"Vi mater kundnytta och kvalitet”

Bilaga 3.
PLANERING, GENOMFORANDE, SAMMANSTALLNING/ANALYS,
RESULTAT/ANALYSVERKTYG

Har ger vi en Oversiktlig plan for arlig NBl-undersdkning fér Forvaltaren (nedan kallat
uppdragsgivaren). NKI-/Lokalhyresgastenkater (option) genomférs pa i princip samma
satt, men med annat fragebatteri.

Planen skall Iasas mot bakgrund av QMs genomférandeplan for ett typprojekt, se Bilaga
4, avsnitt "Genomférande av uppdrag", med foljande tillagg/kompletteringar:

1. PLANERING (av éarlig undersdkning av NBI och NKI som kan avropas som option)

Vid projektstart upprattar QM ett forslag pa plan for projektets genomférande,
inkluderande foljande moment. Fér beskrivning av momenten se Bilaga 4.

Kommentar om planeringen:

QM gor enkaten med 50-60 fragor med No6jd Boende Index (NBI) enligt den modell som
tilldmpas av SCB och Svensk Kvalitetsindex (SKI). Enkaten riktas till minst ca 2 000
hyresgaster hos uppdragsgivaren, och skrivs pa svenska.

Mojlighet finns att fa
mot att uppdragsgivaren bekostar

Enkaten utformas for att tryckas och adresseras till hyresgaster enligt hyresgastlista fran
uppdragsgivaren, och for sortering enligt fastighetsbeteckning/stadsdel eller
motsvarande.

Enkaten gérs med de enkatfragor som uppdragsgivaren tillhandahaller, och struktureras
inom 6nskade frageblock (se FFU 6.3), och med ett skrivfalt for fritext. Enkatens
svarsskala gors 9-gradig samt ett svarsalternativ "vet ej” eller motsvarande. Resultat pa
undersokta fragor redovisas pa en skala fran 0-100.
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2. GENOMFORANDE

Projektets genomforande inkluderar féljande moment. Fér beskrivning av momenten se
Bilaga 4.

Kommentar om genomfdérandet:

Uppdragsgivaren kan bifoga eget anpassat féljebrev tillsammans med enkaterna. QM
trycker komplett utskicksunderlag (enkéat, brev, svarskuvert) och kuverterar i
utskickskuvert som trycks i uppdragsgivarens grafiska profil. Svarskuverten och
utskickskuverten ar frankerade.

| utskick 1 sorteras de kuverterade enkaterna per fastighet och levereras till
uppdragsgivarens adress. Vid paminnelserna postar QM paminnelserna.

QM erbjuder hyresgasterna anonymitet, och besvarar eventuella fragor fran hyresgaster
under projektet (se aven Kundservicefunktion nedan).

QM ansvarar fér samtliga tryckkostnader och portokostnader i projektet (enligt FFU
6.4.1).
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3. SAMMANSTALLNING och ANALYS AV SVAR

Efter genomfoérd faltfas sammanstaller vi och analyserar svaren, med féljande moment.
For beskrivning av momenten se Bilaga 4.

e Import av svar och kommentarer
e Analys
e Rapporter

e Kontroll av resultaten,
e Resultatpresentationer,

Kommentarer om sammanstallning / analys:

Sambandsmodellen med betyg och effektmatt syftar till att rekommendera
forbattringsatgarder som ger maximalt utfall p& NBI/NKI, och sammanstalls och
redovisas i prioriteringsmatriser

e dels per fastighet,
e dels per stadsdelsomraden,
e dels summerat for hela Forvaltarens bestand.
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4. RESULTAT och ANALYSVERKTYG

Ett digitalt analysverktyg levereras i tjnsten dar genomférda enkatundersdkningar
sparas. Verktyget ar webbaserat och kan anvandas av bestallarens personal for [6pande
analyser. Femton anvandarlicenser till verktyget ingar. Uppdragsgivarens medarbetare
far personliga inloggningar till verktyget.

QMs verktyg har féljande egenskaper:

QM utbildning for bestallarens personal och ansvarar for
underhall for verktyget. Verktygets praktiska funktioner beskrivs med skarmbilder och
kommentarer i Bilaga 5.

a. KUNDSERVICEFUNKTION

Under genomfdérandet av enkaten har kundens hyresgéster maéjlighet att kontakta QM for
fragor, hjalp och stéd med ifyllandet av sin enkat. QM nas via epost och telefon under
kontorstid.

b. HUR SEKRETESS OCH HYRESGASTERS ANONYMITET SAKERSTALLS AV QM

Alla hyresgaster erbjuds anonymitet vid besvarandet av enkaten. Anonymiteten ar viktig
vid genomférandet av hyresgastenkater. Vi ger aldrig uppdragsgivaren uppgift om vilka
betyg en enskild hyresgast givit. Anonymiteten sakerstalls genom att varje enkatformular
ges ett unikt ID-nummer (8-9 siffror). ID-numret identifierar den lagenhet som enkaten
stallts till, i QMs system. Endast QM vet vilket ID-nummer som hoér vill respektive
lagenhet. ID-numret anvands for att identifiera ifran vilka omraden/enheter inom bolaget
som svaren kommer, och for att skicka paminnelser till lAgenheter varifran svar inte
inkommit. Efter genomférd enkat raderas hyresgasternas personuppgifter (namn,
adresser) i QMs system, och inkomna pappersenkater destrueras. Anonyma svar kan
darefter inte harledas till enskilda hyresgaster.

QM foéljer GDPR, och tecknar PUB-avtal med kunden infor projektet.

QMs medarbetare ar bundna av sekretessavtal.
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