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Forord

Forord

Examensarbetet utgér den avslutande delen av lantmaéteriutbildningen vi Lunds
Tekniska Hogskola. Arbetet med uppsatsen har utférts under hésten 1999 pa
Mandamus Fastigheter AB i Lund. Uppslaget till uppsatsen fick jag nér jag
varen 1999 laste en fem poangs kurs om kvalitetssystem pa Malmé Hégskola.
Jag har aven sttt pa fragestallningar kring ISO 9000 i fastighetsforvaltande
bolag i kursen Fastighetsféretagande och -utveckling 7p pa ‘
Lantmateriprogrammet, kursen ingar som inriktningsobligatorisk for de elever
som laser fastighetsekonomi. Tillsammans med min handledare John
Sandblad, Avdelningen for fastighetsvetenskap, sattes ramarna fér exjobbet
upp. Uppsatsen bestar av tre delar: En teoretisk beskrivning av ISO 9000
systemets uppbyggnad, en studie av tre féretag som alla &r certifierade enligt
ISO 9000 och en enkatundersékning om intresset av ISO 9000 hos privata
fastighetsforetag.

De foretagsstudier som gjorts har genomforts pa ABB Facilities Management
AB i Vasteras, Ericsson Real Estate and Services AB i Stockholm och
Fastighets AB L E Lundberg i Norrképing. Jag har pa samtliga féretag blivit
mycket val bemoétt och vill rikta ett sarskilt tack till féljande personer: Hans L
Johansson (ABB), Lennart Palmquist (Ericsson), Jan Owe-Larsson (Lundbergs)
och Sten Peterson (Lundbergs).

Jag vill ocksa tacka min handledare John Sandblad, Avdelningen for
fastighetsvetenskap, fér vardefulla synpunkter och for att han alltid funnits till
hands da det kort ihop_sig.

Ett sort tack vill jag &ven rikta till personalen pa Mandamus Fastigheter ABi

Lund dar jag under arbetets gang haft min arbetsplats tack for alla trevliga
samtal och roliga upptag.

Lund i februari 2000

Anna Brage
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~ Sammanfattning

ISO 9000 har sedan en tid tillbaka varit det kvalitetssystem som anvénts och
accepterats inom den svenska tillverkningsindustrin. Manga industriféretag har
satsat pa att en certifiering enligt ISO 9000 som ett led i att forbattra kvaliteten
pa sina produkter, men ocksa for att den harda konkurrensen mellan féretag har
kravt detta. Fastighetsféretagen har tills nu stéllt sig avvaktande till att inféra
kvalitetssystem i produktionen. Endast ett fatal av de stora privata
fastighetsforetagen ar idag certifierade enligt ISO 9000. Bland dessa kan
namnas Ericsson Real Estate and Services AB, ABB Facilities Management AB
och Fastighets AB L E Lundberg.

Standigt hardnande konkurrens pa fastighetsmarknaden kraver dock att
fastighetsféretagen konternuerligt forbattrar sina produkter samt skapar en
effektiv organisation for att utféra och utveckla de tjanster som de erbjuder sina
kunder. Att inféra ett kvalitetssystem kan vara en vég for féretagen att uppna en
battre kvalitet och effektivitet i produktionen. En del fastighetsforetag staller sig
dock tveksamma till att inférandet av ett kvalitetssystem enligt ISO 9000 &r den
enda och ratta vagen till en battre kvalitet pa féretagets produkter.

Denna uppsats ger en introduktion till hur standarden ISO 9000 &r uppbyggd
och avsedd att anvandas i praktiken samt hur den kan anpassas till ett
fastighetsforetags speciella forutsattningar. Fastighetsforetaget &r till stor del ett
tjansteproducerande foretag vilket paverkar uppbyggnad och struktur hos
kvalitetssystemet. '

Till grund for uppsatsen ligger litteraturstudier inom amnet, intervjuer hos tre
utvalda féretag som har kommit langt med arbetet med ISO 9000, och som &r
certifierade enligt standarden ISO 9001, samt en enkatundersokning till privata
fastighetsféretag. De utvalda foretagen dar intervjuer och studier av deras
kvalitetssystem gjorts ar: Ericsson Real Estate and Services AB, ABB Facilities
Management AB och Fastighets AB L E Lundberg.

1987 skapades den férsta internationella standarden for kvalitetssakring, 1SO
9000. Traditionen att skapa kvalitetssystem fér produktion kommer
ursprungligen fran branscher med mycket hégt stillda krav pa kvalitet och
precision tex. forsvarsindustrin och rymdindustrin. Ansvaret for utveckling och
férnyande av ISO 9000 har ISO, International Organisation for Standardization,
med séte | Genéve. 1ISO 9000 &r inte for en enda standard fér kvalitetssékring
utan en grupp av olika standarder. Alla ISO 9000 standarder har dock samma
huvudinnehall men olika omfattning. Den ISO standard som géller idag i
Sverige heter SS — EN ISO 9000:1994 och har sitt ursprung i tidigare 1SO 9000
standarder. Idag pagar utvecklingsarbete for att ta fram en ny upplaga av ISO
9000, denna kommer férmodligen att komma ut pa marknaden i slutet av ar
2000.

En grundlaggande forutsattning fér att lyckas ta fram ett fungerande
kvalitetssystem &r att man séatter verksamheten i centrum. Man maste ha en
klar bild éver vilka processer som finns i verksamheten och vilka kunderna till
dessa processer &r.
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Kvalitet hos en produkt ar nar den tillfredstaller kundens behov, det ar darfor
viktigt for fastighetsforetaget att mata kundtilifredsstillelsen hos interna och
externa kunder. Kundtillfredsstéllelsen ar dock inte det enda maéttet pa kvalitet i
ett fastighetsféretag. Kvaliteten kan ocksd matas genom olika former av
nyckeltal och antal fel och avvikelser som rapporteras i organisationen etc.

De tre kvalitetssystem som narmare granskats har stora likheter men det finns
ocksd en del betydande skillnader pa systemen. Kvalitetssystemen har det
gemensamt att de omfattar mycket dokumentation, uppskattningsvis mer &n
500 sidor. Féretagen &r olika och har haft olika skal for att inféra kvalitetssystem
enligt ISO 9001. De sk&l som under studien framtratt som betydande har varit:

Ordning och reda bland dokument och rutiner

Okad I6nsamhet

Koncernkrav

Tydliggoéra ansvar och befogenheter i organisationen

Vid uppbyggnaden av systemen har alla tre féretagen anvént sig av externa
konsulter, dock endast i liten omfattning. Systemen &r framtagna av den egna
organisationen pa samtliga féretag och stora delar av personalen har deltagit i
utvecklingsarbetet. Samtliga tre féretag anser att de genom att inféra ett
kvalitetssystem enligt ISO 9001 erhallit en hégre kvalitet i sin produktion. En
faktor som utpekas av alla féretag som en viktig faktor fér den framtida
utvecklingen av kvalitetssystemen &r IT.

Enligt den enkatunderstkning hos den privata fastighetsbranschen som jag
gjort sa framgar att hela 17% é&r certifierade enligt ISO 9000. Det finns idag ett
stort intresse i branschen for att bygga upp ett kvalitetssystem i verksamheten.
Av de féretag som vid tldpunkten fér understkningen saknade kvalitetssystem
uppgav hela 81% att de i framtiden kommer att bygga upp sédana fér sin
verksamhet, en majoritet av dessa féretag kommer att vélja ISO 9000 som bas
for sina system. Det finns ocksa en tro i branschen att det inom en femarsperiod
kommer vara allmént forekommande att man har ett certifierat kvalitetssystem
enligt ISO 9000. Hela 75% av de tillfragade féretagen ansag detta.

Jag anser att ISO 9000 ratt anvént ar bra kvalitetssystem for fastighetsféretag.
ISO systemet ar erként av de flesta féretagen i Sverige och fler och fler
tjansteforetag tar idag beslutet att certifiera sig. Fér att kvalitetssystemet skall
fylla sin funktion som ett verksamhetssttdjande system i féretaget maste man
anpassa systemet till det enskilda foretagets férutsattningar och kultur.
Systemet bér byggas upp fran grunden av den egna organisationen.
Personalen som arbetar i organisationen &r de enda som fullt ut kan anpassa
systemet till féretagets forutsattningar.

Att inféra systemet bara for att foretaget skall erhalla ett ISO 9000 certifikat ar
démt att misslyckas, en stor investering och mycket arbete gar om intet. Det bor
papekas att det inte ar ISO systemet i sig som skapar en béttre kvalitet hos
foretagets produkter utan allt arbete som gors av personalen med stéd av
systemet.
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Summary

Since a while, the 1ISO 9000 system has been the quality system used and
accepted by the Swedish manufacturing industry. Many industry companies
have used the ISO 9000 system as a way to improve the quality of their
products as well as a method to strengthen the competitiveness. Until now, the
real estate management companies have adopted a wait-and-see policy for
implementing a quality system in their production. Only a few is today certified
according to the 1ISO 9000 standard, among them Ericsson Real Estate and
Services AB, ABB Facilities Management AB and Fastighets L E Lundberg
could be mentioned.

The sharpening competition in the branch of real estate demands however that
the companies continuously improve their products and develops an effective
organisation that will be able to give the customers the very best services.
Implementing a quality system into the organisation could be a way for the
companies to receive a better quality in their products and a more efficient
producing organisation. A few real estate managing companies doubt however
that implementing an ISO 9000 quality system is the only way to receive a high
quality in the company’s products.

This final thesis give an introduction in how the ISO 9000 standard is formed
and how it's meant to be used in real life, but also how it's adapt to the unique
features of the real estate management company. The main task for a real
- estate company is to produce services, which effect the structure of the quality
system.

The background of this thesis is a extensive literature study of the subject,
interviews with three selected companies which are certified according to 1ISO
9001 and an inquiry to real estate companies. The three certified companies are
Ericsson Real Estate and Services AB, ABB Facilities Management AB and
Fastighets L E Lundberg. '

The first international standard for securing the level of quality, ISO 9000, was
created in 1987. The tradition to create quality systems is originally from
branches with very high quality demand, such as the defence industry and in
the space administration. The responsibility of the development of the ISO 9000
system is carried out by the International Organisation of Standardization, (ISO)
located in Geneva. The ISO 9000 is not only one stand but several different
standards, however with the same main content but with different range. The
standard valid in Sweden is SS — EN ISO 9000:1994 which has it's origin in
earlier versions of ISO 9000. Today, the work to develop a new version of ISO
9000 is under progress and the new standard is probably released in the end of
year 2000.

A basic condition to succeed in developing a functional quality system is to keep
the focus on the main business. You must have a clear picture over which
processes there are in the business. Which the customers to these processes
are, both internal and external customers are important.
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Quality in a product could be defined as: when the customer is satisfied. Hence
is it very important to monitor just that. However, this is not the only way to
monitor the quality. Other methods are: key factors and the number of errors
and deviations that are reported in the organisation.

The three different quality system investigated in this thesis have a lot in
common but also some significant deviations. The common part of these
systems is that they contains a massive documentation, often more than 500
pages.

The companies have different reasons to implement a quality system according
to 1ISO 9000. The most significant reasons are shown below:

o A better order of documents and routines.
e Increased profits.

e Demands from the concern.

¢ Define responsibilities and authorities.

In the development of the quality system, all three companies have used
external consultants, however in a relative small scale. The systems have been
developed by their own organisation and a major part of the employees have
been active in the development. All three companies thinks that the
implementation of the 1ISO 9000 system has increased the quality of their
products. All three companies think that a key aspect in the future to increase
the opportunities of the ISO 9000 system is the usage of computer technology.

According to the inquiry made among Swedish real estate companies, as many
as 17% are certified according to 1ISO 9000 standard. There is a great interest in
the branch of real estate to develop a quality system integrated in the
organisation. Of the companies not using a quality system, as many as 81%
said that they intend to implement such system according to ISO 9000. There is
a believe (more than 75%) that in a five years period, it will be common to be
certified according to 1ISO 9000 standard.

I think, if used correctly, that the 1ISO 9000 system is a good quality system for
real estate companies. The ISO 9000 is widely accepted by most companies in
Sweden and more and more companies working with services decides to get
certified. To make the ISO 9000 system a system that supports the company in
its business it must be well adapted to the specific company. Each company
has different qualifications and a specific company culture, its therefore of great
importance that the staff is involved in the development of the system.

The 1SO 9000 system it self does not create a better quality in the company’s
products, the quality improvement is created by the staff with support from the
system.
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Kap 1. Inledning

Inledning
Bakgrund

ISO 9000 &r det kvalitetssystem som idag ar erkant pa marknaden, bade i
Sverige och internationellt. ISO 9000 &r ett system som ursprungligen &r
anpassat for tillverkande féretag, men det gar att anvanda aven i tjansteféretag.
Kvalitetssystem &r idag inforda pa de flesta stérre tillverkningsforetag. Inom tex.
verkstadsindustrin har man lange arbetat enligt ISO 9000 for att uppna en battre
kvalitet i produktionen. Det ar ocksa vida kant att inforandet av kvalitetssystem
har givit de féretag som infért dem en battre kvalitet i sin verksamhet. Inom
fastighetsbranschen har daremot endast ett fatal féretag valt att arbeta efter
eller certifiera sig enligt 1ISO 9000.

De flesta fastighetsférvaltande bolag som certifierat sig enligt ISO 9000 &r bolag
som till stérsta delen sysslar med uthyrning av lokaler till den egna koncernen.
Exempel pa sadana foretag &r Ericsson Real Estate and Services AB och ABB
Facilities Management AB. Det enda privata bostadsférvaltande bolaget som
hittills valt att satsa pa en certifiering ar Fastighets AB L E Lundberg. ’

Finns det en motviljia hos branschen att inféra kvalitetssystem i verksamheten
eller &r det helt enkelt sa att det hos kunderna inte finns en efterfragan av
certifierade  kvalitetssystem? Finns det andra Dbéttre satt  for
fastighetsbranschen att férbattra verksamheten?

Att infora ett kvalitetssystem ar en process dar foretaget tvingas se over saval
rutiner och arbetsétt som den egna organisationen. Denna 6versyn behdvs fér
att kunna skapa ett system som pa ett dndamalsenligt satt skapar
férutsattningar for foretaget att forbattra sin kvalitet. Varje féretag har sina egna
produkter och marknadssegment att anpassa verksamheten till. Gemensamt for
alla ar dock en hardnande konkurrens pa marknaden. For att finnas kvar pa
fastighetsmarknaden pa langre sikt kravs en standig forbattring av service och
produkter samt att man arbetar med en for andamalet val anpassad
organisation. En vag till férbattring ar en medveten satsning pa kvalitetsarbete.

Med detta examensarbete vill jag forst och framst vanda mig till féretag som
funderar pa att inleda ett arbete med att infora ett kvalitetssystem enligt 1ISO
9000, med forhoppning att kunna exemplifiera och tydliggéra vad ett
kvalitetssystem har for praktisk betydelse for ett fastighetsférvaltande bolag.
Jag hoppas &ven att kunna ge de féretag som stallt upp for intervjuer en
feedback genom att de far ta del av den komparativa studien.
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Syfte

Studien syftar till att ge en introduktion till hur ISO 9000 systemet &r uppbyggt
och anvands i fastighetsférvaltande bolag som &r certifierade enligt ISO 9000.
Vidare syftar studien till att ge en bild av hur tre utvalda fastighetsforetag som ar
certifierade enligt ISO 9000 arbetar med systemet i det dagliga arbetet.

| studien behandlas ocksa den privata fastighetsbranschens syn pa inférandet
av kvalitetssystem enligt ISO 9000 idag. Syftet uppnas genom att belysa
nedanstaende fragestalliningar som uppkommit under arbetet med studien.

Fragestéllningar

For att na syftet med studien har foljande fragestallningar formulerats:

ISO 9000 &r en internationell standard som ar antagen och anvands av
manga foretag i Sverige. Hur ar standarden uppbyggd och vad innehaller
den?

Vilka séardrag finns hos fastighetsforvaltande bolag och hur paverkar dessa
foretagens arbete med ISO 90007 Vilka principiella fér och nackdelar finns
med att infora 1ISO 9000 i ett fastighetsforvaltande bolag?

Hur gar man praktiskt tillvaga fér att bygga upp och implementera ett
kvalitetssystem i ett fastighetsféretag? Hur &r systemen uppbyggda och
skiljer sig uppbyggnaden at fran foretag till féretag?

Hur ser den privata fastighetsbranschen pa kvalitetssystem enligt ISO 9000
och hur langt de har kommit i utvecklingen av egna system?

Ar ISO 9000 i praktiken ett bra system for kvalitetssakring av
fastighetsforetag? Genom att genomféra en studie i litteraturen och sedan
félja upp med exempel fran verkligheten kan man géra en jamforelse mellan
teori och praktik.
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Metod och kéllor

Litteraturstudier

Uppsatsens inledande teoridiskussion bygger pa tryckta kallor sdsom baocker,
rapporter och tidskriftsartiklar.

Djupintervjuer

For att ge lasaren en djupare forstaelse for hur kvalitetssystem fungerar i ett
fastighetsférvaltande bolag, har jag valt att gora intervjuer hos tre olika
fastighetsféretag som alla ar certifierade enligt ISO 9000. De tre féretagen ar
Ericsson Real Estate and Services AB, Fastighets AB L E Lundberg och ABB
Facilities Management AB. Intervjuerna gérs genom besdk pa respektive
foretag. Interjuverna skall genomforas enligt en forutbestamd fragemall for att
kunna pavisa skillnader och likheter mellan féretagen. Nar intervjuerna &r klara
och materialet fér intervjuerna ar sammanstalit kommer jag att aterkomma till
féretagen och ge dem en chans att replikera pa vad som skrivits om deras
kvalitetssystem.

Enkatunders6kning

En enkatundersékning kommer att genomféras genom utskick av enkater till
alla bérsnoterade fastighetsbolag pa stockholmsbdrsens A- och O-lista samt ett
antal av de stora fastighetsférvaltandebolagen som sysslar med
internférvaltning inom koncernen och darfér inte finns noterade som
sjalvsténdiga bolag pa borsen. Resultatet av enkaten sammanstalls i rapporten,
samt skickas till alla de féretag som hade vanligheten att svara pa enkéten.

Litteratursékning

Litteraturen sdks genom en litteratursékning i LOLITA, sdkorgan fér svenska
universitetsbibliotek och i svenskt artikelsok. Information och tidigare
examensarbeten inhdmtas ocksa fran institutionen for fastighetsvetenskap,
LTH, Institutionen fér Fastigheter och Byggande, KTH, samt institutionen for
Byggnadsekonomi, LTH.

Ovrigt
Fotnoter ar satta s& att fotnoten galler den mening den &r satt efter. Da fotnoten
ar satt pa en rubrik eller pa en mening som avslutas med kolon géller den hela

det efterfoljande stycket.

Resultatet av allt arbete sammanstélls och presenteras i rapportform.




Kap 1. Inledning

Avgrénsningar

Studien av kvalitetssystem i fastighetsféretag innefattar endast en studie av
féretag som inriktat sig pa att arbeta med ISO 9000 serien. De féretag som valt
att arbeta efter andra standarder kommer saledes inte att behandlas eller synas
i min studie. Manga féretag som har kvalitetssystem enligt ISO 9000 jobbar
ocksd med miljoledningssystem enligt ISO 14001, ibland &r rutin- och
processbeskrivningar for de bada systemen integrerade. | studien har jag valt
att inte ga in pa uppbyggnad av eller arbete med 1ISO 14001.

Jag har valt att begransa min undersokning av kvalitetssystem till kommersiella
fastighetsforetag. De foretag jag valt att granska noggrant &ar utvalda for att de
kommit langt i sitt kvalitetsarbete och jobbar efter ISO 9001 standarden.

Jag har i min uppsats inte behandlat problematiken kring kvalitetssystem vid
upphandling av externa tjanster och entreprenader.

Vid beskrivning av ISO 9000 systemets uppbyggnad har jag valt att koncentrera
mig pa uppbyggnaden av 1ISO 9001:1994, da denna standard innefattar bade
1SO 9002 och ISO 9003.

Disposition

Uppsatsen borjar med att ge ldsaren en allman introduktion till kvalitetssystem
enligt ISO 9000 (kapitel 2). Sedan féljer ett kapitel déar jag vill introducera de
begrepp som ldsaren behover fér kunna forstd uppbyggnaden av
kvalitetssystem i fastighetsforvaltande bolag (kapitel 3). Dessa bada kapitel
bygger pa litteraturstudier.

For att ge lasaren en uppfattning om hur ISO 9000 system kan vara uppbyggda
i ett fastighetsférvaltande bolag redovisas intervjuresultat fran tre olika
fastighetsforetag som alla infért och arbetar enligt 1ISO 9001 (kapitel 4). En
undersékning om branschens syn pa kvalitetssystem presenteras i kapitel 5. |
kap 6 presenteras fragor och svar pa en rad fragor som dykt upp under arbetets
gang. Slutligen sker en diskussion om ISO 9000 systemets anvéndbarhet i
fastighetsforvaltande bolag (kapitel 7) mot bakgrund av teori och praktiska
erfarenheter.

| appendix A-C presenteras de resultat och intervjumallar som tagits fram under
studiens gang. Ett avsnitt med svar pa fragor som' stéllts till mig av de féretag
som deltagit studien och i enkatundersdkningen presenteras ocksa.
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Definitioner

Nedan presenteras de definitioner som &r 6vergripande for &mnet. Yiterligare
definitioner aterfinns i rapporten, dar respektive begrepp tas upp.

Kvalitet

Pa begreppet kvalitet finns en uppsjé av definitioner. Nedan presenteras en
enkel definition som ocksa ar allmant anvand och accepterad:

” alla-sammantagna egenskaper hos ett objekt eller en foreteelse som ger dess
forméaga att tillfredsstalla uttalade och underforstadda behov™!

Det finns dock definitioner som ar bade roligare och mer talande, ett exempel ar
Myron Tribus definition:

" Quality is what makes it possible for a customer to have a love affair with your
product or service. Telling lies, decreasing the price or adding features can
create a temporary infatuation. It takes quality to sustain a love affair.

Love is always fickel. Therefore it is necessary to remain close to the person
whose loyalty you wish to retain. You must be ever on the alert to understand
what pleases the customer, for only customers define what constitutes quality.
The wooing of the customer is never done.” 2

Kvalitetssystem

"Organisatorisk struktur, rutiner, processer och resurser som &r nddvandlga for
ledning och styrning av verksamheten med avseende pa kvalitet.”

Kvalitetssékring
"Alla inom ramen fér ett kvalitetssystem planerade och systematiska aktiviteter,

presenterade i nédvandig utstrackning, som skapar tillracklig tilltro till att ett
objekt kommer att uppfylla kvalitetskrav.”

Medverkande foretag

Ericsson Real Estate and Services AB, Fastighets AB L E Lundberg och ABB
Facilities Management AB.

! Svensk standard SS-1SO 8402
2 Myron Tribus, ASQC Statistics Devision Newsletter, 1990, no 3, sid 2.
3 Svensk standard SS-1SO 8402

* Svensk standard SS-1SO 8402
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Allmén beskrivning ISO 9000

For att snabbt satta in lasaren i vad ett kvalitetssystem enlig ISO 9000 skall
anvandas till kan en allegori géras med ett ekonomisystem. Om ett féretag skall
fungera maste det som bekant finnas ett fungerande ekonomisystem. |
ekonomisystemet ingar en rad funktioner sasom ekonomistyrning och
fakturahantering. For att systemet skall fungera som det ar tankt maste det
ocksa finnas revisorer och ekonomichef som ser Gver systemet och ser till att
allt gar ratt till. Det skall ocksa namnas att ett val fungerande ekonomisystem
inte borgar for att foretaget har en god ekonomi utan endast for att
ekonomihanteringen sker pa ett strukturerat satt.

Det samma galler for ett kvalitetssystem enligt ISO 9000. Det &r ténkt att
fungera som ett system for att halla ordning och reda pa kvaliteten i foretagets
produktion. Nar man jobbar med 1SO 9000 i ett féretag anvander man sig
ocksa av revisorer och ofta av en kvalitetsansvarig for att styra arbetet. ISO
9000 standarden fungerar pa sa satt som en "kontoplan” for att kunna styra och
férbattra kvaliteten pa organisationens produkter och processer.

Hogsta ledningen har ansvaret for féretagets kvalitet, precis som fér ekonomin.
Det ar viktiga att halla i minnet att ett val fungerande kvalitetssystem inte ar
nagon garanti for en hog kvalitet pa féretagets produkter och processer, utan
endast ett instrument for att strukturera féretagets kvalitetsarbete.

For att ett projekt med inférande av ISO 9000 skall lyckas i ett foretag ar det av
stérsta vikt att hela personalen &r engagerad i uppbyggnadsarbetet och kanner
delaktighet i kvalitetsarbetet. Projektet skall ha stéd och drivas av féretagets
ledning, detta for att personalen skall kdnna att det &r ett viktigt arbete de utfér.
Kvalitetsarbetet skall fér att fungera som det ar tankt vara en del i de dagliga
arbetet och far inte vara ett "pahang” till den vanliga verksamheten. Utbildning
ar av storsta vikt foér att inforandet av 1ISO 9000 skall lyckas. Man skall halla i
minnet att inférandet av ISO 9000 kan krava ett helt annat séatt att arbeta och
tinka av bade personal och ledning pa foretaget. Inférandet av ett
kvalitetssystem kan innebéra en strukturférandring av hela féretaget.

Kort historik

Tankarna pa totalkvalitet i produktionsprocessen féddes ursprungligen i USA
men fick sitt férsta genombrott i Japan. Japan hade efter andra varldskriget ett
stort behov att snabbt bygga upp en konkurrenskraftig industri men drogs till en
bérjan med mycket stora kvalitetsproblem. De gav darfér de tva amerikanerna
- W. Edwards Deming och Joseph M. Juran en framtradande roll i att férbattra
och utveckla kvalitetsarbetet i de japanska féretagen.

Utvecklingen av kvaliteten pa japanska féretag har under efterkrigstiden lett till
att japanska féretag nu har en marknadsledande position inom manga
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omraden. De japanska féretagen har genom aren fatt std modell for
uppbyggnaden av manga europeiska och amerikanska féretag.

| Europa var de forsta féretagen som inférde kvalitetssystem i produktionen
foretag som hade mycket hogt stallda krav pa precision i tillverkningen, t ex
foretag som levererade produkter till flygplans- och férsvarsindustrin.®
Anledningen till att man inférde kvalitetssystem var att man sjélv skulle kunna
kontrollera och verifiera att produkten O6verensstamde med de krav som
bestallaren hade. Pa detta sétt slapp foretagen att standigt bli kontrollerade av
en representant for bestéallaren.

For att anpassa dessa system till den civila industrin skapades 1987 de férsta
internationella standarderna for kvalitetssakring, 1ISO 9000. Ansvaret for 1ISO
9000 har ISO, International Organisation for Standardization, med sate i
Genéve. Genom nationella standardiseringsorgan &ar de olika landerna sedan
anslutna till centralorganisationen. Sverige &r anslutet via SIS (
Standardiseringskommissionen i Sverige ).®

Benamningen pa den gallande svenska standarden &r SS - EN 1SO 9000. Over ‘
100 lander &r idag anslutna till den internationella standarden 1SO. | december
1994 var 107 lander anslutna. ©

ISO 9000 serien &r inte specifik fér nagon foretagsform och anvands idag av
saval varuproducerande- som tjansteproducerande féretag. | Sverige &r det
idag fler varuproducerande- an tjansteproducerande féretag som &r certifierade
enligt 1ISO 9000.

ISO 9000 systemets uppbyggnad

ISO 9000 &r inte en standard utan bestar egentligen av flera -olika standarder
(ca 20 st) bl. a. med bendmningarna ISO 9000- 9004. 1ISO 9000 innehaller
grundlaggande definitioner och en guide for hur de andra standarderna bor
tillampas. Vilken standard som bor valjas beroende pa foretagets verksamhet
och krav kan ocksa lasas i ISO 9000.

ISO 9004 syftar till att ge de féretag som amnar certifiera sig eller vill bygga upp
ett kvalitetssystem enligt nagon av 1SO standarderna riktlinjer for hur arbetet
med inférandet bér ga till vaga. 1ISO 9002-4 "allmanna riktlinjer for tjanster” ar en
direkt vagledning for hur tjansteforetaget kan ga till vaga vid inférande av ISO
9000. Bade 1SO 9000 och ISO 9004 ar endast vagledande och innehaller
saledes inga kravspecifikationer for kvalitetssystemet. Det &ar darfor inte
nodvandigt att foretaget anvander sig av dessa under uppbyggnad av sitt
kvalitetssystem.

* Roger ] Danielsson, 1SO 9000 i Tjansteforetag, Utbildningshuset 1994, Studentlitteratur 1994. s 11

¢ B. Bergman, B. Klefsjo, Kvalitet fran behov till anvindning, Lund, Studentlitteratur 1995. s 440
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ISO 9001-9003 ar kravstandarder och innehdller de krav som man vid
certifieringsprocessen gar igenom och ser till att féretaget uppfyller.

1SO 9001 ar den mest omfattande standarden och inkluderar ISO 9002, som i
sin tur inkluderar ISO 9003, se fig. 2:1.

Konstruktion
Urveckling

5O Produktion
9001 Inseallation

150
2002

150 Slutkontroll
9003 Slugprevn ng

Fig. 2:1 De olika ISO 9000 standarderna har olika omfattning, mest omfattande
&r 1ISO 9001 folid av ISO 9002 och ISO 9003 Kélla: Rylander O, Kvalitet till
tusen, Utbildningsforlaget brevskolan 1993, s 154.

Ett kvalitetssystem enligt ISO 9001 innefattar hela produktionsprocessen fran
"ax till limpa” och lampar sig fér foretag som sysslar med hela kedjan fran
konstruktion — utveckling — produktion — installation - slutkontroll - slutprovning
till service. Aven ett foretag som sysslar med hela kedjan kan vélja att certifiera
sig enligt ISO 9002 eller ISO 9003 om det passar deras syften med
certifieringen battre. Som sagts tidigare finns inga speciella kravstandarder for
tiansteforetag utan ett tjansteféretag kan vélja den av ISO 9000 standarderna
som passar dem bast.

For tjansteféretag inom EU var 1994 ISO 9002 den helt dominerande
kravstandarden.” Detta kan tyckas nagot markligt da det i tjansteproduktion
férekommer standig utveckling av bade gamla och nya tjanster.

ISO 9001 standarden &r uppbyggd av 4 kapitel, varav det 4:e kapitlet ar
huvudkapitel. De fyra kapitlen ar:

Omfattning

Bindande referens
Definitioner

Krav pa kvalitetssystem

hoN=

’ Roger J Danielsson, 1SO 9000 i Tj4nsteforetag, Utbildningshuset 1994, Studentlitteratur 1994. s 10
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De tva forsta kapitlen handlar om standardens omfattning och vilken version av
standarden som valts for certifiering av féretaget.

Det tredje kapitlet kan i kvalitetssystemet utnyttjas for att redogéra och forklara
for begrepp som tillampas i systemet men inte &r sjélvklara for medarbetare,
leverantérer och kunder. Det fjarde kapitlet i ISO 9001 standarden &r uppbyggd
av 20 punkter, under varje punkt finns utforliga krav pa vad féretaget skall
uppfylla fér att kunna bli certifierade enligt standarden. Alla punkter &r inte
tilampbara for alla foretag. Om féretaget anser att nagon eller nagra punkter
inte ar tillampbara for deras verksamhet &r det tillatet att utesluta dessa punkter
ur kvalitetssystemet. De 20 punkterna ar:

4:1  Ledningens ansvar

4:2  Kvalitetssystem

4:3  Kontraktsgenomgang

4:4  Konstruktionsstyrning

4:5  Styrning av dokument och data

4:6 Inkép

4.7 Behandling av produkter tillhandahallna av kund
4:8  Produktidentifikation och sparbarhet

4:9  Processtyrning

4:10 Kontroll och provning

4:11 Behandling av kontroll-, mét- och provutrustning
4:12 Kontroll och provningsstatus

4:13 Behandling av avvikande produkter

4:14 Korrigerande och férebyggande atgarder

4:15 Hantering, férvaring, packning och leverans
4:16 Hantering av kvalitetsdokument

4:17 Interna kvalitetsrevisioner

4:18 Utbildning

4:19 Service

4:20 Statistiska metoder

Standarden &r avsedd att anvandas i sin befintliga form, dock kan anpassningar
till den egna verksamheten géras genom att onédiga punkter tas bort och andra
laggs till. Eit exempel pa anpassning kan vara att punkten 11. Behandlig av
kontroll-, mat- och provningsutrustning plockas bort i ett tjansteféretag. En
sadant val kan motiveras av att detta moment inte férekommer i féretagets
verksamhet.

Det finns inget krav att kvalitetssystemet byggs upp pad samma satt som
standarden. Dock underlattar detta for revisorerna som skall kontrollera
kvalitetssystemets Gverensstimmelse med standarden samt for utomstaende
som av nagon anledning vill géra en kvalitetsrevision av systemet. | det egna
systemet kan det finnas anledning att byta ut en del rubriker i ISO 9001 mot
egna. Detta gor systemet mer lattforstaligt for den personal som skall jobba
med det.
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Dokumenthierarki

For att bygga upp ett fungerande kvalitetssystem enligt 1ISO 9001 kravs en
omfattande dokumentation av hela foretagets verksamhet. Upprattandet av
dokumentation ar det mest omfattande arbetet vid inférandet av ett
kvalitetssystem. Foretagets kvalitetssystem dokumenteras i en manual med
tillnérande rutinbeskrivningar och direkta arbetsinstruktioner, se vidare fig. 2:2.
Dokumentationen kan delas upp i tre huvudomraden:

1.

Overordnad niva, har beskrivs féretagets policy, mal, organisation, affarsidé
och ansvarsférdelningen i organisationen etc. Dokumentationen pa denna
niva skall utgéra basen for styrning av verksamheten. Denna information
aterfinns i foretagets kvalitetsmanual. Manualen skall svara pa fragan:
Varfor utfér man verksamheten i féretaget?

Strategisk niva, har beskrivs de rutiner som behévs for att foretaget skall
uppfylla de i manualen angivha malen. Dokumentationen pa denna niva
skall utgéra basen for samarbetet och ansvarsférdelningen i organisationen.
I rutinbeskrivningarna forséker man att svara pa frdgorna: Vad skall géras?
Vem skall utfora arbetet? Néar och var skall arbetet utféras?

Operativ niva, har beskrivs de rutiner och instruktioner som galler fér den
enskilde medarbetaren i organisationen. Har aterfinns detaljerad information
om den enskildes arbete t ex arbetsinstruktioner, checklistor, felrapporter,
standarder och formular etc. Dokumenten pa operativ niva i foretaget syftar
till att svara pa fragan: Hur skall arbetet utforas for att man skall uppfylla de i
kvalitetsmanualen angivha malen och arbeta enligt de i rutinbeskrivningen
angivna rutinerna? ’

PFROCESSER

Palicy,
M anual fllaso fl
Principer,

Rutincr strawgi

Arbetsins-

instruktinner Gpcrativ nivd

| Resultatdokument | Bevis

Fig. 2:2 Dokumenthierarkin i ISO 9000. Kélla: 1SO 9000 - den offensiva végen,
Lindgren H. och Sandell B. Utbildningshuset Studentlitteratur, Lund, 1993
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Nar man bygger upp ett kvalitetssystem bdr man tanka att dokumentationen
skall vara till for dem som skall anvénda den, inte fér eventuella revisorer och
foretagsledning. Till exempel boér dokumentationen av den enskildes
arbetsuppgifter vara utformade sa att en vikarie latt kan satta sig in i vad som
skall géras och vilka ansvarsomraden som tillhér befattningen. Detta underlattar
ocksa vasentligt vid arbetsplatsintroduktion.

Vid implementeringen av kvalitetssystemet ar det mycket viktigt att alla pa
arbetsplatsen ar val inforstddda med saval mal och féretagspolicy som
systemets uppbyggnad och syfte. Detta mal uppnas lattast med utbildning och
information. Misslyckas man med att engagera personalen i kvalitetsarbetet ar
projektet sannolikt dédsdémt.

Dokumentationen pa olika nivaer i féretaget utgér basen for kvalitetsarbetet. Da
dokumentationen &r omfattande ar det mycket viktigt att man har rutiner fér
dokumentstyrning och dokumenthantering. Detta ar ocksa ett krav om man vill
bli certifierad enligt ISO 9001. Punkt 5 i ISO 9001 standardens 4:e kapitel,
styrming av dokument och data och punkt 16 i ISO 9001 standardens 4:e
kapitel, hantering av  kvalitetsdokument, innehéller  krav  fér
dokumenthanteringen. Dokumentationen bér bland annat innehalla rutiner for
att styra, samla in, identifiera, registrera, uppdatera, gallra och arkivera
dokument som &r av betydelse for féretaget.

Det finns i 1ISO 9000 inga uppstallda krav pa dokumentation eller arkivtider utan
standarden bygger helt pa att man inom foretaget skall bygga upp sitt eget
system. Det maste dock finnas sa mycket dokumentation sparad att
kvalitetsrevisorerna kan utféra sitt arbete.

Nar val kvalitetssystemet ar uppbyggt sa ar det viktigt att systemet standigt
uppdateras for att inte “stelna”. Ett féretag som inte stdndigt uppdaterar och
férandrar sitt systen i takt med att verksamheten forandras och effektiviseras
riskerar att fa géra om allt det arbete som inférandet av ett kvalitetssystem
medfér.

Definitioner®
Rutin: Specificerat satt att utféra en aktivitet.

Process: Uppsattning av resurser och aktiviteter som &r kopplade till varandra
och synvandlar insats till utfall.

Kvalitetspolicy: Organisations overgripande avsikter och inriktning vad avser
kvalitet uttalade av den hdgsta ledningen.

Kvalitetsmanual: Dokument som anger kvalitetspolicyn och som beskriver en
organisations kvalitetssystem.

® Svensk standard SS-1SO 8402

13
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Revisioner

Revisioner av kvalitetssystemet gérs i huvudsak for att kontrollera att systemet
fungerar i enlighet med den skriftliga dokumentationen och for att kontrollera att
systemet anvands pa ratt satt i organisationen. Man skiljer pa tre olika former av
revisioner nar man talat om ISO 9000, fdrstapartsrevisioner,
andrapartsrevisioner, och tredjepartsrevisioner.

Férstapartsrevisioner ar revisioner som utférs av féretagets egen personal. Det
ar vanligast att man inom féretaget utser ett par personer som gar igenom hela
féretagets kvalitetssystem. Forstapartsrevisioner sker ofta pa samma satt som
nar certifieringsorganets revisorer gar igenom systemet vid en
certifieringsrevision.

Forstapartsrevisioner eller internrevisioner som de oftare kallas forekommer
alltid da féretaget ar certifierat enligt ISO 9000. Aven féretag som valt att inte
certifiera sitt kvalitetssystem har mycket stor nytta av att genomféra interna
kvalitetsrevisioner. Detta f6r att kontrollera effektiviteten och tillampningen av
det egna systemet. Interna kvalitetsrevisioner syftar framst till att upptacka
eventuella brister i system eller brister i efterlevnaden i organisationen. Detta for
att kunna korrigera bristerna innan alltfor stora avvikelser eller skador intraffat.
Internrevisioner kan i stort indelas i foljande tre separata moment:

Systemrevision, systemrevisionen genomférs som en oberoende
granskning av effektiviteten hos foretagets kvalitetssystem, med
avseende pa de krav och mal som ar uppstéllda fér verksamheten i
dokumentationen.

Produktrevision, produktrevisionen &r en oberoende intern kontroll av
kvaliteten pa de produkter som levereras. | tjansteforetag kan detta tex.
goras genom matning av hur néjda kunderna ar med tjénsten. -

Verksamhetsrevision, verksamhetsrevisionen ar form av egenkontroll dar
varje enhet eller avdelning sjédlva kontrollerar hur val deras egna
kvalitetsarbete 6verensstammer med de av féretaget uppsatta kraven
och malen.

Andrapartsrevision ar en form av extern revision dar en kund gar in och
reviderar foretagets kvalitetssystem for att se om det motsvarar deras krav.
Naturligtvis kan det egna féretaget ocksa ga ut och granska sina leverantorers
kvalitetssystem. Innan ISO certifieringen var vanligt férekommande i Sverige
férekom denna typ av revision i hégre utstréackning an idag. Da fanns ett stérre
behov av att sjalv kontrollera sina leverantérers kvalitetsarbete. Idag &r denna
typ av kontroll till stor del ersatt med certifieringsorganets kontroll av
verksamheten. . :

Tredjepartsrevision &r en form av extern revision, dar revisionen utférs av ett
oberoende certifieringsorgan. Vid en tredjepartsrevision ar féretagets mal att
erhalla eller behalla sitt ISO 9000 certifikat.
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Fér att det skall vara mgjligt att genomféra en tredjepartsrevision &r det
nédvandigt att foretaget har byggt upp sitt kvalitetssystem fullt ut samt infért det
i organisationen. Mer om hur tredjepartsrevision gar till fljer under rubriken
certifieringsprocessen. v

Definitioner®

Kvalitetsrevision: Systematisk och oberoende undersékning for att avgéra om
kvalitetspaverkande aktiviteter och tillhérande resultat éverensstammer med
vad som planerats och om aktiviteterna genomforts pé ett effektivt satt och &r
lampliga for att nd malen.

Kvalitetsrevisor: person som &r kvalificerad att utfora kvalitetsrevisioner.

Certifieringsprocessen

For att ett foretag idag skall kunna erhalla sitt I1SO certifikat maste man bli
godkand av ett ackrediterat certifieringsorgan. Idag finns ett antal foretag med
tillstand att utfora certifiering av kvalitetssystem att valja pa tex. SIS, SEMKO,
Det Norske Veritas (DNV) och Lloyd's Register Quality Assurance Ltd. De
certifierande foretagen i Sverige maste i sin tur f& ett godkénnande
(ackreditering) fran SWEDAC (styrelsen for ackreditering och teknisk kontroll)
for att fa utféra certifieringar av kvalitetssystem i Sverige, se fig. 2:3.
Ackreditering sker for varje bransch dar det certifierande organet vill utféra
certifieringar. For att fa utfora certifieringar av fastighetsforetag kravs att
certifieringsorganet har erforderlig kompetens inom branschen.

Ackreditering Certifiering enligt ISO 9000

Ackrediterande organ P | Certifierande organ >
SWEDAC t ex. SIS, DNV

Foretag

Fig. 2:3, Skiss 6ver akt6rer och process vid certifiering av ett foretag enligt ISO
9000.

Innan foretaget bestammer sig for att borja certifieringsprocessen av sitt
kvalitetssystem maste man ha kommit langt i sitt kvalitetsarbete. For att
certifieringsorganet skall ha nagot att granska skall systemet vara i stort sett
fardigutvecklat och implementeringen i organisationen langt framskriden. Nar
foretaget har kommit sa langt att det ar dags for att certifiera kvalitetssystemet
badr man med omsorg vélja certifieringsorgan. De olika certifierande foretagen ar
specialiserade pa olika typer av foretag.

® Svensk standard SS-1SO 8402

10 Riitt kvalitet i Byggprocessen, ISO 9000,Bjorkman, Ranhem, Nordstedts tryckeri, Stockholm, 1997
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Certifieringsorganet som valjs ska vara en partner som man i féretaget skall ha
ett nara samarbete med i manga ar. Det finns dock vid férnyande av certifikatet
mojlighet att byta certifieringsorgan men detta torde bli bade arbetsamt och dyrt.

Det finns tva olika typer av aktiviteter vid certifiering: frivilliga och obligatoriska.
Foretaget kan valja en eller flera av de frivilliga aktiviteterna eller ga direkt till de
obligatoriska momenten. Foérdelen med de friviliga momenten ar att man da far
en chans att rétta till brister och felaktigheter i systemet innan den avgérande
certifieringsrevisionen ager rum. De frivilliga aktiviteterna genomférs i regel pa
samma sétt som de obligatoriska men leder inte till omgranskning. Om man vid
de frivilliga momenten hittar fel och brister leder det endast till papekanden. For
att pa ett 6verskadligt satt redogéra for processen vid certifiering har jag tagit
fram féljande figur:

Certifieringsprocessen

Informationssamtal H Dokumentationsgranskning “ Fomevision

Certifieringsrevision
* Inledande méte
* Revision
* Redovisning av preliminért resultat

——

| Godkant resultat | | Ej godkant resula -

Efterrevision

| Godként resultat

Erhallande av certifikat

Uppféljande revisioner

Fig. 2:4, Schematisk bild éver certifieringsprocessen i ett féretag.

Frivilliga moment:

Informationssamtal sker fére det att foretaget anséker om certifiering av sitt
kvalitetssystem. Certifieringsorganet ger vid informationssamtalet information
och rad om den forestaende certifieringen, tex. val av lamplig procedur, typ av
revision och ungeférliga kostnadsuppskattningar for certifieringen.

16
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Dokumentationsgranskningen sker efter det att foretaget ansdkt om certifiering.
Certifieringsorganet granskar all dokumentation som féretaget tagit fram sa att
den dverensstammer med kraven i valt 1SO 9000 system. Efter genomférd
dokumentationsgranskning kommer certifieringsorganet med synpunkter och
pavisar upptackta brister i systemet. En eller flera dokumentationsgranskningar
kan genomféras.

 Férrevision sker pa samma satt som en vanlig certifieringsrevision, dock kan
foretaget valja att revidera endast valda delar av systemet om man s& onskar.
Eventuella brister meddelas i en avvikelserapport. En eller flera férrevisioner
kan férekomma.

Obligatoriska moment:

Certifieringsrevision, vid certifieringsrevisionen gérs en ingende granskning av
systemets éverensstammelse med saval ISO-standarden som de av foretaget
upprattade handlingarna. En kontroll gérs ocksé av att implementeringen av valt
system fungerat i foretaget och att systemet anvénds korrekt i verksamheten.
Om certifieringsorganet  hittar avvikelser rapporteras dessa i en
avvikelserapport. Om man under revisionen hittar stora brister kan revisionen
avbrytas.

Revisionsforfarandet inleds med ett inledande mote mellan féretag och
‘certifieringsorgan. Har faststalls ett program for den fortsatta revisionen. Sedan
folier den egentliga revisionen. Efter genomférd revision informerar
certifieringsorganet om resultatet ar godkant eller ej. Ar resultatet godkant
utfardas ett certifikat annars far man en avvikelserapport med fel och brister
som skall atgardas innan efterrevisionen gors.

Efterrevision gors endast om kvalitetssystemet vid den féregdende
certifieringsrevisionen fick underként resultat. Kunden har normalt 3 méanader
pad sig att atgarda eventuella fel och brister som upptackts vid
certifieringsrevisionen. Certifieringsorganet kontrollerar sedan med ett bestk
eller g:anom dokumentationsgranskning att atgarder vidtagits for att korrigera
felen.'™

Uppfoljande revisioner gérs av certifieringsorganet for att kontrollera att
foretaget uppratthaller en god efterlevnad av sitt eget kvalitetssystem. Dessa
revisioner sker i regel tvAd ganger per ar efter en foranmélan fran
certifieringsorganets sida. Ett alternativ som finns till tva &rliga revisioner &r att
endast en uprﬁljning gors per ar samt att en rescertifiering av foretaget gors
vart tredje ar."

Ofta viljer certifieringsorganet endast ut en del av systemet att granska och
alternerar omrade mellan de olika granskningarna.

1 Ritt kvalitet i Byggprocessen, ISO 9000,Bjorkman, Ranhem, Nordstedts tryckeri, Stockholm, 1997

2 Certifiering av kvalitetssystem, SIS SAQ certifiering, informationsmaterial
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Eventuella brister rapporteras till féretaget i avvikelserapporter. v Hittar
certifieringsorganet stora och allvarliga brister i systemet kan certifikatet dras in.
Foretaget har ratt att pakalla extra revisioner om man anser att det behévs.

Det ar svart att fa tag i exakta uppgifter om vad en certifiering kostar. R.
Danielsson har dock i sin bok: 1ISO 9000 i tjansteféretag s. 28, uppgett féljande
om kostnaderna fér inférande av ett kvalitetssystem:

* Nagra riktvarden kan sattas, for ett foretag med runt 300 personer ligger
kostnadsnivan runt 2 Mkr. Kopplas extern hjélp in kan riktvardet vara mellan
5000-10000 kr per anstéalld. Kostnaden &r beroende av foretagets storlek och
vilken insats den externa hjélpen skall bidra med. Redovisade kostnader ar pa
1993 ars prisniva.”

Naturligtvis varierar kostnaderna for inférande av kvalitetssystem fran foretag till
foretag. Kostnadsvariationer kan dock bero pa sattet att rédkna fram dessa
kostnader, en del rdknar endast kostnader for certifieringsorganet och ev.
konsulter medan andra dven raknar in kostnaderna fér egen personal och
produktionsbortfall under uppbyggnadsskedet.

Ny upplaga av ISO 9000 pa vidg

| enlighet med ISO’s bestammelser skall ISO standarden revideras atminstone
vart 5:e ar. Den sista reviderade upplagan publicerades 1994 och just nu pagar
en ny revision av standarden. Den nya standarden kommer att publiceras
nagon gang under fiarde kvartalet ar 2000."” Den kommer att innebara att
antalet standarder i 1SO familjen avsevart minskar till antalet. De idag runt 20
standarderna kommer att minskas till 3 huvudstandarder kompletterade med ett
antal tekniska rapporter:

¢ SO 9000:2000 (QMS — Fundamentals and vocabulary )
o 1SO 9001:2000 (QMS - Requirements)
* ISO 9004:2000 (QMS - Guidance for performance improvement)

Det kommer endast finnas en kravstandard: 1ISO 9001:2000. ISO 9002 och
9003 som idag finns kommer att utga." Den nya ISO 9000:2000 kommer att
genomga genomgripande forandringar. Det &r tankt att den nya standarden
skall passa alla typer av verksamheter och féretag, saval privata som offentliga,
producerande féretag som tjansteforetag.

3 Summary of the year 2000 revision of ISO 9000 quality management system standards, maj 1999,
http://www.sis.se, 990910 k1. 09.00, s 2.

' The year 2000 revision of 1SO 9000 quality management system standards, maj 1999,
http://www.sis.se, 990910 kl. 09.00.
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Den nya standarden kommer att vara mer inriktat p& sténdiga forbattringar i
verksamheten &n vad 1994 ars version var. Den kommer ocksa vara mer
kompatibelt med ISO 14001 (miljosékringsstandarden). Ytterligare ett nytt
element kommer att inféras i den nya versionen av ISO 9001. Detta moment
gar ut pa att man i hdgre utstrackning skall mata hur ngjda kunderna &r. Denna
information &r viktig fér att kunna driva forbattringsarbetet i verksamheten.

Den nya standarden &r ténkt att vara mer anvandarvanlig och vélstrukturerad
an de foregaende. Hur det blir med den saken aterstar annu att se, de gamla
standarderna har ju varit tamligen svara att forsta'®. Nar man har byggt upp den

nya standarden har man utgatt fran foljande principer:"®

Customer focused organisation
Leadership

Involvement of people

Process approach

System approach to management
Continual improvement

Factual approach to decision making
Mutually benficial supplier relationship

Rent fysiskt kommer 1ISO 9001 standarden omarbetas, man kommer att verge
de 20 kapitelrubrikerna som finns i 1994 ars upplaga for att istallet dela upp
standarden i fyra huvudkapitel:'®

Management responsibility

Resource management

Product and/or service realisation
Mesurement, analysis and improvement.

Som tillagg till dessa huvudkapitel kommer det férmodligen &ven att finnas ett
antal inledande kapitel.

15 Forfattarens egen kommentar.
16 The year 2000 revision of ISO 9000 quality management system standards, maj 1999,
http://www.sis.se, 990910 kl. 09.00.
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ISO 9000 i fastighetsforvaltande bolag

| detta kapitel introduceras de grundldggande begrepp som &r nédvéndiga for
lasaren att kanna till for att forstd uppbyggnaden av kvalitetssystem i ett
fastighetsforetag. Ett fastighetsférvaltande bolag ar ett tjansteforetag med
speciella strukturer och i regel en utspridd verksamhet. Detta paverkar arbetet
med att inféra och anvanda ISO 9000 som ett verktyg for kvalitetsarbete i
organisationen.

Karakteristika for fasighetsforvaltande bolag

For att forstd de processer och problem som finns inom ett fastighetsféretag
maste man veta lite om de grundférutsattningar som dr gemensamma fér alla
fastighetsforvaltande bolag. Fastighetsforvaltning omfattar alla de atgarder som
kravs under en byggnads livstid. Den &r oftast langsiktig och starkt geografiskt
knuten till de fastigheter som férvaltas. Kannetecknande ar ocksa att den ar
kapitalintensiv och styrd av lagar och férordningar.

Forvaltningsprocessen kan ses som en -omvandlingsprocess dar kapital,
kunnande, naturresurser, och information omvandlas till tjanster, service,
boende och lokalytor. En grundldggande férutsattning for fastighetsforetagets
fortlevnad ar att denna process sténdigt forbattras.

Fastighetsforetagens processer och styrsystem

Styrsystem

v

Input —»  Foretag _, Output

*

Intressenter
Input: Output:
Kapital Tjanster, Service
Kunnande (humankapital) Boende, Lokaler
Naturresurser, i relativt liten man.
Information
Foretagets styrsystem: Intressenter i fastighetsforetaget:
Ekonomisystem Agare
Marknadsféring Boende,lokalhyresgéaster och kunder till dessa
Organisationsstruktur Anstallda
Policy och strategier Stat och kommun
Kvalitetssystem Finansiarer
Miljsledningssystem Leverantérer och entreprendrer
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Gemensamt for alla fastighetsforvaltande bolag ar att de ar tjansteféretag, dvs.
producerar inte i huvudsak produkter i vanlig mening utan levererar saker som
man inte kan ta pa.

Karakteriserande for en tjanst ar:"

Tjanster gér inte att ta pa

Tjanster kan inte lagras

Leverans, produktion och konsumtion av tjansten ser samtidigt
Tjanster ar svara att demonstrera

Det &r svart att mata tjanster

Tjanster innebar méten mellan ménniskor.

e o 0 0 0 o

Gransen mellan vara och tjanst i fastighetsforvaltning ar flytande. | foretaget
tillhandahaller man en lokal eller ett boende som i fysisk mening gar att ta pa
och alltsd borde betecknas som en vara. Dock tillhandahaller
fastighetsforetaget s& mycket mer &n bara sjalva utrymmet, man ser {ill att
driften av lokalen fungerar, tillhandahéller service och reparationer nar nagot
gar sonder, svarar for trappstadning och sophémtning etc. Alit detta
sammantaget gor att ett fastighetsférvaltande bolag bér ses som ett
tjansteforetag.

Processyn i fastighetsforetag.

Ett processtankande ar en nodvandig del for ett modernt kvalitetsledarskap. |
detta kapitel diskuteras hur ett processtankande i ett fastighetsforteg kan vara

uppbyggt.

En process kan definieras av féljande faktorer:

En process #r en kedja av sammanhéngande aktiviteter.

Vid en process sker en foradlig av en vara eller tjanst.

En process &r ett repetitivt forfarande

En process har val definierade granssnitt gentemot interna och externa
kunder.

En process har matbara in- och ut- objekt.

En process anvander verksamhetens resurser.

En processorientering i ett fastighetsforetag innebér att man ser den smidigaste
vigen genom organisationen fér en produkt, sett ur ett helhetsperspektiv. Det
innebar att man istallet fér att se produktens vag genom den traditionella
linjeorganisationen ser pa de funktioner i organisationen som handhar
produkten. En vanlig syn pa flédet i produktionen &r flodet genom en
linjeorganisation, se fig. 3:1. .

i Rylander O, Kvalitet till tusen, Utbildningsférlaget brevskolan 1993, s 11.
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Organisationsschema i en linjeorganisation

o]
Bestalining * :‘/Q
‘edning /

\ [Stagstunktioner -
.............. | — I~ I R
{ ] [ | AN

Underchefer |

; 0y ] ] Ny — 1 |

Fig. 3:1. En bestéllnings vdg genom organisationen kan i manga fal vara
besviérlig, da det &r olika mellanchefer som handhar sitt specifika omrade inom
organisationen men ingen som ser till helheten hos projektet. Det &r ofta i
“skarvarma” mellan de olika avdelningama som missforstand och oklarheter
uppstar.

En process ser produktens hela vag genom organisationen, fran konstruktion till
dverlamnande av produkten till kunden. Det &r vanligt att en uppdelning av den
ursprungliga processen sker i mindre delprocesser. Dessa delprocesser ar
uppbyggda pad samma satt som de ursprungliga processerna med den
skillnaden att kunden ofta &r en intern kund i organisationen.

Nar man talar om en processyn pa produktionen skiljer man i regel pa 3 olika
typer av processer. Dessa ar uppdelade efter vilket syfte de fyller i
organisationen. Processerna kan darigenom uppdelas i féljande typer:'®

Operativa processer, har till uppgift att uppfylla kundens krav och behov
av produkten samt att féradla de produkter men erbjuder kunden.
Exempel pa operativa processer ar tex. tillhandahallande av boende,
lokalytor och fastighetsanknuten service éver tiden.

Stodprocesser, har till uppgift att tillhandahalla resurser till de operativa
processerna. Exempel pa stédprocesser ar administrationsprocesser,
upphandlingsprocesser och informationsprocesser.

Ledningsprocesser, har till uppgift att besluta om strategier och mal samt
att genomféra forbattringar inom verksamhetens 6vriga processer.
Exempel pa ledningsprocesser ar strategisk planering,
malsattningsprocesser och revisionsprocesser.

Syftet med varje process &r att tillfredstalla kunden till processen och pa samma
gang gora processen sa effektiv och resurssnal som méjligt. For att driva
processen kravs resurser av olika slag.

'8 B. Bergman, B. Klefsjo, Kvalitet fran behov till anvindning, Lund, Studentlitteratur 1995. s 346
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Fastighetsférvaltningsprocessen kan i korthet beskrivas som en omvandlig fran
arbete, kapital, kunnande och information till utrymme, service och miljé. Ett
fastighetsféretag kan beskrivas som ett natverk av operativa- och
stédprocesser, dar huvudprocessen delas upp i manga delprocesser som i sin
tur samverkar inbdrdes och med foretagets ledningsprocesser.

Varje enskild process i féretaget bor ha en procességare, en person som ser till
helheten i processen och som ansvarar for utvecklig' och forbéttring av
processen. Processagaren skall skiljas frin den som leder processarbetet. Ett
exempel pa en process ar projektledningsprocessen. Projektledaren &r inte
processagare da hans intresse endast ar det enskilda projektet, medan
processagarens intresse skall vara att forbattra hela processen.'®

| procességarens ansvar skall inga att definiera, dokumentera, styra och méta
processen samt att identifiera delprocesser och utse processagare till dessa. Ett
annat ansvarsomrade som en processdgare har ar att han ska analysera
processen och upptéacka ev. forbattringsomraden samt leda och stédja arbetet
med férbattringar inom processen. Vid upptickandet av ev. brister ar
processagaren ansvarig for att korrigerande atgéarder vidtas.

Fér att ett fastighetsféretag som infért en processyn skall fungera s& maste
samverkan i organisationen fungera. Krav maste stéllas pa de som &r ansvariga
projektledare, processagare och linjechefer. For att se hur interaktionen mellan
de olika funktionerna i féretaget samverkar se fig. 3:2

Samverkan i organisationen

_{ . Processer
Projekt Processagare
Projektledare

Yyvyy

Linjeorganisation
Linjechefer

Fig. 3:2. lllustration 6ver interaktionen mellan processer, projekt och den
traditionella linjeorganisationen i ett foretag.

' B. Bergman, B. Klefsjo, Kvalitet frin behov till anvdndning, Lund, Studentlitteratur 1995. s 346
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Linjecheferna har ansvaret for férdelningen av resurserna i organisationen.
Projektledaren ansvarar for att det specifika projektet uppnar sitt mal.
Procességaren ansvarar for processens férmaga att undestédja organisationen.
Ett stort ansvar for att kommunikationen fungerar i organisationen vilar pa
féretagets ledning, vilken ocksa skall vara drivande for att inféra och underhalla
processtankandet.

Mé'tnihg av kvalitet i fastighetsforetag

| fastighetsforetag finns det i regel en utbredd uppfattning om att kvalitet kostar
en massa pengar, i form av 6kat arbete och extra resurser. Men aven bristen pa
kvalitet kan kosta pengar i form av extra arbete och resurser som inte utnyttjas
pa basta satt. Det ar darfor viktigt att méata kvaliteten i verksamheten for att fa
en uppfattning om var man bor satta in atgarder for att forbattra. Genom att
forbattra kvaliteten pa foretagets produkter och produktion kan man géra
produktivitets- och effektivitetsvinster. Genom att géra ratt fran bérjan undviker
man att man till stora kostnader far géra jobbet en gang till och far samtidigt en
no6jd kund.

Tjansten &r till sin natur svar att mata kvaliteten hos. Det finns dock en hel del
indikatorer pa kvaliteten i ett fastighetsforetag som var fér sig ar fullt matbara. |
definitionen for begreppet kvalitet (sidan 5 ) star det att en produkts kvalitet ar
dess férmaga att tillfredsstalla kundens behov. Kundtilifredsstéllelse ar darfér en
av de viktigaste parametrarna att mata inom fastighetsférvaltning.

Matning av kundtillfredsstéllelse bér ske genom att foéretaget aktivt gar ut och
fragar kunderna hur de uppfattar foretagets produkter och bemétandet fran
foretaget personal. Detta kan ske genom enkatundersékningar av olika slag.
Intern kundtilifredsstallelse ar lika viktig som extern, man boér darfér ocksa fraga
de interna kunderna till foretagets produkter samt féretagets personal om hur de
upplever kvalitet och arbetsmiljé pa féretaget.

Observera att antalet klagomal som nar foretaget inte ar ett bra matt pa
féretagets kvalitet. Av 100 missnéjda kunder ar det endast en mindre andel som
klagar, s&g 4 eller 5. Daremot berattar alla de hundra missnéjda kunderna
garna fér vanner och bekanta om den daliga service de fatt foretaget.
Slutsatsen &r att endast 4 klagomal kan leda till 1000 férlorade kunder.°

Andra matt pa kvalitet i ett fastighetsforetag ar:
Tid. Hur lang tid far en kund vanta innan han far énskad tjanst utférd? Hur
mycket tid lagger personalen ned pa att ratta till fel i férvaltningen? Haller

personalen utlovade tider?

Kostnad per producerad enhet. VVad kostar det att producera en specifik tjanst?
Varierar kostnaden inom féretaget?

2 B Bergman, B. Klefsj6, Kvalitet fran behov till anvindning, Lund, Studentlitteratur 1995. s 304
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Antal fel eller avvikelser som rapporteras. Inkommer det manga rapporter om fel
i férvaltningen?

De matt som avvands for att méata kvalitet inom fastighetsférvaltningen boér vara
sa enkla s3 att alla kan forsta dem. Méatningar av kvalitet i verksamheten fér inte
bli kriankande for den enskilde individen, kunden eller den anstéllde. Det ar
viktigt nar man bedémer enskilda individer eller processer inom foretaget att
man haller i minnet att det &r svart att endast genom statistiska matmetoder
eller enkla nyckeltal fa fram ett helt rattvisande resultat.

Stindiga forbéttringar

Eor att kunna ta hand om all information som kommer av att man méter
kundtillfredsstallelsen, ledtider, olika kvalitetsnyckeltal, och far in
avvikelserapporter fran verksamheten maste man ha ett system. Detta system
skall systematiskt hantera informationen och presentera den pa ett sadant satt
att den kan anvandas som beslutsunderlag pa olika nivaer i féretaget.

Det finns otaliga statistiska modeller for att behandla informationen fran
verksamheten, sa kallade forbattringsverktyg. Det finns ocksé otaliga satt att
anvanda denna information for att genomféra forandringar i foretaget, sé
kallade ledningsverktyg. | denna uppsats presenteras endast en teoretisk
modell for hur hela den statistiska processtyrningen i ett féretag kan se ut.
Enskilda férbattrings- eller ledningsverktyg behandlas ej. ’

Vid allt arbete med forbattringar inom en verksamhet ar det viktigt att man
systemetiskt behandlar data och angriper de problem som férvéntas ge storst
avkastning forst. Den modell som presenteras &r en variant av Demings modell
fran 1993 som allmant ar kand under namnet "Shewhart-cykeln” eller PDSA-
cykeln och som péa svenska heter Planera — Gér — Studera — Lar (se fig. 3:3).

K Planera
w Gor

Fig. 3:3 Problemlésningscykel for det sténdiga forbéttringsarbetet i ett foretag.
B. Bergman, B. Klefsj6, Kvalitet fran behov till anvéndning, Lund,
Studentlitteratur 1995. s 198 v
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Planera. For att kunna ta beslut om atgarder till problemet maste man tanka
igenom och systematisera alla tdnkbara orsaker till det. Stora problem bér
brytas ned i mindre mer hanterbara enheter. Fér att genomféra planeringen kan
man anvdnda sig av nagot av de férbattringsverktygverktyg som finns.
Planeringsmomentet avslutas med ett beslut om eventuell atgard.

Go6r. Nar man identifierat orsaken till problemet skall man informera alla berérda
om problemet och utse en ansvarig eller en grupp som far uppdraget att
korrigera problemet. v

Studera. Nar problemet ar atgardat skall man félja upp och se till att utford
atgard fick avsett resultat.

L&r. Oavsett om resultatet av forbattringen var bra eller daligt skall man dra
lardom av den utférda atgarden och formedla den nyvunna kunskapen till dvriga
organisationen. '

Planera — Goér — Studera — Lér cirkeln fungerar som en stindig loop utan siut,
det gar standigt att férbattra verksamheten. En férutséattning for att man skall
kunna anvanda den i féretaget ar att det finns rutiner for avvikelsehantering och
standiga matningar av kvaliteten i verksamheten. Dessa matningar kan vara av
kundtillfredsstéllelse, ledtider eller andra nyckeltal. Forbattringsarbetet kan
drivas och initieras frdn manga hall, naturliga ftillfallen att ta upp
férbattringsarbetet &r morgonméten, ledningsgenomgangar, eller genom sarskilt
sammansatta kvalitetsgrupper.

Fér och nackdelar med ett kvalitetssystem enligt ISO 9000 fér
fastighetsférvaltande bolag

Som sagts ovan ar det fastighetsforvaltande bolaget i mangt och mycket ett
tidnsteforetag. For tjansteforetag finns det enligt Danielsson det tre viktiga skal
varfor man skall satsa tid och resurser pa att bygga upp ett kvalitetssystem i ett
tiansteproducerande foretag. '

Okad Iénsamhet. Genom att gora ratt saker vid ratt tidpunkt pa ratt plats
effektiviserar man arbetet och slipper att standigt ratta till och behandla
produkter som &r felaktiga. Genom att man inf6r ett synsatt i organisationen att
nésta steg i produktionen &r en lika viktig kund som den externa kunden gér
man personalen uppmarksam pa sitt egen insats i produktionskedjan.

Okad konkurrensférmaga. Genom att visa vara kunder att vi ar palitiga
leverantérer som alltid levererar ratt produkt i ratt tid starker vi var position pa
marknaden.

2! Roger J Danielsson, 1SO 9000 i Tjnsteforetag, Utbildningshuset 1994, Studentlitteratur 1994. s.14

26




Kap 3. ISO 9000 i fastighetsforvaltande bolag

Okad trivsel i féretaget. | ett foretag dar man inte har tjafs med interna
férseningar och fel trivs personalen béattre och teamkénslan Okar. Att vara
effektiv innebar inte att personalen behéver arbeta mer utan "smartare”.

Inférandet av ett kvalitetssystem kréver dock en hel del av bade personal pa
foretagen och av foretagets ledning. Utan ett helhjartat stod fran ledningen ar
det mycket svart att lyckas med implementeringen av ett ISO system. Det finns
da risk att arbetet rinner ut i sanden och féretaget har lagt ner pengar och
resurser pa projektet i onddan. Ett misslyckat forsok .att infora ett
kvalitetssystem kan ocksa innebéra att personalen som fatt lagga mycket tid
och engagemang i uppbyggnaden av systemet kan kénna sig svikna av
féretagsledningen som plétslig hoppar av projektet.

Det finns inte mycket skrivit om for och nackdelar vid inférande av 1SO 9000
system i fastighetsféretag. Istéllet behandlas det som skrivits om inférandet i
tiansteféretag. Danielsson har i sin bok 1SO 9000 i Tjansteforetag, listat
konsekvenserna som kunnat urskiljas vid inférandet av kvalitetssystem i
tjansteforetag:

Positiva
Engagemang hos personalen

- Okad yrkesstolthet
Fokusering pa affarsidén
Systematisk referensram for verksamhetsutveckling
Belyser varje anstallds betydelse for kvalitetsarbetet
Noéjda kunder
Ordning och reda

Hinder

e VD orkar inte alltid med

o Blockeringar pa middle managementniva, ” Revirpinkning”
o Troghet i férandring av attityder

Till ovanstéende hinder bor dock vissa punkter adderas:

o En omfattande dokumentation och krav pa egenkontroll kan ibland kan stéra
utvecklingsarbetet och arbetsgladjen hos personalen

o | tjansteféretag kan man ibland fa problem med att mata kvalitetsnivan i
produktionen, det finns ju i regel inga fysiska produkter man kan granska.

o FEtt hinder som manga papekar i boérjan av uppbyggnaden av systemet &r att
standarden ar svar att tolka

Det bér poangteras att det allra stérsta hindret fér att lyckas med
implementeringen av kvalitetssystemet ar bristen pa stéd fran ledningens sida,
utan stodet fran dem gar det inte att framgangsrikt genomfora arbetet. 2

2 Roger J Danielsson, 1SO 9000 i Tjénsteforetag, Utbildningshuset 1994, Studentlitteratur 1994. 5.28
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ISO 9000 certifierade leverantiérer ocksa?

Att ett féretag som sjalv ar ISO 9000 certifierat begar det dven av sina
leverantorer &r vanlig inom ftillverkningsindustrin. For det fastighetsférvaltande
bolaget ar det ocksad en mdjlighet som skall beaktas. Det finns naturligtvis
férdelar med att ha leverantdrer som &r ISO 9000 certifierade. De har en god
struktur pa arbetet och har genomgangar innan de tar pa sig ett jobb for att
sakerstélla att de har kapacitet och kunnande for att klara av det specifika
uppdraget.

| dagslaget &r det inte &r allmént forekommande att féretag inom
fastighetsbranschen &r certifierade enligt ISO 9000. En begaran om certifiering
enligt ISO 9000 kan verka konkurrensbegransande.

Detta &mne behandlar Erik Dahlstedt i en artikel i Fastighetsnytt dar han skriver:

” For koparna géller det att inte skramma bort bra leverantérer som inte
formaliserat sitt kvalitetsarbete efter ISO 9000 och kanske inte heller maste
géra det hundraprocentigt. Det &r olyckligt om képarna slentrianméssigt fér in
krav pa ISO 9000 i sina forfragningar. Det laser bara handlingsutrymmet i
upphandlingen. Stall krav men Iat leverantéren sjalv beskriva hur man gér.
Undvik att stalla krav pa certifiering.”?

Applikationer i svenska fastighetsforetag

Intresset for att bygga upp och cettifiera ett kvalitetssystem enligt ISO 9000 har
under manga ar varit svalt inom fastighetsbranschen. Detta kan méjligen
forklaras med att standarden anses vara otiliginglig och orienterad mot
varuproducerande féretag. ISO 9000 standarden &r ursprungligen uppbyggd fér
att passa varuproducerande féretag, men texten ar sa allmant hallen att den
kan anvandas for ett tjanste- och serviceproducerande foretag.

Det kan ocksa vara ett problem for fastighetsféretagen att veta vilka delar i 1ISO
standarden som kan och bér anvéndas vid uppbyggnaden av kvalitetssystemet.
Vissa av de 20 rubrikerna i ISO 9001 standarden kan mycket val uteslutas i det
enskilda féretagets kvalitetssystem. Ett annat problem for fastighetsforvaltande
bolag kan vara att de inte direkt kan mata kvaliteten pa sina "produkter”. For att
komma vidare i sitt kvalitetsarbete maste man férst kunna forcera dessa
svarigheter. '

Idag ser man en trend att de féretag som arbetar med lokaluthyrning at andra
féretag inom den egna koncernen och konsultféretag inom fastighetsbranschen
har certifierat sina kvalitetssystem enligt ISO 9000. Detta kan bero pa att krav
pa ISO certifierade kvalitetssystem finns i stérre utstrackning hos kunderna till
dessa foretag.

2 Erik Dahlstedt, ISO 9000 handlar om kundernas tilltro till formégan, Fastighetsnytt nr 5, 1999.

28




Kap 3. ISO 9000 i fastighetsforvaltande bolag

Manga stérre koncerner har krav pa att bade karnverksamheten och alla
kringverksamheter skall vara certifierade. Detta betyder att det bolag inom
koncernen som levererar kringverksamheten fastighetsférvaltning blir tvungna
att certifiera sig for att fa fortsétta leverera lokaler till sin stérsta och ibland enda
kund, se vidare exemplet Ericsson Real Estate and Services AB.

Det enda privata fristdende fastighetsforetaget som till stérsta delen sysslar
med férvaltning av bostadsfastigheter som valt att certifiera sig enligt den mest
omfattande standarden 1SO 9001 ar Fastighets AB L E Lundberg.

Vid sékning efter fastighetsférvaltande bolag som &r certifierade enligt ISO 9000
har jag valt att inte s6ka pa rena byggbolag, trots att dessa ofta har en liten del
av fastighetsférvaltning i sin verksamhet. De byggbolag som registrerat att de
har certifierat dven sin fastighetsférvaltande del har dock kommit med i
nedanstidende tabell. Féljande fastighetsforetag ar idag, 000113, certifierade
enligt ISO 9000:

Foretag ISO standard cert. datum
ABB Facilities Management AB 1SO 9001

Byggnads AB L E Lundberg 1ISO 9001 1998-04-02
Chematex 1ISO 9002 1996-05-07
|Danafjord AB ISO 9001 1998-11-11
Diamantprodukter AB ISO 9001

Ericsson Real Estate and Services AB 1ISO 9001 1993-05-24
Granen Driftteknik AB 1SO 9002 1999-06-23
HGL Foretagshuset AB ISO 9001 1999-01-14
HSB Géta service AB ISO 9002 1997-01-17
Johnson Controls IFM Nordic AB 1ISO 9001 1998-06-08
Kalmar kommuns fastighetskontor 1SO 9002 1996-10-26
KG Knutssons Fastighets AB 1SO 9002 1997-03-13
Landstingsfastigheter i Uppsala 1SO 9001 1997-11-24
Locum AB, Locum Bygg 1ISO 9001
Lokalférsorjningsforvaltningen Goteborg.  1SO 9001 1998-11-02
[Malmé Flygfrakt AB 1SO 9002

Newsec Westpartner AB 1ISO 9002 1998-10-07
NCC Fastigheter AB 1ISO 9001

Riksbyggen 1SO 9001 1998-06-22
Samhall Freja AB 1ISO 9002 1998-10-19
Samhall SAFAC AB 1ISO 9002 1999-03-10
SSAB Tunnplat 1SO 9002 1989-12-05
Systembolagets Fastighetsavdelning 1SO 9002 _
Tierpsbyggen AB I1ISO 9002 1998-04-21
Volvo Lastvagnar AB, Anldggning 1ISO 9002

Kalla: http://www.isofakta.com, branch, SNI code: 70 Real estate activities, 000113 kI. 18.00

For mer information om ovanstaende féretag och deras certifiering se appendix
A
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Foretag som valt att arbeta efter ISO standarden men inte certifierat sig &r inte
med i ovanstaende tabell. Det finns sannolikt idag ett antal fastighetsféretag
som arbetar med standarden som bas for sitt kvalitetsarbete men valt att inte
certifiera sig, eller helt enkelt inte kommit sa langt i sitt arbete att en certifiering
ar aktuell.

JM Byggnads och Fastighets AB bygger upp ett kvalitetssystem som i
forlangningen skall kunna certifieras enligt 1ISO 9001.%

Vasakronan har valt att satsa pa ett kvalitetssystem uppbyggt pa TQM (Total
Quality Management ) — tédnkande. Under 1998 har flera stérre TQM projekt
pagatt i foretaget och aktiviteterna har / kommer att féras in i den operativa
verksamheten under 1999.%° Ett annat féretag som valt ett annat system &n ISO
9000 ar AB Svenska Bostader som ocksa byggt upp ett kvalitetssystem inom
ramen for SB 2000, ett kvalitetssystem utvecklat av P Crosby och som bygger
pa tankarna bakom TQM.?

 JM Byggnads och Fastighets AB, Miljéredovisning 1998, s. 6
 Vasakronan, Arsredovisning 1998, s. 32.

% AB Svenska Bostiders, Arsredovisning 1998 —~Verksamhet 1998, s. 22.
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Foretagens kvalitetssystem

| detta kapitel presenteras de féretag som jag intervjuat och deras
kvalitetssystem enligt ISO 9001. Jag ha forsokt att vilka rutiner féretagen valt att
ta med i sina kvalitetssystem genom att satta upp en matris dér de olika
foretagen har fatt svara pa vad féretagen har rutiner for i sina system. Matrisen
ar uppbyggd utiffan AFF (Avtal For Fastighetsforvaltning) och resultaten
presenteras i appendix B.

Foretagen ar utvalda for att de kommit langt med sitt arbete med
kvalitetssystemet och &r certifierade enligt ISO 9001. De tre féretagen har olika
bakgrund och anledningar till att de infort ISO 9001 i férvaltningsorganisationen.
Skalen till att foretagen inforde ett kvalitetssystem enligt ISO 9001 skiftar ocksé
mellan de olika bolagen. Vid intervjuerna har samma fragemall anvénts, denna
finns presenterad i appendix C.

Ericsson Real Estate and Services

Ericsson Real Estate and Services ar fér de flesta mer kant som Ericsson
Fastigheter AB, LM men har bytt namn till Ericsson Real Estate and Services
AB. Deras affarsidé gar ut pa att de skall tillhandahalla arbetsplatser och miljéer
for Ericssonmedarbetaren battre 4n alla andra alternativ.

Real Estate and Services fungerar ocksa som konsulter for Ericssons andra
bolag da det galler val av lokalalternativ, fastighetsanknuten service och andra
tjianster med anknytning till fastigheter tex. hotellbokningsverksamhet.

Ericsson Fastigheter bildades som ett separat juridiskt bolag 1991 och &r ett
helagt dotterbolag till Ericsson. Innan bolaget bildades fanns liknande
funktioner for fastighetsférvaltning och byggverksamhet inom ramen for
Ericsson. ldag ar det ca 400 medarbetare anstéllda i bolaget, men da bolaget till
stérsta delen har sin verksamhet utlagd pa entreprenad s& ar det betydligt fler
manniskor som ar sysselsatta i verksamheten. Tex. raknar man med att drygt
20000 manniskor omsluts av verksamheten service och férvaltning bara i
Stockholmsomradet, denna verksamhet beriknas omsétta ca 2 miljarder kr.

Totalt berdknar man att ca 80 % av omséttningen anvands for att kdpa in
externa tjanster till foretaget. Detta &r en medveten strategi da man inte vill
utféra arbetet sjalv, utan istallet vill hjalpa Ericsson att hitta ratt
underleverantérer och entreprendrer till sina fastighetsanknutna aktiviteter.

Eriksson real Estate and Services koordinerar idag totalt 3,4 M kvm, varav ca
30% ar agda av Ericsson. Av det totala fastighetsbestandet ar ca 1,7 M kvm
belégna i Sverige.

Verksamheten star idag infér stora forandringar da styrelsen for Ericsson

beslutat att alla fastigheter skall saljas ut fér att kunna koncentrera sig pa sin
karnverksamhet och fér att f& loss bundet kapital ur bolaget. Malet med
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férsaljningen ar att fastighetsinnehavet skall avvecklas och att alla fastigheter i
Sverige skall vara salda under ar 2000. Huruvida fastigheterna kommer att
sdljas tillsammans med den fastighetsférvaltande verksamheten och
konsultverksamheten &r i skrivande stund annu ej bestamt.

Kunder

e Ca 100 000 medarbetare i Ericssonkoncernen, varav halften ar under 35 ar,
i 140 olika lander:

e 75% av omsiattningen i koncernen kommer fran produkter som inte fanns for
3 ar sedan, detta medfér att man arbetar med ett foretag i standig
férandring.

e 1/3 av medarbetarna i Ericssonkoncernen flyttar varje ar vilket medfor att
man maste ha en snabbhet och flexibilitet i lokalférsérjningen.

Kvalitetssystem

Davarande Ericsson Fastigheter var forst i Sverige med att certifiera ett
fastighetsférvaltande bolag enligt ISO 9000 standarden. Bolaget certifierades
1993 enligt 1SO 9001. Att vara sa tidigt ute med certifieringen har givit féretaget
manga positiva kontakter med andra féretag. Det har under aren varit manga
foretag som véant sig till Ericsson Real Estate and Services for att f en
uppfattning om hur arbetet med implementeringen och uppbyggnaden av ett
1SO system gatt till. Inom bolaget har man férutom 1SO 9001 jobbat en del med
USK ( Utmarkelsen Svensk Kvalitet ). Detta for att komma &t det TQM ( Total
Quality Management ) — tdnkande som till viss del saknas i ISO 9000.

Intervju Stockholm 991129, Ericsson Real Estate and Services, Lennart Palmquist

Inférandet

Det framsta skalet till att systemet inférdes var att det var ett koncernkrav inom
Ericssonkoncernen att ha ett certifierat kvalitetssakringssystem enligt ISO 9001.

Uppbyggnads- och implementeringsfasen for ISO 9001 systemet tog ca 11/2 ar
innan man slutligen certifierade sig. Varje enhet inom féretaget stod for sin del
av dokumentationen och stor del av personalen var inblandad i uppbyggnaden
av systemet. Konsulter anvandes endast i liten omfattning vid uppbyggnaden av
systemet, detta fér att ha en erfaren person att bolla idéer med. Personalen har
inte fatt nagon formell utbildning i systemet utan endast information om hur det
skall anvandas.

Inom koncernen fanns det vid uppbyggnaden av systemet redan andra bolag
som hade byggt upp fungerande ISO 9001 system. Gemensamt for alla
Ericssonbolag ar att upplagget pa systemen &r liknande. Man anvénder sig av
samma projekthandbok for styrning av projekt, samma ledarskapsmodeller,
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matinstrument for matning av medarbetarndjdheten, och ett nagorlunda
liknande system vad galler ekonomihanteringen. Utbver detta ar
verksamhetssystemet uppbyggt fér den specifika verksamhet som bolaget
bedriver.

Den stérsta svarigheten under uppbyggnads- och inférandeperioden upplevde
man att det var att tolka kraven i ISO standarden, samt att hitta ratt niva av
styrning i féretaget, inte for detaljerat och inte for vergripande.

Generell beskrivning av systemet

Ericsson har numera ett integrerat verksamhetssystem dar bade
kvaIitetssékringssystemet ISO 9001 och miljledningssystemet ISO 14001
ingar. Certifieringen enligt 1SO 9001 skedde redan under 1993,
mlljoledmngssystemet har kommit till pa senare tid och beraknas vara certifierat
i borjan av ar 2000. Man har medvetet valt att Iagga ihop de bada systemen da
men endast énskar ett styrverktyg for verksamheten.

Systemet ar uppbyggt kring en kvalitetsmanual med tillhérande
rutinbeskrivningar och checklistor. Basen i dokumentationen &r ett antal parmar
men dokumenten finns ocksa tillgéngliga fér personalen pa intranétet. Idag kan
man ej kvittera eller aterfora information till systemet via dator men detta ar en
malsattning for den fortsatta utvecklingsarbetet med systemet. Det finns idag 6
parmar som &r gemensamma for hela féretaget med gemensamma manualer
och riktlinjer, vidare finns 14 olika verksamhetshandbdcker som &r specifika for
de olika verksamheterna i féretaget.

Systemfrigor

Man har i sitt kvalitetssystem innefattat alla de 20 punkter som finns i ISO
standarden. Utéver detta har man lagt till en del som inte &r obligatoriskt i
standarden. Bland det som inte &r obligatoriskt kan namnas en bit om
ledarskap, kompetensutveckhng och olika former av kundenkéter. Certifikatet
tacker in alla delverksamheter i foretaget. Systemet &r idag till stora delar redan
anpassat till den nya 1ISO 9000 standarden som férvantas antas i slutet av ar
2000.

Vid utveckling av systemet har man anpassat det efter en aldre
linjeorganisationssyn, men pa senare ar har man gatt dver till en processyn i
foretaget, och anpassat systemet efter detta. Processynen har den férdelen att
man lattare kan anpassa systemet snabbt vid omorganisationer i foretaget, da
linjeorganisationen &ndras men processerna trots allt férblir de samma.

Organisationen kring systemet ar uppbyggt enligt féljande:

Kvalitetsansvarig pa foretaget ansvarar for att systemet anvénds pa ratt satt och
haller i interna revisioner. Fér innehallet i de gemensamma dokumenten
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ansvarar ytterst VD. Varje enhetschef har ansvar for att deras
verksamhetsdokument &r uppdaterade och stammer 6verens med
verksamheten.

Systemet underhalls genom att ansvariga chefer standigt gar igenom och
korrigerar systemet vid férandringar i verksamheten. Vid de externa och interna
revisionerna gors avvikelserapporter och pa sa sétt erhaller man en uppdatering
av systemet. Férslag till andringar och tillagg erhalls ocksa I6pande genom att
man far in férslag fran personalen.

Ericsson har fyllt i en enkét som baserar sig pa AFF, som visar var i systemet
man har valt att ha rutiner for de konkreta arbetsuppgifterna i ett
fastighetsféretag. Resultatet redovisas i Appendix B.

Avvikelsehantering

Det finns idag inget centralt system for avvikelsehantering, utan alla
rapporterade avvikelser hanteras lokalt av enhetscheferna. | verksamheten
fastighetsforvaltning finns det svarigheter med att mata avvikelser. Produkten
bestar av en tjanst som skapas, levereras och konsumeras vid samma tidpunkt.
Avvikelser rapporteras centralt endast vid de externa och interna revisionerna.

Miitning av resultat

Ericsson Real Estate and Services méter sina resultat och maluppfyllelse
framforallt pa tva olika satt: genom nyckeltalsberakningar och genom
enkatundersokningar. For berdkning av nyckeltal har man valt ut 6 olika
omraden som man grupperar nyckeltalen under, dessa ar: ekonomi, marknad
och kund, processer, projekt, medarbetare och utveckling, fastighetségande.

Enkatundersdkningar ar nagot man ofta anvander sig av. De anvands de vid ny-
och ombyggnader till alla berérda parter bade fore och efter projektets
slutférande. Man anvander sig av kundenkéter for att utvardera olika typer av
tjanster tex. lokalvard och kontorsmaterial. Féretaget anvander sig ocksa av
allmanna undersékningar som gar ut till alla kunder, sa kallat "N6jd kundindex .
Enkater anvands ocksa for att mata hur personalen trivs och uppfattar den egna
verksamheten.

Man har inom foretaget bestamt att férséka att inte i varje detalj reglera och
satta upp konkreta grénser for verksamheten. Man har valt att inte satta upp
konkreta mal fér inomhustemperaturer i fastigheterna. Nar det géller felanmalan
mater man ledtider och har satt upp som mal att 95% av de anmalda felen skall
vara atgardade inom tva dagar.

Erfarenheter

Inom foéretaget upplever man efter inférandet av kvalitetssystemet att
produkterna haller en hdgre kvalitet &n de gjorde fore inférandet. Man kan dock
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inte uppskatta kvalitetsforbattringen i reala termer. Systemet har framfér alit
skapat ordning och reda bland dokument och rutiner i féretaget. Man kan inte
visa pa att antal kundreklamationer har gatt ner sen man inférde systemet.
- Foretaget har ej heller gjort nagra matbara ekonomiska vinster relaterade till
inférandet av systemet.

Som en nackdel med systemet har man ansett att det har varit svart att
anpassa till de snabba organisationsférandringar som varit i féretaget. Man tror
dock att detta blir lattare i framtiden genom att systemet blir mer datorbaserat
samt att man fullt ut far en processyn i féretaget.

Kostnader for inforandet

En grov uppskattning &r att all personal har lagt ner ca 5% av sin tid under
uppbyggnads  och  implementeringsperioden om ca = 11/2 ar.
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Fastighets AB L E Lundberg

Lundbergs grundades 1944 som ett byggforetag, detta utgér grunden till dagens
fastighetsinnehav. Idag har bolaget avvecklat den egna byggkapaciteten men
foretagets grundidé kvarstar: Att utveckla och féradla egna fastigheter.

Lundbergs &r idag uppdelat pa tva affirsomraden:

1. Fastigheter som har hand om foérvaltnings- och exploateringsfastigheter.
2. Invest som handhar dotter- och intressentféretag samt kapitalférvaltning.

| denna uppsats kommer jag endast att berora affarsomrade Fastigheter.

Lundbergs forvaltningsfastigheter bestod vid arsskiftet 98/99 av 240 hel- eller
deldgda fastigheter centralt beldgna i ett antal stader i Mellansverige. Dessa
fasigheter hade en total lagenhetsyta pa 1,2 M kvm. och ett bedémt
marknadsvarde pa 6720 Mkr. Lundbergs Fastigheter omsatte ar 1998 965,8
Mkr. Idag har Fastighets AB L E Lundberg ca 300 anstallda.

De flesta av Lundbergs fastigheter ar byggda pa 60 och 70 talen och
férdelningen mellan bostader och lokaler ar jamn. Bostadsfastigheterna ar i
huvudsak centralt beldgna, vilket ger konkurrensférdelar jamfért med bostader i
ytteromradena da man kan erbjuda sina hyresgaster ett centralt boende. De
kommersiella lokalerna bestar till stérsta delen av kontor och butiker, ett mindre
antal industrifastigheter forvaltas ocksa. Merparten av lokalerna &r belagna pa
orter med mer an 100 000 invanare.

Organisatoriskt &r Lundbergs indelade i 6 regioner: Norrkoping, Gétaland,
Stockholm, Malardalen, Varmland och Géteborg.

Gemensamt for regionerna &r att de arbetar efter samma strategi:

e Att genom en fortsatt satsning pa uppgraderings och reparationsatgarder
Oka attraktiviteten och konkurrenskraften i det befintliga bestandet.

e Att genom service och 6kade insatser av marknadsbearbetning forbattra
uthyrningsgraden.

e Att koncentrera fastighetsbestandet till ett farre antal orter med férvantad
god tillvaxt och darmed stark hyresmarknad.

Kunder

Lundbergs arbetar nastan uteslutande med externa kunder, saval nar det galler
lokalhyresgaster som bostadshyresgéaster.
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Kvalitetssystem

Lundbergs Fastigheter certifierades enligt 1ISO 9001 i april 1998, som forsta
privatagda fristdende bostadsforvaltande bolag. Certifieringen skedde efter tva
ars omfattande forberedelsearbete. | juni 1998 utsdgs Lundbergs till Arets
Fastighetsagare av Fastighetstidningen. | prisjuryns motivering framhdlis
foretagets certifiering enligt ISO 9001.

Interviu Norrkdping 991124, Fastighets AB L E Lundberg, Jan Owe-Larsson,
Sten Peterson

Systemets inférande

De forsta stegen mot ett kvalitetssystem togs i december 1995 d& man ansag
att man behovde ett system for att ta till vara personalens kunskap och forslag
till forbattringar i verksamheten. Andra skal till att man ville inféra ett
kvalitetssystem var att man ville fa ordning och reda bland dokument och rutiner
samt att man inom verksamheten ville fokusera ytterligare pa kundperspektivet.
| april 1996 togs ett inriktningsbeslut om att man skulle bygga upp ett
kvalitetssystem enligt ISO 9001 och att detta sedermera skulle certifieras.

Initiativet till att ett kvalitetssystem skulle inféras kom fran ledningen i foretaget.
Exploateringschefen fick uppdraget att genomfora projektet och samtidigt vara
ledningens representant i arbetet. Under arbetet med att utveckla systemet
bildade man i foretaget 10 olika processteam dar representanter for bade
ledning och personal ingick. Dessa team hade till uppgift att ta fram
dokumentation kring de olika processer man identifierat i verksamheten.

| stort sett hela personalen kom under utvecklingsarbetet i kontakt med
systemet och fick ocksa I6pande information om systemet. Lundbergs har under
utvecklingsarbetet endast i mycket liten omfattning anlitat konsulter, dessa har i
forekommande fall utnyttjats som “bollplank”. Foretaget har inte heller studerat
andra foretags 1SO 9001 system, detta for att man ansett att det har varit viktigt
att f4 ett eget system som &r individuellt anpassat till den verksamhet och
foretagskultur som finns inom Fastighets AB L E Lundberg.

Som den stérsta svarigheten under utvecklingsarbetet upplevde man tolkning
av ISO standarden, det var inte helt latt att dversatta den mer produktinriktade
standarden till ett tjansteproducerande féretag. Ett annat omrade dér man
upplevde att svarigheter uppstod var vid avvikelsehantering.

Personalen har generellt under uppbyggnadsskedet och implementeringen fatt
ca 2-4 timmar utbildning/information per person.

v Generell beskrivning av systemet

Systemet ar baserat péa ett antal kvalitetsparmar men finns aven tillgangligt som

dokument pa det gemensamma datanatverket.

37



Kap 4. Foretagens kvalitetssystem.

Systemet bestar idag av en kvalitetsmanual och till hérande kvalitetsparmar
inom bland annat inom omradena: fastighetsférvaltning, teknik, arbetsmiljé och
projekthantering.

Systemfragor

Hela systemet ryms i en vanlig A4 parm, uppskattningsvis ar det mindre 4n 500
sidor totalt, da ingar de checklistor som finns framtagna fér det praktiska arbetet
inom foretaget. Nar man byggt upp systemet har man anvant sig av en
processorienterad syn pa sin verksamhet.

Inom Fastighets AB Lundbergs har man en relativt geografiskt utspridd
verksamhet. For att sakerstdlla att alla far information om forandringar i
systemet har man ute i verksamheten utsett kvalitetsombud. Kvalitetsombuden
har sarskilt ansvar for att information férmedlas fran verksamheten ftill
foretagsledningen och tvart om. Kvalitetssystemet finns tillgangligt pa varje
arbetsplats dar personal finns. Systemet halls uppdaterat genom att man
centralt skickar ut PM med &ndringar till de i organisationen som har ansvaret
for systemhandlingarna, alla uppdateringar finns ocksa tillgangliga i de
dokument som finns pa intranatet.

Man har for hela foretaget utsett ett kvalitetsrad, bestaende av personal och
kvalitetsansvarig pa foretaget. Radet har till uppgift att granska de avvikelser
som genereras fran verksamheten och ta stéllning till de forslag till férbattringar
som kommer in fran personalen. Radet traffas en gang i kvartalet. Den
kvalitetsansvarige pa féretaget far 4ndra i systemet, dock ar det endast VD som
far andra i kvalitetsmanualen och i systemets huvuddokument.

Kvalitetssystemet innefattar alla punkter som finns i ISO 9001 standardens 4:e
kapitel, man har saledes inte valt att utesluta nagon av de 20 punkterna i
standarden. Man har daremot lagt till ett avsnitt om arbetsmiljé6 som inte &r krav
i standarden. '

Lundbergs har fylit i en enkd som baserar sig pa AFF (Avtal for
Fastighetsforvaltning), som visar var i systemet man har valt att ha rutiner for de
konkreta arbetsuppgifterna i ett fastighetsféretag. Resultatet redovisas i
appendix B. ;

Avvikelsehantering

Avvikelser som rapporteras i organisationen lamnas till enhetscheferna eller
ansvarig forvaltare. Han bedémer i sin tur om avvikelsen skall skickas vidare
upp i linjeorganisationen och &ar samtidigt ansvarig foér att det eventuella felet
rattas till. Avvikelser rapporteras centralt vid externa och interna revisioner. |
foretaget anvander man sig av sa kallade forbattringsrapporter dar man fran
organisationen far in forslag till &ndringar i systemet.
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Det &ar svart att definiera avvikelser i ett tjansteproducerande fbéretag dér
tiansten produceras och konsumeras i samma 6gonblick.

Miitning av resultat

Lundbergs har valt att anvénda sitt kvalitetssystem som ett ramverk for styrning
av verksamheten, varfor stor valfrihet lamnats till de fristiende enheterna i
foretaget att sjalva satta mal och mata maluppfyllelse. | vilken grad detta
anvands har man pa central niva i foretaget svart att svara pé. | policys och
andra kvalitetsdokument finns klart uttryckt vilka de mal ar som skall uppfylias i
verksamheten. '

En kundenkét skickades ut till alla hyresgéster innan certifieringen —97 for att
mata vad kunden ansag om kvaliteten i verksamheten. Enkaten skall skickas ut
igen 2001 fér att mata om en forbéttring skett. Personalen har ocksa mojlighet
att tala om vad de tycker om verksamheten @ven om det inte finns nagon
formell undersdkningsmetod fér att underséka medarbetarnas &sikter.

Man for ocksé statistik pa omflyttningsgrad, vakansgrad och energiatgang o s v.
Dessa matt ar ocksa matt pa kvaliteten i verksamheten.

Erfarenheter

Féretaget upplever att deras produkter haller en hogre kvalitet efter inforandet
av kvalitetssakringssystemet, dock kan man inte uppskatta storleken av denna
forbattring. Den storsta fordelen med kvalitetssystemet ar att man fatt ordning
och reda pa rutiner, dokument och arbetsséatt i organisationen. Man upplever
ocksa en minskning i antalet kundreklamationer relaterat till inférandet av.
kvalitetssystemet. Foretaget kan annu inte pavisa nagra ekonomiska vinster
relaterade till systemet. Man papekar att det tar ett tag innan man tjanat in
investeringskostnaden. Pa lite sikt tror man dock att man kommer att tjéana pa
att man inférde systemet.

Kostnader for inforandet
En grov uppskattning av kostnaden fér framtagning och inférande av systemet

ar ca 10 000 kr per anstalld, detta inkluderar kostnad for certifieringen och eget
nedlagt arbete hos personalen.
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ABB Facilities Management

ABB Facilities Management ar ett nybildad bolag inom ABB koncernen och &r
ett helagt dotterbolag till ABB Contracting. Det nya bolaget bildades genom ett
samgaende mellan fd. ABB Fastighet och delar av ABB Contracting. Fran ABB
Contracting héamtades kunskap om tekniska stodtjénster och fran fd. ABB
Fastighet kunskap om utveckling, service och férvaltning av fastigheter.

ABB Facilites Management har idag ca 80 anstillda med huvudkontor i
Vasteras och lokalkontor i Stockholm. Foretaget ar uppdelat pa 3 regioner:
Nord, Syd och Vasteras. Foretaget finns representerade pa 44 orter runt om i
Sverige.

ABB Facilites Management &ger sjilva inga fastigheter utan har salt alla sina
fastigheter i en sa kallad "sales and leasback affar” detta innebar att man hyr
hela bestandet av dgarna och hyr i sin tur ut lokalerna till hyresgéaster.

Foretagets affarsidé ar att de skall for nyttjare och agare av teknikintensiva
- fastigheter med kunskap, vilja och férmaga styra stodfunktioner sa att resuitat
och serviceniva forbattras. Malet skall uppnas genom att ABB Facilities
Management erbjuder nya I6sningar for att omhanderta stodtjanster, sasom
fastighetsforvaltning, tele och datakommunikation, sakerhet, receptionstjénster,
stadning, posthantering, finansiella tjanster etc. Allt fér att kunden skall kunna
koncentrera sig pa sin karnverksamhet. Foretaget har som malsattning att vara
marknadsledande inom facilities managementbranschen i Sverige.

Foretaget utfor inte sjalva de stddtjanster som de erbjuder kunderna utan
upphandlar dem pa annat hall, bade inom och utanfér ABB koncernen. Dock
skall féretaget fungera som samordnare sa att kunden hela tiden bara har en
motpart att vanda sig till, som star for bade samordning och huvudansvar.
Mottot for verksamheten ar: "Service fran manga genom en”.

Kunder

Storsta andelen lokalyta hyrs av ABB bolag men ABB Facilities Management
hyr aven ut till hyresgéster utanfor den egna koncernen tex. industrifretag,
kommun, landsting och staten.

Kvalitetssystem
ABB Facilities Management &r certifierade enligt 1ISO 9001, certifieringen
skedde under 1999. Utdver detta har foretaget ett certifierat

miljdledningssystem enlig 1ISO 14001. Verksamheten revideras I6pande mot
informationssékerhetsstandarden SS 627799.
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Intervju Visteras 991118, ABB Facilities Management, Hans L Johansson.

Inférandet
Skalen till att man beslutade sig for att inféra hela verksamhetssystemet ar:

Kunder som krévde det

Oka sin kvalitets-/miljé image

Okad ordning och reda

Forbattra samarbetet 6ver granser internt externt
Fa en plattform for fortsatta forbattringar

Tjana mera pengar

Tydliggéra ansvar och befogenheter

Klara kraftig expansion

Fran det att man initierade projektet att infor ett verksamhetssysten till det att
man erholl certifikatet tog det ca 1% ar. Systemet ar framtaget genom att man
bildat grupper av anstallda som ansvarat for att dokumentera varsina processer
i foretaget. | framtagandet har man haft hjalp och stéd av en den Tekniska
chefen som ocksd varit ledningens representant i arbetet. ABB Facilities
Management har ocks& haft hjalp av en erfaren konsult som bidragit med
erfarenheter och kunskap. Detta har upplevts som positivt d& man kunnat
anvanda denna person som bollplank. Konsulten har ocksa ett-annat perspektiv
pa foretagets verksamhet an vad medarbetarna har.

For att halla liv i projektet under uppbyggnads- och inférandefasen har man
férutom gruppaktiviteter dar man arbetat med processer Iopande haft
genomgangar av systemet och informerat i métesform. Man har &ven gjort all
information tillganglig éver intrandtet. Man har haft Kick Off for att vacka
intresse nar nagot nytt hant och gett ut ett speciellt informationsblad om
kvalitetssystemet. Personalen har i samband med framtagandet och inférandet
av systemet fatt ca en veckas utbildning och information.

Det man upplevt som svarast under utvecklings- och implementeringsfasen ar
att medarbetarna har haft svart att hinna med arbetet med systemet samtidigt
som de har haft sina ordinarie arbeten att skéta.

Generell beskrivning av systemet

ABB Facilities Management har idag ett integrerat verksamhetssystem dér bade
ISO 9001, ISO 14001 och informationssakerhetsstandarden SS 627799 ingér.
Man har valt att ha ett integrerat system da man endast ville ha ett system for
att styra verksamheten. Det forsta foretaget certifierades for var
milisledningssystemet, sedan folide certifiering av kvalitetssystemet under
1999.

Hela verksamhetssystemet ar upplagt i databasmiljé och latt tillgangligt for hela
organisationen &ver intranétet.
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Den enda gangen man behéver ta ut papperskopior ar i princip da@ man vill ha
checklistor i fysisk mening. Aterrapportering sker i det databaserade systemet. |
systemet har man valt att fokusera pa standiga forbattringar av processer och
rutiner, for att pa sa satt erhalla standiga forbattringar av kvalitet, effektivitet,
serviceniva och kostnadsbesparingar i féretaget.

Systemfragor

Nar hela verksamhetssystemet var uppbyggt omfattar det uppskattningsvis 700
sidor med dokumentation, observera att da ingar miljé och
informationssakerhetssystemet integrerat i verksamhetssystemet. | dessa sidor
ingar ej de checklistor som finns for praktiskt arbete i féretaget. Hela systemet
ar byggt pa en processorienterad syn pa verksamheten. Totalt har man
identifierat och beskrivit ca 65 olika processer for sin verksamhet.

Systemet ar inte strikt uppbyggt kring ISO 9001 standarden utan &r indelat i ett
antal farre huvudrubriker. Fér att man skall kunna hitta de rubriker som finns i
ISO 9001 har man istéllet gjort korsreferenslistor. Alla punkter som finns med i
ISO 9001 standardens 4:e kapitel kan dock hittas i féretagets system. Man har
inte valt att utesluta nagon rubrik i standarden dven om detta ar tillatet da man
anser att punkten i standarden inte har nagon relevans fér verksamheten. Da
man valt att géra ett helt verksamhetssystem istallet fér att ha ett separat
kvalitetssystem &r det svart att svara pa fragan om man lagt till nagot utover de
punkter som finns i ISO 9001. Dock kan man séga att det system som man har i
mycket hég utstrickning ar fokuserat pa sténdiga forbattringar av
verksamheten.

Systemet omfattar hela verksamheten. Det &r under stindig utveckling da det
hela tiden tillkommer nya verksamheter och gamla verksamheter utvecklas och
férandras. Man har redan idag ett system som i stora delar &r anpassat till den
nya ISO 9000 standarden som troligen kommer att antas i slutet av ar 2000.

Den tekniska chefen har idag huvudansvaret for att systemet anvénds som det
ar tankt. Man har ocksa utsett dokumentégare som ansvarar fér de olika
processerna. Dokumentdgarna har huvudansvaret fér att avvikelser
rapporteras, att nagon tilldelas uppgiften att se éver det rapporterad avvikelsen
och ev. vidta korrigerande atgarder. Dokumentégare ar foretrddesvis personer
med ledningsbefattningar i féretaget, de flesta finns representerade i foretagets
ledningsgrupp.

Systemet halls uppdaterat genom att man lagger upp alla féréndringar i
systemet. Nar en férandring sker laggs det samtidigt ut ett nyhetsmeddelande
till samtliga anstallda dar man annonserar den.

ABB Facilities Management har ocksa fylit i en enkat som baserar sig pa AFF
(Avtal fér Fastighetsforvaltning), som visar var i systemet man har valt att ha
rutiner for de konkreta arbetsuppgifterna i ett fastighetsféretag. Resultatet
redovisas i appendix B.
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Avvikelsehantering

Awvikelser rapporteras idag vid interna och externa revisioner, varje
medarbetare rapporterar ocksa de avvikelser och fel som de hittar. Avvikelser
rapporteras ocks& da man genom ett aktivt val valt att franga de rutiner som
finns foreskrivna fér vissa arbetsuppgifter och processer i verksamheten. Ett
sadant tillfalle kan vara: Nar man mycket snabbt behéver upphandla négot och
darfér inte har tid att folja de foreskrivna upphandlingsrutinerna. Ansvarig for att
avvikelser foljs upp och réttas till &r den dokumentagare som utsetts for aktuell
process. Statistik férs pa antalet avvikelser och i vilka processer som dessa
avvikelser har intraffat.

Miitning av resultat

Inom ABB har man valt att anvianda sig av tva olika former av
enkatundersokningar, kundenkater och medarbetarenkater. Kundenkaterna
skickas ut till alla kunder med jamna mellanrum, vid varje enkatunderskning
staller man i princip samma fragor varfor resultaten blir jgmférbara och en trend
dver tiden latt kan ses. | kundenkatundersdkningen staller man fragor under
foljande rubriker: samarbete, tillganglighet / bemétande, ekonoml férvaltning,
hyresvard och information.

Man genomfdr inom ABB Facilities Management 16pande enkatundersoknmgar
om hur medarbetarna trivs och uppfattar verksamheten.-Malet &r att index pa
medarbetarenkéterna skall vara hogre &n index hos kundenkaterna.

ABB har ett bra system fér vervakning av energiférbrukning och inomhusklimat
i fastigheterna, man har kontraktsvillkor i avtalen som reglerar tex. de
inomhustemperaturer som skall hallas i fastigheterna. Kvalitetssystemet &r en
hjalp for att kontrollera att alla vilkor i avtalen uppfylls. Vad géller felanméalan
fors statistik pa alla anmalningar som kommer in, vad dom géller och vilket
objekt de tillhér. Kunden far bekraftelse bade pa att anmalan ar mottagen och
nar felet ar avhjalpt. Inga andra mal finns uppsatta &n att man s& snabbt som
majligt skall avhjalpa felet at kunden.

Erfarenheter

Foretaget upplever att deras produkter haller en hégre kvalitet efter inférandet
av verksamhetssystemet, de kvalitetsmal man satt upp vid inférandet har
uppnatts. Uppskattningsvis har antalet kundreklamationer minskat med ca 10 %
relaterat till perioden fére inférandet av kvalitetssystemet. Foretaget har gjort
ekonomiska vinster relaterade till inférandet av kvalitetssystemet,
uppskattningsvis har man inom organisationen blivit ca 10% effektivare.
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Kostnader for inforandet
Uppskattningsvis tror man att inférandet av hela verksamhetssystemet har

kostat ca 25 000 kr per anstélld. Observera att da ingar ett miljcledningssystem
enligt ISO 14001 och ett informationssakerhetssystem enligt SS627799.
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Branschens syn pa kvalitetssystem enligt ISO 9000

Detta kapitel bygger pa en sammanstalining av den enkatundersokning som
gjordes med syfte att kartlagga branschens intresse och anvéndning av ISO
9000 som kvalitetssystem. Enkéten har skickats ut till alla fastighetsférvaltande
bolag som ar bérsnoterade och ligger pa stockholmsbérsens A- & O-lista samt
ett antal av de storsta bolagen som sysslar med intern lokalférvaltning, i denna
kategori kan namnas bl. a. KF Fastigheter och SJ fastigheter

Totalt har 33 enkater skickats ut, 24 enkéter har returnerats ifyllda vilket innebé&r
en svarsfrekvens pa 73%. Av de svarande féretagen ar 2/3 huvudsakligen
lokalférvaltande, dvs. de har mer an 50% lokaler i sitt bestand, dock har hela
3/4 av de svarande nagon del av bostadsférvaltning i sin verksamhet.

Féljande resultat iir baserat pa frigor som alla svarande foretag har besvarat.

Andelen certifierade fastighetsforetag
Fraga: Ar Ert féretag certifierat enligt ISO 90007

[(JJa 1SO 9001
[JJa 1SO 9002
[Ja 1SO 9003
[INej

17% av féretagen svarade ja pa denna fraga. Av de foretag som svarat ja ar
75% huvudsakligen lokalférvaltande.

Andelen foretag som har ett kvalitetssikringssystem enligt ISO 9000, dock ej
certifierat.

Fraga: Har Ni ett kvalitetssystem som &r uppbyggt énligt 1ISO 9000, dock ej
certifierat?

[[JJa enligt ISO 9001
[JJa enligt ISO 9002
[JJa enligt ISO 9003
[CINej vi saknar kvalitetssystem

Endast 8% av foretagen uppger att de idag har ett system uppbyggt kring 1ISO
9000 standarden som ej &r certifierat. Ytterligare 8% uppger att de idag har ett
fungerande kvalitetssakringssystem i sin verksamhet, dock uppbyggt kring
annan standard an ISO 9000.
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Foretag som tinker bygga upp ett kvalitetssiikringssystem i sin verksamhet.

Fraga: Har Ni tankar p3 att bygga upp ett kvalitetssystem for Er verksamhet?

[a
[INej

Om Ja, Vilken standard ligger ndrmast till hands att Ni valjer?

[Jiso 9000 :

[JUtmarkelsen Svensk Kvalitet eller annan “kvalitetstavling”
[JAnnan standard
[IBygger upp ett helt eget system

Av de 67% som uppgett att de helt saknar kvalitetssystem sa uppger hela 81%
att de tanker bygga upp ett kvalitetssakringssystem i sin verksamhet. Av de
som skall bygga upp ett kvalitetssakringssystem fér sin verksamhet kommer
62% att bygga upp ett system som féljer ISO 9000 standarden. 31% bygger upp
ett system som baserar sig pa tankarna bakom USK ( Utmarkelsen Svensk
Kvalitet ), och inte pa ISO 9000 standarden. 7% har annu inte bestamt sig for
vilken standard som kommer ligga till grund for deras framtida kvalitetssystem.

Krav pa certifierade kvalitetssystem

Fraga: Har Ni ndgon gang moétt krav fran hyresgaster eller kunder pa att ha ett
certifierat kvalitetssystem enligt ISO 90007

[[Ja manga fragar efter det
[[INagon enstaka gang
[CINej inte alls

Om Ja, Var upplever Ni att efterfragan ar storst?

Endast 4% av de tilifragande foretagen uppgav att de ofta fick férfragningar om
de hade ett certifierat kvalitetssystem enligt 1ISO 9000. 33% av foretagen
uppgav att de nagon enstaka gang stétt pa kravet att ha ett certifierat
kvalitetssystem. Majoriteten 63% uppgav att de aldrig métt kravet pa att ha ett
1SO 9000 certifierat kvalitetssystem for sin verksamhet.

Bland de kommentarer som jag fick under denna rubrik sammanfattas det
mesta av féljande:

” Kunderna saknar kunskap, kunderna vill inte begransa konkurrenssituationen

genom att stalla krav pa certifierade system, det sker ofta en uppvérdering av
vart anbud da vi pavisar var certifiering.”
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Begiiran om certifiering av kunder och leverantirer

Fraga: Kommer Ert foretag i fortsattningen krava att Era leverantorer ar
certifierade enligt 1ISO 90007

EJa inom en tidshorisont av: [ Vi begar det redan idag [ ]1-2 &r []2-5 ar
Nej

En majoritet, hela 71% svarade att man inte kommer att ha sddana krav pa sina
leverantorer, av de féretag som svarade detta &r tva sjélva certifierade enligt
1SO 9000. Kommentarer under detta svarsalternativ var:

“Att man inte ville begransa konkurrensen. Att man méjligen kommer att kréva
redovisning av leverantérens egna kvalitetsprogram, beroende pa leverantorens
betydelse. Att man stéller krav pa fungerande kvalitetssakring av produkter /
leveranser. Om leverantdren ar certifierad varderas anbudet hégre”

Av de 29% (7/24) som svarade att de i framtiden kommer att krava att
leverantérerna ar certifierade enligt 1SO 9000 sa uppger 2/7 att de kommer att
infora detta pa 1-2 ars sikt, och de resterande 5/7 att de kommer att inféra detta
pa 2-5 ars sikt. Inget av de tilifragade foretagen begér idag att leverantorerna
har certifierade kvalitetssystem enligt 1SO 9000.

Av de 7 foretag som i framtiden kommer stélla dessa krav pa sina leverantérer
ar 3 idag certifierade enligt 1ISO 9001. De féretag som uppger att de i framtiden
kommer att kréva detta av sina leverantérer har kommenterat féljande:

" Detta kommer att kravas till stor del av leverantérerna. Detta kommer inte
kravas till 100% utan undantag. Vi kan ténka oss leverantérer som &r sma dér vi
inte kommer att krava certifiering enligt ISO 9000, utan endast en redovisning
av foretagets kvalitetsarbete.”

Branschvanlighet

Fraga: Tror Ni att det inom branschen kommer att vara allmént forekommande
att man har ett 1SO certifierat kvalitetssystem om 5 ar.

Ja
[J Nej

Hela 75% av foretagen tror att det kommer att vara branschvanligt med ett ISO
certifierat kvalitetssystem om 5 &r. 21% tror inte detta. 4% tror att det kommer
att vara branschvanligt med kvalitetssystem om 5 ar, dock ej certifierade enligt
1SO 9000.
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Féljande resultat iir baserat endast pa de enkiiter som ér besvarade av foretag som
idag har ett fungerande Kkvalitetssiikringssystem enligt ISO 9000, i detta fall 6
foretag. :

Skil till inforandet

Fraga: Vilka ar de starkaste kraven fill att ni inférde ett kvalitetssystem enligt
1ISO 90007?

Svaren pa denna frdga ar olika for de olika féretagen. Som gemensamma
punkter har man tagit upp I6nsamhet och ordning och reda i féretaget samt att
man i hégre grad vill fokusera pa kunden. Ett foretag har tagit upp att det var ett
krav fran koncernen. Ett annat féretag pekar pa att man anvander det som ett
instrument vid effektiviseringen av verksamheten, for att det ar ett tydligt
ledningssystem och ger en systemetisk erfarenhetsaterféring i organisationen.
Ytterligare ett féretag framfor att det ger en tydlig vag att sprida information om
féretagets policy och mal till de anstallda.

Svirigheter vid inforandet

Fraga: Vad har ni upplevt som de stérsta svarigheterna vid inférandet av
kvalitetssystemet?

Svaren i denna kategori var mycket skiftande, jag valjer darfor att redovis dem i
sin helhet.

” Ledningens engagemang. Forstaelsen fér innebérden av ett kvalitetssystem
ute i organisationen.”

* Awvikelsehantering. Problem att 6versitta 1SO standarden till nagot som
kunde tillampas i ett fastighetsférvaltande bolag.”

" Tolka kraven i ISO standarden och hitta ratt niva pa styrningsgraden i
systemet.”

" Svart att hitta den tid som behtvs for utveckling och implementering av
systemet.”

” Att skapa tid for att hantera den har typen av utvecklingsfragor i den operativa
organisationen.”

” Det tar sin tid.”
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Kvalitetsorganisation

Fraga: Vem/Vilka i organisationen har tagit fram kvalitetssystemet och drivit
inférandeprojektet?

Gemensamt fér alla foretag ar att man under uppbyggnads och
implementeringsfasen har haft en sarskild projektorganisation som drivit och
ansvarat for projektet. Delar av foretagsledningen har i de flesta fall deltagit i
projektorganisationen. Det &r vanligt att en kvalitetsansvarig har utsetts pa varje
foretag, oftast har han tagit pa sig denna uppgift utéver sina ordinarie
arbetsuppgifter som ledande person inom féretaget. Det finns &ven féretag som
avsatt en speciell tjanst for ansvaret for uppbyggnad och implementering av
kvalitetssystemet. Stérre delen av personalen pa foretagen har pa ett eller
annat sétt varit inblandade vid uppbyggnaden av kvalitetssystemen.

De flesta féretag har haft nagon form av konsulthjalp vid uppbyggnad och
implementering av systemet. De uppger att konsulten endast anvéants som
bollplank och stéd fér ledningen.

Utbildning av personal

Fraga: Hur mycket internutbildning har personalen fatt i samband med
inférandet av kvalitetssystemet?

Internutbildningen av personal har varierat mycket bland de féretag som infort
ISO 9000 system. Ett féretag uppger att personalen inte fatt nagon
internutbildning alls, ett annat att personalen generelit fatt 2-4 timmars -
utbildning. Det féretag som lagt mest tid pa internutbildning uppger att deras
personal fatt ca 1 veckas utbildning. Som ett medelvarde pé utbildningstiden
kan namnas 1-2 dagars utbildning per anstalld.

Internutbildningstiden har ocksa varierat inom foretagen beroende pa vilken
niva i féretaget den anstallde befinner sig pa.

Reaktioner fran personal

Fraga: Hur har reaktionen varit frn personalens sida varit pa inférandet av
kvalitetssystemet?

Féretagen har naturligtvis fatt in blandade reaktioner fran sin personal, de flesta
framhaller dock att de upplever mestadels positiva reaktioner fran sin personal.
Personalen har upplevt det som positivt att de fatt gemensamma dokument att
jobba med i verksamheten. Personalen har mycket kommentarer och forslag péa
andringar och nya dokument. Ett féretag beskriver personalens reaktioner sa
har:
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” Inférandet ar en lang process och ar inte fardigt for att ett certifikat har
erhallits. Reaktionen var inledningsvis skeptisk men har successivt évergatt till
férvantan och krav pa utveckling nar man boérjar se att det &r ett verktyg som
stddjer verksamheten.”

Datorstid till kvalitetssystemet

Fraga: Ar systemet datorbaserat eller bygger det pa dokumentation och
kvittenser pa vanligt papper?

Av de 6 féretag som svarat pa fragan uppger 3 féretag att deras system ar
datorbaserade. De andra 3 féretagen har idag system i huvudsak baserade pa
dokumentation i parmsystem, de uppger dock att de sa smaningom planerar att
ga over till datorbaserade system.

- Upplevd forbittrad kvalitet

Fraga: Upplever Ni att foretagets produkter haller en hogre kvalitet efter
inférandet av kvalitetssystemet?

NE)
[Nej

- Kan Ni uppskatta storleken av kvalitetsforbattringen?

Samtliga féretag upplever att kvaliteten pa deras produkter har 6kat sedan
inférandet av kvalitetssystemet. Féretagen har dock mycket svart att uppskatta
storleken av kvalitetsforbattringen i termer av kostnadsbesparingar “eller
effektivitetsférbattringar. Det man kan saga om upplevd forbattrad kvalitet ar att
man genom inférandet av systemet har uppnatt de kvalitetsmal som satts upp
for verksamheten. Ett féretag kvantifierar ett exempel pa kvalitetsforbattringen
sa har:

” Med utgangspunkt fran fardiga byggprojekt kan vi se en forbattring i antalet
besiktningsanmarkningar pa ca 60% under de senaste 12 manaderna.”
Minskning av antalet kundreklamationer

Fraga: Har antalet kundreklamationer géatt ned sedan inférandet av
kvalitetssystemet?

[Ja
[CINej

- Kan Ni uppskatta nedgangen i antalet reklamationer ?
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Tva av foretagen svarar att antalet kundreklamationer har minskat. Av de tva

foretag som upplever att antalet kundreklamationer gatt ned kvantifierar det ena

nedgangen till ca 10%. Ett féretag svarar att de inte méarkt nadgon nedgéng i -
antalet kundreklamationer sedan inférandet av kvalitetssystemet. De tre

aterstdende foretagen svarar att de inte kan besvara fragan, beroende pa att

systemet varit infért endast en kortare tid eller for att de inte har nagra

matningar av antalet kundreklamationer fran tiden fore inférandet av

kvalitetssystemet.

Ekonomiska vinster

Fraga: Upplever Ni att foretaget har gjort ekonomiska vinster relaterade till
inférandet av kvalitetssystemet? .

[a
[INej

Kan Ni uppskatta storleken av vinsten?

Fyra av sex féretag upplever att de gjort ekonomiska vinster relaterade ftill
inférandet av kvalitetssystemet. Som stéd fér detta anfors att antalet fel har
minskat, 6kad intern effektivitet, projekt har erhallits pga certifikatet osv. Endast
ett av de foretag som upplever att de gjort ekonomiska vinster relaterade till
systemet har kvantifierat vinsten, de uppger vinster pd ca 10%. Ett foretag
papekar att systemet dven kan medfora vissa kostnadsokningar, bl a vid
upphandling dar man stéller hégre krav pa sina underleverantérer vilket kan
medfora dyrare anbud.

Kostnaderna for inforandet

Fraga: Kan ni uppskatta kostnaderna for inférandet av kvalitetssystemet,
inklusive interna kostnader? (Kostnaderna redovisas i: totala kostnader/antalet
anstallda)

Foretagen har har uppgivit sa skiftande kostnader att det ar svart att dra nagra

entydiga slutsatser av svaren. Uppgifterna varierar mellan ca 1000 kr/anstalld
och ca 25000 kr/ anstalld.
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Fragor och svar

Detta kapitel bygger pa mina egna svar pa de frdgor som dykt upp mest
frekvent under arbetet med examensuppsatsen. Fragorna har jag fatt av de
féretag som deltagit i enkatundersékningen och hoppas genom att ge min syn
pa dessa fragor kunna bidra med den erfarenhet jag fatt genom att jobba med

amnet.

Fraga:Hur inleder man pa béasta satt arbetet med 1SO 9000 systemet?

Svar:

En férutsattning for att lyckas med kvalitetsprojektet ar att
ledningen stodjer det helhjartat. Initiativet till projektet bor ocksa
presenteras som ett forslag som kommer ifran ledningen, detta for
att personalen som skall arbeta med projektet och senare med
kvalitetssystemet skall se projektet som viktigt. Ledningen bor
ocksa ta fram de &évergripande policy- och malbeskrivningar som
skall ligga till grund fér systemet.

En sak som man bér tinka pa innan man drar igang projektet ar att
man mater effektiviteten, kundnojdheten, antalet reklamationer osv.
Detta for att ha en bas att jamféra med nar kvalitetsprojektet ar
genomfért och féretaget certifierat. Det &r en enorm sporre for saval
personal som foretagsledning att kunna se att investeringen i ett
kvalitetssystem ger avkastning.

En projektorganisation fér framtagandet boér bildas sa snart som
méjlig, det &r viktigt att aven personer i féretagets ledning ingar i
denna projektorganisation. En ansvarig for utvecklingen av
systemet och drivande av inférandeprojektet bodr utses. | detta
skede bdr ocksd de som utsetts att leda projektet fa adekvat
utbildning. Man bor ocksa i ett tidigt skede tédnka igenom om man
vill ha hjilp av eventuella konsulter for utveckling av systemet.
Valet av konsulter bor ske med stérsta omsorg, en férdel &r om
konsulten tidigare hjalpt till vid certifiering av ett féretag i samma
bransch.

Utvecklingen av sjalva kvalitetssystemet bér géras av den personal
som kommer att beréras av det. Detta kan ske genom att man
bildar projektgrupper dar personalen ingar. Varje enhet inom
foretaget bér ansvara for att den del av kvalitetssystemet som berér
deras verksamhet tas fram. Projektledningen ansvarar for.att alla
delar sedan fogas samman till ett heltdckande system.
Utvecklingen av ett kvalitetssystem tar mycket tid i ansprak, denna
tid maste de anstillda fa for att de skall kunna prestera ett gott
resultat.
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Fraga:

Svar:

Fraga:

Svar:

Vart vander man sig fér att fa information och svar pa sina
fragestallningar i borjan?

Man kan ta hjalp av nagot av certifieringsorganen som gérna bistar
med hjalp och utbildning. Det finns ocksa oberoende konsulter som
kan hjélpa till vid initiering av kvalitetsprojektet. Man kan genom att
genomféra ett benchmarkingprojekt mot ett féretag som redan har
ett fungerande kvalitetsszkringssystem lara sig mycket. Det finns
idag en hel del litteratur som berér &mnet och som &r lasvérd, se
litteraturlista nedan.

Genom att lasa de dokument som hér till ISO 9000 standarden far
man en uppfattning om hur man kan ga till vaga for att initiera
kvalitetsprojektet. 1SO 9004 syftar till att ge de fértag som &mnar
certifiera sig eller vill bygga upp ett kvalitetssystem enligt ISO 9000
riktlinjer fér hur arbetet med inférandet bor ga till véga, 1ISO 9002-4
"allmanna riktlinjer fér tjanster” ar en direkt véagledning for hur
tjiansteféretaget kan ga till vaga vid inforande av ISO 9000.

litteratur

- 1SO 9000 i tjansteféretag, Danielsson, Studentlitteratur.

- Ratt kvalitet i byggprocessen, Bjérkman / Ranhem, SIS
Kvalitetsforum.

- Kvalitet fran behov till anvandning, Bergman / Klefsjo,
Studentlitteratur. i

- Kuvalitet till tusen, Rylander, Utbildningsforlaget Brevskolan.

- Byggherrens kvalitetssakring, Del A-C, Wemmelin |, Svensk
Byggtjanst 1997.

Skall man ta hjalp av konsulter? | sa fall nar?

Fér att fa ett fungerande kvalitetssystem ar det viktigt att systemet
ar val anpassat till det enskilda foretagets verksamhet och
foretagskultur. For att utveckla ett sddant system krévs det att man
har en mycket god insyn i féretaget. Denna kunskap finns endast
hos de anstalida pa foretaget. Darfor ar det viktigt att systemet for
att fungera som ett stod till verksamheten &r framtaget av de
anstillda pa foretaget.

En konsult kan dock bidra med viktig kunskap och en oberoende
syn pa foretagets verksamhet och kvalitetssystem. Han kan ocksa
ge stod at projektledningen och fungera som ett bollplank for idéer.

Min asikt ar att om man inte kanner att man har tillrackligt med

kompetens inom den egna organisationen skall anvénda sig av en
konsult vid uppbyggnad och implementering av systemet.
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Fraga:

Svar:

Fraga:

Svar:

Fraga:

Svar:

Beslutar man sig for att anvanda en konsult skall han naturligtvis
involveras i projektet sa tidigt som mojligt.

Konsulten kan véljas pa tva satt: Antingen anvander man sig av det
foretag som skall certifiera systemet eller valjer man en oberoende
konsult som har erfarenhet fran uppbyggnad av kvalitetssystem.

Vilka skall vara involverade i arbetet med att bygga upp systemet?

Ledningens engagemang ar absolut nédvandigt for att man skall
lyckas med att inféra ett kvalitetsledningssystem i en organisation.
Utéver detta anser jag att det ar viktigt att s34 manga som mgijligt i
organisationen skall involveras i uppbyggnaden av systemet. Detta
ger eft engagemang och vilja hos personalen att genomféra
systemuppbyggnad och implementering och att sedan arbeta med
och utveckla systemet.

Hur Iang tid tar det att utveckla ett kvalitetssystem?

| normalfallet tar det ca 1-11/2 kalenderar eller 3-4 personar i ett
foretag med ca 200-300 personer anstallida.?” Tiden fran initiering
till certifiering varierar naturligtvis utifran de grundférutsattningar
féretaget har. Ett foretag med god struktur pa sin verksamhet och
utférliga mal och rutiner fér sin verksamhet har férutsattningarna att
genomféra projektet snabbare an ett féretag med mer vildvuxen
struktur. For at fa en realistisk tidplan for sitt arbete kan man
uppskatta den tid man tror att man behdver inom féretaget och
sedan erfarenhetsmassigt lagga pa 50-100%.

Vad kostar det att utveckla ett kvalitetssystem?

Om man tar hjalp av en konsult vid utveckling och implementering
kan ett riktvarde vara att det kostar ca 10 000 — 15 000 kr per
anstalld. Denna siffra inkluderar konsultkostnaden, kostnaden for
egen tid och kostnaden for certifieringsrevisioner. Siffran galler for
ett féretag med ca 100 anstillda. Det finns manga faktorer som
paverkar kostnaden tex.:

- Viken niva féretaget befinner sig pa vid start av projektet.

- Hur mycket extern hjalp man tar in.

- Hur mycket man vill anlita certifieringsorganet for frivilliga
aktiviteter.

- Om man far géra manga omrevisioner.

7 Roger J Danielsson, SO 9000 i Tj4nsteforetag, Utbildningshuset 1994, Studentlitteratur 1994. s 27
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Fraga: Vilken utbildning behover personalen?

Svar: Alla i foretaget som berérs av kvalitetssystemet bér ha utbildning i
det samma. Dels bér varje anstalld ha en grundutbildning i
kvalitetstankande och vad systemet innebér fér hela foretaget. Det
ar wktlgt for att den anstéllde skall kdnna sig motiverad och forsta
sin del i arbetet. De anstallda bor ocksa fa narmare information om
hur den delen av systemet som direkt berdr deras dagliga arbete &ar
uppbyggt och fungerar.

Utbildning &r naturligtvis viktig i uppbyggnads och inférandeskedet.
Man far inte glémma att vidareutbildning ocksa behévs dels for att
halla intresset for systemet uppe och dels for att personalen skall
klara av att standigt utveckla systemet

Utbildning finns idag att tillgd hos de féretag som sysslar med
certifiering och i viss man finns &ven fristhende kurser vid
universitet och hégskolor. Idag finns ocksa en del konsultféretag
som erbjuder specialiserad hjalp med utbildning och uppbyggnad
av system till féretag. Den stora delen av utbildning av anvandarna
till systemet torde dock kunna ske internt i féretagen och héllas av
de som deltagit i uppbyggnad och implementering av systemet.

En lamplig utbildningsplan for kvalltet i ett fastighetsférvaltande
féretag kan innehalla féljande element:?®

- Kvalitetsbegreppens innebérd
- 1SO 9000 och &vrigt kvalitetsarbete
- Hantering av korrigerande atgarder
- Kvalitetsverktyg
- Problemlésning
- Totalkvalitetstankande

Att ge nagon generell tidsaspekt pa hur mycket utbildning
personalen behéver &r svart och varierar kraftigt fran foretag fill
foretag. Att satsa pa en bra utbildning for de personer som skall
driva kvalitetsprojektet &r en god start och ger fbretaget en
kompetent organisation att luta sig emot dé det ibland stradvsamma
arbetet mot certifiering kommer igang.

Fraga: Vilka resurser / kompetenser behovs i foretaget for att kunna bygga
upp ett kvalitetssystem?

Svar: Manga av de foretag jag métt har startat kvalitetsprojektet utan att
ha nagra speciella kompetenser inom omradet.

% Roger ] Danielsson, 1SO 9000 i Tjansteforetag, Utbildningshuset 1994, Studentlitteratur 1994. s 33
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Fraga:

Svar:

Fraga:

Svar:

Fraga:

Svar;

En del, men inte alla av dessa féretag, har anvant sig av en konsult
som drivande kraft och bollplank for utvecklingen av systemet. Den
framsta resuren som behovs i foretaget ar tid, tid fér att utveckla
systemet och for utbildning av personal. Utéver detta kravs att
ledningen stédjer och driver projektet framat.

Maste man ha med alla punkter i ISO 9000 standarden i sitt
system?

Nej, det ar endast de punkter i 1ISO 9000 standarden som &r
tilampbara for ditt foretag som behover tas med.?® Det finns heller
inget krav pa att ett kvalitetssystem skall vara uppbyggt efter
standarden. Det ar fritt att utforma systemet hur man vill. For att
revisorer och andra skall ha en chans att kontrollera att den
nddvandiga villkoren i standarden ar uppfyllda kan man uppratta
korsreferenslistor till sitt eget system.

V|Ika ar de storsta svarigheterna vid uppbyggnad och inférande av
systemet?

En av de stérsta svarigheterna ar att hitta den tid det tar att
utveckla och implementera kvalitetssystemet. Alla anstéllida bor pa
ett eller annat satt vara inblandade i uppbyggnads och
implementeringsskedet. Dessutom tillkommer tid till utbildning av
personal och ledning. Att motivera personalen och haila liv i
projektet kan vara en svérighet, projektet &r inte slut for att man
erhaller sitt certifikat. Da borjar den stora utmaningen att gora
systemet till nagot som stédjer och forbattrar verksamheten.

En annan svarighet ar att tolka och 6versatta ISO 9000 standarden
till nagot som ar anvandbart for ett fastighetsforvaltande bolag.

Vad kan forvanta sig att systemet skall ge for fordelar for foretaget?

De stora fordelarna &r att systemet ger ordning och red bland
foretagets dokument och fastlagda rutiner och mal for
verksamheten.

Beroende pa vad det certifierande foretaget har for
grundférutsattningar kan man férvanta sig olika saker av systemet.
Ett foretag med god struktur och klara malsattningar och rutiner
redan innan certifieringen kan inte forvanta sig nagra stora
férandringar for att alla rutiner och mal nu dokumenterats.

Medan ett foretag utan dessa forutsattningar kan férvanta sig stora
vinster av inférandet av ett kvalitetssystem.

» Roger J Danielsson, ISO 9000 i Tjansteforetag, Utbildningshuset 1994, Studentlitteratur 1994. s 32
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Fraga:

Svar:

Fraga:

Svar:

Fraga:

Svar:

Som en stor fordel av att ha ett kvalitetssékringssystem kan
namnas att det kan anvandas foér att driva den standiga
forbattringsprocessen inom foretaget. Om réatt anvént kan darfor ett
kvalitetssakringssystem ge en effektivare verksamhet dar
utvecklingen drivs framét av en engagerad och delaktig personal.

Finns det nagra genvégar till ett kvalitetssystem ?

NEJ! Fér att fa ett system att fungera i den egna organisationen
kravs arbete, engagemang och en malmedveten satsning fran bade
ledning och anstillda pa foretaget. Kvalitetssékringssystemet skall
for att fungera som ett verksamhetsstodjande system vara
anpassat till den egna verksamheten, detta kan endast uppnéas
genom att systemet utvecklas av den egna organisationen. Det bér
pépekas att om inférandet drivs som en kampanj riskerar systemet
att bli en dyr historia utan egentlig anvéndning i verksamheten.
Langsiktighet &r i detta fall ett maste, da avkastningen av
investeringen kanske inte syns i reella termer de forsta aren.

Kan benchmarking vara ett satt att utveckla ett fungerande
kvalitetssystem? '

Att se hur andra féretag har byggt upp sina kvalitetssystem &r inte
fel, man kan f4 manga goda idéer om hur man pa béasta satt
strukturerar sitt system och arbetet med detsamma. Genom
benchmarking kan man fa reda pa och undvika de stora
faligroparna  vid uppbyggnad och implementering av ett
kvalitetssystem. Det ar emellertid mycket viktigt att hitta ratt partner
vid benchmarking, det system man studerar bor vara ett val
fungerande och etablerat system som man arbetat med en léngre
tid. Det ar ocksa av stérsta vikt att man inte kopierar ett system
utan bygger upp det utifran sin egen verksamhet och féretagskultur.

Ar ISO 9000 en bra standard for ett fastighetsférvaltande bolag?

Ett kvalitetssystem enligt 1ISO 9000 kan vara ett bra system for ett
fastighetsférvaltande bolag. Nyttan med systemet beror helt och
hallet pa vad man véljer att géra av systemet och hur det anvénds i
organisationen. Ratt anvant kan inférandet av systemet leda till
stora effektivitetsforbattringar i féretaget. Systemet i sig medfér en
del merarbete for de anstillda i form av dokumentation av det
dagliga arbetet.

Detta arbete bygger sa smaningom upp en kunskapsbank om hur

de olika delarna i féretaget fungerar, det blir lattare att satta in
resurser for att géra forbattringar av verksamheten pa ratt stalle.
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Fraga:

Svar:

Att 1ISO 9000 systemet ursprungligen ar utvecklat och anpassat for
industrin utgor inte ett stort hinder da det galler att tillampa den for
ett fastighetsforvaltande bolag. Den nya 1ISO 9000:2000 standarden
kommer sannolikt att vara ndgot mer anpassad for tjansteforetag,
om detta gor den enklare att tillampa i ett fastighetsforvaltande
bolag aterstar att se.

Kommer det i framtiden krédvas av alla fastighetsférvaltande bolag
att de ar certifierade enligt ISO 90007

Enligt den enkatundersékning som jag genomfért, se kap 5 sa har
en majoritet av de fastighetsférvaltande bolagen tankar pa att inféra
ett kvalitetssakringssystem i framtiden. De flesta av dessa féretag
anger att de ténker anvénda ISO 9000 som grund for systemet. De
foretag som idag har infort kvalitetssakringssystem enligt ISO 9000
ar till stérsta delen féretag som sysslar med lokalfdrvaltning. Det ar
ocksa inom lokalférvaltning man kan se den stérsta efterfragan pa
certifiering enligt ISO 9000 hos kunden. Efterfragan pa certifiering
enligt ISO 9000 hos bostadshyresgaster torde idag vara nastan
obefintlig. Ur efterfrage- och konkurrensperspektiv torde det darfér
vara mer motiverat for ett lokalférvaltande bolag an for ett
bostadsférvaltande bolag att certifiera sig. Det ar dock osakert om
efterfragan pa marknaden kommer att bli s stor att det motiverar
en certifiering enligt 1SO 9000 av den orsaken. Enligt min
enkatundersokning var det fa foretag som idag hade métt kravet pa
ett certifierat kvalitetssystem enligt ISO 9000, och de som métt
kravet hade endast stétt pa det ndgon enstaka gang.

Svaret pa min fraga &r att jag inte tror att det i framtiden kommer att
kravas av alla fastighetsforetag att de ar certifierade enligt 1ISO
9000. Det kommer dock att ge de foretag som ar certifierade vissa
konkurresfordelar, bl. a vid vardering av féretagets anbud och att
foretaget har forutsattningar att genom kvalitetssakringssystemet
hela tiden foérbattra sin verksamhet.
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Slutsatser och egna kommentarer

| detta kapitel kommer jag presentera de slutsatser och egna synpunkter jag har
pa arbetet med kvalitetssystem enligt ISO 9000 i fastighetsférvaltande bolag.
Slutsatserna &r baserade dels pa de litteraturstudier jag gjort dels pa de
intervjuer och foretagsbesok jag gjort. De fragor som jag under arbetets gang
fatt fran intresserade foretag finns sammanstallda och besvarade utifrdn mina
erfarenheter i kap 6 .

1SO 9000 ett verktyg for ett fastighetsférvaltande bolag?

1SO 9000 #r ett kvalitetssystem som &r vél etablerat och erkéant bland svenska
foretag. Fastighetsforetagen ar inget undantag, 1ISO 9000 anvéands idag av ett
antal svenska fastighetsféretag. Systemet &r ursprungligen anpassat for
tillverkningsindustrin men anvénds idag framgangsrikt av ménga tjénsteforetag.
Jag anser att standarden ratt anvand passar utmarkt for kvalitetssystem for
fastighetsforvaltande bolag.

Innan man infor ett kvalitetssystem enligt ISO 9000 skall man ténka igenom
vilka effekter man vill ha ut av ett eventuellt inforande. Effekten av att inféra ett
kvalitetssystem varierar mellan olika bolag. Ett féretag som redan innan har en
god och valdefinierad struktur och fasta arbetsrutiner kommer sannolikt initialt
tjana mindre pa inférandet av ett kvalitetssystem &n ett féretag som saknar.
dessa egenskaper. Inférandet av ett kvalitetssystem skall ses som en
investering som ger avkastning framforallt pa lang sikt. Ett kvalitetssystem ratt
anvant ar ett instrument for foretaget att uppna standiga forbéttringar i sin
produktion. Det bor papekas att ISO systemet i sig inte ger en bétire kvalitet pa
foretagets produkter utan denna skapas genom personalens arbete med stéd
av systemet.

De tre féretagens kvalitetssystem

ABB Facilities Management, Ericsson Real Estate and Services och Fastighets
AB L E Lundberg &r tre helt skilda féretag med olika forutséttningar for
kvalitetssystem enligt ISO 9000. ABB och Ericsson &r enbart lokalfdrvaltande
och &r féretag som ingér i stora koncerner dar fastighetsforvaltning inte &r en
huvudsaklig sysselsattning. Lundbergs &r ett fristdende fastighetsféretag med
bade bostads- och lokalférvaltning. Foretagens kvalitetssystem skilier sig av
naturliga skal at. Vad de innefattar kan till viss del ses i appendix B, dar har
foretagen svarat pd inom vilkka omraden i fastighetsforvaltningen de har
omfattande respektive mindre omfattande rutiner for utférandet av
arbetsuppgifterna i organisationen.

ABB har ett system uppbyggt i databasmiljo, detta anser jag har klara férdelar

d& systemet blir mer Iattaskadligt och tillgangligt for anvéndarna. ABB och
Ericsson har bada en hégre grad av detaljstyrning i sina system &n Lundbergs.
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Lundbergs har istéllet valt att i storre grad anvanda sig av malstyrning, vilket ger
de anstéllda en stérre frihet att sjélva valja vagen till malet. Att hitta en Iamplig
grad av detaljstyrning i ett kvalitetssystem &r en svar balansgang, dar man &
ena sidan inte far dranka sina medarbetare i detaljerade instruktioner for deras
dagliga arbete och & andra sidan inte far gora sitt system sa generelit att det
forlorar sin betydelse som styrmedel for organisationen. Som bas for sitt system
bor man anvanda den féretagskultur som redan finns i féretaget.

Generellt sett &r alla foretag néjda med sina system, dock inser de att det &r en
standig process att forandra och forbattra systemen. Alla foretag anser att
systemet har bidragit till en battre kvalitet pa foretagets produkter och tror att
det pa lang sikt dven &r en lénsam investering att inféra ett kvalitetssystem
enligt 1ISO 9000.

Fér- och nackdelar med ISO 9000 i ett fastighetsférvaltande bolag.-

Att inféra ISO 9000 system i ett fastighetsférvaltande bolag &r en lang process
som inte &r avslutad for att man far sitt certifikat. For att systemet skall bli ett
verktyg for att fa en foérbattrad kvalitet i foretaget maste en standigt arbete paga
med att forbattra och férfina systemet. Vad kan man da forvanta sig att vinna
med detta arbete? Enligt min syn sa finns det framfér allt tva saker som bor
framhallas som vinster: '

e Ordning och reda. Ordning bland féretagets dokument och rutiner samt en
vél synlig struktur pa féretagets organisation. ‘
o Ett instrument fér att hela tiden férbattra foretagets verksamhet.

Arbetet med att infora ett kvalitetssystem enligt ISO 9000 &r inte helt smartfritt.
De tva stora svarigheterna med att skapa och implementera systemet ar:

o Att tolka 1ISO 9000 standarden och 6verféra den till anvadndbara manualer
och rutinbeskrivningar for ett fastighetsféretag.

e Att finna den tid det tar i organisationen fér att skapa implementera och
anvanda systemet. '

Den privata fastighetsmarknadens syn pa arbete med i ISO 9000.

| den enkatundersdkning som presenteras i kap 5 framgar att hela 17 % av de
tilfragade fastighetsforetagen var certifierade enligt ISO 9000. Detta &r enligt
min asikt en nagot hég siffra som férmodligen inte speglar verkligheten helt
korrekt. Detta kan bero pa att de foretag som har ett certifierat kvalitetssystem i
hégre utstrackning an de féretag som inte har ett kvalitetssystem varit villiga att
svara pa enkaten.

Det finns idag ett stort intresse i branschen for att bygga upp kvalitetssystem i
sin verksamhet. '
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Kap 7. Slutsatser och egna kommentarer.

Av de foretag som idag saknade kvalitetssystem uppgav hela 81% att de i
framtiden kommer att bygga upp sadana for sin verksamhet. En majoritet av
dessa foretag kommer att valja ISO 9000 som bas for sina system. Det finns
ocksa en tro i branschen att det inom en femarsperiod kommer vara allmant
fésrekommande att man har ett certifierat kvalitetssystem enligt 1ISO 9000, hela
75% av de tillfrdgade foretagen ansag detta. ’

Av de foretag som infért kvalitetssystem enligt 1ISO 9000 i sin organisation
uppfattade samtliga att systemet har medfort kvalitetsvinster. Samtliga upplever
att deras produkter haller en hogre kvalitet efter inférandet av systemet.
Reaktionerna fran personalen pa systemet har varit 6vervégande positiva. Fyra
av sex foretag upplever att de gjort ekonomiska vinster relaterade till systemets
inforande.

- Med ovanstdende som grund anser jag att branschen som helhet har fatt upp

dgonen for kvalitetssystem enligt 1ISO 9000. Vi kan inom de nérmaste aren
férvanta oss att allt fler fastighetsféretag tar steget och infor ett kvalitetssystem
enligt 1ISO 9000. Det kommer férmodligen ocksé bli vanligare att man vid
upphandlingar av forvaltningstjanster begéar att entreprentren skall ha ett
certifierat kvalitetssystem enligt 1ISO 9000, eller atminstone visar upp en
kvalitetsplan for det enskilda uppdraget.

IT ett hjdlpmedel att fa ett fungerande och anvédndbart kvalitetssystem.

Ett kvalitetssystem enligt 1SO 9000 for ett fastighetsforetag tenderar att bli
ganska omfattande, med omfattande rutiner och dokumentation. De tre
kvalitetssystem som jag valt att se narmare pa (se kap 4) har alla en
omfattande dokumentation, uppskattningsvis finns mer an 500 sidor
dokumentation till alla systemen.

Fér att ett sd omfattande system skall nd ut i organisationen krévs det att
samtliga medarbetare vet var de skall hamta informationen och att den vid alla
tidpunkter halls tiliganglig for dem. Det krévs ocksa att man har rutiner s att allt
material halls uppdaterat med de senaste korrigeringarna och andringarna. Det
finns idag tva typer av databaserade kvalitetssystem: Ett d&r all dokumentation
tilhorande kvalitetssystemet halls tillganglig fér anvéndarna via elekironisk
media och ett system dar man gatt langre och aven kan aterféra information via
systemet.

IT baserat system utan éterforing av information
Ett mycket bra satt att sékerstalla att informationen i kvalitetssystemet hélls

tiliganglig och uppdaterad for medarbetarna i organisationen ar att lagga all
information i en databas.
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En annan stor fordel med att ha informationen i en databas ar att man kan
inféra ett séksystem, sa att medarbetarna snabbt kan ta reda pa vilken policy
féretaget har i en viss fraga eller vilka rutiner som finns for en viss arbetsuppgift.
Information om ev. dndringar kan meddelas genom intranatet pa foretaget, pa
sa satt meddelas alla anstéllda samtidigt.

IT baserat system med dterforing av information

En annan aspekt av IT-baserade kvalitetssystem &r att man kan inféra
avvikelserapportering, formedling av forbattringsférslag, etc. via elektronisk
media istéllet fér att detta skall formedlas genom skriftliga dokument pa papper.
Detta ger en aterforing av information fran anvandarna via systemet, vilket gor
att man pa foretaget kan slippa ifran den omfattande pappersexercis som ofta
folier med ett kvalitetssystem. Istéllet rapporterar medarbetarna direkt in i
datorn. Denna typ av system medfér att man kan sammanstélla och ta ut
statistik direkt fran systemet pa ett enkelt satt.

Detta satt att bygga upp ett kvalitetssystem finns redan idag. ABB Facilities
Management har kommit langt med utvecklingen av sitt databaserade
kvalitetssystem och bade Ericsson Real Estate and Services och Lundbergs
tror att detta &r framtidens system.
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Appendix A

Appendix A, Svenska fastighetsforetag certifierade f6r ISO 9000

Detail information for ABB Facilities Management AB : ‘

Company name: ABB Facilities Management AB
Postaladdress: 72183 Visteras
Phonenumber: +46-(0)21-321900
ISO Standard: ISO 9001
Certification body/shortname: DNV Certification

Nature of business: Real estate and facilities management.

Detail information for Byggnads AB L E Lundberg :

Company name: Byggnads AB L E Lundberg
Postaladress: 60185 Norrkdping
Phonenumber: +46-(0)11-216500

ISO Standard: ISO 9001

Certification body/shortname: Intégria
Certification date: 98-04-02

Verksambhet: Fastighetsforvaltning, markexploatering, projekt- och projekteringsledning.

Detail information for Chematex i Boras :

Company name: Chematex i Bords
Adress: Box 160

Postaladress: 50308 Borés
Phonenumber: +46-(0)33-231880
ISO Standard: ISO 9002
Certification body/shortname: SP
Certification date: 96-05-07

Nature of business: Preparation, sale and distribution of industrial chemicals and solvents.

Detail information for Danafjord AB :

Company name: Danafjord AB
Adress: ARA-Arendal

Postaladress: 40508 Géteborg
Phonenumber: +46-(0)31-665491

1SO Standard: ISO 9001

Certification body/shortname: Intégria
Certification date: 98-11-11

Verksamhet: Fastighetsdgande, fastighetsfrvaltning och uthyrning av lokaler.

Detail information for Diamantprodukter AB :

Company name: Diamantprodukter AB

Adress: Jakobsdalsv 14-16

Postaladress: 12653 Hagersten

Phonenumber: +46-(0)8-6452775

ISO Standard: ISO 9001

Certification body/shortname: DNV Certification
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Nature of business: Design and manufacture of dental products as well as handheld equipment, tools and
electroplated products for industrial finishing applications.

Detail information for Ericsson Real Estate and Services AB :

Company name: Ericsson Real Estate and Services AB
Postaladress: 12625 Stockholm

Phonenumber: +46-(0)8-7190000

ISO Standard: ISO 9001

Certification body/shortname: SIS SAQ Certifiering
Certification date: 93-05-24

Nature of business: Building and maintenance of real estate with consultancy and occupancy support
services relating thereto.

Detail information for Granen Driftteknik AB :

Company name: Granen Driftteknik AB
Address: Box 5112

Postaladdress: 10243 Stockholm
Phonenumber: +46-(0)8-6611150

ISO Standard: 1SO 9002

Certification body/shortname: SP
Certification date: 99-06-23

Nature of business: Provide and develop Facility Management services.

Detail information for HGL Féretagshuset AB :

Company name: HGL Foretagshuset AB
Adress: Box 224

Postaladress: 57123 Nissjo
Phonenumber: +46-(0)380-555200

ISO Standard: ISO 9002

Certification body/shortname: SP
Certification date: 99-01-14

Nature of business: Renting of garage-, office-, storage- and production premises.

Detail information for HSB Gota Service AB :

Company name: HSB Géta Service AB
Adress: Box 3099

Postaladress: 55003 Jonkoping
Phonenumber: +46-(0)36-719090

ISO Standard: ISO 9002

Certification body/shortname: SEMKO
Certification date: 97-01-17

Nature of business: Operation and maintenance of property holdings and service to inhabitants.
Exceptions: the south and the east district of the Jonk&ping county
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Detail information for Johnson Controls IFM Nordic AB :

Company name: Johnson Controls IFM Nordic AB
Adress: Oddeg 5

Postaladress: 16492 Stockholm

Phonenumber: +46-(0)8-7934600

ISO Standard: ISO 9001

Certification body/shortname: SEMKO
Certification date: 98-06-08

Nature of business: Property, facilities and services management. Project management of construction
and building services. Specialised consultancy services related to property portfolios.

Detail information for Kalmar Kommuns Fastighetskontor :

Company name: Kalmar Kommuns Fastighetskontor
Adress: Box 611

Postaladress: 39126 Kalmar

Phonenumber: +46-(0)480-83248

ISO Standard: ISO 9002

Certification body/shortname: SP

Certification date: 96-10-23

Nature of business: New building, rebuilding, conversion, repair, maintenance, operational
administration and cleaning of premises for municipal activities.

Detail information for KG Knutsson Fastighets AB :

Company name: KG Knutsson Fastighets AB
Adress: Hammarbacken 8

Postaladress: 19181 Sollentuna

Phonenumber: +46-(0)8-923000

ISO Standard: ISO 9002

Certification body/shortname: SIS SAQ Certifiering
Certification date: 97-03-13

Nature of business: Ownership and management of real estate.

Detail information for Landstingsfastigheter i Uppsala léin :

Company name: Landstingsfastigheter i Uppsala ldn
Adress: Ullerdkersv 27

Postaladress: 75643 Uppsala

Phonenumber: +46-(0)18-176600

ISO Standard: ISO 9001

Certification body/shortname: SIS SAQ Certifiering
Certification date: 97-11-24

Nature of business: Construction, renovation and management of real estate.

Detail information for Locum AB, Locum Bygg :

Company name: Locum AB, Locum Bygg
Adress: Box 17545

Postaladress: 11891 Stockholm
Phonenumber: +46-(0)8-6907000
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ISO Standard: ISO 9001
Certification body/shortname: SIS SAQ Certifiering

Nature of business: Project management of the accomplishment of building and installation projects, from
initial idea to the completion of a building.

Detail information for Lokalférsorjningsférvaltningen :

Company name: Lokalf6rsérjningsforvaltningen
Adress: Box 482

Postaladress: 40127 Goteborg

Phonenumber: +46-(0)31-3328766

ISO Standard: ISO 9001

Certification body/shortname: Intégria
Certification date: 98-11-02

Verksamhet: Fastighetsforvaltning och fastighetsutveckling.

Detail information for Malmé Flygfraktterminal AB :

Company name: Malmd Flygfraktterminal AB
Adress: Box 16114

Postaladress: 20025 Malmd

Phonenumber: +46-(0)40-292956

ISO Standard: ISO 9002

Certification body/shortname: DNV Certification

Nature of business: Provision of air cargo terminal handling.

Detail information for Newsec Westpartner AB :

Company name: Newsec Westpartner AB
Adress: Box 11405
Postaladress: 40429 Goteborg
Phonenumber: +46-(0)31-637500

ISO Standard: ISO 9002
Certification body/shortname: SP
Certification date: 98-10-07

Nature of business: Advisory, research and valuation, investment, agency and asset/property
management.

Detail information for NCC Fastigheter AB :

Company name: NCC Fastigheter AB
Postaladdress: 17080 Solna

Phonenumber: +46-(0)8-6552000

ISO Standard: ISO 9001

Certification body/shortname: DNV Certification

Nature of business: Project- and related estate development. Real estate management. Real estate sales.
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Detail information for Riksbyggen :

Company name: Riksbyggen

Postaladress: 10618 Stockholm

Phonenumber: +46-(0)8-6986500

WWW: www.riksbyggen.se
ISO Standard: ISO 9001
Certification body/shortname: SIS SAQ Certifiering
Certification date: 98-06-22

Nature of business: Development, construction and management of house properties, management of real
estate companies and offering of sheltered housing.

Verksamhet: Utveckling, byggande och forvaltning av fastigheter, ﬁSrvaltnmg av fastighetsbolag samt
tillhandah&llande av serviceboende.

Detail information for Samhall Freja AB :

Company name: Samhall Freja AB
Division: Fastighetsservice
Adress: Box 520

Postaladress: 50314 Boras
Phonenumber: +46-(0)33-177200
ISO Standard: ISO 9002
Certification body/shortname: SP
Certification date: 98-10-19

Nature of business: Customized management of real estates on behalf of owners and administrators.

Detail information for Samhall SAFAC AB :

Company name: Samhall SAFAC AB
Division: Tj4nster:

Adress: Risbergsg 4

Postaladress: 93136 Skellefted
Phonenumber: +46-(0)910-38280
ISO Standard: ISO 9002
Certification body/shortname: SP
Certification date: 99-03-10

Nature of business: Cleaning-, real-estate- and local service together with contracts and operating crew.

Detail information for SSAB Tunnplit AB : ’

Company name: SSAB Tunnplit AB
Division: Specialstal
Postaladress: 97188 Luled
Phonenumber: +46-(0)920-92000
ISO Standard: 1SO 9002
Certification body/shortname: DNV Certification
Certification date: 89-12-05

Nature of business: Hot and cold rolled stripes and sheets.
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Detail information for Systembolagets Fastighetsavdelning :

Company name: Systembolagets Fastighetsavdelning
Division: Tekniska Installationer
Postaladdress: 10384 Stockholm
Phonenumber: +46-(0)8-7893500
ISO Standard: ISO 9002
Certification body/shortname: SP
Certification date: 99-06-28

Nature of business: Development, acquisition, supervisibn and running operation management of
technical installation for quality control of indoor climate of the Systembolaget building.

Detail information for Tierpsbyggen AB :

Company name: Tierpsbyggen AB
Adress: Box 2

Postaladress: 81521 Tierp
Phonenumber: +46-(0)293-13025
ISO Standard: ISO 9002

Certification body/shortname: SP

Certification date: 98-04-21

Nature of business: Renting; administration and maintenance of residences and premises.

Detail information for Volvo Lastvagnar AB :

Company name: Volvo Lastvagnar AB
Division: Anldggningar

Address: Avd 24800

Postaladdress: 40508 Goteborg
Phonenumber: +46-(0)31-666000
WWW: www.volvo.com

ISO Standard: ISO 9002, DS 3027:1997
Certification body/shortname: LRQA

Nature of business: Mangement of site planning, facility control, real estate administration, plant
engineering projects and office administration for Volvo Truck Corporation in Gothenburg.

Kalla: http://www.isofakta.com, branch, SNI code: 70 Real estate activities, 000113 kl. 18.00
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Ericsson Real Estate and Services

LOPANDE EKONOMISK ADMINISTRATION

Nej | Ja omfattande | Ja rutiner endast
rutiner. i liten omfattning

1 Hyror och avgifter X

2 Utskrift och distribution av hyres och avgifttsavier . X

3 Utskrift och distribution paminnelseavier ] X

4 Fakturaaderssering for leverantorsfakturor

5 Leverans- och fakturakontroll av leveranttrsfakturor

6 Kundfakturering

7 Loner och arvoden

8 Bokforing

x| x| x| X]| x| X

9 Bokféringsrapporter

BUDGETERING, UPPFOLJNING OCH RAPPORTERING

x

1 Arsbudget

x

2 Flerarsbudget

3 Deléarsrapport X

4 Bokslut och arsredovisning

5 Upprattande av likviditetsbudget

6 Likviditetsbevakning

7 Placering av likvida medet

x| x| X| X| X

8 Tillhandahallande av uppgifter for revision

9 Uppgifter om outhyrda l&genheter och lokaler X

x

10 Uppgifter om vakansgrad

11 Uppgifter om omflyttningsfrekvens X

SKATTER, AVGIFTER OCH MYNDIGHETSUPPGIFTER

1 Skatter och arbetsgivaruppgifter

2 Momsredovisning

3 Momsregistrering av lokaler

Xt ol X| X

4 Deklarationer

LAN OCH SAMHALLSSTOD

x

1 Forteckning 6ver lan

2 Bevakning av lanemarknad X

3 Administration vid upptagande av nya lan X

4 Bevakning av utbud av samhaéllssubventioner X

HYRESGASTER

1 Av-, om - och inflyttningar

2 Marknadsféring

3 Administration av annonsering om lagenheter/lokaler

4 Mottagande av intresseanmaélningar

x| X X| XX

5 Férhandligar av nya hyreskontrakt

6 Utskrift och distribution av nya hyreskontrakt X

7 Omférhandling av hyreskontrakt for lagenheter/lokaler

XX

8 Visning av lagenhet och lokal for inflyttande

9 Avflyttningsbesiktning X

10 Fakturering for onormalt slitage X
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11 Kontakter med hyresgaster

12 Felanmélan

13 Telefonmottagning

14 Anmaélan av akuta jourfall

15 Distribution av information till hyresgéaster

16 Forsumlighet av hyresgést

17 Administration av inkassodrenden

18 Uppségning av hyreskontrakt

19 Administration av betalningsférelaggande,
avhysning, kvarstad och handréckning

20 Handlaggning av réttstvister

21 Jourtjanst

22 Bevakning

23 Lagenhetsunderhall

24 Hyresgéstorganisationer

REGISTER OCH ARKIV

1 Arkiv

2 Nyékelhantering

3 Nyckelregister

4 Uppdatering av lagenhets och lokalregister
5 Ritningsregister

TEKNISK PLANERING, UPPHANDLING OCH GENOMFORANDE

1 Upphandling och kontroll av leverantérer och
sidoentreprendrer
2 Upphandling av férsérjningsmedia och
forbrukningsmaterial
3 Felstatistik
4 Mataravldsning
5 Bearbetning och redovisning av driftstatistik
6 Overgripande tillsyn
7 Lépande underhall
8 Besiktning av I6pande underhall
9 Utredning, projektering och kalkylering
10 Administration av upphandling av I6pande underhall
11 Underhalisbesiktning
12 Uppréttande av underhalisplan
13 Upréttande av underhallsprogram
14 Genomférande av planerat underhall
15 Myndighetsbesiktningar
16 Medverkan vid myndighetsbesiktning
17 Bevakning och upphandling av férsakringar
18 Skandeanmalningar vid férsakringsskador
19 Expertis vid forsékringstvister.

Nej | Jaomfattande | Ja rutiner endast
rutiner. i liten omfattning
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
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Fastighets AB L E Lundberg

LOPANDE EKONOMISK ADMINISTRATION

Nej | Jaomfattande | Ja rutiner endast
rutiner. i liten omfattning

1 Hyror och avgifter

2 Utskrift och distribution av hyres och avgifttsavier

3 Utskrift och distribution pAminnelseavier

4 Fakturaaderssering fér leverantérsfakturor

5 Leverans- och fakturakontroll av leverantorsfakturor

x| X[ X] x| X[ >

6 Kundfakturering

7 Léner och arvoden X

8 Bokforing

x| x

9 Bokféringsrapporter

BUDGETERING, UPPFOLJNING OCH RAPPORTERING

1 Arsbudget

2 Flerarsbudget

3 Delarsrapport

4 Bokslut och arsredovisning

5 Upprattande av likviditetsbudget

6 Likviditetsbevakning

7 Placering av likvida medel

X1 X[ X| X X| X| X| X

8 Tillhandahallande av uppgifter for revision

9 Uppgifter om outhyrda lagenheter och lokaler X

x

10 Uppgifter om vakansgrad

11 Uppgifter om omflyttningsfrekvens X

SKATTER, AVGIFTER OCH MYNDIGHETSUPPGIFTER

1 Skatter och arbetsgivaruppgifter X

2 Momsredovisning X

3 Momsregistrering av lokaler X

4 Deklarationer X

LAN OCH SAMHALLSSTOD

1 Férteckning 6ver lan X

x

2 Bevakning av lanemarknad

3 Administration vid upptagande av nya 1an X

4 Bevakning av utbud av samhélissubventioner X

HYRESGASTER

1 Av-, om - och inflyttningar ' X -

2 Marknadsféring X

3 Administration av annonsering om lagenheter/lokaler X

4 Mottagande av intresseanmélningar

5 Forhandligar av nya hyreskontrakt

6 Utskrift och distribution av nya hyreskontrakt

7 Omférhandling av hyreskontrakt for lagenheter/lokaler

8 Visning av légehhet och lokal for inflyttande

9 Avflyttningsbesiktning

XXX X| X| X| X

10 Fakturering fér onormalt slitage
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11 Kontakter med hyresgaster

12 Felanmalan

13 Telefonmottagning

14 Anmalan av akuta jourfall

15 Distribution av information till hyresgéster

16 Forsumlighet av hyresgést

17 Administration av inkassoérenden

18 Uppséagning av hyreskontrakt

19 Administration av betalningsféreldggande,
avhysning, kvarstad och handréckning

20 Handlaggning av rattstvister

21 Jourtjanst

22 Bevakning

23 Lagenhetsunderhall

24 Hyresgastorganisationer

REGISTER OCH ARKIV

1 Arkiv
2 Nyckelhantering
3 Nyckelregister
. 4 Uppdatering av lagenhets och lokalregister
5 Ritningsregister

TEKNISK PLANERING, UPPHANDLING OCH GENOMFORANDE

1 Upphandling och kontroll av leverantérer och
sidoentreprendrer '
2 Upphandling av férsorjningsmedia och
forbrukningsmaterial
3 Felstatistik
4 Méataravldsning
5 Bearbetning och redovisning av driftstatistik
6 Overgripande tillsyn
7 Lépande underhéll
8 Besiktning av [5pande underhall
9 Utredning, projektering och kalkylering
10 Administration av upphandling av I6pande underhall
11 Underhallsbesiktning
12 Uppréttande av underhallsplan
13 Upréttande av underhallsprogram
14 Genomférande av planerat underhall
15 Myndighetsbesiktningar
16 Medverkan vid myndighetsbesiktning
17 Bevakning och upphandling av férsékringar
18 Skandeanmalningar vid forsakringsskador
19 Expertis vid forsakringstvister.

Nej | Jaomfattande | Ja rutiner endast
rutiner. i liten omfattning
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
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Nej | Ja omfattande | Ja rutiner endast
rutiner. i liten omfattning

11 Kontakter med hyresgéster X

12 Felanmalan

13 Telefonmottagning

14 Anmélan av akuta jourfall

x| x| x| X

15 Distribution av information till hyresgaster

16 Forsumlighet av hyresgést X

17 Administration av inkassoérenden X

18 Uppségning av hyreskontrakt X

19 Administration av betalningsforeléggande, X

avhysning, kvarstad och handréckning X

20 Handlaggning av rattstvister X

21 Jourtjanst ‘ X

22 Bevakning X

23 Lagenhetsunderhall X

24 Hyresgastorganisationer - = -

REGISTER OCH ARKIV

1 Arkiv

2 Nyckelhantering

3 Nyckelregister

4 Uppdatering av lagenhets och lokalregister

x| X| X} X| X

5 Ritningsregister

TEKNISK PLANERING, UPPHANDLING OCH GENOMFORANDE

1 Upphandling och kontroll av leverantérer och

=

sidoentreprendrer

2 Upphandling av férsérjningsmedia och

férbrukningsmaterial

3 Felstatistik

4 Méataravlasning

5 Bearbetning och redovisning av driftstatistik

6 Overgripande tillsyn

7 Lépande underhall

8 Besiktning av I6pande underhall

9 Utredning, projektering och kalkylering

XX XX X[ X[ x| x| X

10 Administration av upphandling av I6pande underhall

11 Underhalisbesiktning X

12 Uppréattande av underhallsplan

13 Uprittande av underhdllsprogram

14 Genomftrande av planerat underhall

x| X X| X

15 Myndighetsbesiktningar

16 Medverkan vid myndighetsbesiktning

17 Bevakning och upphandling av férsakringar

18 Skandeanmalningar vid férsakringsskador

X| X X| X

19 Expertis vid forsakringstvister.
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ABB Facilities Management

LOPANDE EKONOMISK ADMINISTRATION

Nej Ja omfattande | Ja rutiner endast
rutiner. i liten omfattning

1 Hyror och avgifter

2 Utskrift och distribution av hyres och avgifttsavier

3 Utskrift och distribution paminnelseavier

4 Fakturaaderssering for leverantorsfakturor

5 Leverans- och fakturakontroll av leverantérsfakturor

6 Kundfakturering

7 Loner och arvoden

8 Bokfdring

X[ X| X[ X[ x| x| X| X| X

9 Bokforingsrapporter

BUDGETERING, UPPFOLJNING OCH RAPPORTERING

1 Arsbudget

2 Flerarsbudget

3 Delarsrapport

4 Bokslut och arsredovisning

5 Upprattande av likviditetsbudget

6 Likviditetsbevakning

7 Placering av likvida medel

8 Tillhandahallande av uppgifter for revision

9 Uppgifter om outhyrda lagenheter och lokaler

X X XL ] X| X[ X| X| X| X

10 Uppgifter om vakansgrad

11 Uppgifter om omflyttningsfrekvens X

SKATTER, AVGIFTER OCH MYNDIGHETSUPPGIFTER

1 Skatter och arbetsgivaruppgifter

2 Momsredovisning

3 Momsregistrering av lokaler

x| x| x| x

4 Deklarationer

LAN OCH SAMHALLSSTOD

1 Férteckning dver lan

2 Bevakning av lanemarknad

x| x| <

3 Administration vid upptagande av nya lan

4 Bevakning av utbud av samhélissubventioner X

HYRESGASTER

1 Av-, om - och inflyttningar X

2 Marknadsféring X

3 Administration av annonsering om lagenheter/lokaler X

4 Mottagande av intresseanmaélningar

5 Forhandligar av nya hyreskontrakt

6 Utskrift och distribution av nya hyreskontrakt

x| x| x| x

7 Omférhandling av hyreskontrakt for lagenheter/lokaler

8 Visning av lagenhet och lokal for inflyttande . X

x

9 Avflyttningsbesiktning

10 Fakturering fér onormailt slitage X




Appendix C

Appendix C, Fragor som stélldes till samtliga de féretag dar
intervjuer gjordes.

Inférandet
1. Hur lang tid tog det att utveckla och inféra systemet?

2. Har ni anvant er av konsulter vid uppbyggnaden och inférandet av systemet?, |
vilken utstrackning?, Var det bra?

3. Hur sag organisationen kring utvecklig och inférande ut?

4. Hur klarar men dokumentationen da verksamheten ar sa utspridd?

Systemfragor

1. Har ni utelamnat nagon av de 20 punkterna i ISO 9001 standarden for
verksamheten fastighetsférvaltning?

2. Har ni lagt till ngra punkter som inte finns i ISO standarden?

3. Aralla delverksamhéter i foretaget involverade i ISO 9000 systemet?

4. Kan ni uppskatta hur mycket dokumentation som finns till systemet (antal sidor)?
5. Anvander ni er av ett processorienterat synsétt pa er verksamhet?

6. Hur ser organisationen kring kvalitetssystemet ut?

7. Foérutom ISO systemet jobbar ni med nagot annat kvalitetsverktyg?
( TQM, USK, eller annat)

8. Har ni méarkt att flexibiliteten i organisationen minskat/6kat sedan inférandet av
kvalitetssystemet?

9. Vad gors for att underhalla systemet?
Behandling av avvikelser

1. Hur rapporteras avvikelser i organisationen?
2. Vem ar ansvarig for att korrigerande atgarder vidtas vid avvikelser?

3. Anvinder ni er av nagon speciell modell for att fa reda pa avvikelser och avhjilpa
dessa? ( De sju kvalitetsverktygen )
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Matning av resultat

1.

2.

Hur mater ni kvaliteten i verksamheten?

Anvinder ni nagon speciell statistik modell fér att analysera resultaten?
Har ni satt upp konkreta mal/granser for tex:

Inomhustemperaturen?

Energiatgangen i fastigheterna?

Antalet felanmalningar?

Anvander ni er av ndgon form av kundenkater?

Vad maéter ni da?

Mater ni ledtider vid felanmalan och reparationer?
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