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Styrelsen for Stérningsjouren i Géteborg AB foreslas

besluta:
Om Risk- och krishanteringsrapport 2019.
Sammanfattning

Arligen gors en sammantagen bedomning av bolagets risk- och krishantering. Under aret
2019 har Storningsjouren gjort forbittringsatgéarder genom att implementera en
personsikerhetsprocess samt infor IA-systemet for incidentrapportering.

Utifran att personal dagligen tréiffar hyresgéster i situationer som innebér nagon form av
konflikt &r riskmedvetenheten hog pa samtliga avdelningar. Under aret har 36 avvikelser,
tillbud och incidenter rapporterats varav 15 rapporter uppstod efter upplevd obehaglig
eller hotfull situation fran personal. Ingen situation har resulterat i att nagon utsatts for
vald.

Under 2019 har det genomf6rts utbildningar f6r berorda arbetsgrupper avseende
valdsbejakande extremism, minskliga rittigheter, fordjupningsutbildning for
trygghetskonsulent natt avseende Vald i Nidra Relation. Syftet har varit att 6ka
medarbetarnas kunskap och forstaelse samt formaga att agera i olika situationer.

Sammantaget kan det konstateras att medarbetarna inom bolaget har en mycket god
riskmedvetenhet och &r bra rustade for att kunna hantera de situationer som uppstar.

Risken for hot och véld kan aldrig accepteras men bolagets bedomning r att, med det
aktiva arbete som bedrivs 16pande, kan sikerhetsnivan anses vara acceptabel.

Beddmning ur ekonomisk dimension

Bolaget inte har funnit nagra sirskilda aspekter pa fragan utifran denna dimension.

Beddmning ur ekologisk dimension

Bolaget inte har funnit nagra sérskilda aspekter pa fragan utifran denna dimension.

Bedomning ur social dimension

Av rapporten framgar att arbetet syftar till en sdkrare och tryggare arbetsmiljo for alla
anstillda. Storningsjourens grunduppdrag 4r att motverka otrygghet i bostadsmiljon. Vi
bedomer att hyresgéster kinner sig trygga i kontakten med oss, vilket vi tror bidrar till ndjda
hyresgéster.
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1. Bakgrund

Storningsjouren i Goteborg ar ett helagt dotterbolag till Forvaltnings AB Framtiden, vilket ar helagt av
Goteborgs stad.

Bolaget erbjuder ett helhetstank till fastighetsdagare med hjalp med att hantera boendesociala och
fastighetsrelaterade fragor som uppstar saval dag- som nattetid. Fran forebyggande insatser till
omedelbara atgarder, 365 dagar om aret.

Bolaget har ca 55 anstéllda fordelade pa avdelningarna bolagsledning, Trygghetskonsulent natt,
Trygghetskonsulent Dag, Oriktiga hyresforhallanden, Fastighetsjour samt Sakerhet.

Bolagets viktigaste bidrag har under aret varit att samtliga avdelningar hallit fortsatt hog kvalitet i
bemotande kring saval stora och sma handelser. Vara handlaggares spetskompetens i bemdétande
aktualiseras framst i arenden med hot, vald, konflikt, psykisk ohélsa, oro, sorg, forvirring mm. Detta i
kombination med korta svars- och instéllelsetider dygnet runt &r avgorande for bolagets framgang. Vi
beddmer att hyresgaster kdnner sig trygga i kontakten med oss, vilket vi tror bidrar till n6jda hyresgaster.

2. Storningsjourens risk- och krishantering

Risk- och krishanteringsarbetet i Stoérningsjouren styrs av legala krav, Goteborgs stads policy och riktlinjer
samt anvisningar och instruktioner fran Framtiden koncernen. Arbetet syftar till en sdkrare och tryggare
arbetsmiljo for alla anstallda.

Till stor del bestar Storningsjourens verksamhet av moétet med manniskor som antingen kan kdnna en
otrygghet i sitt boende alternativt kanske skapar en otrygghet for andra genom sitt agerande.
Medarbetarna stalls dagligen infor situationer och miljéer dar konfliktsituationer, missbruk eller psykisk
ohédlsa mm rader. Sdkerhetsarbetet har darfor alltsedan bolaget startades varit en naturlig del i det I6pande
arbetet.

En riskanalys gors varje gang ett mote med hyresgéster eller kunder dger rum. Alla medarbetare har ansvar
for att upptackta sakerhetsproblem atgardas och/eller rapporteras till berord beslutsfattare. For att
sakerstalla ett kvalitativt sdkerhetsarbete skall det ske pa ett systematiskt satt samt dokumenteras. Inom
ramen foér Storningsjourens ordinarie verksamhet bedrivs darfor ett systematiskt dokumenterat
sdkerhetsarbete inom arbetsmiljbomradet saval som for 6vrigt sdkerhetsarbete i bolaget.

2.1 Sakerhetshandboken

Stommen i Stérningsjourens systematiska dokumenterade sakerhetsarbete utgors av en personal- och
sakerhetshandbok (krisjouren). Handboken ar ett webbaserat hjalpmedel for medarbetarna i deras
sakerhetsarbete. | handboken samlas relevant dokumentation som ror sakerhetsarbetet i Stérningsjouren.

Storningsjouren har genom handboken skapat en god mdjlighet for alla medarbetare att mycket snabbt ta
fram ratt information vid ratt tillfalle. Systemet 6kar krishanteringsférmagan vasentligt men bidrar ocksa till
en positiv utveckling i allt riskhanteringsarbete inklusive det systematiska arbetsmiljdarbetet.

Utover handboken har bolaget under 2019 implementerat en koncerngemensam personsakerhetsprocess
innehallandes checklistor for riskanalys samt ett atgardsprogram som skall aktiveras vid en hdandelse.
Bolaget har ocksa infort incidentrapporteringssystemet IA. Systemet ar ett incidentsystem
(handelserapportering, utredning, atgard)) samt att riskbedémningar kan goras. Statistik kan darefter
genereras och analyseras.

Utover IA-systemet har Storningsjouren dven under hésten 2019 kommit igang med en
arbetstyngdsmatning i realtid via systemet Winningtemp, vilket ger en snabb indikation pa hur
arbetsklimatet utvecklas i respektive arbetsgrupp saval som i bolaget som helhet.



2.2 Riskhantering

Storningsjouren har en faststalld plan och rutiner for hur riskhanteringen skall bedrivas. De viktigaste
verktygen for en effektiv riskhantering ar regelbunden riskanalys, uppfoljning av tillbud, riskinventering i
internkontrollplanen, stickprovskontroller av vasentliga risker, personalens arbetsmiljdoarbete samt det
systematiska brandskyddsarbetet.

Uppféljning av tillbud sker manadsvis i samband med arbetsplatstraffar dar samtliga heltidsanstéallda deltar
samt sa delges samma information till bolagsstyrelsen.

e En riskinventering sker kontinuerligt enligt planen fér Storningsjourens Interna kontrollplan.

e Storningsjourens ledningsgrupp har att tillse att det systematiska arbetsmiljoarbetet fungerar i
praktiken. Ledningsgruppen har en plan for hur samtliga medarbetare blir delaktiga i arbetet och hur
det skall kvalitetssdkras.

e Brandskyddskontroller/6vningar sker vid ett tillfdlle under aret. Service av brandredskap
(skum/pulverslackare, brandfilt, utrymningstavla, forsta hjdlpen) enligt svensk standard SS-3656 sker
varje ar

Ledningsgruppen har till uppgift att samordna och utveckla det férebyggande sdkerhets- och
arbetsmiljoarbetet i Stérningsjouren. Vidare delges bolagsstyrelsen avvikelser och tillbud vid varje
sammantrade.

2.3 Krishantering

Storningsjourens arbete och organisation under kris finns reglerat i sdkerhetsplanen. | detta sammanhang
utgor sakerhetshandboken i kombination med personsakerhetsprocessen ett viktigt stoéd for medarbetare
och ledning under krisens alla faser.

Om behov uppstar har dven Stérningsjouren avtal med en krisjour som dygnet runt kan stalla resurser
sasom kristeam och specialister for individuellt krisstéd inom de flesta professioner till forfogande for
medarbetare och ledning.

Inom Storningsjouren finns en utsedd krisledningsgrupp (ledningsgruppen).

3. Avgransningar risk- och krishantering

Storningsjouren ingar i Framtidenkoncernen och verkar tillsammans med sina koncernsystrari bl. a
Sakerhetsradet for att arbeta forebyggande bade vad géller trygghet och sdkerhet inom stadens
bostadsomraden mm. | gorligaste man kan sjalvfallet Stérningsjouren dven utgoéra ett stdd for sina kunder i
deras risk- och krishantering.

Storningsjourens dagpersonal fungerar idag som bollplank/radgivare och stod fér samtliga systerbolags
organisationer i arbetet med storningar i boendet mm. Darigenom tangerar Storningsjouren ocksa
respektive bolags krishantering i vissa delar, dock har inget ansvar i formell mening lyfts 6ver till
Storningsjourens personal avseende de andra bolagens krishantering.



4. Aret som gatt 2019

4.1 RSA

Samtliga kommuner och landsting ska géra en Risk och sarbarhetsanalys, RSA, enligt lagen (2006:544) om
kommuners och landstings atgarder infor och vid extraordinara hdndelser i fredstid och under hojd
beredskap. Stérningsjouren gjorde en RSA, 2018 i enlighet med Goteborgs stads riktlinjer.

Steg 1 handlar om att verksamhetens ataganden skall identifieras, for Stérningsjourens del har féljande
identifierats;

Trygghetskonsulent Natt - Storningsjouren erbjuder fastighetsdgare hjalp med att hantera storningar som
uppstar i samband med att hyresgasten upplever en stérning under kvélls och nattetid i sin bostad.

Trygghetskonsulent dag - Arbetet innebar att, for vara systerbolag, hantera stérningsdrenden samt drenden
som ror olika typer av bo-social problematik. En del i arbetet ar ocksa att, i hyresrattsliga fragor, vara en
radgoérande och stéttande part gentemot personalen i vara systerbolag. Uppdraget r, i linje med stadens
beslut, att arbeta vrakningsforebyggande och i storsta mojliga man strava mot I6sningar sa att personer kan
bo kvar i sina bostader.

Oriktiga hyresforhallanden - Arbetar med att sékerstélla att de som bor inom allmannyttan, vara
systerbolag har korrekta hyresforhallanden, motverka otrygghet i bostadsmiljon.

Fastighetsjouren - hanterar koncernens felanmalan under jourtid.

¢ Besvara, bedéma och rapportera felanmalningar och larm fran vara kunders hyresgéster.

* Ge "hjalp till sjalvhjalp”, det vill sdga att stodja hyresgasten att sjalv kunna atgarda lattare problem, styra
icke akuta drenden till ordinarie arbetstid och berort bolag, samt om nédvandigt kontakta entreprenor for
akut atgard.

¢ Rapportera och dokumentera information i vara datorsystem

Géllande de identifierad atagande skall dven en bedomning géras avseende om atagandet klassas som
samhillsviktig verksamhet i enlighet med MSB’s definition. Ingen del av Stérningsjourens ataganden faller
in under MSB’s definition for samhallsviktig verksamhet, dock tillfér verksamheten ett stort varde inom
allmannyttans sdkerhets och trygghetsarbete i stadens bostadsomraden.

Steg 2 handlar om att identifiera dvergripande risker inom verksamheten samt bedéma orsaker samt
sannolikhet och konsekvenser utifran manniska, egendom, miljé samt samhallets funktionalitet. De risker
som har identifierats ar;

1) Hot mot personal — Orsak (pa grund av) kriminella, organiserad brottslighet, psykiskt sjuka
manniskor, manniskor i kris

2) Vald mot personal — Orsak (pa grund av) kriminella, organiserad brottslighet, psykiskt sjuka
manniskor, manniskor i kris

4.2 RAKEL, WIS, TiB
Storningsjouren innehar tva RAKEL enheter i organisationen for att kunna bista 6vriga koncernen vid
eventuella kriser. Verksamheten har [6pande deltagit i de RAKEL-tester som genomfors centralt i staden.



WIS ar ett nationellt webbaserat informationssystem som underlattar for aktorer att dela information fore,
under och efter samhallsstorningar. Under 2019 har WIS infoérts inom Framtiden koncernen i enlighet med
stadens riktlinjer. Koncernen samt de forvaltande bolagen inklusive Storningsjouren har genom sina
sakerhetschefer deltagit i staden 6vergripande WIS-6vningar. Stérningsjouren ingar inte 4n som egen
rapportér utan ingar i koncernens rapportering genom sdkerhetschefen

Sedan 2018 har en koncerngemensam TiB-funktion (Tjansteman i Beredskap) inrdttats, denna funktion
bemannas dagtid av ledningsgruppen pa Storningsjouren och ovrig tid av Fastighetsjouren. Nagra hdandelser
har intraffat under aret dar Géteborgs stad nyttjat Framtidens TiB funktion for att fa information om nagra
mindre hdndelser i form av en lagenhetsbrand samt en sprangning i Rannebergen.

4.3 Diverse

2019 ar det sjatte helaret med personlarm, kopplade till larmcentral, som anvands ute i falt under natten.
Detta har fungerat 6verlag bra vid test (12ggr/ar) och uppfattningen &r att detta ar ett trygghetsskapande
arbetsredskap. Under aret har personlarmen inte behdvts anvandas i skarpt ldge en enda gang.

Under 2019 har det hallit utbildning i personsadkerhetsprocessen samt IA, valdsbejakande extremism,
manskliga rattigheter, fordjupningsutbildning for trygghetskonsulent natt avseende Vald i Nara Relation.
Syftet har varit att 6ka medarbetarnas kunskap och férstaelse samt formaga att agera i olika situationer.

Under 2019 har bolaget tagit fasta pa att med fackliga representanter och arbetsmiljbombud planera och
implementera ett systematiskt arbetsmiljoarbete, SAM, som foljer en arlig struktur.

| 6vrigt under aret har arbetet flutit pa med det systematiska arbetsmiljoarbetet enligt gallande rutiner.

4.4 Incidentrapportering

Sedan nagra ar tillbaks har vi ocksa tagit fram nya och battre tillbudsrapporter. Vi delar upp den i tre delar;
avvikelse (Vart att diskutera), tillbud (Oj) samt incident (Aj). Genom denna uppdelning far vi in fler
rapporter pa eventuella risker eller ménster som vi nu ocksa kan arbeta forebyggande med. Alla rapporter
fors dven in i en mall for att kunna anvandas som underlag i det systematiska arbetsmiljoarbetet.

Under 2018 har det gemensamt inom koncernen bedrivits ett arbete med att skapa en gemensam
personsdkerhetsprocess, dar en del handlade om att ta fram och inféra ett nytt digitalt system for
handelserapportering. | slutet av 2018 fattades beslut i koncernledning gdllande att inféra FASTIA AFA-
forsakringars system for handelserapportering. I1A-systemet togs i bruk under férsta halvaret 2019.
Systemet har inneburit en enkelhet gallande sjdlva rapporteringen vilket i sin tur med stor trolighet och Fler
handelser har rapporterats

och iakttagelser kommer att rapporteras. Vidare sa skapar systemet battre forutsattningar for att kunna
analyser alla handelser i stort och smatt, att kunna urskilja monster och hitta forbattringsmajligheter.

4.5 Intraffade handelser inkl. kortare analys och beddémning
Under 2019 har Stérningsjouren haft;

Avvikelser: 18 stycken (2018: 11st)
Tillbud: 14 stycken (2018: 6st)
Incident: 4 stycken (2018: 5st)

Detta ar totalt sett en 6kning fran foregaende ar.

Under aret har 36 avvikelser, tillbud och incidenter rapporterats varav 15 rapporter uppstod efter upplevt
obehaglig eller hotfull situation fran personal. Ingen situation har resulterat i att nagon utsatts for vald.



Tillbud ror ofta hot fran hyresgéster via telefon eller pa plats ute i fastigheterna. Berord verksamhetschef
och sdkerhetschefen granskar tillbud/risker samt bedémer vilka atgarder som bor vidtas. Information
angaende nuldgesbeskrivning om risker meddelas direkt till trygghetskonsulent natt via dess arbetsledare.
Utbildningar har hallits. Bolaget samordnar vissa risker med 6vriga koncernen, bade pa individniva samt
genom sdkerhetsradet.

Risken hanteras dagligdags och kommer fortsatta att gora sa dven under 2020.

Majoriteten av avvikelserna handlar om att personal har gatt in i den stérandes lagenhet vilket &r emot
géllande rutiner, dock har dessa situationer ej varit forknippade med nagon sorts vald eller hot.

Rapporteringsnivan géllande intraffade handelser skiljer sig at inom verksamheten, delar av verksamheten
har en hog frekvens pa att rapportera intraffade handelser medans andra delar har en stérre
forbattringspotential. Férhoppningen ar att i samband med inforandet av IA kommer
rapporteringsfrekvensen 6ka successivt.

Storningsjourens grunduppdrag ar att hjalpa fastighetsagare med att hantera storningsarenden samt
darenden som ror olika typer av bo-social problematik. Detta innebar med automatik att verksamhetens
medarbetare stor utstrackning blir involverad dar det redan finns problem av olika karaktédr och dari manga
ganger en férhojd risk for hot och vald. Aven om arbetet i sin natur innebéar en férhéjd sannolikhet att
utsattas for hot och vald sa ar det en risk om aldrig kan accepteras. Verksamheten jobbar aktivt med att
hela tiden utveckla sina metoder, utbilda personalen, utveckla bemdtande och analysera intraffade
handelser i syfte att bli an battre pa att minska sannolikheten fér hot och valdssituationer samt 6ka
formagan till att hantera situationer intraffar.

4.6 Beddmning av sakerhetsniva

Sammantaget kan det konstateras att medarbetarna inom bolaget har en mycket god riskmedvetenhet och
ar bra rustade for att kunna hantera de situationer som uppstar. Risken fér hot och vald kan aldrig
accepteras men bolagets bedémning ar att, med det aktiva arbete som bedrivs I6pande, kan
sdkerhetsnivan anses vara acceptabel.

Jessica Wejemark, Sakerhetschef
Storningsjouren i Goteborg AB

Sofia Gardsfors, VD
Storningsjouren i Goteborg AB
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