CHALMERS

T O Y
o i S

JJJ/J‘Jjj VATAV AN R A M =
ifmmmmanz 500
sttt LU TT L T ol

Illllllllll||!!||!.|| 1|

.!“IIII!!“ .

Metoder f
informationsprocessen vid nyinflytt

Examensarbete inom kandidatprogrammet
Affarsutveckling och entreprendrskap inom byggteknik

Simon Baric
Sebastian Georgsson

Institutionen for Bygg- och Miljoteknik
Avdelningen fér Construction Management
CHALMERS TEKNISKA HOGSKOLA
Examensarbete BOMX03-17-06

Goteborg, Sverige 2017






Metoder for effektivisering av informationsprocessen vid
nyinflytt
Examensarbete inom kandidatprogrammet

Affdrsutveckling och entreprendrskap inom byggteknik

Simon Baric

Sebastian Georgsson

Institutionen for Bygg- och Miljoteknik
Avdelningen for Construction Management
CHALMERS TEKNISKA HOGSKOLA

Goteborg, 2017



Metoder for effektivisering av informationsprocessen vid nyinflytt
Examensarbete inom kandidatprogrammet

Affdrsutveckling och entreprenorskap inom byggteknik
Simon Baric

Sebastian Georgsson

© Simon Baric, Sebastian Georgsson, 2017

Examensarbete BOMX03-17-06 / Institutionen for Bygg- och Miljéteknik,
Chalmers tekniska hogskola 2017

Institutionen for Bygg- och Milj6teknik
Avdelningen for Construction Management
Chalmers tekniska hogskola

412 96 Goteborg

Telefon: 031-772 10 00

Omslag:
Wallenstam AB, bild 6ver Kungsportsavenyn

Institutionen for Bygg- och Miljoteknik
Goteborg 2017



Metoder for effektivisering av informationsprocessen vid nyinflytt
Examensarbete inom kandidatprogrammet
Affdrsutveckling och entreprenorskap inom byggteknik

Simon Baric

Sebastian Georgsson

Institutionen for Bygg- och Milj6teknik
Avdelningen for Construction Management
Chalmers tekniska hogskola

SAMMANFATTNING

Arbetet utvirderar Wallenstams kommunikationsmetoder och undersoker nya metoder
for Wallenstam att kommunicera med blivande kunder, det vill sdga individer som har
ett paskrivet kontrakt for lagenhet hos Wallenstam men som dnnu inte flyttat in. Detta
d& Wallenstam i dagsléget spenderar mycket tid pa personlig kontakt mellan blivande
kund och uthyrare. Undersokningen av de olika kommunikationsmetoderna kartligger
for- respektive nackdelar och metoderna végs mot varandra for att se vilken metod
som &r bast for Wallenstam att anvinda. Dessa metoder utviarderas med hjélp av
verktyget KAPISKE-analys som utvecklats for denna studie.

Kommunikationsmetoder som undersoks ar brev, e-post, SMS, RSS, applikation och
hemsida. Analysen visar att den bésta metoden &r e-post som erbjuder ett stort urval
av funktioner till ett bra pris, samt har storst mojlighet att paverka de blivande
kunderna. Med hjélp av e-post som skickas ut i forebyggande informativt syfte kan en
reducering av i1 antal mejlkonversationer mellan Wallenstam och blivande kunder ske
utan bortfall av forstaelse for den standardiserade information som skickas ut till
samtliga blivande kunder.

Nyckelord:  kommunikation, wallenstam, kommunikationsmetod, kapiske,
kundkommunikation
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ABSTRACT

This report follows an evaluation of communication methods used by Wallenstam and
also evaluates new methods for Wallenstam to communicate with soon to be
customers, that is, individuals with a contract for an apartment which they have yet to
move in to. The need derives from Wallenstam employees who at the moment spend
much time on keeping personal mailing conversations with the soon to be customers.
The evaluation of the different methods shows pros and cons with each method as
well as comparing the methods in order to determine which method is the best for
Wallenstam to use. The methods are evaluated by using a KAPISKE-analysis
developed for this study.

The methods researched are letters, e-mail, SMS, RSS, application and website. The
analysis shows that the best method to use for Wallenstam when communicating with
their soon to be customers is e-mail. E-mail offers a wide variety of functions at a low
price. By using e-mail as a preventative information source, fewer personal e-mail
conversations between Wallenstam and soon to be customers will be taking place
without losing the understanding of the standardized information being sent out to all
soon to be customers.

Key words: communication, wallenstam, communication method, kapiske,
customer communication
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Forord

Detta examensarbete har skrivits vid Chalmers Tekniska Hogskola av tva teknologer
som studerat programmet Affarsutveckling Och Entreprendrskap Inom Byggteknik,
vilket ger en teknologie kandidatexamen efter genomf6rande.

Examensarbetet har omfattat 15 hogskolepodng och forfattarna har skrivit det for
foretaget Wallenstam med forhoppning om att detta arbete kan bidra till en forbattrad
kommunikation mellan Wallenstam och deras kunder.

Forfattarna vill passa pa att tacka de medarbetare pa Wallenstam som har bidragit med
viktig information och hjélp, dessa &r Elisabeth Vansvik, Sofia Lundman, Thomas
Envall, Ulrika Ericsson, Inger Vetter, Mia Ropero och Sara Landgren.

Ett extra stort tack gar ut till handledare tillika examinator Viktoria Sundquist som
med erfarenhet, kunskap, engagemang och optimism har bidragit for att gora detta
examensarbete mojligt.

Forfattarna vill ocksa tacka sina familjer och vanner for deras stod, bade under arbetet
med denna studie, men ocksé under hela studietiden pd Chalmers.

Goteborg juni 2017

Simon Baric
Sebastian Georgsson
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1 Inledning

Detta kapitel inleder rapporten med forklaring kring varfor studien genomférs och
vilket problem som undersékningen forvéntas 10sa. Efter detta gors en djupare
beskrivning av studiens syfte for att ge ldsaren en béttre forstaelse for hur problemet
planeras att avhjilpas i den fortsatta studien.

1.1 Bakgrund

Arbetet kommer att identifiera olika kommunikationsmetoder som Wallenstam kan
anvinda for att dela ut information till blivande kunder som har skrivit pé kontrakt for
hyresréitt men dnnu inte flyttat in i en nybyggnation. Dessa metoder kommer att
utvérderas for att avgora vilket som hade varit béast for Wallenstam att anvénda for
informationsdistribution.

Idag skoter Wallenstam sin kundkommunikation helt manuellt under
inflyttningsprocessen. Med andra ord sitter idag personal pa Wallenstam och skickar
individuella me;jl till alla sina blivande hyresgéster innehallande vasentlig
information. Denna information bestar bland annat av hisstider for att transportera
mobler till 1dgenheten, ndr kunderna kan hdmta upp sina nycklar samt eventuella
hinder under inflytten som hyresgésterna ska undvika, exempelvis brandvégar. Att for
Wallenstam kommunicera med sina blivande hyresgister pa detta sétt har fungerat
fram till nu, dven fast det stundtals har resulterat i en stor arbetsborda. Framover
kommer dock Wallenstam ha uppemot 70 inflyttningar i manaden i genomsnitt. Detta
kommer resultera 1 att de anstélldas arbetsborda nér det giller denna kundkontakt
innan inflytt kommer 6ka markant.

1.2 Syfte

Syftet med studien é&r att identifiera och utvdrdera ett antal sétt for Wallenstam att
kommunicera med sina kunder fran det att Wallenstams kunder har skrivit pa
hyreskontraktet tills dess att kunden har flyttat in.

Studien kommer att ta upp och analysera tdnkbara former av kommunikation som
Wallenstam skulle kunna tillimpa under denna period for att formedla information till
sina kunder. Dessa former kommer i denna rapport att betecknas som
kommunikationsmetoder. Studien kommer dven att kritiskt granska dessa
kommunikationsmetoder for att hitta for- och nackdelar med varje
kommunikationsmetod.

De tva huvudomraden som studien kommer ta upp kan sammanfattas i tva sa kallade
undersokningsfragor som kommer att ligga till grund for arbetet. Dessa tva
undersokningsfragor ar:

e Vilka olika former av kommunikation kan Wallenstam anvinda for att

formedla information till sina kunder vid nyinflytt?
e Vilka for- och nackdelar finns med de olika kommunikationsmetoderna?
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2 Metod

Detta kapitel hanterar vilka metoder som har anvints for att underséka mojliga
atgérder for att 16sa problemet som beskrivits 1 rapportens inledande kapitel. I detta
inkluderas de forskningsalternativ som valts, vilken litteratur som har anvints och hur
denna paverkar studiens slutliga resultat. Intervjuer och material som har analyserats
presenteras dven 1 detta kapitel.

2.1 Val av forskningsansats

Studien kommer att anvdnda primédrdata sdsom intervjuer med Wallenstams personal
och den undersokning som kommer att utforas efter inflytt, samt information i1 form
av sekundirdata sdsom relevanta artiklar och rapporter inom omradet och
Wallenstams egna kundundersékningar.

Arbetet har f6ljt metoden for kvalitativ forskning (Bryman & Bell, 2003). Teori
rorande kommunikationsmetoder har presenterats, denna har sedan applicerats till de
forutséttningar som foretaget Wallenstam gett forfattaren for att skapa en analytisk del
dar teori pekar ut anvindningsomraden for Wallenstam. Dessa anvdndningsomraden
beddms sedan och jaimfors med resultat frdn den sekundérdata som givits ut av
Wallenstam gillande befintliga hyresgisters asikter kring inflytt i nybyggnation. Ett
resultat har ddrefter tagits fram for att avgora vilken av kommunikationsmetoderna
som &r bist for Wallenstam att anvinda vid kommunikation med hyresgéaster. Detta
genom en analysmetod som tagits fram av forfattarna med hjilp av delar av den
information som tagits fram inom rapportens teoridel samt ny data som presenteras 1
samband med introduktionen av analysmetoden. En kvalitativ forskning var det béttre
alternativet for denna studie att gé pa da resultatet paverkar en stor mangd ménniskor,
att forska djupt i en mindre skala hade darfor lett till ett resultat som inte skulle hjélpa
den storre massan som studien hanterar. I studien finns det dock dven inslag av
kvalitativ forskning. Denna aterfinns mest frekvent nir det giller intervjuer med
medarbetare pa Wallenstam. Dessa kvalitativa intervjuer gjordes for att fa en klar bild
av hur Wallenstam idag hanterar kundkommunikationen under inflyttningsprocessen.

2.2 Litteraturstudier

Litteratur for en studie om kommunikation &r relativt ldtt att hitta. Det kan dock vara
mer utmanande att hitta killor som handlar om en specifik kommunikationsmetod da
metoderna som anvands dr inom breda omrdden och inte dr kopplade till nagot
specifikt omrdde. Manga kéllor har med detta som bakgrund varit nddvindiga att
finna inom branschsidor, Internetstiftelsen I Sverige (IIS) dr en av dessa. IIS verkar
for en positiv utveckling av Internet i Sverige och har i ménga &r etablerat en hemsida
som hjélper anvdndare med forklaringar pa fenomen och trender pa internet. Bocker
som anvénts har ofta haft ett annat syfte i forklaringar &n att framhiva anvéndandet
och de fordelar och nackdelar med formuleringar i brev eller andra
kommunikationsmetoder som undersokts, exempelvis handlar “Letter” av Bergs
(2007) delvis om formuleringar i skrift, men d& brev som kommunikationsmetod har
funnits 1 millennium handlar artikeln inte enbart om brevskrivning, den &r snarare
riktad mot brevskrivning under stormaktstiden.

Nar det géller kéllor for andra typer av kommunikationsmetoder sa har det exempelvis
med SMS anvinds en kélla (Hillebrand et al., 2010) skriven av personer som har varit

CHALMERS, Bygg- och miljéteknik, Examensarbete BOMX03-17-06 2



pionjdrer inom standardiseringen av GSM- och SMS-standarden. Personerna som har
skrivit denna bok har varit med frén borjan av lanseringen av SMS och fortsétter én
idag. Detta gor att kdllan som handlar om hur SMS fungerar ses som relativt
trovardig.

I 6vrigt har manga killor i studien bestétt av lankar till leverantorer av de tjédnster som
beskrivs, detta kan vara frdn Postnord, Google, Swedbank, Chalmers Studentbostdder
eller andra leverantorers egna hemsidor. Artiklar som skrivits av tydligt partiska
kallor har granskats gentemot de i artikeln presenterade siffrorna eller antagandena for
att sikerstilla trovardigheten i artikeln. Statliga hemsidor har ocksé anvénts sdsom
Vistra Gotalandregionens hemsida for att granska anvdandningen av RSS-fléden. Dé
dessa hemsidor &r reglerade av Landstinget anses de godtyckliga for anvéndning i
denna studie.

Sammanfattningsvis anvédnds det i detta arbete olika typer av kéllor for att na en
slutsats. Dessa kéllor har varit en blandning av kéllor som har bestatt av ren fakta,
men information har dven hamtats fran foretag som pa ett eller annat sétt bedriver
olika typer av kundkommunikation.

2.3  Material fran Wallenstam

Wallenstam har tillhandahéllit forfattarna till denna rapport med information som
Wallenstam har till forfogande for att gora denna studie mojlig. Det har under det
empiriska arbetet varit viktigt att fa en klar bild av hur Wallenstam idag arbetar med
kommunikation och vad utfallet av den informationsférmedlingen &r. Wallenstam har
en bopédrm (bilaga C) som de ger ut till sina blivande och nya hyresgister for att
formedla information. Denna har varit till hjélp nér analys av vilken sorts information
som ska ut har utforts.

Forfattarna har dven fatt ta del av olika enkdter som Wallenstam har skickat ut som
har varit till hjalp nér det har varit frdga om hur néjda kunderna har varit med den
information som har skickats ut fran Wallenstam under inflyttningsprocessen. Denna
information har under arbetets gang fungerat som komplement till de intervjuer som
har gjorts for att skapa en bild av hur Wallenstam idag arbetar med kommunikation
och hur kunder uppfattar denna information.

2.4 Intervjuer

I denna studie har fem intervjuer gjorts med personer aktiva inom de omraden som
studien relaterar till. For att fa en bild av problemomradet intervjuades Ulrika
Ericsson, uthyrare for Wallenstam i Stockholm, data samlad 1 intervju med Ulrika
lade grunden for studien och de intervjuer som har genomforts sedan dess i den man
att hon introducerade idéer och mgjligheter och lade en ram f6r hur arbetet skulle
fortgd. Kontakt med Ulrika inleddes i en grundldggande intervju med
foretagshandledare Elisabeth Vansvik, kommunikationsdirektor for Wallenstam,
Elisabeth har vid intervjutillféllen kopplat ihop forfattarna med ett flertal andra
personer som bidragit med vardefull information till studien.

Sofia Lundman, projektledare inom kommunikation pa Wallenstam gav en

genomgang av de mdjligheter som finns for Wallenstams hemsida och viktig
information som relaterar till hyresgisters anviandning av denna. Vidare visade hon
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aven vilken typ av information som hyresgéster fér ta del av vid nyinflytt, samt
hianvisade forfattarna vidare till Thomas Envall.

Intervju holls med Thomas Envall, IT-projektledare for Wallenstam, i denna intervju
ingick dven Sara Landgren, eftermarknadsansvarig kundsamordnare for Wallenstam. |
intervjun beskrev bada intervjupersonerna sina arbetsuppgifter och samband
etablerades mellan dessa arbetsuppgifter och studiens syfte. Informationen som dessa
tva bidrog med gav viktig insyn kring hur Wallenstams verksamhet relaterad till
nybyggnationsprojekt och kommunikation mellan kund och féretag under denna tid
fungerar. Intervjun gav dven forfattarna insyn i framtida IT-projekt som kommer
hantera kunder i relation med de fastigheter och bostdder som uthyres till dessa.
CRM-system forklarades och information kompletterades senare i mejlkontakt med
Thomas Envall. Sara Landgren delade med sig av en enkét som ligger till grund for
forfattarens uppfattning av hyresgéasters syn pa nyinflytt i Wallenstams bostéder, hon
vidarebefordrade dven fragor som handlade om inflyttsprocess och juridik kring
informationsutskick till relevanta mottagare.

Mellan dessa intervjuer borjade, for ett bittre resultat av intervjuer, inledande fragor
att skickas ut till de tillfragade 1 fortid. Detta ledde till att de tillfragade var béttre
forberedda att svara pa fragor, samt gav dem mojlighet att innan intervjun kontakta
medarbetare som var béttre ldmpade att svara pa vissa fragor for att fa dessa att delta 1
intervjun.
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3 Teori

I detta kapitel presenteras teori kring kommunikation. Denna information kommer att
handla om kommunikation rent generellt. I detta kapitel kommer dven ren faktamissig
information presenteras om de olika kommunikationsmetoderna som har identifierats
som tinkbart lampliga. Information kommer dven att presenteras om sé kallade CRM-
system.

3.1 Kommunikation

Kommunikation dr ett brett &mne som vidror allt 1 varlden, det kan relatera till djur
som kommunicerar rivalitet eller kdnslor gentemot varandra, eller kommunikationen
mellan tva datorer som utfor en gemensam arbetsuppgift. I ménskliga vardagen spelar
kommunikation in i det mesta som sker, fran de ikoner som indikerar brodrostens
instéllningar pa morgonen till tv-reklamen som vill kommunicera
anvindarvénligheten i sin produkt pa kvéllen. Dessa tva kallas for
envigskommunikation, vilket innebér att mottagaren av kommunikationen inte
erbjuds en mojlighet att ge respons péd informationen som utdelas. Under dagen sker
sedan konstant verbal och litterdr kommunikation genom interaktion med ménniskor 1
moten (vilket skulle kunna vara sa kallad tvavigskomunikation, ddr utrymme for
respons erbjuds), eller informationsutskick i e-post, sms, brev eller liknande. Utover
dessa finns ocksé icke verbal kommunikation som stodjer den verbala
kommunikationen, detta kan vara kroppssprak eller liknande som utfors for att verbal
kommunikation inte ska misstolkas (NE, 2017). I litterdr kommunikation finns emojis
eller andra tecken som antyder kidnslomaéssiga tillstdnd, dessa dr a andra sidan
séllsynta 1 yrkeslivet eller 1 andra professionella sammanhang.

Ett stort problem i dagens samhélle dr bristande kommunikation. Fér byggbranschen
stod bristande kommunikation f6r 13% av totala byggkostnaden for de projekt som
utfordes under 2014, detta uppgick alltsa till cirka 32 miljarder kronor (Byggcheferna,
2014). I varden ar bristande kommunikation en risk som kan ha férédande
konsekvenser for patienten, detta kan vara beskrivning av tablettkonsumtion, om
patienten missuppfattar vilken dos den skall ta dagligen kan detta vid for hog
konsumtion leda till biverkningar som ldkaren 1 sin tur kan misstolka och ta for en ny
utveckling i sjukdomsskedet. Det kan vid for lag dos leda till att patienten inte blir
friskare eller rent av simre om inte sjukdomen hindras i ett tidigt stadie. Vid
kommunikation pd avdelningar i varden kan patienters journaler eller remisser
forsummas vilket ocksé kan ge negativa konsekvenser beroende pa hur den enskilde
individens sjukdomsbild ser ut (Socialstyrelsen, 2017).

3.2 CRM-system

Forkortningen CRM stér for Customer Relationship Management (Kostojohn, 2011).
CRM-system dr ndgot som ménga foretag anviander sig av. CRM-system ér ett
samlingsnamn for olika sorters system som hjélper ett foretag att halla kontakt med
sina kunder (Hendricks, Singhal & Stratman, 2007). De saker ur ett foretagsperspektiv
som ett CRM-system kan hjilpa till med &r exempelvis att ge séljare pa ett foretag
stod 1 sin forsdljning, att assistera och formedla information om hur ett foretag ska ta
vissa beslut, samt att tillhandahalla verktyg for ett foretag som gor det mojligt for
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kunder att rapportera saker till foretaget och dirmed gor att foretaget kan starta en
dialog om hur denna eventuella brist kan atgardas (Hendricks et al., 2007).

Nar ett foretag har ett bra CRM-system blir foretagets kundhantering mer effektiv.
Kunder behdver bara skrivas in en géng, sedan finns de i foretagets datasystem. Om
kunden nagon ging aterkommer sa finns all information om kundens tidigare drenden
lagrade i CRM-systemet (Hendricks et al., 2007).

I vissa typer av marknader dr kundens uppfattning om omhéndertagandet fran
foretaget avgérande. Konkurrensen dkar i mdnga marknader och kundvérdsfaktorn
blir allt mer avgdrande som en faktor for foretag att attrahera och behalla kunder
(Kostojohn, 2011). Att ha ett vdl fungerande CRM-system &r avgorande for att kunna
ha ett fungerande kundvardssystem och for att skapa sig en verklighetstrogen och
effektiv bild av sina kunder.

3.3 Kommunikationsmetoder

I detta delkapitel redovisas sex kommunikationsmetoder som senare i studien skall
komma att anpassas till Wallenstams kunder och diskuteras med Wallenstams
kundkommunikation som fokus. Dessa kommunikationsmetoder har alla valts ut for
de olika attribut de besitter och dessa kommer att forklaras for att kunna ge insyn 1 de
tankegéngar som kommer att beskrivas i fortséttningen av studien.

Kommunikationsmetoder som har valts ut 4r RSS, brev, SMS, applikation, hemsida
och e-post. Dessa besitter som sagt en rad olika fordelar och nackdelar som gor dem
unika pd samma sitt som mottagarna av informationen dr unika. Faktum &r att senast
utvecklade kommunikationsmetod inte alltid &r bést da till exempel en applikation
inte alltid 4r det bista alternativet for samtliga kunder. Aldre hyresgister kanske inte
har tillgang till en smart telefon utan maste forlita sig pa vanlig telefon eller brev i
vardagen fOr att kunna kommunicera med omvirlden. Detta dr bara en av ménga
anledningar som gor att vissa kommunikationsmetoder som kan ténkas vara
utdaterade fortfarande &r aktiva och hogst aktuella dven i denna studie.

3.3.1 RSS-flode

RSS-flode, vilket dr forkortning for flera olika uttryck sasom Rich Site Summary eller
Really Simple Syndication, &r ett sétt for personer att prenumerera pa webbplatsers
uppdateringar. Detta anvénds 1 huvudsak for mediastrommar som nyheter, podcasts
eller bloggar men fungerar pa de flesta olika webbplatser (NE, 2017). Med hjilp av en
RSS-ldsare kan anvindare fa notifikationer direkt till webbldsare genom att antingen
gé till en specifik hemsida som samlar de RSS-floden som anvédndaren ér intresserad
av, eller ladda ner en mjukvarutjanst som samlar RSS-flodet 1 en applikation eller ett
program som antingen kan vara fristdende eller kopplat till webbldsaren i ett tilldgg.
Ett meddelande via RSS kan se ut pa olika sétt. Antingen kan det vara kort, vilket
innebdr en enkel rubrik for att finga lésare, till detta kan meddelandet ha en lank till
hemsidan dar hela artikeln visas, eller s kan det vara en hel artikel for anvdndaren att
ta del av direkt i RSS-l4saren (Finkelstein, 2005). RSS har pa ett eller annat sétt
funnits sedan 1999 da Netscape sldappte RDF Site Summary (RSS) (IIS, 2013),
Google lanserade 2005 sin RSS-ldsare Google Reader som underldttade
flodestillgangen med en molnbaserad tjénst for att ldsa floden. 2013 valde Google att
lagga ner arbetet med Google Reader som officiellt gick ur funktion forsta juli 2013
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(Google, 2013). Detta tillsammans med ett minskat antal onlinesdkningar efter ordet
RSS pekar pa att RSS-flodet dr en doende funktion (IIS, 2013).

Samtidigt som RSS ér ett bra hjdlpmedel for hemsidan att leverera information till
anvindare av RSS-floden finns nackdelen att pengaflodet fran eventuella
reklamintikter minskar da besdkare av hemsidan alltid vet att informationen finns och
var pa hemsidan den géar att finna. Detta leder till att besdkare inte letar efter artiklar
eller liknande och ddrmed bara spenderar den tid som dr nédvindig pa hemsidan. Da
reklamintdkter oftast baseras pa antal besokare som ser reklam eller fornyar hemsidan
leder detta till en lagre inkomst om inte sidan utforskas dagligen (Ma, 2012).

RSS-floden ar kompatibla till de flesta hemsidor. I vissa fall har det kunnat anvidndas
av lékare for att samla information fran flera informationskéllor och informera ldkaren
1 friga 1 god tid och med tillracklig information for att drastiskt korta ner
behandlingstid av hjédrtsjukdomar hos patienter. Det kan dven kopplas med 16senord
for att avskilja anvindare som inte bor fa tillgang till kénslig information (Chi et al.,
2012). En annan fordel med RSS ér att det har visat sig 6ka en hemsidas besdksantal
drastiskt, som exempel 6kade New York Times manatliga besdkare med 342% det ar
som tidningen la till RSS-funktionen pé sin hemsida. Foretag som forlitar sig pa
reklamintikter rekommenderas att inte skaffa RSS-funktionen till sina hemsidor pa
grund av minskningen i reklamintikter (Ma, 2012).

3.3.2 Brev

I Sverige anvéndes privata brevbirare fram till 1636 da Postverket grundades vilket
gav samtliga medborgare mdjlighet att skicka brev. Det dr denna typ av brev som
detta avsnitt kommer att handla om.

Vid skrift gors skillnad mellan olika typer av text. Brev beskrivs som en text som gar
tva végar eller dr avsedd for en specifik mottagare. Brev delas dven in i undergrupper
(subtypes), dér aterfinns rapporter, forfragningar, befallningar, rad och fatiska samtal.
Dessa olika typer av undergrupper dr viktiga att ha i tanke vid sammanséttning av
brev da de 1 sig kan bestimma vilken sorts respons brevet kommer att i av
mottagaren (Bergs, 2007).

Leveranstiden for ett brev dr 1-5 dagar beroende pé vilken typ av brev som skickas
(Postnord, 2017). Skickas brevet som forsta klass sa dr leveranstiden 1 arbetsdag
vilket r en kort tid. Jimf{ort med andra kommunikationsmetoder ar detta daremot
relativt l&ng tid (exempelvis har SMS direkt leverans). Dessutom behdver brev som
dmnas levereras dagen efter, limnas i brevlada innan denna toms, vilket dr ett visst
klockslag beroende péd veckodag, annars startar leveranstiden frdn och med denna tid
dagen efter.

Brev saknar leveransrapport, vilket innebér att det inte finns négot sitt for avsidndaren
att konfirmera att brevet natt mottagaren. Detta dr besvarligt vid de fall dir viktig
information ska skickas ut. Det som finns dr vad Postnord kallar fér Rek Inrikes,
vilket dr ett sitt att vara sdker pa att brevet inte kommer till fel person, men garanterar
inte att brevet inte forsvinner i leveransen (Postnord, 2017).

3.3.3 SMS

SMS (Short Message Service) ér en teknik som lanserades i1 februari 1985 (Hillebrand
et al., 2010). Det var vid denna tid som SMS standardiserades under uppbyggnaden av
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den tradlosa telekomtekniken GSM (Globalt System for Mobil kommunikation). Innan
dess anvinde personer andra tekniker som exempelvis faxmaskiner for att skicka
information (Hillebrand et al., 2010). Detta var starten pd en teknik som kom att bli
populér under de nistkommande &ren och en teknik som anvénds i stor utstrickning
an idag. Enligt (Hillebrand et al., 2010) var sms-tekniken ar 2009 tillgidnglig for s&
manga som 3 miljarder ménniskor. SMS-tekniken gér ut pa att kunna skicka
textmeddelanden pa upp till 160 tecken mellan tva mobiltelefoner (NE, 2017).

SMS ér ett kommunikationssétt ddr det pa ett smidigt sétt gar att na ndstan halva
jordens befolkning. 2014 skickades i snitt 18,7 miljarder SMS per dag 6ver hela
varlden (Text Request, 2016). SMS ér alltsa en tjdnst som ér flitigt anvind bland
privatpersoner. Det dr dock en tjénst som inte enbart anvénds av privatpersoner.
Manga foretag anvénder sig ocksa av SMS-tjanster for att na ut med information till
sina kunder. Ett exempel pé detta dr Folktandvarden, som anvénder sig av SMS for att
paminna sina kunder dagarna innan om att de har en tid inbokad (Folktandvarden,
2017). Aven vissa kommuner anvinder sig av SMS-tjinster for att ni ut med
information. En av Goteborgs Stads divisioner som heter Kretslopp och Vatten
anvinder sig av SMS-tjinster {for att nd ut med information om driftstorningar, nér det
exempelvis dr en vattenavstingning pa grund av en vattenldcka (Goteborgs Stad,
2016). Detta ar ett bra sitt for Goteborgs Stad att snabbt nd ut med information till
berdrda personer inom ett visst omrade under en kort tid. I bada dessa fall skickas
SMS frén en datasystem som ér till en bestimd grupp som samtidigt far ta del av den
information som foretaget eller kommunen vill skicka ut.

3.3.4 Hemsida

Fenomenet med hemsidor borjar egentligen med historien om Internet. Redan 1 slutet
av 1950-talet fanns det idéer kring utveckling av trddlés kommunikation. Bade USA
och davarande Sovjetunionen borjade skicka upp satelliter i omloppsbana runt jorden
for att tradlost kunna kommunicera inom sina linder pa ett snabbt sétt (Trinkle &
Merriman, 2006). Som ett resultat av forsoken att skapa kommunikationsvégar
skapades det som kallades ARPANET (Trinkle & Merriman, 2006). Detta var forst
och framst ett system for USAs militér att kunna kommunicera olika koder internt,
men det anvéndes dven for att skicka information mellan olika universitet.

Internetanvéndningen 6kade under 1970- och 1980-talet. Det var under denna tid
som konsulten och programmeraren Tim Berners-Lee skapade World Wide Web.
Den lade grunden till hur internet kunde se ut for privatpersoner som anvinde det.
Den mgjliggjorde att tva datorer som var sammankopplade via internet (World Wide
Web), kunde skicka text och bilder till varandra, ndstintill direkt (Trinkle &
Merriman, 2006).

Négra ar senare lanserades de forsta sd kallade Webblédsarna. Den som blev den mest
kdnda av dessa kom att bli Microsofts Internet Explorer (Trinkle & Merriman, 2006).
Med tiden har hemsidor blivit béttre och béttre och nya tjénster och tilldgg kan
erbjudas till folk som besdker hemsidor. Eftersom en hemsida egentligen bara bestar
av kod, kan ett foretag skapa sin hemsida som de vill, med de funktioner som de vill
(Trinkle & Merriman, 2006).

Hemsidor innehéller text, ljudfiler, bilder samt annan multimedia. Dessa ldnkas
samman fOr att skapa en hemsida som ér tilltalande for den som besdker den (Trinkle
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& Merriman, 2007). En hemsida bestar d@ven av manga olika sidor som ocksa lédnkas
samman i en hemsida. Anvédndaren kan dé pé ett snabbt och smidigt sitt navigera pé
hemsidan med hjilp av dennes dator och dirmed hitta det som anvidndaren soker efter
pa ett bra sitt (Trinkle & Merriman, 2007). Hemsidor betecknas med sa kallade
URL:er. URL stér for Uniform Resource Locators. Alla hemsidor som finns
tillgingliga till allmédnheten har en URL (Trinkle & Merriman, 2007). Ett exempel pa
en URL ar “https://www.wallenstam.se”. Att det just star “Wallenstam” 1 URL:en
berattar till datorn att det &r pa just Wallenstams hemsida som anvindaren vill komma
in pé (Trinkle & Merriman, 2007).

Idag har hemsidans mangsidighet utvecklats. Foretag jobbar for att integrera fler
funktioner pé sina hemsidor. Ett exempel pa ett foretag som gor detta r IKEA som pa
sin hemsida har lagt in en sa kallad chattfunktionalitet (IKEA, 2017). Denna
funktionalitet gor att deras kunder far mdjligheten att kommunicera med personal frén
IKEA i ett kommunikationsfonster direkt pa hemsidan.

Kortfattat dr en hemsida idag ett grafisk grianssnitt déir ett foretag eller en privatperson
lagger upp sidan gentemot de besdkare som ska besoka sidan. P& denna sida finns
sedan andra sidor och ldnkar till tjanster. Allting &r inbakat 1 ett grafiskt granssnitt
som tilltalar den malgrupp som dgaren av hemsidan har (NE, 2017). P& en hemsida
finns bara den information som dgaren har lagt pa den hemsidan, det finns inget sitt
for en hemsida att, utan att ta hjdlp av andra kommunikationsmetoder, skicka
aviseringar eller paiminna en anvéindare.

3.3.5 Applikation

Applikation dr ett relativt nytt begrepp. Med ordet applikation menas egentligen ett
program som &r konstruerat for att hjdlpa personer med uppgifter (NE, 2017). Det
som i folkmun har kallats datorprogram dr ddrmed ocksé applikationer. Det har dock
pa senare ar blivit s att ordet applikation, eller forkortat “app”, blivit forknippat med
programvaror till mobiltelefoner.

En viktig bidragande orsak till populariteten hos appar ér genombrottet som smarta
telefoner hade under mitten av 00-talet. Ar 2008 lanserade teknikforetaget Apple sin
sa kallade App Store (McCann, 2012). Detta dr en plattform dir programmerare som
har gjort en app kan skicka in dessa till Apple, dir de sedan ldgger upp den i App
Store sa att alla med en iPhone kan komma at dessa appar. For telefoner med
operativsystemet Android finns den sé kallade Google Play som é&r en likadan tjdnst.
Dessa applikationsplattformar ar i dagsldget relativt vdl anvénda. P& Apples App
Store fanns 2016 6ver 2 000 000 appar (Golson, 2016) och antalet tillgdngliga appar
oOkar standigt.

Pé dessa applikationsplattformar finns det bade privatpersoner som lagger upp appar,
men dven manga foretag utvecklar appar for att kunna erbjuda sina kunder tjanster
som gor dem ndjda. Ett exempel pa foretag som har anvint appar for att effektivisera
sin verksamhet gentemot sina kunder dr banker. Alla de stora bankerna har idag
applikationer dér deras kunder kan skota sina bankérenden via appen. Ett exempel pa
en sadan aktor ar Swedbank (Swedbank, 2017). Anvandning av internetbaserade
banktjénster har visat sig ge stora fordelar nér det giller att hélla nere kostnader, nd ut
till fler kunder samt effektivisera olika arbetsprocesser (Marakarkandy, Yajnik &
Dasgupta, 2017). I bankapplikationer erbjuds dven enkel inloggning med hjélp av
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BankID, en tjdanst som utvecklats for att privatpersoner skall kunna identifiera sig
sjdlva online. Denna tjinst kan dven anvindas vid identifiering pa hemsidor som
Centrala Studiestodsnamnden och forsékringskassan (BankID, 2017).

I en app far anvidndaren ett granssnitt dér olika funktioner som appen ska kunna gora
ska finnas tillgdngliga. Utdver de funktioner som finns i appen finns 4ven mojligheten
att anvinda sa kallade Push-notiser for att formedla meddelanden till anvindare om
saker som héinder i appen (Apple, 2017). Dessa push-notiser kan dyka upp pé
startskdrmen som ett meddelande och dven ge ifran sig en distinkt signal for att
pakalla uppmaérksamhet till anvéndaren.

Sammanfattningsvis dr en app ett bra sétt att tillhandahélla information till
slutanvéndaren. Det dr ocksa ett bra sitt att snabbt formedla information till denne da
systemet med push-notiser snabbt kan gora anvindaren uppmérksam pa saker som
foretaget vill formedla.

3.3.6 E-post

E-post dr en kommunikationsmetod som anvénds dagligen for att skicka elektroniska
brev fran en person till en annan, ddrav namnet i vilket “e” innebér “elektroniskt”.
Enligt Svenska Datatermgruppen (2017) gors skillnad pd e-brev (&ven kallat mejl) och
e-post dér e-post dr tjdnsten som skickar och tar emot e-brev. Mottagaren definieras
genom att skriva in adressen som bestér av ett namn och en DNS-server. DNS-servern
ar en vigvisare som dirigerar ett mejl till rétt del av internet, exempel pa hur en adress
kan se ut &r Medarbetare(@Wallenstam.se, dir Wallenstam.se ser till att e-brevet
kommer till Wallenstams DNS-server och namnet Medarbetare dr personen inom
Wallenstam som &r den tdnkta mottagaren av e-brevet (IIS, 2017). E-post ldses
antingen genom en ldsare som tar emot informationen och visar den fér mottagaren 1
textform, eller genom en onlinetjdnst som fyller samma funktion (Datatermgruppen,
2017). En mejladress kan privatpersoner fa kostnadsfritt genom att skriva upp sig pa
valfri tillhandahéllare av antingen webbme;jl (ex. Gmail) eller ldsare (ex. Outlook). Att
efter detta skicka ett mejl r gratis och anvéndaren kan da skicka mejl till vem som
helst som har en mejladress. Instéllningar kan dirfor goras pd mottagarsidan for att
sortera ut vilka mejl som mottages och landar 1 inkorgen, och vilka som inte gor det,
genom filter (Google, 2017). Detta &r ett bra verktyg da mejl &r gratis att skicka ut,
och da avsindare kan skicka mejl till vem som helst, vilket skulle kunna och i ménga
fall har lett till att reklam skickas ut till ménga manniskor. E-brev har i ménga fall
ocksa anvints for lurendrejeri eller liknande brott vari lankar till hemsidor som begér
personlig information funnits. I dldre varianter av ldsare som ej dr webbaserade kan
virus som infekterar mottagarens dator skickas och aktiveras bara genom att
mottagaren oppnar mejlet. Denna typ av mejl kallas for spam, eller skréppost pa
svenska (Cambridge Dictionary, 2017).

I dagslédget har de flesta mejlldsare ett automatiskt filter for att kunna filtrera ut mejl
med falska erbjudanden eller misstanksamma lénkar. Detta hjdlper anvéndare att
minska risken for stold av identitet eller pengar 6ver nétet. Nackdelen med ett
automatiskt skrappostfilter dr att mejl som skickas med goda avsikter men frdn
okénda avsédndare kan filtreras bort och hamna i1 papperskorgen. D4 sjidlva poangen
med filtret &r att anvindaren inte ens ska behdva se att skrdppost har anlédnt far denne
heller ingen form av notifikation kring de felsorterade mejlens leverans (Microsoft,
2017).
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E-post har ett flertal funktioner nir det kommer till mejl, e-brev kan utsmyckas med
ramar, bilder och liknande vilket skulle kunna skapa ett brev som ér trevligt och
inbjudande att ldsa. Detta brukar ofta goras vid utskick av nyhetsbrev eller liknande
som ska nd manga lasare som samtidigt ska intresseras av dmnet i mejlet. Vid utskick
av nyhetsbrev ér det vanligt att ett antal mejladresser klumpas ihop i en s kallad
etikett, pa detta sitt kan en viss sorts mejl snabbt adresseras till en viss malgrupp, eller
snarare en samling mejladresser som alla delar pd en eller fler etiketter (Google,
2017). Denna typ av mejl kallas for HTML-mejl, de kan inkludera bilder och lankar
eller kan vara mallar, dessa har blivit vanligare med aren men kan vid for stor storlek
vara svdra for vissa ldsare att visa. De ldnkar som kan inkluderas kan vara
inbjudningar kompatibla med digitala kalendrar. Detta innebér att avsidndare kan
skicka inbjudan till evenemang eller méten som mottagaren kan godkdnna, pa detta
satt kan avsédndaren f4 en notifikation om mottagaren planerar att delta i evenemanget,
och mottagaren kan utan anstringning (utdéver godkdnnandet av
evenemangsforfragan) fran egen sida f4 evenemanget inlagt direkt i dess digitala
kalender (Thundermailer, 2017).

En fordel med e-post ar att vissa lasare, som till exempel Microsofts Outlook (en del
av Microsoft Office-paketet), erbjuder leverans- och ldskvitton. Detta innebér att
avsdndaren far ett leveranskvitto da mejlet levereras till mottagarens inkorg, samt ett
laskvitto da mejlet har 6ppnats av mottagaren (Microsoft, 2017). Detta leder till att
avsdndaren kan forsékra sig om att mejl inte har forsvunnit eller gétt till en mejladress
som inte existerar, samt att mottagaren tagit del av informationen som funnits i mejlet.
Vid storre utskick skulle dven statistik kunna foras over vilken sorts mejl som har en
hogre chans att ldsas av mottagaren.

E-brev levereras direkt till mottagaren forutsatt att det bara dr en mottagare, om
samma mejl skickas till storre antal mottagare kan det ibland ta en langre stund.
Mejlutskick kan dven schemaléggas for att garantera att mejlet nr mottagaren vid
onskad tid (Microsoft, 2017). Tillgangen till smarta telefoner har &ven gjort det lattare
for bada parter att sinda och l4sa mejl, vilket gor det till ett bra komplement till
telefonens egna kommunikationstjénster.
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4 Empiri

I detta kapitel kommer all fakta som handlar om Wallenstam att presenteras. Har
kommer dels Wallenstam som foretag att presenteras, men det kommer ocksa finnas
information om hur Wallenstam anvinder sig av kommunikation idag. Efter detta
kommer det ocksa presenteras vilka av de kommunikationsmetoder som presenterades
1 teorin som eventuellt anvinds idag av Wallenstam samt pa vilket sitt de anvinds
idag. Slutligen kommer dven delar av Wallenstams enkdter att presenteras
tillsammans med sammanfattande texter.

4.1 Wallenstam AB

Wallenstam AB hette nir det grundades 1944 Lennart Wallenstam Byggnads AB och
har fran den tiden fram till 1970-talet arbetat med byggnad och uthyrning. Under 70-
talet slutade foretaget att bygga och fokuserade helt pd uthyrning och forvaltning av
fastigheter for att 1984 borsnoteras (Wallenstam, 2017).

Finanskrisen 1990-1994 drabbade den kommersiella fastighetsmarknaden hardast
(NE, 2017), trots detta lyckades Wallenstam &verleva och valde under tidiga 2000-
talet att ateruppta byggnadsrollen. Idag jobbar foretaget med byggnation, uthyrning
och produktion av gron el som de forsorjer sina byggnader med. Wallenstam har idag
227 anstiéllda och forvaltar cirka 200 fastigheter 1 Goteborg, Stockholm, Uppsala och
Helsingborg (Wallenstam, 2017).

4.2 Wallenstams kommunikation idag

I dagsléaget sker kommunikationen mellan Wallenstam och deras hyresgéster framst
via personlig kontakt och e-postkontakt mellan framtida hyresgéster och Wallenstams
egna hyresgéster. Till en borjan mejlar uthyrare ut en kallelse till samtliga individer
som fatt kontrakt med tva tider for 6ppet hus med kontraktskrivning. Dessa
kontraktskrivningar sker pa olika datum, och pa tva olika delar av var dag, ena pa
formiddagen och andra pé eftermiddagen, detta for att personer med olika arbetstider
ska fd mdjlighet att skriva kontrakt. Kan hyresgésterna inte deltaga pa nagot av dessa
datum har uthyraren och hyresgisten e-postkontakt for att komma 6verens om en tid
som passar bada parter. Under de tillfdllen dér fler deltar gar Wallenstam igenom
hyreskontraktet och den information som hyresgasterna behover om ligenheten med
tillhorande allminna utrymmen, efter detta sker kontraktskrivning i grupper om tvé
tillsammans med uthyrare. Intresseanmaélan for Garage- och p-plats gors vid detta
tillfélle och fortsatt kontakt via e-post mellan uthyrare och hyresgist avgor den eller
de platser som hyresgésten bli tilldelad for bil. Efter detta mejlar hyresgéister in
onskemal om tider for inflyttning och uthyrare sitter ihop ett hisschema. Fortsatt
kontakt sker pé blivande hyresgéstens bevag och bestar oftast av fragor rorande
lagenhet och inflytt.

4.3 CRM-system

Wallenstam har idag ett CRM-system som, enligt Wallenstams IT-projektledare,
frimst anviands av de kommersiella forvaltarna som anvéinder systemet for att ha koll
pa vilka forvaltare som dr kontaktpersoner till vissa kommersiella fastighetslokaler.

Detta gamla system hade ett flertal brister. Ett problem var att det i programmet var
svart att ldgga in information om olika koncernhierarkier som Wallenstam har. Det

CHALMERS, Bygg- och miljéteknik, Examensarbete BOMX03-17-06 12



blev ddrmed svért att ldnka rétt sorts personer som hade olika ansvar i fastigheten, till
en specifik fastighet. Ett annat problem som Wallenstam stotte pa med detta system
var ett problem som dr vanligt nér det géller foretags hantering av CRM-system. Detta
problem é&r att anvindarna av CRM-systemen, av olika anledningar, véljer att hitta
andra 16sningar for att halla kontakt med hyresgésterna. Detta problem for i sin tur
med sig att vissa uppgifter som finns i CRM-systemet inte dr aktuella, eftersom att
anvédndarna inte uppdaterar uppgifter i systemet. En f6ljd av detta blir att andra
anvindare inte litar pa systemet, eftersom de vet om att systemet inte &r uppdaterat.
Dessa problem resulterar i en ond spiral nar det giller hur kontakt och uppgifter
hanteras i CRM-systemet och detta kinde Wallenstam att de ville géra nagonting &t.

Wallenstam kommer dérfor infora ett nytt CRM-system som ska forenkla och ta bort
de problem som fanns i det forra systemet. Det nya systemet kommer att plocka in
och ta hdnsyn till alla delar av foretaget. Dessa delar kommer vara information om typ
av hyresgister, bostadskder (giller dock endast i Stockholm och Uppsala),
information frén Svensk Naturenergi som ér ett dotterbolag till Wallenstam, samt
system for drendehantering.

I systemet komma alla fastigheter, hyresgéster, lokaler och leverantorer loggas. Detta
gor att en hyresgést kommer att knytas till en lokal, som i sin tur kommer knytas till
en fastighet. Dértill kommer ocksa alla avtal att finnas. Detta kan vara hyresavtalet,
avtal for parkeringsplats samt elavtal fran Svensk Naturenergi. All kontakt- och
avtalsinformation runt kunden kommer finnas samlade déir. Detta underlattar
administrativt da all information om en kund finns samlad pa ett stille.

Detta nya CRM-system kommer att anvéindas som informationskalla till andra system
for att snabbt fa fram relevant och tydlig information. Mélet kommer vara att fler av
Wallenstams medarbetare i sitt dagliga arbete skall anvidnda sig av CRM-systemet. En
annan stor fordel med det nya CRM-systemet ar att kommunikation kommer bli
lattare och kontaktvégarna kommer blir tydligare. I detta system kommer alla olika
intressenter vara samlade. Information och kontaktuppgifter till bland annat foretag,
leverantorer, personer som har anknytning till Wallenstam samt personer som vill ha
anknytning till Wallenstam kommer att kunna samlas i CRM-systemet.

I det nya CRM-systemet finns det ocksd mojlighet att skicka ut information genom att
koppla systemet till andra system. Wallenstam kommer da 4 mojligheten att skicka
SMS, mejl, eller nyhetsbrev genom CRM-systemet. Systemet kommer ocksa vara
kopplat till Wallenstams kontaktcenter, det stélle dar kundernas kontakt med
Wallenstam sker. Systemet kommer da skapa automatiska loggningar av den kontakt
som har skett. I tidigare fall har denna loggning varit tvungen att géras manuellt.
Detta kommer underlédtta Wallenstam i exempelvis drendehantering.

4.4 Kommunikationsmetoder

I detta delkapitel presenteras de olika kommunikationsmetoderna som Wallenstam
idag anvénder for att nd ut med information till sina kunder.

4.4.1 RSS-flode

Wallenstam anvénder sig ej av RSS-floden 1 dagsliaget varken som foretag eller som
hyresvérd, alltsa finns det heller inga separata floden att f6lja beroende pa om
mottagaren dr kund hos Wallenstam med ett konto pd Wallenstams Mina Sidor eller
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om mottagaren dr intresserad av foretaget och dess utveckling och vill ta emot RSS-
meddelanden som giller dessa &mnen.

4.4.2 Brev

I dagsldget anvinder Wallenstam inte brev annat én 1 fall da det satts 1 system.
Eftersom kommunikation kan komma att anvéndas till att informera om, for
hyresgésten vdsentliga dndringar, dr det for Wallenstam viktigt att hyresgésten far
denna typ av information pa ett vis som hyresgésten ir van vid. Om en ny metod for
kommunikation sétts i bruk &r det av juridiska skl viktigt att denna tas i bruk i
etapper for att valla in hyresgdsten i den nya metoden. Annars kan klagoméal angaende
avsaknad av varsel vid vattenavstingning eller liknande leda till dyra
ersdttningskostnader enligt Wallenstams jurist.

I fallet kring nyinflyttning finns det inga tidigare system kring
kommunikationsmetoder, s& for dessa anvidnds inte brev utan snarare e-post i alla
andra fall 4n just utskick av hyresaviseringar.

4.4.3 SMS

Wallenstam anvénder sig idag av SMS 1 viss utstrdckning. Nir en hyresgést hos
Wallenstam gor en felanmélan till kundservice sa skapas ett drende som ldggs in i
Wallenstams drendehanteringssystem. Darifran kan kunden fa uppdateringar om
drendet via SMS. Dessa SMS skickas frdn Wallenstam som ett mejl till ett foretag
som heter “SMS-teknik”. De tillhandahaller en tjanst dér de konverterar texten 1
mejlet till SMS och dérefter skickar ut detta till den eller de personer som &r berorda. I
detta fall dr det idag en envdagskommunikation dé ett eventuellt svar fran hyresgisten
inte hénvisas vidare till ndgon ansvarig pd Wallenstam.

Inom detta omrade finns det potential och planer péd hur systemet kommer kunna
anvéndas i1 framtiden. I implementeringen av Wallenstams nya CRM-system skall det
vara mdjligt for Wallenstam att kunna skicka ut SMS med relevant och viktig
information till den eller de berdrda hyresgisterna. Den stora potentialen som finns
hér ar att kunden ska kunna fa mdjligheten att svara pA SMS:en som skickas ut och
kundens SMS kommer di genom systemet att 1inkas ihop med den person som ar
ansvarig for bestidndet.

Med detta system kommer det ocksa vara mdjligt for personal pa Wallenstam att
skicka ut SMS till en viss grupp ménniskor. Exempelvis om hisstider behover
kommuniceras ut till en hel trappuppgéng samtidigt vid inflyttningsprocessen sé gér
det att identifiera de berdrda lagenheterna och sedan via de avtal som é&r tecknade pa
den lokalen och déarefter fa kontaktuppgifter till de personerna som stér pé de
kontrakten.

Att snabbt kunna kommunicera information till en viss grupp kan ocksé visa sig vara
nyttig 1 inflyttningsprocessen. Enligt den tidigare beskrivna beslutsprocessen sé kan
det vara fordelaktigt att kunna féormedla information till en viss grupp méanniskor
samtidigt. Detta for att exempelvis en hel trappuppgang ska fa reda pa nir dessa
blivande hyresgéster kan hdmta ut sina nycklar. I vissa andra fall under
inflyttningsprocessen har det dven hént att personal pd Wallenstam har skickat ut egna
SMS frén deras arbetstelefoner.
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Wallenstam har ocksd mirkt pa sina kunder att de numera inte vill ha information i
“langsamma” kontaktvagar, utan att kunderna numera tenderar att vilja ha sin
information snabbt och smidigt. De vill inte ldngre ringa och stilla fragor till nagon
som &r ansvarig, utan de vill skicka en fraga och dérefter fa ett snabbt, kort svar.

4.4.4 Hemsida

Wallenstam har idag en hemsida med vissa funktioner. Pa startsidan finns det
mestadels information om vilka byggprojekt de har igang just nu. Det finns dven
information om deras interna kdsystem som Wallenstam tillimpar i Uppsala och
Stockholm samt information om deras arbete for att skapa hallbar el genom sitt
dotterbolag Svensk NaturEnergi.

De stora kommunikativa bitarna pa hemsidan finns under Mina Sidor pa hemsidan. Pa
forstasidan finns det idag en vilkomstskdarm. Héar har Wallenstam mojligheten att
lagga ut meddelanden till de boende. Dessa meddelanden gér ut till en hel fastighet.
Haér kan det bifogas text och filer. Wallenstam har hir 4ven mdjligheten att lagga ut
mer akuta meddelanden. Dessa meddelanden kan exempelvis rora om vattnet i
fastigheten inte &r drickbart. Dessa akuta meddelanden dyker d& upp pa denna sida
som en rdd banner i toppen av sidan. Vidare pd Mina Sidor kan kunden se information
om sina fakturor sasom vilken manad fakturan giller for samt dess forfallodatum.
Dock far kunderna i dagsldget ingen mojlighet att betala fakturan pa Mina Sidor utan
inbetalningskortet for fakturan skickas pa post. Under en annan flik finns
felanmélningarna. Hér kan hyresgésten se sina felanmélningar. Det visas ocksa status
pa felanmélan, exempelvis avslutad eller pdgaende.

Vidare pd Mina Sidor kan kunden se sina olika avtal. Detta &r 1 huvudsak avtalet pa
sjdlva hyresratten men det kan ocksa rora avtal pé andra saker, exempelvis avtal for
parkeringsplats. Hyresgasten har hir 4&ven mdjlighet att se en kopia av det kontrakt
som hyresgésten har tecknat vid avtalets borjan.

Under en flik som heter “Mitt hus” finns det information om fastigheten i stort. Det
finns information om totalyta och byggér pa fastigheten samt information om porten,
om det dr nyckel eller aptusbricka som ger tilltrdde. Denna flik ger dven information
om gemensamma tjanster som finns tillgdngliga 1 fastigheten. Exempel pé dessa kan
vara information om riktlinjer och anvindning av tvittstugan, ndr sophdmtning sker
samt var hyresgésten kan kéllsortera. Om hyresgéstens ldgenhet dr relativt
nyproducerad finns det dven ldnkar till planritning och i vissa fall en digital kopia av
bopédrmen (se bilaga C).

Pé sidan finns dven personuppgifter till den ansvariga personen fran Wallenstam som
har hand om byggnaden, om den som har avtal med Wallenstams ldgenhet vill komma
1 kontakt med denna person. En stor funktion som Wallenstam har pa Mina Sidor ar
den dir hyresgésten kan soka andra ldgenheter inom Wallenstam. Hér kan en befintlig
kund som har en ldgenhet hos Wallenstam som kénner for att byta bostad av olika
anledningar gora bostadsbyte internt inom Wallenstam, utan att g genom boplats.

Ett problem som Wallenstam har idag &r att anvindandet av Mina Sidor bland
befintliga hyresgéster dr relativt 1agt. Gidllande kundkommunikationen pa hemsidan s&
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ar det ingen tvavigskommunikation, utan endast kommunikation frdn Wallenstam till
hyresgésten, genom de sétt som finns pé forstasidan.

4.4.5 Applikation

Wallenstam har i dagsldget ingen applikation. Detta gor att Wallenstam inte kan né ut
till sina kunder pa ett snabbt séitt med sa kallade Push-Notiser. Detta innebdr ocksa att
Wallenstam i1 dagsldget inte har ett anvédndarvanligt granssnitt som dr anpassat for
smarta mobiltelefoner och surfplattor.

4.4.6 E-post

Wallenstam har majoriteten av sin kommunikation med hyresgéster i1 skedet mellan
kontraktstilldelning och inflytt i nyproduktion genom e-post. Detta géller en fOorsta
kontakt da beslut har tagits att den nya hyresgésten har fatt kontrakt och kontakt via e-
post mellan hyresgést och uthyrare anvinds for att boka tid for kontraktskrivning.
Sedan behéller uthyrare och hyresgésten personlig mejlkontakt fram till den tid da
hisstid bokas och nyckel uthdmtas. Denna kontakt hanterar dven de fragor som
hyresgésten kan ha eller speciell information som Wallenstam vill delge, detta kan
vara fragor om tvattstugor eller information rérande parkering vid inflytt.

4.5 Enkiter

Enkéter har samlats in géllande dels de nyinflyttade hyresgésternas asikter kring
information fran- och kontakt med Wallenstam, samt dven de befintliga
hyresgésternas asikter kring tjinsten Mina Sidor som anvédnds av Wallenstams
hyresgéster. Sammanfattning av dessa foljer.

4.5.1 Nyinflyttningsenkéiten

Wallenstam har utfort tre enkdtundersdkningar 1 syfte att fa reda pa hur deras
nyinflyttade hyresgister ser pa bostaden och bemdétandet som de fétt fréan foretaget.
Dessa enkdter har frdgor som ror det mesta inom légenheten sdsom ytbeldggning och
planlésning, men dven de fradgor som ar relevanta for den hir studien. Relevanta
fragor dr exempelvis fragor som betrdffar bemotandet frén foretaget och framforallt
fragor kring informationsdistributionen. Enkédten har skickats ut till hyresgéster i tre
olika kvarter; Kungsholmsporten, Poseidons Grand och Stallbacken, dessa tre enkiter
redovisas nedan med tillhorande resultat. Att ha i beaktning nir enkétresultaten
redovisas dr att enkéterna dr utfardade av foretaget som nyss tilldelat de svarande en
nybyggd ldgenhet, detta kan bidra till att enkédterna kan vara partiska till Wallenstams
fordel. Nagot som med total sidkerhet kan sdgas med enkétstudien som bakgrund ér
diaremot vilka av punkterna som i forhallande till varandra dr béttre &n andra.
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Tabell 1Enkiitresultat for Kungsholmsporten, Poseidons Griind och Stallbacken.

Har du bott hos wallenstam tidigare?' Ja Nej
Kungsholmsporten 15,20% 84,80%
Poseidons Grand 3,50% 96,50%
Stallbacken - -

Hur tyckte du kontraktskrivningen funkade?

Mycket bra Ganska bra Inte s bra Daligt Vet ej
Skriftlig och muntlig kommunikation
Kungsholmsporten 67,50% 28,90% 2,40% 1,20% 0,00%
Poseidons Grand 63,20% 28,10% 5,30% 1,80% 0,00%
Stallbacken 82,00% 14,00% 0,00% 2,00% 2,00%
Innehall i informationsmappen
Kungsholmsporten 58,00% 33,30% 3,70% 3,70% 1,20%
Poseidons Grand 61,80% 23,60% 9,10% 5,50% 0,00%
Stallbacken 74,00% 26,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Hur blev du bemott?
Kungsholmsporten 76,50% 22,20% 1,20% 0,00% 0,00%
Poseidons Grand 73,20% 25,00% 0,00% 1,80% 0,00%
Stallbacken 90,00% 8,00% 2,00% 0,00% 0,00%
'Denna fraga stalldes inte i enkaten till Stallbacken
Hur fungerade inflytten/Hur upplevde du Wallenstams personal?

Mycket bra Ganska bra Inte s bra Daligt Vet ej

Kontakten'
Kungsholmsporten 71,10% 18,10% 7,20% 0,00% 3,60%
Poseidons Grand 72,40% 24,10% 0,00% 1,70% 1,70%
Stallbacken - - - -
Bemdtandet
Kungsholmsporten 70,70% 20,70% 3,70% 1,20% 3,70%
Poseidons Grand 74,10% 22,40% 0,00% 1,70% 1,70%
Stallbacken 72,00% 18,00% 0,00% 0,00% 10,00%
Hjalpsamheten’
Kungsholmsporten 64,60% 18,30% 9,80% 2,40% 4,90%
Poseidons Grand 63,80% 27,60% 1,70% 3,40% 3,40%
Stallbacken - - - -
Informationen
Kungsholmsporten 54,30% 32,10% 8,60% 2,50% 2,50%
Poseidons Grand 57,90% 36,80% 1,80% 3,40% 1,80%
Stallbacken 64,00% 34,00% 0,00% 0,00% 2,00%
Hisschemat
Kungsholmsporten 47,60% 29,30% 9,80% 7,30% 7,30%
Poseidons Grand 49,10% 31,60% 5,30% 8,80% 5,30%
Stallbacken 70,00% 14,00% 0,00% 6,00% 10,00%

'Denna fraga stalldes inte i enkaten till Stallbacken
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Kungsholmsporten

Undersokningen pédgick under september manad ar 2012 och hade 84 svarande,
enkéten bestod av 18 fragor, somliga uppdelade i flera underkategorier. En friga om
hur inflytten fungerade kunde till exempel ha ingdende kategorier kring kontakt,
bemotande, hjdlpsamhet.

I Kungsholmsporten i Stockholm hade 84,3% av de svarande flyttat frdn annan
hyresvérd och aldrig tidigare bott hos Wallenstam. Detta ar viktigt for denna studie da
den hanterar kommunikation med hyresgéster som tidigare inte bott hos Wallenstam
och dirfor inte d&nnu har ett konto pa Wallenstams Mina Sidor. Svaret visar ocksé att
det dr en majoritet av nyinflyttade som har storre risk for att bidra till Wallenstams
kommunikationsproblem just pa grund av avsaknaden av tillgang till Mina Sidor. Det
visar dven att 84,3% av svaren 1 denna undersdkning kommer frdn kunder som flyttat
in med de forutsittningar som denna studie soker forbéttra.

Frdgor relaterade till kontraktskrivningen

I denna kategori av fragor fick svarande en mgjlighet att ge input kring
kontraktskrivningen pa Wallenstam. Fragan 16d “Hur tyckte du kontraktskrivningen
funkade?”” och betygen som kunde ges inom de individuella omradena varierade
mellan “déligt” och “mycket bra”.

67,5% av svarande ansdg att den skriftliga och muntliga informationen kring
kontraktskrivningen var mycket bra, detta &r tiden innan och kring
kontraktskrivningen och skulle kunna innefatta kallelse till kontraktskrivning, samt
muntlig information kring ldgenhetens utrustning och placering i fastigheten. Utdver
detta saknas 1 denna frdga de svarandes reflektion kring 6vrig kommunikation som
inte ror kontraktskrivningen, vilket &r den storre delen av tiden som Wallenstams
anstéllda finner mer krdvande nér det ror den personliga kontakten med de framtida
hyresgésterna.

58% av svarande tyckte att innehéllet i Wallenstams informationsmapp var mycket
bra. D& denna mapp innehéller information som relaterar dels till inflytten men dven
tiden mellan kontraktskrivning och inflytt &r det viktigt att denna siffra dr hogre dn
58%. Denna fraga var dven den fraga kring kontraktskrivning som fick flest daliga
betyg fran de svarande med en procentsats om 3,7% som ansag att innehallet i
informationsmappen var daligt. D4 ett delmal med studien &r att minska eller fullt
tillgodose behovet av vidare kommunikation mellan kund och hyresvérden bor 100%
av svarande anse att innehallet i mappen var mycket bra. D& mappen innehaller all
information som hyresgésten behover for att flytta in dr det med storsta sannolikhet
lasfrekvensen av informationsmappen som ar problemet, darfor kan vidare
uppmuntran av denna information vara att dvervéga, alternativt kan meddelanden
hinvisa till denna mapp.

Mer én tre fjirdedelar av svarande kdnde att bemotandet fran Wallenstams personal
vid kontraktskrivning var mycket bra, vilket skulle kunna forklara varfor hyresgéster
kanner sig bekvdma nog att hora av sig till Wallenstam med fragor de har. Med
studiens syfte i dtanke bor denna siffra sdnkas for att f4 hyresgisterna att forst soka
information och ha kontakt med hyresvédrden som andra atgird. Detta dr ddremot
enbart en slutsats som begransas till en 10sning pd detta problem. Att sdnka
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Wallenstams kvalitet pa bemotande gentemot kunder kommer att skapa fler problem
an sankningen loser.

Frdgor relaterade till inflytten
Wallenstam bad i enkéten de tillfragade att ge betyg pé hur inflyttens fem olika
aspekter upplevdes, uttrycket inflytten anses innefatta sévil inflyttningsdagen som
den tid fran kontraktskrivningen som leder upp till denna. De fem aspekter som
Wallenstam fokuserade pa i denna del av enkéten var relaterade till Wallenstams
personal, och fragan var “Hur fungerade inflytten/hur upplevde du Wallenstams
personal?”, och betygen varierade som i foregédende fraga fran “daligt” till “mycket
bra”. De fem aspekter som enkéten relaterade till 1 detta fall var:
Kontakten
Bemdtandet
Hjalpsamheten
Informationen

e Hisschemat
De forsta tva aspekterna fick generellt goda betyg dér 71,1% av svarande tyckte att
kontakten med Wallenstams personal var mycket bra, och 70,7% tyckte att
bemdtandet var mycket bra. Detta dr forhéllandevis bra resultat for Wallenstam,
déremot har det ingen storre relevans for denna rapport till skillnad fran de tre andra
aspekterna, och det dr d&ven dessa som inte har haft lika hog behovstillfredsstillelse.

Hjélpsamheten tyckte 64,6% av svarande var mycket bra, vilket &r ett bra tecken for
Wallenstam och Wallenstams kundservice, diremot antyder detta att personalen har
behovt hjilpa de svarande med fragor som de haft vilket styrker att hyresgéster hor av
sig med fragor under perioden frén och med kontraktskrivning till och med inflytt i
den nya ldgenheten, det kan dven gilla fragor en tid efter inflytten och en tid innan
kallelsen till kontraktskrivningen. Efter inflytt relaterar fragor med storsta sannolikhet
till lagenheten och fastighetens funktioner sisom garage, p-plats, cykelrum eller
liknande, vilka &r fragor som dr viktiga att svara pa i ett tidigare skede.

De tva mest intressanta aspekterna hanterar bada information, den ena ir den
generella informationen kring inflytten och den andra ér specifik for hissbokningen.
Om dessa misskots kan detta leda till forvirring och forsening pd de inflyttsdatum som
bestdmts, vilket skapar stora problem for Wallenstam att avhjélpa. Detta tar 1 sin tur
tid ur fastighetforvaltares schema. I enkéten har 54,3% av svarande ansett att
informationen dr mycket bra, vilket jaimfort med de betyg foretaget fatt pa andra
punkter dr lagt. Detta tyder pa att en genomgéng av befintlig information bor goras for
att se vad som kan forbéttras. Hissbokningen i sin tur har fatt ett &nnu sdmre resultat
om 47,6% svarande med asikten att den varit mycket bra.

Poseidons Grind

Enkiten som skickades till Poseidons Grénd i Stockholm séag likadan ut som den som
skickades till Kungsholmsporten, den besvarades av 58 hushall och talade om samma
sak som de svar frdn Kungsholmsporten. Vad som kan diskuteras ar att svaren fran de
olika fastigheterna var sé pass lika att detta kan vittna om Wallenstams enhetlighet i
utférandet av nyinflyttning i Stockholm. En dndring skulle darfor fa god respons pa
samtliga av de kommande nyinflyttarna. Resultaten och likheten i resultatens
variationer gér att se i tabell 1 ovan.
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Tabell 1 visar svar fran Wallenstams inflyttningsenkit pa de fragor som var relevanta
till studiens syfte. Fragor angdende skick pa lagenhet och allménna utrymmen
relaterar inte till syftet och har darfor enbart tagits med i bilaga B som hanterar
enkdter.

Stallbacken

Hyresgiésterna i Stallbacken i Goteborg tog emot en liknande enkét angaende nyinflytt
som de andra hyresgésterna, i denna saknades ddremot ett antal fradgor som enkiterna
till Poseidons Griand och Kungsholmsporten innehdll. Generellt var svaren liknande i
forhallande till undersokningarna som utforts i de andra hyresréttsforeningarna.
Daremot skildes tre av svarsresultaten d& Stallbacken gav Wallenstam relativt hoga
betyg pa kommunikationen infor och under kontraktskrivningen. Wallenstam fick hér
dven godare omdome gillande hissbokningen. Detta kan bero pé att Wallenstams
huvudkontor befinner sig i Goteborg och dir sitter dven en stérre mangd medarbetare
som kan tillgodose de kommunikationsbehov som hyresgésterna har. En annan sak ér
skillnaden 1 hissbokningssystem som de olika kontoren har. Ulrika Eriksson uppger
att Wallenstam i Stockholm enbart delar ut lappar vid kontraktskrivningstilfallet dar
hisstiden meddelas i god tid, medan Sara Landgren sdger att Wallenstam 1 G6teborg
pusslar ihop ett hisschema baserat pa hyresgésternas dnskemal.

4.5.2 Mina Sidor

En enkdtundersokning gjordes av Wallenstam angéende funktionen Mina Sidor pa
Wallenstams hemsida. Undersokningen gjordes i september 2015 och skickades ut till
1892 av Wallenstams hyresgéster. Svar togs senare emot av 371 personer. Detta
resulterade i en svarsfrekvens pa 19,6%. Enkéten skickas ut till folk av olika éldrar.
Den mest representerade aldersgruppen dr den som dr mellan 26 och 40 ar med en
svarandel pa 44,5% av svarande. Den minst representerade gruppen var den mellan 15
och 25 ar med 7.5% av svarande.

Fragorna som stilldes 1 enkéten som dr relevanta till studien var foljande:

e Hur fungerade det nér du skapade ditt konto?
e Vinligen beskriv vad som fungerade bra och vad som eventuellt fungerade
mindre bra nir du skapade ditt konto

o Hur ofta besoker du Mina Sidor?

o Vilka delar av Mina Sidor anvédnder du mest?

o Skulle du kunna tinka dig att fa din hyresavi enbart pd Mina Sidor?

e [ vilken grad haller du med om f6ljande? (1 = Héller inte med, 5 = Héller med)
o Det ér latt att hitta pd Mina Sidor
o Mina Sidor hjilper mig i min vardag
o P& Mina Sidor finns den information jag behdver om mitt boende

e Finns det ndgot annat som du skulle vilja hitta pa Mina Sidor?

e Ovriga kommentarer om Mina Sidor

Angaende skapandet av kontot pd Mina Sidor s& har kunderna generellt sett varit
ndjda. De har tyckt att det har gitt snabbt och smidigt att skapa ett konto pa hemsidan.
Dock var det vissa personer som fick problem med att skapa konto d4 deras
kontraktsnummer och ldgenhetsnummer inte fungerade ihop med Mina Sidor, vilket
gjorde att hyresgésten inte kunde skapa ett konto pa Mina Sidor.
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Pé fragan om hur ofta hyresgisterna besoker Mina Sidor &r det 1,5% som svarat att de
gor det “dagligen”. Det visar sig dven hir att 60,3% av anvidndarna besoker sidan
“Mer séllan”.

Fraga 5 1 enkéten beror vilka delar av Mina Sidor som hyresgésterna anvinder mest.
De som har svarat pa undersokningen uppmanas ocksa att fylla i flera alternativ for att
fi en jamn fordelning. Alternativen pd denna fraga ar:

e Léasa meddelanden

e Kolla pd mina fakturor

e Gora en felanmélan

o Kolla status pa felanmélan

o Bytesannonser

o Titta pa hyresgisterbjudanden

Fordelningen pa de olika svarsalternativen ér relativt jamn. Den mest anvdnda
funktionen pd Mina Sidor dr att gora en felanmaélan, vilken star for 43,2%. Den minst
anvinda funktionen &r att kolla status pa sin felanmélan med 16,4% anvindning.
Bland kommentarerna pd denna fraga sa syns det att ménga faktiskt inte anvinder
nagon funktion alls som finns pad hemsidan.

Fraga 6 handlar om kunderna 1 undersokningen kan tinka sig att fa sin hyresavi enbart
pa Mina Sidor. I dagsldget kan man pa Mina Sidor se sin fakturaspecifikation, men
inte sjdlva hyresavin. Denna kommer till hyresgésten pd post. P4 frigan svarar 56,3%
av de tillfrdgade att de inte vill ha hyresavin enbart pa hemsidan. 43,7% svarar att de
kan ténka sig att fa sin hyresavi enbart pd Mina Sidor.

Fraga 7 dr en fraga dir de tillfrdgade ombads att ta stédllning till tre pastaenden. Dessa
pastaenden var:

e Det ér latt att hitta pd Mina Sidor
e Mina Sidor hjilper mig i min vardag
o P& Mina Sidor finns den information jag behdver om mitt boende

Slutsatsen som kan dras 1 denna fraga ar att ndr det giller anvdndarvénligheten pa
Mina Sidor idag sa &r den relativt bra. Den absoluta majoriteten av de tillfragade var
pa den Ovre delen av skalan och tycker dirmed att det ar l4tt att hitta det man letar
efter paA Mina Sidor. Skalan dr dock omvénd nér det géller pastdendet om kunderna
tycker att Mina Sidor underléttar i vardagen. Har dr det en majoritet som istéllet anser
att Mina Sidor inte underléttar vardagen for hyresgisterna. Mina Sidor far dock bra
omdome ndr det giller frigan om det pd Mina Sidor finns nddvéndig information om
boendet. Hir dr det sammanlagt dver 80% som &r dver medel nir det géller néjdheten
1 detta pastaende.

De tva sista fragorna rér Mina Sidor och huruvida de tillfragade saknar ndgonting pa
Mina Sidor eller har ndgot 6vrigt att tilligga. Generellt har de svarande inte s& mycket
att siga om denna punkt utan dr ganska nojda, vissa har dock forbéattringsforslag.
Exempel pa dessa r:
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o Kunna boka tvéttstuga i Mina Sidor

o Kunna f6lja byggprojekt

e Kunna 4 hyresavier

e Information om vad som hiander i omradet och i huset
e Information om bilpool

Pé ovriga kommentarer finns det inte s& mycket mer som de svarande lagger till, de
flesta dr ndjda. Dock finns det personer som har invdndningar om exempelvis
grinssnitt, att de inte hittar till de interna bostadsannonserna samt énskemal om att
lattare kunna hitta kontaktuppgifter till personal pa Wallenstam som &r ansvariga for
en fastighet.
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5 Analys

I detta kapitel analyseras de olika kommunikationsmetoder som anvinds for att
utvérdera vilken metod som &r bést for Wallenstam att anvidnda vid
informationsutdelning. Detta kommer beslutas i en KAPISKE-analys, vilket ar ett
verktyg som forfattarna tagit fram och som kommer att forklaras tydligare i delkapitel
5.2. KAPISKE-analysen kommer att anvindas for att vdga de olika metoderna mot
varandra for att ge ett slutligt resultat angéende vilken metod som é&r bist for
Wallenstam genom att anvénda parametrar som justerats efter Wallenstams
forutséttningar.

5.1 Kommunikationsmetoder

Nedan f6ljer analyser 6ver hur de olika kommunikationsmetoder som dvervagts for
Wallenstams bruk skulle kunna anvindas i Wallenstams nybyggnationsprojekt dér
specifikt tiden mellan kontrakt tilldelats en potentiell hyresgést till dess att en
fullfjidrad hyresgist vil har flyttat in i sin nya bostad. Analysen ger exempel pa hur
de olika kommunikationsmetoderna kan anvéndas for att dela ut information till den
tilltinkta mottagaren samt dven vilka for- och nackdelar kommunikationsmetoden {for
med sig vid anvdndning. Detta delkapitel kommer sédledes att besvara den forsta
undersokningsfragan som stélldes i syftet; Vilka olika former av kommunikation kan
Wallenstam anvinda for att formedla information till sina kunder vid nyinflytt?

5.1.1 RSS-flode

RSS ér l4tt att anvéinda och anpassa efter anvéndaren, vilket gor det bra for att kunna
skicka ut notifikationer till mottagaren. I notifikationen kan ldnkar till hemsidan
bifogas, exempelvis kan ett meddelande for pdminnelse om hissbokning skickas ut
och 1 detta kan lanken leda till webbplatsen dér hissen bokas. P& detta sétt kan
anvindaren inte bara paminnas om vad som behdver goras, utan dven fa sjélva
uppgiften hissbokning att underldttas. RSS leder ocksa till en stérre anvindning av
hemsidan som skulle kunna bidra till att fler anvdndare stannar kvar pé sidan och ser
till 6vriga behov som de kanske inte tidigare insett att de har eller vetat var de kan
vénda sig vid saker som felsokning eller liknande.

Tiden &r en faktor vid informationsutdelning, RSS ér till for att fa ut information till
anvéndare vid den tidpunkt da det anslas pa en hemsida. Detta leder till att
informationen sillan bara finns i RSS-flodet, vilket leder till att manniskor som inte
anvinder RSS-floden ocksa kan ta del av informationen. Till skillnad frén exempelvis
SMS-tjénsten dér tva uppdateringar méste goras, dels utskick men dven dndring pa
hemsidan.

RSS-flodet uppdateras konstant vilket leder till att anvéindare kan behdva 6ppna och
lasa det pa ménga olika platser. Det kraver dock en form av RSS-ldsare, dessa ar
kopplade till en dator, smart telefon eller surfplatta, alternativt alla tre. Har
anvédndaren dessa kan anviandaren alltid komma &t sitt RSS-flode och bli pamind om
saker som é&r relaterade till deras stundande inflytt. Nackdelen &r att alla Wallenstams
kunder inte nodvandigtvis har ndgot av dessa, vilket skulle sdtta dem 1 ett underlédge.
Déaremot forutsitter Wallenstams befintliga kommunikationsvigar med hyresgéster
forst och framst en dator eller telefon for att halla telefon- eller mejlkommunikation.
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I nuldget ger Wallenstam inte sina nya hyresgéaster tillgang till tjinsten Mina Sidor
som de anvénder for att dela ut information till befintliga hyresgéster. De nya
hyresgésterna far tillgang till Mina Sidor forst pa dagen som de flyttar in 1 sin
nybyggnation. Detta kan RSS ga runt genom formégan att avgransa den
informationsutdelning som sker. Genom att bara skicka ut viss information till de
anvindare som &nnu inte flyttat in i nybyggnationen garanterar Wallenstam att kénslig
information som inte bor komma ut till individer som &nnu inte dr kunder halls inom
de ramar de sjélva bestimmer.

En potentiell nackdel med RSS ér att reklamintékterna frdn Wallenstams hemsida
skulle gé ner, s ar dock inte fallet for Wallenstam d& hemsidan inte innehéller nagon
reklam. Daremot innehaller hemsidan ldnkar till annan information som Wallenstam
vill att deras kunder ska ta del av. Detta kan vara information géllande projekt som
Wallenstam dr involverade i eller liknande reklamkampanjer for att starka
Wallenstams image gentemot sina kunder.

5.1.2 Brev

Leveranstiden for brev kan visa sig vara ett problem vid framtida anvéndning av
kommunikationsmedlet, dd en viss typ av information kan vara tidsberoende. Ett
exempel kan vara sndrdjning pé tak i vilket fall hyresgéster behdver bli informerade
pa kort varsel redan innan de beger sig ut pa morgonen. Ett brev kréver i detta fall
minst tvd dagars varsel (Postnord, 2017) for att vara framme i tid, alltsa vid
postutdelning dagen innan. Da sné och med detta &ven snérojning inte ar fullt mojligt
att planera med en dags forsprang kan detta visa sig vara en stor nackdel. I denna
rapport diskuteras ddaremot fraimst anvindandeomradet under tiden mellan
kontraktskrivning och inflytt, dérfor bor inte detta paverka studiens resultat men kan
hallas 1 dtanke vid rekommendation till foretaget. Kostnad &r ddremot en faktor som
spelar in da brev i forhdllande till andra metoder for informationsdistribution innebér
en kostnad per utskick. Daremot kan en stor mangd information utdelas vid ett och
samma tillfdlle med mindre risk for att verka langtrékigt for ldsaren. Detta dr ndgot
som inte &r lika latt vid SMS dér skdrmen kan vara obehaglig att 14sa stora méangder
text pa. Darfor dr det béttre att vid brevutskick samla sa mycket information som
mojligt for att kunna svara inte bara pa 1 nuldget viktiga fragor utan dven skriva svar
pa fragor som kan uppsta i framtiden.

Ett brev har 1 det hér fallet fordelen att det kan sparas 1 hyresgistens direkta nirhet for
att stindigt pdminna om att informationen finns och var den finns. Vad som kan
hénda dr didremot att den framtida hyresgésten gor sig av med materialet, vilket skulle
leda till att det utskick som Wallenstam baserar hela sin informationsfoérsorjning pa
skulle ga forlorad. Da det inte finns ndgon garanti for att ett brev kommer att sparas ér
det som skulle kunna goras att 1 utskicket inkludera en rubrik som uppmanar ldsaren
redan frén start att spara informationen. Att tidigt i brevet skriva “Sitt upp mig pa
kylen” skulle ge ldsaren en uppmaning att faktiskt spara informationen. Daremot bor
uppmaningen ricka for att ge ldsaren intrycket att informationen kommer att vara
viktig dven 1 senare skeden av inflyttningsprocessen, vilket ger dem incitament till att
om inte sitta upp utskicket pa kylen sa d&tminstone spara det och ha det i atanke vid
fall da lasaren skulle vara i behov av information. Manniskor i dagens samhélle har en
tendens att hellre ta reda pa information sjilv snarare @n att ta kontakt med ansvarig
person direkt och stélla fragor. Att da redan vid ett tidigt skede ge hyresgésten en plats
1 sin egen lidgenhet att ga for att f4 svar pé fragor skulle kunna reducera risken for att
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hyresgésten kontaktar Wallenstam med fragor vars svar aterfinns i
informationsutskicket.

5.1.3 SMS

Sms dr ett fordelaktigt kommunikationssitt for ett foretag att na ut till sina kunder.
Det gar att snabbt skicka ut meddelande till manga kunder. Dessa meddelanden kan
bade vara personliga, alltsa skickade till enskilda individer, eller vara skickade till en
grupp personer. Dessa grupper kan vara alla kunder hos ett foretag, eller vara en mer
specifik grupp ménniskor.

SMS ér ett snabbt kommunikationssitt 1 forhallande till exempelvis Brev. Detta gor
SMS till en bra kandidat nér det giller for Wallenstam att snabbt fa ut information till
sina blivande eller befintliga hyresgister. Ett exempel pa nédr snabb kommunikation
kan vara fordelaktigt 4r nir blivande hyresgister flyttar in i sina hus. Ar antalet
personer som flyttar in stort sd kan det ldtt bli ett logistiskt problem med alla flyttbilar
som skall rora sig i omradet. Da skulle det vara bra for Wallenstam att snabbt kunna
na ut till sina kunder och hénvisa till en alternativ plats for folk att lasta av sina saker.
I ett sddant fall hade SMS varit fordelaktigt tack vare sin snabbhet. Detta scenario
visar ocksa att exempelvis brev inte ldmpar sig bra for denna sortens kommunikation.

I ett SMS finns dven mojligheten att skicka med viss annan information. Detta kan
exempelvis vara en link till en hemsida dir mottagaren kan klicka pa ldnken och dér
kommer till en sida dér det finns med utforlig information. Det kommer hér finnas
stor potential ndr det géller SMS i kombination med det nya CRM-systemet som
Wallenstam ska implementera. Nar kontaktinformation till kunder och blivande
kunder laggs in i detta system kommer Wallenstam att pa ett snabbt och smidigt sétt
kunna ta kontakt med sina kunder. Eftersom att grupperingar av kunder i exempelvis
en trappuppgéang kommer vara mojlig sa skulle Wallenstam potentiellt kunna skicka
ut ett SMS med information till en samlad grupp kunder. Detta minskar arbetsbérdan
hos de personer som jobbar pd Wallenstam som har som uppgift att ha kontakt med
kunder under exempelvis inflyttningsprocessen. Att under inflyttningsprocessen
anvinda sig av SMS kan vara en fordel i och med att kommunikationsmetoden &r
relativt snabb jamfort med exempelvis brev. Detta gér SMS som
kommunikationsmetod till ett bra alternativ for att snabbt kunna kommunicera
information som dr viktigt for personer for stunden.

5.1.4 Hemsida

For Wallenstam finns det en stor potential gdllande hemsidan. Chalmers
Studentbostédder, som dr ett bolag som hyr ut studentbostider till studenter i Goteborg
har en relativt utvecklad hemsida.

Pé startsidan mots man som besokare av viktigt information samt lankar till olika
andra delar av hemsidan. Langst upp pa sidan finns det ett antal flikar. Dér kan man
som besdkare hitta information om ett antal olika saker, exempelvis:

e Vilka olika bostadomraden som Chamlers Studentbostidder disponerar
o Regler som Chamers Studentbostidder har for uthyrning

e Olika framtida byggprojekt som de har

o Sokfunktion pa tillgéngliga ldgenheter
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Utdver dessa flikar finns dven en flik som heter Mina Sidor. Inloggning till Mina
Sidor har man innan blivit tilldelad nir en hyresgédst har flyttat in i en bostad. Sedan
April 2017 har dock Chalmers Studentbostdder gjort det mojligt for vem som helst att
skapa ett konto pa Mina Sidor. Detta for att de har gatt ur Goteborgs allménna
bostadskd Boplats och skapat en egen bostadsko, dédr endast studenter som gar eller
ska borja pd Chalmers Tekniska Hogskola eller Goteborgs Universitet kan soka
studentbostad.

Dessa personer kan dé skapa ett konto pd Mina Sidor och dér spara kodagar i deras
system. Nér en person som har statt i kosystemet via Mina Sidor fér en ldgenhet gér
denna personens konto automatiskt 6ver till att vara en sida for att skota saker 1
fastigheten, enligt forvaltningsadministratdr pa Chalmers Studentbostéder.

Nér man som hyresgist loggar in pa Mina Sidor péd Chalmers Studentbostiders
hemsida méts kunden av andra funktioner kopplade till det omrade som kunden bor i.
Dessa funktioner dr bland annat att komma &t system for bokning av tvéttstuga och
bastu samt att genom hemsidan kunna 6ppna ytterdorren for att sldppa in folk som ska
hélsa pa. Det gar dven att se status pa kundens felanmélningar, se kundens hyresavier
samt se kundens hyresavtal.

Sattet som Wallenstam anvdnder Mina Sidor idag &r relativt bra men det finns
fortfarande utvecklingspotential nir det géller att effektivisera informationsflodet
under inflyttningsprocessen. Annat som kan utvecklas ér frekvensen med vilken
hyresgéster anvdander Mina Sidor, detta d4 enkéten gdllande Mina Sidor visar pa att fa
anvénder de funktioner som finns pa hemsidan. Detta hade kunnat forbéttras genom
att applicera en RSS-funktion som ger hyresgéster anledningar till att besoka
hemsidan.

Inledningsvis finns det ett problem med att anvéinda hemsidan som
kommunikationsmetoder under inflyttingsprocessen vid nyinflytt. Tidigare har
“blivande hyresgaster” inte rdknats som kunder for Wallenstam, vilket for med sig att
de inte heller far tillgang till Mina Sidor pd Wallenstams hemsida. Detta dr dock en
sparr som Wallenstam har testat att sldppa pa under varen 2017 och ddrmed gett
blivande hyresgister tillging till Mina Sidor innan inflytten. Detta steg dr en
forutséttning for att kommunikationsmedlet hemsida ska vara ett relevant och
realistiskt alternativ att ha som kommunikationssétt vid nyinflytt.

All den information som Wallenstam vill ga ut med under inflyttningsprocessen,
exempelvis bokning av hisstider, tider for nyckeluthimtning samt information om var
de som flyttar in kan stilla eventuella flyttbilar for att inte sta 1 vdgen &dr information
som hade kunnat vara tillgénglig pa hemsidan.

Wallenstam ger i dagsléget ut hisstider individuellt till sina blivande hyresgéster strax
innan inflytt. Om Wallenstam pa hemsidan hade gett blivande hyresgister mojlighet
att sjdlva boka en hisstid likt det system som Chalmers Studentbostdder har for att
boka tvittid s& hade det underlittat for bada parter. Det hade dels underlittat for de
blivande hyresgésterna, som sjdlva kan boka in sig pé en tid som passar de sjélva. Det
hade ocksa effektiviserat arbetet for Wallenstam, da det administrativa ansvaret for att
pussla ihop hisstider minskar eller helt férsvinner for deras uthyrare.
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En annan fordel dr den andra informationen som behdver ut till de blivande
hyresgésterna. Likt den kommunikation som Wallenstam har idag under fliken Mina
Sidor pa deras hemsida sa har Wallenstam hir en mojlighet att kunna ldgga ut annan
relevant information om hur inflytten bor gé till. De kan pa denna sida ldgga ut
fardiga mallar for nér de blivande hyresgésterna kan hamta ut sina nycklar samt kartor
for var de blivande hyresgésterna far och inte far stélla flyttbilar vid nyinflytt.

Manga hemsidor har ocksa funktionalitet for att bedriva en sa kallad
tvavigskommunikation. Det vill sdga att kunna skriva till en person och kort dérefter
fa ett svar. Detta kallas i allménhet for en chatt. Det finns vissa hemsidor som har sa
kallad chattfunktionalitet pd sin hemsida. Ett exempel pa ett foretag som har en
chattfunktion pé sin hemsida &r mobelforetaget IKEA. Under fliken som heter
“Kontakta oss” finns det mdjlighet att klicka sig vidare till ett chattfonster. I IKEAs
chattfunktion finns det mojlighet att fraga om produkter i deras sortiment, fa
monteringsanvisningar till att bygga ihop deras mobler om kunden inte lyckas med
det samt fa mojligheten till hjilp att bestdlla varor ut IKEAs sortiment pa hemsidan.
Kunden kan dock inte fa hjdlp med att reklamera varor dver chatten, da hénvisas
istillet kunden till varuhus, telefon eller ett kontaktformular.

Wallenstam hade potentiellt kunnat anvénda en chattfunktion pé sin hemsida for att
exempelvis hantera drenden pa ett relativt snabbt och smidigt sétt, bade for
hyresgésten och for de som &r ansvariga for fastigheten. Om allting &r integrerat 1
Wallenstams nya CRM-system sd kommer deras procedurer for drendehantering att
effektiviseras eftersom att all information om hyresgésten, fastigheten, objektet
(exempelvis ldgenheten), avtal samt ansvarig personal finns ldnkade i detta system.
Om hyresgéasten i frdga loggar in p4 Mina Sidor s& hade denne kunnat starta en chatt
med den person som &r ansvarig for att saker 1 ldgenheten fungerar som de ska. Dér
skulle kunden kunna gora ansvarig person frdn Wallenstam uppmaérksam pa att
exempelvis en lampa 1 ldgenheten inte fungerar. Ansvarig personal blir da
uppmérksammad snabbt och kan motverka problemet.

I inflyttningsprocessen skulle en blivande hyresgést, men ocksd Wallenstam kunna
reda ut eventuella oklarheter angdende processen. Kunden skulle exempelvis kunna
logga in pd “Mina Sidor” och starta en chatt. Beroende péd vad oklarheten ror skulle
CRM-systemet automatiskt kunna ldnka den blivande hyresgisten med den person
som &r ansvarig for fragan. Om fragan exempelvis ror nér den blivande hyresgésten
kan hamta ut sin nyckel sa skulle systemet kunna starta en chatt med den person som
ar ansvarig for nyckelutlamningen.

Med all den potential som en vél fungerande hemsida for med sig sé ar alternativet att
anvinda hemsida som kommunikationsmetod under inflyttingsprocessen ett rimligt
val for Wallenstam eftersom méanga anviandbara funktioner nar det géiller
kommunikation dr mdjliga att implementera pa en hemsida.

5.1.5 Applikation

Wallenstam har i dagsléget ingen applikation. En applikation kan liksom en hemsida
ta flertalet olika former med olika sorters funktioner. Det finns ménga exempel pa
foretag som har en hemsida med ett antal funktioner knutna till verksamheten. Nar
“apprevolutionen” intrdaffade under senare delen av 00-talet var det manga foretag
som dven utvecklade just en applikation for att kunna fora dver funktioner som fanns
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pa en hemsida, till en applikation. Detta steg in i mediet applikation innebar ocksa att
foretaget maste se till att anpassa grénssnittet pa hemsida till en mobilapplikation. En
ren hemsida som dr anpassad for att anvindas pa en dator &r inte i alla fall lamplig att
ha i en applikation d& ménga telefoner idag &r beroende av ett grianssnitt som &r
anpassat till en pekskarm.

En anledning till att ménga foretag véljer att ha applikationer &r att manga personer
idag bar med sig mobiltelefoner som har mojlighet att ha dessa applikationer
installerade.

Ett exempel pa en bransch som har anpassat sig efter den digitala revolutionen ar
bankerna. Forr 1 tiden gjorde folk sina bankirenden just pa banken men nér internet
borjade blir en mer vedertagen teknik borjade bankerna skapa sidor pa internet dar
folk kunde skota sina bankdrenden, sa kallade internetbanker.

Négra ar senare, nér “apprevolutionen” intréffade, anpassade sig bankerna éterigen
och lanserade appar dér folk kunde gora sina bankdrenden. Detta kom i folkmun att
kallas “mobilbanken”. Bide internetbanken och mobilbanken gor att folk idag kan
skota sina bankédrenden pa ett snabbt och smidigt sitt. Att Wallenstam skulle kunna
utveckla en mobilapplikation dr ndgot som for med sig en relativt stor potential
géllande sin kommunikation med deras hyresgister samt deras system for
drendehantering.

En sadan applikation skulle rent funktionsméssigt kunna ha samma funktioner som
Wallenstams hemsida. Dock finns det vissa funktioner som kommer med en app som
skulle vara till fordel for Wallenstam gentemot en hemsida. En sddan sak hade kunnat
vara systemet for inloggning.

Idag har Wallenstam ett problem nér det géller att {4 folk att skaffa en inloggning pa
Mina Sidor. Att skapa en inloggning pa Mina Sidor &r som tidigare ndmnt inte
obligatoriskt for Wallenstams hyresgéster att gora i dagsldget. Dock &r detta ett
problem som Wallenstam vill gora nagonting at. For att gora det ldttare att logga in pa
Mina Sidor skulle Wallenstam kunna kolla pd hur exempelvis banker hanterar
inloggning.

Banker, men dven Skatteverket, Pensionsmyndigheten och CSN (Centrala
Studiestodsndmnden) anvinder sig av Mobilt BankID f6r inloggning. Mobilt BankID
ar snabbt och smidigt, men ocksa sdker som inloggningsmetod, eftersom da
exempelvis banker anvénder sig av detta. Denna typ av ID ges ut av banker for att
kunna identifiera privatpersoner over internet dir personnummer inte riacker av
sakerhetsskal.

Att ha en smidig inloggning in pa Wallenstams Mina Sidor har potentialen att kunna
Oka anvindandet av denna funktionen eftersom inloggningsprocessen idag ér relativt
omstdndig eftersom man som kund idag sjidlv méste skaffa sig inloggningsuppgifter
till Mina Sidor. Nar Wallenstam potentiellt 1 en applikation ger sina kunder
mojligheten att logga in med Mobilt BankID finns det en mojlighet att fler kunder
kommer logga in pa Mina Sidor och dirmed 6kar anvéndandet och
kommunikationsmdjligheterna till sina kunder.
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Ur en synpunkt att fa ut information under inflyttningsprocessen sa dr denna 16sning
ocksa godtycklig. Om Wallenstam ger sina blivande hyresgister tillgang till
information i appen sdsom hisstider och nér den blivande kunden kan hiamta ut sina
nycklar, s& kommer eventuella oklarheter under denna process minskas, samtidigt
som kunden sallar informationen pa ett smidigt sitt. Detta 1 kombination med den
enkla inloggningen kan gora att andelen folk som tar sig modan att kolla upp denna
information 6kar. Darmed minskar stressen pa folk som jobbat pd Wallenstam da de
inte behover ha direkt personlig kontakt med kunderna.

En annan aspekt med appar som é&r relevant &r att information kan gé ut snabbt,
samtidigt som kunden blir uppmarksammad pa att ny information ar tillgdnglig.
Aspekten som styr detta dr push-notiser.

Push-notiser dr nagot som &terfinns i minga appar, med olika anvéindningsomraden.
Ett exempel pa ett foretag som pa ett relativt enkelt och simpelt sétt anvinder push-
notiser i sin app dr Aftonbladet.

Aftonbladet har en applikation till iOS (Apples operativsystem for mobiltelefoner)
och Android (Googles operativsystem for mobiltelefoner) ddar man kan ldsa
nyhetsflodet i mobiltelefonen. I denna app ingér ocksa stdd for push-notiser. I detta
fall innebar det att ndr en nyhetshéndelse sker s kan Aftonbladet, via appen, skicka ut
ett meddelande till de som har appen med ett kort meddelande om vad
nyhetshéndelsen handlar om. Detta korta meddelande kommer upp som en ruta pa
startskdrmen, tillsammans med en ljudsignal (om anvéindaren inte har stingt av detta
ljud). Dér kan anvédndaren interagera med push-notisen genom att trycka pa den. Att
interagera med push-notisen tar anvéndaren in i appen och sedan vidare till den artikel
som push-notisen giller.

Om Wallenstam hade haft en applikation med stdd for push-notiser hade detta gett
kunderna en mer direkt och klar kommunikation. I ett scenario dar Wallenstam i
inflyttningsprocessen hade velat pdminna en kund om att deras hisstid borjar om en
timme, sa skulle det kunna vara fordelaktigt for Wallenstam att tillhandahélla denna
information till den blivande kund som ska flytta in genom en app med stod for push-
notiser. D& hade mottagaren kunnat fa en ljudsignal tillsammans med ett meddelande
pa startskdrmen som paminner om att hisstiden borjar om en timme.

Detta system hade hjélpt de personer som flyttar in i nybyggnationer att i koll pa
deras tider, vilket potentiellt hade effektiviserat inflyttningsprocessen och minskat
missforstdnd eller oklarheter. En annan potentiell vinning med en sddan 16sning kan
ocksa vara att de som ska flytta in i nybyggnationerna kinner sig mer sédkra med ett
mer uppstyrt informationsflode.

Kunderna skulle ocksd kunna f& mdjligheten att interagera med push-notisen och
diarmed tas direkt till appen. Dir skulle det kunna finnas ytterligare information om
just hisstiderna, exempelvis hur kunden fér tag i ansvarig person for just denna inflytt
om det uppstér problem eller om kunden far férhinder och inte kan nyttja hisstiden.

Under ett storre tidsintervall finns det ocksa mdjliga fordelar med en applikation. Néar

Wallenstam 1 vissa fall vill g& ut med information pé ett snabbt sitt sa finns det ocksa
en potentiell vinning med att ha en applikation. Exempel pa sadana meddelanden kan
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vara att informera kunderna om att man idag roéjer taken fria fran sné och uppmana
folk till att hélla sig undan fran vdggarna pa husen, eller att det for dagen har blivit fel
pa vattnet och ddrmed uppmanar till att koka vattnet innan anvindning.

Sammantaget finns det manga fordelar med appar. Det dr ett snabbt sétt for
Wallenstam att nd ut med information till sina kunder. Kunderna far ocksa, genom
push-notiser, paminnelser om att ny information finns tillganglig. Detta dr en aspekt
som &r viktig och som inte dterfinns i s& ménga andra kommunikationssatt.

Att kunna integrera en mojlig applikation fran Wallenstam med andra appar &r ocksé
en fordel. Att 1 Wallenstam-appen ge kunder mojlighet att logga in med appen
“Mobilt BankID” har potentialen att for inloggningen pa appen tillgéinglig och smidig
och dirmed potentiellt 6ka anvdndandet av Mina Sidor i applikationen. En applikation
kan dven visa sig vara en bra kommunikationsmetod under en lidngre tid.

5.1.6 E-post

E-post har aspekter som skulle kunna vara till Wallenstams fordel, exempelvis kostar
det till skillnad frén traditionella brev ingenting utdver kostnaden for DNS-servern
som de redan behover betala for att kunna forse sina anstéllda med mejladresser och
for att skicka ut nyhetsbrev till befintliga eller potentiella kunder. Ett e-brev behdver
diaremot fanga mottagarens intresse da e-post dr en stor del av vardagen for de flesta
ménniskor, och dven om ett mejl frdn Wallenstam i tider dir kunder redan har ett
forhallande till foretaget efter kontraktskrivning ar det ingen sjilvklarhet att ett mejl
frdén Wallenstam uppskattas dé det kan misstas for ett nyhetsbrev och inte ldsas
igenom i sin helhet. Alternativt kan det om det inte &r professionellt utformat misstas
for att vara ett mejl som innehéller virus eller annat som gor att mottagaren inte ér
villig att 6ppna det. Det dr 1 dagsldget inte mojligt att smitta en dator med virus fran
ett mejl som enbart Oppnas, dessvirre dr problemet inte att virusskydda datorer, utan
snarare att mottagare skall vilja 6ppna mejlet. Da dr det inte konsekvenserna av ett
potentiellt virus som spelar roll, utan hotet. Darfor dr det viktigt att mejlet dr estetiskt
tilltalande eller pa annat sétt visar att innehallet dr viktigt for kunden, antingen néir
mejlet Oppnas eller rent av redan i mottagarens inkorg, alltsd att podngtera att
informationen dr viktig 1 &mnesfiltet.

Mejl som dr estetiskt tilltalande och som inte enbart bestar av text dr utformade som
en mindre hemsida, déir bilder och ldnkar varvas med evenemangsbokningar for att
skapa ett fint helhetsintryck med finare teckensnitt och liknande. For Wallenstam
skulle detta kunna innebdra att de i sina mejlutskick till kunder kunde inkludera ldnkar
till sidor for till exempel hissbokning, garagehyrning eller liknande. De skulle dven
kunna bjuda in sina framtida hyresgister till nyckelhdmtning, kontraktskrivning och
andra evenemang som Wallenstam kénner att kunden skulle vara i behov av att
nérvara vid. Denna typ av mejl skulle ocksa for att komplettera RSS-floden kunna
bifoga en lank till prenumeration pa Wallenstams RSS-flode.

Da denna typ av mejl ofta dr anpassade som hemsidor, kan detta i vissa fall kan gora
dem svéra att dppna och lidsa i mobiltelefoner eller dven i vissa typer av mjukvaror till
datorn. Detta skulle kunna vara ett problem for Wallenstam da det snarare an ser fint
ut far motsatt effekt och verkar rorigt for mottagaren, vilket skulle kunna i kunderna
att ignorera mejlet redan innan de ldst igenom det.
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Vid e-post kan samma mejl skickas till ett flertal mottagare, dessa mottagare kan
sorteras med hjélp av etiketter. For Wallenstam é&r detta ett fordelaktigt system da de
kan sortera ut vilka hyresgéster som bor var. Genom att en kund har ett flertal etiketter
kan denna ta del av information som ér riktad till de malgrupper den tillhér. Exempel
pa etiketter kan vara:

e Stad

e Omrade
o Fastighet
o Liégenhet

Etiketter kan 1 Wallenstams fall diremot erséttas genom att koppla in kunders
mejladresser till CRM-systemet som skulle kunna fylla samma funktion som
etiketterna.

Pé detta sdtt kan kunder informeras antingen personligen eller i ett bredare spektra,
just vid nyinflytt skulle fastighetsetiketten vara aktuell vid information om var
flyttbilar kan stéllas, medan information om tilldelad hisstid skulle vara specifik for
lagenheten. I ett senare skede skulle information om eventuella vattenavstangningar
eller andra hindelser som paverkar flera fastigheter kunna skickas ut till omréden.

Nyhetsbrev kring nybyggnad och dess intresseanmélan eller allmén information kan
skickas till hyresgéster i hela staden. Problemet med massutskick pé detta sétt skulle
kunna vara risken for att mejlet blir identifierat som skréppost i e-postldsaren. Detta
skulle leda till att viktig information som kunden &r i behov av aldrig nar fram, detta
skulle kunna ordnas genom att be kunden att dndra sina preferenser for skrdppost i e-
postldsaren, vilket i sig egentligen inte innebér att kunden kommer- eller ens kan gora
det pa egen hand. For att kunna kontrollera detta finns funktionen som inkluderar
leverans- och ldskvitton, genom anvinda denna funktion kan Wallenstam snabbt fa
reda pd om informationen kommit fram och om den har blivit ldst av kunden, faktum
kvarstar dock att kunden helst inte vill ha nagon typ av skyldighet att utféra nagonting
annat dn den befintliga skyldigheten att skriva under kontraktet och hdmta nycklarna.
Liaskvitton vittnar dessvérre enbart om att mottagaren har 6ppnat mejlet, darfor kan
det i fall som beskrivits ovan dér mottagaren dppnat ett mejl anpassat for hemsida och
upplevt det som rorigt for att sedan genast sténga ner det visa sig svart att avgora vilka
laskvitton som faktiskt vittnar om att mottagaren verkligen har last mejlet.

Utskick via e-post kan ockséd schemaldggas, detta kan vara bra for att minska chans att
viss information inte delas ut i tid till mottagare som &r i behov av den. Genom att
standardisera tiderna for informationsutskick och kombinera detta arbetssédtt med
uppfoljning skulle Wallenstam kunna hitta det optimala tillféllet for att skicka ut
information 1 forhallande till inflyttningsdatumet.

5.2 KAPISKE

For att underlétta utvirdering av olika kommunikationsmetoder har ett scorecard satts
samman (figur 1). Detta utviarderar de olika kommunikationsmetoderna med hjalp av
siffror for att tillsammans kunna skapa en summa. Kommunikationsmetoden
utvirderas efter Wallenstams forutséttningar i samband med
kommunikationsmetodens egna for- och nackdelar. En sammanlagd summa ger ett
slutligt resultat for vilken kommunikationsmetod som &r bast for Wallenstam.
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Parametrar som ger podng har ocksa justerats utefter hur viktiga de dr for Wallenstam
med hjélp av faktorer som reflekterar den vikt som varje parameter har for det
slutgiltiga resultatet (figur 2). Scorecardet har namngetts KAPISKE-analys (likt
italienskans “Capisce” vilket dversitts till “Forstar du” pa svenska), nedan foljer en
lista dver de parametrar som valts och varfor dessa har kvalificerat att vara med 1
scorecardet. Detta delkapitel kommer saledes besvara den andra undersdkningsfragan
som stélldes i syftet; Vilka for- och nackdelar finns det med de olika
kommunikationsmetoderna om man stiller dem mot varandra?
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Kommunikationsmetod | € | € | £ | £ (z/:s < | & |Summa
RSS-fléde 0
Brev 0
SMS 0
Hemsida 0
Applikation 0
E-Post 0
Figur 1 KAPISKE-analys, ej ifylld
Parameter Justeringsfaktor
Kostnad 0,85
Anvandarvanlighet 1S
Paminnelsefunktionalitet 1,1
Innehallskapacitet 1
Smidighet 0,95
Kompabilitet 0,9
Estetik 1,05

Figur 2 Justeringsfaktorer anpassade for Wallenstam

5.2.1 Kostnad

Da studien utfors for att bespara Wallenstams uthyrares tid ar det viktigt att
kommunikationen som anvénds for att bespara tiden inte uppgér till en storre kostnad
an den for uthyrarens tidskostnad. Att kostnaden fér kommunikationen skulle
overstiga lonen for en uthyrare ma vara en minimal risk, ddremot ar
kostnadseffektivitet anda nagot som vérderas, om &n inte lika hogt som andra
parametrar, darfor far kostnadsparametern justeringsfaktor 0,85.

5.2.2 Anvindarvéanlighet

Denna parameter kvalificeras d4 anvidndarvénligheten i en kommunikationsmetod
begrinsar formagan for alla typer av mottagare av kommunikationens mojlighet att ta
del av den, vilket dr det allra viktigaste att ha i dtanke, darfor far denna parameter
justeringsfaktor 1,15.
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5.2.3 Paminnelsefunktionalitet

Detta dr parametern som avgor hur stor chans kommunikationsmetoden har att
faktiskt pAminna mottagaren om fakta eller var fakta star att finna beroende pé vilken
typ av kommunikationsmetod som poédngsitts. Endast en del av den information som
delas ut av foretag fastnar i mottagarens permanenta minne (Doyle, 2016), vilket gor
detta till en viktig del i scorecardet. Justeringsfaktor for denna parameter ar 1,1.

5.2.4 Innehillskapacitet

Parametern hanterar hur stor andel enkel information som kan placeras i
kommunikationsmetoden, exempelvis kan ett SMS bara innehalla ett visst antal ord
innan det anses vara for langt for att ldsas av mottagaren. Ett annat sétt att se skillnad
pa enkel och svar information &r skillnaden mellan en applikations notis, samt den
hela artikeln 1 applikationen. Detta dr viktigt dd det &r denna information som fingar
mottagaren och Okar intresset for att hitta ytterligare information, med detta som
grund far parametern justeringsfaktorn 1,0

5.2.5 Smidighet

Kommunikationsvéigens smidighet innebér hur ldtt den ar for Wallenstam att anvénda,
da detta beroende pa kommunikationsmetod kan innebéra extra arbete for
Wallenstams anstillda kan detta i vissa fall innebéra att Wallenstams uthyrare sparar
tid 1 utbyte mot att kundservice eller IT-avdelningen forlorar tid. Justeringsfaktorn for
denna parameter dr 0,95.

5.2.6 Kompabilitet med andra kommunikationsmetoder

Hur létt kan kommunikationsmetoden kombineras med andra
kommunikationsmetoder, ett brev kan inte innehélla en lank pa samma sétt som ett
RSS-flode eller mejl. Detta varderas medelhdgt dé det dr en bra funktion, men kan i
vissa fall anses onddigt, exempelvis kan ett brev innehalla den text som ett mejl hade
lankat till. Kompabiliteten justeras med faktor 0,9.

5.2.7 Estetik

Estetiken ar det som far en mottagare som annars hade varit uttrdkad att fortsitta lasa
och ta del av den text som é&r skriven (Doyle, 2016). Detta skiljer sig frdn parametern
anvéindarvénlighet da det paverkar mottagarens vilja att ta emot informationen snarare
an dess formaga att ta emot den. Justeringsfaktor bor darfor vara 1,05.

5.3 Resultat KAPISKE

KAPISKE-analysens parametrar diskuteras i denna del och de olika
kommunikationsmetodernas for- och nackdelar vigs mot varandra for att avgora
vilken av metoderna som dr bist for Wallenstam att anvénda 1 sin verksambhet.

5.3.1 Kostnad

RSS, e-post och SMS ér de tre kommunikationsmetoder som undersokts som kostar
minst pengar for foretaget, RSS-flode och e-post har inga extra kostnader utéver de
som Wallenstam redan betalar for att driva sin hemsida, dd hemsidan bedéms pa sin
egna kostnad bor dven dess kostnad spela in pa kostnaden f6r e-post och RSS-fléden
ocksa. SMS har en relativt liten kostnad som bestér av att inforskaffa tjinsten som
konverterar mejl till SMS.
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De dyrare kommunikationsmetoderna &r brev, applikation och hemsida. Brev kostar
Wallenstam en mindre summa pengar per brev som skickas till mottagare.
Applikation kostar en storre klumpsumma vid inférskaffning och har sedan
aterkommande kostnader for uppdateringar och vidare utveckling.

Att bygga upp en hemsida med all den funktionalitet ndr det géller kommunikation
som har beskrivits tidigare 1 texten innebér stora kostnader for Wallenstam, dven om
de 1 dagsldget redan har en hemsida. Att ldgga till funktioner som exempelvis
chattfunktionalitet kommer vara ett tilligg som kostar mycket pengar.

5.3.2 Anvindarvéanlighet

Brev och SMS édr de tvd kommunikationsmetoder som har godast forutséttningar att
kunna anvindas av alla Wallenstams kunder oavsett deras forutsattningar. Brev har
funnits for allmént nyttjande sedan &r 1636 och SMS har blivit en storre del av
vardagen fOr majoriteten av Sveriges invanare.

E-post har 1 dagens samhille ocksa potential att na ut till manga personer, men inte i
samma utstrickning som brev och SMS, det har funnits en ldngre period 4n vad SMS-
tjdnsten har men kréver en dator eller smart telefon for att kunna utnyttjas vilket ar
varfor den inte anses ha lika hog anvéndarvanlighet som just SMS som enbart kraver
en mobiltelefon.

En applikation &r litt att anvinda fOrutsatt att mottagaren har en smart telefon och vet
hur denna anvinds for att hamta hem applikationen. Efter detta kridvs dven en
koppling mellan applikationen och Wallenstam for att verifiera behorigheten till
anvindandet av applikationen, ndgot som inte dr det lattaste for en dldre generation.
Da RSS-floden ocksé kraver en applikation till smart telefon eller ett tilligg till dator
sanker detta anvindarvénligheten for RSS ocksa.

Att {4 folk att g& in pd en hemsida &r idag inte heller en omdjlighet. Allt fler har
tillgang till datorer eller andra medier som ger personer mdjlighet att ga in pa en
hemsida och ta del av information. Det som 1 dagsléget ligger till grund for att en
hemsida 1 Wallenstams fall inte dr lika anvéndarvénligt ar att det for vissa personer
har varit svarigheter med att skapa en inloggning pa Mina Sidor, enligt den enkit som
skickades ut for att undersoka anvindandet av Mina Sidor. Hér skulle alternativ
inloggningsfunktionalitet vara gynnsamt, exempelvis ha mdjligheten att logga in med
hjélp av BankID eller Mobilt BankID.

5.3.3 Paminnelsefunktionalitet

Brev ligger lite i en grazon nér det kommer till pAminnelsefunktionalitet d& det skulle
innebédra en rad brev som skulle bli aterupprepande och ha en negativ effekt pa

mottagaren, samtidigt finns mojligheten att en fysisk kopia som finns i det vardagliga
livet har en pdminnelseverkan pa mottagaren om det sétts upp pa kylen eller liknande.

RSS-flode har en god paminnelsefunktionalitet dd RSS gar ut pa att skicka ut sma
textmeddelanden, dessvérre dr populariteten kring RSS-floden lag vilket medfor att
den speciella ldsaren kanske inte alltid 6ppnas for att kolla flodet, samtidigt gar det att
anvianda RSS-flode till bdde smart telefon och dator.
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SMS har en relativt god paminnelsefunktionalitet. Nar ett SMS nar anviandaren blir
vanligtvis anvindaren uppmérksammad med en signal eller vibration i telefonen,
tillsammans med sjidlva meddelandet pa startskarmen. Om anvédndaren i1 nagot fall
glommer att gora en viss sak, exempelvis hdmta ut en nyckel, 4r SMS ett bra verktyg
for att paminna anvéndaren.

E-post ér gratis att skicka men samlas dnda i1 en brevlada och har fortfarande en
stimpel av att inte anviindas som en metod for att skicka snabba meddelanden i syfte
att paminna mottagare, darfor kan detta leda till att Wallenstam haller sig till {4, storre
mejl. Pa sa sitt minskar pdminnelsefunktionaliteten men Wallenstam riskerar inte att
tappa lasare dd mejlen inte aterupprepar sig sjdlva.

En hemsida saknar paminnelsefunktionalitet jimfér med de andra
kommunikationsmetoderna. P4 en hemsida dr anvindaren tvungen att vara inloggad
och inne pa sidan for att kunna ta del av en paminnelse. Alternativt &r hemsidan
tvungen att pdminna anvindaren genom andra kommunikationsmetoder, exempelvis
e-post.

En applikation &r en stark kandidat nir det géller att ha en bra
paminnelsefunktionalitet. Applikationer har sin Push-notis-funktion som nédr som
helst kan skicka ut en paminnelse till anvindarens smarta mobiltelefon. Paminnelsen
hamnar da pa mobiltelefonens startskdrm tillsammans med en ljudsignal som
uppmarksammar anvéndaren och ger en paminnelse.

5.3.4 Innehillskapacitet

Brev och e-post har en hog innehallskapacitet d& det ar till for att skicka en stor
mangd information samtidigt, bortsett frén att tillrackligt stora méngder papper inte
fér plats 1 ett kuvert. Till skillnad frdn SMS och applikation som ldses i en smart
telefon. Om texten verkar for overvéldigande pa en sé liten yta som en smart telefon
erbjuder kan detta leda till att Wallenstam tappar 14dsare. RSS-flodet fér ett ndgot
hogre betyg 4n SMS och applikation di halva RSS-flddets funktionalitet ligger i RSS-
lasaren som anvédndaren har pé sin dator dér en storre méngd text inte har lika stor risk
att fa ldsaren att sluta ldsa.

En hemsida kan 1 teorin innehélla hur mycket information som helst. En hemsida kan
ha obegrinsat antal olika sidor med olika sorters information. Hir ar det dock viktigt
att organisera innehillet och informationen pé ett bra sitt. Aven om
innehallskapaciteten &r i stort sett obegrénsad nér det géller hemsida sd kommer ingen
person orka hantera sa mycket information om den inte ar presenterad pa ratt sétt.

5.3.5 Smidighet

Ett brev &r l4tt att formulera men tar dessvérre mer @n en dag for att ta sig till
mottagaren, detta sdnker betyget men inte avsevért da samtliga utskick relaterade till
en nyinflytt kommer att vara planerade i god tid. En uppdatering i RSS é&r heller inte
svart da det inte behover vara kopplat till en ldank eller liknande hemsideuppdatering
utan kan skrivas i fritext.

SMS-tjanstens smidighet dr kopplad till mejlfunktionen dé detta ocksa baseras pa att

ett mejl skickas till en tjanst som konverterar mejlet till ett SMS som skickas ut. E-
post och SMS hade dérfor fatt samma betyg om det inte hade varit for att mejl
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tenderar att utsmyckas vilket leder till lite ytterligare anstrangning fran avsédndarens
sida.

Att for Wallenstam sjdlva dndra saker pa en hemsida &r svart. Dessa sorters uppgifter
laggs 1 ménga fall Gver pa andra foretag att ordna at Wallenstam. Vid en
ombyggnation av hemsidan kan dock Wallenstam implementera funktioner som ar
gjorda for att personal pa Wallenstam som skall skicka ut information till kunder kan
gora detta pé ett snabbt och smidigt sétt.

Nir det giller smidighet med applikation sé dr detta ganska likt den med hemsida. Vid
en eventuell utveckling av en applikation sa &r det viktigt att implementera funktioner
som gor det latt for personal pa Wallenstam som ska formedla information till sina
blivande kunder under inflyttningsprocessen.

5.3.6 Kompabilitet med andra kommunikationsmetoder

Brev ér inte kompatibla med andra kommunikationsmetoder annat &n att de kan
hinvisa till hemsidor eller enskilda mejl i fritext, det finns ingen mgjlighet att lanka
till hemsidor eller liknande i ett brev. Den elektroniska motparten e-post har ddremot
stora kompabilitetsmojligheter da lankar ar klickbara och dessa kan leda till hemsidor
eller kalenderbokning som involverar ett stdrre antal ménniskor. SMS och RSS kan
ocksa innehalla denna typ av lankar men inte 1 lika stor utstrdckning som e-posten,
och RSS i mindre utstrickning dn SMS.

En hemsida har relativt sett god kompatibilitet med andra medier. P4 en hemsida kan
alla sorters funktioner liggas in. Aven andra medier sdsom bilder, filmer och linkar
till andra sidor kan ldggas in hér. Eftersom en hemsida egentligen bara bestér av koder
sa ar kompabilitetsmojligheterna stora.

En applikation &r relativt beslidktad till hemsida nir det giller kompatibilitet. Dock ar
dessa kompabilitetsmojligheter inte lika stora eftersom en smart telefon for med sig
vissa begriansningar jimfort med en hemsida nir det exempelvis géller
berdkningskraft i enheten.

5.3.7 Estetik

Ett brev kan precis som ett mejl utsmyckas med farger, bilder och typsnitt for att ge
ett mer intressant utseende, brev har fordelen att mottagaren kan ta tag och kinna pé
det, vilket skulle 6ppna upp for mojligheten att ge ett brev intrycket av att innehalla
viktig information genom att skriva pa ett finare eller grévre papper. E-post viger upp
detta genom att kunna infoga videos eller liknande 1 mejl. SMS och RSS ér lika i detta
avseende da de inte gér att smycka ut eller &ndra typsnitten i, detta leder till att
betyget for de bada blir lagt.

En hemsida bestar, som tidigare beskrivet, av kod. Detta gor att en hemsida kan ta
vilken form som helst, ddrmed &r ocksé de estetiska mojligheterna stora. Det dr viktigt
att gora en hemsida estetiskt tilltalande for att folk ska vilja anvéinda den. Nir det
giller de estetiska mojligheterna for applikation s &r dessa dven hér relativt snarlika
de som giller for hemsida. Hér ar det dock viktigt att ha med sig att en applikation ar
starkt beroende av en grénssnitt som dr anvéndarvénligt for en smart mobiltelefon
eller surfplatta. Detta for med sig vissa begransningar nér det géller att gora ett
“estetiskt tilltalande” anvéndargrénssnitt.
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5.3.8 Summerad KAPISKE

Nedan ses en ifylld tabell dér de olika parametrarna for varje kommunikationsmetod
fyllts 1, samt multiplicerats med respektive justeringsfaktor for att kunna summeras
till en slutlig podng (figur 3). Den slutliga podngstéllningen visar att E-post dr den
bista kommunikationsmetoden for Wallenstam att anvénda forutsatt att den anvinds
pa det sdtt som beskrivits i rapporten.
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Kommunikationsmetod | S | € [ £ | £| & | 2| & |Summa
RSS-flode 9] 5| 8| 4 9| 4| 3 41,5
Brev 4] 9| 3| 8| 6 1| 9 41,1
SMS 7] 8| 9| 3| 9| 4| 3| 43,35
Hemsida 4] 6| 3| 10f 7| 10| 9 48,7
Applikation 2| 3|10 8| 6| 8 9 46,5
E-Post 6l 7| 6| 9| 8 9| 9 53,9

Figur 3 KAPISKE-analys justerad och poédngsatt for Wallenstam.

5.4 Diskussion kring KAPISKE

Resultaten visar att den bésta metoden for Wallenstam att kommunicera med sina
hyresgéaster dr genom e-post. E-post dr den metod de anvinder idag. Hade en
KAPISKE-analys gjorts pa enbart anvandningsomradena som Wallenstam brukar e-
post idag hade betygen sénkts pa ett flertal parametrar sdsom smidighet,
paminnelsefunktion och estetik, varav i alla fall tva ér av stor vikt i analysen, och
varav paminnelsefunktionalitet redan dr den parameter som e-post faller pa.

I 6vrigt har e-post presterat bra, formodligen beror detta pé att vad som faktiskt kan
gora med e-post, detta géller samtliga kommunikationsmetoder, men frimst e-post.
Den andra faktorn som var viktig for att e-post presenterades med hogst betyg ér
ocksa en avgorande del av det slutliga resultatet. Detta dr att Wallenstam inte dr den
typ av foretag som har en specifik malgrupp pa samma sétt som foretag som antingen
riktar sig mot dldre eller mot yngre generationer. Detta innebér att podngsattningen
maéste ta hdnsyn till att &ven om en applikation eller hemsida dr smidig att mandvrera
sé spelar inte det nagon roll eftersom dldre generationer generellt inte har den tekniska
formagan att ens ta sig in pa hemsidan. For att hemsidor eller applikationer ska kunna
plocka podng péd dessa parametrar méste vissa forutsittningar uppfyllas, till exempel
att personen &r tekniskt kunnig eller - om inte detta fungerar - har en person som
hyresgésten kan vénda sig till for att fa hjélp att starta konto och sétta upp genvigar
med automatisk inloggning for att 6ka anvéndarvanligheten. Om dessa inte finns
skulle det kunna jamstéllas med att uthyraren som studien forsoker underlétta for
behover ta tiden som den annars skulle lagt pd personlig mejlkontakt till att sétta upp
dessa konton till dldre vilket 1 sin tur skulle jimna ut sig och d& hade hela studien gétt
1 baklés.
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Dock finns det problem med e-post. E-post som kommunikationsmetod anvéinds idag
av Wallenstam. Det dr en del av problemformuleringen att personal pd Wallenstam fér
sitta och ha personlig mejlkontakt med kunder som exempelvis undrar nir de kan
hédmta ut sina nycklar. Det dr darfor viktigt att anvinda e-post pa ritt sitt, det dr forst
da Wallenstam kan effektivisera kommunikationen till sina blivande hyresgéster vid
nyinflytt. Denna effektivisering kan potentiellt gd hand i hand med implementeringen
av Wallenstams nya CRM-system. Om Wallenstam med hjilp av sitt nya CRM-
system far mer struktur pé sina hyresgéster och linkar dem pa ett effektivt satt till
fastigheter sa skulle potentiellt en person som har hand om inflyttningsprocessen pa
Wallenstam skicka ett mejl istéllet for flera mejl.

Da det nya CRM-systemet har mojlighet att gruppera hyresgéster i exempelvis en
trappuppgang, sé skulle en anstilld pd Wallenstam kunna skicka ett mejl till hela
trappuppgéngen med information om exempelvis nér de kan hdmta ut sina nycklar. P&
detta sitt effektiviseras arbetet frdn Wallenstams sida da ett mejl kan skickas ut
istillet for flera, samt att det blir mer klarhet 6ver vad Wallenstam har bestamt, vilket
gor att folk forhoppningsvis inte i lika stor utstrackning soker upp Wallenstam nér de
inte forstar informationen. Det for ocksd med sig att den kommunikativa belastningen
for de anstillda pd Wallenstam minskar. Férdelarna 6kar ocksa for de som ska flytta
in 1 byggnaden da ett mejl som klart och tydligt 4r riktat mot en specifik trappuppgang
ger en lagom nérhet till en individ. Den blivande hyresgésten far med andra ord inte
intrycket av att detta dr ett mejl som ar skickat till alla kunder, samtidigt som denne
inte heller far intrycket av att mejlet ar riktat till individen specifikt. Detta kan ocksa
vara till en nackdel dd den blivande kunden kan fa intrycket av att Wallenstam skickar
ut for mycket information.

Anledningen till att hemsidan - vilket i sig &r ett bra alternativ - foll var att kostnaden
var hog och for att den inte hade ndgon pdminnelsefunktion. D4 detta &r en studie som
utfors for att hyresgister inte ska behova ta kontakt med uthyrare for att ta reda pa
information som de glomt bort att de har i pappersform eller liknande sé &r
paminnelsefunktionen viktig. Kostnaden ma som sagt ha varit hog for hemsidan men
poéngskillnaden &r for stor for att det ska spela roll for Wallenstam, speciellt eftersom
justeringsfaktorn var 0,75 och kostnaden for e-post var kopplad till uppehallet av
DNS-servern som @ven driver hemsidan.

Wallenstam har idag en hemsida med information om foretaget och nyheter relaterade
till foretaget. De har d&ven Mina Sidor, ddr en stor del av deras kundkontakt idag sker.
Innehallsmaéssigt sé dr det ganska bra, men den saknar funktioner som hade varit till
fordel for bdde Wallenstams personal och Wallenstams blivande samt befintliga
hyresgéster. Blivande hyresgéster har 1 dagslédget inte tillgdng till Mina Sidor, vilket
for med sig att kundkommunikationen under inflyttningsprocessen inte kan ske pa
hemsidan. Detta dr dock nagot som Wallenstam har testat att dndra pa, vilket dr en
positiv utveckling.

Mojligheterna for att integrera andra funktioner pa hemsidan r stor, det vill sidga
kompabiliteten dr hog hos hemsidor. Hir kan alla mojliga olika funktioner laggas till,
exempelvis skulle Wallenstam, likt IKEA, kunna ha en chattfunktion pa sin hemsida
dar den blivande hyresgésten direkt pd hemsidan far mdjligheten att skicka ett
meddelande till en person som &r ansvarig for just den fastigheten.
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Applikationen var ocksa en stark kandidat vars simpelhet och mgjlighet att koppla
denna till mobilt BankID hade kunnat gora det enkelt att logga in utan nagot extra
l6senord att glomma bort. Det hade dven varit enkelt for Wallenstam att utveckla en
“light-version” av applikationen som enbart varit till for inflyttningsstadiet, sedan
hade de kunnat flytta 6ver identiteter frdn en access till en annan for att ge sina kunder
tillgang till huvudsakliga appen dér all intern information finns. En applikation &r lik
en hemsida s& manga av hemsidans fordelar kan projiceras pa en applikation.

Det som talar emot applikation &r att den inte dr lika anvidndarvénlig som de andra
alternativen. En applikation &r relativt lik en hemsida i det den kan gora men
skillnaden é&r att fler personer har tillgang till datorer, som ar byggda for att hantera en
hemsida, snarare dn en smart mobiltelefon som applikationer dr optimerade for. Detta
gOr att en applikation inte ar lika tillgdnglig for anvéndare som andra
kommunikationsmetoder, vilket drar ner betyget for applikation.
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6 Slutsatser

I detta kapitel presenteras de slutsatser som studien lett fram till. Rekommendationer
till Wallenstam kommer att ges och forslag for fortsatt arbete kommer att presenteras.

6.1 Lampliga kommunikationsmetoder

Wallenstam bor anvénda e-post 1 foretaget pa ett mer effektivt sitt for att ge en
tydligare information till de blivande hyresgésterna, vilket for med sig att de inte
behover fraga i efterhand efter information. Wallenstam bor dven anvédnda
mejlfunktionen pa ett sétt som gor det smidigare, littare och snabbare for personal pé
Wallenstam att fa ut informationen till sina blivande hyresgister. Wallenstam bor
dven undersoka de mojligheter som finns med e-post med mejlens kompabilitet och
estetik. Det finns manga sétt att i ett mejl ldgga in nya funktioner sdsom integrering av
bilder eller kalenderpdminnelser. E-post dr det bista kommunikationssattet enligt
studien och Wallenstam bor dra nytta av de funktioner som finns i mejl for att fa ut en
storre vinning ur det och effektivisera kommunikationsprocessen vid nyinflytt.

Wallenstam har ocksé med en vil utvecklad hemsida moéjlighet att 14ta de blivande
hyresgésterna (alltsa de hyresgéster som har kontrakt for ligenhet, men dnnu inte
flyttat in 1 denna) skapa ett konto pd Mina Sidor, fast med vissa funktioner borttagna
och vissa funktioner tillagda. Detta under forutséttning att Wallenstam 1 fortsittningen
tillater blivande hyresgéster att skapa ett konto pa Mina Sidor. Hér skulle den
blivande hyresgisten till exempel kunna ha mojligheten att sjélv boka en hisstid vid
inflytt. Implementeringen av ett sddant system skulle innebira att personal pa
Wallenstam inte behdver organisera och dela ut hisstider till personer, vilket minskar
arbetsbelastningen for dem. Det skulle ocksa innebira att blivande hyresgéster sjélva
far mojligheten att boka sina hisstider och ddrmed far mer frihet att kunna planera in
inflytten nir det passar den blivande hyresgésten bést.

En applikation for med sig ménga av fordelarna som finns med en hemsida. Manga av
de funktioner som gér att implementera i en hemsida gér att implementera i en
applikation. Nackdelen ir att en applikation inte nér ut till lika manga anvdndare som
exempelvis e-post och hemsida gor. En fordel som finns ar att de som har tillgang till
en applikation snabbt och smidigt far information fran Wallenstam.

6.2 Rekommendationer

Vi rekommenderar att Wallenstam utvecklar sin anvindning av e-post for att gora den
till en funktion med mindre individuell kommunikation och satsa pa att bredda och
maximera mangden information som utdelas. Informationen skall vara intressant att
ldasa genom att skapa estetiskt tilltalande mejlutskick. Detta kan vara en risk da
intressanta mejl har en tendens att borja likna nyhetsbrev vilket har motsatt effekt till
det som vill uppnas, alltsa bor Wallenstam vara noga med att se till sa att detta inte
sker. Wallenstam skall anvénda funktioner i mejlen som kopplar mejlet till kundens
kalender och som kan hénvisa kunden till hemsidor som innehdller mer information.
En uppf6ljning bor goras efter att det nya e-postsystemet implementerats for att
jamfora enkétresultat rorande kommunikation frén tidigare enkdtundersékningar.
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6.3 Fortsatt arbete

For vidare utveckling foreslar vi djupare forskning i hur just mejlkontakt kan
optimeras. Arbetet i denna studie var brett 1 sitt utforande och fler djupstudier bor
goras i samtliga kommunikationsmetoder. Néar en kommunikationsmetod som dr bést
for Wallenstam nu har tagits fram bor den optimeras for bésta resultat.

Arbetet omfattar inte tillricklig kunskap kring vad som kan goras rent tekniskt nér det
kommer till hemsidor eller applikationer, darfor foreslar vi att dessa
kommunikationsmetoder bor undersdkas vidare med avseende pé hur en teknisk
utveckling kan ske.
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8 Bilagor

BILAGA A: INTERVJUGUIDE
Intervju med Inger Vetter, Ulrika Ericsson, Elisabeth Vansvik och Mia Ropero
e  Hur gér kontraktskrivningen till vid nybyggnationsprojekt?
e Vilken typ av information hade Wallenstam velat prioritera vid kommunikation med
kunder?

e Vad innehéller era boparmar?

Intervju med Sofia Lundman
e Vilken SMS-tjanst anviander ni idag, samt for vad?

e Hur fungerar era tjanster for hemsida, samt vilken potential skulle hemsidan kunna ha
om en typ av inflyttningsportal skulle implementeras?
e Finns det mojlighet att fa en guidad tur pd Mina Sidor under nésta intervju?

Intervju 2 med Sofia Lundman
e  Hur mycket kostar det att driva Wallenstams SMS-tjénst?

e Hur mycket kostar det for Wallenstam att skicka brev?
e Genomgang av Mina Sidor

Intervju med Thomas Envall och Sara Landgren
e Kontaktuppgifter med folk som flyttat in i nyproduktion?

e Vilka kommunikationssétt anvinds i inflyttsprocessen idag?
e Nyinflyttningsprocessen?

e Vilket sms-system anvander ni?

e Hur anvénder ni systemet idag?

e Hur kan systemet potentiellt anvidndas?

e Har ni alternativ till sms-tjdnsten?
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BILAGA B: ENKATER
Nyinflyttningsenkét:

Hur ldnge hade du aktivt sokt ldgenhet innan denna blev aktuell?
Har du bott hos Wallenstam tidigare?

Vad tycker du om informationen du fick om din nya bostad innan inflytt?
-Lagenhetens planlosning

-Léagenhetens utrustning

-Ytskikt och materialval

-Allménna utrymmen

-Utemiljo

Hur tycker du kontraktskrivningen fungerade?
-Den muntliga och skriftliga kommunikationen
-Innehéllet 1 informationsmappen

-Hur du blev bemdétt

Koket

-Planeringen av koket

-Spisen

-Kyl/frys

-Bénkar och skép

-Flékten

Badrummet

-Planeringen av badrummet

-Tvittmaskinen

-Torktumlaren

Ljudmiljon/ljudisoleringen

-Ljud fran kranar, ror eller ledningar

-Ljud fran flaktar/ventiler

-Ljud fran grannlégenheter, trapphus eller hiss
-Ljud utifrén

Ovrigt i ligenheten

-Forradsmojligheter
-Kladforvaringsmojligheter

-Tillgang till eluttag

-Tillgang till TV/bredbandsuttag

-Din balkong/uteplats
-Luftkvaliteten/ventilationen i ldgenheten
-Allménna intrycket av 1genheten

Om du fick 6nska, vilken planlésning skulle du vilja?
Tva alternativ:

-Oppen planldsning

-Separat kok med dorr mot 6vriga rum

Har du egen diskmaskin i ldgenheten?

Hur bedémer du ditt kvarter jaimfort med andra nybyggda bostéder vad géller
-Lage

-Planl6sning

-Standard

-Boendekostnad
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Vad tycker du om

-Belysningen i ndrmiljon

-Val av blommor och buskar

Vad tycker du om

-Belysningen i entré och trapphus

-Utformningen av trapphuset

-Hissen

-Lasningen av porten

-Cykelforvaringen

-Barnvagnsrummet

-Garaget

-Tillgangen pé garageplats

Hur fungerade inflyttningen?/Hur upplevde du Wallenstams personal?
-Kontakten

-Bemétandet

-Hjélpsamheten

-Informationen

-Hisschemat

Var det ndgot som behovde atgirdas efter inflytt?
-I din ldgenhet

-1 din trappuppgéng

Vad tycker du om

-Hur lagenheten var stiddad vid inflyttningen
-Stddningen i allménna utrymmen vid inflytt
-Bemotandet fran hantverkarna

-Kvaliteten pa utfort arbete

Har du eller nagon i hushallet tillgéng till bil som ni parkerar vid bostaden?
Om ja, har du valt att hyra garageplats hos o0ss?

Enkét géllande Mina Sidor:

Hur gammal ér du?

Hur fungerade det néir du skapade ditt konto?

Vinligen beskriv vad som fungerade bra och vad som eventuellt fungerade mindre
bra nér du skapade ditt konto

Hur ofta besoker du Mina Sidor?

Vilka delar av Mina Sidor anvénder du mest?

Skulle du kunna ténka dig att fa din hyresavi enbart pa Mina Sidor?
I vilken grad héller du med om foljande:

-Det dr latt att hitta p4 Mina Sidor

-Mina Sidor hjidlper mig i min vardag

-Pa Mina Sidor finns den information jag behéver om mitt boende
Finns det ndgot annat du skulle vilja hitta pa Mina Sidor?

Ovriga kommentarer om Mina Sidor

I vilka sociala kanaler f6ljer du Wallenstam?
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BILAGA C: BOPARM
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WALLENSTAM BOENDEINFORMATION

INNEHALL

03 Hoppas vi ska trivas ihop

04 Sa tar du kontakt

06 Hur vi jobbar for ett hallbart hoende
07 Vi kan gora stora miljdinsatser ihop
08 Sa betalar du hyran

09 Vanliga fragor

10 Trivselregler for dig och dina grannar
12 Sa haller du rent och fint

13 Skydda barnen

14 Att renovera och inreda pa egen hand
15 Ett lugnt och tryggt boende
16 | hdndelse av brand

17 Tips infor flytten
17 Ditt ansvar fore avflyttning
18 Checklista for flyttstadning

Pi wallenstam.se hittar du ﬂer tips, rad och regler kring ditt boende.
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HOPPAS VI SKA TRIVAS IHOP

Vad roligt att du ska bo i ett av véra hus. Virt mal ar att du ska trivas bide med ditt boende och
med oss. Vi arbetar helhjirtat for att géra vira hus och niromriden si hallbara och trivsamma som
mdjligt. I det arbetet spelar du och dina grannar en viktig roll. Hur var och en lever i vardagen med
till exempel sopsortering, LED-lampor och medveten vattenanvindning paverkar, tillsammans kan
vi gora stora miljoinsatser.

Ar du ny hos oss pa Wallenstam kan det vara en del nytt att tinka pi: vem du ska ringa om
nigot hinder, vad som giller kring hyran och hur du fir tapetsera och fixa i din ligenhet. Vi har
ocksd gemensamma trivselregler, liksom rittigheter och skyldigheter, for alla hyresgister.

Vi hoppas att du vill delta i vir "N6jd-kund”-unders6kning vartannat ér for att ge oss feedback pi
virt arbete. Dina och andras asikter ir viktiga for oss och dr en forutsittning for att vi ska bli dnnu
biittre i framtiden.

I den hir broschyren har vi samlat lite praktisk information kring vad som giller i vira hus och
omriden. Ta dig girna tid och lis igenom den och bekanta dig med hur vi jobbar och tinker kring
hallbart boende. Du kan alltid gé in pa Mina sidor och lisa mer. Tveka inte att kontakta oss om
du har négra fragor! Se kontaktuppgifter pi nista sida.

Vinliga hilsningar frin oss pa Wallenstam
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WALLENSTAM BOENDEINFORMATION

SA TAR DU KONTAKT

Kundservice skdter alla fragor kring ditt boende. Mejla eller ring for kontakt och atgard.
De som utfor atgarderna i ditt hus ar vara noga utvalda leverantorer, Wallenstam Partners.

VAND DIG TILL KUNDSERVICE

Nir du har frigor, vill géra felanmilan eller har bra idéer kring ditt boende — ta kontakt med
kundservice. Girna via hemsidan wallenstam.se eller direkt pa kundservice@uwallenstam.se.
Ar det akut iir det bist att du ringer pa 020-400 100. Det ir kostnadsfritt och kundservice
ser till att du kommer i kontakt med ritt person.

WALLENSTAM PARTNER UTFOR JOBBEN

De som utfér atgirderna i ditt hus 4r noga utvalda leverantorer som vi kallar for Wallenstam
Partners. De bir alltid ett Wallenstam Partnerkort. En entreprenér som vill komma in i din
ligenhet ska alltid kunna legitimera sig och visa upp sitt Wallenstam Partnerkort for dig.

MINA SIDOR — ALLT OM DITT BOENDE

Pi Mina Sidor har vi samlat information om just din ligenhet och ditt bostadsomride. Hir
hittar du till exempel din hyresavi, information om ditt avtal och dina felanmilningar. Du
kan ocksd uppdatera dina kontaktuppgifter och lisa meddelanden som vi har skickat till dig.
Forsta gingen du loggar in behéver du registrera dig med personnummer, kontraktsnummer
och e-postadress.

1. Giin pa www.wallenstam.se/minasidor.

2. Kilicka pa knappen AKTIVERA MINA SIDOR

3. Folj instruktionerna. For att skapa ditt konto behéver du ditt kontraktsnummer som du

hittar pa din hyresavi.

ALLTID BPPET PA HEMSIDAN
Pi var hemsida och Mina sidor har vi bland annat samlat vanliga frigor och svar, trivsel-
regler och stidtips. Dir hittar du dven blanketter och kan gora felanmilan.

AKUTA FRAGOR UTANFOR KONTORSTID

Vid akuta frigor efter kontorstid och under helger kan du kontakta jourfirman, telefon-
nummer finns i entrén. Tink pd att endast ringa jourfirman vid akuta drenden. Exempel pa
det dr avloppsstopp, stigande vatten med risk for skada i din ligenhet eller i fastigheten. Om
jouren kallas ut i drenden som inte ir akuta (till exempel att spisen inte fungerar, trasig lampa
i kylen eller lingsamt rinnande vatten i avloppet) debiteras du for utryckningskostnaden.
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WALLENSTAM BOENDEINFORMATION

KONTAKTA KUNDSERVICE

Via Mina sidor

Via hemsidan wallenstam.se

Mejla direkt till kundservice@wallenstam.se
Ring kostnadsfritt pa telefon 020-400 100

Telefontid: Méandag-torsdag kl 07-17, fredag k1 07-16.
Dag fore rod dag, samt dag fére midsommarafton,

julafton och nyérsafton har vi éppet till ki 15.
For sommartider se hemsidan.
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WALLENSTAM BOENDEINFORMATION

HUR VI JOBBAR FOR ETT HALLBART BOENDE

Wallenstam ir ett fastighetsbolag som gor mer én forvaltar hus. I nira samarbete med staden
arbetar vi for att skapa trygga och trevliga omréiden dir minniskor vill bo, arbeta och vistas.Vi har
byggt och forvaltat inda sedan 1944 och tar miljéfragan och det okade behovet av trygghet i virt
sambhille pa storsta allvar. Genom en satsning pa vindkraftverk kan vi forse alla véra hyresgister
med fornybar energi till bra pris.
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VI KAN GORA STORA MILJOINSATSER IHOP

P4 Wallenstam tar vi bade miljofragan och det dkade behovet av trygghet i vart samhille
pa storsta allvar. | vart dagliga arbete, och tillsammans med dig som hyresgist, kan vi gora
stora och konkreta insatser for att minska belastningen pa miljon. Och det gor vi.

Vi har byggt och forvaltat hus i mer dn 70 ar. Tillsammans med véra stider letar vi hela
tiden 16sningar for att skapa hallbara och trygga platser och omréaden.

EGEN FORNYBAR EL

2013 blev Wallenstam det forsta fastighetsbolaget i Sverige som var sjilvférsorjande pa
fornybar energi. Med 64 vindkraftverk runt om i landet erbjuder vart dotterbolag Svensk
NaturEnergi ren energi frin den svenska naturen till ett vettigt pris.

ENERGIBESPARINGAR

Nir vi bygger nytt och renoverar si gor vi det sa yt-, kostnads- och energieffektivt vi kan.
Vi bygger in system i véra hus si att vi kan optimera energi- och virmeférbrukningen bade
i ligenheterna och de allminna utrymmena. Genom system for individuell métning ser du
din egen konsumtion och betalar bara for den elen du sjilv anvinder. Bor du i en ligenhet
med individuell el- och vattenavlisning fir du kostnaden tillsammans med din hyresavi.
Tink p4 att eftersom du betalar el och vatten i efterskott kommer du éven att debiteras pa
det tvi manader efter att du flyttat ut.

MINIMERA AVTRYCKEN

Kretsloppstinkandet ir en naturlig och sjilvklar del i bade vir bygg- och férvaltningspro-
cess, liksom i virt administrativa arbete. Och vi letar hela tiden majligheter att arbeta mer
hallbart. Pa vir hemsida finns mer information om vad vi gor for att minska miljopaverkan i
véra hus och omraden.

WALLENSTAM BOENDEINFORMATION

VILL DU KGPA GRON EL? -— 9

Bide privatpersoner och foretag kan kopa prisvird, gron el av Svensk NaturEnergi. Vi har flera
bra avtalsformer att vilja mellan. Till dig som ér hyresgist erbjuder vi extra forménliga priser.
Teckna ett avtal direkt pd hemsidan svensknaturenergi.se, mejla kundservice@svensknaturenergi.se
eller kontakta kundservice pa 020-400 100. Bor du i ett Wallenstamhus som byggts efter 2004
koper du automatiskt Svensk NaturEnergis grona el.
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WALLENSTAM BOENDEINFORMATION

SA BETALAR DU HYRAN

Du kan betala till oss pa flera olika satt. Det basta och mest hallbara alternativet ar
via dator med e-faktura. DA behdver vi inte skicka nagon avi till dig. Annars postar vi
avin till dig varje manad.

E-FAKTURA

Snabbt och enkelt

E-faktura, elektronisk faktura, ir det smartaste sittet att betala hyran. Den skickas direkt
till din Internetbank och nir du gir in pa bankens hemsida fir du ett meddelande om
ny e~faktura. Genom att klicka godkinn betalas fakturan. Vill du ansoka eller veta mer om
e-faktura, kontakta din bank.

AUTOGIRO

Smidigt om du inte har dator

Autogiro ir ocksd ett smidigt sitt att betala hyran. Den dras di varje manad automatiskt
fran ditt bank- eller personkonto. Du fir dven en hyresavi s att du kan kontrollera beloppet.
Hyran dras sista vardagen i manaden.

INTERNET

Kom ihig OCR-numret

Du kan ocksa betala hyran pa internet, via postgiro eller bankgiro. Lingst ner till vinster pa
respektive avi finns ett si kallat OCR-nummer. Detta miste du alltid ange nir du betalar

via internet, annars blir det svért att identifiera vem betalningen kommer frin. Observera att
varje méinadsavi har ett eget specifikt OCR-nummer. Har du tappat bort ditt OCR-nummer,
kontakta kundservice.

SKYLDIG ATT ALLTID BETALA
Det ir ditt ansvar att betala hyran varje ménad. Saknar du hyresavi, maste du betala hyran
inda.

FORSENAD HYRA GER KONSEKVENSER
Hyran ska som alla andra rikningar givetvis betalas i tid. Enligt hyreslagen ska hyran betalas
i forskott, vilket innebir sista vardagen i manaden.

Obetalade hyror 6verlimnas till inkassobolag, vilket orsakar dig merkostnader samt
registrering i galdenirsregister. Skulle du vid upprepade tillfillen inkomma med hyran for
sent riskerar du att bli uppsagd frin ligenheten. Hor av dig om du undrar 6ver nagot

kring hyran!
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VANLIGA FRAGOR

WALLENSTAM BOENDEINFORMATION

Som hyresgést har du bade réttigheter och skyldigheter. De regleras i hyreslagen.
Har ger vi svar pa nagra vanliga fragor, fler finns pa var hemsida.

VAD BETALAR JAG FOR?
I ditt hyreskontrakt stir angivet vad som ingr i hyran.

FAR JAG HYRA UT | ANDRA HAND?

Ja,om du har en godkind anledning som exempelvis studier pa
annan ort. Det miste dock kunna styrkas och du behover ett
skriftligt tillstand fran Wallenstam. Se till att limna in ansokan
i god tid, minst en médnad innan den planerade uthyrningen
ska borja. Tink pa att du stir som ansvarig for ligenheten och
hyran sa linge du stir som hyresgist pi kontraktet, dven om
du hyr uti andra hand. Hyr du ut i andra hand utan att ha fitt
tillstand kan du bli av med din hyresritt. Pd vir hemsida hittar
du en blankett for andrahandsuthyrning.

FAR JAG HYRA UT VIA AIRBNB ELLER LIKNANDE TIANSTER?
Nej, det ir inte tilldtet att hyra ut via Airbnb eller liknande
tjinster. Det anses som otilliten andrahandsuthyrning,
vilket innebir att ditt kontrakt kan sigas upp.

FAR JAG MONTERA IN DISK- OCH TVATTMASKIN?

Ja, om du kontaktar oss innan, fyller i vér blankett for
montering av disk- och tvittmaskin och arbetet gors av

en fackman med behorighet. Den hir regeln ir till for din
egen och andras sikerhet. Elfel och vattenlickage ir vanliga
orsaker till brinder och vattenlickor.

OM NAGOT GAR SONDER — VEM BETALAR?

Skadar du eller sliter onormalt pé din ligenhet dr du enligt
hyreslagen ersittningsskyldig. Du ansvarar dven for skador
som uppkommer genom att nigon som tillhor hushallet
eller gistar dig upptritt virdslost eller forsumligt. Har

du inneboende eller t ex externa hantverkare som orsakar
skador i din ligenhet dr dven det ditt ansvar.

HUR LANG UPPSAGNINGSTID HAR JAG?

Planerar du att flytta maste du alltid siga upp ditt kontrakt
skriftligt. Gor det i god tid — du dr betalningsansvarig for
hyran under hela uppsigningstiden. Gillande uppsignings-
tid, normalt tre hela kalenderménader, stir angivet i
hyreskontraktet. Observera att den méinad du séger upp
ligenheten inte riknas. Du dr ocksa skyldig att under upp-
signingstiden visa din ligenhet for kommande hyresgist.

Besiktning gors dessutom nigon ging under uppsigningstiden.

NAR SATTS VARMEN PA | HUSEN?

Minga boende fragar vilket datum vi slir pd virmen. Forr
i tiden slogs virmen pa manuellt vid ett visst datum, men
idag sker detta i de flesta fall med automatik. Nir det blir
kallare ute gir virmen pd och ju kallare det blir ute desto
varmare vatten gir ut i elementen. Under vir- och host-
ménaderna ér det litt att man upplever att det ér kallt i
ligenheten. Detta pa grund av vider, vind och temperatur-
svingningar. Vir ambition ir att forsoka hilla cirka 20
grader i ligenheten.

VARFOR AR ELEMENTET KALLT IBLAND?

P3 elementet sitter en termostatventil som kinner av
temperaturen i ligenheten. Nir termostaten kinner att det
ir 20 grader i rummet stinger den av vattenflodet som gér
genom elementet for att sedan slis pa igen nir tempera-
turen sjunker under 20 grader. P4 si sitt hélls en jaimn
inomhustemperatur. Dirfor kan elementen kinnas kalla
trots att man har normal virme i sin ligenhet. Det ér alltsa
inomhustemperatur som ér det viktiga, inte om elementen
kinns kalla eller varma. Mit alltid temperaturen i din ligen-
het mot en innervigg.

HUR SKOTER JAG MIN VENTILATION?

Genom att ha ritt instilld ventilation i din ligenhet fir du
det bista inomhusklimatet. En felaktigt instilld ventilation
kan bland annat orsaka onddigt drag i ligenheten. Tank

pa att aldrig tippa igen ventiler di detta skapar obalans

i ventilationen och kan orsaka problem for dina grannar,
exempelvis med roklukt.

FAR JAG HA EN INNEBOENDE?

Ja, det ir okej att ha inneboende, men meddela oss om det.
Vi dr noggranna med att veta vilka som bor i vira fastig-
heter, vid t.ex. kontakt med kundservice.

Vill du ha mer information om vad som giller enligt hyres-
lagen, lds mer pa hyresnamnden.se.
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WALLENSTAM BOENDEINFORMATION

TRIVSELREGLER FOR DIG
0CH DINA GRANNAR

For att skapa en gemensam och trivsam atmosfar finns det nagra enkla,
men viktiga regler. Att visa respekt for sina grannar ar en sjalvklarhet for

att alla i huset och bostadsomradet ska trivas.

CYKLAR OCH BARNVAGNAR STORSTA HOTET VID BRAND

Av brandsikerhetsskil dr det absolut forbjudet att for-
vara mébler, pulkor, cyklar, motorfordon eller barnvagnar i
korridoren, trapphuset eller killaren. Det forsvérar dven for
stidpersonalen. Se mer om brandsikerhet pa sidan 16.

SUNT BALKONGVETT

En balkong ger mojligheten att njuta lite extra av skont
uteliv och vackra planteringar. Tank pa att blomlidor maste
sitta pd insidan av balkongricket. Det ir litt att Gvervatt-

na blommor vilket kan ge dina grannar vaningen under

en obehaglig 6verraskning. Anvind ordentliga fat eller
ytterkrukor si undviker du enkelt problemet. Mattor eller
singklider skakar du pa garden. Det ér inte tillitet att grilla
pé balkongen, varken med el- eller kolgrill, bide av hinsyn
till grannarna och f6r brandsikerheten. Du ansvarar dven
for snéskottning.

SOPHANTERING OCH ATERVINNING

Knyt ihop soppasen innan du slinger den, si forhindrar du
problem i soprum och sopnedkast. For allas trivsel far ingen
stilla soppésar utanfor ytterdorren. Sopor i fastighetens all-
miénna utrymmen kommer att tas bort och ansvarig hyres-
giist fir betala. Skrymmande grovsopor, som t ex mobler,
limnar du sjilv till kommunens dtervinningscentraler.

ROKNING FORBJUDEN

Vi har rokforbud i alla véra allmidnna utrymmen i fastig-
heten; sisom hiss, tvittstuga, killare och trapphus. Om du
roker, ta hinsyn till grannar, barn och djur genom att ta
hand om dina fimpar. Sjilvklart slinger man inte ut fimpar

frin balkongen.

DITT HUSDJUR

Har du husdjur som vistas utanfor ligenheten finns det
nigra saker du behover tinka pa for trivsel och sikerhet.
Inga husdjur far vara 16sa i trapphusen och hundar ska vara
kopplade utomhus. Anvind alltid avféringspase.

MATA INTE FAGLAR

Av hygienskil ir det inte tillatet att mata figlar frin balkong,
fonsterbridor och pa marken. Maten drar litt till sig skade-
djur som méss och rittor.

GEMENSAMMA YTOR

Garden ir en triffpunkt for alla i omradet och ofta dven en
lekplats for barn. Dirfor ska gardarna hllas bilfria. Sjilv-

klart ska alla se till att vara ridda om planteringar och annan
gemensam utrustning, och anvinda papperskorgarna som finns
pa garden. Ser du nigot som ir trasigt, kontakta kundservice.

SAKERT | FGRRAD OCH ALLMANNA UTRYMMEN

Minga ligenheter har ett tillhorande forrad pa vinden eller
i killaren. Forvara girna dina saker i plastlidor, pa pallar
eller liknande, sé slipper du riskera fuktskador om det skulle
bli 6versvimning. Se till att ditt forrad alltid ér last och
forvara inga virdesaker dir. For att undvika objudna gister,
var uppmirksam pi att lis och dérrar fungerar i Killaren.
Ar nagot trasigt kontakta omgaende kundservice.

PARABOL- OCH ANTENNANSGKAN

Om du vill montera parabol eller antenn krivs skriftligt
tillstind frin Wallenstam. Det giller dven fér montering pa
din balkong eller pé fonster i ligenheten.

TVATTSTUGEREGLER

I ménga hus finns en gemensam tvittstuga som du och
dina grannar har ansvar fér. Varje person stidar upp i
tvittstugan efter anvindning. D4 kliver alla in i en ren och
frisch tvittstuga nir de ska bérja tvitta. Stidmaterial finns
i tvittstugan. Se 6vriga tvittregler i din tvittstuga.

VINTERTID

Vintertid har du ansvar att skotta din parkeringsplats och
framfor eget garage. Eftersom balkongen ir en utrymnings-
vig vid eventuell brand, ansvarar du dven for att ta bort
snén fran balkongen.
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VISA HANSYN

Att visa hiinsyn for varandra ir extra viktigt kl 22—07.
Undvik stérningar genom att tinka pa foljande:

*  Anpassa volymen pa din TV, dator eller stereo.

*  Undvik att gd med harda skor inomhus eller
smilla i dorrar och dylikt, eftersom detta ér ljud
som litt fortplantar sig i golv och viggar.

*  Borra eller spika inte i viggen efter kl 20.

+  Tappa inte upp eller tdm stora méngder vatten
sent pa kvillen eller pd natten.

*  Tink ocksd pé att det ér lyhort i trapphusen.

*  Spring, lek och smillande dérrar kan Litt bli
storande.

*  Attha fest dr trevligt, men informera girna
dina grannar i god tid. De flesta blir mycket mer
positivt instillda om de har blivit informerade
innan. En bra regel ér att sinka ljudnivén ju
senare det blir pa kvillen.

*  Som hyresgist ansvarar du dven for att dina géster
foljer trivselreglerna.

WALLENSTAM BOENDEINFORMATION
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WALLENSTAM BOENDEINFORMATION

SA HALLER DU RENT OCH FINT

Du har ansvaret att skota din lagenhet genom att halla den ren och snygg. Gor som
proffsen, skaffa bra redskap. De flesta material gar att rengdra med varmt vatten
och ett milt, miljovanligt rengdoringsmedel. Har foljer nagra bra rad och tips.

GOLV

Forst, ligg en bra avtorkningsmatta innanf6r dorren att
torka av skorna pa. Det skyddar golven frin repor och
smuts. De flesta golvytor inklusive parkett rengér du
littast genom vittorkning. Linoleumgolv skadas av mycket
och hett vatten. Anvind sparsamt med rengoringsmedel.

GOLVSKYDD

Det dr smart att sitta skydd under tunga mobler som ska
flyttas men 4r svira att bira. D4 sparar du bide golven och
grannarnas 6ron. Anvind girna en matta att dra mébeln pé.
Sitt girna filttassar under mobler som anvinds mycket.

VAGGAR

Milade ytor och plastdetaljer rengérs med ljummet vatten
och ett milt rengdringsmedel. Tapeter med plastskikt av vinyl
torkas med en fuktig trasa. Ovriga tapettyper dammtorkas.

TAK

Tak kan vara svéra att rengora. Faktum ér att ett jimnt
smutsat tak ofta kan se bittre ut in ett flammigt tak efter en
misslyckad tvitt. Rddgér alltid med oss innan du ger dig pi
en taktvitt.

VENTILATION

Reng6r med jimna mellanrum ventilationsfiltren som

finns i rum och badrum. Se till att tilluftsspjéllen &r 6ppna,
det forbittrar cirkulationen. Tink p4 att aldrig tippa igen
ventiler d det skapar obalans i ventilationen och kan orsaka
problem f6r dina grannar, exempelvis med roklukt.

1 KGKET

Torka ur kyl regelbundet, s hiller dina livsmedel sig
frischa. Regelbunden avfrostning av frysen ger en jimn
temperatur och ligre energiférbrukning. Dessutom haller
varorna lingre. Hacka eller bryt aldrig bort isen, utan lit
den tina och smilta bort. Vill du paskynda avfrostningen
kan du stilla in en skil med hett vatten i den avstingda
frysen. Kom ihig att torka bort smiltvattnet hela tiden,
och att skydda golvet med exempelvis handdukar!

SPIS, FLAKT OCH UGN

Hall spis och flikt rena si minskar nedsmutsningen pa 6vrig
inredning i koket. Fett i filter och spiskapor okar brandrisken.
Torka av spishillen efter varje gang du lagat mat, annars kan
fett och spill brinna fast. Hall plattorna rena s virmer de
bittre. Rengor ugnen si fort det blivit spill, sa hills ugnen
frisch och du slipper otrevligt 0s. Anvind sipa och en
svamp. Stryk ut sipa i ugnen. Sitt sedan pa ugnsvirmen pa
drygt 100 grader. Nir sapan bérjar bubbla stinger du av och
later ugnen svalna. Torka sedan ur med rikligt med vatten.
Torka torrt. Filter i kolfilterflikt bor bytas arligen, betalas av
ligenhetsinnehavaren.

RENARE DISK

Har du diskmaskin? Da ir du skyldig att ligga ett disk-
maskinsunderligg pa golvet. Tink sen pd att ta bort matrester
innan du stiller in porslin, bestick och glas. Rensa grovsilen
regelbundet och kontrollera att finsilens nit inte dr igengrott,
da blir disken renare. Och s kan man géra en miljéinsats
genom att anvinda lagom dos miljégodkint diskmedel.

BADRUM OCH WC

Skurmedel repar och forsvirar rengéringen. En mjuk borste
och ett milt rengéringsmedel ir dirfor den bista hjilpen

for att halla toalett och badrum rena, utan att skada emalj,
kakel och porslin. Mot kalkbeldggningar i we-stolen kan

du anviinda vinsyra eller citronsyra, vinsyra tar dven bort
rost. Haka av badkarsfronten och rengér bakom och under
badkaret di och di. Spola inte ner nigot annat in toapapper
i toalettstolen. Kom ihig att rengora golvbrunnen under
badkaret och i duschen.

Om du ir bortrest linge, be den som ser till din ligenhet att
spola vatten i handfat, golvbrunn, toalett och diskho di och
da. Sa slipper du dalig lukt niir vattnet i vattenlisen avdunstar.
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WALLENSTAM BOENDEINFORMATION

SKYDDA BARNEN

For sma barn utgdr kok, fonster och eluttag
de storsta farorna i lagenheten. Du kan med
enkla medel forebygga och gdra barnens
omvarld tryggare.

e Sitt barnsparr pa diskmaskinen och
ugnsluckan i last lage.

e Sitt hallskydd pa spisen.
e Anvind lashakar till Iador och skép.

e Fdrvara vassa knivar och redskap utom
rackhall for barn.

e Fdrvara mediciner, alkohol, cigaretter
och kemikalier oatkomligt.

e Stéll aldrig maskindiskmedel under
diskbanken.

e  Satt petskydd i eluttagen.

e Sitt skydd framfor elementen — snyggt
dessutom.

e Sitt fast fonsterkedjor och hakar pa
balkongddrrar och fanster.

e Fist skydd pa vassa hirn och bordskanter.
e Lagg halkskydd i badkaret och i duschen.

e Anvand grind och halkskydd om du har
trappa inomhus.

Barnen kan behdva extra uppsikt i tvattstuga,
trapprum, soprum, hiss och garage.
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WALLENSTAM BOENDEINFORMATION

ATT RENOVERA 0CH INREDA PA EGEN HAND

Inredningssmaken ar som bekant inte samma for alla. Sa vill du renovera din lagenhet
sjalv pa egen bekostnad gar det bra, men radgor alltid med oss innan du satter igang. o

Har fdljer nagra regler och tips.

For att fi gora dndringar i sin ligenhet behéver man enligt

. hyreslagen tillstind.

RATT UTF ORT

Arbetet ska vara fackmannamissigt utfort._Har du anvint fel-
aktigt material, utfort jobbet slarvigt eller valt extrema firger
och ménster kan du bli ersittningsskyldig niir du flyttar.

HANGA TAVLOR .
Ska du hinga tavlor, tink pa att viggarna i din ligenhet kan

* vara av olika material. Anvind ritt typ ay hjilpmedel for

varje viggtyp. . **

KAKEL s
Gor aldrig hil i kakelplattor sjilv. Kaklet kan litt spricka
och fukt kan vandra in bakom. Ett alternativ ir att anvinda

sjalvhiftande krokar. Kontakta kundservice for radgivning.

TAPETSERING A & 7

~ Om du tapetserar, tink pi att anvinda bra tapetverktyg och
ritt klister, och att du borjar uppsittningen vid ett fonster.

Dii slipper man skuggor vid skarvarna.

" ELEKTRISK UTRUSTNING

Nir du skaffar ny elutrustning, framfor allt utomlands,

ar det viktigt att se till att de dr godkinda for virt svenska
elsystem. I vitrum och kok miste apparaterna anslutas till
jordade uttag. Vissa maskiner som exempelvis diskmaskiner
fir endast anslutas av behorig fackman. Kontakta alltid .
kundservice, si skickar vi en blankett om vad som giller.

- KOLLA SAKRINGEN

Om en lampa eller elutrustning shutat fungera, kontrollera
alltid siikringarna forst. Ar nagon trasig byter du den enkelt: *
Stiing forst av den apparat/lampa som kan vara felaktig och *
dra om mgjligt ur kontakten. Sitt i ritt typ av sikring.

Om du inte har automatsikring, se alltid till att ha extra-
sikringar hemma! Tips: ligg en ficklampa i sikringsskipet.
AvemstALL ., - . . ;
Nir du flyttar ut ska ligenheten vara i samma skick som nir
du flyttade in. Malade ytor ska vara milade och viggar med
tapet ska vara tapetserade — annars méste dudterstilla dessa
ytor. Det giller iven om du har satt in persienner, lagt in
heltickningsmatta eller satt upp vigg-tv.
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ETT LUGNT O0CH TRYGGT BOENDE

Vi pa Wallenstam vill att du ska vara trygg inte bara i ditt
hus, utan ocksa i ditt naromrade.

Vivet att man kan 6ka tryggheten och minska osikerhet
med genomtiinkta I6sningar for belysning, portlas, killare och
tvittstuga. Vilskotta och ordnade platser visar att niagon bryr
sig om miljon och skapar trygghet. Féremil som ger intryck
av att ha ett sirskilt virde dr ofta mindre vandaliserade.

Olika typer av miljder har olika problem. Dirfor under-
soker vi alla vira hus och omriden utifrin ett kvalitet- och
trygghetsperspektiv. Beroende pi resultatet genomfors olika
dtgirder som ska 6ka trivseln och tryggheten.

Wallenstam stodjer ocksi flera trygghet- och integrations-
frimjande projekt for okad trygghet och delaktighet, samt
att vi har startat egna projekt for att skapa engagemang och
positiv utveckling i vira bostadsomraden. Har du ytterligare
tips eller idéer kring hur vi kan oka sikerheten och trivseln
dir du bor? Mejla eller ring kundservice!

WALLENSTAM BOENDEINFORMATION

SA KAN DU OKA DIN EGEN TRYGGHET:

HEMFORSAKRING

Du vinner mycket pi att skydda dina dgodelar och tillhorig-
heter mot oférutsedda hindelser. Som hyresgist hos
Wallenstam miste du ha en hemf6rsikring och du erbjuds
en formanlig hemforsikring genom forsikringsbolag som vi

samarbetar med.

PERSONLIGT SKYDD

En hemférsikring kan skydda mycket annat én bara ditt
hem. Kompletterar du hemférsikringen med olycksfall fir
du ett skydd som tiicker de flesta oférutsedda hindelser.

DET HANDER INTE MIG

Inbrott, brand, 6versvimning och olyckor kan drabba vem
som helst. Du kan exempelvis bli ansvarig om ditt akvarium
eller din tvittmaskin borjar licka och vatten skadar ligenheten
eller grannars egendom. Ténk p att fukt kan uppkomma i
killarutrymmen. Placera dérfor dina foremil i backar av plast
eller still pa pallar eller liknande. Forvara inte stoldbegirliga
tillhérigheter i ligenhetsforradet.

MARK DINA SAKER

Mirkta féremal ir svirsilda, dven om de ir felfria. Ett bra
rad dr att gora dina saker mindre stoldbegirliga genom
att mirka dem med t ex personnummer. Hos polis och
forsikringsbolag kan du utan kostnad lina gravyrpennor
och pennor med osynlig skrift. Du fir d dven en liten
skylt att fista pd dorren.

Dokumentera ditt hem och virdefulla inventarier med
kamera/videokamera. Férvara bildmaterialet i bankfack.
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WALLENSTAM BOENDEINFORMATION

=

| HANDELSE AV BRAND

Barnvagnar och cyklar i ett trapphus ar bland de storsta hindren for Raddningstjansten
nar akut hjalp behdvs. Ett trapphus kan snabbt rokfyllas vid brand och da kan en barnvagn

L J innebara livsfara for dig och dina grannar.

BRAND | DIN LAGENHET — TA DIG UT!

Om det brinner i din ligenhet och du inte med enkla medel
kan slicka den, ta dig ut och sting dérren efter dig. Dorren
hindrar branden och den giftiga roken frin att sprida sig ut
i trapphuset. Ring 112 i hiindelse av brand.

BRAND | GOVRIGA HUSET — STANNA INNE!

Brinner det nigon annanstans i huset och trapphuset dr
rokfyllt, stanna i din ligenhet och hill dorrar och fonster
stingda. Du dr sikrare i din ligenhet 4n i det rokfyllda,
kanske brinnande trapphuset. Ring 112 i hindelse av brand.

DIN VAG UT AR RADDNINGSTJANSTENS VAG IN

I en akut situation ér det ibland avgdrande for dig att snabbt
kunna komma ut ur fastigheten, oavsett var du befinner dig.
Detta innebir att 4ven vinden, killaren och trapphuset blir
en utrymningsvig for dig eller dina grannar. I dessa akuta
situationer ir det viktigt att brandkéren eller riddnings-
personalen snabbt kan ta sig in. Det ir dérfor viktigt att du
aldrig blockerar dessa utrymmen ens for en kortare tid.

Om vi anser att en utrymningsvig blockeras av exempel-
vis en barnvagn, cykel, kartonger eller annat brinnbart
material kommer detta omgdende att forslas bort utan
vidare forvarning.

DGRRMATTAN PA INSIDAN

Med dérrmattan pé insidan av ligenhetsdérren kan vi
enklare halla trapphuset rent och snyggt. Samtidigt minskar
du risken for brand i trapphuset! En dérrmatta tar litt eld
och branden sprider sig via ytterdorren till din ligenhet pa
mycket kort tid.

BRANDVARNARE

I din ligenhet finns en brandvarnare, enligt Lag om Skydd
mot Olyckor (2003:778). Du ansvarar sjilv for att brand-
varnaren fungerar, kontrolleras och rengérs regelbundet.
Anvind en dammsugare for att rengora brandvarnaren

pa ett skonsamt sitt. Funktionskontrollen gor du minst

en ging i halvaret genom att trycka in testknappen under
nigra sekunder. Skulle den da inte larma, kontakta vir
kundservice.

SLACKUTRUSTNING

Eftersom brinder vixer snabbt, rekommenderas alla att

ha négon slickutrustning hemma. En brandfilt och/eller
handbrandslickare kan vara limpligt att ha till hands
hemma. For bostider rekommenderar MSB (Myndigheten
for samhillsskydd och beredskap) pulverslickare pa minst

sex kilo.
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TIPS INFOR FLYTTEN

WALLENSTAM BOENDEINFORMATION

Nar man flyttar ar det en hel rad saker att tinka pa. Har far du nagra enkla

rad och tips — och ser vad som &r ditt ansvar.

SAG UPP 1 GOD TID

Sig upp din gamla ligenhet sa snart som mojligt.
Gillande uppsigningstid stir angivet i hyreskontraktet.
Tink pa att du ir skyldig att visa din ligenhet for
kommande hyresgister.

ADRESSANDRING

Adressen dndrar du via Svensk Adressindring pi
adressandring.se eller 020-97 98 99. Det ir helt kostnadsfritt
och i bestillningen ingér fortryckta flyttkort och méjlighet
att skicka digitala e-flyttkort till foretag och bekanta.

DITT ANSVAR FORE AVFLYTTNING

TRE MANADERS UPPSAGNINGSTID

Ditt kontrakt méste du séiga upp skriftligt. Uppsignings-
tiden dr normalt tre ménader, om inget annat anges i ditt
kontrakt. Observera att den minad du siger upp ligenheten
inte riknas. Blankett for uppsigning finns pa Mina sidor.

BOKA BESIKTNING

Snarast efter att du har fatt din uppsigningsbekriftelse dr
du skyldig att kontakta oss for att boka in tid for besiktning
av din ligenhet.

FORE BESIKTNING

Samtliga utrustningsdetaljer som hor till ligenheten
sisom dorrar, hatthylla, gardinbeslag m m miste finnas
i ligenheten senast pa besiktningsdagen. Vi reserverar
oss for eventuella skador som vid besiktning déljs av
mattor, mébler eller tavlor. Parkettgolv och golv i
badrum, we och kok fir inte vara dolda av heltickande
mattor. Kostnader for eventuella reparationer av skador
debiteras efter avflyttning.

FLYTT AV INTERNETABONNEMANG

Anmiil ocksi flytt av ditt internetabonnemang:

*  Comhem, kundtjanst 0771-55 00 00 eller combem.se

*  Bredbandsbolaget, kundtjinst 0770-77 70 00 eller
bredbandsbolaget.se

NYTT ELABONNEMANG

Du behéver ocksa avsluta ditt gamla elabonnemang och
anmila ditt nya. Visste du att du som hyresgist kan kopa
vir egenproducerade vindkraftsel till ett fsrménligt pris? Pa
svensknaturenergi.se kan du enkelt teckna avtal eller lisa mer!

ANSVAR FOR STADNING

Tink pé att det dr du som ansvarar for stidningen nir du
flyttar. Nista hyresgist kan anmirka pa stidningen om den
ir daligt utford. Dé kan du fi betala for att nigon annan
slutfér stidningen. Hela ligenheten ska vara vil stidad.
Glom inte balkong, killarférrad, vindsutrymmen och garage.
For mer information gi in pa véir hemsida.

AVSLUTA ELEN

Du behéver avsluta ditt gamla elabonnemang och anmila
ditt nya. Se ovan under rubriken Nytt elabonnemang. For
att virmen ska fungera méste du ha kvar elen uppsignings-
tiden ut.

LAMNA NYCKLAR OCH PASSERBRICKOR

Senast klockan 12 forsta vardagen efter att ditt hyreskontrakt
16pt ut ér du skyldig att limna samma antal nycklar och
passerbrickor som du fitt vid inflyttning samt cylinder eller
eventuell bokningsbricka till tvittstugan. Har du latit tillverka
kopior av nycklarna ar du skyldig att limna dem ocksa.
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CHECKLISTA FOR FLYTTSTADNING

Dra ut spisen, rengér den runt om samt

bakvigg, skapsidor och golv.
Rengor kokplattornas kanter.
Kom ihég bakplitar och ugn invindigt.

Koksflikt eller ventilationsdon rengérs in- och
utvindigt. Filter i kolfilterflikt ska bytas.

Kryddhyllan rengérs.

Koksskapens in- och utsidor tvittas rena,
kom ihig 6verkanterna.

Lador rengérs in- och utvindigt.
Skirbridans 6ver- och undersida rengors.
Binkskivor, diskbink och diskho rengbrs.
Lampor rengérs.

Kyl och frys rengérs in- och utvindigt

samt frostas av och luftas.

Avtorkningsbara viggar rengdrs.

BADRUM, WC
Tak och ventilationsdon rengérs.
Avtorkningsbara viggar rengdrs.
Rengdr lampor, badrumsskap och spegel.
Handfat och tvittstill rengdrs.

Toaletten skuras. Kom ihég toalettstolens
utsidor och krok.

Goér rent under och bakom badkaret.
Skura duschen.

Rengor golven och rensa golvbrunnen.

| ALLA RUM
Mialade ytor, golv, trosklar och golvlister rengors.

Garderoberna rengérs. Kom ihag hyllor, backar

och 6versidor.

Dérrar tvittas rena. Kom ihag 6verkant samt karmar.
Fonster delas och putsas pa alla sidor samt karmarna.
Fonsterbinkar rengors.

Elementen rengors, liksom bakom elementen.
Eluttag och ventilationsdon rengérs.

Heltickningsmattor tas bort pa parkettgolv.
Kom ihég att ta bort all mattejp och dterstill golvet.
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Wallenstam AB
wallenstam.se

Kundservice:

Tel 020-400 100
kundservice@wallenstam.se

Region Goteborg
401 84 Goteborg
Besoksadress: Kungsportsavenyen 2

Region Stockholm och Uppsala

Box 19531, 104 32 Stockholm
Besoksadress: Birger Jarlsgatan 64

Wallenstanyr
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