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kunden
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NPS ≥ 35



En affärsplan med gott 
om plats för kunden

Det är alltid spännande och utmanande att titta in i framtiden och sätta mål som 
ska nås om fem år. Kopparstaden fyller 75 år 2022 och målet är att vi efter affärs­
planens slut har fortsatt att utvecklas och hängt med vår tid samt skapat förutsätt­
ningar för ett långt och hälsosamt liv.
  Vi har en bra grund att stå på med vår vision Alla vill bo hos oss, vårt pågående 
värderingsarbete samt de senaste årens fokus på kunden och hållbarhetsaspek­
terna. Alla vi på Kopparstaden vet att det är våra kunder som är i centrum. Därför 
känns det helt naturligt att kunden fått ge namn åt den här affärsplanen – Plats för 
kunden. 
  Mycket spännande händer inom Falu kommun och under 2022 beräknas 
folkmängden stiga till över 60 000 invånare. Behovet av bostäder av olika slag i 
kommunen kvarstår, inte minst på landsbygden. Målet i Falu kommuns utbyggnads­
plan är att 300 nya bostäder skapas varje år fram till 2024, varav cirka 100 av 
dessa bör vara hyresrätter. Det är också spännande med regementets etablering, 
Northvolts fabrik i Borlänge och Falu kommuns satsning på fem olika målområden: 

•	 God utbildning för alla.
•	 Egen försörjning.
•	 Växande näringsliv.
•	 Attraktiv boendekommun.
•	 Bekämpa klimatförändringen. 

Vår roll i Falu kommuns vision om Ett 
växande Falun och de olika målområdena 
är betydande och känns inspirerande. Vi 
är en viktig spelare för kommunen och det 
känns bra att du och jag är med på den 
resan! Att Vi tillsammans, gör skillnad 
har aldrig stämt bättre!

Susanna Karlevill
Vd
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Vårt uppdrag
Enligt ägardirektiven är vårt uppdrag att tillhandahålla ett brett utbud av hyres­
lägenheter i Falu kommun och möjliggöra för kommunen att växa på ett hållbart 
sätt. Det vill säga:

•	 äga och förvalta ett brett utbud av lägenheter med avseende på geografiskt läge, 
storlek och kostnad

•	 skapa fler bostäder
•	 bidra till det hållbara samhället. 

Kort och gott förvaltar och skapar vi hållbara hem i Falun! Kunden är alltid i fokus 
och vi behöver ha attraktiva fastigheter och nöjda medarbetare för att kunna ge 
kunden bra boenden och bästa service. På så sätt hänger allt ihop. Sedan behöver 
varje beslut genomsyras av balansen mellan ekologisk, social och ekonomisk håll­
barhet.
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Vi på Kopparstaden

Visionen är vår ledstjärna som engagerar,  
vägleder och motiverar oss i det dagliga arbetet.
Kundlöftet visar vad vi lovar våra hyresgäster  
och medarbetarlöftet är vad vi lovar varandra.  
I allt vi gör vill vi upplevas som varma, starka  
och kloka, vilket framgår av värdegrunden. 

Visionen är vår ledstjärna som engagerar,  
vägleder och motiverar oss i det dagliga arbetet.
Kundlöftet visar vad vi lovar våra hyresgäster  
och medarbetarlöftet är vad vi lovar varandra.  
I allt vi gör vill vi upplevas som varma, starka  
och kloka, vilket framgår av värdegrunden. 
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Mål

Målbild – Nöjda kunder

Vi finns till för våra kunder, blivande och befintliga hyresgäster. Vår förståelse för 
kundens behov samt vårt bemötande är avgörande för att de ska trivas och för att 
vi ska vara attraktiva på marknaden. När vi är lyhörda för kundernas behov och låter 
dem vara med och påverka sitt eget boende förbättras boendet, relationen stärks 
och vi påverkar deras livskvalitet positivt. 

Målbilden 2026 är att våra kunder i högre utsträckning än någonsin rekom­
menderar oss som hyresvärd och pratar gott om oss till släkt och vänner. 
Värderingarna, med de kopplade beteendena, utgör grunden för hur vi möter 
våra kunder. Vi har alltid med kundens perspektiv i beslut som fattas. Det är 
självklart att våra hyresgäster kan vara med och påverka sitt boende på olika 
sätt, om de så önskar.

Mål
NPS * ≥ 35

Det når vi genom att:
•	 Sätta oss in i kundens situation och förstå hur våra processer och arbetssätt 

påverkar kunden.
•	 Involvera kunden i olika frågor för att förstå deras behov och ta vara på  

deras idéer.
•	 Förvalta våra byggnader och områden så 

att de fortsätter att fungera effektivt 
och upplevs vara hela, rena snygga 
och trygga.

•	 Kommunicera för omvärlden 
vad Kopparstaden står för och 
motivera våra beslut/insatser.

•	 Leva våra värderingar, kundlöftet 
Med plats för livet och kärnvärdena 
Varma, Starka och Kloka.

* Begreppet definieras längst bak i affärsplanen.
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Kritiska 
framgångsfaktorer
Målbild – Ekologisk hållbarhet

Det råder ingen tvekan om att mänskligheten har en stor påverkan på jorden och 
dess resurser. Vi behöver alla hjälpas åt för att skapa en hållbar framtid för oss själva 
och kommande generationer. 

Målbilden 2026 är att vi alla är medvetna om hur våra val och agerande påver­
kar klimatet och miljön, samt att vi alla gör vårt bästa för att minimera klimat­
avtrycket. Klimatinitiativet, med sikte på 2030, fortsätter att pusha oss framåt  
så att vi minskar vår energiförbrukning och fossila avtryck. Avfallstrappan * leder 
oss i vardagen och orden cirkulärt * och resurssnålt genomsyrar våra handlingar.

Mått
•	 Varje team har minst en aktivitet kontinuerligt på gång för att minska  

klimatavtrycket.
•	 Totala energiförbrukningen ska vara mindre än 113 kWh/m2 i våra fastigheter. 
•	 I minst 80 procent av våra upphandlingar utmanar vi marknaden med ekologiska krav.
•	 Hyresgästernas restavfall ska minska för varje år, mätt i kg/person. 

Det når vi genom att:
•	 Ha fokus på kunskap och beteendeförändring hos oss själva, kunderna och  

samarbetspartners. 
•	 Göra det lätt att göra rätt, för alla parter.
•	 Göra ekonomiska satsningar på bland annat fossilfria fordon/verktyg, energi­

minskande åtgärder och återvinningsstationer.

Avfallstrappan

* Begreppet definieras längst bak i affärsplanen.
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Målbild – Social hållbarhet

De ekonomiska klyftorna ökar generellt i vårt samhälle och vi ser idag att några av 
våra bostadsområden är överrepresenterade av hyresgäster med låg utbildning, hög 
arbetslöshet, trångboddhet och låg köpkraft. Detta är inte en bra grund för social 
hållbarhet, varken på samhälls- eller individnivå. Vi värnar om människor och ska 
bidra till att våra hyresgäster upplever sig inkluderade, trygga och stolta. 

Målbild 2026: Vi har fortsatt fokus på våra hyresgästers upplevda trygghet, 
trivsel och stolthet över sina hem och bostadsområden. Vi har utvecklat våra 
processer för att i ännu större utsträckning möjliggöra hyresgästens påverkans­
möjlighet (boinflytande). Vi har bidragit till att, utifrån ett demografiskt och 
socioekonomiskt * perspektiv, ha mångfald i våra bostadsområden och skillnaden 
mellan dem är små.

Mått
•	 Ökad upplevd trygghet för varje år (61 procent 2020).
•	 Ökat upplevt boinflytande för varje år (18,5 procent mycket nöjda 2020).
•	 Skillnaden i inkomst mellan Faluns bostadsområden har minskat.

Det når vi genom att:
•	 Ta tillvara på hyresgästens idéer och behov. 
•	 Samarbeta med andra aktörer runt trygghet och fysisk utemiljö.
•	 Skapa fysiska och digitala möten och mötesplatser.
•	 I kundresan identifiera och förädla kundens möjlighet att påverka.
•	 Arbeta för rätt lägenhet till rätt kund.	
•	 Fortsätta arbeta systematiskt för hela, rena, snygga och trygga områden.

* Begreppet definieras längst bak i affärsplanen.
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Målbild – Ekonomisk hållbarhet

Den ekonomiska hållbarheten påverkas varje dag av alla oss medarbetare. Vi måste i 
allt vi gör, beställer eller beslutar alltid förhålla oss till att de medel vi har att röra oss 
med, kommer från den hyra våra hyresgäster betalar till oss. 

Målbild 2026: Kopparstaden är fortsatt ett välskött företag med god soliditet *. 
Vi levererar det resultat och uppfyller de mål och krav som ägaren ställer på oss 
i bolagsordning och ägardirektiv. Våra beslut balanserar kundens behov och de 
tre perspektiven, ekologisk, social och ekonomisk hållbarhet.

Mått
•	 5 procent bättre driftnetto * (exklusive UH kr/m2) under affärsplaneperioden.
•	 Soliditet * över 25 procent.
•	 Direktavkastning * på total kapitalet över 3 procent.

Det når vi genom att:
•	 Vi alla är medvetna om att våra resurser är begränsade. Vi eftersträvar bästa utfall per 

varje satsad krona.
•	 Vi utvärderar kontinuerligt våra arbetssätt och processer. 
•	 Vi bekostar utveckling inom företaget genom ständiga driftnettoförbättringar.
•	 Vi arbetar med en hållbar affärsutveckling, våra hus ska stå i många år och vi bygger 

med hållbarhet i fokus och ett varierat utbud för att vara attraktiva. 
•	 Vi förvaltar våra fastigheter och områden hållbart för att öka efterfrågan, kundnöjd­

heten och bibehålla intäkterna.

* Begreppet definieras längst bak i affärsplanen.
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Förutsättningar

Nöjda medarbetare, potential 2.0

I förra affärsplanen arbetade vi med att få fram den bästa potentialen i var och en 
av oss. I den här affärsplanen tar vi begreppet potential ett steg vidare till att även 
omfatta potentialen ihop med andra – vi kallar det för potential 2.0. 

Målbild 2026: Alla medarbetare känner stolthet över att arbeta på Koppar­
staden. Det ger en bra känsla att tänka på Kopparstaden och allt som vi tillsam­
mans åstadkommer. Vi har ett bra samarbete både inom teamet och  
med andra team där alla bidrar till att vi når våra mål gemensamt. 

Mått
•	 Ökad årlig trend på att rekommendera Kopparstaden som arbetsgivare.
•	 Ökad årlig trend på hur väl samarbetet fungerar inom teamet så väl som mellan 

teamen.

Det når vi genom att:
•	 ​​Skapa tydliga nedbrutna målbilder för respektive team.
•	 Arbeta med ordning och reda – var och en av oss  

känner till och får de stöd i form av processer/rutiner/ 
dokumentation som behövs för att göra ett  
effektivt arbete med god kvalitet.

•	 Arbeta med grupputveckling och samverkan.
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Fastighetsutveckling

Falu kommun fortsätter att växa och vi har en viktig roll i att bidra till fler bostäder, 
till både nya och nuvarande Falubor.

Målbild 2026: Vi fortsätter att bidra till Falu kommuns tillväxt och vi bygger 
kontinuerligt nya bostäder i en hållbar takt. I Surbrunnshagen har vi färdigställt 
över 200 lägenheter och hela området är färdigplanerat och blir allt mer popu­
lärt att bo i.   

Mått
•	 50 nya lägenheter per år.

Det når vi genom att:
•	 ​​Följa vår tioåriga fastighetsutvecklingsplan och färdigställa i snitt 50 lägenheter 

per år under perioden.
•	 Initiera en detaljplan om året för att upprätthålla vår markreserv och ha en  

genomarbetad långsiktig nyproduktionstidplan.
•	 Bli en erkänt kompetent beställare och eftertraktad samarbetspartner.
•	 Arbeta effektivt och strukturerat utifrån gällande byggprocess (vision, program­

handling, projektering, utförande och uppföljning).
•	 Vara med och påverka utvecklingen inom klimatsmart och energieffektiv nypro­

duktion i Sverige.
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Renovering, om- och tillbyggnad (ROT)

För att bibehålla och utveckla fastighetens ekonomiska och ekologiska värde samt 
attrahera befintliga och potentiella hyresgäster att vilja bo hos oss – underhåller och 
förädlar vi vårt fastighetsbestånd med rätt åtgärd, vid rätt tidpunkt och med lågt 
klimatavtryck.  

Målbild 2026: Vi har byggt upp en organisation och ett hållbart arbetssätt 
som kvalitetssäkrar ROT-processen. 

Mått
•	 Årligen verkställa underhållsplanen och investera 190 mnkr/år i ROT.
•	 2026 planeras underhållsbehovet för samtliga våra fastigheter i ett stödsystem.
•	 Årligen minska klimatavtrycket. 

Det når vi genom att:
•	 Kvalitetssäkra planerings- och beslutsprocessen avseende behov, resurser och tid 

och implementera längre tidsperspektiv (idag 12 månader).
•	 Fastställa, inventera och dokumentera de kritiska fastighetskomponenter som ska 

ingå i underhållsplanen.
•	 Identifiera klimatavtrycket för olika åtgärder och hitta lösningar med lägre avtryck.
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Digitalisering

Digitalisering * är ett viktigt medel i vårt arbete med att göra kunden nöjd (leva upp 
till kundens befintliga och kommande förväntningar), men även i arbetet med att nå 
våra tre hållbarhetsmål. 
  Själva digitaliseringen måste också vara hållbar, vilket innebär att digitala lösnin­
gar hos oss ska skapa värde, vara säkra och värna den personliga integriteten.

Målbild 2026: Den digitala mognaden inom Kopparstaden har ökat år från år. 
Detta innebär att vår förmåga att förstå och omsätta digitaliseringens möjlig­
heter i vår verksamhet har ökat och vårt digitala arv * bidrar i allt större grad till 
vår digitala utveckling. 

Mått
•	 Ökad årlig trend för den digitala mognaden * i organisationen.
 
Detta når vi genom att:
•	 Gå från att tänka teknik och system till att tänka automatiserade tjänster och 

funktioner.
•	 Utgå från behovet och aktuella processer samt involvera målgrupper när vi  

designar nya digitala lösningar. 
•	 Utveckla kulturen till att bli en lärande organisation som sätter nyttan i fokus  

och vågar experimentera och prova nytt.
•	 Utveckla samarbeten och samverkansform både internt 

och externt.
•	 Låta informationssäkerhet komma in i ett tidigt 

skede är en naturlig del av vår verksamhetsut­
veckling. 

•	 Ha ett säkert beteende kopplat till  
information och dataskydd  
– vara en STAR!

S = Stanna
T = Tänk
A = Agera
R = Rapportera

* Begreppet definieras längst bak i affärsplanen.
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Går det ihop?

2022 2023 2024 2025 2026

Resultat före bokslutsdispositioner  
och skatt, mnkr

65 57 54 49 46

Långfristiga skulder, mnkr 1 625 1 727 1 842 2 070 2 236

Soliditet bokföringsvärde (25 %) 41 41 40 39 38

Direktavkastning (3 %)* 2,9 2,8 2,6 2,4 2,2

Driftnetto exkl. UH, mnkr 258 266 271 277 290

Underhåll befintligt bestånd, mnkr 190 190 190 190 190

Antal bostäder, st 6 224 6 248 6 248 6 355 6 385
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Risker och oljelampor
Kopparstaden har under flera år haft väldigt gynnsamma förhållanden som låga 
räntor och låg vakansgrad. Det är viktigt att ha beredskap för att förhållanden i vår 
omvärld kan svänga. Våra största risker är:
•	 Vikande marknad (minskade intäkter).
•	 Högre räntor och därmed ökade räntekostnader.
•	 Klimatsvängningar som kan leda till ökade driftkostnader.
•	 Eskalerande byggkostnader som fördyrar både nyproduktion och ROT av  

fastigheter.
•	 Informationssäkerhet – intrång, förlust och läckage av information och personliga  

uppgifter.
•	 Kompetensförsörjning – vi får svårt att få tag på kompetent arbetskraft.

Vi behöver ständigt följa utvecklingen inom dessa områden och arbeta förebyg­
gande för att riskerna ska minimeras. Det är lika viktigt som en oljelampa på bilen 
som indikerar när det är dags att stanna och åtgärda felet. På Kopparstaden följer vi 
regelbundet våra mest kritiska oljelampor varav de viktigaste är:
•	 vakansgrad och söktryck på våra lägenheter
•	 NPS hos kunder och medarbetare
•	 snittränta
•	 driftkostnad för värme, el, vatten och avlopp
•	 byggkostnadsindex för flerfamiljshus
•	 driftnetto/m2 (inklusive och exklusive underhåll).
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Nedbrytning av mål  
och framtagande av  
aktiviteter
För att vi ska fortsätta att utvecklas och ständigt bli lite bättre, är drivet och kraften 
hos alla medarbetare avgörande. Det är viktigt att alla medarbetare förstår den 
förflyttning som vi som företag vill göra och tillsammans med sin chef kan bryta ner 
det övergripande målet och målbilderna till något som skapar mening i det enskilda 
teamet.

Detta når vi genom att:
•	 Planera och identifiera vilken/vilka aktiviteter som är teamets största bidrag till 

de olika målbilderna och vilken förflyttning teamet vill göra den närmaste tiden. 
•	 Genomföra och följa upp de aktiviteter som planerats. 
•	 Kontrollera att utfallet blev som önskat.
•	 Agera på resultatet, fira framgångar och börja planera nya aktiviteter att genom­

föra.

Ett viktigt verktyg i målnedbrytningen och framtagande av aktiviteter är den så 
kallade NÖHRA-modellen: 

1.	Nuläge: Beskriv ditt/ert nuvarande läge och situation. Var detaljerad. 
2.	Önskat läge: Hur ser det önskade läget ut? Vad vill du/ni nå? 
3.	Hinder: Vad hindrar dig/er från att nå det önskade läget? Vilka svårigheter finns?
4.	Resurser: Vilka resurser finns runtomkring er? Vilka resurser har du/ni 

själva? Vilka kan hjälpa dig/er och hur? 
5.	Aktiviteter: Hur kan du gå vidare för att ta dig till 

önskat läge? Lista upp vad du kan göra och när.
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Uppföljning av 
affärsplanen

Världen vi lever i ändras konstant och även om vi har en långsiktig affärsplan är 
det viktigt att hela tiden stämma av om planen är aktuell eller om något behöver 
justeras. Kopparstadens styrelse och ledningsgrupp kommer minst en gång om året 
göra en djupare omvärldsbevakning och därefter besluta om något i planen behöver 
ändras. 
  Viktiga mål och nyckeltal kommer att följas upp tre gånger per år. Ytterst är det vd 
som ansvarar för uppföljningen och alla får ta del av resultatet. 

2022 2023

2024

2025
2026
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Förklaringar

Nöjd kund
NPS
Net Promoter Score baseras på frågan ”Kan du rekommendera Kopparstaden som  
hyresvärd till släkt och vänner?” Frågan besvaras på en elvagradig skala från 0–10. De 
som ger betyget 0–6 betecknas som kritiker. De som ger betyget 7–8 kallas passiva, de pratar 
varken bra eller dåligt om Kopparstaden och de som ger betyget 9 eller 10 är goda ambassa­
dörer. Net promoter score kan anta ett värde mellan –100 och 100.
  Mätvärdet NPS räknas ut som procenten ambassadörer minus procenten kritiker.

	 0	 1	 2	 3	 4	 5	 6	 7	 8	 9	 10

Kritiker

Passivt nöjda

Ambassadörer

Ekologisk hållbarhet 

Avfallstrappan
1. Minimera: I första hand ska vi se till att skapa så lite avfall som möjligt genom att minimera 
konsumtionen. 
2. Återanvända: Låt dina saker få nytt liv, genom att lämna in på second hand, ge bort, sälja 
eller göra om dem.
3. Återvinna: Om återanvändning inte är möjlig ska materialet i avfallet återvinnas. Det gör vi 
till exempel genom att sortera förpackningar (sopsortera), kompostera och panta burkar.
4. Utvinna energin: Om materialet inte kan återvinnas ska det förbrännas i ett kraftverk för 
att omvandla energin i avfallet till el och värme. 
5. Deponera: Deponera betyder att slänga avfallet på en soptipp (en deponi). Det är det säm­
sta alternativet och den sista lösningen som vi på alla sätt ska försöka undvika. 

Cirkulärt: Att tänka cirkulärt handlar om att ta del av jordens tillgångar så att de räcker till alla 
och utan att äventyra vår framtid. Cirkulär ekonomi handlar om att skapa ett samhälle utan 
avfall, där allt återgår till att bli en resurs i en cirkulär process.

Social hållbarhet
Socioekonomisk status: Detta är statistikens motsvarighet till samhällsklasser. Det innefatt­
ar individers ekonomiska och sociala status i förhållande till andra. En låg socioekonomisk sta­
tus är förknippad med fattigdom. När man redovisar statistik efter socioekonomiska faktorer 
är det siffror som visar på utbildningsnivå, inkomst eller yrke i ett visst geografiskt område. 
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Ekonomisk hållbarhet 

Soliditet
Är ett finansiellt nyckeltal som visar hur stor andel av företagets totala tillgångar som finansie­
rats med hjälp av eget kapital. Analys av soliditet syftar till att bedöma ett företags betal­
ningsförmåga på lång sikt. 

Driftnetto 
Är det ekonomiska överskott som en fastighet skapar. Det räknas ut genom att ta hyresintäk­
terna minus kostnader för drift/skötsel av fastigheten och fastighetsskatten. Ett högre belopp 
innebär att det finns mer pengar kvar när alla kostnader för att driva fastigheten betalats. 

Direktavkastning på totalt kapital
Avkastning på totalt kapital beräknas som resultat före skatt plus räntekostnaderna dividerat 
med totalt kapital och är ett mått på hur lönsamt företaget är i relation till dess totala kapital. 
Nyckeltalet mäter hur effektivt företaget utnyttjar sina tillgångar för att generera vinst. Ju 
högre avkastningen är, desto effektivare hanteras resurserna.

Digitalisering 
Digitalisering är en metod för verksamhetsutveckling där digitala lösningar används för 
automatisering eller innovation. Digitalisering är inte en fråga om teknik utan om viljan till att 
förstå den omvärld den tekniska utvecklingen möjliggör.

Mätning av Digital Mognad
Digital Mognad i Offentliga Sektor (DiMiOS) är en nationell mätning av digital mognad i 
offentliga organisationer och består av ett frågebatteri med självskattningsfrågor kring digita­
lisering. Modellen definierar organisationens digitala mognad utifrån två aspekter:
•	 Digital förmåga – organisationens förmåga att förstå, fånga och förändra utifrån digitala 

möjligheter. Hög digital förmåga utmärks av att hög verkningsgrad av digitala initiativ.
•	 Digitalt arv – tidigare genomförda investeringar inom till exempel infrastruktur. Organisa­

tionens digitala arv kan både begränsa och möjliggöra nya digitala initiativ.
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Ta hjälp av 
beslutshanden
Fem fingrar kan man ha till mycket, som exempelvis en hjälp för minnet. Vi kallar den  
här bilden för ”beslutshanden” och den hjälper oss att fatta kloka beslut. Varje finger 
har fått en fråga att fundera över. ”Att tänka igenom handen” är ett Kopparstaden­
uttryck som hjälper  ardagen.

Har du  
   tänkt på…
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