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Sammanfattning

Inom Stockholms Stad finns enligt ett beslut i kommunfullméktige i maj 1999 en
gemensam struktur for kvalitetsarbete. Malet dr att kunna sdkra kvalitén for omsorg
och service till kommunens invénare och dérfor har 6vergripande, gemensamma krav
utarbetats i en kvalitetsstrategi. Denna strategi ger dock inga riktlinjer om nagot
gemensamt arbetsséitt for att uppna kraven utan det ar upp till varje nimnd och
verksambhet att utveckla egna kvalitetssystem. Systemen maste vara sirskilt anpassade
efter de egna organisationerna samtidigt som de skall vara bra verktyg for att uppfylla
den gemensamma kvalitetsstrategin.

For Stockholms Brandforsvar har ett tidigare projekt resulterat i forslaget att
kvalitetsverktyget ISO 9000 skulle vara ldmplig att basera ett kvalitetssystem pa med
tanke pd den verksamhet som organisationen bedriver. Detta da ISO 9000-serien ar
anpassad for att kunna anvéindas av alla olika typer av organisationer oberoende av
storlek och om verksamheten bestar av produktion av varor eller utférande av tjanster.

Detta projekt har haft som syfte att studera [ISO 9000-serien for att foresld en modell
for det fortsatta arbetet med kvalitet inom Stockholms Brandforsvar. Arbetet har
resulterat i en genomgéng av de krav som maste uppfyllas enligt ISO-standarden samt
vilka krav som maéste goras avsteg frdn med tanke pa de nagot speciella tjédnster som
brandforsvaret utfor. Arbetet har forutom en struktur for det fortsatta arbetet resulterat i
ett forslag pa en sé kallad kvalitetsmanual, som kravs enligt ISO 9000-serien.
Kvalitetsmanualen innehaller en dvergripande beskrivning av det kvalitetssystem och
de rutiner som behovs for att Stockholms Brandforsvar skall uppfylla kraven i
Stockholms Stads gemensamma kvalitetsstrategi.
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Summary

A decision taken i the Municipal city council in May 1999 states that a common
structure for qualitywork within Stockholm City should be applicated.The purpose is to
be able to secure the quality in care and services to the people living in the community.
A list of demands has been drawn up for all enterprices to fulfil and it is every
enterprices responsibility to develop a quality management system to be able to meet
these demands.

A prior project within Stockholm Fire Department came to the conclusion that a
quality management system based on the ISO 9000-family would be suitable for the
kind of services the fire department provides.

The purpose of this project has been to study the family of ISO-standards to suggest a
model for the future work to fulfil the demands made by the Municipal city council. It
has resulted in a quality manual which describes a quality management system
specially adapted for Stockholm Fire Department.



Modell for kvalitetssakring inom Stockholms Brandforsvar

10



Modell for kvalitetssakring inom Stockholms Brandforsvar

Innehallsforteckning

FORORD 5
SAMMANFATTNING 7
SUMMARY 9
INNEHALLSFORTECKNING 11
1. INLEDNING 13
L1 BAKGRUND ...ttt et ettt ete et ete et ete e e eae e etae e etaeeeaaeeeaeeeeaseeesseeetseeeseeessseeeseeens 13
112 SYFTE ottt ettt etttk et b et b ettt b et b et n s 13
T3 IMIETOD ...ttt ettt ettt et et e e ebe et e eseeneenseneenseaseeseeseeneeneeneensennens 13
1.4 AVGRANSNINGAR .....ouviiietieetieeteeete et ete et et e et e eteeeeeeeenaeeeneeeeaseeesseeetseeeseeeasseeeneeees 13
2. KVALITETSARBETE INOM STOCKHOLMS BRANDFORSVAR 15
2.1 ORGANISATIONSBESKRIVNING ......ccviiuiietiietieteeteeteetreeteeeteeeteeeteeseereeeseeeseeseeereeseesseeseas 15
2.2 KVALITETSSTRATEGI FOR STOCKHOLMS STAD .....ooovviviiiieieeee ettt eveeenees 16
2.3 BUDGETPROGCESS .....ccuviitteitieiteeete et e et e et eeteeete et et e eaeeeteeeseeteeteeaeeeseeeseeveeseenseesseereas 18
2.4 KVALITETSVERKTYG FOR BRANDFORSVARETS KARNVERKSAMHET .......cccovveiveereenrennen. 20
3.1S0O 9000-SERIEN 21
BT ALLMANT .ottt etttk b ettt h ekt b ettt b st 21
3.1.1 Principer for kvalitetsledning....................ccccooeeeooeoceeceeeeeeeeeeeeeeeeeeee 22
3.1.2 Dokument i 1edningSSYSIEMEL................c.ccoooeeeeeieeeeeeeeeeeeee e, 22
3.2 INFORANDE AV ISO 9001 STEG FOR STEG......euerueueireeienerieienireeieneseseeseneesesesesseessesenenens 24
B.2.7 8E0G T2 MA ... 25
3.2.2 Steg 2: F6rvéntningar pé& Stockholms Brandférsvar ... 25
3.2.3 810G 3: ISO GOO0T ...
3.2.3.1 1SO 9007 i KOIOIMN ...ttt
3.2.3.2 Avsteg fran ISO GO0 ......c.cooeeiiieieeeeeeets ettt
3.2.3.3 Dokumentation av kvalitetsledningssystemet
3.2.3.4 Ledningens gENOMQGANG ............cccoceeueueiirieeeieieieieeieieteieseieiesse et esessesessssesessesese e
3.2.3.5 Kvalitetssystemets Uppbyggnad .............cccoveoveineinneeinieieeenseesee e
3.2.4 Steq 4: SJAIVANAIYS..........coooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e
3.2.4.1 Vem skall genomfbra SjalvanalySen?...............c.ccccoovevveveeceeiieeieneeeeeeeeeeeeesesenns 31
3.2.4.2 Att genomfora SJAIVanalySEn................cccceeeeeeieeinieiieeeeieee et
3.2.4.3 Dokumentation av resultat fran sjalvanalys
3.2.5 Steq 5: BESKIIVNING @V PrOCESSEN ..........c.oooveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e
3.2.5.1 VA G €1 PrOCESS? .......ooeeiiiieeeeeeeeeteeee ettt ens 32
3.2.5.2 Alt hitta KGIrNPIrOCESSEINA. .........cccveeeeiieieeieeieeiesteeieeie ettt ste ettt easevessaeae e ensa e
3.2.5.3 At BESKIIVA €1 PIrOCESS.......c.ooceeevieieeeeteeeeteeeeete ettt et sae et ers s re s e
3.2.5.4 Utvérdering av en process
3.2.5.5 PrOCESSEQAIE ........ooveeeveiieeeeceeeeeestt ettt besaa s asesesaaens
3.2.5.6 Kérnprocesser inom Stockholms brandférsvar
B.2.6 StEQG 6: PIAN.........c..ooooooeoeeeeee e
3.2.7 Steq 7: Genomfira planen....................cccccoeeeeiecieieieiieieeeeeeeeeee e
3.2.8 Steq 8: INtEINIEVISIONET .............cooceeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e,
3.2.9 Steq 9: Fortsétt foérbéttra organisationen .....................ccccccooeeeeeeeceeceeeeeennnn.
3.2.10 Generell arbetSQANG ............cocoooeiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e
4. JAMFORELSE: 39
STOCKHOLMS KVALITETSSTRATEGI - ISO 9001 39

11



Modell for kvalitetssakring inom Stockholms Brandforsvar

5.

6.

7. SLUTSATSER

8. REFERENSLISTA

9. BILAGOR

12

KVALITETSMANUAL
5.1 RUBRIKER | KVALITETSMANUALEN .......ccoiiiiiiiiiiiiiiiieieesecce e
DISKUSSION

8.1 FORTSATT ARBETE ....cuiiuitiiietietesteteetestetestestetesteseesesseseesesseseesesseseesessessesessessesessessesessesenns
B. 1. T TIASPIAN ...
6.1.2 Ledningens fortsatta @rbete...............ccocoovieiiiiieiiiieeceeeee e,
6.1.3 Enheten Metod och Kvalitet..................ccccooviiiiiiiiiiieieeeeeee e
B. 1.4 INTrANEL ...ttt
6.7.5 Arbete i AiSHTKION. ...........c.ocoieiiiieieeeee s

6.7.5.7 DISHIKE FAISTA ........cvoveeeieiieiieiieieieeeee ettt eb et ese s seneenean
6.1.6 Omraden som speciellt beh6vs UtveckKIas ...............ccccocceeceeeececeeceeeeeeee.

B.2 FORSLAG .....couitieieteetetete ettt ettt ettt a et te et et te st et etesb et etesb e st etesbessesessestesesbeseeseseneans
6.2.1 Kvalitetssékring av personal enligt Kinda-modellen....................cc.cccooen.....
6.2.2 LiNKOPINGSIQPPEN. ...t

BILAGA 1: FRAGOR FOR SUALVANALYS .....cviiiiiiiitietieeieietesteeteessessessessesesseeseessessessessesseens
BILAGA 2: MALL FOR DOKUMENTHUVUD .....couvititeiieeiieteseeteeeeeeseseseesesaeseesessensesessessesessenenns
BILAGA 3: FORSLAG TILL KVALITETSMANUAL ......ocvetiitiietieteieeietesesesiesesseressessesessessesessenens
BILAGA 4: STOCKHOLMS STADS KVALITETSSTRATEGI .....oviuieiiveieiieieieniereieeesesseneene s

4
41
44

44
44
44
45
45
46
46
47
48
48
49

50

51



Modell for kvalitetssakring inom Stockholms Brandforsvar

1. Inledning
1.1 Bakgrund

Av Stockholms Brandforsvars verksamhetsplan for ar 2001 framgick att enheten
Metod och kvalitet skulle finna former for att arbeta med den strategiska helheten. Ett
lampligt kvalitetsverktyg skulle véljas och en utredning, Kvalitetsverktyg for
Brandforsvarets karnverksamhet /1/ genomfordes. Utredningen resulterade i forslaget
att ISO 9000-serien skulle anvindas.

I verksamhetsplanen for ar 2002 anges:

”Forslag till modell for kvalitetssékring utarbetas och arbetet med att fora ut den i
organisationen pabdrjas.”

Uppgiften att utarbeta en modell for kvalitetssékring utfordes i projektform at
Stockholms Brandforsvar. Arbetet utfordes av undertecknad brandingenjoérsstudent och
ingdr i kursen Problembaserad brandteknisk riskvérdering (10 poéng) som ges vid
Brandingenjorsprogrammet pa Lunds tekniska hogskola, LTH.

1.2 Syfte

Syftet med projektet var att studera innehéllet i den senaste versionen av ISO 9000-
serien och utifrdn denna foresla en modell for kvalitetssdkring. Modellen skulle vara
speciellt anpassad for Stockholms Brandférsvar och forslag skulle dven ges kring hur
arbetet med kvalitet lampligen startas upp. Ett delmal var dven att hinsyn skulle tas till
miljostyrande atgirder inom brandforsvaret och att dessa ska ingd som en naturlig del i
kvalitetsarbetet, gdrna med en miljohandlingsplan som resultat. P4 grund av arbetets
begrinsade tidsperiod var det dock redan fran borjan osdkert om just miljdaspekten
skulle hinna behandlas och stroks darfor tidigt fran projektet.

1.3 Metod

Arbetsgangen indelades i olika delar for att fa en 6vergripande struktur pa
genomforandet. Delarna var dock inte oberoende av varandra varvid &verlappning av
dessa skedde.

1. ISO 9000-serien studerades for att urskilja vad som bor inga i
kvalitetsmodellen.

2. Kontakt togs med rdddningstjénster i Sverige som tidigare infort
kvalitetssidkringsarbete i verksamheten.

3. Studie av Stockholms Brandforsvars organisation samt intervjuer med
personal.

4. Utarbetande av modell

5. Utvérdering och sammanstéllning av arbetet till fardig rapport.

1.4 Avgransningar

Arbetet avgrinsas till att behandla en modell for kvalitetssikring av Stockholms
Brandforsvars kdrnverksamhet med tillhérande kirnprocesser. Arbetet skall dock vara
applicerbart dven pa ovriga delar av verksamheten.
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Rapporten riktar sig framst till ledningen for Stockholms Brandférsvar samt personalen
pa enheten Metod och kvalitet

14



Modell for kvalitetssakring inom Stockholms Brandforsvar

2. Kvalitetsarbete inom Stockholms Brandforsvar

Kvalitetsarbete &r ett uttryck som blivit vilként och accepterat som en viktig del i det
dagliga arbetet for alla organisationer idag, sa dven for Stockholms Brandférsvar. Det
ar viktigt att verksamheter &r effektiva for att kunna 6verleva, en sanning som géller
trots att brandfrsvaret, i motsats till de flesta andra organisationer, inte r
konkurrensutsatt i dagens ldge. Det finns i nulédget ingen organiserad modell for
kvalitetsarbete inom Stockholms Brandforsvar. Det utfors dock arbete i organisationen
som redan idag kan kopplas till kvalitetsarbete, men da strukturen saknas kommer det
inte till full nytta. Behovet av ett tydlig arbetssitt finns darfor, dels for verksamhetens
bista och dels for att kravet pa ett kvalitetsledningssystem stéllts fran
kommunfullméktige i Stockholm Stad.

Kvalitet &r ett brett begrepp som kan tolkas och uttryckas i odndligt manga versioner.
Ett forsok bland manga till en generell formulering kan vara:

”Kvalitet omfattar allt som har att géra med utveckling, tillverkning och
marknadsforing av en vara eller av en tjanst. Kvalitet innebér att varan eller tjdnsten
erbjuder allt som kunden blivit utlovad och som denne forvéntar sig. Samtidigt skall
nddvéndigt arbete och resurser inte 6verskrida vad ledningen ridknat med att anvénda
for att nd hogsta effektivitet och storsta mojliga produktivitet.” /1/

2.1 Organisationsbeskrivning

Stockholms Brandforsvar &r en stor organisation som ansvarar for riddningstjénst i
Stockholm, pa Liding6 och i Solna, Sundbyberg. Organisationen har sammanlagt
omkring 650 anstillda varav ca 550 inom den forebyggande, forberedande och
hanterande verksamheten som ocksa bendmns kérnverksamhet.

Kérnverksamheten dr den som invénarna i Stockholm Stad kommer i kontakt med i
olika situationer. Det kan gélla allt fran utbildningar som den forberedande
verksamheten haller i, brandsyner som utfors av forebyggandepersonal eller hjélp vid
nodsituationer som den hanterande verksamheten ansvarar for. Invanare i Stockholm
som kommer i kontakt med brandforsvarets tjanster brukar oftast benimnas som
"brukare" och sa dven i denna projektrapport.

Personalen inom kdrnverksamheten finns fordelade pé nio distrikt (brandstationer)
samt ovningsfiltet Agesta. Distrikten finns utspridda 6ver det omrade dir Stockholms
Brandforsvar svarar for riddningstjénstinsatser s att basta tdckning kan uppnés. En
schematisk skiss dver hela organisationen, med kérnverksamheten markerad,
presenteras i figur 1 i detta avsnitt.
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Brand- och
raddningsnamnd

Brandchef

Informations-
enheten —

[ I | | I I ]
omrade omrade omrade avdelningen for avdelningen for Personal- Ekonomi
Vaster Centrum Soder Gemensam Teknisk avdelningen avdelningen

produktion service

distrikt distrikt distrikt Lednings- enheten for ]

= Kista — Kungsholmen | — Brannkyrka i enheten — Fastigheter
1
distrikt distrikt distrikt enhet!en for enheten for
= Vallingby = Lidingd H Farsta — Komrhunal — Fordon och
riskharﬁtering kommunikation
distrikt distrikt distrikt enheten fér enheten for
— Solna/ L Ostermalm —  Katarina |- Metod och '—  Materiel
Sundbyberg kvalitet
enheten for
- Ovning och
utbildning

Figur 2.1: Organisationsschema over Stockholms brandforsvar med kirnverksamheten

markerad /1/.

2.2 Kvalitetsstrategi for Stockholms Stad

Inom Stockholms Stad finns enligt ett beslut i kommunfullméktige i maj 1999 en
gemensam struktur for kvalitetsarbete /1/. Malet ar att kunna sikra kvaliteten for
omsorg och service till kommunens invanare. Overgripande, gemensamma krav har
utarbetats i en kvalitetsstrategi (se bilaga 4). Denna strategi ger dock inga riktlinjer om

nagot gemensamt arbetssitt, utan det dr upp till varje ndmnd och verksamhet att

utveckla egna system for att uppna kraven. Systemen skall vara sérskilt anpassade efter
de egna organisationerna samtidigt som de skall vara bra verktyg for att uppfylla
Stockholms stads kvalitetsstrategi.

Miniminivan for det gemensamma kvalitetsarbete har formulerats under rubrikerna:

AL

<

8.
9.

Ataganden
Sidkring av arbetssitt

Kvalitetsgarantier

Bedomning om trovirdigheten i 4taganden

Kvalitetsarbete i upphandlingsprocessen

Integrering i budgetprocessen samt dialog och samverkan kring
resultat och atgirder

Uppfoljning
Systematisk hantering av synpunkter och klagomal

Utveckling

For att kunna f& en uppfattning av vad dessa minimikrav innebér och hur de bor tolkas

foljer en kortfattad beskrivning sammansatt fran Stockholm Stads hemsida. En

fullstindig forklaring av dessa rubriker kan hittas pa nétadressen:

16
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www2.stockholm.se/godastaden/internt/dokument/kvalitetsutveckling/hjalpdoku
ment/stegforsteg/index.htm /13/ (samt i bilaga 4)

1. Ataganden
Samtliga kommunala verksamheter skall utarbeta tydliga och trovérdiga ataganden
gentemot dem som verksamheten r till for. Ataganden skall:

e fanga syftet med verksamheten savél utifran politiska direktiv som i
forhéllande till dem som ges service och omsorg.

o fokusera pa visentliga kvalitetsaspekter som ar viktiga for
medborgaren/brukaren.
ange den kvalitetsnivd som kan uppnés med givna resurser.

e tydligt beskriva vilken service och omsorg som medborgaren/brukaren
kommer att fa.

e tydliggora vad medborgaren/brukaren kan forvénta sig av tjdnsten.

Ataganden delas 4ven in i tre nivéer:

Inriktningsmdl, effektmadl/generella ataganden

Brand och raddningsndmnden har till uppgift att tydliggéra de tjanster som brukarna i
Stockholm kan forvénta sig frén brandforsvaret. Detta resulterar i de generella
ataganden som redovisas i den arliga verksamhetsplanen.

Enhetsspecifika dtaganden
Utifran Brand och rdddningsndmndens generella mal och ataganden skall enhetens
ataganden mot brukaren faststéllas med hénsyn till inriktning, resurser och kompetens.

Individrelaterade dataganden
Dessa dtaganden skall fanga syftet med insatserna och riktar sig direkt till den enskilde.
Det viktiga ar att skapa rimliga férvantningar och att dtagandena ar mojliga att

uppfylla.

(Se avsnitt 2.3 och figur 2 for ytterligare forklaring av den s.k. budgetprocessen)

2. Sikring av arbetssiitt

Enheterna skall beskriva och redovisa tydliga arbetssétt och rutiner for arbetet som
sikerstiller ett effektivt resursutnyttjande och sékrar kvaliteten i dtagandena. Det
innebdr att personalen redovisar och dokumenterar de arbetssétt som anvénds for att
uppfylla atagandena. Genom dokumentationen och efterfoljande diskussioner kan
svaga delar av arbetssdtten hittas och utvecklas. Dokumentationen bor dérfor ske efter
en mall/system for att enkelt kunna utvérderas.

Utgéangspunkten for dokumentationen é&r att besvara foljande nyckelfrédgor:

Hur gor vi?

I vilken omfattning gor vi det?

Vad leder det till?

Hur utvérderar och forbattrar vi det vi gor?

17
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3. Kvalitetsgarantier

Verksamheternas ataganden skall successivt utvecklas till kvalitetsgarantier for
medborgaren/brukaren. Kvalitetsgarantierna redogor for tjdnstens kvalitet samt vilka
krav som medborgaren/brukaren kan stélla om kvalitetsnivan inte halls. En redan
utarbetad mall for denna garanti kan véljas for anvéndning.

4. Bedomning om trovirdighet i taganden
Innan enhetens ataganden offentliggors skall en dialog om ataganden och arbetssitt i
relation till bl.a. tilldelade resurser ha forts mellan nimnd/forvaltning och enhet.

5. Kvalitetsarbete i upphandlingsprocessen
Stadens strategi for kvalitetsarbete skall tillampas vid upphandling av stadens tjdnster.

6. Integrering i budgetprocessen samt dialog och samverkan kring resultat och
atgirder

Kvalitetsarbete skall systematiskt hanteras i budgetprocessen. Verksamhetsplaner,
verksamhetsberittelser, kvartalsrapporter och delarsbokslut dr verktygen for planering,
uppfoljning och forbattring av kvalitetsarbetet.

7. Uppfoljning

Utveckling av kvalitetsarbete kraver en strukturerad uppfoljning. Avstimning skall ske
dels mot de politiska malen och kraven dels mot hur medborgarna upplever kvaliteten i
den kommunala servicen. Pa samtliga nivéer i staden, dvs. kommuncentral,
forvaltnings- och enhetsniva skall strategier, metoder och rutiner finnas for
kontinuerlig uppf6ljning och utveckling.

8. Systematisk hantering av synpunkter och klagomal

Synpunkter och klagomal ger information om brister och &r darfor vésentliga i arbetet
med att utforma och forbittra stadens verksamheter. Enheterna skall ha rutiner for att
pa ett enkelt och smidigt sétt ta emot, atgérda och aterfora inkomna synpunkter eller
klagomal pé verksamheten. Enheterna skall dessutom kontinuerligt informera om
medborgarnas mojlighet att [imna synpunkter eller klagomal.

9. Utveckling

Strukturerade uppfoljningar pa de olika nivéerna i staden syftar till att identifiera
utvecklingsomraden och att vidta atgirder i det kontinuerliga utvecklingsarbetet.
Verksamhetsplanerna skall innehélla ndmndernas planer for forbéttrings- och

utvecklingsarbetet. Enheterna redovisar p4 motsvarande sitt i sin
verksamhetsplanering.

2.3 Budgetprocess
Varje ar genomfors vad som kallas en budgetprocess i Stockholm Stad. I budgeten,
som formuleras av Kommunfullmiktige, anges 6nskvérda mal for staden under det
aktuella &ret. Malen formuleras utifran fem avsnitt/punkter:

e Staden skall vara en attraktiv plats

e Verksamheter inom staden skall vara kostnadseftektiva

e Medborgaren skall ha valfrihet

e Verksamheter i staden skall halla hog kvalitet

18
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e Medarbetarnas bésta skall prioriteras

Budgeten fran Kommunfullméktige l&dmnas till nimnder och forvaltningar i staden som
utifran denna formulerar generella dtaganden for sina specifika verksamhetsomraden.
Atagandena anger vad verksamheten skall arbeta med under aret och vilka méal som
skall efterstrdvas. For brandforsvaret dr det Brand och rdddningsndmnden som innehar
ansvaret for att formulera dessa. De generella atagandena fortsétter vidare till alla
enskilda enheter och ligger till grund for enhetsvisa verksamhetsplaner.
Verksamhetsplanerna anger vad enheterna anser vara professionellt mojligt att
utfora/uppna utifran de resurser och kompetens som finns att tillgad och det dr har som
de ataganden som brandforsvarets kdrnverksamhet har gentemot brukaren formuleras.
De enhetsvisa atagandena redovisas och diskuteras sedan hos ndmnden och godkinns
av den samma innan de innefattas i budgeten for hela Stockholm Stad.

Det som skiljer Stockholms Brandforsvar fran 6vriga verksamheter i Stockholm ér att
rubriken innehallande medborgarnas valfrihet inte behandlas. Det finns i dagsldget inga
andra alternativ nér det géller den specifika verksamhet som brandfrsvaret bedriver.

Budget
——{

Onskvirt Trovirdiga
for staden mal/atagande

Namnd/
Forvaltning
u‘
Generella Vad som ar
mal/atagande profesionellt
moijligt
v ———
Enhetsvisa
VP

Figur 2.2: Schematisk figur over budgetprocessen
Tvé av rubrikerna i Stockholm Stads kvalitetsstrategi uppfylls i och med den érliga

bugetprocessen, rubrikerna 1: Ataganden och 4: Beddmning om trovirdighet i
ataganden.
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2.4 Kvalitetsverktyg for Brandforsvarets karnverksamhet

Da alla verksamheter inom Stockholm Stad maste uppfylla den gemensamma
kvalitetsstrategin som beskrivits i avsnitt 2.2 genomfordes hosten 2001 ett projekt med
arbetstiteln Kvalitetsverktyg for Brandforsvarets kdrnverksamhet /1/. Projektets syfte
var att hitta en passande form for en kvalitetsmodell genom att inventera olika
modeller for kvalitetsledningssystem, framst sédana anpassade for verksamheter med
inriktning mot tjdnsteproduktion. Efter en jimforelse skulle sedan det verktyg som
anségs bist ldmpat for Stockholms Brandforsvar foreslés. Ett flertal modeller
studerades och resulterade i forslaget att ISO 9000-serien skulle tillimpas da det
ansags vara bést lampat med tanke pa den verksamhet som brandforsvaret bedriver.

Den verksamhetsplan som skrivs for brandforsvaret varje ar bygger pa Stockholm
Stads gemensamma kvalitetsstrategi och tanken &r att [ISO 9000-serien skall ge ett
tydligt arbetssétt for att nd de mal och ataganden som finns formulerade dér.

Eftersom ISO 9000-serien enbart skall anvéndas som verktyg for att nad upp till
Stockholm Stads krav togs efter projektet beslut om att Stockholms Brandforsvar inte
skall certifieras enligt ISO 9000-serien (se avsnitt 3.1) d& det anses for tidskrdvande
och befaras kosta mer dn det ger.
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3.1S0O 9000-serien
3.1 Allmant

ISO 9000-serien har status att vara en svensk standard och ges ut av SIS, Svenska
Institutet for Standardisering. Samtidigt dr den en direkt overséttning av
europastandarden med samma namn, vilket innebér att begrepp och arbetssitt &r
vélkinda dven utanfor Sverige. ISO 9000-serien har funnits i flera omarbetade
versioner, den senaste antogs i slutet av ar 2000 och ersétter alla tidigare versioner.
Serien dr uppdelad i tre olika delar:

e ISO 9000:2000, Ledningssystem for kvalitet — Principer och terminologi
e IS0 9001:2000, Ledningssystem for kvalitet — Krav

e ISO 9004:2000, Ledningssystem for kvalitet — Vigledning till
verksamhetsforbiittring

De fullstdndiga namnen for delarna i ISO 9000-serien, med ISO 9001 som exempel, &r

SS-EN ISO 9001:2000 dér:

SS — Svensk Standard
EN — Europastandard
ISO — Global Standard (International Standard Organisation)

I fortséttningen kommer den for enkelhets skull enbart bendmnas som ISO 9001. Detta
géller dven for ISO 9000 och ISO 9004.

ISO 9000 &r en grundlidggande del som beskriver de principer och den terminologi som
anvands for kvalitetsledningssystemet. Den kan anvdndas som introduktion och som
stod for Stockholms Brandforsvar vid inforandet av kvalitetsledningssystemet.

De krav som kvalitetsledningssystemet omfattar finns att hitta i ISO 9001 och &r extra
viktiga om arbetet ska leda till certifiering av verksamheten. En certifiering innebér att
organisationen efter en utomstdende granskning far ett intyg pa att kraven uppfylls pa
ett tillfredsstédllande sétt (vilket inte &r aktuellt for Stockholms Brandforsvar).

I den sista delen av standarden, ISO 9004 finns végledning for de foretag som redan
uppfyller kraven i ISO 9001 men som vill forbattra sin formaga och konkurrenskraft
ytterligare.

Utover dessa tre delar i serien finns en méngd olika hjélpdokument till standarden.
Dessa dokument ska, precis som det later, hjdlpa foretag att forsta vad kvalitetsarbete
innebér.

Da ISO 9001 dr den del som anger kraven for ett kvalitetsledningssystem ar det den
som i forsta hand &r relevant f6r Stockholms Brandforsvar. Alla krav i standarden ar
allmédnna och avsedda att kunna tillimpas av alla organisationer, oberoende av bransch,
storlek samt den produkt eller tjdnst som verksamheten bygger pa. Om nagra krav i
standarden inte kan tillimpas p.g.a. att de inte passar for en speciell typ av organisation
eller produkt/tjanst, kan Gvervigning om uteslutning av dessa krav ske.
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Inom ISO-familjen finns fler kvalitetssystem dn ISO 9000-serien. En av de dvriga
standarderna dr ISO 14000-serien som behandlar miljokvalitetssystem. Ocksé denna &r
giltig som svensk och europeisk standard och de bada serierna ar utarbetade for att vil
kunna anvéndas tillsammans. ISO 14000-serien kan darfor precis som ISO 9000-serien
anvéndas av alla typer av organisationer och kan vara ett bra alternativ for Stockholms
Brandforsvar vad géller miljoanpassning av verksamheten. Detta kommer dock inte att
behandlas nirmare i denna rapport.

3.1.1 Principer for kvalitetsledning

ISO 9000-serien har atta principer for kvalitetsledning. Dessa kan anvéndas av hogsta
ledningen for att né en forbéttrad prestationsforméga inom verksamheten /2/.

Kundfokus
Alla organisationer r beroende av att uppfylla de kundkrav som stills (for
brandférsvarets del innebér detta kraven fran brukarna).

Ledarskap
Det ar ledare som kan skapa enhetlighet i organisationen och vdrna om personalen.

Medarbetarnas engagemang
Medarbetare &r alltid en organisations framsta tillgdng och dérfor behdvs deras
engagemang.

Processinriktning
Med processtiankande (se avsnitt 3.2.5) kan de 6nskade resultaten nds mer effektivt.

Systemangreppssitt for ledning
For effektivitet krdvs att samverkande processer hanteras som ett system med
forstaelse for hur processerna paverkar varandra.

Stindig forbittring
Bor vara ett stindigt mal.

Faktabaserade beslut
Beslut bor baseras pa analys av data och annan information.

Omsesidigt fordelaktiga relationer till leverantérer
En organisation dr beroende av leverantorer for basta effektivitet.

For brandforsvarets kdrnverksamhet kan bl.a. den sista principen vara ndgot mindre
forekommande 4n de &vriga och det ar dérfor viktigt att anpassa ledningssystemet efter
den egna organisationens behov och inriktning.

Genomgaende i ISO-familjen betonas hdgsta ledningens roll vid inférandet och
upprétthéllandet av ett kvalitetsledningssystem. Detta dels genom att ge tydlig
information om att arbetet prioriteras i organisationen samt att tillsdtta de resurser som
kravs for genomforandet. Det dr ocksa hogsta ledningens uppgift att kontinuerligt
granska kvalitetsledningssystemet och ta beslut om éatgérder for forbattring av det.

3.1.2 Dokument i ledningssystemet

Olika typer av dokument anvénds i [SO 9000-seriens kvalitetsledningssystem och det
ar upp till varje organisation att avgora omfattningen av den dokumentation som krévs.

22



Modell for kvalitetssakring inom Stockholms Brandforsvar

Ett dokument behover inte alltid vara i pappersformat, utan kan lika vil finnas i
dataformat.

De typer av dokument som anvinds i [ISO 9000-serien ar /2/:

Kvalitetsmanual
Dokument med information om organisationens ledningssystem.

Kvalitetsplaner
Beskrivning av hur kvalitetsledningssystemet tillimpas for en viss produkt eller ett
projekt.

Specifikationer
Dokument som anger krav.

Vigledning och riktlinjer
Dokument som anger forslag eller reckommendationer.

Rutinbeskrivningar, arbetsinstruktioner och ritningar
Beskrivningar av hur aktiviteter ska utféras (handbocker).

Redovisande dokument
Beskrivningar av utforda aktiviteter och dess resultat.

Viktigt att komma ihdg nér en organisation jobbar med ISO 9000-serien &r att det ar en
standard och inget fardigt kvalitetsledningssystem. Serien ger rad och &r ett underlag,
men ingen fardig 16sning. Det kompletta systemet méste skapas av varje organisation
utifran dess egen situation.

Att infora ett [ISO-system &r krdvande och tar tid. I gengéld vinner organisationen pa

arbetet 1 form av en mer effektiv verksamhet samt 6kad tillfredsstéillelse hos brukare
och anstillda.
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3.2 Inforande av ISO 9001 steg for steg

Ett modell for att steg for steg infora ett kvalitetsledningssystem baserat pa ISO 9001
finns att hitta pa ndtadressen www.is09000serien.nu . D& Stockholms Brandforsvar
redan fran borjan bestdmt att en certifiering av organisationen inte skall genomforas
har enbart vissa delar valts ut och anpassats som vigledning. For hela modellen se
ndtadressen /14/.

Steg 1: Identifiera och definiera de mal som skall uppnas
Exempel:
- Organisationen skall bli mer effektiv.
- Mottagarna av Stockholms brandforsvars tjdnster skall vara ndjda.

Steg 2: Identifiera och definiera vilka forvintningar samhillet har pa
Stockholms brandférsvar
Exempel:
- Véra intressenter ar:
- Vara intressenter har f6ljande forvintningar:

Steg 3: Skaffa information om ISO 9001
Eftersom certifiering inte efterstriavas finns storre utrymme att bedéma
vilka delar av kraven i ISO 9001 som kan inforas i det egna
kvalitetsledningssystemet.

Steg 4: Bestim organisationens nulige for att se vad som fattas upp till ISO
9000-seriens krav
Forslagsvis kan detta géras genom en sjdlvanalys beskriven i ISO
9004:2000, bilaga A

Steg 5: Bestim vilka processer som éir nodvindiga for att kunna utfora de
tjdnster som brukarna forvintar sig av Stockholms Brandforsvar.
Se avsnitt 3.2.5: ”Beskrivning av processer”.

Steg 6: Utarbeta en plan for hur kraven i ISO 9000-serien skall nds och
utveckla processerna i steg 5
Exempel:
- Ge forslag till nddvéndiga atgirder.
- Definiera ansvar for genomforandet (ISO 9001:2000, § 4.1, 7.1).

Steg 7: Genomfor planen

Steg 8: Genomfor med jimna mellanrum internrevisioner
Hér kan ISO 19011 anvindas som végledning.

Steg 9: Fortsitt arbetet med att forbiittra organisationen
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3.2.1 Steg 1: Mal

Infor ett inférande av ett kvalitetsledningssystem inom Stockholms Brandforsvar har
ett antal mélséttningar formulerats utifran vad organisationen Onskar att arbetet skall fa
for effekter:

e Att organisationen skall bli effektivare i sin verksamhet gentemot brukarna.

e Att organisationen skall uppfylla de krav som Stockholm Stad stéller i den
gemensamma kvalitetsstrategin.

e Att Oka tillfredsstédllelsen hos medarbetarna.

e Att bibehélla det goda anseende brandforsvaret har hos invanarna i Stockholm
Stad.

3.2.2 Steg 2: Forvantningar pa Stockholms Brandférsvar

Enligt métningar som genomfors av Sifo varje ar dr brandforsvaret en av de
organisationer i Stockholm som inger storst fortroende hos invénarna i staden. Utover
den vanlige invénaren finns det dock dven andra som har intresse av och férvantningar
pa brandforsvaret. Eftersom brandforsvaret utdver att utfora tjanster i nddsituationer
ocksé agerar som myndighetsutdvare kommer i stort sett alla i samhéllet nagon gang i
kontakt med dess verksamhet. De krav och forvéntningar som skall uppfyllas ar darfor
omfattande och giller allt fran politiska krav, forvéntningar fran féretag och krav pa
hjélp frén personer inblandade i nddsituationer av olika slag.

3.2.3 Steg 3: 1ISO 9001

Som tidigare ndmnts dr det ISO 9001 i den aktuella ISO-serien som innehéller de krav
som skall uppfyllas. ISO 9000 kan anvindas som hjélp for att forsta principer och
terminologi.

ISO 9001 innehéller atta kapitel som alla behandlar olika omréaden av
kvalitetsledningssystemet. De fOrsta tre kapitlena beskriver standarden i sig vad géller
omfattning, tillimpning och termer, medan kapitel 4-8 innehaller de krav som skall
uppfyllas. Alla kraven &r allmédnna och ska kunna tillimpas av alla organisationer,
oberoende av bransch, storlek och produkt/tjédnst som tillverkas/utférs. Om nagra av
kraven i standarden inte kan uppfyllas p.g.a. typen av organisation eller produkt/tjanst
finns mojligheten att dessa kan uteslutas efter det att en bedomning gjorts. Vissa avsteg
fran kraven ér tillatna d4ven om en certifiering skulle vara aktuell. Da Stockholms
Brandforsvar inte skall certifiera sig enligt ISO-standarden kan dock avsteg fran kraven
goras i nagot storre utstrackning 4n vad som annars varit mojligt. Bedomning av vilka
krav som ska uppfyllas baseras pa vad Stockholm Stads kvalitetsstrategi ger for ramar
(se avsnitt 2.2).

Ordet produkt i kraven kan oftast oversittas till ordet tjanst vilket &r aktuellet for
brandforsvarets verksamhet.
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3.2.3.11SO 9001 i kortform

For att kunna fa en 6verblick av de olika kravkapitlen i ISO 9001 presenteras hir en
kort sammanstéllning av rubriker och underrubriker.

4 Ledningssystem for kvalitet
4.1 Allménna krav
4.2 Dokumentationskrav

5 Ledningens ansvar

5.1 Ledningens atagande

5.2 Kundfokus

5.3 Kvalitetspolicy

5.4 Planering

5.5 Ansvar, befogenheter och kommunikation
5.6 Ledningens genomgang

6 Hantering av resurser
6.1 Tillhandahallande av resurser
6.2 Personalresurser

6.3 Infrastruktur

6.4 Verksamhetsmiljo

7 Produktframtagning

7.1 Planering av produktframtagning

7.2 Kundanknutna processer

7.3 Konstruktion och utveckling

7.4 Inkop

7.5 Produktion av varor och tjanster

7.6 Behandling av 6vervaknings- och méatutrustning

8 Mitning, analys och forbattring
8.1 Allmént

8.2 Overvakning och mitning

8.3 Behandling av avvikande produkter

8.4 Analys av information

8.5 Forbittring

Malet for brandforsvaret ér att uppfylla s& manga krav som mojligt i ISO 9001, dock
maste ett antal avsteg, framst i kap. 7, goras p.g.a. typen av verksamhet. Avsteg i
kapitel 7 skulle efter sérskild beddmning kunna vara tillatet &ven vid certifiering av ett
kvalitetsledningssystem.
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3.2.3.2 Avsteg fran ISO 9001

De avsteg som kan vara ldmpliga att gora fran ISO 9001 beror pa att vissa av de
tjanster som Stockholms Brandforsvar utfor inte alltid kan planeras i forvag dé behovet
fran brukaren oftast dr akut. Det finns méanga tillféllen, speciellt inom den hanterande
karnverksamheten da improvisation dr nédvindig. Detta leder dock istéllet till att
brandférsvaret maste vara extra noggranna med analys av de tjanster och insatser som
utforts. I den utstrackning analyser av insatser gors idag uppfylls inte kraven i
standarden helt /3/ (se dven avsnitt 6.6).

Andra komplikationer i uppfyllandet av kraven kan vara skillnaden mellan hanterande
och forebyggande verksamheter. | vissa fall kan en tolkning av ett krav stimma in pé
det ena men inte det andra fallet. Hur som helst &r bada typerna av tjanster nagot
speciella da det antingen ror sig om utforande i1 akuta situationer eller en form av
myndighetsutévning.

Avsteg fran kraven ar lampligt i:

7.1 Planering av produktframtagning /3/

“Organisationen skall planera och utveckla de processer som erfordras for
produktframtagning.”

Ordet produkt kan oversittas till tjanst och till viss del uppfyller brandforsvaret kravet
med hjélp av 6vningar och riskinventeringar som utfors, men inte till den detaljnivan
som specificeras.

7.2.2 Genomgang av produktanknutna krav /3/

”Organisationen skall gd igenom de krav som hdnfor sig till produkten. Denna
genomgang skall utforas innan organisationen gor ett dtagande att tillhandahdlla en
produkt till kunden (t.ex. genom att ldmna ett anbud, att acceptera ett kontrakt eller
order, att acceptera dndringar i kontrakt eller order.)”

Till viss del skulle den arliga budgetprocessen vid fri tolkning kunna uppfylla vissa
delar av detta krav, men for 6vrigt, eftersom tjénsterna oftast utfors i en akut situation
eller vid myndighetsutovning maste avsteg dvervigas.

7.3 Konstruktion och utveckling /3/

I avsnitt 7.3 gors ett antal avsteg pa olika punkter da de behandlar t.ex. granskning,
verifiering och validering av varje etapp i konstruktions- och utvecklingsarbete. Vissa
avsnitt uppfylls i och med nérsldktade krav i andra kapitel och mojligtvis skulle en
friare tolkning kunna goras av kapitlet for anpassning till brandforsvarets verksambhet.
Detta kan vara ett kapitel for vidare arbete.

7.5.1 Styrning av produktion av varor och utforande av tjinster /3/

77.5.1 f) genomfora aktiviteter for frisldppning och leverans samt aktiviteter efter
leverans.”

Aven denna kan tolkas nagot friare, dir aktiviteter efter leverans kan falla in under
analys av insatser, men aktiviteter for frislappning och leverans &r lite mer komplicerat.
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7.5.5 Skyddande av produkt /3/

” Organisationen skall vidmakthdlla produkters 6verensstimmelse med krav under
interna processer och vid leverans till avsedd mottagare. Detta skall innefatta
identifiering, hantering, packning, forvaring och skydd. Allt detta skall ocksa tillimpas
pd ingdende delar av en produkt.”

I detta krav ar det nog svérare att oversitta ordet produkt till tjanst.

8.2.4 Overvakning och miitning av produkt /3/

“Organisationen skall overvaka och mdta egenskaperna hos produkten for att verifiera
att kraven pd produkten har uppfylits.”

“Bevis pd overensstimmelse med acceptanskriterier skall bevaras.”

“Frisldppning av produkt och utférande av tidnst skall inte tilldtas forrdn planerade
aktiviteter har slutforts tillfredsstdillande, om inget annat godkdints av en behorig
instans, i tillampliga fall av kunden.”

Detta avsteg skulle egentligen inte vara tillatet vid en certifiering utan extra speciell
bedomning, men for Stockholms Brandforsvar och dess verksamhet ar kravet svart att

uppfylla.

3.2.3.3 Dokumentation av kvalitetsledningssystemet

Dokumentationen av kvalitetsledningssystemet skall enligt avsnitt 4.2 i ISO 9001 /3/
omfatta:

e dokumenterad kvalitetspolicy och dokumenterade kvalitetsmal.
e en kvalitetsmanual.
e dokumenterade rutiner som krivs i standardens olika kapitel.

e specificerande dokument som organisationen behdver for att sdkerstélla att
processerna planeras, genomfors och styr pa ett verkningsfullt sétt.

e redovisande dokument som krévs enligt standarden.

Kvalitetsmanualen har en viktig roll i [ISO-standarden. Den skall innehélla
omfattningen av kvalitetsledningssystemet, vilket d&ven innebér kvalitetspolicyn,
kvalitetsmalen samt dokumentation av de rutiner som krévs i standarden.
Kvalitetsmanualen behandlas separat i avsnitt 5 i denna rapport.

De specificerande/styrande dokument som organisationen anvénder for verksamheten

behover inte finnas i manualen utan kan hénvisas till. Tanken blir da att dessa finns 1
egna handbocker for ledning av verksamhet (se figur 4).
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Redovisande dokument &r sidana som anger uppnadda resultat av olika slag och efter
beddmning om vissa avsteg fran krav i ISO 9001 krivs foljande redovisande dokument
/4/ (siffror inom parentes anger avsnitt i standarden ISO 9001):

e Ledningens genomgang (5.6.1)

e Personalens teoretiska och praktiska utbildning, fardigheter och erfarenheter
(6.2.2¢)

e Underlag for utveckling av tjanster (7.3.2)
e Resultat av bedomningar vid inkdp (7.4.1)

e Kundens/brukarens egendom som forloras eller skadas till foljd av oaktsamhet
(7.5.4)

e Resultat av interna revisioner (8.2.2)

e Avvikelserapport och dtgérder (8.3)

o Resultat av korrigerande atgérder (8.5.2)

e Resultat av forebyggande dtgérder for tdnkbara avvikelser (8.5.3)

Vad som menas med ledningens genomgang forklaras ndrmare i avsnitt 3.2.3.4 och alla
dessa dokument finns omnamnda i forslaget till kvalitetsmanual (bilaga 3).

For alla redovisande dokument skall arkiveringstid bestimmas.

3.2.3.4 Ledningens genomgang

Enligt ISO 9001, avsnitt 5.6, skall ledningen sdkerstélla att arbetet med
kvalitetssystemet sker pé ett lampligt och mélmedvetet sétt. P4 grund av detta skall
ledningen regelbundet genomfora en genomgang av kvalitetssystemet och utvirdera
det arbete som skett. Forslagsvis kan detta genomforas en gang per ar i samband med
att verksamhetsplanen for kommande ar skall skrivas. P4 sé sétt kan fordndringar av
arbetet vid behov inforas pé ett smidigt sitt.
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3.2.3.5 Kvalitetssystemets uppbyggnad

For att 3 en enkel bild 6ver den struktur/modell till kvalitetssystemets uppbyggnad
som utarbetats, innehallande manual och handbdcker, illustreras detta schematiskt i

figuren nedan.
Kvalitetsmanual med
strukturen av organisationens
kvalitetssystem.
Forvaltningsledningens handbok
for styrning av ledning och uppfdljning
i ett helhetsperspektiv.

Handbdcker for
distriktschefernas
ledning, styrning och
uppfoljning.

r

Handbok Handbok Handbok
Férebyggande Foérberedande Hanterande

Handbdocker med rutiner
och instruktioner for
verksamheten.

Figur 3.1: Kvalitetssystemets uppbyggnad

3.2.4 Steg 4: Sjalvanalys

For att avgora hur langt kvalitetsarbetet i organisationen kommit och for att fa en
helhetsbild av verksamhetens prestationsféormaga bor en sjilvanalys regelbundet
genomforas. En fordel blir att genom att besvara ett antal fragor om det aktuella ldget
kan omraden dér forbéttringar behdvs enkelt hittas. Ytterligare en fordel &r att resultat
av atgirder som vidtas kan maétas fréan tillfélle till tillfdlle. En sjdlvanalys ar dessutom
ett bra forsta steg i inforandet av kvalitetsarbete for Stockholms Brandforsvar.
Fragorna i analysen kan skrivas av organisationen sjilv, eller anpassas fran redan
skrivna typfragor som finns for olika kvalitetsmetoder. Metoden for sjélvanalys som
presenteras hér har himtats fran ISO 9000-serien for att pa bésta sitt verensstimma
med det 6vriga arbetet /5/.
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3.2.4.1 Vem skall genomféra sjéalvanalysen?

Sjalvanalysen kan genomforas pd manga sétt beroende pa vad som passar
organisationen bast. Metoden dr uppbyggd sa att den kan utforas bade i en grupp eller
av en enskild person, bada dock med stod fran hogsta ledningen.

For Stockholms Brandforsvar kan ett alternativ vara att bilda en grupp som triffas
regelbundet en gang per ar i samband med att kommande ars verksamhetsplan skall
skrivas. D4 organisationen inte dr samlad pa ett och samma stille bor gruppen
forslagsvis bestd av en representant fran varje distrikt tillsammans med en representant
frén hogsta ledningen. Vilken befattning representanterna har i organisationen ar av
mindre vikt, medan intresse och engagemang samt kunskap om rutiner ar viktigt.
Resultatet skall sedan finnas med pé dagordningen for ledningens genomgéng (se bilga
3).

3.2.4.2 Att genomféra sjalvanalysen

Frégorna i sjdlvanalysen (se bilaga 1) behandlar rutiner som organisationen har. Dessa
rutiner ska betygsittas efter hur omfattande och genomarbetade de dr. Betyg 1 innebér
att det inte finns négra rutiner for den situation som fragan géller och betyg 5 innebér
att rutinerna &r sa bra att de knappast kan bli béttre (se tabell 1) /5/.

Betyg | Niva pa funktion och Vigledning for betygssittning
resultat

1 Inget formellt Inget tydligt systematiskt angreppssiitt;

angreppssétt inga, otillfredsstillande eller oforutsebara
resultat.

2 Reaktivt angreppssitt Systematiskt angreppssitt, baserat pa
hantering av problem eller forebyggande
atgirder, minimal information tillginglig
om resultat av forbéttringar.

3 Angreppssitt med stabilt | Systematiskt processbaserat angreppssiitt,

formellt system tidigt skede av systematiska forbattringar;
information tillgdnglig om
overensstimmelse med mal och
forbéttringstrender.

4 Standiga forbattringar Forbattringsprocess 1 anviandning; goda

betonas resultat och bestdende forbéttringstrender.

5 Funktion och resultat Starkt integrerad forbattringsprocess;

“bést-i-klassen” visade resultat av benchmarking anger
“bast-i-klassen”.

Tabell 3.1: Betygsskala for nuldget

De nagot luddiga formuleringarna for betygsskalan kan grovt oversittas till:

1 — Det finns inga rutiner.
2 — Problem eller brister i rutiner skall atgérdas nir de uppkommer/uppticks.

3 — Det finns metoder sa att man tidigt kan upptécka problem eller brister i rutinerna
4 — Aven om inga problem eller brister uppstér pagar stéindig strivan mot

forbattring.

5 — Den befintliga rutinen &r den basta vid jamforelse med andra organisationer.
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Alla fragorna i sjdlvanalysen skall betygsséttas pa detta sétt for att pa sa sitt kunna
hitta de omraden som maste forbattras.

3.2.4.3 Dokumentation av resultat fran sjdlvanalys

Resultatet fran sjdlvanalysen maste dokumenteras pa ett verskadligt sétt for att de
svaga omradena i organisationen ska kunna hittas. Exempel pd hur resultatet kan
dokumenteras visas i tabell 2 /5/.

Fraga |Observation av nuliget Betyg | Forbittringsatgird
nr
4 a) Viér process ar bittre dn 5 |Ingen behovs

nagon annan i hela vérlden i
detta drende

4 b) Vi har inget system for denna 1 | Nodvindigt att inféra en
fraga process for detta —av VEM och
NAR?

Tabell3.2: Exempel pd dokumentation

Fragorna for sjdlvanalysen hittas i bilaga 1

3.2.5 Steg 5: Beskrivning av processer
3.2.5.1 Vad ér en process?

Allt som sker i en organisation kan beskrivas som processer /6/. Det géller att utifran
helheten kunna bryta ned organisationen i delmoment och beskriva dessa. En enklare
formulering ar att processfloden i organisationen dr samma sak som arbetssitt, eller
arbetsfloden. Med andra ord:

”Hur jobbar vi i olika situationer?”

Syftet med processbeskrivningarna dr att allt som sker i Stockholms Brandforsvars regi
ska vara tydliggjort. Floden och roller skall finnas nedtecknade. Genom séddana
beskrivningar blir dessutom utvirderingar mdjliga att genomfora och onddiga
delmoment kan strykas, samtidigt som forbattrande delmoment kan ldggas till. P4 sa
sitt kan organisationen effektiviseras. Beskrivningarna skall resultera i handbdcker for
all personal och kan samtidigt anvindas som instruktionsbocker for nyanstéllda.

Den enklaste processen bestar av vad som kallas en situation, en aktivitet och ett utfall.
For brandforsvarets operativa personal kan en grovt beskriven process vara:

behov av hjilp (situation)— raddningsinsats (aktivitet) — avhjéalpt behov (utfall)

I bade situationen och utfallet ingar oftast ett substantiv i beskrivningen som t.ex. bil,
behov, idé. Aktiviteten beskriver istéllet det som behdvs for att na utfallet med hjilp av
verb. Exemplet ovan pa en process ir grovt dversiktligt och kan i sig rymma méanga
olika typer av behov och rdddningsinsatser. Det &r darfor viktigt att beskriva
processerna mer detaljerat och uppdelat.
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De processer som forekommer i en organisation delas ofta upp i tre omraden /6/:

kérnprocesser
styrprocesser
stodprocesser

Kéamprocesserna ér de som direkt styrs av mottagarnas behov och som bor resultera i
att detta behov uppfylls. For brandforsvaret kan detta som exempel innebéra allt som
ror en brandsyn eller en utryckning av négot slag.

Styrprocesser, t.ex. uppfoljning, planering och méalprocesser, dr nodvéandiga for att
organisationen och kdrnprocesserna ska kunna drivas effektivt.

Stodprocesser verkar som stod for bade kérn- och styrprocesser. Dessa syns aldrig for
mottagarna, men dr en viktig del for att maskineriet skall g& smidigt. Exempel pa
stodprocesser kan vara personal-, ekonomi- och posthantering.

3.2.5.2 Att hitta kdarnprocesserna

Med utgangspunkt i de ataganden som Stockholms Brandférsvar har gentemot
invanarna i staden kan kiirnprocesserna i organisationen hittas. Atagandena finns
beskrivna i den érliga verksamhetsplanen och ger svar pa vilka slututfall verksamheten
ska ha, med andra ord vilka tjdnster som invanarna i Stockholm Stad kan forvénta sig
av brandforsvaret. Nar slututfallen dr funna stills foljdfragan:

Vilka aktiviteter sker for att mottagarna av tjdnsterna ska vara ngjda?
Utifrén beskrivningen tidigare av processer och med tanke pa brandforsvarets

verksamheter kan forhéllandet mellan kérn-, styr- och stodprocesser skissas upp enligt
figur 5.

Foérvaltnings-
stéd- || ledning Styrprocesser

proce
sser

Forebyggande Férberedande Kamprocesser

Figur 3.2:Forhallandet mellan processer inom Stockholms Brandférsvar.

3.2.5.3 Att beskriva en process

Beskrivningar av processer maste vara tydliga med klara grianser mellan aktiviteterna
eftersom det oftast finns flera aktiviteter i en och samma process. Detta kan fortydligas
genom exemplet: behovet att starta en bil. For att starta bilen maste forst nyckeln séttas
i tdindningslaset (aktivitet 1), efter det maste nyckeln vridas om (aktivitet 2), vilket
forhoppningsvis ger uppfyllt behov.
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For att enkelt dskadliggora de olika delarna i processerna kan bl.a. symboler anvindas.
Ett forslag som anvénds i hjdlpdokument till ISO-standarden ér att for situation och
utfall anvéinda en oval figur och for aktivitet anvinda en rektangel /6/.

CSituation >

| Aktivitet 1 |

| Aktivitet 2 |

| Aktivitet 3 |

Figur 3.3: Exempel pd processbeskrivning /6/

Anledningen till att situation och utfall har samma symbol &r att ett utfall fran en
aktivitet kan vara situation for en annan. Ett exempel for att tydliggora tankeséttet kan
vara:

o Ett utfall frAn en konstruktionsprocess kan besta av en ritning av nagot slag.

e Samma ritning utgdr sedan en ny situation i den process dar utfallet blir en
fardig produkt.

Genom detta kan tydligt ses att det oftast finns ett samband mellan olika processer i en
organisation. For riddningstjénsten kan den insikten hjélpa att 6ka forstaelsen for
sambanden mellan bl.a. en operativ insats pa ett objekt och det forebyggande arbete
som tidigare utforts dér.

Om en process dr komplicerad kan den dven innehalla delprocesser. Detta innebér att
en av aktiviteterna egentligen skulle kunna beskrivas som en process i sig. Exempel pé
det kan vara att bendmna en lagenhetsbrand som process dér aktiviteten rokdykning
ingér. Rokdykningen i sig kan vara sa komplicerad att det kan utgdra en egen process
med olika aktiviteter. Rokdykningen kan d& bendmnas som en delprocess i
lagenhetsbranden. Nivan for hur noggrant beskrivningarna skall genomforas ar viktigt
att faststilla, samtidigt som man bor tinka pa att delprocesserna kan vara minst lika
viktiga att kartldgga som huvudprocessen.

3.2.5.4 Utvardering av en process

Nir en process dr nedtecknad méste den ocksa utvirderas. Genom utvirderingen kan
forbattringar av arbetssitten/processerna hittas och arbetet blir da mer effektivt. Ett sitt
ar att borja fran utfallet:

Ser utfallet ut som det borde eller finns det ndgot som kan korrigeras?
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Efter att ha besvarat den fragestillningen blir fortsattningen:

Ger processen de onskade slutresultaten? Hur ska aktiviteterna utforas for att
verkligheten ska stamma dverens med det nedtecknade?

Hiér kan de stora fordndringarna ske dé onddiga aktiviteter i processen kan hittas och
tas bort, samtidigt som andra aktiviteter som skulle underlétta processen kan léggas till.

Sa en sista fraga att stélla:
Finns ansvarsfordelning, kompetenskrav och resurser nedtecknade?

Nar processerna ar nedtecknade och utvérderade ar det ocksa viktigt att resultatet
kommer till nytta i det dagliga arbetet och inte bara finns i pappersform.

3.2.5.5 Processéagare

Alla processer skall ha en ansvarig som kallas for processédgare /6/ . Det viktiga &r att
den ansvarige har formagan att ha en helhetssyn 6ver processen eftersom slututfallet
beror pa hur alla aktiviteterna har genomforts. Arbetsuppgifterna for procességaren blir
bl.a. att leda, styra samt utvdrdera processen och utifran det ta initiativ till mojliga
forbattringar. Dessutom dr han ansvarig for resultatet och att brukaren av tjdnsten ar
tillfredsstdlld. Utover det faller ocksa under hans ansvar den interna effektiviteten och
att alla medarbetare engageras i processen. Processédgaren har dven befogenheter att
genomfora fordndringar samt att tillfora resurser dér han anser att det behovs.

Figur 3.4: Skiss over ansvaret for processen /6/

Processagaren ansvarar for hela processen

Avdelningschefer/befal ansvarar for att respektive aktiviteter genomfors

3.2.5.6 Kadrnprocesser inom Stockholms brandférsvar

Arbetet med att hitta kirnprocesserna inom Stockholms Brandforsvar har pabdrjats och
kommer till viss del att bygga vidare pé ett tidigare projektarbete, utfort under
sommaren 2000, Mdlsdttningsmodell for brandpersonal /'1/. Dér delades de tjanster
som raddningstjinstens hanterande del utfor upp 1 typolyckor, samt de typinsatser som
dessa resulterar i. For de forebyggande arbetsinsatserna som rdddningstjansten utfor
har inga sddana utredningar genomforts tidigare.
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3.2.6 Steg 6: Plan

En tidsrealistisk plan maste utarbetas for inforandet av kvalitetsledningssystemet.
Ansvar for arbetet har redan faststéllts och ligger pa enheten Metod och kvalitet. Visst
arbete med att infora systemet har redan paboérjats i och med detta projekt samt
projektet ndmnt i avsnitt 3.2.5.6.

Forslag till plan och fortsatt arbete med kvalitetsledningssystemet ges i avsnitt 6 i
denna rapport.

3.2.7 Steg 7: Genomfora planen

Det &r viktigt att det utreds vilka resurser som krévs for att kunna genomfora inforandet
av ett kvalitetsledningssystem och att dessa tilldelas enheten som ansvarar for det
fortsatta arbetet. Dessutom dr det ocksa viktigt att inforandet far ta den tid det behover
och inte stressas fram. Alla maste f4 mojligheten att vara delaktiga.

3.2.8 Steg 8: Internrevisioner

Avsnitt 8.2.2 i kapitel 8 1 ISO 9001 behandlar interna revisioner /3/. Dessa skall
genomforas med regelbundna intervall for att avgdéra om kvalitetssystemet:

e Overensstimmer med vad som planerats, dels med kraven i standarden och dels
med de krav som organisationen faststallt.

e har inforts och underhallits.

For att uppfylla detta avsnitt méste ett revisionsprogram utarbetas och en
rutinbeskrivning nedtecknas med krav pa planering, genomforande, dokumentering och
bevarande av dokumentation.

3.2.9 Steg 9: Fortsatt forbattra organisationen

Att fortsitta forbattra organisationen borde vara en sjilvklarhet dven efter att ett
fungerande kvalitetssystem infort och kraven i ISO 9001 uppfyllts. Ett kvalitetsarbete
far aldrig avstanna eftersom det alltid finns omraden som kan bli &nnu lite battre. Om
ISO 9001 inte langre kénns tillrdcklig finns en fordjupning i arbetet i och med ISO
9004:2000. Denna kan anvindas for foretag och organisationer som vill bli extra
konkurrenskraftiga och ytterligare forbéttra kundtillfredsstéllelsen.
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3.2.10 Generell arbetsgang

For allt arbete, oavsett pa vilken niva i organisationen det sker, dr en tydlig arbetsgang

att foredra. Med en strukturerad och inarbetad modell minskar risken for missforstan

d

och upprepningar och arbetet blir dirmed mer effektivt. Modellen som beskrivs i detta

avsnitt kan anvindas i alla situationer, vare sig det géller utbildning av personal eller
inkdp av en ny kopieringsmaskin.

| Identifiera behov  |¢—

v

| Formulera mal |

v

|  Undersék nulige |

v

| Planera och genomfor |

| Verifiera |

v

| Redovisa och utvirdera |

| Forbattra —

Figur 3.5: Arbetsgdang

Att arbeta efter en modell behover inte innebdra mer arbete 4n tidigare utan snarare
tvartom. Eftersom en tydlig struktur finns kan varje led genomarbetas utifran enkla
fragor. Omfattningen kan variera p.g.a. behovets/arbetets storlek.

Identifiera behov
- Varfor finns det ett behov?
- Vilka berors av behovet?

Formulera mal
- Vad skall uppnas? (formulera i malform)
- Vilka berors av de uppsatta malen?

Undersok nuliget
- Hur ser det ut idag?
- Vad skiljer mellan nuldget och de uppsatta mélen?

Planera och genomfor

- Vilka atgarder kravs for att na de uppsatta malen?
- Vilka berdrs av atgérderna?

- Vilka resurser krévs?

- Hur kan en rimlig tidsplan se ut?
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Verifiera resultat
- Har mélen uppfyllts?

Redovisa och utvirdera

- Vilka resultat har natts?

- Uppfyller resultaten de uppstéllda mélen?
- Vilka erfarenheter kan dras av arbetet?

- Behdvs ytterligare forbéttringar?

For att arbetsgangen skall fungera sa smidigt och effektivt som majligt dr det viktigt att
ansvaret for varje delsteg dr bestdmt och férmedlat.
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4. Jamforelse:
Stockholms kvalitetsstrategi - ISO 9001

Malet med att infora ett kvalitetsledningssystem baserat pa ISO 9001 inom Stockholms
Brandforsvar 4r att uppfylla de krav som stélls i Stockholm Stads gemensamma
kvalitetsstrategi. En jimforelse mellan dessa tva system blir darfor viktig for att
klargéra om ISO 9001 &r ett bra verktyg for att na kravnivan fran Stockholm Stad. Om
utgangspunkten for jimforelsen dr de nio rubrikerna for kvalitetsstrategin, beskrivna i
avsnitt 2.2, kan foljande ses:

Ataganden: Redan idag finns en fungerande budgetprocess (se
avsnitt 2.3) dér Stockholms Brandforsvars ataganden
bestdms. Dessa ataganden skall fanga syftet med
verksamheten och ligger till grund for den arliga
verksamhetsplanen. ISO 9001 tar sin bdrjan i redan
formulerade inriktningsmél/adtaganden och blir dé en
hjilp for att pa ett strukturerat sitt uppfylla dessa.

Séakring av arbetssitt: Med sékring av arbetssitt menas att personalen skall
dokumentera de arbetssitt som skall anvéndas for att nd
de uppsatta atagandena. Hér passar ISO 9001 bra med
tanke pa den processyn som tillimpas. Ett krav som
finns i standarden ér att organisationen skall hitta
verksamhetens kidrnprocesser och dérefter dokumentera
dem i form av processfléden. Ordet processfloden ar i
stort sett det samma som arbetssitt, men ger en tydlig
struktur for nedtecknandet.

Kvalitetsgarantier: Verksamhetens dtaganden skall successivt utvecklas till
kvalitetsgarantier for brukarna. Hér skall verksamhetens
ataganden klargoras och beskrivas, vilket stimmer
overens med kraven i ISO 9001 pa att information skall
finnas tillgénglig for allmdnheten om vilka tjénster
organisationen utfor /3/ (7.5.1). Arbete pagar med att
sammanstilla kvalitetsgarantierna och dessa kommer
sedan att finnas tillgingliga p& Stockholms
Brandforsvars hemsida.

Bedomning om Trovirdighet i ataganden diskuteras som ett led i den

trovirdighet: arliga budgetprocessen i samband med att dtagandena
bestdms. Att skapa fortroende for organisationen och
verksamheten hos kunder/brukare dr ISO-standardens
grundtanke och uppritthéllandet av denna hjdlper till att
visa att organisationen klarar och haller vad som
forvintas av den.

Kvalitetsarbete i Behandlas inte 1 detta arbete da brandforsvaret, vid

upphandlingsprocessen: upphandling med kommunen i dagslédget, inte &r
konkurrensutsatt pd samma sétt som andra verksamheter.

Integrering i Tanken med rubriken &r bl.a. att kvalitetsarbetet

budgetprocessen: systematiskt skall hanteras i budgetprocessen da
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verksamhetsplaner och kvartalsrapporter utgér underlag
for forbéttring. Forutom det arbete som redan sker med
dessa kriaver ISO-standarden att en regelbunden
genomgang utfors av ledningen som enbart behandlar
kvalitetssystemet. Om denna genomgang dger rum i
samband med den arliga verksamhetsplanen kan forslag
till forbéttringar mer noggrant.

Uppfoljning: Uppfdljning av verksamheten och kvalitetsarbetet &r ett
krav enligt bada systemen. ISO-standarden beskriver
arbetssitt, medan kvalitetsstrategin ger vissa rubriker for
vad som skall f6ljas upp for att infogas i framtida
budgetprocesser och verksamhetsplaner.

Hantering av Béde Stockholm Stads kvalitetsstrategi och ISO 9001
synpunkter betonar behovet av ett utarbetat system for hantering av
och klagomal: synpunkter och klagomal. Fér Brandforsvaret finns idag

overgripande rutiner for detta nedtecknat.

Utveckling: Utveckling av verksamheten &r centrala delar i de bdda
systemen. Stockholm Stads strategi ger riktlinjer for hur
planer och arbete med utveckling skall redovisas i
budgetprocessen, medan ISO 9001 mer noggrant stéller
krav pa tillvigagangssatt for att hitta de omraden dar
utveckling kan astadkommas.

Vid jamforelse mellan de tva systemen finns det inget som motséger att de skulle
komplettera varandra, snarare tviart om. Da brandforsvaret maste jobba for att uppfylla
Stockholm Stads gemensamma kvalitetsstrategi &r ISO 9001 bra hjélpverktyg for att
skapa ett strukturerat arbetssétt.
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5. Kvalitetsmanual

En central del i inférandet av ISO-seriens kvalitetsledningssystem &r upprattandet av
en kvalitetsmanual /3/. Manualen skall innehélla en beskrivning av
kvalitetsledningssystemets omfattning med detaljer samt motiveringar for avsteg fran
kraven i standarden. Alla de rutiner som inforts och dokumenterats utifran kraven skall
ocksa finnas med eller hinvisas till i manualen. Beskrivningar av processerna i
verksamheten och samverkan mellan dem skall ocksé inga pa samma sitt.

Manualen bor vara skriven sa att en nyanstilld medarbetare skall kunna ldsa den for att
forsta hur kvalitetsarbetet i organisationen dvergripande fungerar. Samme nyanstéllda
skall sedan kunna forsta sin egen del i arbetet genom att ldsa den handbok som beror
honom och hans uppgifter i organisationen.

Alla kvalitetsdokument skall vara likadana till utformningen och en mall for detta
hittas i bilaga 2.

Ett forslag till kvalitetsmanual for Stockholms Brandforsvar ér resultatet av detta
arbete och hittas i bilaga 3. Manualen &r skriven i ”ideal form”, sd som det &r tinkt att
bli och tar redan hansyn till mgjligheter som ett vél fungerande intranét ger samt de
funktioner som dataprogrammet Ikaros tillhandahaller. Dessa system &r inte igng fullt
ut i dagsliaget, men arbetet med dem berdknas vara klart inom en kortare tidsperiod.

Da Stockholms Brandforsvar skall jobba med att utveckla sitt kvalitetsledningssystem
bor beskrivningar i forslaget till kvalitetsmanualen utdkas och forbéttras ju ldngre
arbetet lider. Forslaget som ges i denna rapport (bilaga 3) skall ses som en starthjilp
med grundstrukturen dokumenterad.

5.1 Rubriker i Kvalitetsmanualen

Forslaget till kvalitetsmanual dr uppbyggt efter foljande rubriker och underrubriker,
baserat pa de olika kravkapitlen i ISO 9001. Siffrorna anger var i [SO-standarden
kraven kan hittas.

- Innehallsforteckning
- Uppdateringsjournal
Denna anvinds for att bokfora uppdatering av innehall vid utbyte av dndrade

dokument, men endast di kvalitetsmanualen finns i pairmformat.

- Allmén information
Har beskrivs Stockholms Brandforsvar kortfattat.

- Kvalitetssystem, K-4.1
Allmén beskrivning

Hér finns en allmén beskrivning av kvalitetssystemet med dess uppbyggnad,
avsteg fran ISO 9001 och vilken enhet som ansvarar for kvalitetsmanualen.
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Processer
Under denna rubrik finns en forklaring av tankesittet med processer och
processfloden.

- Dokument, K-4.2

Utgivning av dokument
Beskrivning av rutiner for utgivning av dokument

Arbetsinstruktioner
Har anges vilka som ansvarar for dokument rorande arbetsinstruktioner.

Andring i dokument
Rutiner for dndringar i dokument.

Byte av dokument i pirmformat
Ansvar och tillvigagangssitt for byte av dokument i padrmformat.

- Ledningens ansvar, K-5

Kvalitetspolicy
Stockholms Brandforsvars kvalitetspolicy.

Organisation
Beskrivning av Stockholms Brandforsvars organisation.

Ansvar och befogenheter
Har finns en redovisning for ansvarsfordelningen mellan olika chefsposter vad
géller kvalitetsarbetet inom organisationen

Ledningens representant
Faststéllande av en representant frén ledningen som ansvarar for
kvalitetsarbetet.

Ledningens genomgéang
Beskrivning av rutiner och motesagenda for ledningens genomgéng av
kvalitetsarbetet som skall ske regelbundet.

- Resurser, K-6

Personal
Angivning av kompetens och dvningar for personal inom kérnverksamheten.

Infrastruktur
Faststillande av ansvar for infrastruktur faststélls.

- Tjanster, K-7
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Krav
Angivelse av de krav som verksamheten skall uppfylla.
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Utforande av tjéinster
Beskrivningar av hur tjdnster skall utféras genom arbetsinstruktioner, dvningar
och redovisande dokument, samt hur information om tjénster ska na brukarna.

Kundens/brukarens egendom
Rutiner for om brukarens egendom skadas pa grund av brandpersonalens
oaktsambhet.

- Inkop, K-7.4
Dokumenterade rutiner for inkop.

- Analys och forbittring, K-8

Kundtillfredsstillelse
Beskrivning av de metoder som brandforsvaret anvénder sig av for att fa
information om hur brukarna uppfattar de tjédnster som utforts.

Intern revision
Beskrivning av revisionsprogram samt rutiner for dess genomforande.

Overvakning
Redogorelse for hur utférandet av tjansterna dvervakas sé att avvikelser/fel kan
hittas.

Behandling av avvikelser
Beskrivning av rutiner for behandling av en avvikelse som forekommit.

Korrigerande atgirder
Beskrivning av dtgérder som genomfors for att forhindra ett upprepande av
avvikelser.

Forebyggande atgérder
Redogorelse for hur organisationen anviander forebyggande atgirder for att
forhindra uppkomsten av avvikelser vid utférandet av en tjénst.

- Verksamhetsplan

Det aktuella arets verksamhetsplan skall alltid finnas med for att en fullstindig
version av Stockholms Brandforsvars dtaganden skall vara tillganglig.
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6. Diskussion
6.1 Fortsatt arbete

For inforandet av ett kvalitetsledningssystem baserat pa ISO 9001 ar det fortsatta
arbetet viktigt. D4 ett forslag till kvalitetsmanual finns aterstar arbetet med att faktiskt
skapa det beskrivna systemet. Det innebér att arbetsrutinerna/processerna skall
nedtecknas, rutiner for att underhalla systemet maste utarbetas och tankeséttet méste
foras ut i hela organisationen. Alla som jobbar inom Stockholms Brandforsvar méste
forsta vad systemet gar ut pa och vilken roll de sjédlva har. Det dr som tidigare nimnts
ett tidskrdvande arbete men som i langden skapar struktur och resulterar i 6kad
tillfredsstillelse hos medarbetare och brukare.

Det finns olika sétt att paborja det fortsatta arbetet. Bortsett fran forslaget att borja i
hela organisationen eller med alla arbetsuppgifter pa en gang kan ett ytterligare forslag
vara att borja med ett pilotprojekt. Mojligheten finns da att styra om projektet skall
gilla vissa arbetsuppgifter eller om arbetet skall borja pa ett utvalt distrikt. Oavsett
vilken metod som anvénds &r det viktigt att arbetet sprids och att dven ledningen fran
forsta borjan forstér sin roll i det hela.

Under projektets gdng besoktes Rdddningstjénsten pé Gotland dér arbete med ISO-
standarden pagatt under en lang tid. En av deras erfarenheter ar att inférandet av ett
kvalitetsledningssystem bor hanteras som ett projekt med en projektansvarig. Denna
projektansvarige bor arbeta heltid med inférandet under den forsta tiden (forslagsvis ett
ar) for att pa sa sett ha kontroll 6ver hur arbetet fortskrider och utvecklas /8/.

Att dokumentera arbetsrutinerna ar en stor del av det fortsatta arbetet men maste
foregés av fragan:

Utfor Stockholms Brandférsvar mer dn de dtaganden som faststdllts i
verksamhetsplanen?

Om svaret pa den fragan &r ja betyder det att vissa arbetsuppgifter direkt kan tas upp
till diskussion om dess vara eller icke vara.

6.1.1 Tidsplan

Att i dagsldget komma med ett fardigt forslag pé tidsplan for inforandet av
kvalitetssystemet &r svart da inga resurser finns fastslagna dnnu. Oavsett vilka resurser
som kommer att finnas tillgéngliga for det fortsatta arbetet maste inforandet fa ta den
tid som kravs. Det ar naturligtvis upp till brandforsvaret att bestimma vilken detaljniva
som skall tillampas, men utifran erfarenheter fran andra foretag och raddningstjanster
maste en tidperiod pa minst tva till tre ar avsittas innan systemet kan vara i fullt bruk.
Med i berdknandet maste ocksa tas att hela organisationen inte skall kvalitetssékras
samtidigt. Tanken &r att arbetet 1 forsta skedet géller brandforsvarets kdrnverksamhet
da det dr den som invénarna i Stockholm frimst kommer i kontakt med. For att
kirnverksamheten skall veta vad som skall goras dr ledningens direktiv och stod viktigt
och ledningens arbete med att dokumentera de styrande processerna kan gérna fortgé
parallellt trots att det inte dr kdrnverksambhet.

6.1.2 Ledningens fortsatta arbete

Ledningens stdd till organisationen dr som ndmnts viktig och darfor maste alla i
ledningsgruppen forsta vad kvalitetsarbete innebar och speciellt vilka mél Stockholms
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Brandforsvar har stéllt upp for arbetet. En av de erfarenheter som rdddningschefen vid
Gotlands raddningstjénst, Jan Bejrum, ansag som viktig var att ledningen i borjan inte
till fullo forstatt sin roll i processen. Detta resulterade i att arbetet fordrojdes négot /8/.

Ledningen maéste forstd och anamma processtankandet fullt ut och ge tydliga direktiv
till organisationen om det kommande arbetet med kvalitet. Darefter bor en genomgéng
goras av redan dokumenterat material som kan kopplas till kvalitetsarbete. P4 sé sétt
kan en stor del dubbelarbete undvikas.

En genomgéng av forslaget till kvalitetsmanual for Stockholms Brandforsvar méste
goras for att se om det kan godtas som det ér eller om det maste kompletteras.
Kompletteringar bor goras vartefter systemet utvecklas.

En ytterligare uppgift som faller under ledningens ansvar &r att faststélla och
sammanstilla de styrande instruktioner som utgdr en del av kvalitetssystemet. Denna
del skall innehélla dokument for ledning, styrning och uppfoljning. Detta dr egentligen
styrprocesser och inte kdrnverksamhet som tanken var att kvalitetsledningssystemet
skulle gélla i forsta hand. Jag anser dock att det kan vara en hjélp om arbetet i
ledningen sker parallellt.

En viktig tanke for ledningen bor vara 6ppenhet. Information om vilka planer som
diskuteras ska na ut till personalen pa ett tidigt stadium. Detta ar tillimpligt for alla
omraden och inte bara arbetet med kvalitetsledningssystemet.

6.1.3 Enheten Metod och kvalitet

Enheten Metod och kvalitet bor ansvara for kvalitetsmanualens vidare utformning och
distribution. Inférandet av kvalitetssystemet kommer dessutom att krdva utbildning och
information till alla som berors (vilket i forsta skedet dr personal inom
kdrnverksamheten) och utformningen av detta faller ocksé under enhetens ansvar.
Utbildningen och informationen om kvalitetsarbetet dr viktigt for att engagera
personalen och fa alla att kdnna sig delaktiga.

6.1.4 Intranat

Inom en snar framtid forvintas ett fungerande intranit finnas for Stockholms
Brandforsvar. En 6nskan fran enhetschefen for Metod och kvalitet 4r att all information
om brandforsvarets kvalitetsarbete skall finnas tillgdnglig dér. Alternativet som
diskuterats har varit ett pirmsystem, men med intranétet kan allt extra arbete med
dokumentbyte och journalféring undvikas som annars pairmsystemet skulle innebéra.
Ytterligare fordelar med detta dr att informationen blir lattillginglig for alla och att de
olika distrikten kan ta del av varandras arbete samt att ny information nér ut till alla p&
samma gang.

Idén med intranétet blir mojlig dé all personal enligt planer kommer att 4 egen
mdjlighet till inloggning samt en utbildning i hur intrandtet fungerar. Uppldgget bor
vara som tidigare beskrivits (se figur 3) med den gemensamma kvalitetsmanualen
(riktlinjer for kvalitetsarbetet), handbocker med styrande dokument samt handbdcker
for kérnverksamheten. Utdver detta bor varje distrikt ha en egen “flik” dédr idéer och
det egna arbetet redovisas. Vem som har ansvaret for att publicera informationen pa
intranitet maste vara tydligt uttalat for att allt ska fungera effektivt. Rimligtvis kan en
person ur varje arbetslag utses som ansvarig, bade att l4sa ny information i den
gemensamma manualen och sprida till resten av gruppen, samt att publicera nytt under
distriktets egna "flik”.
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6.1.5 Arbete i distrikten
Hur skall arbetet med ISO 9001 foras ut 1 distrikten?

Som nédmnts tidigare maste all personal som ett forsta steg fa utbildning och
information om vad kvalitetsarbete innebar. Efter det kan det vara lampligt att skapa
projektgrupper som far till uppgift att skriva ned process/arbetsfloden vid olika
typinsatser. Projektgrupperna kan bildas pa olika sétt, men ett forslag kan vara att varje
arbetslag blir en projektgrupp med ett antal typinsatser att nedteckna. Typinsatserna tas
fram i och med det projekt som redan pagar for enheten Metod och kvalitets rikning
(se avsnitt 3.2.5.6) som ticker badde hanterande och forebyggande verksamhet.
Processerna/arbetsflodena skall ocksa utvérderas for att se var forbéattringar r majliga.

Arbetet med processerna skall inte bara nedtecknas och utvérderas utan distrikten skall
aven se till att resultatet kommer till anvéndning i det dagliga arbetet vad géller bl.a.
planering och dvningar.

6.1.5.1 Distrikt Farsta

Distrikt Farsta har pa eget initiativ borjat med kvalitetsarbete och deltar i &r (2002) i
tavlingen Stockholms Stads kvalitetsutmirkelse. Tavlingsbidraget /9/ dr en beskrivning
av Distrikt Farsta badde vad géller antal anstillda, dtaganden, dagliga rutiner samt
rutiner vid larm och férebyggande verksamhet. Beskrivningen f6ljer inte helt ISO-
standardens tankesétt med processfloden men visar att distriktet, utan att det varit
intensionen, dnd& kommit véldigt l&ngt i arbetet med att uppfylla kraven i ISO 9001.
Kwvalitetsarbete behover alltsa inte vara si krangligt som det kanske verkar fran borjan.

Erfarenheter fran Farsta har visat att arbetet édr resurskridvande och ofta kanske
satsningen inte kan ske fullt s4 som man 6nskar p.g.a. personal- och resursbrist /10/.
Nu nér hela kdrnverksamheten ska utfora kvalitetsarbete blir situationen
forhoppningsvis annorlunda.

Farstas tivlingsbidrag r ett bra exempel som kan anvéndas som vigledning vid
utbildning och information till de 6vriga distrikten. Det som ISO 9001 efterlyser é&r,
som tidigare ndmnts, en tydligare processbeskrivning: Hur ser arbetsflodet ut vid
exempelvis en villabrand eller en brandsyn pé ett daghem?
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6.1.6 Omraden som speciellt behovs utvecklas

For att uppfylla kraven i ISO 9001 pa bésta sitt behovs vissa omraden utvecklas nagot
fran sin nuvarande form. Kvalitetsmanualen ér till viss del skriven i idealform for att
visa vilka rutiner som initialt behdver forbéttras eller inforas. Det som kanske inte helt
tydligt framgar i manualen omnamns extra i detta avsnitt.

Utvirdering av tjinsters lAimplighet

ISO 9001 stéller krav pa att tjinsternas 1dmplighet utvarderas. Detta innebér helt enkelt
att utviardera om utfoérandet av en tjdnst ger det resultat som 6nskas. Detta kan inga som
en del i nedtecknandet av arbetsfloden och finns bl.a. beskrivet i avsnitt 3.2.5.4
(utvardering av en process).

Revisionsprogram

Kapitel 8, avsnitt 8.2.2, 1 ISO 9001 uppfylls inte idag, da inget revisionsprogram for
kvalitetsledningssystemet finns utarbetat &nnu. Revisionsprogrammet skall innehalla
ansvar, kriterier, omfattning och metoder for revision.

Insatsrapporter

For att uppfylla kraven i ISO 9001 som behandlar analys och forbéttring av tjanster
(kapitel 8, ISO 9001) maste rutinerna med erfarenhetséaterforing fran insatsrapporterna
forbttras.

Utredning av insatser

Rutiner for utredning av insatser finns tydligt dokumenterade, men mdjligheten
anvinds inte i den utstrackning som ar lampligt for att tydligt sékerstilla att kvalitén pa
tjdnsterna uppfyller krav och forvantningar.

Kontakt med invinarna i Stockholm Stad

For att pa bésta sétt ta reda pa vad invénarna i Stockholm har for férvéntningar pa
brandforsvaret och dven hur ndjda de som kommit i kontakt med brandforsvarets
tjénster &r, borde rutinerna for att undersoka detta utvecklas mer. Idag finns
mojligheten for invanarna att ta kontakt via Stockholms Brandférsvars hemsida samt
via en folder men dven uppsokande aktiviteter borde genomforas. Exempel pé detta
kan vara en enkdtundersokning.

System for idéer och synpunkter

I kvalitetsmanualen finns ett forslag om ett enkelt system/rutin for de anstéllda inom
Stockholms Brandforsvar att framfora idéer eller synpunkter. Ett sédant system saknas
idag men kan vara en viktig del for att medarbetarna skall kénna att mojligheten finns
att paverka sin situation. Detta kan bl.a. ske via en blankett som kan finnas for utskrift
pa intranétet.
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6.2 Forslag

Under projektets géng har vissa idéer fran andra rdddningstjinster i Sverige kommit
fram som kunde vara hjélp till for bittre rutiner fér Stockholms Brandforsvar. Dessa
forslag redovisas i detta kapitel.

6.2.1 Kvalitetssakring av personal enligt Kinda-modellen

Vid deltidskéren i Kinda i Ostergdtland certifieras all personal /11/ genom ett
dataprogram med teorifrdgor. Fragorna i programmet dr uppdelade i olika matriser som
anses viktiga for att kunna utfora arbetsuppgifterna pa ett bra sétt. Metoden borjar fa
uppmirksamhet och flera rdddningstjénster i landet har hort av sig till Kinda av
intresse for programmet.

Idéen till modellen kommer fran en industri i Kinda kommun diar manga av
brandménnen jobbar. Den har visat bra resultat vad géller inldrning samt
langtisbehéllning av information och modellen for rdddningstjénsten i Kinda &r
uppbyggd med 13 olika matriser sdsom sjukvérd, vattenhudraulik, riddningstjdnstlagen
m.fl. Systemet &r utarbetat av brandménnen sjélva och har ansetts vara ett bra sétt att
utnyttja langtidssjukskriven personal samt den kunskap de som senast gatt utbildning
hos Raddningsverket besitter.

Fragorna i de olika matriserna bestar av flervalsalternativ och all personal skall
genomga testet. For att fa godként har grénsen satts till 90 procent rétt. Efter att ha
svarat pa frdgorna i en matris réttas de av dataprogrammet och personen fér veta vilka
frdgor som besvarats felaktigt. For att det inte skall bli enkelt att ldra sig ordningen pa
frdgorna ndmns vid rittningen inte vilka svarsalternativ man valt och svaren styr
dessutom av en slumpvalsgenerator sé svarsalternativen skiftar ordning fran gang till
gang. Det ar helt upp till varje enskild att uppfylla kraven inom en viss tidsperiod
genom att sjdlv leta upp svaren pa de fragor som besvarats fel. I Kinda har modellen
fungerat bra och ar en sporre i personalens utveckling. Manga har inte ndjt sig med att
"bara" f4 90 procents ritt da det kanske enbart &r ett par fragor som skiljer upp till full
pott.

Systemet ar inte tankt att s1a ut ndgon utan enbart for att sékerstélla att alla haller sig
uppdaterade kunskapsmaéssigt. Statistik 6ver enskild eller grupp kan féas fran
programmet (anonymt om s vill) for att hitta omraden dér t.ex. fler 6vningar kan
behovas.

For Stockholms Brandforsvar skulle modellen kunna fungera pa liknande sétt. Att
anvénda sjukskriven personal till att skriva fragor kan vara en bra forberedelse infor att
borja arbeta igen. Fragorna kan formuleras i olika avsnitt efter de arbetsuppgifter som
den anstéllda har och dérfor passa likvéil en brandman som en ingenjér. Modellen
skulle ocksa vara ett bra verktyg i den fortsatta kvalitetsutveckling av organisationen.
En demoskiva av programmet finns pd enheten Metod och kvalitet.
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6.2.2 Linkopingslappen

Vid en insats dr situationen ofta ganska forvirrande for dem som drabbas och ofta kan
fragor uppkomma forst i efterhand. For att underldtta for de drabbade att ta kontakt
forekommer det inom Linkopings Rdddningstjénst (da det finns mdjlighet) att den som
varit ansvarig for insatsen limnar en lapp med namn och telefonnummer /12/. Idéen
har visat sig vara uppskattad.

For Stockholms Brandforsvar skulle detta innebéra att mer kontakt med brukarna blir
mojlig vilket &r ett av de kraven 1 ISO 9001 som inte uppfylls tillfredsstdllande i
dagslaget.

Stockholms Brandforsvar
Jag som varit ansvarig for insatsen heter ..........

Om ni har fragor rorande insatsen kan ni nd mig pa

Figur 6.1: forslag till utformning av lapp
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7. Slutsatser

En av slutsatserna som kommit av detta arbete &r att [SO 9001 &r ett bra hjilpverktyg
for Stockholms Brandforsvar da organisationen skall uppfylla kraven som stills i
Stockholm Stads kvalitetsstrategi. Det storsta momentet i det fortsatta arbetet for
brandforsvaret dr att dokumentera de arbetsfldden som forekommer i verksamheten
och utvirdera dessa.

Det huvudsakliga arbetet i denna rapport ér det forslag till kvalitetsmanual for
Stockholms Brandforsvar som finns i bilaga 3. Det bestar av en beskrivning av det
kvalitetsledningssystem som brandforsvaret bor uppratta for att uppfylla stadens krav.
Manualen fér inte ses som en fardig produkt utan bor utvecklas ytterligare ju lingre
arbetet med systemet fortskrider.
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9. Bilagor
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Bilaga 1: Fragor for sjalvanalys

Fragorna har himtats fran de typfragor som finns i ISO 9004:2000 (bilaga A) och
omarbetats nagot for att béttre passa Stockholms brandforsvar. Siffrorna inom parentes
anger vilka avsnitt av ISO-kraven som fragan behandlar. Vid behov kan naturligtvis
ytterligare fragor laggas till.

Fraga 1: Ledning av system och processer (4.1)

a) Hur tillimpar ledningen processinriktning for att dstadkomma en verkningsfull
och effektiv styrning av processer som kan resultera i forbéttrad funktion och
battre resultat?

Fréga 2: Dokumentation (4.2)
a)  Hur anvinds specificerande och redovisande dokument for att ge stod &t en
verkningsfull och effektiv drift av organisationens processer?

Fréga 3: Leningens ansvar — Allménna riktlinjer (5.1)
a) Hur visar den hogsta ledningen sitt ledarskap, dtagande och engagemang?

Fraga 4: Behov och forvéntningar hos intressenter? (5.2)

a) Hur tar organisationen regelbundet reda pa mottagarnas behov och
forvantningar?

b)  Hur tar organisationen reda pa personalens behov av erkénsla,
arbetstillfredsstillelse, kompetens och kunskapsutveckling?

c) Hur sker kommunikationen med andra intressenter (ex. politiker)?
Hur sdkerstéller organisationen att forfattningskrav har beaktats?

Fraga 5: Kvalitetspolicy (5.3)

a) Hur sékerstiller kvalitetspolicyn att behov och forvéntningar hos mottagarna
och andra intressenter ar forstddda?

b)  Hur leder kvalitetspolicyn till synliga och forvéintade forbattringar?

c) Hur beaktar kvalitetspolicyn organisationens vision om framtiden?

Fréga 6: Planering (5.4)

a) Hur 6versitts kvalitetspolicyn till métbara mal?

b)  Hur ir medlen fordelade till varje ledningsniva for att sédkra individuellt bidrag
till att uppna det som avses?

c) Hur sékerstaller ledningen tillgangen till de resurser som erfordras for att na
malen?

Fraga 7: Ansvar, befogenhet och information (5.5)

a)  Hur sékerstéller hogsta ledningen att ansvar &r definierade och kommunicerade

till medarbetarna i organisationen?

b) Hur bidrar information om kvalitetskrav, mal och resultat till att forbattra
organisationens funktion?

Fraga 8: Ledningens genomgang (5.6)

a) Hur sdkerstéller hogsta ledningen att relevant information ér tillgénglig for
ledningens genomgang?

b)  Hur utvdrderar ledningens genomgéng pa ett aktivt sitt informationen for att
forbattra verkan och effektivitet hos organisationens processer?

Fraga 9: Hantering av resurser — Allmén végledning (6.1)
a) Hur planerar hogsta ledningen resurser sa att de finns tillgidngliga i tid?
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Fraga 10: Personal (6.2)

a) Hur uppmuntrar ledningen engagemang och stdd fran medarbetarna for att
forbéttra organisationens verkan och effektivitet?

b)  Hur sdkerstiller ledningen att kompetensen hos medarbetarna ar tillracklig for
aktuellt och kommande behov?

Fraga 11: Infrastruktur (6.3)

a) Hur sdkerstiller ledningen att infrastrukturen ar lamplig for att uppna
organisationens mal?

b)  Hur beaktar organisationen milj6fragor med anknytning till infrastrukturen?

Fréaga 12: Inkop (7.4)

a)  Hur har hogsta ledningen definierat processer for inkop for att sékerstélla att
organisationens behov tillfredsstélls?

b)  Hur hanteras inkdpsprocesser?

c) Hur sdkerstiller organisationen inkdpta produkters kvalitet fran specifikation
till acceptans?

Fraga 13: Utforande av tjénster (7.5)

a) Hur sdkerstiller hogsta ledningen att underlaget for framtagningsprocesserna
tar hinsyn till behovet hos mottagarna och andra intressenter?

b)  Hur hanteras framtagningsprocesser fran underlag till resultat?

Fraga 14: Overvakning (8.2)

a) Hur sékerstaller ledningen att mottagaranknutna data insamlas for analys i
syfte att erhalla information for forbattringar?

b)  Hur sdkerstiller ledningen att data fran andra intressenter insamlas for analys
och mojliga forbattringar?

c) Hur anvénder organisationen sjélvanalys av kvalitetsledningssystemet for att
forbéttra organisationens totala verkan och effektivitet?

Fréga 15: Analys av information (8.4)
a) Hur analyserar organisationen data for att bedoma vad den presterar och
faststélla omraden for forbattring?

Fraga 16: Forbittring (8.5)
a) Hur sékerstaller ledningen att systematiska forbattringsmetoder och verktyg
anvénds for att forbéttra organisationens funktion?
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Rubrik for dokumentet

Revisionsnummer:

Utarbetad av:

Faststélld av:

Datum

Sida

57




58

Modell for kvalitetssakring inom Stockholms Brandforsvar




Modell for kvalitetssakring inom Stockholms Brandforsvar

Bilaga 3: Forslag till Kvalitetsmanual

59






Kvalitetsmanual for Stockholms Brandforsvar (forslag)
Innehallsforteckning:

- Uppdateringsjournal (endast vid parmformat)

- Allmén information

- Kbvalitetssystem, K-4.1
Allmén beskrivning
Processer

- Dokument, K-4.2
Utgivning av dokument
Arbetsinstruktioner
Andring i dokument
Byte av dokument
Dokument i1 dataformat

- Ledningens ansvar, K-5
Kvalitetspolicy
Organisation
Ansvar och befogenheter
Ledningens representant
Ledningens genomgéng

- Resurser, K-6
Personal
Infrastruktur

- Tjénster, K-7
Utveckling av tjénster
Krav
Utforande av tjanster
Kundens/brukarens egendom

- Inkop, K-7.4

- Analys och forbattring, K-8
Kundtillfredsstillelse
Intern revision
Overvakning
Behandling av avvikelser
Korrigerande atgérder
Forebyggande atgirder

- Verksamhetsplan
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Faststilld av:
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Sida

Stockholms brandforsvars struktur och produktion

Vem vi ar till for

Vér verksambhet riktar sig i forsta hand till den som bor, verkar eller vistas i Stockholm, pa
Lidingd och i Solna, Sundbyberg.

Vad vi gor

Vi arbetar med att forebygga briander och andra olyckor for att sé ldngt det &r mojligt undvika

att de intraffar.

Vi arbetar ocksa med att forbereda oss sjdlva och de som bor, vistas eller verkar i Stockholm
sd att vi tillsammans kan hantera brinder och andra olyckor om och nér de intréffar.

Samtidigt uppritthller vi en stdndig beredskap sa att vi kan ingripa med stor kompetens och
slagkraft nir olyckan &r framme.
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Allméan beskrivning

Stockholms brandforsvars kvalitetssystem dr en utarbetad kombination av Stockholm Stads
gemensamma kvalitetsstrategi tillsammans med SS-EN ISO 9001. Kraven och arbetssittet 1
ISO-standarden anvinds som stdd och komplement till Stockholm Stads strategi. Stockholms
brandforsvar ér inte certifierat enligt SS-EN ISO 9001. Kvalitetssystemet finns dokumenterat
i Kvalitetsmanualen (del A).

Avsteg fran SS-EN ISO 9001 gors framst i kapitel 7

- 7.1 Planering av produktframtagning
“Organisationen skall planera och utveckla de processer som erfordras for
produktframtagning.”
Ordet produkt kan Oversittas till tjanst och till viss del, med fri tolkning, uppfyller
brandforsvaret kravet med hjélp av 6vningar och riskinventeringar som utfors, men inte
till den detaljnivan som specificeras.

- 7.2.2 Genomging av produktanknutna krav
“Organisationen skall ga igenom de krav som hdnfor sig till produkten. Denna
genomgdng skall utforas innan organisationen gor ett atagande att tillhandahdlla en
produkt till kunden (t.ex. genom att ldmna ett anbud, att acceptera ett kontrakt eller order,
att acceptera dndringar i kontrakt eller order.)”
Till viss del kan den arliga budgetprocessen vid fri tolkning kunna uppfylla vissa delar av
detta krav, men for ovrigt, eftersom tjénsterna oftast utfors i en akut situation eller vid
myndighetsutdvning maste avsteg goras.

- 7.3 Konstruktion och utveckling
Ett antal avsnitt 1 kapitel 7.3 gors avsteg fran dd de behandlar t.ex. granskning, verifiering
och validering av varje etapp i konstruktion- och utvecklingsarbete. Vissa avsnitt uppfylls
dock i och med andra krav i de 6vriga kapitlen.

- 7.5.1 Styrning av produktion av varor och utforande av tjinster
”7.5.1 f) genomfora aktiviteter for frisldppning och leverans samt aktiviteter efter
leverans.”
Aktiviteter efter leverans kan falla in under analys av insatser, men vid krav om aktiviteter
for frislappning och leverans gors avsteg.

- 7.5.5 Skyddande av produkt
” Organisationen skall vidmakthdlla produkters 6verensstimmelse med krav under
interna processer och vid leverans till avsedd mottagare. Detta skall innefatta
identifiering, hantering, packning, forvaring och skydd. Allt detta skall ocksd tillimpas pd
ingdende delar av en produkt.”
I detta krav anses inte produkt kunna 6versittas till tjénst.
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- 8.2.4 Overvakning och miitning av produkt
“Organisationen skall overvaka och mdta egenskaperna hos produkten for att verifiera
att kraven pa produkten har uppfylits.”
"Bevis pd 6verensstimmelse med acceptanskriterier skall bevaras.’
“Frisldppning av produkt och utférande av tjdnst skall inte tillatas forrdn planerade
aktiviteter har slutforts tillfredsstillande, om inget annat godkdnts av en behorig instans, i
tillimpliga fall av kunden.”
Detta avsteg skulle egentligen inte vara tillatet vid en certifiering utan speciell beddmning,
men for Stockholm Brandforsvar och dess verksamhet ar kravet svart att uppfylla.

’

Enheten Metod och kvalitet utarbetar och distribuerar Kvalitetsmanualen som finns att hitta
pa Stockholms Brandforsvars intranét.

Alla handbdcker och 6vriga dokument rorande kvalitetssystemet skall ocksa alltid finnas
publicerade och tillgingliga pa intrandtet. Det &r upp till varje enhet eller disktrikt att avgora
om dessa dven skall finnas i pArmformat. Pdrmarna maste da kontinuerligt uppdateras med
nyutgivna dokument och redovisas i en uppdateringsjournal

All personal har datatillgang genom egen inloggning och det dr var och ens personliga ansvar
att uppsoka den information pé intranitet som finns géllande kvalitetssystemet.

Kvalitetsmanual med

strukturen av organisationens
kvalitetssystem.
Forvaltningsledningens handbok

for styrning av ledning och uppf6ljning
i ett helhetsperspektiv.

Handbdcker for
distriktschefernas
ledning, styrning och
uppfdljning.

Handbok Handbok Handbok
Foérebyggande Forberedande Hanterande

Handbdécker med rutiner
och instruktioner for
verksamheten.




Revisionsnummer

KVALITETSMANUAL: Kvalitetssystem

Utarbetad av: Faststélld av: Datum Sida

Processer
Stockholms brandforsvar anammar ISO-standardens tankesitt att beskriva verksamhetens
arbetssitt i processer och processfloden. Processerna édr uppdelade i:

- styrprocesser
- kérnprocesser
- stddprocesser

Styrprocesser dr nddvéindiga for att organisationen ska kunna drivas effektivt och exempel ér
uppfoljning, planering och malformuleringar.

Kéarnprocesserna dr de som direkt styrs av brukarnas behov. For brandforsvaret innebér det
allt som ror forebyggande, forberedande och hanterande arbete.

Stodprocesser verkar som stod for bade kdrn- och styrprocesser, exempelvis ekonomi- och
personalhantering

Forvaltnings-
Stéd- | | ledning Styrprocesser

proce
sser

Forebyggande Forberedande Karnprocesser

Processbeskrivningar finns nedtecknade i de olika handbdckerna som ingér i
kvalitetsledningssystemet.
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Utgivning av dokument

Enheten Metod och kvalitet dr ansvarig for kvalitetsmanualens framtagande och distribution.
Distributionen sker via Stockholms Brandforsvars intranit. Nodvandiga lagar och
forordningar for verksamheten skall finnas 1 uppdaterad version hos enheten Metod och
kvalitet.

Dokument som ingar i manualen skall signeras enligt foljande:
Utarbetat av: Den person som tagit fram dokumentet ansvarar dven for dess riktighet.
Faststdllt av: Signeras av chefen for Metod och kvalitet

Varje dokument skall dven forses med ett diarienummer och datum for utfardande.

Arbetsinstruktioner

Dokument som beror arbetsinstruktioner i kvalitetsarbetet tas fram av den enhet/avdelning
som berors. Enheten édr ocksa ansvarig for distribution av dessa dokument till berdrda
arbetsplatser och enheten Metod och kvalitet. Distributionen sker via Stockholms
Brandf6rsvars intranét. Alla dokument méste forses med datum och ansvarig utgivare.

Andring i dokument

Dokumenten i kvalitetssystemet skall vara skrivskyddade och endast ett antal personer i
personalen skall ha sérskild behdrighet att gora dndringar. Andringar i dokument skall
markeras med ett lodrétt streck i hoger marginal och far enbart goras av personal med
behorighet.

Varje dokument skall forses med datum for utfiardande.

Byte av dokument i pirmformat
Vid byte av dokument i kvalitetsmanualen skall uppdateringsjournalen i borjan av parmen
fyllas i och utbytta dokument skall makuleras.

Varje enhet/avdelning ansvarar for att kvalitetsdokument byts pé ett korrekt sitt.
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Stockholms brandforsvars kvalitetspolicy

Vad vi vill uppné

Vi bidrar till att skapa en stad med hog livskvalitet. En stad dar nddlidande far snabb och
adekvat hjilp. En stad som &r utformad med hog riskhénsyn for att férhindra brander, olyckor
och avbrott 1 stadens forsorjning. En stad som erbjuder forutsattningar for en séker produktion
av varor och tjanster. En stad som &r rustad for att mota storningar och kriser om och nér de
intréffar.

I vilken riktning vi vill utvecklas
Vi strivar stiandigt efter att maximera brandforsvarets nytta for medborgarna, att leda
utvecklingen inom de omraden vi prioriterar och att vara ett av Europas ledande brandforsvar.

Brandforsvarets verksamhet skall mota hogt stidllda krav pé kvalitet och utveckling, med
tydligt utformade ataganden, vél dokumenterade arbetssétt och kvalitetsgarantier gentemot
den som bor, verkar eller vistas 1 Stockholm Stad

Brandforsvaret ska stindigt striva efter att minska sévil verksamhetens direkta negativa
miljopaverkan som att begrénsa den negativa miljopaverkan av brander och andra olyckor 1
staden.

Brandforsvarets verksamhet ska praglas av kostnadseffektivitet och stdndigt sokande av
effektivare nyttjande av tillgingliga resurser i samarbete med savil stadens forvaltningar och
bolag som med andra kommuner, myndigheter och organisationer i skapandet av effektiva
l6sningar for rdddningstjansten.

Brandforsvaret ska stindigt striva efter att ta tillvara pa och utveckla den kunskap och det
engagemang som organisationens medarbetare besitter 1 verksamhetens utforande och i dess
utveckling.

Brandforsvaret ska verka for att 6ka jamstédlldheten och méngfalden bland medarbetarna

Kvalitetsarbete

For att utveckla organisationen sa som vi 6nskar grundar sig var verksamhet pa Stockholm
stads gemensamma kvalitetsstrategi kompletterad med kvalitetsledningssystemet ISO
9001:2000. Stockholms brandforsvar dr inte certifierat enligt ISO 9001:2000, men anvinder
systemet som stod och komplement i strdvan efter god och hog kvalitet.

Inriktningen pa kvalitetsarbetet dr att:
- Uppfylla mottagarnas behov och forvintningar pé véra tjénster.

- Mita tillfredstéllelsen hos vara mottagare
- Mata kvalitet pé véra tjénster och processer.
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- Stindigt forbattra kvaliteten pa vara tjanster. Planer for detta skall finnas i alla delar av
organisationen.
- Engagera medarbetare i kvalitetsarbetet. Alla inom Stockholms brandférsvar har ansvar
for kvaliteten pa det arbete de utfor.
- Ansla de resurser som behovs for fortlopande utveckling av kvalitetsledningssystemet.

- Folja den tekniska utveckling som sker inom vért verksamhetsomrade.

- Vidta atgérder for att minimera miljopaverkan som vér verksamhet kan ge upphov till.

o o
Organisation
Brand- och
raddningsnamnd
Brandchef Niva 1
Informations-
enheten
I I I I I I I
omrade omrade omrade avdelningen fér avdelningen for Personal- Ekonomi L
Véster Centrum Séder Gemensam Teknisk avdelningen avdelningen Niva 2
produktion service
distrikt distrikt distrikt Lednings- enheten for N
= Kista Kungsholmen Brannkyrka — enheten Fastigheter
distrikt distrikt distrikt enheten for enheten for
—  Vallingby Lidingd Farsta — Kommunal Fordon och
riskhantering kommunikation Niva 3
distrikt distrikt distrikt enheten for enheten for
— Solna/ Ostermalm Katarina — Metod och Materiel
Sundbyberg kvalitet

enheten for
Ovning och
utbildning
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Ansvar och befogenheter
Brandchefen ansvarar for:

- Attuppritta och underhalla en kvalitetspolicy for organisationen som motsvarar
sambhéllets forvintningar och krav.

- Att kontinuerligt granska kvalitetspolicyn sé att den motsvarar samhéllets forvantningar
och krav.

- Att stdlla upp Overgripande kvalitetsmal och sdkerstélla att dessa nér ut i alla delar av
organisationen.

- Attutfora ledningens genomgéng.

- Att sdkerstilla tillgdngen av nddvindiga resurser.

Omréades/avdelningschefer ansvarar for:

- Att ge information till understillda chefer om beslut rorande kvalitetsledningssystemet.
- Att verka for stindiga forbattringar.

- Att tillampa faststélld kvalitetspolicy.

- Att inhdmta information fran understillda chefer rorande kvalitet.

- Att rapportera information rérande kvalitet till brandchefen.

Chefen for enheten Metod och kvalitet ansvarar for:

- Utveckling, genomforande och tillampning av ett system for kvalitetsarbete i
organisationen. Systemet skall sdkerstélla att de tjénster frdn Stockholms brandforsvar
som invanarna i Stockholm kan komma i kontakt med har den goda kvalitet som
invénarna forvéntar sig.

- Informera om kvalitetssystemet.

- Uppritthélla och utveckla kvalitetssystemet.

- Meddela behov av fordndringar av kvalitetssystemet.

- Att intern revision av kvalitetsledningssystemet genomfors.

Distrikts/enhetschefer ansvarar for:
- Att delge och delegera ansvar for kvalitetsarbete till personal och se till att aktuell
personal har utbildning for uppgiften. Ansvar och delegeringar skall dokumenteras.

Ledningens representant

Chefen for enheten Metod och kvalitet dr understilld chefen for avdelningen Gemensam
produktion. Chefen for Gemensam produktion ingar i ledningsgruppen for Stockholms
brandforsvar och blir sdledes ledningens representant 1 kvalitetsledningsfrdgor. Chefen for
Metod och kvalitet dr adjungerad till ledningsgruppen i kvalitetsfragor.
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Ledningens genomgang

Ett protokollfort mote skall héllas en gédng per &r i anknytning med arbetet med kommande ars
verksamhetsplan. Moétet har till uppgift att utviardera arbetet som utforts under aret géllande
kvalitetsledningssystemet och med detta underlag foresla ytterligare atgarder samt fordela
resurser for kommande arbete. Innan motet skall den utsedda gruppen for sjdlvanalys ha haft

genomgang.
Motesagenda:

1. Foregdende motesprotokoll

2. Kvalitetsmél

3. Kovalitetssystemets tillimpning

4. Resultat fran sjdlvanalysgruppen

5. Inkomna klagomaél och statistik

6. Nyckeltal

7. Kvalitetsrevision

8. Resursgenomgang

9. Ataganden for stiindiga forbittringar
10. Ovriga fragor

Foljande skall kallas:
- Ledningsgruppen
- Chefen for enheten Metod och kvalitet
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Personal

All personal som utfor arbete inom Stockholms brandforsvar skall vara kompetent for
uppgiften, baserat pd lamplig teoretisk och praktisk utbildning, fardigheter och erfarenheter.
Regler och anvisningar pd kompetens anges frdn myndigheter samt egna specificerade och
dokumenterade krav frén brandforsvarets organisation. Alla specifierade krav skall finnas
dokumentarade hos personalavdelningen.

Ovningar for personalen ir varje distrikts ansvar att planera och genomfora utifrin
verksamhetens behov. Vid 6vningar som innebdr att distriktet lamnas utan vaktstyrka maste
detta i forvig planeras in i ett aktivitetsschema, gemensamt for alla distrikten, sa att en
tackningsstyrka kan sdttas in under den tid som dvningen varar.

Dokumentation ver respektive anstillds utbildning finns i personalavdelningens arkiv.
Utover detta skall alla vningar och utbildningar en anstélld inom kidrnverksamheten deltar i
registrerar 1 dataprogrammet Ikaros som nu startas upp inom Stockholms brandforsvar. P4
detta sitt kan statisktik och resultat Gver grupper eller enskild skrivas ut.

Infrastruktur
Stockholms brandforsvar infrastruktur skall uppfylla det behov som uppstar for att kunna
utfora verksamheten. Detta innefattar [dmpligheten av:

- byggnader
- arbetsutrymme

- utrustning

For underhall och service ansvarar avdelningen for Teknisk service.

avdelningen fér
Teknisk
service

enheten foér
— Fastigheter

enheten foér
— Fordon och
kommunikation

enheten foér
— Materiel
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Utveckling av tjanster

Da samhdllets struktur och riskbilden 1 Stockholm Stad sténdigt férdndras uppstar behov och
krav pa nya eller utdkade tjanster frdn Stockholms brandforsvar. Stockholms brandforsvar
skall alltid stréva efter forbéttra sina tjdnster for att pa sa sitt tillgodose invanarnas krav pa en
saker stad. Utvecklingen skall ocksé standigt resultera i en sékrare arbetsmiljo for personalen.

Ett hjdlpmedel for att kartligga utvecklingsbehovet dr genomforandet av riskinventeringar
och riskanalyser. Pa sé sétt kan bilden av samhéllets risker jimf6ras med brandforsvarets
arbetssétt och resurser.

Ett system, i blankettform tillgéinglig pa intranatet, skall ocksé finnas for personalens
mojlighet att framfora synpunkter och idéer for utveckling och forbéttring utifrén egna
iakttagelser.

Annat underlag for utveckling av verksamhetens tjénster hittas i forfattningskrav da
brandforsvaret till viss del bedriver myndighetsutovning, samt erfarenhetséaterforing fran bl.a.
insatsrapporter och protokoll fran forebyggande insatser.

Krav
For brandforsvarets verksamhet géller foljande:

- Forfattningskrav skall uppfyllas.
- Brukarnas krav och foérviantningar skall till rimlig niva uppfyllas.

- Politikers krav utifran de ataganden Stockholms brandfrsvar har gentemot staden skall
uppfyllas.

Utforande av tjanster

Alla medarbetare 1 organisationen skall veta vilka ataganden Stockholms brandfrsvar har
gentemot de som bor och vistas i Stockholms stad. Atagandena finns redovisade i den &rliga
verksamhetsplanen for Stockholms Brandforsvar.

Information skall finnas tillgédnglig for allménheten om vilka tjanster brandforsvaret utfor
utifrdn de ataganden som finns dokumenterade i verksamhetsplanen. Redovisning av detta
skall finnas pa Stockholms Brandforsvars hemsida och vara utformad som de
kvalitetsgarantier Stockholm Stad stiller krav pa i den gemensamma kvalitetsstrategin.

De tjanster som Stockholms Brandforsvar utfor skall finnas beskrivna enligt processtankandet
1 distriktens handbocker. Dessa arbetsinstruktioner skall alltid finnas tillgdngliga for
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personalen. Ovningar som distrikten genomfor skall utformas for att ge kunskap och sikerhet
i hur tjénsterna skall utforas i enlighet med arbetsinstruktionerna. Ovningsdeltagande skall
dokumenteras for varje anstilld i dataprogrammet Ikaros och 6vningarna skall d&ven ge
tillracklig kunskap och fardighet i anvindandet av den utrustning brandforsvaret anvénder.

Tester skall regelbundet utforas for att sdkerstilla personalens forméga att utfora de tjdnster
som brandforsvaret atagit sig. Testerna skall vara relevanta for den anstélldes arbetsuppgifter
och omfatta bade teoretisk och praktisk kunskap. For anstéllda inom den hanterande
verksamheten tillkommer dven for brandforsvaret specificerade krav sa som
lakarundersokningar samt styrke- och konditionstester. Alla resultat skall inforas i
dataprogrammet Ikaros.

Tester av Brandforsvarets utrustning skall regelbundet utforas for att sdkerstélla deras
funktionsduglighet.

Utvérderingar av tjdnster skall genomforas och dokument som redovisar att tjédnstens
utformning ar ldmplig skall bevaras.

Personal i ansvarsposition skall ha kompetens att kunna géra beddmningar av utférandet av
tjédnsten. Vid brister 1 genomforandet dr det personalen skyldighet att fa till stdnd en utredning
for att kunna forbattra utférandet och forhindra upprepanden av misstag.

Kundens/brukarens egendom

Stockholms brandforsvar skall alltid visa forsiktighet och varsamhet 1 storsta mdjligaste min
vad géller kundens/brukarens egendom. Om nagot som tillhor kunden/brukaren skadas eller
forloras pa grund av personalens oaktsamhet skall detta dokumenteras och rapporteras till
kunden/brukaren. Dokumentationen om drendet skall bevaras.
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Inkop

Varje inkopt produkt skall kontrolleras sé att den uppfyller frin brandforsvaret specificerade

krav.

Kriterier for val av leverantdr och bedomning av produkt skall bestimmas innan upphandling.
Dokumentation 6ver dessa beddmningar, val av leverantor och resulterande inkop skall

bevaras.

Rutiner for inkdp och upphandlingar finns dokumenterade.

Vid inkop skall miljopaverkan beaktas.
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Kundtillfredsstallelse

Stockholms Brandforsvar skall alltid strdva efter undersdoka om brukarna 1 Stockholm Stad
anser att brandforsvaret utfort tjénster pa ett bra sitt och uppfyllt de forvéntningar som
brukarna har péa dessa. Mgjlighet for brukarna att lamna synpunkter pd utforandet av tjénster
finns dels via Stockholms Brandforsvars hemsida samt via den folder som finns att himta pé
alla distrikt. Rutiner f6r hur dessa synpunkter och klagomal skall hanteras finns dokumenterat.

Utdver dessa metoder skall aven uppsokande aktiviteter genomforas vid olika tillféllen, bl.a. 1
form av enkitundersdkningar.

Intern revision
Stockholms Brandforsvar skall genomfora interna revisioner for att avgdra om
kvalitetsledningssystemet har:

- inforts och underhallits pa ett andamaélsenligt sitt.

- overensstimmer med vad som planerats och med de krav som standarden ISO 9001
krdver  samt de krav som organisationen faststillt.

Denna revision skall genomforas i samband med att verksamhetsplanen for kommande &r
skrivs sd att behov av resurser for kvalitetsledningssystemets utveckling kan skrivas in.
Resultatet av revisionerna skall redovisas pd ledningens genomgang och ansvar for att
revisionerna genomfors faller under enheten Metod och kvalitet.

Ett revisionsprogram skall finnas utformat som anger ansvar, metoder och omfattning for
revisionen.

Overvakning

Alla processer/arbetsfloden som omfattas av kvalitetsledningssystemet skall 6vervakas for att
sikerstilla att de uppfyller de krav som stlls pa dem. Overvakning sker genom
insatsrapporter, sammanstéllning av nyckeltal och genomgangar med anstéllda. Dessutom
redovisas Ovningar av processerna i dataprogrammet Ikaros ur vilket statistik 6ver deltagande
och resultat kan himtas.

Behandling av avvikelser

Vid varje utforande av tjénst skall persoanl 1 ansvarsposition alltid bedoma om utférandet av
tjdnsten varit tillfredsstidllande. Om sa ej ar fallet skall en utredning paboérjas for att hitta
orsaken till vad som bendmns avvikelsen. Det ligger dven under all personals ansvar att patala
sadant som inte genomforts pa planerat sétt, eller om det tinkta arbetsflodet inte fungerar 1
praktiken.




Revisionsnummer:

KVALITETSMANUAL: Analys och forbéttring

Utarbetad av: Faststélld av: Datum Sida

Nér det giller den hanterande verksamheten inom Stockholms Brandforsvar finns
instruktioner for utvirdering av insatser dokumenterat. For den forberedande och
forebyggande verksamheten skall dessa upprittas.

Atgérder for att forhindra upprepande av avvikelsen skall vidtas och dokumentation éver
utredning och resulterande dtgirder skall bevaras.

Korrigerande atgirder
Stockholms Brandforsvar skall alltid vidta atgarder for att forhindra upprepandet av
forekomna avvikelser. Rutiner som ligger som underlag for beslut om atgérder ar:

- Utredning av avvikelser enligt dokumenterade rutiner.
- Utredning av inkomna klagomal eller synpunkter frén brukare.

Dessa utredningar skall faststilla orsaken till avvikelsen. Darefter utvirderas behovet av
atgérder for att forsdkra att avvikelsen inte uppkommer pa nytt. Om resultatet av
utvirderingen innebdr att atgérder behovs skall dessa vidtas s& snabbt som mojligt. Hela
utredningen och dess resultat skall dokumenteras och bevaras.

Forebyggande atgéirder

For att forhindra att avvikelser 1 utférandet av tjinster sker dr dvningsverksamheten viktig.
Alla tjanster skall utforas av personal som har ritt kompetens och som har klarat de tester som
Stockholms Brandforsvar har som krav. Dessutom skall personalen deltagit i de dvningar som
planerats.

Under 6vningstillféllena kan tjénsterna utvéirderas for att hitta arbetsmoment dér risker for
avvikelser kan uppkomma.










Bilaga 4: Stockholms Stads kvalitetsstrategi
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Kwalitetsutvecklir  Kvalitetsarbetet steg for steg

Konkurrens- & Enligt den nya strategin for kvalitetsarbete ska varje
upphandlingsfrdg  organisationen uppratta en gemensam struktur for
_ kvalitetsarbetet och darefter standigt utveckla det.
 Ett styrsystem skall skapas som tydligt anger

- vad som skall uppnds

- hur det skall ga till

- hur resultat skall foljas upp.

Kvalitetsarbetet skall integreras i budgetprocessen och en
Hem gemensam struktur skall skapas foér styrning, sakring, uppfdljning
och utveckling.
Har kan du lasa om ett antal minimivillkor fér kvalitetsarbetet.
Relaterade dokument  Varie ndmnd och verksamhet maste utéver dessa bygga upp och
utveckla verksamhetsspecifika kvalitetssystem anpassade efter
verksamheternas behov och krav.

Miljoarbete

Dokument

Frdgor och svar
Kontaktpersoner
Utbildningar

. Ataganden
Lankar . Sakring av arbetssatt

. Kvalitetsgarantier

. Bedomning om trovardigheten i dtaganden

. Kvalitetsarbetet i upphandlingsprocessen
._Integrering i budgetprocessen samt dialog och
samverkan kring resultat och atgarder

7. Uppfdljning

8. Systematisk hantering av synpunkter och klagomal

9. Utveckling

OUhLhWNE

Kommunfullmé&ktige utarbetar och lagger fast inriktningsmal for
stadens verksamheter.

1. Ataganden

Samtliga kommunala verksamheter skall utarbeta tydliga och
trovardiga dtaganden gentemot dem som verksamheten &r till
for. Kraven géller sdval verksamheter som drivs i egen regi som
upphandlad verksamhet. Tydliga &taganden skall utarbetas av
verksamheter som riktar sig direkt till medborgare/brukare och
av verksamheter som svarar for intern service och
administration.

Ataganden riktade till medborgaren/brukaren skall successivt
utvecklas till kvalitetsgarantier (se nedan).

Ataganden skall

o fanga syftet med verksamheten saval utifran politiska
direktiv som i férhallande till dem som ges service och
omsorg

o fokusera pa vasentliga kvalitetsaspekter som &r viktiga for
medborgaren/brukaren



e ange den kvalitetsnivd som kan uppnas med givna
resurser

e tydligt beskriva vilken service och omsorg
medborgaren/brukaren kommer att fa

e tydliggbéra vad medborgaren/brukaren kan férvanta sig av
tjansten

e innehdlla punktlighetsmal fér myndighetsutévningen.

Utfastelser till medborgaren/brukaren i form av tydliga
dtaganden forutsatter tydlighet och engagemang fran ledningen
och att all personal &r delaktig. Det férutsatter aven kunskap om
den politiska viljeinriktningen och kunskap om
medborgarnas/brukarnas behov och onskemal.

Inriktningsmal, effektmé8l/generella §taganden

Namnderna utgar fran KF:s inriktningsmal vid framtagandet av
verksamhetsspecifika inriktningsmal och effektmal. I de fall dar
inriktningsmalen s&rskilt fokuserar gentemot
brukaren/medborgaren och dar namnden tycker att det ar viktigt
att styra upp verksamheterna, for att bl.a fa en likstallighet
mellan alla enheter, skall generella 3taganden tas fram.
Namndens generella ataganden for ett verksamhetsomrade
maste tillampas av samtliga enheter inom verksamhetsomradet.
Namndernas inriktningsmal, effektmal och generella dtaganden
redovisas i verksamhetsplanen.

Enhetsspecifika §taganden

Enhetens ataganden gentemot brukaren/medborgaren utarbetas
fran ndmndens generella ataganden, som i vissa fall maste
konkretiseras pa enhetsniva. Dessa kompletteras med dtaganden
som utgdr fran enhetens speciella profil/inriktning och
forutsattningar vad galler verksamhet, resurser och kompetens.
Atagandena skall vara s& tydliga att missforstand inte kan uppsta
om vad de innebar. Dialog och samverkan med
brukaren/medborgaren ar en viktig férutsattning for detta
arbete..

Individrelaterade 8taganden

De individrelaterade atagandena riktar sig direkt till den enskilde
och skall fanga syftet med insatserna. Dessa ataganden bygger
pa de bistandsbeslut, individuella handlingsplaner, vardplaner
m.m. som redan idag finns i verksamheterna. De
individrelaterade atagandena tas fram i dialog med den enskilde
och utformas som en dmsesidig dverenskommelse mellan den
enskilde och enheten.

I verksamhet som t.ex. omfattas av bistdndsbedémda beslut
enligt SoL och LSS ar det sarskilt angelaget att uppmarksamma
behovet av tydlighet i bedémning och beslut. Utgdngspunkten &r
att skapa realistiska forvantningar hos den enskilde och att gora
de individrelaterade dtagandena méjliga att uppna.

Enheterna redovisar sina enhetsspecifika ataganden i
verksamhetsplanen.

<< Till innehdllsférteckning

2. Sdkring av arbetssatt

Enheterna skall beskriva och redovisa tydliga arbetssatt och
rutiner for arbetet som sdkerstaéller ett effektivt resursutnyttjande




och s&krar kvaliteten i atagandet. Det betyder att enheterna
redovisar hur de avser att arbeta for att gora atagandena
trovardiga. Personalen dokumenterar de arbetssatt som de avser
att anvanda for att nd 8tagandena. Dokumentationen av
arbetssatten bor struktureras med en koppling till
bedémningsmallens struktur vilket skulle kunna underlatta
beddmningsarbetet. En systematisk dokumentation av
arbetssatten &r ocksa ett led i utvecklingen av arbetet. Det blir
genom dokumentationen och diskussionen i arbetslagen tydligt
vilka delar av verksamheten som behdver vidareutvecklas. Det
underlattar dven forutsattningarna att uppna ett gemensamt
synsatt och forhaliningssatt i arbetsgruppen.

Féljande nyckelfrdgor kan ge stéd i arbetet med att beskriva och
utveckla arbetssatt som goér ataganden trovardiga:

e Hur gor ni?
e I vilken omfattning gor ni det?
e Vad leder det till ? N3gra resultat?

e Hur utvarderar och forbattrar ni det ni gér?

Arbetet med att dokumentera och beskriva arbetssatt forutsatter
att all personal ar delaktig och engagerad i arbetet. Sakring av
arbetssatten stéller ocksa stora krav pa en professionell
arbetsledning.

Tydligt beskrivna arbetssatt skapar tydlighet i organisationen om
vad som skall uppnds samtidigt som personalens yrkeskunskap
synliggors.

Tydligt beskrivna arbetssatt och dtaganden som &r konkreta och
precisa ger dessutom medborgaren/brukaren goda
forutsattningar att valja och paverka utifran de generella,
enhetsspecifika och individrelaterade dtaganden.

<< Till innehallsférteckning

3. Kvalitetsgarantier

Verksamheternas ataganden skall successivt utvecklas till
kvalitetsgarantier riktade till medborgare/brukare. En komplett
kvalitetsgaranti omfattar verksamhetens dtagande samt former
for rattelse och ev. kompensation om generella och individuella
ataganden inte har infriats. Garantier kan omfatta dels tjanstens
innehall, dels omfattningen av en viss tjanst. Kvalitetsgarantier
ger utfastelser om tjanstens kvalitet samtidigt som det gors
tydligt vilka krav medborgaren/brukaren kan stélla om inte
utfastelserna kan héllas.

Forvaltningsledningen utarbetar rutiner och former fér garantier
inkl. rutiner for rattelse och kompensation.

Kommunledningen utarbetar dvergripande riktlinjer for
namndernas framtagande av kompletta kvalitetsgarantier fér att
sakerstalla likstallighet i den kommunala verksamheten.

Enheterna utfardar kvalitetsgarantier efter godkannande i namnd



(se nedan).

<< Till innehallsférteckning

4. Bedomning om trovardigheten i dtaganden

Innan enhetens atagande offentliggérs skall en dialog om
dtagande och arbetssitt i relation till bl.a. tilldelade resurser ha
forts mellan namnd/férvaltning och enhet. Férvaltningsledningen
gér en beddmning av trovardigheten i enhetens ataganden dvs.
gér en avstdmning av enhetens dtaganden i forhallande till
inriktningsmal och generella ataganden, brukarnas behov och
onskemal, enhetens beskrivna arbetssétt, enhetens resurser,
personalens kompetens m.m.

Férvaltningsledningens bedémning av trovardigheten i
enheternas ataganden kréver professionalitet och stort kunnande
inom verksamhetsomradet.

Ledningens bedémning behdver ske med systematik och
struktur. En mall bér utarbetas som underlag vid bedémning av
enheternas ataganden och arbetssitt.

Ledningens beddmning skall minst avse:
e Enhetens atagande i férhallande till inriktningsmal och
generella dtaganden
e Relevans, bredd och djup i beskrivha arbetssatt

e Tillampning av beskrivna arbetssatt

e Enhetens potential i férhallande till uppféljning, utveckling
och resursutnyttjande

e Vardering av dtaganden i férh&llande till mal,
trovardighet, utvecklingspotential, pris och i férhallande
till jdmférbara enheter.

Enhetens ataganden och ledningens bedémning redovisas och
godkanns i namnd.

<< Till innehallsférteckning

5. Kvalitetsarbetet i upphandlingsprocessen

Stadens strategi for kvalitetsarbetet skall tillampas vid
upphandling av stadens tjanster. Féljande struktur skall galla for
kvalitetsarbetet i upphandlingsprocessen.

1. Bestallaren/upphandlaren formulerar uppdraget i tjansten

2. Bestéllaren/upphandlaren utgdr fran stadens och namndens
inriktningsmal samt generella ataganden fér den specifika
tjansten. Inriktningsmal och generella ataganden redovisas i
forfragningsunderlaget.

3. Bestallaren/upphandlaren formulerar kravspecifikationen i
forfragningsunderlaget och ev. faststaller miniminivaer.

4. Anbudsgivaren redovisar i anbudet enhetsspecifika dtaganden.
Dessa skall motsvara kraven i férfragningsunderlaget bl.a. med
avseende pa inriktningsmal och generella ataganden. Till
dtagandet skall en tydlig specificering av kostnaderna ldmnas. Av
specificeringen skall framga vilken personal som skall utféra



tjansten och med vilken kompetens samt vilka dvriga resurser
som behdvs.

5. I verksamheter som har direkta medborgar/brukarrelationer
skall anbudsgivaren redovisa hur de avser att ta fram
individrelaterade ataganden.

6. Anbudsgivaren skall 3ta sig att utfirda kvalitetsgarantier enligt
specificeringar i férfragningsunderlaget.

7. Anbudsgivaren skall i anbudet visa hur dtagandet kan
sakerstdllas genom en beskrivning av vilket arbetssatt som
kommer att anvdndas. Vidare skall redovisas hur den egna
uppfdéljningen/kontrollen av tjansten skall utféras och vilka
madjligheter bestadllaren har att kontrollera tjansten.
Klagomalshantering och rattelserutiner skall beskrivas. Utveckling
av atagande och arbetssatt under avtalsperioden skall beskrivas.
8. Bestéllaren beddémer trovardigheten i dtagandet i forhallande
till angivet pris. Det mest fordelaktiga anbudet vinner.

9. Avtal tecknas med den anbudsgivare som lagt det mest
fordelaktiga anbudet. I avtalet skall regleras anbudsgivarens
dtagande och hur denna avser att kvalitetssakra verksamheten. I
avtalet skall aven regleras hur uppféljning, utvardering och
kontroll skall ske. Detta géller sdval foretagets egen uppféljning,
utvardering och kontroll som det ansvar som aligger bestéllaren i
denna del. I uppféljnings- och utvarderingsarbetet skall en
kontinuerlig bedémning ske av féretagets dtaganden i férhallande
till inriktningsmal och generella 8taganden, kompetens och
resurser samt medborgarens/brukarens behov, onskemal och
forvantningar.

<< Till innehallsférteckning

6. Integrering i budgetprocessen samt dialog och
samverkan kring resultat och atgarder

Kvalitetsarbetet skall systematiskt hanteras i budgetprocessen.
Verksamhetsplaner, verksamhetsberattelser, kvartalsrapporter
och deldrsbokslut &r verktygen fér planering, uppféljning och
forbattring av kvalitetsarbetet.

Kommunledningen skall ta fram former och har ansvar fér den
dialog som skall féras i staden kring resultat av uppféljningar och
vilka dtgérder resultaten skall leda till. Kommunledningen fér en
dialog med forvaltningsledningarna om planer for
forandringsarbetet och redovisade resultat i férhallande till
inriktningsmal och tilldelade resurser.

Férvaltningsledningen utvecklar i sin tur formerna fér dialog med
enheterna om dtaganden, arbetssétt, resultat och resurser.
Dialogen skall foras vid bedémning av trovardigheten i
dtaganden/garantier samt dialog om resultat och planer for
utveckling.

Enheternas dialog med medborgarna/brukarna skall bl.a. avse
dtaganden/garantier i férhallande till behov och énskemal samt
dialog om resultat och planer.

<< Till innehallsférteckning

7. Uppfdljning



Utveckling av kvalitetsarbetet kraver en strukturerad uppféljning.
Avstamning skall ske dels mot de politiska malen och kraven dels
mot hur medborgarna upplever kvaliteten i den kommunala
servicen. For att starka uppféljningen av hur
medborgarna/brukarna upplever kvaliteten i service och omsorg
skall en gemensam struktur for klagomalshantering finnas (se
nedan).

P& samtliga nivder i staden, dvs. kommuncentralt, forvaltnings-
och enhetsnivd skall strategier, metoder och rutiner finnas for
kontinuerlig uppféljning och utveckling av stadens verksamheter.
Uppfdljningsarbetet bér ske med systematik och struktur fér att
modjliggéra agregering, sammanstallningar och analyser av
resultat.

Resultatet av kvalitetsarbetet skall redovisas i
verksamhetsberattelser, kvartalsrapporter och deldrsbokslut.

P& kommunledningsniva skall uppféljning av resultat ske arligen
med utgangspunkt fran namndernas redovisade resultat och av
kommunledningen sarskilt initierade uppféljningar och
utvarderingar.

Uppfoljningarna pa de olika nivderna i staden skall bl.a. avse:

Enhetsniv§

e I vilken grad dtaganden/garantier fangar det kvalitativa
innehallet i tjansten och i vilken grad enheternas
dtaganden har uppfyllts i férhallande till
- medborgarnas/brukarnas behov, onskemal och
forvantningar
- inriktningsmal, generella ataganden och tilldelade
resurser
- omvarldsforandringar bl.a. lagstiftning, forsknings- och
utvecklingsarbeten, befolkningsférandringar.

e Kontinuerlig omprévning och avstamningar av realism och
effektivitet i beskrivha arbetssatt.

e Uppfélining av om individrelaterade ataganden motsvarar
den enskildes behov, 6nskemal och férvantningar i
enlighet med bl.a. bistdndsbeslut och
vard/arbets/handlingsplaner.

¢ Kontinuerliga avstamningar av om det kvalitativa
innehallet i enhetens specifika dtaganden avspeglas i de
individrelaterade dtagandena.

e Sammanstéllning och analys av inkomna klagomal och
synpunkter.

Systematiska och strukturerade uppféljningar pa individniva
aggregeras till enhets- och ndgmndniva. Resultat av
uppfdljningsarbetet redovisas i enheternas
verksamhetsberattelser.



Némndnivé

Resultat av enheternas uppfdljningar aggregeras till
namndnivd féor sammanstélining och analys.

Sammanstallning och analys av ledningens bedémning av
tré)vérdigheten i ataganden/garantier bl.a. med avseende
pa

- om enheternas ataganden fokuserar pa kvalitativa
aspekter som ar vasentliga fér medborgaren/brukaren

- om ataganden avspeglar verksamheternas
inriktningsmal och generella taganden

- dtagandets trovardighet i férhallande till redovisade
arbetssatt, kompetens, resurser m.m.

- omvarldsférandringar bl.a. lagstiftning, forsknings- och
utvecklingsarbeten och befolkningsférandringar

Jamforelser av kvalitetsnivaer och pris mellan olika
enheter

Uppféljning av punktlighetsmal fér myndighetsutévningen

Sammanstallning och analys av samtliga inkomna
synpunkter och klagomal

Krav och beslut i lagstiftning och i férhallande till stadens
strategi for utveckling av kvalitetsarbetet.

Resultat av uppfoljningsarbetet redovisas i namndes
verksamhetsberattelse samt delarsbokslut och kvartalsrapporter.
Kommunledningsniv§

Sammanstallning och analys av namndernas redovisade
resultat med avseende pa bl.a.

grad av uppfyllelse av ataganden/garantier inom
respektive verksamhet i forhallande till bl.a.

- inriktningsmal och tjansternas kvalitativa aspekter ur ett
medborgar/brukarperspektiv

- tilldelade resurser

- omvarldsforandringar bl.a. i lagstiftning, forsknings- och
utvecklingsarbeten, befolkningsférandringar m.m.

Kommundvergripande sammanstallningar och analyser av
. o
inkomna synpunkter och klagomal.

Analyser av egna initierade uppfoljningar och
utvarderingar bl.a. brukarundersdkningar, nyckeltal m.m.

Analys av uppnadda resultat i férhallande till kraven om
kommunal likstéllighet samt i férhallande till krav och
bestammelser i lagstiftning och i férhallande till stadens
strategi for utveckling av kvalitetsarbetet.

Kommunledningens uppféljning redovisas i bokslut till
kommunfullmaktige

<< Till innehallsférteckning




8. Systematisk hantering av synpunkter och klagomal

En gemensam struktur for att systematiskt hantera
medborgarnas/brukarnas synpunkter och klagomal skall vara ett
av verktygen i den uppféljning som skall genomféras pd samtliga
nivaer i stadens verksamhet. Synpunkter och klagomal ger
information om brister och ar darfér vasentliga i arbetet med att
utveckla och forbattra stadens verksamhet.

Enheterna skall ha rutiner for att pa ett enkelt och smidigt satt ta
emot, dtgédrda och aterféra inkomna synpunkter och klagomal pa
verksamheten eller om 3taganden/garantier inte har kunnat
uppfyllas. Enheternas rattelserutiner skall framgd av de
dtaganden/garantier som offentliggérs for
medborgarna/brukarna. Rattelserutinerna skall innehalla
information om till vem/vilka synpunkter och klagomal kan
lamnas, utfastelser om dterkoppling och information om
eventuella atgérder. Enheten skall dessutom kontinuerligt
informera om medborgarnas moéjligheter att lamna synpunkter
och klagomal p& verksamheten.

Enheterna skall kontinuerligt félja upp och analysera inkomna
synpunkter och klagomal. Resultatet av uppféljningsarbetet skall
ligga till grund for utveckling av bl.a. dtaganden och arbetssatt.

Enheten skall s3 13ngt som méjligt ta emot, atgarda och aterfora
synpunkter och klagomal pa den egna verksamheten. I de fall
detta inte fungerar maste medborgaren/brukaren veta vart de
kan vanda sig for att fa rattelse. Det skall darfér inom
forvaltningen finnas en oberoende instans att vanda sig till. Det
galler bl.a. fér personer som av olika skal inte kan eller vill
framfora synpunkter och klagomal direkt till berérd enhet. En
sadan ytterligare instans behdvs ocksa for att enskilda skall
kunna ga vidare med sina synpunkter och klagomal om man inte
ar nojd med hanteringen pa respektive enhet.

Varje férvaltning skall ha rutiner for hur hanteringen av
synpunkter och klagomal skall tas om hand och dtgérdas inom
det egna verksamhetsomradet.

En gemensam struktur fér uppféljning av synpunkter och
klagomal skall utvecklas i staden. Inkomna synpunkter och
klagomal skall definieras och klassificeras och skall omfatta
kanda och betydelsefulla kvalitetsfaktorer som bl.a. information,
bemdétande, handlaggningstider, tillganglighet, inflytande och
kompetens. En enhetlig klassificering skall dven avse synpunkter
och klagomal pa det konkreta innehallet i vard, service och
omsorg.

<< Till innehallsférteckning

9. Utveckling

Strukturerade uppfdljningar pa de olika nivderna i staden syftar
till att identifiera utvecklingsomraden och att vidta atgarder i det
kontinuerliga utvecklingsarbetet.

Verksamhetsplanerna skall innehalla ndmndernas planer for
forbattrings- och utvecklingsarbetet.



Enheterna redovisar pa motsvarande sétt planer for forbattrings-
och utvecklingsarbetet i sin verksamhetsplanering.

P& kommunledningsniva skall resultat av uppféljningar och
utvarderingar ligga till grund for arbetet med budgeten bl.a. med
avseende pa justeringar av inriktningsmal och tilldelning av
resurser fér verksamheterna.

Planer for forbattrings- och utvecklingsarbetet bér bl.a. innehalla
foljande:

Enhetsniv§

Planer for vidareutveckling och férbattring av arbetssatt
och dtaganden/garantier, inkl. tids- och
prioriteringsordning.

Individuella och enhetsdvergripande
kompetensutvecklingsplaner

Strategier for effektivare resursutnyttjande bl.a. med
avseende pa personalens tid, kompetens, verksamhetens
lokaler, inventarier m.m.

Strategier for att méta omvarldsférandringar bl.a.
forandringar i lagstiftning, forsknings- och
utvecklingsarbeten, befolkningsférandringar m.m.

Planer for férandring och vidareutveckling av metoder och
rutiner for uppféljning och utveckling.

Planer for férandring av rutiner och arbetssatt for att mota
medborgarnas/brukarnas synpunkter/klagomal.

Némndniv8

Namnderna ger stdd till enheterna i foérbattrings- och
utvecklingsarbetet samt tar fram férvaltningsévergripande
planer for forbattring- och utveckling bl.a.

- vidareutveckling av generella ataganden

- rutiner och metoder fér garantier, rattelse och
kompensation

- rutiner och metoder for hantering av synpunkter och
klagomal

- strategier fér att méta omvarldsférandringar bl.a.
forandringar i lagstiftning, forsknings- och
utvecklingsarbeten, befolkningsférandringar m.m.

- strategier for féréandring och utveckling av rutiner och
metoder for uppfoljnings- och utvecklingsarbetet.

Férvaltningsdvergripande kompetensutvecklingsplaner

Kommunledningsniv§
Den kommunévergripande utvecklings- och forbattringsarbetet i
staden skall bl.a. avse

Strategier for att mota omvarldsférandringar bl.a.
forandringar i lagstiftning, forsknings- och



utvecklingsarbeten, befolkningsférandringar m.m.

Kompetensutveckling inom respektive
verksamhetsomrade.

Rutiner och metoder fér den centrala hanteringen av
klagomal och synpunkter

Rutiner och metoder fér kommundvergripande
uppféljnings- och utvecklingsarbeten.

Justering av inriktningsmal.

Skapa forutsattningar fér benchmarking och spridning av
goda exempel.

<< Till innehallsférteckning




