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Kvalitet och kunddriven
verksamhetsutveckling



Lilla g

Vad innebar kvalitet?

Kvalitet definieras som en vara eller
tjansts formaga att mota behov och
forvantningar hos kunder

Kunder, dvs de vi finns till for, finns bade
Internt och externt
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Joseph Juran (1904-2008)
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Stora Q

Kunddriven
verksamhetsutveckling

Effektivare
verksamhet!

NOjdare kunder!
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Kvalitet & effektivitet

Yttre effektivitet

" Att gOra ratt saker”

Inre effektivitet

” Att gOra saker ratt”
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kvalitetsutveckling é\\
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Standigt behov av forbattring

Kundkrav
Huvudmanskrav
Konkurrens

Ny teknik

Konjunktur
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Den fjarde industriella revolutionen

=18th Century 19th Century 20th Century
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Accelererande global kvalitetsrelaterad
konkurrens utmanar var valfard!
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Att leda ar att standigt utveckla
verksamhetens formaga att leverera varde for
dess kunder genom ett faktabaserat
forbattringsarbete pa orsaksniva

[nere 1s No

L one glant

i tep that doesit, it'S a lot of

little steps
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SOMA Framtidsstudie

Organisationers
framsta utmaningar

En studie med fem &rs horisont

SQVA

www.sgma.se
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SQMA larosaten och institut
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. Att utforma robusta processer som samtidigt ar féorandringsvanliga
. Att se till att kortsiktiga val stodjer langsiktiga mal

. Att anpassa verksamheten till snabba férandringar i omvarlden

. Att uthalligt leda och genomféra forandring

. Att finna satt att tillvarata medarbetarnas fulla potential
. Att gora medarbetare engagerade i forbattringsarbete framsta utmaningar
. Att utveckla var kompetens mot ett standigt forandrat behov
. Att tillampa medvetet risktagande for langsiktig framgang

. Att utveckla en forbattringskultur i verksamheten

. Att bibehalla kompetenta medarbetare

De 20 mest kritiska utmaningarna

Att gora systematiskt kvalitetsarbete till en ledningsfraga

Att forsta vara kunder och intressenters behov och forvantningar

Att utnyttja den digitala utvecklingen for att forbattra verksamheten

Att bygga langsiktiga relationer med kunder och intressenter

Att gora systematiskt kvalitetsarbete till en strategisk agarfraga

Att rekrytera medarbetare med relevant kompetens

Att gora kunder och intressenter delaktiga i vart forbattringsarbete

Att stalla om verksamheten mot en mer ekonomisk-, social- och miljomassigt hallbar utveckling
Att utveckla affarsmodeller som stddjer nya kundbehov

Att kunna kombinera systematiskt kvalitetsarbete med kreativt innovationsarbete

Organisationers

En studie med fem &rs horisont
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Mojligheter och behov



Kvalitetskris | valfardssverige?

Annonsera  Offentliga marknaden

galan  Superkommuner + Prenumeration Nattidningen som belyser
DEBATT i

Sambhéille

Skals Sjukvird Omserg Infrastruktur Upphandling Arbete Milié Ekonomi Demekrati  Krénikar

29 LEDIGA |OBE: Kommunchef Skinnskattebergs kemmun

Nyheler Om blaljus.nu Lankar Styrelseinfo Tidningen POLISEN Konlakla oss

Personalbrist

Utbilda fler likare och
sjukskoterskor

Regeringen behdver géra betydligt mer fér att sikra halso- och sjukvardens

Pubiicerst 2017-11-14 1400

Sverige behover fler
poliser

behov av personal. Utbildningsplatserna fér l3kare och sjukskéterskor “Fag dr edldigt ndra att ge upp och Sli{f(l’. Vart jag in gar sa
behdver kraftfullt utékas i hela landet - inte bara i Stockholm, skriver kommer jag med stirsta sanmolikhet fa mer tid Gl familjen
forsknings- och personallandstingsrid Peter Carpelan (M). och higre lin. Del svider @ polishjirlal all linka lanken

men vad ska jag gira?”

Peter Carpelan
% forsknings- ach personallandstingsrad (M) Stockhelms lans landsting Det tir ett av alla eftat som vi fitt av vira medlemmar i samband med vir enkitmdersékning
om_\'ad som kravs {or alt man ska stanna i vrket. Hela 64 procent svarade hoid lon, Nastan 6 av 10

Skolverket

Start Laroplaner Prov & Regelverk  Franshola  Skolutveckling  Kompelens8  Stabtstk&  Skol
amnen & kurger  badimning il arbotslv Fortoildning ubviirchoring

rt ¢ Om Skolverket { Pressrum / Pressmeddelanden | 2017

PRESSMEDDELANDE 2017-12-18

Stort behov av fler larare

Behowvet av aft rekrytera nya larare och forskollarare okar framosver visar
Skalverkets nya lararprognos. De narmaste fem aren behover skolor och
forskalor rekrytara molsvarande 77 000 hellidstjanster. Det innebar att
rekryteringsbehovet har okat med 7 000 hellidstianster sedan
Skalverkets forra prognos for tvé &r sedan. Prognosen finns aven
uppdslad per lan

—Vikten av att elever fir mota behariga och engagerade rare kan inte dverskatias. Att
flor valer |raryrket r en bdesfriga, inte bara for skolan ulan for hala camhdllet, siger

bvatket direktsr Peter Fredi
PrrasiliBnsien Stérst rekryteringsbehov nu
» Presamedaeianden Fram till ar 2031 ar det totala s t 187 000 E Storst ar
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Ger mer resurser
automatiskt battre kvalitet?
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Debars “Utredningen ignorerar forskning
om kvalitet”

Vi blir dwverraskade av att Vilfardsutredningen anser det mycket svart och
komplicerat att méta och arbeta med kvalitet 1 vilfardssektorn. Det finns
ndmligen en omfattande kunskap i Sverige om hur sadant arbete bér bedrivas,
skriver ett flertal forskare och andra verksamma inom kvalitetsomridet.

Lars Sorqvist, docent i kvalitetsledning, Kungliga Tekniska Hogskolan
Mats Deleryd, vd Institutet for kvalitetsutveckling

Niklas Blomqyvist, ordférande Svenska férbundet for kvalitet

Lillemor Harnell, ordférande i SIS/TK 304 kvalitetsledning

Anette Kinde, styrelseledamot Lean Forum

Henrik Edman, vd Kvalitetsmassan

Bjarne Bergquist, professor kvalitetsteknik, Luled tekniska universitet
Mattias Elg, professor i kvalitetsteknik, Linkdpings universitet

Anders Fundin, professor kvalitetsutveckling, Malardalens hégskola
Ida Gremyr, bitradande professor i kvalitetsutveckling, Chalmers
Hakan Wiklund, professor kvalitetsteknik, Mittuniversitetet

Peter Cronemyr, universitetslektor i kvalitetsutveckling, Linkdpings universitet
Henrik Eriksson, docent i kvalitetsutveckling, Chalmers

Raine Isaksson, docent i kvalitet, Uppsala Universitet

Yvonne Lagrosen, docent i kvalitetsutveckling, Hogskolan Vast

www.svd.se/utredningen-ignorerar-forskning-om-kvalitet
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Populism styr politiker
nar varden ska raddas

Debattéren: Opinionssiffror &r viktigare &n att |6sa problemen

Detta &r en debattartikel. Det ar skribenten som star for asikterna som férs fram | texten
inte Aftonbladet.

Professions-

Komiljard

Extra resurser "
Mer personal g

T TN

www.sandholm.se

Debattartikel 1 Aftonbladet
3 mars 2019 av
fd riksdagsledamoten
Anders Lonnberg
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Kvalitetsbristkostnader

fdm arbete

4 , Reklamationer
Késsationer

Extrarbete Kontroll och
fest

Felanalys g
lidsforluster |neffektivite

opptid Fdrs?ingdr

Kapitalkostnader

Poor Quality
Costing KVALITETS-

BIRIEST=
KOSTNADER

=S ETT ISBERG

Kvalitetsbrist-
kostnader _




Kalla: Potential,

Kommuner och landsting

Kostnader for onodigt arbete
ar drivkraft i forbattringsarbetet

Valj ut en process dar det finns
problem och rdkna ut vad bris-
tande rutiner efler délig kvalitet
kostar i pengar eller foriorad
arbetstid. Resultaten dr ofta
sldende och fungerar som stark
driviralt att astadkomma for-
battringar, Det har angrepps-
sattet att utgd frén s kallade
kvalitetsbristkostnader spricer
sig nu | kommuner och fandsting.

Kealitetsdrivthoyrader fungerar —mnmm

3ager Las Stnd.

=Vi bar funnit att det fus-
gorar att arbeta mod kvali-
totsbristkostnader i minga
kommunala verksam
heter, allt ifrin administras
tion och socialtjinst Ull ema
sorg och skola, siiger Lars
Strid, som dr en av projekt-
ledarna pd Svenska Kommun-
frbundet
Kvalitetshristiostnader
fungerar som mattstack och
drivkraft. De &r en bra start-
punkt fir firbattringsarbete
och ett b ypmedel fir att

Bad )

ldag driver Svenska tundet,
i samarbete med Sandholm Associates,
o1t projekt for att sprida detia arbetssitt
bland landets kommuner Ocksd inom
landstingen vinner arbetasittet mark
Har bar Sandholm Associates medveriat
i ett intressant arbete pi Sodra Alveborgs
Sjukhus (se separat ruta). Seminarier am
arbelssillel har genomfurts hos Vistra
Gitalandsregionen och nu inleds ocksd
% samarbete med bestillarorganisationen.
pi Stockholms Lins Landsting Allt med
uigingrpunkt i kvaliletsbristkostnader

Kvalitetsbristiostnader visar
stora patential

frin projekiet och enks
la metoder finns kort beskrivea | skriften
Brister i kvalitef - hostar det? som dr utgr
ven av Svenska Kommunfiebundet

Hatr finng en rad larorika exempel pd
brister och orodiga kestnader som kande
itgirdas nir de val identifierats. [ Umed
lecide exempelvis lruln i hels 40 pml
av de gri

flera vad man ska gora.
Allt blir valdigt konkret och
de anddiga kastnader man hittar handlar
aftast om arbetstid, dvs extra tid fir att
kompensera brister,

Alla kommuner bjuds in

Man har giort modellen mycket enkel s
att den ska kunna anvindas lingst ut i
vrrknmhunu och utan nigra stérre

foet ] 1t hemmonen drligen nu...{..

Nu hoppas Svenska
Kommunfirbundst pd att modellen ska
fler av landets 290 kom-

lagga ner 900 extra
on kostnad av 2,5 miljoner kronor

Bra mittstoek och drivkraft
1 projektet gorde kommunerna farst en
geramlysning cch kariliggning av brister

Nikr Lars Sérquist ph Sandhol
fir nigra dr sedan doktorerade pd kval-
tetabristkostnader | naringslivet kunde
han konstatera att enorma virden gick
till spillo, pga att arbetet inte utfordes sd
effektivt och bra som faktiskt ar mojligt
Det var ganska litt att hitta brister mol-
svarande 10-25 procent av omsitiningen
och mérkertalen var betydligt storre. Detta
blev ordentligt uppmarksammat | media.
~ Nir vi nu tittar pd verksambetar i
kommuner och landsting ser vi ungefar
samma monster som i naringslivet. Att
synliggora dessa kvalitotsbrstkastnader ar
#tt utmarkt sdtt att identifiera och f iging
méiliga Rirbastringar och besparingar, Var
alutsats dr att det dr god skosomi fir ko
muner och landsting att arbeta med detta

Pilotprojekt | fyra kommuner

Svenska Kommunforbundet ach Sandholm
Associstes har samarbelat i ell pilotprojekt
dir fyra intresserade kammuner deltagit
(Avesta, Kalix, Sad och Umed),

i verksambeterna, Man valde ut vissa av
dessa, studerade cmfattningen och gick
vidare med Rirbitiringsitgarder.

muner. Svenska Kommunforbundet och
ka till

bjuda in landets kommuner sl att lira
sig mer och birja illampa den har modek
len. Partnerskapet innebar bland annat
att Sandholm Associates, som varit med
frin birjan i det hiir arbetet, kan erbjuda
konaultatid for enskilde kommuner.

| et utvecklingsabete som Sandhoim Asso
ctates medverkat | pd Soora Ahvaborgs Sjukhus
kom et fram infressanta Kvastetsbrigtiost
nader som visar vika potentEer man kan N,
Spseskoterskarma ph en wink tycioe att det gck
& mycket 5d till att springa och himia jour-
naver

id en geromging av den stimingstakiom
visade det sig a1t sjuksinerskoma gick hela
1000 il per dr for 81t hames joumaier. Nir den
#tekien vl var symigQIONT blev en forsts enkel
fgardant
tasstgngen ir joumahamtancet

Pi gukhuset har man identSerat omkrng
100 andrs brister, dar det finns mdilighet att
spara lid och resurser

Sjukskdterskor gick 1000 mil i onddan

Ungefar 54 hir lingt gick sjkskbiorskoma
for a1t hamta Joarmaler.

POTENTIAL M

December 2004
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Det finns gott om goda exempel!

Mottagare av Kvalitetsutmarkelsen Battre Skola 2006 - 2018

2018 - Fredrikshovs slotts skola i Stockholm samt Nykoping Strand Utbildningscentrum
2017 - LBS Halmstad

2016 - Falu Frigymnasium

2015 - Framtidskompassen i Vellinge, Heldagsskolan Rullen i Solna och Vittra Vallentuna
2014 - Condorens forskolor i Nacka och Lucksta forskolor i Matfors

2013 - Ingen Utmarkelsemottagare

2012 - Byleskolan i Taby

2011 - Stora Mellosa skola Orebro

2010 - Optimus och Kristallens forskolor i Nacka

2009 - Glada Hudikgymnasiet i Hudiksvall

2008 - Nya Elementar Bromma och Alta Skola Nacka

2007 - Ingen Utmarkelsemottagare

2006 - Bergtorpsskolan i Taby och Tingsholmsgymnasiet i Ulricehamn

www.sandholm.se
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Tt miligeter cb armves abf girs G
Cenzm ait klshi echemaligg deiin kan
renn wiapa Ed ssm @ o el man nis
har. i afiaciriges achet rmite. Har
maa [ mande: en wcbos mod Eraan-
rige=, wh sk dai odbel lnds S aigos
wiger lep-Maris Lanase

| utrackingsarbatet pa Karskoga
Iasaratt har Sandhoim Assocates
bidagh mad kours | procassoriantaring
ach processledning samt Kvai tsts-
chefsors.

POTENTIAL ALGUST 2006

Kalla: Potential Nr2 2016
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Cabfirrn uerprons fér rsr deniiets- och fekisbansress 38k git harters crm=isgar ews | poitioes, siger Pucrz Sambm,

Kvalitetskompetens bidrog till att
radda Portugals ekonomi

Poiitiska besiut om exempeiwis lagar och regler blir mer fakiabaserade om man
anvander kvaitetsverktyg och det biir 3ven [atizre att nd enighet. Det behdvs

fier med sadan kompetens | poilb

M, menar professor Pedro Saralva som var

pariamentsiedamat | Portugal under nagra av de finansieila krisaren och da
forde In ett kvalitetstankande som bidragit Gil att forbatira landets ekonomi

PEDRO SARANVA ir profascr i Caamical
Esgjinsariny vid enimerviven: | Caimbra,

of Tockaslogy (MIT) i L5k Knlioosled-
vy r ait 2n Pasim agerismriden.
Haa i il e & 1A Intsrantis-
ral Aradomy o anliip ch pedfeands
[ S ST
trinzibléenyg

Eahivs miar Eval lotspeoets | poltiken
Under direa 200515 var bas bedammni
i etz prclament. Dt war ender m
tid ax wwern pobtisis sireariegar il Eld
v Emansirasr som drabbads landei
birs.

- Jag horeeer i =il procsasrie -
irrad [k och wilg ail dei S en me-
sard nimamay | e srands badisk-
reptodar och wkiyg v i pultiken. Tet
Er il brm e it pl proSlen och e

POTENTLAL AUSLISTI 2017

phinlia aimiler de Srme. J-ﬁ-nlqpu
a2 adrn mom brabisiprabesass
l.d.nnprndqwnqlpﬂﬁ.l
Eeshisfiiande. Dei Sakorve, sagar Pedm
Sarmra

Haa mapar it & bisad pakiiker
mis G aigrm sk swdigon et
asvanda iralisarmednder och catnixis
sizhands Mo det Bacw strymme fir
mar kvabiets- ach ksbassrads siit
ait hegisrs uirmminger Gy i politiban,
simukik mir da ar homplane.

Blam. Pi el ons bhae proditiiar bicra 511
Eriaiirng v eanbalint ock bedoemdis-
Bar i nil land.

Frck pear nciied 3 it bemlit i
golichern ke e i mrpoiod vioem bon
audar fir smmballai, sifirm ini

azdra iepasicatioer. et ban hardla o

reskegga meljardsr mam o aneaske siisd
all ennnguskim sllsr fasamehirs e
Dt kemtacks Prortoggal Fyra mibasrder aum
i rackda lasdein fjarde siinis bach
usder Fasaskrmar. let Blee di
-imp-uﬁnuhnhnhnh:fp
rmiedl nch bur mea han andvike il dei
upprepas i Euniidar

Parn Seermowm wur miad | o bormma-
wine e, wia e we v oo bade bimt
rch ke frar Gl rebsrmadasmmer
Do wmer wit svpciiont nefattmeacde prbws
L] mblandads 2d aiwd sch
-xﬂu"‘pw-mumu.!d:gu.mh
iEigan

i Erck wi winr arvistring ey kv
pba parsizpricripen st benes chike
sienibs sxkar fris misd viktig
enber, frofs isr W
hom e 2l T ewbommeo Sassnar for
s Firbiattrn fevairees i viri Benkeps-
irm. Niwiss alfe parfenesiesiler s
wer e i smmmeamee pnades ke
demn. dug e il ded ver e el sk

o abh v rwinie bnalitsbenstodi cch
caatintich! fabishpere: Srkarcs ki
(O P——————

Kund e SsiUter B2 60 djupgareniva

Kvalitstems iadier aeviindes ool Fran
recdn 2 warfir Portegal iess v konkos-
requkraftigt M bads ba en paricd po
15 #r woun tillving | ENP. Hir gjords man

Samarbeten i Portugal

e Posdno Saraa.

B'rﬁhmlmﬂnﬂl_ﬂm-m

Hand amss e maniye av
Diet. Framgick ati man bbivvds Sy vad
Pedrn fealler varabiy, billber, wirubin
rall kenkerambrafi, med ctarkers bk
it kvabist, mecvation sch sotregrene-
itap Dot ir salygs Pedrs bombinatisnes
ax demen wren o effekt. | perlameatsi
e wxrakald mad
at [ uuui rfer B Eﬁl
kraburrs rchoradien | laedai.
~Farlamentiariier fris oliks partisr
hurds dixkatera pi sn dupese ek om
wilka sirgharalin akicrer sam Behaede
Rigrdas for ait lardet ckalie b mar
hoaburrsrmkradipt. Dot Batalar sig ru,
i o ENP gir epp sch arbess-
len pir nes
Dei Enew Beon #anempal dir bvak-
istemsizdor vari: Gl Er nysa il
poitinka Badut : Poriugal pariamers
Pedros Ercia arfersnhst oy deiie ver wie
ban kring am dishusi sch kit
mavinds sii snkak viearlk
. Chige parimeciesiber
*abde wdea an arviada sidana snerars
iin inmplicarnds e St o vad

pa piats Han med det
ivaitotsramrerat Conbinus! Amprovemont Mookd, d3r Sancholm Aot
WOl 1 k Posdre: &
cabin vamea ard (s empelvis wadenhott, pich srekall. Falig Padrs inaiy mun &

migifiar oo} dyber epz & dobememien

jEnirt med Sdgars = Hir huads mas
- baris chillnador sch drn cuboi-
wer am ko i ok dobenart.

S8l mar konsrukivg
frots ollka 35 ke

Polisth brubsr Firkeippe med an kel
dal gychards och dehier. Yar dot di s

i For Padrs ait Seargpn vroga parks-
meriasiker all St mer kabuarn

T

- Dot i wik b w2 knmenemizara gl
ot wiali: witt ch inin by caral-
Sarracer. I-Eur-dluululil-.i

Biir jag rowemprbyis: visads

DT e e g 2 0 e e
Pl —

Han maess ait o mes gir dat hie
[P rit st [Grestr Even icke-anparter
mit st fir o intromeal wil ot dics-
e och Erwid horeglos caber: Dot
amegteradm o ckha rpressmae |
pu—h-_I::I- var pit bk it atl

s ook komomnkatioe. Fa widan

bar enkal vicasll modell kar iven
eaderlatin Br medboparme o Bl
ianoditllat i an lag
Tiinrfigees sl axsmpal pi vacksyy
wam Pedrn Sarmvm wavint ar ety |
weanbard rrod Sudgridmbusizros Yagjs
Ar diskateras der mationell Budgeien §
parlamantst ok Padr Gtinds di ph her

- Faksa sllir inis polisaba parser
Fekisbomprnds tnchmss loder il an
mar boetrabiie milis br debmeiones,
aan ore reem ber ol Sckiar Dot bir
naﬁ uit bypgm Broar pi st anblies

" Fockm Sarwives arfarmabsar Erke pr-
Gtikar viear o et kar varn amedbart
it e mand il perons mad en Skrick
dehsugrad och bvabtetshremgetsrs Er
it s paivie el varfir se sisriank

Portaged ati dei hes warm o o bresesi
prodil for perbmenidedansier ail keaes
it o pre poecns Friie olike kil for o
qpl.-lrlllj.nul.hqhurripf
reed miteygs inblandads kende mea
sl nnne e e bager Gl
wisciver, ditrifer wif man aeviado kvals-
trtnpriacizer o2 kralisbovekay
Swerigs b forisitta bil aift b3etrg
Wika rid vill Padrs Saraive gr evemske
pabtiker? Han amer & geaom
mldlhnihh-bd-h.m

incen vmbied | o firek Warld Seais ol
[umbiysindis och an rappert ssm ban
lsder ach mm ombiier 71 indiksineer,
hamnar Svarige pt trdje plat § Ferspa,
barissar Padrs.

~Ni &r bre pi milegm omriden, me
et fizne ochwil oerides dir Svesige kan
biir sam besse. Darearides bir allimer
bmbarreackr rch g shiils mion-
meaders ar all xe franit och alltid Siis
i aEmia wing o wit oo ok homoa B
wiitis Lo, il ot witins v e & Swerign.
Ex viktig 2l dr % saten pi ubikdring,
dot batalar wig i dt lirgn kompet.

~ Frigme o kvalitst i pabiihen
hardber ookui o den Ssreokraticks
kvakisien, 1=m --barmumﬁ.
ware b e farikn ol vad o
[P A T S p—p—
warchills szre ded reameha kan mus nis
in dom for gaven, svehiier Pedro Saraim.

POTENTIAL ALIGUETI 3007

Kalla: Potential Nr2 2017
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China Customer Evaluation Center
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Genomfor 10 miljoner telefonintervjuer om aret
Ger regeringen underlag for standiga forbattringar
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kvalitetsbristkostnader i
MSB:s verksamhet
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Vad driver kvalitet och forbattring?



Sa far vi 6kad kvalitet i den

svenska va

UNDER DE SENASTE AREN har debiat
tom om kvalitet och kvalictsutveck
inom vird, skola ach msorg blivit allt
met intemniy. Do histarisk{ 24 fram
gingsrika och mternations i akiade
svenska vilrdsmodelien har borjat
vina sprickor och ded har blivit alli ser
upponbart (5r ma syeaskar atl allt
imte stdr r3bt bl § vilfirdssekiorn. |
media lyfler man ofta fram vindkier.
braster i skolan och missforkilianden

§ omsorgen. Samhillet sités ocksd alli
et i prov gonom stors demografisks
farandringar

POTENTIAL A

Ifarden

Samtliga politisks parter har
idag brningar wom do kivar ska lina
probicmes och &iee lyfta vilfardsack-
torn. Tyvire ir dessa lisningar i stor
wtetrackning ieokogmks baserade ocb
darfor saknas i manga fall forankring
i den kunskap ach lorskning som finns
o valitetomridel Men vad siger
porsanes som hat stor professionell
erfareabet ay just kvalitet § vilfirden”

Forsts kundemas behov
Att Forstd vad rét framppd gseil
Letaarbete innebar och vilka (1

kvalitetabedming sd ir bilden rel
amsismmig, Yitorst handlar by
tveckling o att fok wsern pi, forsth
och mita behaven hos dem som verk-
samboten Snns ll for, dva dess kynder
- Vi miste bli bittre pi att farsth
bebory innan vi utfor vira uppifior.
nigor Jexper Stemberg, som ir chel fir
Fbeten (i Lvatiietsutveckling | Regon
Skine Genom att gira bra bebovs-
analyser skapas majlighetcr all gira

Fitt saker och beverera god &
Tiande Auka, soen i rollcn som
fGrsholechof | Nacka mottagit bide
Utmirkedsen Srensk Kvalited och
Kvalitctsutmi riolsen Bitire Skola. ar
mychet tydlig med att verk sambeten
allra First miste forstd uppdraget och

vara klas dvee vom som it kund sch

et

vad denne har for bobov. Nir detua ir
Rlart och tydligt finns Forutsst iningar
bt diskutera hur kvalilet ska kunna
bevereras. §it arbotr som handlar om
attta fram de processer som bohivs for

medell tar sitt avstamp i det nationells
ppdraget dir fokus liggee pd kun
derna. dvs ehevernaBarnen/vien-

engagemany som allra viktigast

- Ledningen miste vara aorhirt
tydlig med vad som giller, sista tydliga.
miloch ge en ram inom vilken arbeiet
aka bedrivas, botonar Tuuls Aula. Vik-
gt ir sedan att ge ansvar (il persona-
lea atd wifira arbetet pi bista mijliga
it En forutsktining foe att dotta ska
ychas i dessistom att silkersiils att
Fatt kmpetems B | verkaambeon

Tydliga viskoner och dolade mal
skapar méjlighet att ta vara pé det
engagemang och alla do déer som fans
i verksambeten, menar Mats Ni

Fitt gott ledarskap handlar mer

orm tillit n om koatroll. Deits kriver
dock bide kompetcasutee Kliog och on
utveckling av det hvalisctsarbote som
bedrivs | minga av dagens verksam
hoter, siger han

Jeapee Steabeeg by flor fram bety
delsen wv att edningen skapar gods

dcliagarns
Med utgingspunkt i uppdraget har

vi enats om o6 .

mensamma mil och ikatorer

samt rm eahetlig och transparent upp-
Fiming Den hir grmensamms platt
formen has gjort att vi kan mfors oliks
rrsaltas och wtbyta erfarenbeter i syl

vikien av alf politikerna debtas akiivii

Al gira dosna priariteringar sd att det ir

klart och tyeligt vad som ska levereras

Sarskilt viktigt ir att man iven gir prio-

riteringar kring vad som ska viljas bort
N

wiforas ir det 2w sior viki atd wtforan
dot, dvs hur det ska ske, Ar e profes-
gn Pi samoma sitt ir det viktigt
bt inte politiken liser fast yverksam
heten i forutbestimda baningar innan
rotwrsaksanalyser har wiforis, siger
Solia Hrunér

Diremot ir en systematisk sch en
heilig i

PP wch

vad som ska giras samt cheririgar
remuliat och byggee kultur genom sina
cgns handlingar

Sofia Brunér anser att det i viktigt
ats serksambetens bdare Ligger mer
pi verkaambetsnirs upplilming. analys
ch forbittring itallet for pi plancring
Vikiigt ir dock ait denna upploljning

Lvalitetsarbole | alla of ganisationons
processer och ansvarsomriden

Kvaiitet handlar inte bara om

Nar kvalitet dobatirras inom politikon
e i media handiar dot b
v mer reaurser. (fla sigs bnningarna
pidde problem och brisicr som fines
vars mer prrsonal mer pongar, hgre
loter et Mon det har stammor (e

v st viki for ait sakerstilla likvir
dighoten for medborgarna, Glligger
Mats Natssan, som &r

Fikisgt med ver g Samban
den mellan eaurees och kyaliiet a1
mes komploxa. Om e verksamhot
kerstsam reaurser

ande for Sverigra Skolled arforbund
samt ardforande for domarkomm iien
incem Kvaluetsutmirkeben Ritiee
Shola

Trdiigt ledarskap och tiin

For alt ni framging § kvalitetsa rbetet
Arivs ett cngagerat edarskap ses

har groun (Grstdelse for bvalitet och

kan det ibland bero p 3ii den har siora
brister, med hoga by alitotsbeast kost s
der sam fild

Vi behiver tala mer om var vi har
vira stirsta kvaliieisbrisier och vad v
kan gira fér att dtgirda dem, snarare

wiger Safia firunér. Dot gir ofia st bide
ka kvalitoten och samtidigt sinks

Deita
r gt som botorate | kvalitetarrdaie-
rad forskning sedan snart 100 dr. Alis
prrsoner vi talat med fir den b arti-
kel yfiee ocksi fram just ledmingens

kostnaderna om man arbetar med ays-
Inmatiska firbatiringar Resurser kan
annars riskers att bli opplista i form ay
kvalitrtsbristkostnader och ineflektiva
proceaser »

Tuula Aua

TENTIAL A

- Uvisma fall kan farstis tllforande
resurser vars en del av linninges,
men om inie struklurce och processer
r i plais s kommer detia inie 2t ge
nigun besticade ekt clicr kvalitets-
wtveckling. menar Ingela Cullbery

At anvinda beprinade metoder §
valitetsarbete i ait Fredra. Metoder
som SK)-modellon, Sex Sigma och Loan
har under minga r utvecklats i nira
samverkan med forskningen och har
vinat sig vara veekningafulls. Fae att
i framgi ngsrik miste dessa metoder
dock anvindas utifrin olt sirsiegiski
perapeliiv dir ok liggee ph ritt
saker. dvs pi det som ir viktigt fe
organisationens framging och resultat
Detta siller stors krav pé ati verk-
sambotens kdare har Fatl formiga och
Lompetrs

Myekct kritiskt ir att rekeyters
ch skola ledare med bra frutsiu
ningar fria des egna kulturen, pipedar
Jomper Sernborg

kvautetskuttur
Kultisren har ca stor imverkan pa vilken

on kyalitreskultur dis fokun lgger ps
At stindigt forbanirs serksambeteas
Formiga att mits bohoven hos dem
verksamheten fnns Gll for, anser Matz
Nilsson. Contralt i en sidan kultur ir

POTENTIAL A

et illitande och irypgt klimai die
probiem Iyfis fram och blir knta groom
ait grundoraker tas fram

1 valfardsekiorn finns hos don
g personaken ofla oit starkt nater
Ligt intresse for kunderna och for a
ritt kvalilot loveroras, siger Sofia
Brunér. Nu giller dot adt ta lvars
A dotta och lyfla dennn forstickse Lill
aystemaivh och a1t samverks utifrin
erksambetens trirfuak tonella pro-

e
Ingela Guliberg berittar att toavik
ton § kvaliteis- och utvecklingarbote
inom AcadoMedia sedan olt par 87 Gl
baka ligger just hir. Au det handlar om
it skapa firutsitiningas for rofiekiion

lirande lirare, lirande skolledare
ach lirande huyudmin, siger Ingels
Gullberg

Ham betonar ockad ati det, som
B upplatiar do. inie finns nigrs
avgrundsdjupa klyfior melian kom-
munals och [ristiende akidrer. Varken
elever. firikdrar, lirare, skalledare
eller huvudmin ger utryck fir detta,
wian tviriom ir drifisfrmen i de alira
flosta (311 &y urderardnad betyielse
Det handlar istillet om it man vill
et sammanhang dir kvalitet och
wtveckling stdr i fokus

KvaiRtetstokus behovs istaliet ror

ideclogiska isningar
Kompeicaacn b alla berisda permoncy
bar en wvpirande betydelse, bide wrorr
iska kunskapes och prakiink exfarenbet
Ledning, chefer, medarbetars ock politi-
ke bebinee uikildas s kvalstetrolatorade
fragor. Aven verksambesens kvabicts-
prutessinrila prrsoace bebives standist
wtveckias och lars.

Mycket Bns atd lira frin industrin
e om man inie kan kopiern raki ax
anscr Sofia Brunée. Eilav do viktigaste
bidragen som regoringes skullo kunsa.
- i att nikersiilla at kvalitetsutveck

ch varfie intn dven ph gymassenivi.
fortaaties hos. Detis 4F Bigol som acksd
Sesper Stenberg hiller med om

Man kan dra en vikiig shotsats av det
s decrlar s och kompeloats porso-
bcrna i vilfirdsskiorn pekar ph i dea
hie artikeln. Det gir att gies vildigs
mychet i dagoms ituation, men det kri-
ver fokus pi helt andra saker i det som
idag deaminerar den poliiaka debaties.
Intilled For st lisa fast sig i ideobogisks
diskurioncr bir man fokusce pa ledar-
apets roll, kompetonsen i kyalitets
cmridet, bur man arbetar med Forbiss
Fagar ook hur man dstadhomaer oo
stark kvalitetskultar Dot shulle g helt
andra reuliat s den svenska vallarden

Potential Nr 2 2018
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Faktorer som driver kvalitetsutveckling

Engagerat och narvarande ledarskap
Kvalitetskultur och kompetent medarbetarskap
Kundfokus och formaga att skapa varde

Processorientering och samverkan

~Ormaga att systematiskt forbattra

www.sandholm.se



Framgangsfaktorer och principer bakom framgangsrikt kvalitetsarbete

MBNQA
Visionary leadership

EFQM
Leading with vision,
inspiration & integrity

SIQ
Leder for hallbarhet

ISO 9001
Leadership

Customer-driven
excellence

Adding value for
customers

Skapar varde med kunder
och intressenter

Customer focus

Organizational and
personal learning

Succeeding through the
talent of people

Valuing workforce
members and partners

Involverar motiverade
medarbetare

Involvement of people

Developing organizational
capability

Utvecklar vardeskapande
processer

Process approach

Managing for innovation

Harnessing creativity &
innovation

Forbattrar verksamheten
och skapar innovationer

Continual improvement

Agility

Managing with agility

Management by fact

Factual approach to
decision making

Systems perspective

Focus on results and
creating value

Sustaining outstanding
results

Mutually beneficial
supplier relationship

Societal responsibility

Creating a sustainable
future

Focus on the future

www.sandholm.se




Helhetsperspektiv

Strateqi

Standiga
forbattringar

Struktur Kultur

www.sandholm.se



Behov av langsiktighet och kontinuitet

Resultat

»
»

-
e
Utveckling med //
kontinuitet 7
d
\ ,’/ Utveckling med
e med skiftande fokus
/,’ /
4
4

Tid
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Kritiska forutsattningar
for framgang

* Engagemang
= Resurser

= Kompetens

www.sandholm.se



ibility (SR} and sustainability

Guilde fo thed
Quality Boay
of Knowledge

(QBOK’)

VERSION 2.0

* Qudlity principles and pracfices
* Stakeholder management
« Industry-specific applications

* Process management and improvement
* Quality management principles

* Quality management tools

* Quality assurance approaches

* Measurement

« Standards

* Supply chain management

* Customer/market focus

= American Society for Quality (ASQ)

= International Academy of Quality (IAQ)

= Juran Center/Carlson School of Management

= GOAL/QPC

= Aerospace and Defense Learning Institute (ADLI)

= Chartered Quality Institute (CQI)

= Union of Japanese Scientists and Engineers (JUSE)

= SWEBOK® (Software Engineering Body of Knowledge)
= PMBOK® (Project Management Body of Knowledge)

www.sandholm.se



Hur upplever ni att arbetet med kvalitet,
kunddriven verksamhetsutveckling och
systematisk forbattring fungerar | era
verksamheter?



Systematiskt och
verkningsfullt forbattringsarbete




FOorbattringsarbete kraver:

- Strateqi

- Organisation

- Metodik

www.sandholm.se



Strateg|

FOrbattringsarbete leder
verksamheten mot dess mal e

Forbattringsarbetet ska vara T T T
en del av strategiarbetet ﬁw w w

GOra ratt forbattringar

ontinuerlig uppféljning

Konti
z
=
E

Kundfokus

www.sandholm.se



Organisation

u Forbatt”ngar Seger IOkaIt OCh Forbattringsansvariga

chefer, sponsorer

tV a.rf u n ktl O n eI I t Initierar, styr och féljer

upp forbattringsarbetet Styrande
roller

* Roller, ansvar och kompetens

Medarbetare, projekt-
medlemmar i

Stodjande Forbittringsprojekt

" Ledarskap grundat | Loer ol
forbattringsarbete '

. TET T

Valutbildade specialister

= Medarbetarskap

Stottar chefer och
projektgrupper

A AR
gdessammaniny

www.sandholm.se



Metodik

Behov av problemldsnings- och
processutvecklingsmetodik

IDENTIFIERA LOSA GENOMFORA SAKRA
Kompetens om forbattringsverktyg Utviirdera Definiera Planera Planera
Analysera Mata Gora Mata &
Prioritera Analysera Studera Revidera
Initiera Losa Agera Styra

En gedigen forbattringskompetens
b e h O V er by g g a.S U p p Kundundersdkningar Orsaksanalys Férandringsledning Standardisering

Forslagsverksamhet Datainsamling Motivationsteknik Felsakring
Processanalys QC-verktyg Utbildning Styrplan
Verksamhetsanalys Statistisk verktyg Information Uppfdlining
. . o Revision & granskning Flodesanalys Rapportering
K u n S kap fl n n S att I ara fran SeX Benchmarking Innovativa metoder

Sigma och Lean

www.sandholm.se



Tre problemldsningsnivaer

Systemniva
Orsaksniva

Symtomniva
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FOrbattringsresan

FOrbattring

Forandring
LOsning
Orsak
Symtom
Problem
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FOorbattringsresan

FOrbattring
Forandring

LOsning
Orsak
Symtom

Problem

FOlj upp resultat

Sakra forbattringen

Led forandringar som uppstar
Implementera l6sningen
Planera genomférande

Faststall evidensbaserad [6sning
Identifiera atgarder

Bestam rotorsak

Identifiera orsaker

Tag fram en problemformulering
Studera symtom
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Managementramverk — SIQ, EFQM, etc

Strukturramverk — Ledningssystem, ISO 9001

Aktivitet C

Problemldsning

Aktivitet B eliminerar fel och hinder
samt utvecklar varde-
skapande arbetssatt
Kunskapskalla: Sex Sigma

Processutveckling
ger effektiva fléden
med korta ledtider

Kunskapskalla: Lean

Aktivitet A
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Mer information finns pa:

www.sandholm.se

www.larssorgvist.com
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