"Vi mater kundnytta och kvalitet”

Bilaga 4.
GENOMFORANDEPLAN FOR ETT TYPPROJEKT,
KVALITETSSAKRING, KVALITETSPOLICY och RUTINER FOR EGENKONTROLL

En stor del av arbetet i QM gdrs enligt noggrant upparbetade och dokumenterade rutiner.
Genomférandet av vara projekt, och de processer som anvands, verifieras och valideras.
Genomférandet av vare projekt valideras for sig, bade ihop med kunden och internt med
berérda medarbetare, efter genomfoért projekt. Utgangspunkten ar att kunden skall fa det
kunden begart.

ara processer beskrivs internt i form av manualer, och finns aven
nedtecknade i s.k. rutiner.

Manualer och rutiner uppdateras I6pande vid behov, samt vid arlig genomgang.

Genomférande av uppdrag

Kontaktperson QM

Uppdragsgivaren har under hela processen kontakt med en projektledare som ansvarar
for upplagg, genomférande och analys. Alla QMs projektledare har lang och
dokumenterad erfarenhet av undersdkningsmetodik, fragekonstruktion, analys och
statistik.

Syfte

Bestallning

Uppldqgq och planering
Nedan beskrivs undersékningens
delar och kvalitetssakring, med utgangspunkt i att metoden &r kvantitativ.
Tidplan
QM levererar en realistisk tidplan som 6verensstammer med kundens dnskemal om
resultatredovisning.

Tidplanen skickas till bestallaren, for
godkannande.

Analys/redovisning av resultatet

Rekommendation av ev. urval styrs av hur resultatet skall kunna redovisas.
QM har en webbaserad plattform utvecklad for redovisning av resultat pa olika nivaer
inom stora féretag/organisationer. Vilka rapporter som 6nskas stdms av med bestallaren.
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Beslut om utskicksmetod

att sakra kvaliteten i
urvalsregister som skall/kan anvandas fors diskussioner med kunden om kvaliteten i
register, t ex uppdatering, hur frekvent och till vad registret anvands

QMs utvecklingsarbete. Olika kvalitetskontroller

genomfors beroende pa metodval.

Konstruktion av enkét/frageformular

Det &@r avgorande att fragorna konstrueras pa ett satt som gor att syftet med
undersokningen uppfylls. Fragorna matchas mot de index kunden énskar mata. QM har
lang erfarenhet av benchmarking inom bostadsbranschen, och av fragekonstruktion.

Enkaten skapas i tat dialog mellan kund och QM. QMs roll &r att ansvara for kvaliteten i
fragorna och enkatens totala utformning.

Nar kunden ar nojd med forslaget fran QM korrekturlases enkaten hos QM och skickas
till kund fér godkdnnande.

Urval

befintlig

Bestallaren tillhandahaller QM:s en databas avseende de kunder/hyresgaster som ska
erhélla kundenkaten. Databasen tillhandahélls antingen genom statisk kundlista, eller
genom integration med kundens affarssystem (t.ex. genom fastAPl).

QM kodar registret i enlighet med den organisation som ska matas. Antal
kunder/hyresgaster pa lagsta organisationsniva beraknas och stdms av i QM:s
"organisationslista”.

Kvalitetskontroller av registret genomfors av QM, utifran vilken typ av undersékning som
skall genomféras.

Kunden ges mdjlighet att ratta registret om det aterstar felaktigheter, efter att QM har
rattat uppenbara fel. Bestallaren mailas organisationslistan for godkannande.
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Féltfasen

Vid tryckta arliga pappersenkater sammanfattar projektledaren, i ett sarskilt utarbetat
bestallningsformular, uppdraget till QMs egen avdelning for tryck, distribution och
svarsmottagning, som genomfdr faltfasen. De filer som ska anvandas bifogas aven
som pdf-filer, ej mojliga att férandra.

Infor faltarbetet kontrolleras utskicksregistret for att sékerstélla hog kvalitet. Vid postala
utskick tas I6pande stickprover for att kontrollera att utskicken har ratt innehall, ratt
adressat, och god tryckkvalitet.

Projektledaren har dterkommande genomgangar dar vi gar igenom erfarenheter och
resultat fran genomférda undersdkningar och den aterkoppling som vi fatt.

Scanning — vid postala enkéter

For att sakerstalla hég kvalitet registreras svar i postala enkater med hjalp av optisk
lasning (scanning). Programmet som anvands ar ett varldsledande program inom
scanning, s.k. OMR-tolkning (Optical Mark Recognition), m.m. For att sdkerstalla
kvaliteten i scanningen sker efter 6verenskommelse mellan projektledare och det interna
tryckeriet en testimport av data enligt 6verenskommen scanningsmall.

Scanningen och OMR-tolkningen valideras av sarskilt utbildade medarbetare.
Programmet flaggar vid risk for misstolkning (t.ex. da en svarande markerat mer an ett
svarsalternativ, pa en fraga som endast tillater ett svar). Alla flaggningar gas igenom och
stdms av mot de scannade enkaterna. De scannade enkaterna arkiveras i digitalt format,
for efterkontroll.

Import av svar och kommentarer

Registrering digitala svar / utskick

Inloggningen skyddas genom SSL-kryptering (se nedan).

Analys

ger QMs kunder mojlighet till egna analyser, samt
statistikprogram som anvands vid statistisk analys.
medarbetare/enheter i en organisation far, genom egna inloggningar, tillgang till de egna

resultaten. Systemet fokuserar pa enkelhet, forstaelse och dverblickbarhet. QM ger dven
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ndenzcihacts cupar nsy

Kontroll av resultaten, infoér presentationen fér kund
Fore leverans till kund genomfor QM en omfattande kontroll.

Systemdrift

Webbhotellet har brandvagg. Driften dvervakas dagligen.

Var rapportering genom MS PowerBI driftas av Microsoft.

Backupsystemet (rsync) bygger
pa synkronisering av filstrukturen pa webbservern och backupservern, vilket ger
mojlighet att aterlagga en hel, eller delar av, en backupad databas.
Backupfunktionaliteten testas regelbundet.

Webbserverns mjukvara uppdateras regelbundet, fér att sakra mot hackerangrepp,
och intrangsférsok p.g.a. kdnda buggar.

Vi anvander ett inloggningsbaserat accessystem som méiliggér for varie anvandare i
kundens organisation att fa tillgang till ratt uppgifter.

Inloggningen
skyddas genom SSL-kryptering. SSL-certifikatet fran Comodo innehaller aven en
webbtjanstidentitetsforsakring pa upp till USD 10.000, som ett extra skydd for
anvandarna.

Sparbarhet
Alla enkater, foljebrev, och elektroniska brev som gar fran QM till kundens hyresgaster

numreras med unika nummerkoder. Numren féljer svaren genom QMs system.
Harigenom uppnas 100% sparbarhet.

Avvikelsehantering

Eventuella avvikelser inom scanning / OMR-tolkning hanteras av den sarskilt utbildade
personal, som utfér scanningen och OMR-ningen, ihop med projektledare, och vid behov
med tekniker.

Eventuella avvikelser i 6vriga processer hanteras (|| GGG

Manualer och rutiner uppdateras I6pande vid behov, samt vid arlig genomgang.

Ansvarig

Ansvarig for QMs kvalitet och kvalitetspolicy_
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