Forvaltningsrevision

Arsberetning for Glostrup Boligselskabs arbejde med forvaltningsrevision 2012

Hermed fglger arsberetning for selskabets arbejde med
forvaltningsrevision. Arsrapporten indeholder en redeggrelse for
selskabets forvaltningsmaessige resultater i 2012. Desuden
opstilles malene og initiativerne for det kommende ars
administrative arbejde.

Arsrapporten er sdledes en redeggrelse for selskabets
administrative arbejde, og arsrapporten supplerer selskabets
politiske arsberetning.

Midt i en krisetid = Midt i en krisetid kommer der med god ret fokus pa huslejens
stgrrelse og udvikling. Nar reallgnnen er faldende, er det et
problem, at huslejerne fortsat stiger.

Imidlertid er der indbygget i lovgivningen, at huslejerne vil stige i
og med, at ydelsesstgtten aftrappes, og at afdelingerne fortsat
har udgifter ved udamortiserering af Ian, der har vaeret optaget til
finansiering af anskaffelsessummen.
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En vlfunerede driftsorganisation klarer selv komplicereret beskaeringsarbejde.

Fokus pa driftsudgifterne Den gennemsnitlige huslejeforhgjelse i Glostrup Boligselskab 13 pa

Madlet er, at de variable udgifter hol-
desiro.

ca. 2 pct. pr. den 1. januar 2013. Ved budgetmgderne i
eftersommeren med afdelingsbestyrelserne har der forstaelig nok
veeret stor fokus pa at holde igen med huslejestigninger. Det har
ikke veeret sa nemt i et ar med steerkt stigende offentlige udgifter
og andre faste udgifter som forsikringsudgifter.

Pa den baggrund skal det hilses velkomment, at Ministeriet for By,
Bolig og Landdistrikter har nedsat en arbejdsgruppe, der skal se
pa mulighederne for at reducere huslejen i det almene bolig-
byggeri.

Arbejdsgruppen skal derfor bade se pa muligheder for billigere
finansiering og lantagning samt pa mulighederne for at
effektivisere og billigggre nybyggeriet.

Herudover er det afggrende for ministeriet, at administrationen
og driften af de almene boliger effektiviseres og billigggres.

| den forbindelse er Glostrup Boligselskab og en handfuld andre
interessenter inviteret til hvert sit mgde i ministeriet om effektive
administrations- og driftslgsninger i det almene byggeri. Vi
deltager gerne, fordi det handler om at identificere, hvor vi skal
vaere mere effektive og dygtigere.

| Glostrup Boligselskab er vi enige i, at det er ngdvendigt at bringe
bedre balance i udvikling af udgifterne til driften af de almene
boliger i forhold til udvikling i Isnninger og andre udgifter i
samfundet, og dermed ogsa i forhold til beboernes evne til at
betale huslejen.
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Hvor er potentialet? Inden for den almene sektor drgftes effektivisering med stigende
styrke. Der kan peges pa flere potentialer:

1. Fokus pa ledelse af driftsomraderne.
Tilrettelaeggelse og styring af arbejdsopgaverne mv.
2. Rationaliser driften ved driftsfaellesskab.
Alle erfaringer viser, at "det lille varmemesterkontor” ikke
kan levere en professionel drift af boligafdelinger. Alle er-
faringer viser ogsa, at der er god gkonomi i at vaere falles
om store maskiner, faelles indkgb og feelles medarbejdere.
Glostrup Boligselskab er organiseret med to driftsfaelles-
skab betjent fra to lokale driftskontorer: Driftskontor Glo-
strup og Driftskontor Hvissinge. Det er vi glade for, og nu
handler det om at udnytte driftsfaellesskabets fulde
potentiale.
Flere udbud af indkgb og handvaerkerpriser.
4. Udnyttelse af intelligente it-Igsninger i administration af
almene boliger.

w

Vores handvaerkerfirmaer og leverandgrer skal ogsa indstille sig
pa, at nye tider kraever nye attituder, og sa skal vi ogsa selv
bidrage med at spgrge: Kan vi passe bedre pa vores vaerktgj og
materialer? Er vi lidt for hurtige til at skrive en rekvisition ud til

I Glostrup Boligselskab arbejder vi handvarkerne i stedet for at klare det selv?

mdlrettet pd at blive dygtigere og Udnytter vi det fulde potentiale i vores nuveerende it-systemer, og
mere effektive til at udnytte it- pé hvilke omrader skal yderligere intelligente it-Igsninger indfgres
lgsninger. i administrationen af almene boliger.




E-flyt
Det elektroniske fraflytningssyn er et
enestdende eksempel pd, hvordan der
kan arbejdes dygtigere og mere effek-
tivt med en intelligent it-lgsning.

paen intelligent made.

{t-losninger

Behandlingen af fraflytninger er et af de administrative omrader i
en boligorganisation, som omkostnings- og tidsmaessigt er mest
resursekraevende. Samtidig er det et omrade, som af “natur” er
meget konflikt skabende. Derfor besluttede Glostrup Boligselskab
allerede i 2007, at der skulle arbejdes pa at indfgre det
elektroniske fraflytningssyn.

Det endte med, at vi designede vores eget E-flyt system. Det er et
handterbart og effektivt system, fordi det er udarbejdet i
samarbejde med synsmedarbejderne og administrative
medarbejdere.

Ud over Glostrup Boligselskab har Vibo, FA 2009, BO-VEST og
ungdomsboligadministrationen KKIK i dag E-flyt, og der er meget
der tyder p3, at flere boligorganisationer vil fglge efter i ar.

Glostrup Boligselskab har inviteret til et mgde for de
boligorganisationer, der benytter eller er i gang med at
implementere E-flyt. Formalet er at udveksle erfaringer og
fremkomme med gnsker til udvikling af systemet og ikke mindst
at fa faelles fokus pa systemets fulde potentiale.

Vi forventer os blandt andet meget af ombygning af et statistik
modul, der ggr det nemt at sammenligne priser og udfgre udbud
af istandsaettelse af lejligheder ved fraflytning.

It-programmet E-flyt handterer alle flytteprocessens arbejdsopgaver
elektronisk. Fra synsrapport til rekvisitioner og afsendelse af disse mv.

Initiativer i 2013

| 2013 vil vi fortseette eller igangsaette 10 initiativer, som skal
understgtte vores malsaetninger. Vi har samtidig prioriteret
initiativerne ud fra en vurdering af nyttevirkningen for selskabet
set i forhold til de resurser, der skal afseettes for at gennemfgre
initiativet.
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10 initiativer er prioriteret. NGr vi prio-
riterer, har vi altid fokus pad, hvilke
initiativer, der giver stgrst vaerdi for
vores beboere.

Prioriteringen af initiativerne “flugter”
godt med Ministeriets fokus pd husle-
jens udvikling.

Fokus pa variable udgifter (konto 114/115 og 116)
Indkgbspriser(harde hvidevarer/VVS/EL/Maskiner)
Kvalitetssikring af afdelingernes langtidsbudgetter
Udbud af handveerkerpriser

Kompetenceudvikling ud fra GB's behov
Overvagning af selskabets formueforvaltning
Forbedrede udskrifter DV-systemet
Budgetmateriale til afdelingsmader

. Udnyttelse af E-flyt’s fulde potentiale

10. Bl-system til analysevaerktgj

©ONOUAWNE

ARETS RESULTATER 2012 Igen i 2012 er arbejdet med forvaltningsmaessige malsaetninger og
e Medarbejderperspektivet opfglgende initiativer foregaet indenfor en ramme af fire

e Kundeperspektivet perspektiver.

e De interne processer

e Det gkonomiske perspektiv Det sker ud fra den erkendelse, at god selskabsledelse kraever

indsigt i kunder, medarbejdere, processer og gkonomi og i deres
indbyrdes sammenhange.

Kundeperspektivet

Hvordan ber vi fremsta over
for beboerne og det
omgivende samfund ?

B —

c ; Glost
Medarbejderperspektivet Boligssef:lfab W Hvilke forretningsgange skal

De interne processer

at tilfredsstille vores
bestyrelser og beboere?

til at forandre og forbedre os?

Hvordan kan vi bevare evnen : g Vi vere seerlige dygtige til for
(‘Ed beboerne i centrum

Det gkonomiske perspektiv

Hvordan udvikler vi omkost-
ningsbevidstheden og effekti-
viteten og evnen til at overholde
de vedtagne budgetter?

Medarbejderperspektivet = Glostrup Boligselskab inddrager medarbejderperspektivet i
leering og vaekst = malinger af arets resultater.
Hvordan kan vi bevare evnen til at
forandre og forbedre os for at realise-
re vores visioner?

Medarbejderperspektivet er en alt afggrende forudsaetning for at
skabe gode resultater indenfor de tre gvrige perspektiver, som
har vores interesse.

Det er motiverede, engagerede, udviklingsorienterede og
kompetente medarbejdere, som skaber de langsigtede resultater.
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Engagerede og dygtige medarbejdere er forudsaetningen for at skabe gode resultater.

Fokus pa sygefravaer
Det gennemsnitlige antal sygedage i
Glostrup Boligselskab ligger pd 5,69.

Selskabets malsatninger indenfor medarbejderperspektivet er

e Hgjt medarbejderengagement
e Lavt sygefraveer

For at understgtte malsaetningerne inden for medarbejder-
perspektivet planlagde vi tre initiativer.

e Opfelgning pa sygestatistikken
e Kompetenceudvikling
e Gennemfgrelse af den arlige medarbejderundersggelse

Med et gennemsnitligt antal sygedage pa 5,69 pr. medarbejder i
2012 har vi indfriet vores mal om maksimal 7,0 sygedag pr.
medarbejder. Det gennemsnitlige antal sygedage 13 i 2011 pa
5,12.

Vi har fulgt op pa sygestatistikken. Den viser fglgende
gennemsnitlige antal sygedage pr. ari 2012:

Driftsomrade Hvissinge: 5,00
Driftsomrade Glostrup: 7,12
Hovedkontoret 4,94

Gennemsnit hele selskabet 5,69

Et hgjt gennemsnitligt sygefravaer kan veere tegn pa et darligt
arbejdsklima. Det kan ogsa vaere tegn p3, at en afdeling rammes
af mange langtidssygemeldinger, hvor der er tale om alvorlig
sygdom. | sidstnaevnte tilfeelde er det Glostrup Boligselskabs
politik, at fa medarbejderne tilbage pa arbejdet sa hurtigt, som
det er ansvarligt. Det sker ved at udvise en hgj grad af fleksibilitet
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”Resultatbarometer”: Det er leder-
gruppen, der har vurderet, hvor langt
vi er kommet med drets initiativer.

Opfwolgning pd sygestatistik: 100 %

Arkitekt Lisa Christiansen er ansat
som projektleder.

Kompetenceudvikling
Stigende krav til medarbejdernes
kompetencer.

og ved at indga szerlige aftaler. Derimod arbejder vi malrettet for
at nedbringe de korte og spredte sygemeldinger, der ofte presser
de andre medarbejdere i dagligdagen. Det er sket ved, at der er
blevet fulgt op pa sygestatistikken, hvor der er behov for det.

Vi kan konstatere, at der er ingen medarbejdergrupper eller
afdelinger, hvor der i dag er en bekymrende hgj grad af syge-
fravaer. Det vurderes, at initiativet opfglgning pa sygestatistikken
er gennemfgrt 100 pct. med et godt resultat til fglge.

T ———
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Der er stigende krav til en professionel boligadministration, og
dermed er der ogsa stigende krav til medarbejdernes
kvalifikationer og kompetencer. Derfor har vi haft fokus pa
kompetenceudvikling. Det har blandt andet fgrt frem til:
e En medarbejder i gkonomiafdelingen har pabegyndt
HD studiet
e | forbindelse med et kommende generationsskifte i
Beboerservice har en medarbejder gennemfgrt BLs
Boligjura uddannelse
e Vi har to kontorelever under uddannelse indenfor
boligadministration
e Glostrup Boligselskab har ansat en projektleder for
fremtidssikringen af Stadionkvarteret
Med de stadig stigende krav til medarbejdernes kompetencer, er
det vigtigt at systematisere den enkeltes behov for uddannelse.

Det er derfor ngdvendigt at beskrive praecist, hvilke kompetencer
de mange forskellige personalegrupper skal kunne bestride. For
personale ansat i driftsomraderne er disse skematiske beskrivelser
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Kompetenceudvikling: 8 pct.

Maling af
medarbejdertilfredsheden
Medarbejderundersggelsen for 2012
viser fortsat en hgj tilfredshedsfaktor.
Den gennemsnitlige tilfredshedsfaktor
er mdilt til 3,48.

Tilfredshedsgrader Numerisk vardi

Nej, faktisk ikke
Kun i mindre grad
Ja, i nogen grad
Ja, i hgj grad

Medarbejderundersggelse 2012

pabegyndt i 2012. Arbejdet vil i 2013 fortseette for de @gvrige
personalegrupper.

For at identificere graden af medarbejderengagement og
medarbejdertilfredshed i selskabet gennemfgrer vi en arlig
medarbejderundersggelse. | ar med 16 spgrgsmal, hvoraf de 10 af
spgrgsmalene identificerer graden af medarbejdertilfredshed i
selskabet. | spgrgeskemaet er angivet fire tilfredshedsgrader.

For bedre at kunne opstille maltal, har vi tildelt hver af de fire
tilfredshedsgrader en numerisk vaerdi fra 1 til 4. Det betyder, at
hvis et givet spgrgsmal opnar et gennemsnit pa 2,5, sa bedgmmes
tilstanden at vaere hverken tilfredsstillende eller utilfredsstillende
- en middel karakter sa at sige.

Den gennemsnitlige tilfredshedsfaktor pa 3,48 er en hgj
tilfredshedsgrad, der viser, at Glostrup Boligselskab som helhed
fortsat har engagerede, loyale medarbejdere, som er tilfredse
med deres arbejdsplads. Det er isaer glaedeligt, at
tilfredshedsgraden blandt medarbejderne i Driftsomrade
Hvissinge igen er stigende efter et par ar med mindre fald i
tilfredsheden. Anszettelse af ny driftsleder ser ud til allerede at
give et positivt resultat.

Hele Hoved- Drift Drift
selskabet kontoret Hvissinge Glostrup

1) Mener du, at de grundleeggende veerdier i GB er i god
overensstemmelse med det, du leegger veegt pd en

arbejdsplads?

2) Synes du, at GB’s ledelse lever op til dine krav til en dyg-

tig virksomhedsledelse?

3) Synes du, at din neermeste overordnede leder lever op til
dine krav til en dygtig virksomhedsledelse?

4) I hvilken grad far du selv lejlighed til at tilretteleegge dit

daglige arbejde?

5) Synes du, at din neermeste leder er god til at tage dig

med pa rad?

6) Er du tilfreds med samarbejdet mellem dig og din neer-

meste leder?

7) Er du tilfreds med samarbejdet mellem dig og dine neer-

meste kolleger?

8) Mener du, at arbejdet i boligselskabet alt i alt er karakte-

riseret ved effektivitet?

9) Foler du, at du med hensyn til dine faglige og menneske-
lige kvalifikationer er “kleedt pd” til at lase dine daglige
opgaver?

10) Er du alt i alt tilfreds med at veere ansat i Glostrup

Boligselskab?

Gennemsnit 2012

Gennemsnit 2011
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Medarbejderundersggelsens Fra medarbejderundersggelsen skal i gvrigt fremhaeves fglgende
resultater vil bl.a. blive behandlet i interessante iagttagelser:

selskabets samarbejdsudvalg — det °
sakaldte Virksomhedsnaevn.

Medarbejderunders@gelse: 100 %.

5

at 46 % af medarbejderne indenfor det sidste ar har delta-
get i kursus eller uddannelse (46 % Hovedkontoret, 13 %
Driftskontor Hvissinge, 70 % Driftskontor Glostrup).

at 48 % vurderer, at de har behov for uddannelse indenfor
det naeste ar (38 % Hovedkontoret, 44 % Driftskontor Hvis-
singe, 57 % Driftskontor Glostrup).

at 71 % oplever en passende arbejdsbyrde, 23 % ret ofte
for stor arbejdsbyrde, 2 % at arbejdsbyrden hele tiden er
for stor og 4 % ikke den store arbejdsbyrde.

at 4 % har indenfor det sidste ars tid haft lyst til mange
gange at sgge job udenfor GB, 12 % af og til, 10 % kun én
enkelt gang og 74 % slet ikke.

at 15 % oplever, at Mus-samtalen mange gange har haft
positiv indflydelse pa arbejdet, 40 % af og til, 12 % kun en
enkelt gang og 33 % slet ikke.

Velholdte boligafdelinger betyder meget for beboerne.
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DE INTERNE PROCESSER
Hvilke forretningsgange skal vi vaere
seerlig dygtige til for at tilfredsstille
vores bestyrelser og beboere?

Ny hjemmeside
Nyt design og med et betalingsmodul.

Giv et ungt menneske en opnotering
pa et gavekort

Hvis vi ikke er gode til de interne processer, kan vi ikke skabe gode
resultater. Indenfor dette perspektiv har vi en overordnet
malsaetning.

e Optimering af den daglige drift
For at understgtte den overordnede malsaetning har vii 2012
arbejdet med ny hjemmeside, implementering af den ny
forvaltnings Klassifikation og kontoplan, fokus pa ren- og
vedligeholdelse og forbedringer af budgetmaterialer til
afdelingsmgderne.

GLOSTRUP BOLIGSELSKAB

Din vej til et nyt hjem

Bliv Opnoteret
Familiebolig
Ungdomsbolig

Aldrebolig

Glostrup Boligselskab har faet en ny hjemmeside fortsat med
adressen www.gb.dk. Hiemmesiden har faet et nyt design, og en
stgrre fokus pa opnotering og betjening af "kunder”, der ikke
kender os i forvejen. Desuden har vi arbejdet for, at det skulle
vaere nemmere at navigere pa hjemmesiden.

Malet med den nye hjemmeside er:

e Nyt og mere moderne layout
e Betalingsmodul sdledes at der kan betales med
Dan/Visakort for opnotering og gavekort

e Nemmere at navigere pa hjemmesiden

e Bedre veerktgj for vores udlejning i Beboerservice
Pa hovedkontoret er nedsat en projektgruppe, der star for
vedligeholdelse og driften af hjemmesiden: Annette Strate, Helle
Kyndbgl Olsen og Christina Rasmussen. Formalet er at hjemmesiden
bliver en integreret del af den daglige administration med
inddragelse af savel beboerservice, sekretariat og gkonomiafdeling.

Hjemmesiden er feerdigmeldt, og malet om etablering af ny
hjemmeside er indfriet. Nar det er sagt, vil vi fortsat arbejde pa
forbedringer af hjemmesiden.

Derfor har Glostrup Boligselskab tilmeldt sig BL’s screening af
sektorens hjemmesider. De tilmeldte boligorganisationer vil fa
screenet deres hjemmesider i marts og april 2013, og i slutningen
af perioden vil de blive kontaktet og fa mulighed for at
kommentere screeningsresultatet - med henblik pa hvilke
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Ny hjemmeside: 100 pct.

HEEEENNNEN

Ny forvaltnings Klassifikation

Med driftsleder Claus Bech-Hansen for

bordenden, har Glostrup Boligselskab
fdet implementeret den nye kontoplan
i god tid og med god kvalitet.

Ny forvaltningsklassifikation: 90 pct.

Fokus pa
ren- og vedligeholdelse

Ren- og vedligeholdelse: 100 pct.

v

forbedringer af den pagaeldende boligorganisations hjemmeside,
som straks kan gennemfgres. Hele screeningsforlgbet fortages af
Rambagll.

| forbindelse med etablering af ny hjemmeside har vi faet
udarbejdet en manual og forretningsgang for drift af
hjemmesiden.

Forvaltnings Klassifikation er en ny klassifikation udviklet til
anvendelse i ejendomsforvaltning. Forvaltnings Klassifikation
erstatter SfB Bygningsdelstavle, som i en arraekke har vaeret den
gaengse standard for klassifikation af bygningsdele i den danske
byggesektor. Forvaltnings Klassifikation er udarbejdet af
Landsbyggefonden i samarbejde med Kommunernes
Landsforening.

For Glostrup Boligselskabs vedkommende vil implementeringen af
Forvaltnings Klassifikation betyde en stgrre omlaegning af maden
at registrere og handtere aktiviteter og bygningsdele i drifts- og
vedligeholdelsessystemet, ligesom der vil ske en vaesentlig
forenkling af kontoplanen for konto 115 og 116. Z£ndringerne
traeder i kraft med budgetterne for 2013.

Administrationen har siden slutningen af 2011 arbejdet med at
indrette de administrative systemer til de nye forhold, og ved
indgangen til det nye ar er systemerne kgreklare.

Der forestar mindre tilpasninger, ligesom der bliver mulighed for
at raffinere veerktgjerne med de nye muligheder Forvaltnings
Klassifikation giver.

De relevante medarbejdere er undervist, og implementeringen af
den nye lovgivning er sket mere gnidningsfrit end forventet.

Det er meget betydningsfuldt for beboerne, at deres boligomrade
fremtraeder paent og vedligeholdt. Det generelle billede i Glostrup
Boligselskab er, at det er tilfaeldet i Glostrup Boligselskab.

Driftsledelsen har i 2012 haft szerlig fokus pa at haeve
"bundniveauet”, pa omrokeringer i Driftsomrade Glostrup og pa
uddannelse af ejendomsfunktionaerer.

Vi har valgt at bruge mange penge pa ren- og vedligeholdelsen, og
der er ikke planer om i Glostrup Boligselskab at udlicitere arbejdet
som er pa tale andre steder. Vores planer gar tveert imod at
forsgge at udfgre flere arbejder selv, som vi i dag tilkgber.
Desuden vil vi arbejde pa at udnytte driftsfeellesskabets potentiale
fuldt ud.
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Budgetmaterialer Budgetmaterialet til brug pa afdelingsmgderne skal veere let
til afdelingsmoderne | forstaeligt for beboerne. Vi har i 2012 saerligt videreudviklet
praesentationsmaterialet, som anvendes pa selve mgdet. Saledes
er der indfgrt grafik for seerlige udgifter, tydelig lagkagegrafik for
regnskab samt tydeligere opdelte talkolonner. Der vil i 2013 blive
arbejdet videre med dette, lige som det udsendte budget-
materiale vil fa tilfgrt grafik, saerligt med vaegt pa planlagt og

Budgetmaterialer: 17 pct. periodisk vedligeholdelse.

A “;i"lfp 3

Ekstraordineert afdelingsmgde i Stadionkvarteret.

KUNDEPERSPEKTIVET

Hvordan bgr vi fremstd over for bebo- | Kundeperspektivet er et helt centralt perspektiv for Glostrup
erne og det omgivende samfund for at | Boligselskab.

realisere vores visioner? .o o . .
Vi vil kendes p3, at vi har beboerne i centrum. Selskabets succes

afhaenger i hgj grad af det direkte mgde mellem den enkelte
medarbejder og beboeren.

Beboerne skal opleve, at de mgder kompetente medarbejdere,
som er lydhgre over for kundernes gnsker og behov — Med
beboerne i centrum.
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Kundeundersggelse

Tilfredshedsgrader Tal veerdi

Meget utilfredsstillende
Utilfredsstillende
Tilfredsstillende

Meget tilfredsstillende

Kundeundersggelse: 100 %

Arets resultat

Tilfredshedsgraderne er resultatet af
beboernes subjektive bedgmmelse af
selskabets ydelser og dermed resulta-
tet af en kombination af beboernes
forventninger til og standarden af de
faktiske ydelser.

Den mulige tilfredshedsgrad ligger
mellem 1,0 til 4,0.

Indenfor kundeperspektivet har vi opstillet 5 malsaetninger:

e Hgij tilfredshed med lejlighedsstandard blandt
nyindflyttere

e Hgj kundetilfredshed med driftskontorerne

e Hgj kundetilfredshed med Beboerservice

e Hgj kundetilfredshed hos reprasentantskabet

e Robuste ventelister

For at understgtte malsaetningerne har vii 2012 gennemfgrt en
Igbende kundeundersggelse blandt nyindflyttere.

Kundeundersggelser er et vigtigt arbejdsredskab, der har stor
betydning for de tiltag, Glostrup Boligselskab iveerksaetter.
Glostrup Boligselskab maler kundetilfredsheden blandt vores
nyindflyttere.

To maneder efter indflytningen modtager indflytteren et
spoprgeskema. Spgrgsmalene er rettet mod at male tilfredsheden
med ekspeditionen i Beboerservice pa Bryggergardsvej og pa
driftskontorerne.

Desuden maler vi tilfredsheden med boligomradet og de udfgrte
istandszettelsesarbejder i lejligheden. Derved er det ikke alene
ansatte under Glostrup Boligselskab, men ogsa de handvaerker-
firmaer, der arbejder for boligselskabet, som bliver bedgmt.

| spgrgeskemaet er der angivet fire tilfredshedsgrader. Vi kan
saledes konstatere, hvor mange procent af beboerne, som finder
en given ydelse eller betjening for henholdsvis meget
utilfredsstillende, utilfredsstillende, tilfredsstillende eller meget
tilfredsstillende.

For bedre at kunne opstille maltal har vi tildelt hver af de fire
tilfredshedsgrader en numerisk vaerdi fra 1 til 4. Det betyder, at
hvis en given ydelse opnar et gennemsnit pa 2,5, sa bedgmmes
servicen pa det omrade til hverken at veaere tilfredsstillende eller
utilfredsstillende.

Den gennemsnitlige tilfredshedsgrad for 2012 ligger pa 3,18. Et
tilfredsstillende resultat, nar 4,0 er den hgjest mulige
bedgmmelse.

Samlet oversiit over tilfredshedSﬁaderne

Beboerservice 3,54 3,46
Driftskontor Glostrup 3,22 3,19
Driftskontor Hvissinge 3,31 3,33
Handvarker Glostrup 3,21 3,02
Handvarker Hvissinge 2,95 2,90

Samlet gennemsnit 3,25 3,18
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Betjeningen P3 hovedkontoret i stuetagen har Glostrup Boligselskab
i Beboerservice  boligbutikken, som gar under navnet Beboerservice. Igen i ar har
der veeret en meget hgj grad af tilfredshed med medarbejdernes
betjening i Beboerservice med en gennemsnitlig
Jtilfredshedskarakter” pa 3,46.

Den 1. januar 2013 var der 5.197 an- Gennemsnit for

s@gere pd den eksterne venteliste og beboernes vurdering
1.088 pd den interne venteliste. Det
generelle billede er, at der fortsat er

lang ventetid paG en bolig i Glostrup
Boligselskab. Synes du, at du fik en hurtig og effektiv

| 2012 er der udstedt 40 gavekort til betjening i forbindelse med indgaelse af din
. lejekontrakt?
unge boligsggende.

Synes du, at betjeningen i udlejningen var 3,55
venlig og imedekommende?

Foler du, at du fik overblik over den aftale du
indgik i forbindelse med din lejekontrakt?

Svarer den lejlighed, du fik tilbudt til det, du
sogte?

Gennemsnitlig tilfredshedsfaktor?

Betjening Lejekontrakt .
Karakter 2 2 .
2% 1% Karakter 2 1%

0%

J

Informationsmateriale Lejligheden «arakter
1

Karakter
2 2%
Karakter 2 Karakter 1 3%
3% 0%

L

1=meget utilfredsstillende 2=utilfredsstillende 3=tilfredsstillende 4=meget tilfredsstillende
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Jeanne Buch Christensen og Nina
Seistrup fra Beboerservice.

Betjeningen pa
Driftskontorerne
Madlsaetningen er en hgj kunde-
tilfredshed med driftskontorernes
arbejde.

En gennemsnitlig tilfredshedsgrad for
betjeningen pa Driftskontor Glostrup
og Driftskontor Hvissinge pd
henholdsvis 3,22 og 3,31 er
tilfredsstillende.

Glostrup Boligselskabs decentrale driftsstruktur med
administrative medarbejdere ansat pa de to driftskontorer er et
udtryk for, at vi laegger stor veegt pa, at driftsorganisationen er
drevet professionelt og med tzet kontakt til beboerne og
afdelingsbestyrelserne.

En gennemsnitlig tilfredshedsgrad for betjeningen pa Driftskontor
Glostrup og Driftskontor Hvissinge pa henholdsvis 3,19 og 3,33 er
tilfredsstillende.

Gennemsnit  Gennemsnit
Ekspeditionen pa driftskontorerne 2012 Driftskontor Driftskontor
Glostrup Hvissinge

1) Synes du, at betjeningen pa driftskon- 3,49 3,46
toret var venlig og imgdekommende ved
udlevering af neglerne?

2) Foler du, at du fik et rimeligt overblik 3,22 3,30
over, hvad der skulle ske i forbindelse
med indflytningssynet af din bolig?

3) Er du tilfreds med driftskontorets vur- 3,13 3,38
dering af dine fundne fejl og mangler jf.
returnerede fejl og mangelliste?

4) Er du tilfreds med hastigheden for
afhjaelpningen af eventuelle fejl og mang-
ler?

Samlet vurdering
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Bedemmelse af Driftskontor Glostrup er beliggende Stubben 5, hvorfra de
Driftskontor Glostrup = administrerer ca. 1.900 lejemal. Driftskontoret varetager
kontakten til beboerne og afdelingsbestyrelserne.

Driftskontoret tager sig desuden af driften og vedligeholdelsen af
ejendommene, den langsigtede vedligeholdelsesplanlaegning og
styring af ejendomsfunktionaerer og handveerkere.

Karakter Karakter 1

0%
12% >

" \ /
g b - .
’

Kate Vodstrup og Yvonne Ruhoff fra Driftskontor Glostrup er med til at give beboerne en god service.
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Vurdering af fejl ‘rar Afhjlpning af fejl

2%

Karakter 2
8%

Karakter 1

Karakter 4 8%
24%

Karakter 2
21%

1=meget utilfredsstillende 2=utilfredsstillende 3=tilfredsstillende 4=meget tilfredsstillende

Bedemmelse af Driftskontor Hvissinge er beliggende Bggeskoven, hvorfra de
Driftskontor Hvissinge = administrerer ca. 1.300 lejemal. Driftskontoret varetager
kontakten til beboerne og afdelingsbestyrelserne. Driftskontoret
tager sig desuden af driften og vedligeholdelsen af ejendommene,
den langsigtede vedligeholdelsesplanlaegning og styring af
ejendomsfunktionaerer og handvaerkere.

Johnny Petersen er fra den 1. december 2012 ansat som ny
driftsleder i Hvissinge. Johnny har mere end 20 ars erfaring fra
den almene boligsektor og har siden 1988 arbejdet for hhv. Kgge
almennyttige Boligselskab, Vridslgselille Andelsboligforening
(Askergd), Feellesdriften af Hgje Gladsaxe og FSB — SAB/KAB
(Tingbjerg).
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Betjening Karakter Indflytningssyn
21/ Karakter

Karakter 2 2
2% 8% Karakter 1
0%
Karakter 4
38%

1=meget utilfredsstillende 2=utilfredsstillende 3=tilfredsstillende 4=meget tilfredsstillende

Afhjlpning af fejl

Karakter
0% 1

i 4%
Karakter 2
16%

Det er meget fa kunder, der oplever Driftskontor Hvissinges ydelser utilfredsstillende eller meget utilfredsstillende

karakter VUrdering af fejl Karakter
2

Bedemmelse af For Glostrup Boligselskab er det afggrende, at vi har en fast kreds
handvarkernes arbejde = af handvaerkerfirmaer, der har kapaciteten og evnen til at klare en

Prisen, kvaliteten og evnen til at leve- | meget varierende mangde af arbejdsopgaver under stort tidspres
re til tiden bedgmmes. Kvaliteten be- | og til tiden.

dgmmes ved egenkontrol igennem en

kundetilfredshedsméling. Omfanget af almindelig vedligeholdelsesopgaver kan dagligt

variere, men isaer mangden af arbejdet ved istandseettelse ved
fraflytninger er en stor udfordring, fordi en fraflytningslejlighed
altid skal vaere klar til indflytning pa en bestemt dato. Ofte er der
kun 8 dage, i bedste fald 10 hverdage, til at gennemfgre en
istandsaettelse, hvor mange forskellige typer af handvaerks-
arbejder indgar.

| Glostrup Boligselskab handteres - inklusive fraflytninger i de
administrerede ejendomme - ca. 400 flytninger om aret eller
gennemsnitlig ca. 35 fraflytninger om maneden.

Den store udfordring er, at maengden af arbejde ikke fordeler sig
ligeligt over aret. Der kan vaere maneder med 60 flytninger, og
maneder med mindre end 20 flytninger. Der kan vaere maneder,
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En gennemsnitlig bedgmmelse af lej-
lighedens kvalitet og hdndvaerkernes
arbejde i Driftsomrdde Glostrup pG
3,02 og i Driftsomrdde Hvissinge pa

2,90.

Kvalitetskontrol af
handvarkernes arbejde

hvor der er mange lejligheder, hvor der skal laves meget inden
genudlejning, og der kan veere maneder med mange lejligheder,
hvor istandsattelsesarbejderne er beskedne.

Disse udsving skal vores faste handveerkerfirmaer kunne lgfte, og
det ggr de ogsa. Arbejderne bliver afleveret til tiden. Evnen til at
overholde den stramme tidsplan - under forhold som er umulige
at planlaegge i god tid - er en afggrende forudsaetning for at
arbejde for Glostrup Boligselskab, men kvaliteten af og prisen pa
arbejdet skal vaere konkurrencedygtig.

Bedommelse af Gennemsnit Gennemsnit
héindverkernes arbejde 2012 Driftsomrade Driftsomrade
Glostrup Hyvissinge

Er du generelt tilfreds med lejlighedens stan- 2,95 3,12
dard?

Er du tilfreds med det udferte malerarbejde 2,98 2,76
af vaegge og lofter?
3,19 2,50

Kun hvis treeverk er malet i forbindelse med
indflytningen, bedes du besvare spergsmalet:
Er du tilfreds med det udferte malerarbejde
af treeverk?

Er du tilfreds med oprydningen efter hand- 2,94 2,90
verkere?
3,07 2,85

Kun hvis et eller flere af lejlighedens gulve er
nyistandsatte, bedes du besvare felgende
sporgsmal: Er du tilfreds med resultatet af de
slebne gulve?

Er lejlighedens installationer i orden? 3,07 2,94
2,92 3,20

Kun hvis der blev indsat nyt kekken i for-
bindelse med indflytningen, bedes du besva-
re folgende sporgsmal: Er du tilfreds med
kvaliteten af det nye kokken?

Gennemsnitlig vurdering 3,02 2,90

Kvalitetskontrollen af de handvaerksmaessige arbejder udfgres
dels ved en kundetilfredshedsundersggelse blandt nyindflytterne
og dels ved driftskontorernes Igbende kontrol af handvaerkernes
arbejder.

Som led i kvalitetskontrollen benytter driftskontorerne et
fejlrapporteringsskema. Pa skemaet registreres antallet af
handvaerkernes afhjaelpning af fejl og mangler i forlaengelse af
indflytningssynet - i de tilfaelde, hvor det skyldes et svigt hos
handvaerkerne - og hvor firmaet sendes tilbage til beboerne for at
udbedre fejlene.

Der arbejdes stadig pa at forbedre tilsynet med kvaliteten af de
udfgrte arbejder.
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Rapport om handveerkerfejl ifm. flyttelejligheder

Handveerkerfirma [

]
‘Skema udryldtal

[svendens nawn ] [

Lejemalsadresse: [

Hvad var ikke i orden?

O

Hvem fandt fejlen? [_] Beboer selv
[ slostrup Boligseiskab

O «

Fejltype: [[] Kommunikationsbrist mellem hancheerker og diftskontor

mellem hé

[ skenhedstel
[] oarigt handveerk

[[] skade forvolct af andet fima

[ Ander

Afhjeelpning [ reiten
[ reiten
[ reiten
[ reiten

bl
bl
bl
bl

lev rettet uden videre
lev farst rettet efter én eller flere rykkere
lev rettet uden beregning

lev rettet, men udlgste en merudgift

Et. bemzerkninger

2004/cbh)

Fejlrapporteringsskemaer: 50 pct.

N | | | |

Stor tilfredshed
med boligomradet

Beboerundersogelse - boende

Pilotprojekt er gennemf(z}rt i Gadager.

Beboerundersggelse: 80 pct.

Tjeklisten - som udfyldes af varmemesteren eller
synsmedarbejderen - er blevet &ndret, sa den er mere
overskuelig og lettere at udfylde.

Der arbejdes p3, at Tjeklisten implementeres i E-flyt, saledes at
Tjeklisten kan sammenlignes med indflytningsrapporten og
styringslisten.

Nar en fejl er konstateret, noteres denne i tjeklisten og sendes til
hovedkontoret, som f@rer statistikken.

Dette giver et bedre overblik over de forskellige
handvaerksgruppers eventuelle fejl, og dermed det forngdne
redskab til at minimere fremtidige fejl og mangler.

Nar malsaetningen i Glostrup Boligselskab er at holde de variable
udgifter i ro, er det ekstra vigtigt, at kvalitetskontrollen af
handvaerkernes arbejder i fraflyttersituationen savel som i den
daglige drift styrkes yderligere.

Der er fortsat en stor tilfredshed blandt nytilflytterne med
Glostrup Boligselskabs boligomrader.

Den gennemsnitlige vurdering pa spgrgsmalet om, hvorvidt
nytilflytteren er tilfreds med boligomradet, er i Driftsomrade
Hvissinge 3,54 og i Driftsomrade Glostrup 3,42 pa en
vurderingsskala fra 1 til 4.

Kundeundersggelser er et vigtigt arbejdsredskab for Glostrup
Boligselskab. | flere ar er der foretaget tilfredshedsundersggelser
blandt indflyttere.

| 2012 har vi gennemfgrt et pilotprojekt i afd. 31, Gadager med
det formal at male tilfredsheden, nar beboerne bestiller et
servicebesg@g pa driftskontoret. Pilotprojektets resultater kan du
se pa naeste side.

Pilotprojektet fglges i 2013 op med en tilfredshedsundersggelse
blandt beboerne i samtlige afdelinger, der via driftskontorerne
rekvirerer servicebesgg af enten handvaerkere eller vore egne
ansatte.

Beboerne spgrges til tilfredsheden med driftskontorets betjening,
handvaerkerens/servicemedarbejderens opfgrsel, om denne kom
til den aftalte tid, tilfredsheden med det udf@rte arbejde samt om
oprydningen efter arbejdet var tilfredsstillende.

Undersggelsen vil Igbe over nogle maneder og forventes igangsat
i marts 2013. Der vil veere mulighed for digital besvarelse af
spgrgsmalene.
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Meget tilfreds Tilfreds Hverken eller Utilfreds  |Meget utilfreds
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1. Var betjeningen pa driftskontoret venlig og imgdekommende, da du rekvirerede servicebesgget?
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2. Var medarbejderen venlig og imgdekommende under servicebesgget?
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3. Kom servicemedarbejderen indenfor den aftalte tid?
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4. Er du tilfreds med det udfgrte arbejde?
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5. Er du tilfreds med oprydningen efter arbejdet?
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5 4 3 2 1

6. Er du tilfreds med tilbagemeldinger og den orientering du fik fra servicemedarbejderen eller driftskontoret?
(besvares kun, hvis arbejdet blev udfgrt over en laengere periode med flere bes@g)
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DET SKONOMISKE
PERSPEKTIV

Hvordan udvikler vi omkostnings-
bevidstheden og effektiviteten samt
evnen til at overholde de vedtagne

budgetter?

Styring af udgifterne
til vedligeholdelse

| forhold til at forvalte selskabets og boligafdelingernes gkonomi
pa en professionel og omkostningsbevidst made, arbejder vi
fortsat med 4 malsaetninger:

e Et konkurrencedygtigt administrationsbidrag

¢ (Pkonomisk balance i selskabets regnskab

e Succes for styring af afdelingernes vedligeholdelseskonti
e F3 afdelinger med underskud

Glostrup Boligselskab har en god selskabsgkonomi med en robust
egenkapital pa ca. 40,3 mio. kr. nar belgb indestaende i
Landsbyggefonden fratraekkes.

Dispositionsfonden er pa 7.328 kr. pr. lejemal
(Benchmark=gennemsnit for alle boligorganisationer= 4.484 kr.)
Belgbet er ikke for stort i forhold til kommende udviklingsopgaver
og en uafklaret forsikringssag til i veerste tilfelde ca. 5 mio. kr.

Arbejdskapitalen er pa 6.264 kr. pr. lejemal (Benchmark 1.980 kr.)

Den robuste arbejdskapital er opbygget indenfor de sidste 5 ar,
som resultat af paene regnskabsresultater. Derfor har bestyrelsen
besluttet, at der ikke budgetteres med ”livrem og seler” ved
fastsaettelse af administrationsbidragets stgrrelse.

Administrationsbidraget er pa 2.638 kr. pr. lejemal (Benchmark
3.820 kr.), hvilket er et konkurrencedygtigt administrationsbidrag.

Det samlede omszetning i selskabets egne afdelinger var i 2011 pa
ca. 179 mio. kr. og udviste et samlet overskud pa ca. 4,8 mio. kr.
eller 2,70 pct. Det samlede resultat var saledes tilfredsstillende.

Der vari 2011 to mindre afdelinger med underskud, og det er
afdeling 38, Sydvestvej (2 boliger til familier med
multihandicappede bgrn) og afdeling 49, Zldreboligerne Stenager
6 (30 lejemal), som netop er sarbare pa grund af deres stgrrelse
og malgruppe.

| budgetkontrollen for selskabets 16 afdelinger er der kun en
afdeling, som forventes at komme ud med et underskud for
regnskabsaret 2012, og det er igen afdeling 49, Zldreboligerne
Stenager 6.

Glostrup Boligselskab maler pa driftsledelsens evne til at
overholde budgetterne for afdelingernes konto 115, Almindelig
vedligeholdelse og konto 116, Planlagt og periodisk
vedligeholdelse og fornyelser.

Succeskriteriet er, at overskridelser af budgettallene for disse
hovedkonti hgjst sker i 20 % af tilfeeldene indenfor hvert
driftsomrade. En overskridelse registreres ved en overskridelse pa
10 % eller derover af budgettallet. Hver af disse hovedkonti har
mere end 100 underkonti, men det er alene pa hovedkontienes
samlede resultat, vi maler. Der kan vaere mange grunde til

23 4



Initiativer i
gkonomiafdelingen

Udbud handvarkerpriser

vaesentlige overskridelser eller mindreforbrug pa afdelingernes
vedligeholdelseskonti. Isaer antallet af fraflytninger kan vaere en
ubekendt faktor, som er svaer at budgettere i forhold til.
Driftslederne har ud fra forelgbige regnskabstal - opgjort februar
2013 - udarbejdet en kommenteret opggrelse, som forklarer
overskridelserne og afvigelserne.

| Driftsomrade Glostrup er driftsledelsen ansvarlig for 36 af disse
hovedkonti i 18 afdelinger. Driftsomrade Glostrup har for 2012
naet succeskriteriet, da 6 ud af 36 hovedkonti er overskredet med
mere end 10 %, svarende til 16,67 %.

| Driftsomrade Hvissinge er driftsledelsen ansvarlig for 18
hovedkonti i 9 afdelinger. Driftsomrade Hvissinge har for 2012
naet succeskriteriet, da 3 ud af 18 hovedkonti er overskredet med
mere end 10 %, svarende til 16,67 %.

Glostrup Boligselskab arbejder Igbende med at udvikle redskaber,
som g@r det muligt for ledelsen pa en nem made hurtigt at fa hold
pa eventuelle overskridelser pa konto 115 og konto 116.

Pa grund af krisen og den medfglgende gkonomiske afmatning er
det ekstra vigtigt, at der er fokus pa de variable udgifter (de
udgifter vi har indflydelse pa). Malet for 2013 er, at disse udgifter
holdes i ro.

For at understgtte de gkonomiske malsatninger planlagde vi
felgende 4 initiativer:

e Udbud handveerkerpriser

e Forbedret budgetopfaglgning

e Bl-system til analyse

e Overvagning af selskabets formueforvaltning

For Glostrup Boligselskab er det vigtigt, at handvaerkerne har
forstaelse for de seaerlige krav til god service, der forventes af dem
— bade fra beboernes og fra boligselskabets side.

Der pahviler os en seerlig forpligtelse til at sikre, vore tilknyttede
handvarkere leverer arbejder til tiden, leverer i den kvalitet vi
beskriver/forventer og leverer til den rigtige pris.

| 2012 har der isaer vaeret opmaerksomhed pa malerpriser i
forbindelse med fraflytninger. | og med, at E-flyt anvendes i stadig
flere boligselskaber, har der dbnet sig en mulighed for at
sammenligne priser for standardydelser, specielt inden for
maleropgaverne. Pa den baggrund har administrationen
genforhandlet malerpriserne med de tilknyttede malermestre,
med en ikke uvaesentlig reduktion pa ca. 26 kr. pr m2 af de
fremtidige normalistandsaettelsesudgifter til fglge.

Der har ligeledes veeret gennemfgrt forhandlinger af vores
servicekontrakter. Szerligt er kloakservice forhandlet pa plads med
et saerdeles positivt resultat. Vi har saledes faet forhandlet
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Udbud hdndveerkerpriser: 70 pct.

____________HEN

Forbedret budgetopfelgning

Forbedret budgetopfalgning: 60 pct.

_________EEN

Bl-system

Bi-system til analyse: 10 pct.

Overvagning
formueforvaltning

Formueforvaltning: 100 pct.

abonnementsprisen for sugning og spuling af brgnde mv. ned
med ca. 20 % ned og vagtudkald ned med ca. 40 %.

Der vil ogsa i 2013 vaere behov for pristjek af vores gvrige
samarbejdspartnere, og dette er som sagt ogsa et seerligt
fokusomrade i 2013.

Generelt vil der blive fokuseret pa bade handveaerkernes faste - og
timepriser og vareindkgb, - szerligt indkgb af VVS-dele og harde
hvidevarer.

Det er en vigtig del i bedre budgetopfglgning, at det hurtigt og
nemt er muligt at far informationer om, hvordan det gar med
afdelingernes gkonomi. Derfor har Glostrup Boligselskab i 2012
udviklet nogle redskaber, som hurtigt og nemt giver et overblik
over, hvordan forbruget udvikler sig pa afdelingernes driftskonti
115, almindelig vedligeholdelse og 116, planlagt og periodisk
vedligeholdelse.

| 2013 vil dette redskab til “early warning” udvikles til andre
centrale konti — ikke mindst konto 114, renholdelse.

Det er tanken, at disse redskaber skal indga i udviklingen af et
kommende Bl-system. | gvrigt bgr udviklingen af Bl-system til
overvagning og lgbende rapportering have hele sektorens
interesse. For Glostrup Boligselskab har det vist sig at vaere en stor
arbejdsopgave. Vi har ikke opgivet, fordi vi kan se rationalet.

Det bgr undersgges, hvorvidt flere boligorganisationer sammen
kan udvikle et sadan projekt?

En ekstraordinzer overvagning af selskabets formueforvaltning,
sker ud fra den viden, at store kursfald pa obligations-
beholdningen kan have stor betydning for selskabet og
afdelingernes gkonomi, og dermed pa leengere sigt huslejens
stgrrelse.

En forventet stigende rente vil pa et tidspunkt betyde kursfald, og
derfor har vi allerede nu lagt os forsigtigt med en kort varighed.

Glostrup Boligselskab sluttede med et tilfredsstillende afkast i
2012 pa 4,07 %, og obligationsportefgljen er ganske fornuftig i
forhold til et marked, hvor det fremover mere handler om at
begraense tab end at kunne forvente et positivt afkast.

For at mindske de store forventelige kurstab pa obligations-
beholdningen er Glostrup Boligselskab hele tiden i teet kontakt
med vores investeringsradgiver, og derfor sker der hele tiden
justeringer i vores obligationssammensatning.
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GLOSTRUP BOLIGSELSKAB 2013

Malsaetninger og initiativer

@konomisk perspektiv /< 3
Fokus pa styring af

variable udgifter

@konomisk balance K°r!k.“"e“.cedy9“9t
> administrationsbidrag
Variable udgifter holdes i

ro

t v
Formueforvaltnin
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Ovenfor er gengivet malsaetninger og de planlagte initiativer for 2013. Initiativerne er ovale for at adskille dem fra malszetningerne. Pilene angiver
de vigtigste kausale relationer.
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