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Delaktighet — Medarbetarskap - Partnerskap

B Kommunikation
E Delegation
B Utveckling

"Medarbetarskap och
inte motarbetarskap”

Medarbetarskap
leder till minskad sjukfranvaro

[ Det viktigaste for en manniska ar att
veta och kdnna att hon behdvs.

I Nar en manniska i frinet far ta ansvar frigors
resurser som annars inte ar tillgangliga.

[ En manniska som inte har information kan
inte ta ansvar. En manniska som har

information kan inte undga att ta ansvar.

Jan Carlzon,
Riv pyramiderna
Bonniers Forlag

W Jag lagger fram Medskapande
forslag till forbattringar

W Jag tar aktivt ansvar for att vi ska
navara mal

W Jag paverkar stamningen pa
enheten positivt

B Jag ar aktiv for att ta del av
tillganglig information

B Jag agerar for att mina
arbetskamrater ska trivas

Vi méste studera hur andra gor

"Benchmarking”

Benchmark = norm, méttstock

a> b

Robert C Camp




Kvalitetsledningssystem

Ett kvalitetsledningssystem ar
organisatorisk struktur, rutiner,
processer och resurser som ar
noédvéandiga for ledning, styrning
och forbattring av verksamheten
med avseende pa kvalitet

(Variant av definition i ISO 9000)

ISO 9000 — en internationell standard
for kvalitetsledningssystem

"| vissa fall beskriver folkhégskolorna
att kvalitetsarbete blir en byrakratisk
palaga och att medarbetarna
kanner sig pressade av
Okat administrativt arbete”

Nationell redovisning av folkbildningens
kvalitetsarbete 2009

Kvalitetsledning

Kvalitetsplanering
Kvalitetssakring
Kvalitetsstyrning

Kvalitetsforbattring

GUARANTEE

ISO 9000:2000

A
Loai

4 Kvalitetssakring

Del av kvalitetsledning
inriktad mot att ge tilltro
till att kvalitetskrav
kommer att uppfyllas

I1ISO 9000:2000

Allt skall numera kvalitetssakras — fran traditionedl tillverkningsindustn
il vy och vird, | #r ordet for dagen — men det

har inte mycket med kyalitet att gora. Eva F Dahigren har synat en DN
trend i sornmama och funnit en effektiv retdam. q

Falsk trygghet med stampel
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Henrik Eriksson Jonas Hansson

En studie av mottagare av
Utmarkelsen Svensk Kvalitet

Varfor lyckas inte alla lika bra?

B Underskattar arbetsinsatsen

W Avsatter inte tillrackliga resurser
B Inser inte att det handlar om kulturférandring
B Ledningen forstker delegera sitt ansvar

B Ledningen inser inte vikten av att motivera
varfér och vart och visa sin dvertygelse

E Ledarskap

Demings 14 punkter

1. Skapa ett klimat for I&ngsiktiga beslut och sténdig

forbattring.
2. Overgatill det nya kvalitetstankandet.
3_Sluafarsaka inkyaliter

5. Forbattra standigt varje process.

6. Ge alla mojlighet att utvecklas i sitt arbete.
7. Betona ledarskap.
8. Fordriv rédslan.

Process ar en serie av aktiviteter
som upprepas over tiden

Lednings-
processer
 om—

9. Riv ner barriarerna mellan avdelningarna. Stod-
10. Sluta med slogans. Vidta atgarder istéllet. |Edwards Deming processer
Lm. Vidta atgarder for att fa igang j (1900-1993)  —
forandringsprocessen.
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| Examensarbetsprocessen

Kvalitetsteknikens grundregel

Det finns alltid ett satt

att astadkomma hogre
kvalitet till en lagre kostnad

NAR VINST

INTE AR MALET

Jim Collins .
(fodd 1958) ee

EL— rkai betyder Mdstarklass” dr inte ett
X ratforanora resultat av lyckliga
kaizen omstdndigheter
{
é "z “Mdstarklass” uppnads
betyder "bra’ i framfér allt genom
=] \foda 1930) medvetna val och disciplin
Varderingar
= Arkitektur, sprak
Offen S 1V Artefakter klader, mobler
kvalitetsutveckling
Gemensamma Hur vi tar beslut i
Vllal‘ pé en handlingsmonster arbetssituationen
kultur Omedvetna
.o i . Grundlaggande handlingar
| var Organ|sat|0n antaganden ?om tas
or givet

Schein, E.H. (1992). Organizational culture and leadership.




Atta principer for kvalitetsledning

B Kundfokus
B Ledarskap
B Personalens engagemang
B Processangreppssatt
E Systemangreppssatt for ledning
H Standig forbattring
B Faktabaserade beslut
B Omsesidigt fordelaktiga

relationer till leverantorer

ISO 9000:2000

Kundorientering
Engagerat ledarskap

Allas delaktighet |

Kompetensutveckling
Langsiktighet
Samhéllsansvar
Processorientering

Atta principer fér kvalitetsledning

@ Kundfokus

darskan
[ Personalens engagemang
Processangreppssa

[@ Systemangreppssatt for ledning
[ Standig forbattring
mFaktabaserade beslut
mOmsesidigt fordelaktiga

relationer till leverantorer

Forebyggande forbattringar ¢ ﬁ %

Lara av andra
Snabbare reaktioner
Faktabaserade beslut
Samverkan

7 2003 :

Kunder - de personer eller organisationer
som vi ska skapa varde for

Kunder av olika slag

299999:9%%

Interna I Externa
(inom organisationen) (utom organisationen)

Problemsvampen

9
FIRST




Satisfaction
Om du sammanfattar Dinn erfarenbeter frdn den ni avsluiade Msperioden, vilket ir
di Dint helhetsintryck av vitr avdelning? Vi vill att Do viiger samman erfarenheter
o v den kars Du nn @ijt dvs uppliggning och genomfrande, med information och
annan service som Du Gt eller behiivt skaffa frdn vilr avdelning.

00000

Partiledarnas fortroende bland valjarna

BIAND VAI JARNA

Mars 2000 [l Mars 2009

Hornstensmodellen

N
Arbeta med
processer

Sétt kunderna
i centrum
Arbeta standigt Latalla
med forbattringal vara delaktiga

( Engagerat ledarskap )

p
Basera beslut
pa fakta

Bergman, B. & Klefsjo, B. (2007). Kvalitet fran behov till anvandning.
Fjarde upplagan. Studentlitteratur, Lund

AGRIAS FEM ALLTID

Agriam

Alltid ge lite mer — s& att kundernas
férvantningar overtraffas

Alltid se mojligheter — sa att vi stravar framéat
Alltid bli lite battre — s& att vi hela tiden
arbetar forebyggande

Alltid handla affarsmassigt — s att vi

uppnar en langsiktig lonsamhet

Alltid visa respekt och fortroende — s att

vi bygger upp ett gott arbetsklimat

Anders
Mellberg

® Sortiment - var identitet

® IKEA-andan - en stark och levande verklighet
® Vinst ger resurser

® Att med sma medel na goda resultat

® Enkelhet Gr en dygd

® Linje annorlunda

® Kraftsamling - viktig fér vart féretag

® Att ta ansvar - en férmadn

® Det mesta dr dnnu ogjort - underbara framtid
Ingvar Kamprad, En mébelhandlares testamente

Vilken
vdardegrund

ska gdlla i
din organisation?



Vara vdrderingar” och
madnga foton hdnger
i korridoren

RACCENOIM

Kaggeholms folkhdgskola ar en métesplats
dar vi blir sedda och dér vi tar ansvar for
varandra. Vi har en demokratisk vardegrund
med dppenhet och sanningssdkande som
utgangspunkter for arbetet. Vi verkar for
mangfald och ser folkbildningen
som en viktig vag in i yrkeslivet.

Numerisk Verbal
information information
De sju - De sju
forbattrings- lednings-
verktygen verktygen
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| Orsak 1 | | Orsak 2 | | Orsak 3 |!

| Orsak 4 | | Orsak 5 I I Orsak 6 |

B Ishikawadiagram
B Fiskbensdiagram
B Orsaks-verkan-diagram

Kaoru Ishikawa
(1915-1989)

Joseph M Juran
(1904-2008)

Kvalitetsbristkostnader
= kostnader for fel och brister i vara processer

Kvalitetsbristkostnader
ar ofta 10-30% av omséttningen




Véarderingar, kultur HelheTSbild POIICy

@ Vi utgar fran en helhetssyn pa méanniskan.

@ Vi bejakar mangfalden och verkar fér allas
delaktighet.

@ Vara deltagare skall fa tillfdlle att vixa, mogna
och fa utrymme for funderingar over livet.

@ Vi vill skapa ett varmt och 6ppet studieklimat,
dar deltagarna blir sedda och horda,
respekterade och delaktiga, vilket en kristen
manniskosyn ger uttryck for.

fakiorer
Strategier

Vad? Hur? Vart? o

Ledarskap - det ar att manniskor framat féra Mal som satts ska matbart vara

utan att de harda ord far hora M annars vet man inte om man malet klara
I nrl arcle ap

CUUl 9n\Nii P

Specifikt anvand aktiva ord som innehaller en rlklnmg
©oka, minska, férbattra, utveckla. Undvi

ord som varna om, tillvarata, tillgodose - de
anger ingen riktning.

Ledarskap

Framoangs-
Strategier

A o] Matbart:  "det som gar att mata blir gjort”, brukar man
A dentligt dtdét tt ke
Ledarskap ar att, utan tvang, R T s, | (Matbar,
° pengar eller ti . . .
paverka en e”er flera grupper Accepterat: mal bor vara satta av de som skall uppfylla dem "det som gar att mata blir
Realistiskt: det maste finnas tillrackliga och realistiska gJort brukar man saga.

forutsattningar att na malen. Det gar att lagga

ribban olika hogt. Ibland talar man om trygghets- Ag na ordentli gtm ed tid &t

manniskor i en given riktning

o S it omma overens om
idssat ;
John Kotter, The Leadership Factor. nagot skall vara Klart, Men har galler det att relevanta matt i t ex antal

tidpunkten bestams av de som ar involverade. enheter pengar e”er tld
Ansvar Nagon "ager” mélen

a o ae IT] 217
</ Viskadalen mal Vi vill att alla kurser ska: Utfallsmal ar ofta "slutmal
Exempel:

- Vacka deltagarnas lust att studera och skapa en
gladjefylld studiesituation « Oka kundnojdheten med 0.7 enheter
- Starka deltagarnas sjalvkansla och bidra till en positiv
personlig och social utveckling

- Ge en god grund for aktivt forenings- och

* Minska sjukfranvaron med 3%

forandringsarbete Drivande mal ar delmal for
- Utveckla vilja och férmaga att se ssmmanhang och i att n& “slutmal”
solidaritet med andra aktivt paverka boendet, arbetet,

miljén och samhdllet i stort Exempel:

- Forsta samhallet utifran en jamlikhets- och

jamstalldhetstanke, ett humanekologiskt synsatt och ett
mangfaldsperspektiv som bygger pa arbetarrérelsens * Minst 90%b6 av de anstallda ska delta i
grundlaggande varderingar.

e Fortkorta vantetiderna med 2%o

friskvardsaktiviteter




KVALITET

"grad till vilken
verksamhet uppfyller
stallda krav”

SOFS 2005:12

4 Kvalitet

En varas eller tjansts kvalitet
ar dess formaga att
tillfredsstalla, eller helst
overtraffa, kundernas

< behov och férvantningar>

Bergman, B. & Klefsjo, B. (2007). Kvalitet fran behov till anvandning.
Fjarde upplagan. Studentlitteratur, Lund

O

Kundtillfreds-
stéllelse

Omedvetna behov

Mycket
« ovéntade
nojd / « outtalade
/ Uttalade behov
« vantade
Inte « uttalade

alls Helt Grad av

uppfyllelse
Basbehov
« véantade
« outtalade
Mycket
missnojd

Noriaki Kano
(fodd 1940)

Kuntdm\heds- W‘g\y\/
S5 ning a
Myckef{Omedvetn liska iniva
€l iniya
7 Upphetsning
A AN \ac
asbehov Radsla > Cladje

) . Overrasknin
missnojd Miss-

Rajb g Attraktion
Frustration /\

N/ Okning av
vérdeladdning

Minskning av
vérdeladdning \/
Nedslagenhet
Avslappning

Sorg
Uttrékning Lugn

_— NGjd =
Minskning av.nte missnojd

energiniva

Magnus Soderlund, Emotionsladdad marknadsforing

Reaktiva och forebyggande forbattringar

Py

Reaktivt Forebyggande

" Systematiskt kvalitetsarbete
betyder att man inom en verksamhet
regelbundet och noggrant
dokumenterar och analyserar, for
att sedan gora atgarder
som forbéattrar verksamheten”

Nationell redovisning av folkbildningens
kvalitetsarbete 2009




Finansiellt

Offensiv kvalitetsutveckling Offensiv
kvalitetsutveckling 3'11

Mal: Okad kundtillfregssétallelse med
lagre resursatgang e " - -
9 9 Ve Véra varderingar Mal: Okad kundtlllfregssétallelse med  aansera 4]
- ; erkt —_— 5 5 Syrkore ) [uan] ]
VArderingar~ramions' 4y gram - Aaaaaaa lagre resursatgan CT
Sétt kunderna  Arbetamed \ diagram .
e e AL am_p G Bo8bbob Varderingar~Ngfeaions ¢ <9 Q-
Arbetamed  ¥Rgbbb  Engagerat )'aste” by ocofiara N + Cecccce Séitt kunderna  Arbeta med \ diagram Surdiagrsp
mmamiﬁga, L4t Wa vara ledarskap . Kvalitets < Dddddd icentrum  processer ) diagram i:;g:;'
delakMyg Aaaaaa system — Arbetamed Engagerat | Spikawa 50
Basera beslut Spréng- . siandiga oo Fngagera rocesskarta
pa fakta bradan « FAFFFFAAAEE sy R Kvaitets- K ey
. B beslut =S ang-
ng M Maldelning S o pa fakia Kundcentrerad adan
erkan Kompetens- +Hhhhhhh i planering i
Benchmarking " utveckll:\u Forghrsgggrgs' — Maldelning
Process- utvarde Leverantérs- samverkan Kompetens- x 2
eoeng utvardering samverkan |\ . Benchmarking utveckling -
Cvali Offensiv » Bara nagrla process: wi o evemagors- Jorienteringen
valitetsutvecklin exempe . .
b . d P _Offensiv > >, |dar styrkortet
\kvalitetsutveckling e

ar “kompass”

VerksamhetsIthet

Lean i kommuner & landsting

"

Mikel Harry eo©

Robert Galvin
Motorola

SeX Slg ma rvecHers@ronpen & e

Offensiv kvalitetsutveckling
-en komplett ratt

Varderin m

Vilket ska
jag vilja?




Vision
"Vidére” = att se

Bild av ett 6nskat
framtida tillstand

Ingvar Kamprad
(fédd 1926)

" Skapa en battre vardag
at de manga manniskorna”

Alta skola ar en skola som sjuder
av liv, varme och engagemang,
gladje och gemenskap.

Alla @r delaktiga och tar ansvar.
Alla ar kunskapsbarare och har
lust att lara.

Alta skola, Mottagare av \
Utmarkelsen Svensk Kvalitet
2001

Rektor Inger Wahlstrém

De storsta hindren for att lyckas med férandringar

- Tillater alltfér mycket sjalvbelatenhet

® Underskattar betydelsen av en bra vision

e Missbedomer vikten av att effektivt
kommunicera ut visionen

s Misslyckas med att satta och folja upp mal
och vinster i ett kortare perspektiv

 Tar ut segern for tidigt

« Forankrar inte forandringarna tillréackligt
starkt i organisationens kultur

Kotter, J.P. (1996). Leading Change. Harvard Business School Press John P. Kotter
(fodd 1947)

.... Tack s& mycket for all hjalp.
Jag uppskattar MYCKET denna typ
av forhandsinformation, som ofta
saknas. Det ar en del av en
professionell konferens som
jag ser det.

Halsningar
Bengt Klefsjo

Bengt, vad glad jag blev 6ver
dina rader. Min malsattning ar alltid
att vara sa tydlig som mojligt.
Att fa det bekraftat sa har
av dig, det varmde gott.

Halsningar
Louise
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