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Det är avgörande för företaget och dess framtid hur våra kunder uppfattar våra 
tjänster och produkter i relation till behov, krav och förväntningar. Det är därför 
viktigt för oss att upprätthålla och helst stärka bilden av oss som en kompetent och 
kvalitetsmedveten partner och leverantör.

Denna uppfattning om oss präglas inte enbart av kvaliteten på de produkter som 
tillverkas utan även i hög grad av vår förmåga att tillgodose våra kunders krav och 
önskemål i fråga om leveranssäkerhet och kostnad. Det innebär att såväl alla i före-
taget som våra underleverantörer måste vara engagerade i kvalitetsprocessen och 
verka för att ständigt förbättra verksamheten.

För att säkerställa att levererade tjänster och produkter uppfyller specifi cerade krav 
har vi upprättat ett dokumenterat kvalitetssystem. Ansvaret för att vidmakthålla 
och utveckla detta system liksom alla övriga kvalitetspåverkande aktiviteter är klart 
fastställda inom vår organisation.

Solna i Oktober 2006

Jonas Danielsson
VD
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KVALITETSSYSTEM
Kvalitets och verksamhetssystemet är det verktyg B2B IT-Partner använder för att 
leva upp till kvalitetspolicy och uppställda mål. Rutiner och instruktioner omfattar 
alla kvalitetspåverkande aktiviteter i företaget samt sättet att arbeta. Kvalitets-
systemet ska förebygga och upptäcka fel. Av kvalitetssystemets dokumentation är 
endast denna manual för extern utlämning.

KVALITETSPOLICY
Inom B2B IT-Partner AB utgör kvalitetssäkring en del i det dagliga arbetet. Alla 
medarbetare följer fortlöpande upp, analyserar och vidtar korrigerande åtgärder i 
verksamheten så att kundernas kvalitetskrav uppfylls. Målet med kvalitetssäkring 
är att genom aktiva och engagerade medarbetare ge kunderna en produkter av rätt 
kvalitet. B2B IT-Partner ABs kvalitetspolicy är företagets övergripande avsikter och 
inriktning avseende kvalitet, formellt uttalade av den högsta ledningen. Kvalitets-
policyn skall vara förenlig med den övriga verksamheten och är utformad på ett
sådant sätt att den fungerar som ett rättesnöre i kvalitetsfrågor. Kvalitetsarbetet 
ska utgå från kundernas behov, förväntningar, krav och önskemål. Alla medarbetare 
i organisationen har ett kvalitetsansvar och för att kvalitetsarbetet skall bedrivas 
i hela verksamheten fi nns en tydlig ansvarsfördelning. Inom B2B IT-Partner AB är 
det ett ledningsansvar att stödja och utbilda medarbetare i kvalitetssäkring och 
kvalitets utveckling samt stimulera företagets anställda så att kvalitetsarbetet genom-
syrar all verksamhet från individ till enhet.

Kundens behov, förväntningar, krav och önskemål skall ständigt klargöras genom ett 
organiserat kvalitetsarbete. För att utveckla organisationen fi nns även ett organiserat 
arbete för att säkra och utveckla kvaliteten med tydliga kvalitetsmål som komplet-
terar de kvantitativa målen. Ett kvalitetsmål skall vara mätbart, tidsatt, klart och 
koncist samt stå i överensstämmelse med företagets kvalitetspolicy. Målen är att 
uppfylla kvalitetsegenskaper som är väsentliga för kunden. Ledningen utarbetar, 
följer upp och sätter nya mål vid ledningens genomgång en gång per år. Det är en 
förutsättning för företagets utveckling och fortlevnad att vi ständigt strävar efter 
nöjda kunder och god lönsamhet. Vi skall därför alltid leverera varor och tjänster till 
rätt totalkvalitet. 

Detta gör vi genom att:
■ leverera i rätt tid
■ ha ordning och reda
■ ha rätt pris
■ ta personligt kvalitetsansvar
■ använda tiden effektivt

OMFATTNING
Kvalitetssystemet spänner över hela verksamheten och berör alla aktiviteter som 
påverkar en produkts/tjänsts kvalitet. För att styra verksamheten på ett effektivt 
sätt fi nns gemensamma regler och styrmedel dokumenterade. Dessa består av 
kvalitetspolicy, kvalitetsstyrningsprinciper, kvalitetsrutiner, arbetsinstruktioner samt 
blanketter och mallar.

DOKUMENTATION
Dokumentationen av B2B IT-Partners kvalitets och verksamhetsledningssystem 
innefattar en allmän beskrivning av processer, rutiner och instruktioner samt deras 
samverkan. För snabb ajour hållning och enkla revisioner av dokumentationen 
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har en webblösning valts där all dokumentation nås via en genväg på skrivbordet 
(informationsportal). Informationsportalen innefattar en struktur för hela kvalitets 
och verksamhetsledningssystemet och där fi nns all dokumentation samlad. Förutom 
processer, rutiner, instruktioner och blanketter fi nns även protokoll och policybeslut. 
I de fall extern dokumentation eller externa blanketter ingår anges länkar i doku-
mentationen. Syftet med den generella dokumentationen, kvalitetsmanualen, är att 
ge en bild av företaget och dess kvalitetsarbete för kunder och andra
intressenter utan att gå in på detaljnivå.

FRAMTIDA UTVECKLING
Målet för B2B IT-Partner AB är att inom en två års period ha certifi erat sig i enlighet 
med ISO eller liknande.

LEVERANTÖRER
Eftersom B2B IT-Partner AB agerar som återförsäljare till ett stort antal olika leve-
rantörer är det viktigt för oss att de håller en hög kvalitet på de varor och tjänster 
som de levererar, vi har därför valt att redovisa mer ingående hur vi hanterar och 
utvärderar våra leverantörer i detta dokument.

B2B IT-Partner AB har ett produktråd som sammanträder en gång i månaden.
Produktrådet går igenom vilka distributörer och tillverkare som uppfyller våra krav 
på att vara leverantör till B2B IT-Partner AB. Avgörande faktorer är antalat doa, 
antalet felrapporter från kunder, leveranssäkerhet och pris. Alla dessa faktorer fi nns 
sammanställda i våra interna system som dels är vårat affärssystem, Navision, och 
vårat ärendehanteringssystem som är en Lotus Notes applikation. Om en distributör 
eller tillverkare inte uppfyller våra krav så byter vi ut den mot en annan, B2B IT-
Partner AB tecknar löpande avtal med de på markanden förekommande leverantörerna 
och distributörerna så att vi kan säkerställa leveranser till kund.

Kunder kontaktas slumpvis en gång i kvartalet för en undersökning om produkter 
och leveranser. Synpunkterna som framkommer ligger till grund för produktrådets 
beslut. B2B IT-Partner AB levererar endast produkter som är väl utvalda och prövade. 
B2B IT-Partner AB samarbetar endast med ledande tillverkare och distributörer. 

BESKRIVNING AV DOKUMENTATIONSSYSTEMET
Dokumentationen av kvalitetssystemet delas in i:
1. Kvalitetspolicy
2. Kvalitetsmanual
3. Processer
4. Styrande dokument
5. Redovisande dokument
6. Blanketter och mallar

Kvalitetspolicy och rutiner
De utgör de krav och bestämmelser som ingår i kvalitetssystem och dokumenteras i 
form av policyförklaringar och rutinbeskrivningar.

Kvalitetsmanual
Kvalitetsmanualen är ett övergripande dokument som beskriver företagets procedurer 
utan att gå in på detaljnivå, men innehåller referenser till rutiner och instruktioner.

Styrande dokument
Styrande dokument är de lagar och förordningar som gäller för verksamheten samt 
ledningsbeslut, kvalitetspolicy, rutiner mm. Exempel på styrande dokument är: beslut, 
rutiner, instruktioner, specifi kationer, order, program etc.
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Redovisande dokument
Dessa dokument redovisar resultat av aktiviteter i verksamheten där krav på kvalitet 
är påvisat. Dokumenten är till för att verifi era att förutbestämd kvalitet uppnåtts 
samt säkra kvalitetssystemets effektivitet. Exempel på redovisande dokument är: 
fullföljda order, uppmätningsprotokoll, mötesprotokoll etc. Arkiveringstidens längd 
och arkiveringsplats är styrd av arkiveringsrutinen.

Process
Med process menas att en eller fl era aktiviteter påverkar det som tillförs (=insats) 
och åstadkommer något med ökat värde (=utfall).

Rutin
Rutin är en övergripande beskrivning av vem som gör vad samt vilka underliggande 
instruktioner rutinen innefattar.

Instruktioner
avser lokala och generella instruktioner i form av enhetsspecifi ka instruktioner, order-
system, materialspecifi kationer, kontrollinstruktioner, ESA-pärmar, EBR-kataloger etc.

Korrigerande åtgärder
skall ge vägledning om vilka beslut om direkta åtgärder som skall genomföras, då 
en avvikelse, ett fel eller en reklamation inträffar. För att förhindra att samma fel 
återkommer fattas beslut om korrigerande åtgärder.

Förebyggande åtgärder
avser att förbättra kvalitets och verksamhetsledningssystemet med genomarbetade 
rutiner för att systematiskt gå igenom reklamationer, avvikelser och andra kvalitets-
påverkande händelser samt besluta om och följa upp åtgärder.

PROCESSBEGREPPET
B2B IT-Partner AB använder processer som ett effektivt hjälpmedel för att öka 
företagets kundorientering och organisationens effektivitet. Standarden anger att en 
styrd aktivitet som använder resurser för att göra det möjligt att omforma insatser 
till utfall kan betraktas som en process. En process består av ett antal sammanlänkade 
aktiviteter samt en avsikt, ett mål, som anger hur aktiviteterna ska styras. För att
processen ska kunna utföras krävs det en insats som bearbetas med hjälp av resurser. 
Genom att mäta resultatet av processen erhålls underlag för att påverka styrningen 
i rätt riktning.

Insatser
Processen ska bearbeta insatser och begreppet insatser kan vara av olika slag. 
Exempel på insatser är materiel, tjänster, information, underlag, beslut.

Utfall
Resultatet av processen är utfallet och kan p.s.s. insatser vara av många olika slag. 
Exempel på utfall är materiel, anläggningar, tjänster, information, underlag och 
beslut.

Resurser
För att processen skall fungera krävs resurser. Exempel på resurser är ekonomiska 
medel, personal, kunskap och erfarenhet samt respekt för fattade beslut, utrustning, 
maskiner, verktyg och tid.

Styrmedel
För att få processen att fungera krävs styrmedel. Med styrmedel avses instruktioner 
eller andra dokument som reglerar förfarandet.
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Krav på processer
Standarden medför vissa krav på processer och för att uppfylla dessa krav defi nierar 
B2B IT-Partner AB ett fåtal huvudprocesser där rutiner och instruktioner utgör del-
processer eller delar därav.

Kravet på processer är att:
■ fastställa företagets viktigaste funktioner
■ defi niera processernas samverkan
■ fastställa mål
■ ange hur de ska styras
■ allokera resurser för genomförande
■ övervaka och om möjligt mäta dem
■ förbättra dem kontinuerligt

LEDNINGENS ANSVAR
För att kunna utvärdera kvalitetssystemet och avgöra vilka förändringar som kan 
göras skall företaget utföra kvalitetsrevisioner. Ansvarig för detta är ledningen.
En revision har två syften:

1. Kontroll av att företagets beskrivningar av rutiner stämmer överens med 
verkligheten.

2. Skapa förutsättningar till förbättring av en aktivitet eller rutin. Revisioner 
kan delas in i tre typer, var och en med sitt eget syfte:

Systemrevision
är en systematisk granskning av en organisations kvalitetssystem för att avgöra om 
instruktioner och rutiner följer den standard som systemet revideras mot och att de 
rutiner och instruktioner som fi nns fungerar och tillämpas.

Produktrevision
har till syfte att bedöma kvaliteten på leveransklara produkter/tjänster. Hänsyn tas 
både till interna krav och kundens krav vid bedömning av kvaliteten.

Processrevision
syftar till att säkerställa att en process utförs under kontrollerade förhållanden.
En välplanerad revision ger underlag för beslut om förbättringar och detta sker en 
gång per år inom B2B IT-Partner AB och specifi ceras i företagets revisionsplaner. 
Korrigerande och förbättrande åtgärder från ledningen prioriteras enligt
nedanstående:
■ Strider mot de existerande interna rutinerna. Åtgärdas omedelbart.
■ Uppfyller inte de krav som ställs i interna rutiner. Åtgärdas snarast.
■ En isolerad avvikelse utan större inverkan på kvaliteten. Åtgärdas vid kommande 

revision.
■ Brister i efterlevnad av fattade beslut. Åtgärdas omedelbart.

Ledningsgruppen går 2 ggr/år igenom kvalitetssystemets funktion samt beslutar om 
åtgärder. Vid dessa tillfällen diskuteras resultatet från de planlagda internrevisionerna, 
förebyggande åtgärder, samt hur de uppsatta kvalitetsmålen uppfyllts. Åtgärder 
och nya mål beslutas. Den verkställande direktören är utsedd till ledningens repre-
sentant. Detta innebär ansvar för att säkerställa att kraven i detta kvalitetssystem 
uppfylls och vidmakthålls samt ansvarar för att systemet upparbetas och revideras. 
Ledningens representant har som verkställande direktör full befogenhet att defi niera 



6

nödvändig verifi ering och har rätten att stoppa anläggningar/materiel från vidare 
handläggning om rutiner och instruktioner inte följs. Till sin hjälp har ledningens
representant en kvalitetssamordnare som på uppdrag arbetar med kvalitetssystemet 
och dess utveckling. Ansvarig kvalitetssamordnare är Jonas Danielsson.
 
AVVIKELSEHANTERING
En ständig utveckling och förbättring av kvalitetsarbetet kräver genomarbetade 
rutiner för reklamations- och avvikelsehantering.

Reklamation

För att fånga upp reklamationer på ett korrekt sätt fi nns upparbetade rutiner då en 
kund har anledning att kontakta företaget.

Avvikelsehantering

Uppträder det en avvikelse mot specifi kation på ett materiel, komponent, färdig 
anläggning eller en kvalitetspåverkande process, skall avvikelsen fångas upp och 
handläggas enligt avvikelserutinen. Registrering sker i ett avvikelse hanteringssystem.

Korrigerande åtgärder

I avvikelsehanteringen ingår vilka beslut om direkta åtgärder som skall genomföras, 
då en avvikelse, ett fel eller en reklamation inträffar. För att förhindra att samma 
fel direkt återkommer fattas beslut om korrigerande åtgärder. Finns orsaken hos 
kunden/leverantören klarläggs detta med denne.

Förebyggande åtgärder

För att driva utvecklingen framåt skall respektive enhet ha genomarbetade rutiner för 
att systematiskt gå igenom reklamationer, avvikelser och andra kvalitetspåverkande 
händelser samt besluta om och följa upp åtgärder.

PERSONAL
En förutsättning för kvalitetsarbetet är att forma medskapande medarbetare som 
är aktiva och engagerade. Engagerade medarbetare efterlever fattade beslut och 
tar ansvar för sin situation och för företaget. Kontinuerlig utveckling och förbättring 
ställer stora krav på aktivt medskapande med förmåga inhämta och använda kunskap.

Detta kräver att det fi nns väl genomarbetade rutiner för:
■ Information
■ Utbildning och kompetensutveckling
■ Introduktion

En förutsättning för ett kvalitetssystems framgång är att medarbetarna har tillräcklig
kunskap och motivation. Utbildning är en förutsättning för ett effektivt kvalitetssystem. 
Utbildnings behovet i organisationen dokumenteras och målen för utbildningen 
defi nieras. 

Utbildnings kategorierna delas upp i fyra kategorier:
■ Chefer behöver utbildning i ledning av ett kvalitetssystem såväl som en allmän 

kompetenshöjning inom ämnet kvalitet. Vikten av efterlevnad av fattade beslut 
betonas.

■ Processägare behöver utbildning i kvalitets standard och processkartläggning för 
att kunna motsvara de krav som ställs på dem.

■ Övrig personal behöver en allmän kunskap inom ämnet kvalitet och information 
om hur den enskilde medarbetaren kan styra och förbättra kvaliteten.

■ Ansvariga för interna revisioner av kvalitetssystemet. Minst två personer krävs 
för att undvika att någon reviderar sin egen enhet.


