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SAMMANDRAG

Denna rapport dr baserad pa en marknadsundersokning som vi har gjort inom
Facilities Management. Begreppet Facilities Management kan enklast beskrivas med
hjdlp av en europeisk standard for Facilities Management-6verenskommelser som
dven giller som svensk standard SIS (Swedish Standard Institute):

“Integration av processer inom en organisation for att uppratthalla och utveckla de
Overenskomna tjinster som stodjer och forbattrar  effektiviteten  hos
kérnverksamheten.”

Catrel AB utvecklar ett IT-system som heter Mobipen for mobil dokumentation med
hjilp av en digital penna eller mobiltelefon. Catrels system hanterar dverforingen av
information fran pappersblanketter till foretagets IT-system automatiskt. Rapporten
syftar till att at Catrel tillhandahélla en marknadsundersokning som undersoker hur
foretag inom Facilities Management-branschen kvalitetssidkrar sina tjdnster.

Metoden som anviénts dr en kvalitativ marknadsundersokning vilket innebédr att ett
firre antal foretag intervjuas pa ett mer utforligt sitt. Foretagen har intervjuats genom
ett fysiskt mote eller per telefon. Intervjuerna har inletts med en demonstration av
Catrels IT-system Mobipen och har sedan foljts av fragor som tagits fram i samrad
med Catrel.

En slutsats som vi har dragit i samrad med Catrel &r att de storre foretagen har sina
egna verksamhetssystem dir de onskar lagra all information. Det skulle innebéra att
Catrel i sa fall maste bygga integrationer till dessa system och vara en leverantor av
mobilt system som forser verksamhetssystemen med information.

De mindre foretagen har nog begrinsad funktionalitet i sina verksamhetssystem och
har da behov av att fa ett eget verksamhetssystem som kan lagra den information de
har behov av. I dessa fall har de behov av Catrels kompletta 16sning och inte enbart
den mobila datafangsten

Nyckelord: Facilities Management, Facility Management, FM, Catrel, Mobipen, IT-
system, Kbvalitetssdkring, dokumentation, information, marknadsundersokning,
intervju
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ABSTRACT

The purpose of the report is on behalf of Catrel AB to provide a market investigation
that examines how companies in the Facilities Management business secure the
quality of their services.

The method that has been used is a qualitative market investigation which means that
a fewer number of companies has been interviewed in a more detailed way. The
companies have been interviewed through a physical meeting or through telephone.
The interviews have started with a demonstration of the IT-system Mobipen provided
by Catrel and has then been followed by questions produced in consultation with
Catrel.

A conclusion that we have made in consultation with Catrel is that the larger
companies have their own system of operations where they wish to store all their
information. That would mean that Catrel in that way would have to build integrations
to these systems and be a provider of a mobile system that supplies the system of
operations with information.

The smaller companies have probably a limited functionality in their system of
operations and have a need to have an own system of operations where they can store
the information they need. In these cases they have a need of a complete solution from
Catrel and not only have the mobile data capture function.

Key words: Facilities Management, Facility Management, FM, Catrel, Mobipen, IT-
system, Quality, documentation, information, market investigation, interview

II



Innehall

SAMMANDRAG I
ABSTRACT II
INNEHALL I
FORORD \%
1 INLEDNING 1
1.1 Syfte, avgriansning 1
1.2 Metod 1
2  OM FACILITIES MANAGEMENT 2
2.1 Definition av Facilities Management 2
2.2 Egen regi eller outsourcing 2
23 Marknaden for FM 3
3 CATREL AB 5
3.1 Hemtjdnsten 5
3.2 Inspektioner 5
4  MARKNADSUNDERSOKNINGEN 6
5 INTERVJU FORETAG A 7
5.1 Om foretaget 7
5.2  Fragor 7
6 INTERVIU FORETAG B 13
6.1 Om foretaget 13
6.2  Fragor 13
7  INTERVJU FORETAG C 20
7.1 Om foretaget 20
7.2 Fragor 20
8 INTERVIJU FORETAG D 26
8.1 Om foretaget 26
8.2  Fragor 26
9 SLUTSATSER 30

CHALMERS, Bygg- och miljéteknik, Examensarbete 2010: 53 III



10 REFERENSER

IV

31

CHALMERS, Bygg- och miljéteknik, Examensarbete 2010: 53



Forord

Denna rapport dr skriven som ett examensarbete for utbildningen Affarsutveckling
och entreprendrskap inom byggsektorn vid Chalmers tekniska hogskola 1 Goteborg.
Examensarbetet omfattar 15 av utbildningens 180 hogskolepoidng som leder fram till
en teknologie kandidatexamen.

Examensarbetet ir skrivet som en marknadsundersokning at Catrel AB i Norrkoping,
dir foretag verksamma i Facilities Management branschen har intervjuats. Handledare
pa Catrel AB har varit Magnus Larsson, VD. Vidare har Bert Luvé varit handledare
och examinator pa Chalmers.

Marknadsundersokningen bestar av intervjuer med fyra olika foretag. Pa grund av
onskad anonymitet fran foretagens sida har inga namn anvénts i rapporten.

Vi vill tacka Catrel AB genom Magnus Larsson for mojligheten att fa skriva
examensarbetet 1 samarbete med dem. Ett stort tack riktas dven till Bert Luvo for god
handledning samt till de fyra foretag med representanter som har stéllt upp pa
intervjuer.

Goteborg juni 2010

Viktor Granberg
Magnus Olsson
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1 Inledning

Denna rapport ar skriven som examensarbete och avslutande del for programmet
Affirsutveckling och entreprendrskap inom byggsektorn pa Chalmers Tekniska
Hogskola i Goteborg. Examensarbetets omfattning motsvarar 15 hogskolepoing. Pa
uppdrag av Catrel AB 1 Norrképing har en kvalitativ marknadsundersokning
genomforts for att kartligga hur foretag inom FM-branschen kvalitetssdkrar sina
tjdnster. Catrel dr en marknadsledande systemleverantor av mobilt IT-stod for
dokumentation, tid- och insatsuppf6ljning inom vard- och omsorg. Den tekniska
l6sningen skulle dven kunna utvecklas for nya kundsegment och ett omrade som
foretaget identifierat ir FM-branschen. Innan foretaget investerar i produktutveckling
och marknadssatsningar onskar de fa en bittre bild av hur marknaden ser ut samt vilka
behov ledande foretag har av information fran mobil personal.

1.1  Syfte, avgriansning

Rapporten syftar till att at Catrel tillhandahalla en kvalitativ marknadsundersokning
som undersoker hur foretag inom FM-branschen kvalitetssdkrar sina tjdnster.
Marknadsundersokningen har genomforts med foretag som dr verksamma inom FM-
branschen. De foretag som har kontaktats har antingen varit foretag som
tillhandahaller totala FM-l6sningar eller foretag som tillhandahaller enskilda
l6sningar. Catrel har begirt att marknadsundersokningen vénder sig till foretag med
minst 50 anstidllda. Geografiskt har undersokningen haft en avgrinsning till den
svenska marknaden. Dessa avgriansningar #r utformade i samrad med Catrel for att fa
ut maximalt vérde av den kvalitativa marknadsundersokningen.

1.2 Metod

Metoden som anvénts, enligt Catrels onskan, ir en kvalitativ marknadsundersokning
vilket innebir att ett fiarre antal foretag intervjuas pa ett mer grundliggande siitt.
Foretag har valts ut via avgrinsningarna och kontaktats per telefon. Med de foretag
som visat intresse har sedan en fysisk intervju skett da varit mojligt. Alternativet har
varit en intervju per telefon. Intervjuerna har inletts med en demonstration av Catrels
IT-system Mobipen och har sedan foljts av fragor som tagits fram i samrad med
Catrel. For att inte ga miste om virdefull information har intervjuerna spelats in
digitalt.
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2 Om Facilities Management

Facilities Management ir ett engelskt laneord utan nagon direkt svensk Oversittning.
Begreppet kallas dven ibland for Facility Management. Det &r inga direkta skillnader
mellan dessa tva begrepp utan nagot som beror pa i vilket land termen anvinds.
Facility Management &dr det vanliga bendmnandet 1 USA och Australien medan
Facilities Management anvénds i Storbritannien och i storsta delen av Europa. Det
finns dock vissa skillnader 1 innebérden av begreppen. Forklaringen lyder:

“Facility management' tends to mean the management of a 'facility’, for example a
hospital or office complex, whereas 'facilities management' refers to a broader range
of activities.” (Global FM, 2010)

I denna rapport kommer begreppet Facilities Management att anvdndas utan att gora
nagon skillnad med avseende pa inneborden i begreppet. Hiddanefter kommer
begreppet forkortas till FM.

For att kunna forklara vad FM innebir behover ett foretags verksamhet delas upp i tva
delar: kdrnverksamhet och stodprocesser. Med kirnverksamhet menas foretagets
huvudsakliga sysselséttning medan stodprocesser syftar pa de dvriga aktiviteter som
ar nodvindiga for foretagets verksamhet men som inte dr direkt kopplade till sjdlva
verksamheten. Exempel pa stodprocesser kan vara stddning av lokal och telefonvixel.
FM innebir att med olika medel samordna ett foretags stodprocesser sa att de stodjer
kiarnverksamheten for maximal effektivitet och produktivitet. (IFMA, 2010)

2.1 Definition av Facilities Management

Eftersom det i manga fall kan vara oklart vad FM egentligen innebér har det ar 2006
tillkommit en europeisk standard for FM-Overenskommelser som dven giller som
svensk standard enligt SIS (Swedish Standard Institute). Standarden har frimst
tillkommit for att 0ka forstaelsen for FM och forenkla 6verenskommelser mellan
leverantorer och anvidndare av FM-tjinster. (FM konsulterna, 2010) Enligt standarden
ar definitionen pa FM:

“Integration av processer inom en organisation for att uppritthalla och utveckla de
Overenskomna tjdnster som stodjer och forbittrar effektiviteten hos kirnverksamheten.”
(SS-EN 15221-1, 2008)

Denna definition har anammats av de flesta av de europeiska FM-organisationerna
(Jensen, 2008). Innan standarden togs fram fanns ingen definition som de olika
aktorerna enades kring, diremot hade olika organisationer sina egna definitioner.
Diribland amerikanskbaserade International Facility Management Association
(IFMA) vars definition lyder:

“Facility management is a profession that encompasses multiple disciplines to ensure
functionality of the built environment by integrating people, place, process and
technology.” (IFMA, 2010)

2.2 Egen regi eller outsourcing

Ett foretag kan vilja mellan att hantera sina FM-tjinster i egen regi eller genom att
anlita en extern leverantor av tjdnsterna. Foretag som skoter sin egen FM bildar ofta
en egen avdelning inom foretaget med fokus pa detta. I vissa fall bolagiseras denna
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FM-avdelning. Méjligheten finns sedan att silja avdelningen. Ett exempel pa detta &r
Skanskas FM-avdelning som bolagiserades och blev Skanska FM for att sedan
forvirvas av ett riskkapitalbolag och byta namn till Coor Service Management (Coor
Service Management, 2010). Att anlita en extern leverantor av tjinster kallas dven for
outsourcing. Begreppet outsourcing slog igenom 1989 da fotofirman Kodak Eastman
valde att lata dataforetaget IBM driva foretagets IT-system. Anstillda pa Kodak
Eastman som arbetade med detta flyttades da over till IBM (Jensen, 2008). Nagra ar
senare, 1996, behovde IBM gora en foridndring for att oka foretagets 1onsamhet och
vinde sig da till Johnson Control for att outsourca foretagets FM-tjénster. I Sverige
skedde den forsta stora outsourcingen 2000 nidr Skanska FM forvédrvade Ericssons
interna servicebolag (Coor Service Management, 2010). Vid outsourcing skots
foretagets FM-tjdnster av ett externt foretag som enbart dgnar sig at FM. Det ar dven
vanligt att foretag anvinder sig av en kombination av FM i egen regi och tjinster fran
externa leverantorer (IFMA, 2010).

2.3 Marknaden for FM

Marknaden for FM vixer sig allt storre. Eftersom FM ar ett samlingsnamn for diverse
mindre tjdnster, som exempelvis reception och lokalvard, har de olika bestandsdelarna
av FM funnits linge pa marknaden medan sjdlva begreppet som helhet ir relativt nytt.
De olika aktorerna pa FM-marknaden ar foretag som hanterar endast ett segment inom
FM, exempelvis stddning, medan andra foretag tillhandahaller en helhetslosning for
FM. Andra aktorer kan vara bygg- eller installationsforetag som hanterar FM-tjénster
vid ombyggnation eller underhall av byggnader.(Jensen, 2008) Sammanfattningsvis
kan de olika aktorerna pa FM-marknaden delas in i fem kategorier:

g Provider of
FM function Total FM-concepts

Provider of
Consultant services

Provider of
multi FM-services

Core business

Provider of Provider of
Software solutions — L Single FM-services

Figur 1 Olika typer av FM-foretag. (Jensen, 2008)

Catrel AB kan kategoriseras som en Provider of software solutions enligt figur 1.

Overlag har det inte gjorts speciellt minga undersokningar gillande marknaden for
FM. Den mest grundliggande undersokningen gjordes 2004 och 2005. Enligt den
undersokningen omfattar marknaden i Sverige 23 miljoner Euro medan motsvarande
siffra for norden &ar 53 miljoner Euro. Av marknaden stod den outsourcade marknaden
for 25 % och den arliga tillvixten var 8 % om aret (Capgemini, 2005).

Enligt en annan undersokning omfattar den svenska FM-marknaden over 100
miljarder SEK medan summan for Norden &dr éver 400 miljarder SEK. Dessa siffror
omfattar savil FM som skots av foretag i egen regi savil som outsourcad FM. (IFMA,
2010)
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Viktigt att ha i atanke ar att FM-marknaden &r vixande, inte minst i Sverige (IFMA,
2010). Enligt dessa undersokningar skulle marknaden vuxit enormt mycket pa nagra
ar. Troligtvis beror skillnaden delvis pa marknadens tillvixt men ocksa till stor del pa
en annorlunda definition av branschen. Det finns 1 dagsldget ingen klar definition av
vilka foretag som kan klassa sig som FM-foretag och dirmed inkluderas pa FM-
marknaden. Detta dr viktigt att ha i atanke nir siffrorna granskas. Pa grund av att det
ar en stindigt vixande marknad maste siffrornas publiceringsdatum dven beaktas.
Detta kan vara anledningar till varfor olika marknadsundersokningar kommer fram till
vildigt varierande virden pa marknaden.
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3 Catrel AB

Catrel AB utvecklar ett IT-system som heter Mobipen for mobil dokumentation med
hjilp av en digital penna eller mobiltelefon. Mobipen & en mobil
dokumentationslosning baserad pa Anotos digitala penn- och pappersteknologi som
gor det mojligt att dverfora handskriven information fran pappersblanketter direkt till
foretags IT-system. Informationen skickas, via mobiltelefon eller dockning av pennan
till en dator, till Catrels system dér informationen teckentolkas. All information som
skrivs lagras digitalt, vilket okar mojligheterna for savil effektivisering som Okad
anvdndarvinlighet inom bland annat service, forséljning och besiktning. Catrels
system hanterar 6verféringen av information fran pappersanteckningar till foretagets
IT-system automatiskt. Tidigare har denna process skapat ett merarbete for foretaget
som minskat effektiviteten hos den anstdllda. Mobipen ger anvédndaren bland annat en
kvittens pa att anvidndaren dr pa den utvalda platsen. Det gar exempelvis att sitta upp
en unik etikett (RFID, Anoto-etikett) pa objektet och genom att markera med den
mobila enheten pa etiketten sa fas en kvittens pa att anvidndaren verkligen befinner sig
vid objektet. I samband med detta finns det dven mojlighet att fa tidpunkten for nér
aktiviteten startar. Det dr dven mgjligt att registrera dokumentation med den mobila
enheten och sedan fa en sluttid for nir aktiviteterna ar klara.

Sammanfattningsvis dr fordelarna med Catrels IT-system: sénkta kostnader, hogre
intdkter och bittre ergonomi for anvidndaren. Catrels verksamhet &r indelad i
affirssegmenten: vard och omsorg, service och inspektioner samt processutformade
16sningar.

3.1 Hemtjansten

Catrels IT-system Mobipen anvénds fraimst inom vard och omsorg dér det dr anpassat
och fatt namnet Mobipen Care. Systemet anvdnds av 6ver 40 kommuner idag, bland
annat av Stockholm Stad. Systemet gar ut pa att varje vardtagare har en etikett i
dorrkarmen dér personalen kan registrera med den digitala pennan nir de kommer och
gar hos vardtagaren. Hemma hos vardtagaren finns dven en parm dér personalen kan
dokumentera vilka insatser de utfort samt eventuella avvikelser fran plan. Den digitala
pennan har en inbyggd klocka vilket gor det mojligt att fa exakta tider for utforda
besok hos vardtagarna. . All dokumentation lagras i den digitala pennan och kan sedan
overforas till det centrala IT-systemet via en speciell dockningsstation eller via en
mobiltelefon.

3.2 Inspektioner

Mobipen kan dven anvindas for inspektioner. Det finns ett behov hos kunder att fa
digitala rapporter och statistik fran utforda inspektioner. Dérfor erbjuder Catrel ett
inspektionssystem med inrapportering via digital penna. I systemet ingar dven ett
flertal inspektionsblanketter samt mojlighet att skriddarsy blanketter utifran kundens
onskemal. Systemet har dven funktioner for sokning och statistik. Kunden anvinder
den mobila pennan for dokumentation som sedan fors over till IT-systemet.
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4 Marknadsundersokningen

Marknadsundersokningen bestar av en kvalitativ undersokning dir fyra foretag
verksamma 1 FM-branschen intervjuats. En kvalitativ marknadsundersokning innebér
att ett farre antal foretag undersoks pa ett mer grundliggande sitt dn vid en kvantitativ
marknadsundersokning. Denna metod ger utforligare och djupare insikter hos ett firre
antal foretag jamfort med den kvantitativa metoden som endast medger ytlig
information. Detta dr viktigt for Catrel eftersom de onskar djupare information fran
foretagen istéllet for mer 6vergripande information.

Syftet med intervjuerna har varit att utreda hur de kvalitetssédkrar sina tjdnster idag,
vilka behov av l16sningar de har och hur de skulle kunna tillimpa Catrels system for
kvalitetssdkring. Foretagen som intervjuats dr ett sdkerhetsforetag, ett
multiserviceforetag med stdd som huvudverksamhet och tva IFM-leverantorer. IFM
betyder Integrated Facilities Management och innebdr att foretaget levererar en
helhetslosning av FM. Enligt figur 1 kategoriseras ett IFM-foretag som Provider of
total FM-concepts.

Tre av intervjuerna har skett genom ett fysiskt mote medan den fjiarde intervjun
genomfordes via telefon. Vid de fysiska motena har en presentation och
demonstration av Catrels system Mobipen genomforts for att ge foretagen en bild av
hur systemet fungerar. Catrel har bidragit med ett demonstrationsexemplar av
Mobipen Care som anvinds inom hemtjidnsten. Fragorna i de foljande intervjuerna
bestar av pa forhand genomarbetade fragor samt foljdfragor som dykt upp under tiden
intervjun fortlopte. Det #r viktigt att podngtera att all fakta och asikter hidrstammar
fran de intervjuade sjédlva och har inte kritiskt granskats mot andra kéllor.
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5 Intervju Foretag A

Intervjun med Foretag A har skett i form av ett fysiskt mote med en
kvalitetssamordnare pa bolagsniva i foretaget. Kvalitetssamordnarens uppgift pa
foretaget dr att halla koll pa kvalitetssdkring av foretagets tjdnster och bista
verksamheten i olika sammanhang for att de ska leva upp till ritt niva av kvalitet.
Kvalitetssamordnaren genomfor dven internrevisioner for att sékerstélla att foretaget
lever upp till deras verksamhetssystem ur kvalitets- och miljosynpunkt, samt att de
lever upp till alla de lagar och regler som omfattar verksamheten.

5.1 Om foretaget

Foretag A ir ett ledande sdkerhetsforetag i Sverige och dr d@ven en stor aktér inom
sdkerhet 1 resten av virlden. Kidrnverksamheten &r sikerhetstjidnster som dr uppdelade
i olika divisioner i Sverige. Det finns en division for viktare som utfér rondering och
patrullering. En annan division har stationdra viktare pa storre bevakningsobjekt,
exempelvis reception, bevakningscentraler och portvakter. Foretaget har dven en
division som ansvarar for sdkerhetsleveranser till flygverksamheter. Ytterligare en
division erbjuder tjdnster inom larmmottagning och larmférmedling,
kameradvervakning samt positionering med hjilp av GPS.

5.2 Fragor
Vilka krav stills pa kvalitetssikring inom foretaget?

Foretag A arbetar efter Svensk Standard dir ISO 9001 é&r en kvalitetsstandard och ISO
14 001 en miljostandard. Dessa standarder reglerar vad som far goras och inte. Det
finns dven olika interna handbocker om exempelvis bevakning, inkdp, personal och
sdkerhetsskydd. Sammanfattningsvis finns det ett antal interna handbodcker och
processer for hur saker och ting skall hanteras.

Vill foretaget sikra faktureringen?

For fakturering finns ett system som registrerar allt som gors. Foretag A dr som
tidigare namnt uppdelat i divisioner, men de jobbar alla utifran samma interna
regelverk  och  miljocertifiering men med olika kvalitetscertifieringar.
Kvalitetssamordnarnas uppgift i bolaget dr att halla koll pa detta och bista
verksamheten i olika sammanhang for att den ska leva upp till kraven. De gor dven
interna kvalitetsrevisioner. Detta gors for att sdkerstélla att foretaget lever upp till
verksamhetssystemet ur kvalitets- och miljosynpunkt, det vill séga att foretaget jobbar
enligt ISO 9001 och ISO 14001, men ocksa att sdkerstilla att alla lagar och regler som
omfattar verksamheten foljs.

Har foretaget krav pa att fa in arbetstid?

Det finns krav pa att fa in arbetstid och det ingar som en del i Foretag A:s
kvalitetssystem. Kvalitetssystemet skiljer sig at beroende pa vilken division inom
foretaget det giller. Det dr endast avdelningen som arbetar med stationédr bevakning
som dr kvalitetscertifierade. De arbetar med ett system som kallas for VBS vilket
betyder Viktarnas Bevaknings Stod som anvidnds pa alla objekt. I systemet ingar
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bland annat en dagjournal som dr av central betydelse i kvalitetssystemet och det
forsta en viktare gor ndr han paborjar sitt pass ar att logga in sig i dagjournalen. Oftast
finns dagjournalen i PC-version och da loggar viktaren in sig med ett 16senord. Pa
vissa objekt dr det dock inte mojligt att ha en datoriserad VBS och da anvinds det
istillet en manuell dagjournal dir instruktionerna finns i en parmversion istillet for i
datorn. Viktaren loggar in sig i dagjournalen och skriver att passet paborjas. I och
med detta kvitteras ocksa att viktaren tagit del av foregaende viktares noteringar i
dagjournalen och dels de rapporter som har blivit under féregaende arbetspass. Det
kanske allra viktigaste dr om en foregaende viktare skrivit en avvikelserapport. Med
en avvikelserapport menas att en véktare skrivit en notering om att de ordinarie
instruktionerna inte lidngre &dr aktuella pa grund av nagon form av avvikelse.
Exempelvis om ett 1ds gatt sonder och viktaren inte kan ga den ordinarie vdgen utan
maste vilja en alternativ vig.

Till allt detta sa finns det en speciell databas kopplad dér alla rapporter loggas och
registreras. Det kan vara avvikelserapporter som foretaget sjdlva skrivit, reklamationer
dir kunden har noterat en avvikelse mellan bestilld leverans och utford leverans eller
forbittringsrapporter dir nagon ur den egna personalen uppticker att nagot skulle
kunna goras bittre pa ett annat sétt. Alla rapporterna hamnar i en databas som haller
koll pa detta och allt maste besvaras inom en viss tid beroende pa typ av rapport.
Exempelvis maste en avvikelserapport besvaras inom fem arbetsdagar. Med
besvarande menas inte att problemet maste vara 16st inom svarstiden, ddremot att en
bekriftelse gjorts och att ett forslag pa 16sning och en tidpunkt for detta lamnats. Da
ar den besvarad, dock inte fiardig. I databasen finns en automatik som haller koll pa att
drendena foljs upp. Nar drendet &r fardighanterat far kvalitetschefen avgora om
drendet dr klart i och med detta eller om det maste vidare till regionchefsgruppen.
Exempelvis for att forhindra att inte samma problem intrdffar nagon annanstans i
Sverige som inte har kontakt med det hir objektet och inte vet att det har hént.
Grundstommen 1 alla kvalitetssystem &r att gora en stindig forbéttring och detta dr ett
utav sitten som leder till ett stindigt forbittringsarbete och det dr centralt i
verksamheten.

Kvalitetssamordnaren gor internrevisioner och sedan finns det Svensk brand- och
Sakerhetscertifiering som dr Foretag A:s ackrediteringsorgan och de gor externa
revisioner. Detta innebir att en extern revisor granskar hur verksamheten fungerar pa
en viss plats. De avvikelser som blir vid intern- och externrevisionerna redogor
kvalitetssamordnaren for i kvalitetssamordnargruppen som tréiffas ett antal ganger om
aret. Tanken med det &r att kvalitetssamordnargruppen ska ta med sig informationen
tillbaka och vidta forebyggande atgidrder inom sin region for att sikerstélla att inte
samma fel uppstar pa nytt pa annan plats. Dérav finns det pa foretaget en databas for
kvalitetssamordnarna dédr de efter varje externrevision ldgger in avvikelser och
liknande sa att alla kan ldsa och ta del av hur det ser ut och vad som har hént.

Har kunden krav pa information och dokumentation?

Kundens krav pa information och dokumentation varierar véldigt mycket. Det finns
kunder som inte bryr sig speciellt mycket, utan bara konstaterar att tjdnsten fungerar
och att det finns folk pa plats dér det forvintas att det skall finnas folk pa plats.
Medans andra kunder kridver information och verifikat pa att arbete verkligen har
utforts for varje minut som faktureras for. Inom divisionen med de ronderande
viktarna anvinds ett system som heter GRS (Guard Report System) dir det anvéands
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en ldspenna som fungerar som en streckkodsldsare. Systemet bygger pa att
streckkodsetiketter placeras ut hos kunderna med speciella mirken for att kunna
registrera nir ett uppdrag paborjas och avslutas. Utover mérken for tidsrapportering
finns tre andra typer av mirken: riskmirken, zonmirken och servicemérken.
Riskmirket markerar en specifik risk. Zonmérket rapporterar fran ett visst utrymme
inom foretaget beroende pa uppdelning. En rapporteringszon kan exempelvis vara ett
enda rum eller en storre del av lokalen. Servicemirket rapporterar vilka specifika
serviceatgirder som vidtas. Det finns ett system for hur streckkodsetiketterna anvands
och en speciell fargmarkering pa varje streckkodsetikett for att personalen ska forsta
vad mérket har for funktion.

Detta ér ett system som paminner till viss del om Catrels system Mobipen. GRS
systemet har dven streckkodsetiketter for bokstdver och siffror vilket mojliggor
kortare meddelanden. Exempelvis vid en legitimationskontroll kan ett personnummer
skrivas in i systemet eller foras in via streckkod pa till exempel ett korkort. Viktarna
har dven med sig olika streckkoder som har olika betydelse och kan anvéndas vid
olika intriffanden. Till exempel kan en streckkod betyda att en dorr star olast.

Har ledningen krav pa information och dokumentation fran filtet?

Ledningen har stora krav pa information for att foélja upp och sikerstilla att
verksamheten fungerar pa ett korrekt sétt. En annan viktig del i verksamheten ar att
informera kunderna vad som hinder for att paminna dem om att Foretag A gor en
insats som behdvs. Exempelvis om en viktare pa sin nattliga rond atgirdar en
patriffad brandrisk kan det rddda foretaget fran katastrof. Det dr viktigt att informera
kunden om en sadan hindelse, i forsta hand for att de skall kunna vidta egna
forebyggande atgirder for att detta inte skall upprepas samt att motivera dem att
fortsdtta anlita Foretag A.

Ar det av intresse med information pa plats om vad som ir utfort?

I dagjournalen kan all personal som kommer se vad som hinde i féregaende pass eller
i flera foregaende pass.

Har viiktarna med sig dagjournalen ute pa fiiltet?

Endast viktare som finns stationdrt pa ett objekt har tillgang till dagjournal. De
ronderande viktarna har det inte. De har ddremot information pa annat vis, bland
annat har de instruktioner och bevakningsorder. En bevakningsorder kan viktarna ta
del av ndr de hamtar nycklar eller liknande och den kan bestd av information fran
kunden, exempelvis nér de onskar att viktarna kommer och gor en lasrond.

Det dr viktigt att viktarna far information innan paborjat arbetspass for att de skall
kunna ldgga upp arbetet. De har ocksa med sig information ut pa filtet for att kunna
svara pa fragor eller om de behover kolla upp nagot. De har mojlighet att ga igenom
det innan de paborjar sitt pass. Viktarna utfor ofta bevakning pa varierande tider om
det inte finns en orsak till att det maste ske pa ett visst klockslag. Exempelvis att
viktarna maste lasa en byggnad vid en viss tid. Det dr dock Onskvirt att ha
bevakningsronder pa varierande tider och da kan viktarna komma nér de onskar. Det
ar skillnad nir det giller stationdra uppdrag eftersom da skall ett visst objekt
bemannas under en viss tidpunkt.

CHALMERS Bygg- och miljéteknik, Examensarbete 2010: 53 9



Hur jobbar foretaget internationellt?

Foretag A jobbar ganska mycket internationellt och andelen internationellt arbete okar
i och med att fler och fler foretag idag tillhor nagon form av foretagskonstellation,
exempelvis en koncern. Detta leder till att Foretag A ofta far hélla kontakt med
kollegor framforallt i Europa och dven globalt eftersom det handlar om foéretag som
finns i manga ldnder. Kvalitetssikring dr unikt for varje land. Dir finns det ingen
gemensam namnare.

Vilka losningar ir foretaget i behov av?

Ett projekt som pagar just nu dr att Foretag A:s kvalitets- och sikerhetsavdelning
undersoker att certifiera arbetsmiljon. En av kvalitetssamordnarens kollegor har varit
pa en utbildning for att ldra sig mer om OHSAS 18001. OHSAS betyder Occupational
Health and Safety Assessment Specification och &r en internationell standard for att
certifiera arbetsmiljo med fokus pa ledningssystem. Att certifiera arbetsmiljon tror
kvalitetssamordnaren kommer att komma inom nagra ar.

For Foretag A dr det viktigt att minimera personalomsittningen av manga olika skal.
Forst och framst for kvalitetsskilet. Rittare sagt, foretaget vill minimera icke
onskvird personalomsittning. I vissa ldgen kan personalomsittning vara bra. Om
foretaget av nagon anledning far Overtalighet nagonstans dr personalomsittning ett
siatt att bli av med detta utan att behova tillgripa andra atgirder som att varsla
anstéllda om uppsigningar och likande. Exempelvis pa grund av arbetsbrist. Generellt
sett jobbar foretaget ganska mycket med att minimera personalomséttning. Dels dirfor
att fa in nya personer betyder att det tar ett tag innan de har lart sig allt tillrdackligt
mycket for att kunna fungera i en tillrickligt jamn och hog kvalitetsniva. Om en
person byts ut mot en ny blir det alltid en sinkning pa kvalitetsnivan. Det &r den biten
som kvalitetssamordnaren anser vara den viktigaste. Den andra biten &r att det kostar
pengar att byta personal med exempelvis utbildningskostnader. Varje personalbyte
beriknas kosta 100 000-tals kronor. For att dverhuvudtaget fa jobba som véktare
kravs viktarutbildning ett, sedan behovs 160 timmar praktiskt yrkestraning innan den
blivande viktaren far ga viktarutbildning tva for att bli fardig viktare och detta maste
ske inom tre manader fran och med en anstillning. Sker det inte inom utsatt tid maste
utbildningen borja om fran borjan. Da blir det dnnu krangligare och kostar @nnu mer
pengar. Dirfor dr Foretag A vildigt angeldgna om att kunna bibehalla personal som &r
utbildad och klar och fungerar pa alla sitt och vis. Dels for att de har utbildningen
som krivs enligt lag for att bli viktare och dels for att de 4r upplidrda pa respektive
objekt ddr upplidrningstiden kan variera véldigt mycket. Vissa projekt kanske viktaren
lar sig ganska snabbt dirfor att de dr relativt enkla och okomplicerade medan andra
objekt kriver mycket lidngre tid. Ett exempel &r att vara viktare pa ett stort sjukhus,
dér det tar tid for véktaren att ldra sig att hitta allting och ldra sig alla tekniska system
som viktaren maste ha hyfsad koll pa hur de skall hanteras. Detta tar tid och kostar
pengar. Dérfor ar det bade en kvalitetsaspekt och en ekonomisk aspekt i detta.

Vad skulle foretaget kunna tjina pa Catrels system?

Kvalitetssamordnaren har vildigt svart att se hur Foretag A skulle kunna anvinda ett
sadant system rakt av eftersom det finns sa mycket specialfunktioner inbyggda i det
system som anvidnds idag. Exempelvis foretagets GRS-system idr helt egenutvecklat
och foretaget har personal pa IT-avdelningen som arbetar forst och frimst med
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underhall samt med utveckling och de bygger in funktionalitet i det 16pande Gver
tiden. Nar det giller foretagets VBS-system som anviénds pa stationdra uppdrag har
det kopts in av en konsult som jobbat pa foretaget i manga ar och ar vil insatt och
fortrogen med foretagets verksamhet och behov. Foretaget har ocksa egen kompetens
for att driva och underhalla systemet. Sammanfattningsvis sa jobbar Foretag A
mycket med egen kompetens i de hir fragorna. Anledningen till detta &r att det finns
otroligt manga kopplingar mellan olika system, allt ifran avtalssystem som registrerar
foretagets kunder, uppdrag, avtal och sa vidare. De hidr systemen redovisar att
foretaget utfor tjansterna och haller koll pa saker och ting, darfor blir det vildigt
komplext for nagon som inte &r insatt i allt det hir. Sedan finns det méanniskor som &r
jatteduktiga pa sadant och det &r kvalitetssamordnaren medveten om samt anser att det
dr ett stort steg i alla fall.

Foretag A:s verksamhet startade 1934 och nér kvalitetssamordnaren borjade 1976
fanns det knappt nagra datorer i verksamheten Overhuvudtaget. Darefter har det
formligen exploderat. De forsta datorerna som fanns var egentligen terminaler med
stordatasystem medan det idag har brutits ner i mindre system som kommunicerar
med varandra och skickar information.

Kvalitetssamordnaren har personligen tittat pa system liknande Mobipen under sin tid
som ansvarig for Foretag A:s parkeringsverksamhet i Goteborg. Kvalitetssamordnaren
tittade da pa olika system att kunna anvénda vid utfirdande av kontrollavgifter sasom
parkeringsbdéter.

Vill foretaget kunna ta bilder?

Foretag A anviander idag tva system for detta. Dessa system har
fotograferingsmdojlighet. Detta dr dock kinsligt med tanke pa personuppgiftslagen, det
kan darfor inte hanteras hur som helst utan maste skdtas med omtanke.

Vem fattar beslut?

For den hér typen av inkop, nédr det handlar om mycket pengar, kriavs det enligt
attestordningen att det dr foretagets VD som fattar beslut. Oftast dr det olika
projektgrupper som driver pa ett projekt och rekommenderar ett beslut.
Sammanfattningsvis maste, rent formellt, storre bestdllningar undertecknas av
foretagets VD enligt attestordning.

Skulle foretaget vara intresserade av att kopa detta som en tjinst (outsourca)
eller driva det sjalva?

Detta dr en komplicerad fraga att svara pa, pa ett enkelt sitt. For Foretag A dr det inte
aktuellt med ett flertal stabsfunktioner som finns till for att driva ett system. Detta
kostar pengar och det dr viktigt att foretaget haller sig uppdaterat pa allt som hinder
och sker hela tiden. Det ar ddremot ett bekymmer att den information som finns i
foretagets system inte far komma ut och ge mojlighet att ndgon annan kommer at den.
Graden av sekretess gar fran allmin sekretess, att ingen obehorig eller nagon utanfor
foretaget far tillgang till information, till system som hanterar uppgifter som ror
kénsliga objekt. Sadana uppgifter dr sa pass hemliga att Foretag A sjidlva begridnsar
tillgangen till dem. Eller rittare sagt, endast personer som jobbar med det specifika
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objektet har mojlighet att komma at uppgifterna, medan annan behorig personal som
finns i IT-systemet inte har mojlighet att komma at det. Sekretessen far sikerstillas
antingen genom att objektet inte finns i systemet eller att ett specifikt system sétts
upp, som inte finns i Foretag A:s vanliga nétverk, och hanterar det specifika objektet.
Dirfor dr sjdlva tanken pa att kopa in ett system dir en extern part har nagon som
helst koppling till vara IT-system i princip omgjlig.

Hur skulle det perfekta flodet av information se ut for foretaget?

Rent administrativt skulle det ga att svara relativt enkelt pa detta. Dock krivs det att
hénsyn tas till de olika aspekterna som finns med kundens integritet och sekretesskrav
mot personer inom var egen organisation som inte jobbar med det specifika
uppdraget. Framfor allt dr det viktigt att tdnka pa alla tinkbara och otdnkbara
kopplingar till externa mojligheter. Exempelvis att foretaget inte kan erbjuda en
bredbandsuppkoppling till foretagets nitverk till en dator som inte dr preparerad av
foretagets egen IT-avdelning. Det far inte ens finnas en mojlighet. Det finns IT-
manniskor som pastar att sadant kan 16sas genom exempelvis en bock i en ruta och
sedan #r det sikert. P4 Foretag A dr det emellertid vildigt noggrant och det far inte
ens finnas en fysisk mojlighet till koppling. Dérfor dr sjdlva grundtanken med ett
perfekt flode av information ganska fraimmande.

Ovrig information efter intervjufragorna

Foretag A forsoker att jobba sa effektivt som mojligt med verksamhetssystemet som
egentligen &r ett kvalitetssystem. Det innefattar mycket regelverk. Dessutom forsoker
de anvidnda sa mycket hjilpmedel de kan for att rationalisera och effektivisera
informationsflodena. Problemet med detta dr dock att ha koll pa sekretessbiten och att
sidkerstilla att det inte finns ens en fysisk mojlighet for nagon obehorig att komma at
information. Det ligger i sakens natur att alla uppgifter som en kund har anfortrott
Foretag A stannar inom fOretaget och att ingenting gors som kan avsldja hur mycket
bevakning en kund har och mellan vilka klockslag det sker. Detta dr Foretag A véldigt
noga med.
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6 Intervju Foretag B

Intervjun med Foretag B har skett i form av ett fysiskt mote pa foretagets huvudkontor
1 Stockholm med foretagets miljo- och kvalitetsansvarige.

6.1 Om foretaget

Foretaget var ursprungligen en FM-avdelning i en stor byggkoncern som blivit
bolagiserat. Sedan har foretaget kopts upp av riskkapitalister och bytt till ett namn
som inte lingre har med byggkoncernen att gora. I ett tidigt skede av foretagets
historia forvirvades dven FM-avdelningen hos en stor mobiltelefontillverkare. Lite
senare, efter namnbytet, forvdrvades dven en stor biltillverkares och ett flygbolags
FM-avdelningar. Foretaget dr dven servicepartner med ett storre fastighetsbolag. Hos
de namnda bolagen, samt manga andra, skoter foretaget all eller delar av deras FM-
tjanster. Hos vissa globala foretag har Foretag B endast hand om deras FM-tjéanster
inom norden. En styrka hos foretaget ar att de dr véldigt spridda over verksamheten
till skillnad fran en amerikansk konkurrent som inriktar sig pa de absolut storsta
foretagen. Foretagets affarsidé &r att vixa utifran norden successivt och att vara storst
pa den nordiska marknaden och framférallt den svenska marknaden. Foretaget &r i
nulidget ocksa storst pa den nordiska marknaden. Ddremot ér foretaget inte storst i
Finland dér det finns vildigt manga sma FM-leverantorer med Single Services. Enligt
den miljo- och kvalitetsansvarige finns det i Finland ingen stor FM-leverantor over
huvud taget. Dir har IFM inte slagit igenom som i de Ovriga nordiska ldnderna. De
har inte forstatt att det gar att tjdna pa att integrera sina FM-tjanster. Av de nordiska
ldnderna dr marknaden stor i Sverige och Danmark, medan marknaden i Norge har
stor tillviaxt. Det dr en omogen marknad i Norge med hog Ionsamhet. Det finns
mycket att vinna dir. I Finland #r det tuffare, de dr lite motstriviga. De dr nojda med
situationen som den &r idag och har kanske inte insett potentialen med FM. I Danmark
finns det ocksa vildigt stor potential. Den milj6- och kvalitetsansvarige kan inte sidga
nagon storlek pa marknaden wutan hénvisar i sadana fall till fGretagets
marknadsavdelning.

6.2 Fragor
Hur kvalitetssikras foretagets processer och tjinster idag?

I dagsldget jobbar foretaget med en stor fordndring av kvalitetssidkringen. Foretaget
arbetar med ett stort internt projekt dar krav stills pa att det mesta av
drendehanteringen ska komma in i ett system och pa vilket sitt det kommer in i
systemet. Sjdlva utforandet av tjdnsten styrs inte centralt utan styrs beroende pa
overenskommelser med kunden. Detta giller dven for hur uppfoljningen styrs. FM-
l6sningarna varierar beroende pa kunden och tjdnsterna regleras i avtal. Detta har lett
till att verksamhetsstyrningen blivit vildigt decentraliserad. Daremot har det funnits
ett tydligt ansvar av mandat att cheferna lokalt far fatta beslut om tjénsternas
utformning. Fran det systemet gar foretaget idag mot att allting skall goras pa ett sitt
inom foretaget. Detta dr en vildigt stor fordndring som i nuldget dr paborjad och
kommer att trida i kraft under senare delen av aret. Beroende pa avtal med kund
kommer vissa att behova dndra mer pa sina arbetssitt och andra mindre. Arbetssittet
kommer alltsa att ga ifran att ha varit styrt av chefen och dennes 6verenskommelser
till att bli styrt centralt 1 foretaget.
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Ar det av intresse att effektivisera dokumentationen pa fiiltet for foretaget?

Det finns en programvara och ett drendehanteringssystem for dokumentation pa filtet.
Detta dr grunden i systemet. Det har funnits en tidigare version som nu haller pa att
uppdateras. Med uppdateringen kommer det finnas mojlighet att anvinda flera olika
sprak i systemet, det har inte funnits tidigare. Det har enbart varit svenska. Det finns
dven ett flertal forbattringar som ocksa mojliggors i och med uppgraderingen. I
samband med uppdateringen passar foretaget pa att gora systemet mycket stérre och
att gora om hela arbetssittet.

Hur tidsrapporterar foretaget idag?

Tanken &r att tidsrapportering ocksa ska styras i systemet. Tidigare har
tidsrapportering och fakturering skett enligt overenskommelse med kund. Beroende
pa detta sa har tidsrapporteringen inom foretaget varierat. Tanken &r nu att detta ska
bli mer enhetligt styrt. Fragan dr vilken tid det dr som skall rapporteras, detta r inte
bestamt dnnu. Vilken tid skall foretaget sjdlva se och vilken tid skall kunden se och sa
vidare. Detta dr ocksa nagot som dr med i processen med det verktyget.

Har kunden krav pa information och dokumentation?

Rent generellt har de det, daremot &r kraven vildigt varierande fran kund till kund.
Vissa kunder vill ha information i grova drag medan andra vill ha det mer specificerat.

Ar det av intresse att kunna forbittra rapporteringen till kunden?

Det varierar vildigt mycket. Det beror pa de kontrakt med kunden som finns. Pa vissa
hall har kanske Overenskommelser gjorts med kunden om nya system och ny
hantering och da fungerar rapporteringen bra. Dir finns det inte nagot intresse av att
forbittra detta. Medans det i andra overenskommelser med kund, dir systemen varit
samre fran borjan, finns véldigt mycket potential att vara tydligare och mer korrekt.
De nyare systemen dr uppbyggda for att fungera i det nya systemet, dven om det kan
ta tid beroende pa omfattning innan de &r integrerade.

Har ledningen krav pa béttre information och dokumentation fran filtet?

Det ir ledningens krav pa bittre information och dokumentation fran filtet som har
initierat det nya projektet for kvalitetssdkring.

Ar det av intresse att ha information pa plats om vad som ir utfort, exempelvis
att en servicetekniker har varit pa plats?

Det kan finnas behov av information pa plats rent fysiskt i rummet. Idag for de
anstillda anteckningar nir de gjort sina ronderingar och liknande. Det finns nagot som
kallas bordsskifte vilket innebdr att en notering med bekriftelse pa utfort arbete
ldmnas 6ver. Detta fungerar dock olika for olika kontrakt och det kan finnas behov att
ha mer information pa plats om vad som &r utfort. Det klassiska exemplet ir att sitta
upp listor att exempelvis en toalett har stddats eller liknande. Nagot sadant syns inte
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pa etiketterna fran Mobipen. Det dr nagot som skulle kunna kompletteras med
systemet. Da kanske det innebir att etiketter sétts upp om det ger kunden nagot.

Ar det av intresse att ha guider pa plats (for till exempel stéidning)?

De anstillda skall veta sina arbetsuppgifter innan de anlidnder till platsen. Generellt far
foretaget inte heller sitta upp guider pa plats hos kunden.

Hur jobbar foretaget internationellt?

Foretag B ar ett nordiskt foretag och forutom i Sverige sa dr de verksamma i Norge,
Finland och Danmark. Sedan hénder det att foretaget foljer med kunder utanfor de
nordiska ldnderna. Styrning hor till affarsenheterna i Sverige. Sverige, Norge och
Danmark skots av de egna ldnderna. Arbete som sker utanfor norden gors at kunder
som finns i Sverige vilket gor att de hor till affdrsenheterna dir. Revisioner och sadant
gors dock mot nationell lagstiftning till exempel gillande miljo och kvalitet.
Revisionerna gors dock inte enbart med hinsyn till lagstiftning utan dven mot
foretagets interna krav samt kundernas krav. Kundernas krav dr oftast de starkaste da
det kan vara exempelvis stora verkstadsforetag eller andra stora foretag och de har
sina sitt att jobba Over hela vérlden oavsett vem som levererar deras FM-tjénster.

Hur skiljer sig foretagets l1osningar fran konkurrenternas?

Jamfort med en av Foretag B:s amerikanska konkurrenter har Foretag B bittre lokal
forankring. Den storsta skillnaden &r att detta dr ett svenskt foretag med nordisk
forankring. I det amerikanska foretaget finns huvudkontoret i en amerikansk stad och
da dr inte norden nagon storre del. I ett sadant foretag behover anstillda i Sverige
jobba med arbetsmiljofragor som ér relevanta for USA for att inte riskera att bli stamd
i amerikansk domstol. I Sverige dr sadana fragor lagstiftade vilket gor att det kan
kidnnas omotiverat att fylla i listor och rapportera inom det amerikanska. Att fokusera
pa det som r viktigt lokalt kénns viktigare for kunden. Pa Foretag B anser den miljo-
och kvalitetsansvarige att kunden styr mer, att flexibiliteten &r storre och att
verksamheten kan utformas efter kundens onskemal. Det &r en stor skillnad jamfort
med att vara styrd av nagon som inte sitter i norden och vill géra upp affirerna pa ett
annat sitt. For dem &4r det kanske inte ens viktigt att fysiskt triffas, vilket det &dr i
norden. Hér dr exempelvis ett handslag vildigt betydande vid afférer.

Amerikanerna ville anviinda sitt system dven 1 norden. Det dr ett och samma system
over hela vérlden och norden hor till en region tillsammans med resten av Europa,
Mellanostern och Afrika som var indelad med hinsyn till tidszoner. Det amerikanska
foretaget hade en matrisorganisation medan Foretag B har en hierarkisk organisation
med vildigt stort delegerat ansvar.

Hela uppbyggnaden av foretagen 4r olika, 1 Foretag B handlar det om
entreprendrskap, management konsulter och organisationstinkande. Foretaget
harstammar i grunden fran ett stort byggbolag. Att fa ut mycket av organisationen &r
en viktig fraga. Hela verksamheten dr uppbyggd utifran FM vilket 4r unikt och kan
jamforas med det amerikanska foretaget som i grunden var ett teknikforetag dir FM-
delen tillkom senare. Verksamhetens uppbyggnad dr en stor fordel gentemot
konkurrenterna dven om det amerikanska foretaget ocksa riknas som ett IFM-foretag,
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dock med mer fokus pa tekniken eftersom det #r ett dldre foretag. IFM-foretag
tillhandahaller helhetslsningar for FM till skillnad fran andra aktorer i branschen vars
fokus dr Single Services dir de utgar ifran exempelvis lokalvard.

Vad skulle foretaget kunna tjina pa exempelvis Catrels system?

Den miljo- och kvalitetsansvarige anser att det dr svart att veta riktigt vad som
kommer ut av det hdr. Tanken dr att systemskiftet skall 16sa det mesta. En mobil
16sning dr sikert en fragestillning som tas beroende pa vilka stod foretaget anser sig
ha behov av. I branschen har det lange varit en diskussion om den hir typen av system
over huvudtaget. Den miljo- och kvalitetsansvarige upplevde att det fungerade inom
fastighetsvirlden. Dock sa kan det vara en kostnadsfraga nir det giller FM. Det ér
viktigt att tinka pa att hela branschen lever pa en marginal. Foretaget tar pa sig ett
uppdrag att kostnadsreducera at kunden och tjdnar pengar pa mellanskillnaden. I
uppdraget ingar det att om foretaget gor sitt arbete bra sa skall de fa mindre av kunden
for de ar som avtalet 16per sa darfor finns det inte jéttestora marginaler. Jimfort med
fastighetsbranschen ir det betydligt mindre marginaler. Med fastighetsbranschen
menas i detta fall renodlat fastighetsigande. Det kan vara de sma marginalerna som
paverkar att alla smakostnader ifragasitts och vad virdet ér av det. I FM-branschen &r
det viktigaste att ingenting gar fel och att arbetet fungerar hela vigen ut, exempelvis
att rapporteringen kommer in i ritt system. Faktureringen dr ocksa en viktig modul.
Alla uppgifter kommer inte alltid in i rétt system men det maste finnas en vildigt
tydlig koppling till kunden i systemet. Nir faktureringen sker dr det viktigt att det inte
blir fel.

Vem fattar beslut gillande vilket system for kvalitetssikring som anvinds?

Som foretaget dr uppbyggt arbetas det mycket med verksamhetsplaner och
handlingsplaner. Staberna arbetar med verksamhetsplaner. Detta gors infor aret,
exempelvis budget, och dér sitts de stora omradena inom foretaget upp. Det dr hogsta
ledningen som tar beslut om vilka omraden och budgetramar foretaget skall jobba
efter och utifran det sitts arbetsgrupper och projekt upp. Det dr vildigt mycket
projektledning pa foretaget. Sedan finns det styrgrupper, vilka har mandat utifran den
budget som &r lagd for enheterna att ta beslut om det behovs.

Inom Foretag B finns tre stora grupper, Serviceleveransutveckling (SLU), Change och
Tjéansteutveckling. Serviceleveransutveckling arbetar med det nya
kvalitetssikringssystemet som foretaget haller pa att integrera i sin verksamhet.
Change ar ansvariga for projekten dar Foretag B Overtar FM-avdelningar med
anstillda fran andra foretag och integrerar dem med Foretag B. Tjansteutveckling &r
avdelningen med storst expertis angaende de olika specifika tjdnsterna som foretaget
tillhandahaller och de #r dven delaktiga vid nya affirer. Utover de tre niamnda
grupperna finns miljo- och kvalitetsavdelningen déar den miljo- och kvalitetsansvarige
verkar pa egen hand.

Det ir inte alltid som Foretag B koper en FM-avdelning fran ett foretag utan det kan
vara att de endast levererar tjanster till den kunden. I vissa fall leder detta dock till att
kundens egen FM-avdelning 6vertas av Foretag B. Vid vissa sadana Overtaganden
kanns det fel att anvidnda ordet koper, men det skall riknas pa hur manga personer
som gar over och nagonstans finns det pengar involverade. I vissa fall handlar sadana
hér situationer mer om att ta ett uppdrag @n att kopa nagot. I andra fall handlar det
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dock om renodlade kop. Bland annat har Foretag B kopt upp FM-avdelningen hos ett
stort fastighetsbolag samt hos en stor biltillverkare.

For Foretag B dr det enklast om foretaget som outsourcar sin FM redan har en
organisation eftersom de da &r vana att ha en intern sadan organisation att jobba mot
och da kan Foretag B ersitta dem eller 6verta verksamheten. Det dr dock inte alltid
sjalvklart att det endast dr foretagets FM-avdelning som Overtas vid outsourcing
eftersom det ofta sker neddragningar och #@ndringar i serviceleveransen samt dven
kombinationer av andra tjinster. I ett sadant skede dr det dven vanligt att kunden har
mognat och kénner att de skulle kunna outsourca mer tjinster. I sadana fall kan detta
leda till att en del av personerna i den ursprungliga FM-avdelningen inte har ritt
kompetens och sa vidare. Human Relations #r en jitteviktig stabsfunktion i de hér
diskussionerna.

Hur en outsourcing och ett 6vertagande gar till skiljer sig fran fall till fall och beror pa
kunden. Foretag B har dock processer for hur verksamheter skall integreras 1 foretaget
och hur det juridiska och affirsmissiga utbytet sker med kunden, om de exempelvis
vill dra ner pa sin personal och sa vidare. Ett Overtagande skall alltsa ga fran
integration till serviceleverans och sedan skall detta utvecklas hela tiden. Ett exempel
pa utveckling #r det nya kvalitetssikringssystemet som haller pa att utvecklas for
tillfallet. Det dr tankt att forbéttra det kontinuerliga arbetet. I dagslidget dr det dock
vildigt svart att sdga hur det kommer att fungera i praktiken.

FM-verksamheten i Sverige dr ungefir tio ar gammal, vilket &r tillrackligt gammalt
for att det har varit ett antal omforhandlingar och branschen borjar bli mer mogen.
Branschen ér fortfarande i ett tidigt skede och det dr svart att sdga vilka aktorer som
egentligen dr med i branschen. Forsok har i alla fall gjorts att hitta nagon form av
branschgemenskap och samhorighet. De olika delarna i branschen har funnits valdigt
lange, men inte helhetssynen. Fler och fler foretag vill arbeta som helhetsleverantorer
och beroende pa var de startar har de olika arbete med att ta sig dit. Eftersom Foretag
B startade som helhetsleverantor handlar det for dem att expandera sin verksambhet. I
dagslidget arbetar de med att utveckla sin verksamhet i Norge och Finland.

Vilka foretag som ridknas in i FM-branschen beror pa, den miljo- och
kvalitetsansvarige kdnner att det dr svart att exkludera nagon som kénner att de ir en
del av FM-branschen. Exempelvis borde stidféretag riknas in, dock dr det manga som
inte ser sig sjdlva som en aktor i FM-branschen. De som anser sig sjdlva vara en aktor
i branschen far saledes riknas in i branschen.

Inom branschen finns en organisation som heter IFMA (International Facilities
Management Association). Dar har den miljo- och kvalitetsansvarige varit med och
diskuterat vad foretaget gor pa miljoomradet. IFMA finns bade i Sverige och
internationellt. De stora IFM-foretagen dr medlemmar i organisationen, men dven
foretag som har Single Services dr med. Vissa av Single Serviceforetagen som
tidigare erbjudit flera tjdnster har i dagsldget borjat arbeta mot att leverera en
helhetslosning precis som IFM-foretagen.

Det #r svart att sitta siffror pa marknaden eftersom det beror pa hur branschen
definieras. Angaende ett intervall pa 53 miljoner euro (Capgemini, 2005) och 100
miljarder kronor (IFMA, 2010) svarar den miljo- och kvalitetsansvarige att det beror
helt och hallet pa hur marknaden definieras, att en 6kning med ett sadant vérde skulle
vara mojligt med tanke pa branschens enorma 6kning. En teori dr dock att den ldgre
summan endast inkluderar IFM-foretag medan den hdgre summan &dven inkluderar
Single Serviceforetag. Foretag B har sjdlva markt av svarigheterna med att definiera
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branschen under arbetet med ett koncept som heter Green Services dir de arbetar med
grona tjdnster. I det arbetet for de en diskussion med Miljomérkning 1 Sverige,
Svanen, och de kriver kinnedom om branschen for att det skulle vara intressant for
dem.

Vem fattar beslut gillande inkop?

I de projekt som den miljo- och kvalitetsansvarige ar med i dr det IT,
Verksamhetsutveckling och Kommunikation som tillsammans forsoker hitta den bésta
l6sningen. Alla de avdelningarna ldgger sina egna budgetar. Nir den miljo- och
kvalitetsansvarige har varit med har det varit som kravstillare pa vad ett system skall
klara av. Sedan &r det upp till IT att utreda vilket system som skall anvdndas och om
det &r foretaget sjédlva eller en leverantdr som skall hantera det. Sadant beror pa avtal.
Kommunikation dr med eftersom det handlar om foretagets intranét. I vissa fall &r
Ink6p med i en sadan styrgrupp, men oftast nér det giller datasystem och liknande sa
ar det IT som har hand om det. I den 16sningen som foretaget viljer nu hanterar IT
licenser och liknande medan den milj6- och kvalitetsansvarige star for sjdlva
utredningen. Beslut gillande inkop fordelas lite olika inom foretaget. Att sedan fa
thop det kommunikativa granssnittet med det befintliga ansvarar Kommunikation for.
Allt detta hinger ihop med budgetprocessen infor aret. Det #r dér det dr viktigt att ha
prioritet. Sammanfattningsvis kan sigas att vl bakomliggande beslut tas av flera men
att det ar hogsta ledningen som godkidnner budgeten. Om det fysiskt dr ett IT-system
sa kommer det att hamna pa IT-avdelningens budget.

Skulle foretaget vara intresserade av att kopa detta som en tjinst (outsourca)
eller driva det sjalva?

Detta dr en fraga som skulle behova stillas till foretagets IT-avdelning. Den miljo-
och kvalitetsansvarige kan inte ge ett sikert svar pa denna fraga men tilldgger att det
finns olika végar som foretaget gatt i olika fall. Det &@r IT som fattar beslut och skoter
sadana system.

Vilka volymer handlar det om i sadana fall?

Det skulle handla om stora volymer.

Hur skulle det perfekta flodet av information se ut for foretaget?

Det perfekta systemet dr ndra anvdndaren och all information kommer in i ett system
sa att det gar att plocka ut den information som behovs. Detta dr en ingang i foretagets
nya system, men det kommer att kopplas ihop med de andra befintliga systemen sa att
det blir flera utgangar. Det nya systemet #r fortfarande inte dromsystemet.
Diskussioner har forts om ekonomisystemen och foretaget har kommit fram till att det
inte dr virt att bygga ut det ideala systemet med det utan det giller att hitta en
hopkoppling till de funktioner som finns.
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Presentation av Catrels system for Foretag B:s IT-avdelning.

Catrels IT-system Mobipen demonstreras dven for en anstdlld pa foretagets IT-
avdelning som dven &r involverad i det nya systemet for kvalitetssidkring som de
utvecklar for tillfillet. I dagslidget anvinder foretaget ett system som heter Maximo 7
som IBM levererar. Det dr ett program for hela serviceleveransprocessen. Inom
programmets funktionalitet sd@ kan IT-avdelningen utveckla egna l6sningar, for
exempelvis kvalitetssdkring. IT-avdelningen anser dock att Catrels system é&r
jatteintressant. Det viktiga dr att systemen kan kommunicera med varandra. Om ett av
dem uppdateras sa maste det andra kunna uppdateras samtidigt och sa vidare. Darfor
anviander Foretag B enbart Maximo 7 och inga andra system. Angéaende
kringtidskorten i Mobipen é&r det av intresse med uppfoljningsverktyg och mojlighet
till statistik och att kunna gora uppf6ljning pa individniva.

Den milj6- och kvalitetsansvarige och den anstéllde pa IT-delningen diskuterar dven
huruvida etiketter far sittas upp hos kunderna. Detta beror pa om kunderna sjidlva
godkidnner det. Det kan exempelvis vara mer kinsligt att sdtta upp etiketter i ett
kontorslandskap 4n i ett teknikutrymme.

Angaende instruktioner pa plats, som diskuterats tidigare, berdttar den miljo- och
kvalitetsansvarige att sadana hade satts upp pa plats i ett kontorslandskap. Dessa
instruktioners huvudsakliga syfte dr dock inte att underlitta for stddarna utan for att
vara tydlig med vad det dr foretaget levererar till kund. Den anstillde pa IT-
avdelningen understryker att foretaget forsoker att halla arbetsinstruktioner centralt
for att de skall kunna uppdateras pa ett stille.

Den anstillde pa IT-avdelningen undrar dven huruvida Mobipen kan kopplas till
fakturering. Vidare sa podngteras det att foretaget hidnvisar till Maximo 7 och
funktionaliteten som finns i1 programmet for att kunna ha en standardiserad
serviceleveransprocess. I fall ett nytt IT-system skall tas in maste det godkdnnas av
IT-avdelningen.

Den anstillde pa IT-avdelningen anser att Catrels system dr intressant och sparar
uppgifterna angaende detta.
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7 Intervju Foretag C

Intervjun med Foretag C har skett genom ett fysiskt mote med foretagets kvalitets-
och miljoansvarige som har jobbat pa foretaget i drygt ett ar. Tidigare har den
kvalitets- och miljoansvarige varit anstillt hos en stor biltillverkare och haft liknande
arbete med kvalitet och miljo. Skillnaden mellan de bada foretagen enligt den
kvalitets- och miljoansvarige dr att hos biltillverkaren fanns det mera fardiga nitverk
for kvalitet och miljo, medans pa Foretag C sa har arbetet gatt fran en fas dar den
kvalitets- och miljoansvarige varit med och byggt upp kvalitets- och miljosystemet
samt att foretaget nyligen blivit ISO-certifierade.

7.1 Om foretaget

Foretaget dr i grunden ett stddforetag som numera jobbar med multiservice. De vill
16sa det mesta for kunden. Foretaget kopte for nagra ar sedan upp ett skrivarforetag
som sedan integrerades i1 foretaget. 1 och med detta kan foretaget erbjuda en
multiservice som omfattar bland annat stddning, uthyrning och service av skrivare.
Foretaget erbjuder dven fruktkorgar, entrémattor, vaktmasteri, kaffemaskiner och om
kunderna kan behova fa nagonting tvittat sa l19ser foretaget det. Styrkan med att ha
exempelvis kaffemaskiner kopplat till stdd &r att foretaget da har stidpersonal ute pa
plats, minst en gang i veckan eller dagligen beroende pa storlek av kund, som kan
dagligunderhalla kaffemaskinerna.

Foretagets kunder dr framfor allt sma och medelstora foretag. Det dr de som utgor
grunden. Foretaget har dven haft, och har fortfarande, nagra riktigt stora kunder men
pa grund av forra arets kinsliga ekonomi har det dven varit kdnsligare for Foretag C
om de lagt manga mantimmar pa stora féretag som far problem. For att fordela
riskerna viljer foretaget darfor att ytterligare sikta in sig pa medelstora foretag. Detta
fungerar vildigt bra. Foretag C riktar enbart in sig pa att stida hos foretag och har inte
mycket hemstdd i bostdder. Det finns vissa undantag men dé handlar det om att hjélpa
ett foretag med en helhetslosning dir dven hemstiddning ingar.

7.2  Fragor
Vilka krav stills pa kvalitetssikring inom foretaget? Exempelvis:

Vill foretaget sikra faktureringen?

Vill foretaget snabba upp faktureringen?
Vill foretaget fa in arbetstid?
Effektivitets kontroll?

Ovriga krav?

Den kvalitet och miljoansvarige tycker att det dr flera delar som &dr betydelsefulla nér
det giller kvalitetssidkring inom foretaget, dock &r faktureringen en viktig del att
ndmna. Foretag C arbetar i dagsldget med att utforma vilka kvalitetskrav de skall ha
gentemot sina kunder i utforda tjanster, hur de skall komma Overrens och sa vidare.
Den kvalitet och miljéansvarige nimner att det finns olika standarder inom stiddning,
ddar INSTA 800 &r en sadan. Foretaget jobbar i dagsldget inte fullt ut med den,
forutom nér vissa kunder vill ha den. Den kvalitet och miljoéansvarige kdnner dock att
detta &r ett tillfille for att fundera pa hur kvalitetsnivan skall sittas.
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Sammanfattningsvis dr Foretag C inne i ett arbete med hur de skall kvalitetssdkra sina
tjdnster, de dr dock inte fullt utvecklade.

Den kvalitet och miljoansvarige tar upp ett exempel gillande ledtider. Da foretaget
har en del vaktmistarjobb som de utfor sa fungerar det pa sa sitt att de i personalen
skall instélla sig inom en viss tid. Detta skulle enligt den kvalitet och miljoansvarige
kunna vara en mgjlighet att kvalitetssikra. Detta pa grund av att det inte finns ett
jattetydligt system for det idag. Foretaget upplever inte att kunderna brukar vara
missndjda med deras vaktmistare i dagsldget, da de ofta dr ute pa den tid som &r
avtalad, dock kanske foretaget inte ser det svart pa vitt. Han summerar sedan och
repeterar det han sade tidigare om att foretaget haller pa att jobba med det.

Hur kvalitetsséikras foretagets processer och tjinster idag?

Foretaget har kvalitetsmal som de anstillda forsoker jobba efter. Detta innebir att
framforallt de pa stidsidan, eftersom det &r den stora verksamheten for foretaget, har
kontroller ihop med kunden for att se att de dr nojda. Dessa kvalitetskontroller
malsitter foretaget for att se att deras ansvariga &r ute hos kund och triaffar kunderna.
Direfter blir det uppfoljningar pa om det exempelvis skulle behtvas goras nagon
forbittring. Detta sker genom rapporter som foretaget sedan ser till blir avhandlade.

Gillande om foretaget har ett likande system som Mobipen sa har foretaget en
kvalitetsrapport som &r kopplad mot kunden 1 systemet dér foretaget har sina kunder.
Foretaget har detta datasystem for att komma undan delar av den manuella
hanteringen. En kvalitetskontroll hos kunden gar till pa sa sitt att innan den utfors sa
skapas grunden for kontrollen i systemet. Detta tas sedan med ut till kunden pa ett
vanligt papper och darefter gas det igenom med kunden. Slutligen sd@ kommer den
som utfort kontrollen tillbaka till foretaget och loggar informationen i systemet.

Foretaget har sammanfattningsvis ett kundsystem som paminner om Mobipen, fast
mer manuellt. Nir de anstillda dr ute och jobbar skriver de for hand och knappar
sedan in detta manuellt i systemet. Det édr forst da som det dr mojligt att folja pa riktigt
hur manga kontroller som gjorts och i vilket stiaddistrikt och sa vidare. Forr var det
dnnu mer manuell hantering, da var det mycket papper pa hog och det var vildigt
svart att méta.

Ar det av intresse att effektivisera dokumentationen pa filtet for foretaget?

Den kvalitet och miljoansvarige anser att det alltid &dr intressant att bli effektivare.
Dokumentation anses inte som nagot roligt, ingen vill egentligen ha det som sin
huvudsakliga uppgift mer dr den kvalitets och miljoansvarige. Verksamheten skall
rulla pa och da skall dokumentationen folja med samtidigt. Darfor finns det ett
intresse att forbittra. For att kunna effektivisera maste dels verksamheten vara mogen
for forandringar i vissa ligen och det skall dven ga att se vinsten i om det skall
investeras i nagot nytt system. Foretaget maste saledes vara sikert pa att det kommer
att fungera for dem.

Hur tidsrapporterar foretaget idag?

Tidsrapporterna ligger helt manuellt. Det finns ansvariga per distrikt som samlar in
och skapar tidsrapporter for sina anstillda, de tar det sedan vidare till foretagets
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l6neadministrator som sedan ldgger in tidsrapporterna i systemet. Sammantaget sa &r
detta ett bevis pa att det forekommer mycket manuell hantering da det &r i
pappersform @nda fram till den sista instansen.

Har kunden krav pa information och dokumentation och ir det av intresse att
forbittra rapporteringen till kunden?

Det kan vara av intresse. Den kvalitet och miljéansvarige kan inte paminna sig om att
kunden stillt de kraven, likvil att det dr av intresse att kunna na fram till kunden. Det
forekommer ofta kontakt via e-post om det inte sker direkt via telefon. Da &r inte
alltid sdkerheten jdttehog exempelvis osidkerheten om e-postmeddelandet kom fram
eller inte, dr personen pa semester, har de lagt in autosvar och sa vidare. E-post ér bra
men inte hundraprocentigt.

Gillande om kunden &r intresserad att veta det exakta klockslaget da exempelvis
stddaren varit pa plats, sa dr det inte pa det viset. Det finns givetvis kunder som &r
noggranna med att stidaren skall vara dir mellan tva exakta klockslag pa en viss
veckodag, ddaremot inte mer #n sa i dagsldget. Sedan finns det kunder som inte vill se
exempelvis stddpersonalen utfora sin tjanst. Exempelvis pa ett finare kontor, dar vill
de inte att det kommer en stidvagn mitt ute i kontoret, dér dr de endast intresserade av
att tjansten blir utford korrekt. I det hér fallet att kontoret blir rent och att
stadpersonalen inte syns déar under kundens arbetstid. Sa linge det fungerar sa &r det
ingen som fragar efter information och dokumentation.

Vidare tror den kvalitet och miljoansvarige att det kan finnas ett intresse for vissa
kunder att sjdlva logga in i exempelvis Mobipens system och se statistik for utforda
tjanster, dock inte for nagon bred massa. Daremot bara att ha mojligheten att gora det
skulle vara intressant. Om foretaget har ett system som Mobipen sa vill foretaget
foljaktligen salufora sig med det vilket 1 sin tur troligtvis kommer att leda till att det
vixer. Ett inférande av systemet skulle troligtvis leda till att det blir standard. En
foljdfraga som da dyker upp ér hur det skall vara styrt och sa vidare. Foretaget &r
vildigt personaltitt i sin verksamhet och i och med att det bygger pa ménniskan, som
inte alltid &r speciellt forutsdgbar, det géller att hitta en lagom niva sa att det inte blir
for komplicerat. Slutligen kidnner foretaget att den viktigaste biten dr en god relation
med kunden och for att kunna bevara den kan det hidnda att kunden behover ga ut i
systemet.

Har ledningen krav pa information och dokumentation fran filtet?

Ledningen har krav pa dokumentation. Foretaget har nagot som de kallar for
forbittringsrapporter. Det kan intriffa saker, exempelvis kan det vara att en kund &r
missnojd med nagot. I och med att foretaget skall fungera fran hogst upp till lingst ner
i foretaget sa dr det viktigt att ledningen dven kan se vad som hénder dven langst ut i
foretaget.

Om det skulle uppsta en situation dir det star ord mot ord med kunden i om en tjédnst
ar ritt utford eller inte sa vill foretaget inte trampa kunden pa tarna. I en sadan
situation skulle ett system som Mobipen kunna vara till hjédlp. Didremot om kunden
inte dr nojd sa maste foretaget agera dven om statistiken i systemet sdger att
exempelvis stddaren har utfort sin tjanst korrekt. Da kan det istéllet vara en fraga dér
foretaget far se over vad de har avtalat och upphandlat med kunden egentligen. Detta
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kan didremot ocksa vara en svar process eftersom foretaget ofta har en kontaktperson
hos kunden som de kommunicerar med. Den kontaktpersonen har sedan kanske en
chef eller andra runt sig som dven de har kommentarer och kanske inte heller vet vad
som #r avtalat. Vilket ofta bidrar till att en sadan situation ofta blir en form av
utredning varje gang den dyker upp. Sammantaget sa vill ledningen veta vad som
hinder ldngst ut, i dagslidget finns inget storre behov av den direkta kontrollen, om
personalen har varit ute eller inte, om en anstilld 4r sjuk eller inte och sa vidare. Dock
anser den kvalitet och miljoansvarige att det finns mycket att jobba pa for foretaget
nér det giller den hir fragan.

Ar det av intresse att ha information pa plats om vad som iir utfort, exempelvis
att en servicetekniker (eller en stidare) har varit pa plats?

Det kan det vara. Om det exempelvis skulle vara nagon av foretagets uthyrda skrivare
som fungerar daligt, da vill foretaget att en av deras skrivartekniker skall vara dir
inom den tiden som ir avtalad och ett kvitto pa det dr naturligtvis bra.

Hur gor foretaget idag?

Nir det giller skrivare sa har foretaget en intervallservice som ligger i ett system som
genom en serviceorder sédger till att nu behover en skrivare kontrolleras, nu maste en
servicetekniker dka ut till kunden. Da fungerar det pa sa sitt att nér serviceteknikern
ar tillbaka pa foretaget, efter en utford serviceorder, sjdlv gar in i systemet och bockar
for att det &r utfort. Det finns inget system som liknar Mobipen pa foretaget utan det
ar aterigen en manuell hantering av drendet.

Ar det av intresse att ha guider pa plats (for till exempel stéidning)?

I vissa fall, eventuellt hos storre kunder. Foretaget har rutiner och personalen vet 1
regel hur de skall stida. Daremot dr varje kund unik vilket gor att det kan finnas
behov av checklistor eller guider for stidning pa plats. Varje kund har dven en
arbetsbeskrivning dér allt som ingar i tjdnsten finns avtalat. Det kan exempelvis vara
avtalat hur manga ganger koket skall stiddas per vecka eller att toaletterna skall stidas
varje dag. Det finns ett sidant schema. Ar det en storre plats som skall stiidas dir flera
stddare ingar sa behovs detta schema brytas ner till individniva sa att varje stidare har
sina instruktioner. Sammanfattningsvis sa finns det ett behov av guider eftersom
foretaget anvéinder sig av det idag, dven om det sker manuellt. Det kriver lite
uppdateringsjobb emellanat dock. Nir en kontroll hos kunden forbereds sa ses
dokumentationen i systemet over och fordndringar och nyheter diskuteras med kunden
for att fa en aterkoppling.

Jobbar foretaget nagonting internationellt?

Foretaget jobbar ingenting internationell utan dr idag verksamma i Goteborg med
omnejd. Den kvalitet och miljéansvarige tror inte heller att nagon foréndring &r pa
gang gillande att inleda ett internationellt arbete.
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Hur skiljer sig foretagets losningar fran konkurrenternas?

Den kvalitet och miljoansvarige gissar att konkurrenternas 16sningar &r relativt lika
deras egna losningar. Det finns sedan vissa foretag som salufor sig och marknadsfor
sig med att de jobbar mot en stidstandard som heter INSTA 800, en kvalitetssdkring
for stdad. Dock tror han att de flesta foretag dar som dem. Den kvalitet och
miljoansvarige anser att det eventuellt dr nagot som foretaget maste jobba mera med
framover.

Vad skulle foretaget kunna tjina pa Catrels system?

Om foretaget skulle anvinda Catrels system fullt ut sa skulle det bidra till en béttre
kontroll pa verksamheten. Da foretaget idag har ndrmare 340 anstéllda och de flesta &r
ute och stidar at foretaget, sa skulle detta sidkert kunna forbéttra styrningen for
foretaget och skapa en trygghet i vad som utforts och inte utforts.

Skulle det vara intressant att kunna ta bilder med systemet?

I dagsléget finns inte nagot jéttestort behov av det. Det kan hinda att det &r intressant i
planeringsskedet med en nystartad kund. Dock finns inget behov for det i dagslidget.

Vilken information behover foretaget for effektivare administration?

Foretaget har som redan namnts en del manuell hantering vilket har bade fordelar och
nackdelar. Det tar en viss tid samtidigt som det skapar en viss medvetenhet hos den
administrativa personalen. Den kvalitets och miljoansvarige tycker trots allt att det
alltid finns effektiviseringsmojligheter.

Vem fattar beslut gillande vilket system for kvalitetssikring som anvinds?

Det gor foretagets VD ytterst. Den kvalitets och miljoansvarige tillsammans med
eventuellt nagra andra pa foretaget dr dven de delaktiga i beslutet, dock &r det i
slutskedet foretagets VD som fattar beslutet.

Ar det idven beslut gillande inkop?

Nir det giller storre ink6p av den hér typen sa ar det alltid foretagets VD som fattar
de besluten.

Skulle foretaget vara intresserade av att kopa detta som en tjinst (outsourca)
eller driva det sjalva?

Den kvalitet och miljoansvarige tror att foretaget helst driver det sjdlva i dagsléaget.
Det kan dock bero pa hur tungt det blir for foretaget att driva systemet, hur mycket
administration som ligger bakom det. Foretaget vill totalt sdtt minska administrationen
for att inte bygga pa sig flera jobb.
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Vilka volymer handlar det om i sadana fall?

Om foretaget skulle ga hela vigen med systemet sa skulle det bli omfattande med
tanke pa att foretaget har narmare 340 anstillda varav 280 &r ute hos kunder och alla
de skall inkluderas i det nya arbetssittet. Den kvalitet och miljéansvarige tror dock att
det gar att hitta olika nivaer for hur mycket som skall kontrolleras i ett sadant system.
Sammanfattningsvis kidnns det som att om foretaget skulle vilja att inféra systemet
skulle det bli omfattande och paverka nistan hela foretaget.

Hur skulle det perfekta flodet av information se ut for foretaget?

Det perfekta flodet dr att allt som hinder loggas i1 ett system omedelbart utan for
mycket administration. Systemet skall ocksa vara tydligt, enkelt och synbart for alla
som vill kunna lédsa i det och f6lja upp informationen. Det dr ocksa onskvirt att utifran
systemet kunna skapa mal, grafer och nyckeltal. Pa sa sitt har savil ledningen som
Ovriga nytta av ett och samma system. Systemet skall vara en 16sning som hanterar
allting eftersom det &r jobbigt att Gverfora information fran ett system till ett annat och
da finns det #ven en risk att information forsvinner eller forvanskas.
Sammanfattningsvis dr det perfekta flodet av information ett flode utan for manga
mellanhinder som gar direkt in i ett system som kan hantera all typ av information.
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8 Intervju Foretag D

Intervjun har skett i form av en telefonintervju med en anstilld vars titel &r
kvalitetssamordnare och dven arbetar med verksamhetsutveckling. I denna intervju
har inte nagon demonstration av Catrels system varit mojlig. Kvalitetssamordnaren
anser sig dock ha god kiinnedom om liknande system.

8.1 Om foretaget

Foretaget dr verksamt i nio ldnder i Europa. Det dr ursprungligen ett finskt foretag.
dar.

8.2 Fragor
Vilka krav stiller foretaget pa kvalitetssikring inom foretaget?

Till att borja med dr basen for hela kvalitetssdkringen ISO 9001. Det &ar grunden i
kraven pa kvalitetssikring. Kvalitet kan uttryckas med fyra ord: “uppfyllande av
stillda krav”. Kravbilden varierar beroende pa kund och kontrakt sa dérfor dr
definitionen att uppfyllda stédllda krav dr lika med kvalitet.

Vilka krav stiller foretaget pa exempelvis:

Vill foretaget sikra faktureringen?

Vill foretaget snabba upp faktureringen?
Vill foretaget fa in arbetstid?
Effektivitets kontroll?

Ovriga krav?

Detta dr parametrar som kanske inte riktigt méts som kvalitetsparametrar. Kunden &r
séllan intresserad av att fakturering sker i tid, de skulle vara mer intresserade av att
faktureringen gloms bort. Diaremot dr det en intern effektivitetsparameter. Det blir
fortfarande uppfyllande av stéllda krav, dock &r det andra som stéller kraven nimligen
foretagsledningen som givetvis vill ha pengaflodet i ritt ordning och i ritt hastighet.
Definitionen av kvalitet dr fortfarande densamma: uppfyllande av stéllda krav.

Hur kvalitetssékras era processer och tjinster idag?

Kvalitetssidkring sker bland annat genom bade interna och externa revisioner.
Tjansterna kvalitetssdkras genom uppfoljning 1 olika stodsystem dir det tekniskt
sakerstills att de stidllda kraven uppfylls.

Ar det av intresse att effektivisera dokumentationen pa fiiltet for foretaget?

Det ar alltid av intresse att effektivisera dokumentationen pa filtet.

Hur tidsrapporterar foretaget idag?

Det sker pa lite olika sitt eftersom de som jobbar hos Foretag D jobbar med olika
discipliner som till exempel el, ror, klimat och FM, vilka jobbar i olika stodsystem.
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For exempelvis elektriker forekommer mycket mer detaljerad rapportering med olika
ackordsrelaterad information och liknande. Inom andra discipliner anvénds
avvikelserapporter vilket innebdr att arbete som inte gjorts eller arbete dir mer @n vad
som kridvts gjorts rapporteras. Vidare sker tidsrapportering via ett mobilt
arbetsordersystem for den tid som #r nedlagd pa respektive serviceorder eller uppdrag.
Den tiden ligger till grund for analys av hur mycket tid som lagts ner pa respektive
fastighet eller kund.

Har kunden krav pa information och dokumentation?

Kunden har definitivt krav pa bade information och dokumentation. Inledningsvis vid
ett kontrakt med kunden sa fas drift och underhéllsinformation tillhdrande
fastigheterna och sedan tas de om hand under kontraktstiden dér de skall forvaltas och
forddlas. Detta &r en typ av information. Sedan finns dokumentationen som uppstar i
det dagliga arbetet som presenteras pa driftmoten i form av olika rapporter enligt
overenskommelse i kontrakt.

Ar det av intresse att kunna forbittra rapporteringen till kunden?

Rapporteringen kan alltid forbdttras dock dr kéllan till rapporteringen det mobila
arbetsordersystemet dér tider, streckkoder, material och liknande finns. For att kunna
forbdttra rapporteringen till kunden krivs saledes en forbittring av det mobila
arbetsordersystemet.

Har ledningen krav pa information och dokumentation fran filtet?

Kraven fran ledningen &r pa en annan niva dn kraven fran kunden. Fran ledningens
sida dr det framst insamlad data av ekonomisk karaktir. Det dr dven intressant med
data av resurskaraktir, vilka resurser foretaget dr i behov av eller har 6verflod av. Det
kan dven vara annan typ av resurshantering. Den hir typen av styrinformation
tillhandahalls av foretagets Business Intelligence System.

Ar det av intresse att ha information pa plats om vad som ir utfort, exempelvis
att en servicetekniker varit pa plats?

Ett system for detta finns redan. De anstillda noterar 1 en handdator vad som utforts
och nir det har utforts. Handdatorn har dven mojlighet att ta bilder. Det &r en vanlig
Windows Mobile enhet som har fotomojligheter.

Ar det av intresse att ha guider pa plats (for till exempel stéidning)?

Instruktioner publiceras till handdatorn vilket gor att de anstédllda har tillgang till dem
pa plats. Pa sa sitt har de anstéllda alltid tillgang till aktuella instruktioner for det
arbete som de utfor. Gillande vissa fastigheter finns dock driftinformation pa plats
ihop med viss utrustning. Denna information skall alltid forvaras dir utrustningen
finns.
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Hur jobbar foretaget internationellt?

Foretaget arbetar likartat internationellt. Det dr viktigt att upptrada pa ett och samma
sétt aven internationellt for att det skall kidnnas att det dr samma foretag som verkar.
Givetvis finns det nationella lagstiftningar att ta hinsyn till utdver de foretagsspecifika
krav som stills angaende kvalitetssidkring. For exempelvis miljosidan kan det finnas
olika regelverk redan pa kommunniva. Pa samma sitt finns det olika typer av
lonehanteringssystem och annat i olika linder. Sammanfattningsvis sa finns det
lokaliseringsanpassningar for respektive land.

Hur skiljer sig foretagets losningar fran konkurrenternas?

Kvalitetssamordnaren anser att 16sningarna &r béttre dn konkurrenternas. Det dr sa ett
foretag blir storst. Foretag D dr dock inte storst 1 alla linder de dr verksamma i.
Diaremot dr de definitivt en aktor att rakna med. Kvalitetssamordnaren tror att Foretag
D ér storst i Finland, men kan inte svara sidkert. Det dr bara att studera och jamfora
vilka foretag som mojligen skulle kunna ha ett lika brett tjansteutbud och sedan
jamfora dem. Det finns ju enskilda aktorer som &r storre pa exempelvis bygg men inte
pa den totala samlade kompetensen.

Vilka losningar ar foretaget i behov av, vad skulle till exempel foretaget kunna
tjdna pa Catrels system?

Det dr inom den mobila sidan som Foretag D agerar och utvecklas eftersom det dr dar
som foretaget ser framtidslosningar. Sedan har kanske inte alla 16sningar sett dagens
ljus eftersom vérlden ganska snabbt har blivit mobil. System liknande Catrels anvéands
vildigt ofta for diverse rapportinsamlingar och datainsamlingar dér det &r relevant att
utforaren har ett papper i sin hand under sysslan.

Vilken information behover foretaget for effektivare administration?

Foretag D samlar i1 dagsliget in mycket information just for -effektivare
administration. Fragan #r ju vilken information som behdvs utéver den som redan
samlas in. I sadana fall ndrmar det sig ett GIS koncept, med GIS och “Fuzzy logic”
kombinerat. Med ett sadant koncept finns mojlighet for en anstilld att ta reda pa
nédrliggande sysslor som ligger néra i tid och plats genom en enkel sokning. Detta
skulle mojliggora att en anstédlld som befinner sig pa en plats och har en timme Gver
kan, i den optimala virlden, fraga sin handdator: ’vad tycker du att jag ska gora nu?”.
Handdatorn skulle i sddana fall berikna vad den anstillde skulle kunna hinna med och
vart han skall dka. Detta dr dock ett framtidskoncept. Det dr ingen som tillhandahaller
ett sadant system i dagsldget. Det dr dock inte sa avancerat som det later. Tiden &r
kénd, platsen &r kind och kompetensen som ir ute och ror pa sig dr kéind vilket gor att
det egentligen bara dr en sokfraga. Kvalitetssamordnaren tror att sadana hir
expertsystem kommer att finnas i framtiden. For att ett foretag skall bli effektivare
krévs det att vara pa ritt stéille och vara pa plats och atgirda fel innan nagot gar sonder
och sa vidare. Ett sadant hir system skulle underlitta sadant.

8 CHALMERS, Bygg- och miljéteknik, Examensarbete 2010: 53



Vem fattar beslut gillande vilket system for kvalitetssikring som anvinds?

Det dr olika i en sa stor organisation som Foretag D sa det finns ansvariga for olika
delar. Gillande kvalitetssdkring finns en overgripande kvalitetsansvarig som lagger
fram 10sningsforslag. Besluten fattas emellertid i1 ledningen. Ledningens beslut fattas
dock inte pa detaljniva utan pa strategisk niva.

Skulle foretaget vara intresserade av att kopa ett system liknande Catrels som en
tjinst (outsourca) eller driva det sjilva?

Om Foretag D skulle kopa in ett system for kvalitetssdkring skulle de vilja att driva
det sjélva. Det finns inte pa vérldskartan att outsourca en sadan tjanst.

Hur skulle det perfekta flodet av information se ut for foretaget?

Det perfekta flodet skulle kunna se ut pa manga olika sétt. Egentligen sa dr det att ritt
information skall vara tillgénglig till ridtt ménniska 1 ritt tid. Kénnetecknen for bra
informationshantering #r tillginglighet, riktighet, konfidentialitet och spérbarhet. Ar
informationen tillgénglig da ar flodet korrekt. Om informationen &r pa fel stille da ar
det fel informationsflode.

Ovrig information efter fragorna.

Kvalitetssamordnaren tror inte att Catrels system passar for ett foretag i Foretag D:s
storlek. Det blir véldigt storskaligt for ett system att ha en 16sning som fungerar i nio
olika ldander och sa vidare. Storskaligheten kan dock vara bade ett problem och en
fordel eftersom det samtidigt dr det som ger styrkan.
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9 Slutsatser

Som metod for wundersokningen har Catrel Onskat en  kvalitativ
marknadsundersokning. Det finns bade for och nackdelar med detta jamfort med en
kvantitativ marknadsundersokning. Néagra resultat som troligtvis hade skilt sig at med
en kvantitativ marknadsundersokning &r att vi fatt fler svar fran fler foretag och haft
mojlighet till mer statistik baserat pa svaren. Ddaremot hade vi inte kunnat fa lika
utforliga svar och troligtvis gatt miste om mycket viktig information. Vi skulle ha fatt
en overblick av marknaden snarare @n en inblick hos specifika foretag.

Det finns en rad olika faktorer som kan paverka resultatet vid en kvalitativ
marknadsundersokning. Svaren man far kan variera beroende pa vem pa foretaget
man tréiffar, antalet foretag som intervjuas samt storleken pa dessa foretag. Vi har valt
att intervjua personer som har stor insikt i hur foretagen kvalitetssidkrar sina tjénster.
Da Catrel ér ett foretag som tillhandahaller IT-system hade det dven varit intressant att
traffa IT-ansvariga pa flera foretag sa som var fallet pa Foretag B. Det hade dven varit
intressant att triffa nagon pa foretaget som inte sitter i ledningen utan anvénder nagot
av foretagets befintliga system i praktiken, exempelvis en stiadare.

Rapporten har gett manga svar men dven vickt nagra nya fragor. Nagot som dven
verksamma i branschen har fragor kring dr marknadens egentliga omfattning samt
vilka foretag som ingér i branschen. For detta finns i nuldget inga sékra svar da det
ofta &r upp till foretag sjdlva att bedoma huruvida de dr med i branschen eller inte.

Varje foretag vi intervjuat har sina egna behov och l6sningar kring kvalitetssikring.
Gemensamt for foretagen &r att de utgar mer eller mindre fran ISO 9001 for kvalitet
och ISO 14001 for miljofragor. En annan gemensam faktor dr att samtliga foretags
ledningar har krav pa information och dokumentation. Samtliga foretag upplever att
kundernas krav pa detta varierar fran kund till kund. Enligt de intervjuade skoter helst
samtliga foretag sin kvalitetssdkring inom foretaget. De storre foretagen A, B och D
har tidigare kommit i kontakt med system liknande Catrels medan Foretag C har
mestadels manuell hantering. Att Catrels system kan samarbeta med foretagens
nuvarande system &r en viktig punkt som bland annat Foretag B papekar.

En slutsats som vi har dragit tillsammans med Catrel &r att de storre FM-foretagen har
sina egna verksamhetssystem dér de onskar lagra all information. Det skulle innebira
att Catrel i sa fall maste bygga integrationer till dessa system och vara en leverantor
av mobilt system som forser verksamhetssystemen med information.

De mindre foretagen har nog begridnsad funktionalitet i sina verksamhetssystem och
har da behov av att fa ett eget verksamhetssystem som kan lagra den information de
har behov av. I dessa fall har de behov av Catrels kompletta 16sning och inte enbart
den mobila datafangsten.

For Catrel innebér detta ett stillningstagande. Antingen utvecklar Catrel sin egen
kompetens inom den mobila datafangsten for FM-foretag och skapar bra integrationer
till de verksamhetssystem som de storre foretagen anvinder. Det andra alternativet &r
att Catrel blir en systemleverantor for mindre och medelstora FM-foretag och bygger
till sadan funktionalitet som de har behov av eller som deras mindre
verksamhetssystem saknar. Detta alternativ paminner mer om hur Catrel agerar inom
vard- och omsorgsmarknaden. Eventuellt kan detta alternativ dven vara av intresse for
de storre foretagen eftersom de troligen har brister i sina stora verksamhetssystem nér
det géller mer avancerad uppfoljning av tid med mera.
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