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Bestyrelsens beretning 2014

2014 var i hej grad praeget af, at vi i Domea fortsaet-
ter med at implementere vores 2015-strategi. Den
aendrer fundamentalt pa den made, vi driver bygge-
og boligadministration pa. Malet er inden udgangen
2015 at blive 20 procent billigere i gennemsnit, levere
den bedste kundeservice og udvide kundegrundlaget
med 20 procent. Hertil kommer effektivisering af den
lokale ejendomsdrift. Den store nedsaettelse af prisen
opnas dels ved at effektivisere Domea med 25 mio. kr.,
dels gennem en fortsat tilgang af nye kunder.

Ved arets afslutning var der realiseret effektiviserin-
ger svarende til 20 mio. kr. Det er fire mio. kr. bedre
end malsatningen for arsskiftet. Desuden er antallet
af boliger gget fra 36.200 i 2013 til 38.500 ved udgan-
gen af 2014. Ved redaktionens slutning var dette tal
pget til cirka 42.000. Vaeksten omfatter kunder, som
enten kpber administration og ledelse af den lokale
ejendomsdrift og/eller adgang til de mange services,
vi tilbyder gennem vores it-platform.

Op mod 70 procent af alle strategiske omstillinger nar
ikke i mal. Derfor er det tilfredsstillende, at vi i Domea
er teet pa at na alle de strategiske malsaetninger.

Udviklingen i den almene boligbranche understreger,
at vi var forudseende og lagde det rigtige strategiske
fokus, da vi satte den store omstilling i gang.

Den almene boligbranche oplever stigende politiske
krav om effektivisering. Senest i form af regeringens
effektiviseringsrapport fra 2014. Den viser, at den al-
mene branche kan spare op mod 1,7 mia. kr. om aret
ved at gpre tingene mere effektivt. Denne konklusion
hilser Domea velkommen, for det er til gavn for bebo-
erne. Og med vores omstilling er de mange boligorga-
nisationer, der administreres af Domea, godt rustet til
fremtiden.

Vi oplever fortsat stigende krav fra bestyrelser, bebo-
ere og boligspgende om hurtig service pa alle tider af
degnet. Styrket digital service med selvbetjening og
centralisering af vores kundeservicefunktion i Vejle og
Taastrup er Domeas svar pa denne udfordring. | Ipbet
af 2014 blev 40 procent af nye lejekontrakter under-
skrevet med NemID og 14.000 flere kunder kom igen-
nem pa telefonerne.

Det er svaerere at udleje tomme boliger uden for de
stgrre byer. Her kan vi se, at det i nogle tilfaelde nytter
at intensivere markedsferingen. Hertil viser vores ana-
lyser, at halvdelen af tomgangsboligerne kan udlejes,
nar allerede godkendte ansggninger om renoveringer
hos Landsbyggefonden gennemfgres.

Udvikling af ejendomsdriften, sa beboerne far mere
service for faerre penge, stiller krav om styrket ledel-

se lokalt. Derfor styrker vi ledelsen af ejendomsdrif-
ten sammen med boligorganisationerne. Forelgbigt i
form af 18 lokale servicecentre, der samler ejendoms-
driften, sa den daglige drift kan ggres mere effektiv.

Endelig kan vi se en stigende efterspgrgsel fra selvad-
ministrerende organisationer, der mangler stordrifts-
muligheder, specialistkompetencer og kritisk masse til
at udvikle it-lgsninger. Disse boligorganisationer g¢n-
sker forsat selv at administrere, og de kan se en raekke
fordele ved at indga i et ligevaerdigt partnerskab med
et selskab som Domea. | 2014 har Andelsboligforenin-
gen Odinsgaard i Horsens og Boligforeningen S®BO i
Senderborg indgaet sadanne aftaler med Domea, og
flere er pa ve;j.

Domea er pa vej til at blive en anden virksomhed, og
vi er forberedt pa de forandringer, branchen bliver
medt af. Vores passion om ‘med hjerne og hjerte at
sikre grundlaget for det gode boligliv lokalt’ er fortsat
vores fornemste opgave. Men maden vi ggr det pa er
forandret. Derfor aendrer vi fra sommeren 2015 vores
visuelle identitet med et nyt logo. Logoet - fra Domea
til domea.dk - skal afspejle det nye Domea og alle de
ydelser, vi tilbyder rundt om den enkelte bolig. Blandt
andet, at vi er fgrende, nar det gaelder fremtidssikre-
de it-systemer, der kan levere de ngdvendige data pa
en overskuelig made. Det samme gaelder for beboere
og boligspgende, der nyder godt af, at vi er de forste
med digitalisering af lejekontrakter og muligheden for
selvbetjening pa vores hjemmeside dggnet rundt.

Domea har som nonprofit-virksomhed en sund gkono-
mi. Den daglige drift af kernevirksomheden gav i 2014
et samlet overskud - inklusive alle investeringer i for-
bindelse med Domeas 2015-strategi — pa 2,7 mio. kr.
Disse investeringer udgjorde 5,7 mio. kr. Det drejer sig
dels om udgifter til tidsbegreaenset ansatte konsulen-
ter, dels til vaesentlige it-investeringer. Herudover har
Domea i 2014 haft tilgang pa 1,9 mio. kr. til en nyop-
rettet "fond” til afdeekning af risici ved byggeprojek-
ter. Ses der alene pa den ordinzere drift gav 2014 sdle-
des et overskud (fgr investeringer og ekstraordinaere
omkostninger) pa 8,4 mio. kr.

Med venlig hilsen
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Om Domea

Domea er en af Danmarks stgrste bygge- og boligadmini-
strationer af almene boliger. Vores kunder er ca. 100 bo-
ligorganisationer eller boligselskaber, der tilsammen ejer
ca. 42.000 almene boliger i hele landet.

Knap 700 medarbejdere Ipser opgaver inden for blandt
andet ejendomsdrift, regnskab, gkonomi, udlejning, mar-
kedsfgring og bygherreradgivning. Af dem er cirka 150
ansat i Domea, de gvrige medarbejdere er ansat i boligor-
ganisationernes servicecentre.

Selv om Domea er non-profit, medlemsejet og demokra-
tisk ledet, drives Domea som en kommerciel virksomhed.
Det gor vi for at sikre, at vores kunder far mest mulig ser-
vice for pengene og den effektivitet og kvalitet, de efter-
spgrger.

Vi arbejder i overensstemmelse med vores
veerdier: Vi er til for vores kunder, Vi er ét

ger om egne forhold. Domea star til radighed som radgi-
ver og sparringspartner for bestyrelserne og bistar i alle
beboerdemokratiets processer. Desuden tilbyder Domea,
at de daglige opgaver Ipses bedst muligt, bade lokalt og
centralt, sa det giver mest mulig veerdi for beboerne og
bestyrelser.

Byggeradgiver

Domea er bygherreradgiver og handterer en bygge- og
renoveringsportefglje pa cirka 7,8 mia. kr. Vi fglger vores
kunders projekter inden for nybyggeri og renovering helt
til dgrs, og gerne helt ind i en klimavenlig fremtid ved at
bygge efter bygningsreglementet for 2020. Samtidig la-
der vi den moderne arkitektur skabe rammerne for det
gode boligliv lokalt.




Sadan fungerer beboerdemokratiet

Beboere i almene boliger er sikret indflydelse pa deres boligomrade gennem det lokale beboerdemokrati. Se hvordan
den enkelte beboer kan ggre sin indflydelse gaeldende:




Arets gang i Domea

Flere servicecentre med bedre
beboerservice, mere effektiv
kundeservice og oget digita-
lisering har praeget 2014, hvor
arbejdet med at implementere
Domeas strategi er fortsat.

| 2014 fortsatte arbejdet med at implementere
Domeas strategi, der overordnet skal resultere i, at
priserne pa administrationsbidraget seenkes med
20 procent i gennemsnit, at vi leverer den bedste
service, og at vi vokser med 20 procent.

Nye digitale servicecentre

1 2014 blev yderligere 13 servicecentre sat i drift, sa
der i alt er 16 centre i drift, og endnu to er pa vej.
Det overvejes, om yderligere to geografiske omra-
der skal etablere et servicecenter, s der i alt bliver
20 centre. Det er de lokale organisationer, der ejer
centrene, som etableres i samarbejde med Domea.
Det enkelte servicecenter samler ledelsen af den
daglige ejendomsdrift, som ggres mere effektiv.
Det sker bl.a. ved hjaelp af en raekke nye digitale lgs-
ninger, der ogsa gor det nemmere for bestyrelserne
at fplge med i driften.

Elektronisk styring af opgaverne

Et ny-udviklet digitalt opgavesystem ggr det nem-
mere at planlaegge det arbejde, beboerne skal have
udfert. Det er her, alle opgaver for aret laegges ind.
Det er ogsa her, servicekoordinatoren laegger de
opgaver ind, som beboerne ringer om. S& modta-
ger den enkelte ejendomsfunktionzer opgaven pa
sin mobiltelefon, og det er allerede aftalt med be-
boeren, hvornar opgaven bliver lgst. Nar opgaverne
er udfprt, registrerer ejen-
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se, om organisationerne har faet de ydelser, der er
aftalt. Det er en stor fordel, nar det fglgende ars op-
gaver skal planlaegges i forhold til budgettet.

Digitalisering giver mere adgang og sparer penge
Digitaliseringen af servicecentrene sikrer i pvrigt, at
ejendomsfunktionaerer og de administrative med-
arbejdere kan tilga alle de dokumenter og data, de
har brug for. Endvidere er den lokale it-drift lagt ud
til en ekstern it-serviceleverander, der sgrger for, at
alle computere og mobiltelefoner serviceres og ud-
skiftes jeevnligt. Pa den made sikres det, at driften
pa centret er stabilt. Digitaliseringen indfgres i takt
med, at de nye servicecentre abner. Dette arbejde
sparer tid for de ansatte og dermed penge for or-
ganisationerne. Det giver markante besparelser pa
driften og sikrer, at medarbejderne kan bruge tiden
pa at samarbejde om de opgaver, der skal lgses.

iSyn og 'digital markvandring’ sparer penge og
forbedrer vedligehold af bygninger

Siden efteraret 2012 har Domea arbejdet pa at ind-
fore elektronisk syn - det sakaldte iSyn - ved ind-
og fraflytning hos de organisationer, der gnsker
det. Ved udgangen af 2014 var 15.500 lejemal til-
knyttet iSyn, og 21.000 lejemal forventes at vaere
tilknyttet ved udgangen af 2015.

| praksis fungerer et elektronisk flyttesyn pa den
made, at synsmanden gennemgar boligen sammen
med beboeren. Undervejs indtastes fejl og mangler
pa en iPad. Til slut laver iSyn en elektronisk syns-
rapport, hvor beboeren med det samme far at vide,
hvad det koster. Priser beregnes pa baggrund af en
ngjagtig opmaling af boligen. Samtidig kan der af-
gives bestilling pr. mail til de tilknyttede handvaer-
kere om, hvad der skal istandsaettes. Faste hand-
varkerne er tilknyttet efter en udbudsrunde, og
det betyder, at iSyn i gennemsnit kan spare bade
afdeling og fraflytter cirka 20 procent i omkostnin-
ger ved en fraflytning.

Tilsvarende for den digitale markvandring — det sa-
kaldte iBygning. Her kan ejendomsfunktionaeren
via en app pa sin smartphone Igbende tage billeder
af de bygningsdele, der skal underspges narmere
i forbindelse med naeste ars drift og vedligeholds-
plan. P den made vil alle stgrre og mindre uhen-
sigtsmaessigheder veere gemt i iBygning til mark-
vandringen med bestyrelsen.

Man kan derfor vaere sikker p3, at alle arets haen-
delser pa bygningerne og i omradet bliver gennem-
gaet. Det giver bestyrelserne et bedre grundlag at
treeffe beslutninger pa, nar det skal bestemmes,
hvad der skal udfgres af drift og vedligehold i den
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Digitalisering af ejendomsdriften

giver beboerne mere service for

pengene.

kommende Drift- og vedligeholdelsesplan. Domea
forventer at kunne tilbyde iBygning til de organisa-
tioner, der gnsker det, fra januar 2016.

Lokal skiltning

Cirka 40 bestyrelsesmedlemmer fra hele landet har
vaeret involveret i udviklingen af den fremtidige
skiltning pa de lokale servicecentre. Dette arbejde
har ogsa omfattet en vurdering af, hvordan Dome-
as nye logo kunne fungere med det lokale behov
for skiltning. Der er nu udarbejdet en skilteguide,
der tager hgjde for de lokale organisationers gnske

om i forskellig grad at kunne fremhzave den lokale
identitet. Skilteguiden blev lanceret som et tilbud
til boligorganisationerne i april 2015, mens virk-
somheden Domea fgrst skifter visuel identitet og
logo i juni 2015.

Domeas byggeafdeling arbejder ’smartere’

I 2014 har Domeas byggeafdeling andret arbejds-
gangene, sd de er blevet mere effektive. Det er sket
gennem en sakaldt LEAN-proces. LEAN er en meto-
de, der fjerner spildtid i stedet for at fa medarbej-
derne til at Igbe hurtigere. Malet har iszer vaeret at



gore samarbejdet med organisationerne mere smi-
digt. Isaer i forbindelse med at nye byggerier saet-
tes i drift. Domeas byggeafdeling er inde i en pe-
riode med vaekst. Ved redaktionens slutning er der
planlagt byggerier og renoveringer for 7,8 mia. kr.
de kommende ar.

Kundeservice fortsaetter effektiviseringen
Domeas Kundeservice, som holder til i Vejle og Ta-
astrup, har fortsat arbejdet med at effektivisere
betjeningen af beboere og boligspgende. | 2014
blev der besvaret ca. 200.000 opkald pa telefoner-
ne, ca. 14.000 flere end aret fgr. Svarprocenten er
gget til 96 procent mod 92 aret fgr. Ventetiden pa
telefonerne er ved redaktionens slutning nede pa
mellem 30 og 40 sekunder i gennemsnit. Kunde-
service har som et forsgg udvidet abningstiden pa
telefonerne med 21 timer til 55 timer om ugen for
at undersgge, hvor stort behovet for betjening pa
telefonerne er.

Nytognemmereventelistesystem pa hjemmesiden
Sammen med Bo-Vest, AAB og 3B har Domea
igangsat udviklingen af en web-portal, der skal

bejde med test, opsaetning samt involvering af bru-
gertest gennemfores, inden den endelig web-portal
lanceres — ogsa i en mobil lgsning.

Forbedring af Domeas hjemmeside

Sidelpbende med udviklingen af den nye venteli-
ste-portal er Domeas hjemmeside Igbende blevet
forbedret, sa brugerne i dag bruger vaesentligt faer-
re klik end hidtil. Det forbedrer servicen maerkbart
og reducerer antallet af opkald til Kundeservice.
Som fplge af dette arbejde fremkommer Domeas
hjemmeside nu pa top 5-listen over spgeresultater
i Google, nar der sgges pa 'almene boliger’ eller ’le-
dige lejeboliger’.

Papirlgse bestyrelsesmgder breder sig

I 2013 igangsatte Domea et forsgg med papirlgse
bestyrelsesmgder via en sakaldt Tablet. Det sparer
penge til papir og porto. Dette forsgg fortsatte i
2014, hvor bl.a. Boligselskabet Rosenvaenget, Bo-
ligselskabet Farumsegdal, Boligselskabet Domea
Vejle, Haderslev Boligselskab og Boligselskabet
Domea Holeby nu afholder papirlgse bestyrelses-
meder.

Det tager kun fd sekunder at finde en sag, ndr en
beboer eller boligspgende ringertil Kundeservice.

gore det nemmere at sgge bolig ud fra de gnsker,
den enkelte boligspgende har.

Den nye web-portal vil bl.a. indeholde udvidede
spgemuligheder, kortvisning og en mere bruger-
venlig opbygning. Det betyder fx, at man kan spge
alle boliger i et bestemt omrade ud fra et kort over
omradet, at man fx kan sgge alle boliger i omradet
med husdyrtilladelse, elevator osv. Hertil kommer
muligheden for at sgge boliger med korte venteli-
ster. Samtidig laegges de lokale og individuelle reg-
ler for fleksibel udlejning ind i Igsningen, sa den bo-
ligspgende far det fulde overblik over muligheder
og vilkar allerede i spgefasen.

| november 2015 modtager Domea en fuld testver-
sion af web-portalen, hvorefter et stgrre internt ar-

Papirlpse bestyrelsesmgpder sparer tid og penge til
porto og papir.

Projektet blev afsluttet i 2014, og fra 2015 har alle
bestyrelser faet tilbudt Igsningen.

Vianalyserer nu, om det er muligt at forbedre bru-
gervenligheden yderligere. Perspektivet er, at det
enkelte bestyrelsesmedlem automatisk vil fa ad-
gang til alle relevante oplysninger fra den samme
indgang.

Markering i det politiske landskab

| forbindelse med regeringens effektiviseringsrap-
port og Folketingets aftale om at gge det belgb fra
Landsbyggefonden, der kan bruges til renoveringer,
har Domea spillet en aktiv rolle i medierne. Medi-
erne har vaeret lydhegre over for saglige argumenter
om, hvorfor det er vigtigt at fortseette udviklingen
af den almene branche.



Pd Godsbanegade i Horsens opfarer Boligselskabet Domea
Horsens tre punkthuse med i alt 60 almene familieboliger med
tilhgrende serviceger, cykelparkering og vej- og parkerings-
anlaeg samt haveanlaeg. Forventet indflytning december 2015.

Nybyggeri og renoveringer

Domea sorger for, at organisa-
tionerne kan renovere og opfore
nye boliger. Aktuelt er der plan-
lagt byggerier og renoveringer
for 7,8 mia. kr.

Domea udfgrer renoveringer og nybyggerier i teet
samarbejde med bestyrelserne for de lokale or-

slutning indgaet aftale om opfegrsel af yderligere
183 nye boliger. Det gaelder:

Teglvaerksgade Kolding, 82 ungdomsboliger

(Domea Lunderskov Kolding)

+ Lokkegardsvej Odder, 50 familieboliger (Odder
Boligselskab)

+ Nr. Aaby, 3 plejeboliger (Nr. Aaby £ldrebolig-
selskab)

« Sommerlyst Kpbenhavn, 28 familieboliger

(Danske Funktionzerers Boligselskab , dfb)

For Egedal Kommune opfgrer Domea 86 meget bae-
redygtige og fleksible boliger i og omkring Smgrum
Rddhus. Forventet indflytning februar 2017.

ganisationer. Nye byggerier skal ikke blot opfylde
de mest moderne krav til klima og miljg, herunder
bygningsreglementet for 2020. De skal ogsa danne
grundlaget for det gode boligliv for den enkelte be-
boer.

Med udgangen af 2014 stod Domea i spidsen for at
opfere ca. 850 nye boliger. Der er ved redaktionens

En gennemgribende renovering af Ngdebjergparken
i Holeby - bl.a. med sammenlaegning af et-rumsboli-
ger til to-rumsboliger - blev taget i brug primo 2015.

Hertil kommer arbejdet med at renovere en raekke
byggerier. Det geelder blandt andet renoveringer i
Humlebaek, Brondby, Hedehusene, Holeby, Kgben-
havn, Terring og Vissenbjerg.

Ved redaktionens slutning udgjorde den samlede
projekt-portefglje af nybyggerier og renoveringer til
sammen anlaegsprojekter for i alt cirka 7,8 mia. kr.
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Servicecentrene vinder frem

Det var udsigten til bedre ser-
vice, storre fleksibilitet og bedre
okonomi, der gjorde udslaget,
da Boligselskabet Vissenbjerg i
2014 besluttede at blive en del
af et servicecenter.

Det kan vaere sin sag at traeffe beslutning om at
indga i et servicecenter. For det betyder, at stort
set alt skal laves om. Derfor er der behov for lang
tids grundige overvejelser, hvor alle fakta kommer
pa bordet. Det gjorde de i Vissenbjerg pa Fyn, som
i 2014 besluttede at indga i Servicecenter Nord-
Vestfyn fra 1. januar 2015.

Laila Terkildsen Eriksen er formand for en af de fem
boligorganisationer, der er gdet sammen om at
etablere et servicecenter i Vissenbjerg.

Laila Terkildsen Eriksen er organisationsformand
for Boligselskabet Vissenbjerg pa Fyn. Hun forkla-
rer, at det pa den ene side var udsigten til effekti-
visering og besparelser og pa den anden side mu-
ligheden for at give beboerne en bedre service, der
gjorde udslaget, da beslutningen om at indga i et
servicecenter skulle traeffes:

- Vores eksisterende aftale Ipb til 2015, og vi skulle
beslutte, hvad der sa skulle ske. Vi havde gennem
en tid talt med Domea om mulighederne, og vi kun-
ne godt se ideen med et servicecenter, forklarer Lai-
la og fortsaetter:

Storre fleksibilitet og hurtigere
ekspeditionstid

- Ved at ga sammen med de fire andre boligorga-
nisationer kunne vi se frem til laengere abningstid
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for beboerne og en stgrre fleksibilitet, nar opga-
verne skulle Ipses. Alene det, at vi kunne se frem til
en hurtigere ekspeditionstid vejede tungt, for det
er vigtigt for beboerne. Og s3 er det ingen hemme-
lighed, at vi ogsa kunne se frem til en besparelse pa
ejendomsdriften, fordi vi er mange boligorganisa-
tioner om centret, siger Laila.

Flere kan slutte sig til servicecentret

Hun fortzeller, at ud over de fem boligorganisatio-
ner, der er gdet sammen om servicecentret i Vis-
senbjerg, har yderligere to boligorganisationer
mulighed for at tilkgbe ydelser fra centret. Og i
princippet kan flere boligorganisationer vaelge at
tilslutte sig som fuldgyldige deltagere.

- Sa alt i alt var det egentlig nemt for os at traeffe
beslutningen, nar man lige ser bort fra bekymrin-
gen over, om den geografiske spredning ville ind-
virke negativt pa resultatet, fortzeller Laila.

Laila Terkildsen Eriksen ser frem til en besparelse
pa driften, fordi flere boligorganisationer er gdet
sammen om at ggre driften mere effektiv.

Men selv om nogle af ejendomsfunktionaererne
stadig mgder ind pa lokale kontorer pa grund af
den geografiske spredning, har de bekymringer vist
sig at vaere uden hold i hverdagen, for i dag funge-
rer det efter planen. Og beboerne er da ogsa glade
for, at der er kommet et servicecenter.

Nu kan vi se, hvad ressourcerne

bliver brugt til

- Vikan jo se, at de har travlt pa servicecentret, og
vi har grund til at tro, at det bliver brugt, som det
skal. Blandt andet ringer beboerne nu ind pa cen-
tret, hvor de for ringede direkte til ejendomsfunk-
tionzrerne. Der har vi nok varet forkaelet fgr, men
samlet set er det blevet bedre. Og sa kan vi jo nu
se, hvordan ressourcerne bliver brugt. Det kunne vi
ikke pa samme made for. Og det vil ggre det nem-
mere at traeffe beslutninger, nar naeste ars planer
skal laegges, slutter Laila, der har vaeret formand for
Boligselskabet Vissenbjerg i tre ar.
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Domeas Kundeservice er klar til at hjzelpe beboere og boligspgende med spgrgsmdl om husleje, opskrivning,
lejekontrakter og opsigelser.

Kundeservice for viderekomne

Selv om beboerne og de bolig-
spgende kan sporge om alt,
arbejder Domeas Kundeservice
hver dag pa at forudsige de
sporgsmal, der lyder, nar tele-
fonerne ringer i Vejle og
Taastrup. Det er grunden til, at
Kundeservice aldrig har svaret
pa flere henvendelser end nu.

Der er fa minutter til telefonerne abner i Kunde-
service i Vejle. Medarbejderne har lige afsluttet da-
gens tavlemgde. Det er her, de tager bestik af situ-
ationen og aftaler, hvem skal ggre hvad, og hvilke
opgaver der forventes at vaere mest pres pa. For
det er beboernes og de boligspgendes behov, der
kommer til at styre, hvordan dagen forlpber. Fx er
der altid mange opsigelser lige for den forste i ma-
neden. Det forklarer Henriette Malcolm Lgvborg,
der er teamleder i Kundeservice Vest, som holder
til i Vejle.

- Efter vi er blevet samlet pa to adresser og er blevet
fuldt digitaliseret, er vi stand til at forudsige en stor
del af de henvendelser, der kommer ind i Ipbet af
dagen, forklarer Henriette og fortsaetter:

Planlaegning gor dagen effektiv

- Derfor starter vi dagen med at planlegge. Bade
ud fra, hvad vi ved, der typisk kommer til at ske og
ud fra de sager, der netop er kommet ind, og som
venter pa at blive behandlet. Opgaverne kan vi se i
vores elektroniske system, som vi har arbejdet med
i cirka et ar. Det er en stor hjeelp, nar vi skal have
overblik over, hvordan det gér og sikre, at opgaver-
ne bliver Ipst til tiden. | dag er det fx sddan, at nar
en bolig siges op, bliver den sendt i tilbud til de bo-
ligspgende dagen efter.

- Det er det samme, hvis vi en dag har 70 opsigelser.
Sa tager alle en tgrn, uanset om de sidder i Vejle el-
ler i Taastrup. Det kunne vi ikke fer, vi blev fuldt di-
gitaliseret, siger Henriette.

Digitalisering giver hurtig
service og sagsbehandling
Hun forteeller, at udviklingen inden for kundeser-
vice er sket med lynets hast. For mindre end to



Med en abningstid pa op til 55 timer om
ugen er det nemt at komme i kontakt
med en medarbejder - fx morgen, aften
eller om spndagen.




ar siden skulle alle sager findes frem manuelt, og
de befandt sig ude pa et af de ni regionskontorer,
hvor der maske kun var fa medarbejdere, der kunne
hjaelpe. Det tog tid. | dag kan stort set alle cirka 40
medarbejdere i Kundeservice finde en sag frem pa
fa sekunder uanset, hvor i landet de sidder og uan-
set, hvor i landet et opkald kommer fra.

Flere opkald og kortere ventetid

| torre tal besvarede Domeas Kundeservice i 2014
ca. 100.000 opkald pa telefonerne - en stigning pa
14.000 i forhold til aret fgr. Og ventetiden er redu-
ceret tilsvarende. Ved redaktionens slutning var
den gennemsnitlige ventetid pa telefonerne nede
pa mellem 30 og 40 sekunder. | samme periode er
abningstiden pa telefonerne Ipbende blevet udvi-
det, senest med 21 timer til 55 timer om ugen in-
klusiv spndag. | ferste omgang som et forsgg pa tre
maneder. For i takt med, at servicen er blevet for-
bedret, benytter flere sig af muligheden for selv-
betjening via Domeas hjemmeside. Derfor tester
Domea nu, om der er behov for endnu laengere ab-
ningstid pa telefonerne.

- Grunden til, at vi kan forbedre servicen, som vi har
gjort, haenger ogsa sammen med, at vi Ipbende har
effektiviseret vores arbejdsgange, forklarer Henri-
ette.

Interne arbejdsgange har faet et eftersyn

- Pa de interne linjer er alle procedurer blevet gen-
nemgaet for at se, om vi kunne ggre det bedre.
Samtidig har vi anstrengt os for at fa arbejdsforde-
lingen mellem os i Kundeservice og kollegerne pa
servicecentrene til at fungere optimalt. For selvom
udlejningen varetages af os, kommer mange bo-
ligspgende fortsat ind pa servicecentrene, og sa er
det vigtigt, at vores samarbejde kgrer pa skinner.
Og det kan vi godt rose os af er tilfaeldet, smiler
Henriette.

Hun henviser til, at udlejningen tidligere blev vare-
taget fra de lokale regionskontorer, men altsa nu
klares fra Kundeservice i Vejle og Taastrup.

Pa dagens tavlemgde planlaegges dagens arbejde i Kundeservice. Digitaliseringen ggr, at det er nemt at
forudsige, hvilke opgaver der er mest pres pd, og sd tager alle en tgrn med at fd dem Ipst. Da billedet blev taget,
var den gennemsnitlige ventetid pd telefonerne 13 sekunder.




Henriette Malcolm Lgvbjerq (tv), der
er teamleder i Kundeservice i Vejle,
s@rger for, at det daglige arbejde
sker sd effektivt som muligt.

Domeas Kundeservice i Vejle og Taastrup

Domeas Kundeservice i Vejle og Taastrup varetager
udlejning af samtlige boliger, Domea administre-
rer. De cirka 40 medarbejdere er hver dag parat til
at hjaelpe beboere og boligspgende. Kundeservice
arbejder saledes teet sammen med servicecentre-
ne, der primaert varetager beboerhenvendelser om
reparationer, forbedringer af boligen og servicerer
beboerdemokratiet.

Domeas Kundeservice havde ved redaktionens
slutning netop udvidet abningstiden pa telefoner-
ne med 21 timer til 55 timer om uge. Det betyder,
at der abent til kl. 20 fire dage om ugen, fra kl. 8 to
dage om ugen og fra kl. 10-14 om sgndagen.

Det hjalper Kundeservice med

Kundeservice hjeelper med spgrgsmal om udlej-
ning, ventelister, opsigelser, husleje mv. Kundeser-
vice sgrger for, at nye kontrakter bliver indgaet, og
at opsagte boliger sendes i tilbud. Sammen med
servicecentrene sgrges der ogsa for, at opsagte bo-
liger markedsfgres pa Domeas hjemmeside og rele-
vante boligportaler.

Hertil kommer muligheden for selvbetjening pa
Domeas hjemmeside, bade i forbindelse med oven-
stdende, men ogsa ved spgrgsmal om den loka-
le beboerservice, der sendes direkte videre til det
relevante servicecenter eller ejendomskontor. Pa
den made kan man fa gavn af Kundeservice deg-
net rundt.

Opkald og besvarelser

Domeas kundeservice besvarer ca. 100.000 opkald
pa telefonerne om aret, en stigning pa 14.000 sam-
menlignet med aret far.

96 procent af opkaldende bliver besvaret mod 92
procent aret fgr. Fer Kundeservice blev samlet blev
73 procent af opkaldende besvaret.

Domea indfgrte som de fgrste digital signatur og
Nem-ID ved underskrivelse af kontrakter. | dag un-
derskrives 40 procent af alle kontrakter digitalt. |
dag behandles og underskrives en kontrakt inden
for en-to dage, og ledige boliger sendes i tilbud da-
gen efter, de er sagt op.



18

Fra juli 2016 gennemfdrer Domea Radekro den sidste af
flere sammenlaegninger, sd organisationen kommer til at
bestd af to afdelinger mod tidligere seks. Det forklarer or-
ganisationsformand Svend Overgaard (th), her flankeret af
kundechef Martin Andreasen.

Flere afdelinger vaelger at

legge sig sammen

| takt med organisationernes
ggede fokus pa effektivitet og
pkonomi vaelger flere afdelinger
at legge sig sammen.

| dag administrerer Domea cirka 580 afdelinger i
knap 100 boligorganisationer. | 2014 er 49 afdelin-
ger indgdet i en sammenlaegning, der har reduce-
ret antallet af disse afdelinger med 34 til 15 afde-
linger. Tilsvarende er otte organisationer indgaet i
en sammenlaegning, der har reduceret antallet af
disse organisationer med fire. Domea forventer, at
antallet af afdelinger vil veere halveret inden for
fa @r sammenlignet med de cirka 650 afdelinger,
Domea administrerede i 2012.

Men hvad er grunden til, at afdelingerne overho-
vedet overvejer at laegge sig sammen? Det forkla-

rer Svend Overgaard, der er organisationsformand
i Domea Rgdekro.

Store renoveringer kan vaelte gkonomien

i sma afdelinger

- Jeg har vzeret med til at gennemfere flere sam-
menlagninger. Nar man ser pa behovet for lang-
sigtede investeringer, er det ngdvendigt at se pa
den langsigtede gkonomi. Og her er mange sma
og mindre afdelinger ikke i stand til at mgde de ud-
fordringer, der venter dem, hvis ikke de laegger sig
sammen med andre, forklarer Svend.

Han fortzeller, at disse udfordringer ofte ikke er no-
get, den enkelte beboer taenker pa. Derfor er det
saerlig vigtigt, at bestyrelserne har blikket rettet
lidt lengere ud i fremtiden. Ellers kan selv sma ska-
der eller renoveringer velte budgettet, og sa kan
man ikke bare sig nej tak til store huslejestigninger.
Dertil kommer kontante besparelser som fglge af
en sammenlaegning, fordi en sammenlagning af

—
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fx to afdelinger saenker prisen pa administrations-
bidraget. Nar flere afdelinger laegger sig sammen,
mindskes prisen yderligere.

Mgder og dialog er vejen frem

- Derfor er det vigtigt, at vi i bestyrelserne forspger
at forklare, hvordan tingene haenger sammen. Men
det kraever tid og mange mgder. Og det er helt i or-

store investeringer til renoveringer bogferes inden
en sammenlagning, sa det ikke belaster den sam-
menlagte afdelings gkonomi, siger Svend og slut-
ter:

- Men det gar altsa ikke uden tid til at tale med alle
beboere. Ingen skal fgle, at de ikke far alle oplysnin-
ger, for en beslutning traeffes. Sa det geelder om at

Kundechef Martin Andreasen (tv) og organisationsformand Svend Overgaard arbejder taet sammen om sam-

menlaegninger i Domea Rgdekro i Sydjylland.

den, for beboerne skal have mulighed for at szette
sigind i tingene — ogsa efter at en bestyrelse er ble-
vet teendt pa ideen.

Svend Overgaard forklarer, at der ofte er bekymring
for, om det nu ogsa er godt for gkonomien at blive
lagt sammen med andre, der maske har en endnu
vaerre gkonomi. Her gaelder det om at fortaelle om,
hvilke muligheder der faktisk er. Fx kan behovet for

komme i dialog med alle beboere og fa vendt og
drejet bekymringer og muligheder. Det tager tid, og
det herer naturligt med i processen, slutter Svend
med et smil.

De seneste to sammenlaegninger, Svend har vaeret
med til at gennemfgre, traeder i pvrigt i kraft 1. juli
2015 saledes, at Boligselskabet Domea Rgdekro be-
star af to afdelinger mod tidligere seks.

Fra 2016 szenker

Domea prisen pd
administrationsbidraget
med 20 procent i gen-
nemsnit.
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Markedsfgring og udlejning

af tomme boliger

Pa trods af professionel
markedsforing kan der til tider
vaere behov for en ekstra ind-
sats, nar tomme boliger truer
afdelingernes gkonomi.

Desvzerre har de boligorganisationer, Domea admi-
nistrerer, knap 480 boliger, som star tomme i laen-
gere tid, typisk i tyndt befolkede omrader. En intern
analyse viser, at dette antal kan halveres, nar god-
kendte sager om renovering med hjzelp fra Lands-
byggefonden gennemferes. For de gvrige tomme
boligers vedkommende er der behov for at intensi-
vere markedsfgringen.

Byggesjusk fik de rode lamper til at lyse

| Boligselskabet Domea Vordingborg lyste de rpde
lamper, da det nyopfgrte Havnefronten i Vording-
borg havde op mod 20 tomme lejemal. En raekke
byggeskader gav byggeriet et darligt ry, og boliger-
ne blev ikke genudlejet, nar beboerne flyttede. Det
stillede andre og drastiske krav til den lokale be-
styrelse. Det fortaeller organisationsformand, Lars
Henriksen.

- Detvar jo den veerst taenkelige situation, og havde
du spurgt mig for et ar siden, turde jeg ikke tro p3,
at vi i dag har alt udlejet i Havnefronten, fortaeller
Lars Henriksen og uddyber:

Bestyrelsen satte alle sejl til
- Kort fortalt besluttede vi i bestyrelsen at saette
alle sejl ind pa at fa boligerne lejet ud. Vores be-

styrelse rummer heldigvis mange kompetencer,
blandt andet inden for gkonomi og jura. Og vi er
ogsa gode til at fa tingene til at ske i praksis, siger
Lars Henriksen.

Han fortzeller, at der i samarbejde med Domea blev
spgt midler fra Landsbyggefonden til at udbedre
byggeskaderne og til at intensivere markedsferin-
gen i lokalomradet. Dertil kom et |an fra den fzelles
dispositionsfond, der forhindrede, at afdelingen gik
konkurs. Der blev ogsa taget kontakt til kommunen
for at forklare, hvor vigtigt det var, at byggeriet fik
et andet og mere positivt ry. Og sa var der hele ar-
bejdet med at fa skabt positivopmaerksomhed om-
kring byggeriet.

Markedsforing, presse og lokal-tv

- Bestyrelsen var meget aktiv, og det forste vi be-
sluttede var at skrue op for markedsfgringen og
fortzelle pressen, hvordan landet 13. Dernzest holdt
vi flere abent hus-arrangementer med mgblerede
boliger. Vi supplerede med store bannere om byg-
geriet og boligselskabet. Bade pa selve Havnefron-
ten, men ogsa andre steder i byen. Og det viste sig
at give pote. Det var guld vaerd at komme i lokal-tv,
hvor vi kunne vise, hvor flotte boligerne er. Samti-
dig stillede bestyrelsen op ved events og konkur-
rencer pa byfesten. Det var et langt sejt traek, men
det virkede, fortaeller Lars Henriksen.

Resultatet taler for sig selv: Alt udlejet

Han er meget tilfreds med, at alle boliger efterfgl-
gende blev udlejet. Ikke bare i Havnefronten, men i
hele Domea Vordingborg. Og sa er bestyrelsen ble-
vet vigtige erfaringer rigere: —

Havnefronten i Vordingborg led af tomgang pga. byggeskader. Det gav byggeriet et ddrligt ry. | dag er alt ud-

lejet og flere stdr pad venteliste.
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Organisationsformand Lars Henriksen
(tv) og kundechef Dorte Jgrgensen har
arbejdet taet sammen om at fa fjernet
tomgangen pd Havnefronten.






Det var guld vaerd at komme i lokal-tv, hvor vi kunne vise, hvor flotte boligerne er. Samtidig stillede bestyrelsen
op ved events og konkurrencer pd byfesten. Det siger organisationsformand Lars Henriksen (th), her sammen

med kundechef Dorte Jgrgensen.

- Vi har jo mattet ggre det pa den harde made. Da
problemerne dukkede op, gik det jo op for os, at vi
nok mest havde en 'hygge-bestyrelse’. Men da pro-
blemerne kom, matte vi sige, at vi ikke havde plads
til dem, der ikke kunne eller ville bidrage aktivt, og
det resulterede i, at et enkelt medlem blev skiftet
ud, forklarer Lars Henriksen og fortsaetter:

Taet kontakt til kommunen

- Sa har vi gjort en del benarbejde for at fastholde
de gode relationer til udvalgte personer fra kom-
munen, som vi var i kontakt med. P& den made er vi

Det er taet pad at vaere ren luksus
at kunne bo sd teet pd vandet som i
Havnefronten i Vordingborg.

kommet til at laere hinanden godt at kende, og det
har vaeret en fordel, siger Lars.

Han tgver ikke med at anbefale andre bestyrelser
aktivt at spge alle ngdvendige informationer, isaer
fra kommunen.

- Det nytter ikke noget at dele sol og vind lige, hvis
problemerne tarner sig op. Sa geelder det om at fa
et oplyst grundlag at treeffe beslutninger pa. Og
det har vi faet hele vejen igennem, bl.a. gennem
vores gode relationer lokalt, slutter Lars Henriksen.

25



26

Regnskabet for 2014

Domeas samlede regnskab bestar af fire delregnska-
ber. Et regnskab for Domeas hovedaktivitet — admi-
nistration af almene boliger — og tre sideaktivitets-
regnskaber, herunder driften af Domeas fritidshus,
eksterne ejendomsadministration af et mindre antal
ejerforeninger og andelsboligforeninger samt kapi-
talindskud i Domea Byg og Service a/s.

Domeas gkonomi er grundlaeggende sund. Den dag-
lige drift af kernevirksomheden gav i 2014 et samlet
overskud - inklusiv alle investeringer i forbindelse
med Domeas 2015-strategi — pa 2,7 mio. kr. Disse in-
vesteringer udgjorde 5,7 mio. kr. Det drejer sig dels
om udgifter til tidsbegraensede ansatte konsulen-
ter, dels til vaesentlige it-investeringer. Ud over over-
skuddet pa 2,7 mio. kr. har Domea i 2014 haft tilgang
pa 1,9 mio. kr. til en nyoprettet "fond" til afdeekning
af risici ved byggeprojekter. Ses der derfor alene pa
den ordinzere drift gav 2014 sdledes et overskud (for
investeringer og ekstraordinzere omkostninger) pa
10,3 mio. kr.

| 2014 var indtaegterne pa 174,2 mio. kr. mod bud-
getterede 151,9 mio. kr. Heraf udgjorde renteind-
teegter 21,4 mio. kr.

Administrationshonorarerne udgjorde samlet set
112,1 mio. kr. mod 117,5 mio. kr. aret for. Arsagen er
en prisnedsaettelse som fplge af udflytning af perso-
nale til servicecentre.

De lovmaessige gebyrer pa forbrugsregnskaber, an-
tenneregnskaber, ventelistegebyrer mv. udgjorde
15,8 mio. kr. mod 16,9 mio. kr. aret fgr. Nedgangen
pa 1,1 mio. kr. skyldes bortfald af kursusvirksomhed.

Byggesagshonorarer og sarlige aktiviteter udgjorde
24,9 mio. kr. mod 23 mio. kr. aret for.

P& omkostningssiden androg de ordinzere poster
163,2 mio. kr. mod et budget pa 141,2 mio. kr. Altsa
et merforbrug pa 22,5 mio. kr. i forhold til budgettet.
Merforbruget skyldes primaert, at personaleudgif-
terne oversteg budgettet med 3,8 mio. kr. som fglge
af senere idriftsaettelse af servicecentre.

Personaleomkostninger til lpnninger, pension, ud-
dannelse, overarbejde mv. er regnskabets stgrste en-
keltpost med tilsammen 104,4 mio. kr. Dette svarer
til knap 73 procent af de ordinaere omkostninger.

@vrige driftsomkostninger til kontorhold, it, lokaler
samt afskrivninger mv. udgjorde 39,7 mio. kr., hvilket
er 1,7 mio. kr. mindre end aret for.

Den gennemsnitlige nettoadministrationsudgift pr.
lejemalsenhed er for 2014 opgjort til 2.596 kr. mod
2.955 kr. aret for.

Domea har en samlet portefglje af nuvaerende og
kommende bygge- og renoveringssager pa ca. 7,8
mia. kr. mod 7,3 mia. kr. aret for. Portefgljen omfat-
ter ca. 200 navngivne, konkrete byggesager.

Domea havde i 2014 et gennemsnitligt antal med-
arbejdere pa 172 mod 195 aret fgr. Dermed er med-
arbejderstaben i gennemsnit — primaert som fplge
af gennemferelsen af effektiviseringer - reduceret
med 23 medarbejdere. Ved udgangen af 2014 var
der i alt 156 fastansatte medarbejdere. Gennem-
snitsantallet for ansatte i Domea vil saledes ogsa
blive reduceret yderligere i 2015.

Domeas egenkapital var ultimo 2014 87,9 mio. kr.
mod 81,7 mio. kr. aret for

Arsregnskab 2014 Budget 2014 Budget 2015
Indteaegter 11000 kr. 1000 kr. 1000 kr.
Administrationshonorarer 112.125 109.061 106.535
Lovmaessige gebyrer 15.789 15.042 14.601
Renteindtaegter 21.388 46 46
Byggesagshonorarer og szerlige aktiviteter 24.903 27.766 28.118
Indtaegter i alt 174.205 151.915 149.300

INDTAGTER | MIO KR.

e 112,1 mio. Administrationshonorarer
e 15,8 mio. Lovmaessige gebyrer
e 21,4 mio. Renteindtaegter

24,9 mio. Byggesagshonorarer m.v.



Arsregnskab 2014

Udgifter 1000 kr.
Bestyrelsesvederlag, mgder, kontingenter m.v. 6.857
Personaleudgifter 104.362
Kontorudgifter og andre administrationsudgifter 32.858
Renteudgifter feellesforvaltning 19.674
Udgifter i alt 163.750
Resultat for renter og ekstraordinzere poster 8.741
Renteindteegter 21.388
Resultat for ekstraordinaere poster 10.456
Ekstraordinaere indteegter 0
Ekstraordinzere udgifter -5.788
Resultat 4.668
Henlaeggelse til risikofond -1.897
Resultat efter overskudsdisponering 2.771

Budget 2014
i1000 kr.

6.058

100.553

34.571

0

141.182

10.687

46

10.733

-6.000
4.733

-5.000

-2672.

Budget 2015
11000 kr.

6.077

94.765

36.149

0

136.991

12.263

46

12.309

-6.000
6.309
-4.000

309

UDGIFTER I MIO KR.

1,0 mio. Bestyrelsesvederlag
5,9 mio. Mgder, kontingenter m.v.
104,4 mio. Personaleudgifter

10,0 mio. Kontorholdsudgifter

5,4 mio. IT drift

7,5 mio. Kontorlokaleudgifter

0,3 mio. Revision

7,9 mio. Afskrivninger, driftsmidler

1,7 mio. Tilskud til sideaktiviteter m.v.
19,7 mio. Renteudgifter, faellesforvaltning

5,8 mio. Ekstraordinzere udgifter
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Arsregnskab 2014

Arsregnskab 2013

Aktiver i 1000 kr. i 1000 kr.
Anlaegsaktiver

Administrationsbygninger 11.943 12.107
Inventar 1.248 2.084
Biler 2.014 2.006
IT 9.527 11.800
Andre anlaegsaktiver 778 956
Finansielle aktiver:

Kapitalindskud, sideaktiviteter 1.550 3.250
Seerstgttelan 7.861 8.859
Deposita 1.596 1.710
@vrige poster 1.444 0
Anlaegsaktiver i alt 37.960 42.772
Omsaetningsaktiver

Tilgodehavender:

Boligorganisationer 9.040 12.079
Andre tilgodehavender 3.847 4.057
Forudbetalte udgifter 2.215 613
Veerdipapirer & Likvide beholdninger 1.355.624 1.171.382
Omsaetningsaktiver i alt 1.370.727 1.188.131
Aktiver i alt 1.408.688 1.230.903

AKTIVER | MIO. KR.

11,9 mio. Administrationsbygninger 1,6 mio. Deposita

1,2 mio. Inventar 1,4 mio. @vrige finansielle tilgodehavender

2,0 mio. Biler 9,0 mio. Boligorganisationer
9,5 mio. IT 3,8 mio. Andre tilgodehavender
0,8 mio. Andre anlaegsaktiver 2,2 mio. Forudbetalte udgifter

1,5 mio. Kapitalindskud, sideaktiviteter @ 1.355,6 mio. Vaerdipapirer & Likvide beholdninger

7,9 mio. Saerstpttelan



Passiver
Egenkapital
Garantikapital
Arbejdskapital

Egenkapital i alt

Gald

Prioritetsgaeld

Deposita
Administrerede enheder
Leverandgrer
Omkostninger
Feriepengeforpligtigelse
Anden kortfristet gaeld

Galdialt

Passiver i alt

Arsregnskab 2014
i 1000 kr.

250
87.606

87.856

2.554

8
1.279.236
4.341
2.398
12.657
19.638

1.320.831

1.408.688

Arsregnskab 2013
11000 kr.

252
81.456

81.708

2.884

8
1.100.863
2.760
4.001
14.596
24.083

1.149.195

1.230.903

PASSIVER | MIO. KR.
0,3 mio. Garantikapital
87,6 mio. Arbejdskapital
e 2,5 mio. Prioritetsgaeld
o 1.279,2 mio. Administrerede enheder

e 4,3 mio. Leverandgrer

Q 2,4 mio. Omkostninger

12,7 mio. Feriepengeforpligtigelse

e 19,6 mio. Anden kortfristet geeld
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