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Kommunikation
Delegation

Delaktighet – Medarbetarskap - Partnerskap 

”Medarbetarskap och 
inte motarbetarskap”

Delegation
Utveckling

Medarbetarskap
leder till minskad sjukfrånvaro

Det viktigaste för en människa är att 
veta och känna att hon behövs.

När en människa i frihet får ta ansvar frigörs 
resurser som annars inte är tillgängliga.

En människa som inte har information kan

Jan Carlzon, 
Riv pyramiderna
Bonniers Förlag

1985

En människa som inte har information kan 
inte ta ansvar. En människa som har 
information kan inte undgå att ta ansvar.

Jag lägger fram 
förslag till förbättringar
Jag tar aktivt ansvar för att vi ska 
nå våra mål
Jag påverkar stämningen på 

Medskapande

enheten positivt 
Jag är aktiv för att ta del av
tillgänglig information

Jag agerar för att mina 
arbetskamrater ska trivas

Vi måste studera hur andra gör

Benchmark = norm måttstock

”Benchmarking”
Benchmark  norm, måttstock

Robert C Camp
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Ett kvalitetsledningssystem är 
organisatorisk struktur, rutiner, 
processer och resurser som är

Kvalitetsledningssystem

processer och resurser som är 
nödvändiga för ledning, styrning 
och förbättring av verksamheten 

med avseende på kvalitet
(Variant av definition i ISO 9000)

ISO 9000 – en internationell standard 
för kvalitetsledningssystem

”I vissa fall beskriver folkhögskolorna 
att kvalitetsarbete blir en byråkratisk 

pålaga och att medarbetarna 
kä i dkänner sig pressade av 

ökat administrativt arbete”

Nationell redovisning av folkbildningens 
kvalitetsarbete 2009

Kvalitetsledning

Kvalitetsplanering
KvalitetssäkringKvalitetssäkring
Kvalitetsstyrning
Kvalitetsförbättring

ISO 9000:2000

Kvalitetssäkring
Del av kvalitetsledning 

inriktad mot att ge tilltro g
till att kvalitetskrav 

kommer att uppfyllas
ISO 9000:2000
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Jonas HanssonHenrik Eriksson Jonas HanssonHenrik Eriksson

En studie av mottagare av 
Utmärkelsen Svensk Kvalitet

Varför lyckas inte alla lika bra?

Underskattar arbetsinsatsen

Avsätter inte tillräckliga resurser

Inser inte att det handlar om kulturförändring

Ledningen försöker delegera sitt ansvar

Ledningen inser inte vikten av att motivera 
varför och vart och visa sin övertygelse

Demings 14 punkter

Skapa ett klimat för långsiktiga beslut och ständig
förbättring.

1.

Övergå till det nya kvalitetstänkandet.2.

E Ledarskap

Edwards Deming
(1900-1993)

Sluta försöka kontrollera in kvalitet.3.
Minska antalet leverantörer och värdera dem inte
enbart efter pris.

4.

Förbättra ständigt varje process.5.
Ge alla möjlighet att utvecklas i sitt arbete.6.
Betona ledarskap.7.
Fördriv rädslan.8.
Riv ner barriärerna mellan avdelningarna.9.
Sluta med slogans. Vidta åtgärder istället.10.
Avskaffa ackord.11.
Ta bort hindren för yrkesstolthet.12.
Uppmuntra till utbildning och vidareutveckling.13.
Vidta åtgärder för att få igång
förändringsprocessen.

14.

5. Förbättra ständigt varje process.
6. Ge alla möjlighet att utvecklas i sitt arbete.
7. Betona ledarskap.
8. Fördriv rädslan.
9. Riv ner barriärerna mellan avdelningarna.

10. Sluta med slogans. Vidta åtgärder istället.

Lednings-
processer

Process är en serie av aktiviteter 
som upprepas över tiden

Stöd-
processer

Kunder

Kund-
behov

Operativa
processer

Remitterad

"REMITTENT"

Bekräftad

”BEKRÄFTARE"

Bedömd

Avslagen

Kallad

"Triggas av"

"TIDBOKARE"

”REMISS-
BEDÖMARE”

”Start”

”REMISS-
BEDÖMARE”

"MEDICINSKT
ANSVARIG”

Ankomst-
registreradBehandlad

Normalflöde

Diagnoserad

Utskriven

Remiss-
besvarad

Patient kallas
inte

Patient
kommer inte

"Startar med att"
"MOTTAGARE"

"MEDICINSKT
ANSVARIG”

Verksamhetsobjekt:
Patient

”Slut”

"MEDICINSKT
ANSVARIG”

"MEDICINSKT
ANSVARIG”
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Examensarbetsprocessen

Det finns alltid ett sätt

Kvalitetsteknikens grundregel

att åstadkomma högre
kvalitet till en lägre kostnad

G 
”kai” betyder 
”att förändra”

Maasaki Imai
(född 1930)

”att förändra”
… 

… ”zen”
betyder ”bra”

kaizen

Jim Collins
(född 1958) ”Mästarklass” är inte ett 

resultat av lyckliga 
omständigheter 

”Mästarklass” uppnås 
framför allt genom 

medvetna val och disciplin

Offensiv 
kvalitetsutveckling

vilar på en 
kultur 

i vår organisation

Artefakter
Arkitektur, språk 

kläder, möbler

Gemensamma Hur vi tar beslut i

Värderingar

Grundläggande
antaganden

Omedvetna 
handlingar
som tas 
för givet

handlingsmönster arbetssituationen

Schein, E.H. (1992). Organizational culture and leadership.
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Kundfokus
Ledarskap
Personalens engagemang
Processangreppssätt

Åtta principer för kvalitetsledning

Systemangreppssätt för ledning
Ständig förbättring 
Faktabaserade beslut
Ömsesidigt fördelaktiga 
relationer till leverantörer

ISO 9000:2000

Kundorientering
Engagerat ledarskap
Allas delaktighet
Kompetensutveckling
Långsiktighet
Samhällsansvar

Kundfokus
Ledarskap
Personalens engagemang
Processangreppssätt
Systemangreppssätt för ledning
Ständig förbättring 
Faktabaserade beslut
Ömsesidigt fördelaktiga 
relationer till leverantörer

Åtta principer för kvalitetsledning

Processorientering
Förebyggande förbättringar
Lära av andra
Snabbare reaktioner
Faktabaserade beslut
Samverkan

Kunder av olika slag

Kunder- de personer eller organisationer 
som vi ska skapa värde för

Interna
(inom organisationen)

Externa
(utom organisationen)

4-5

1000 personer
får reda på det

100 
missnöjda 

kunder

4 5
klagomål

Problemsvampen

Smakar 
det bra?
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Student 
Satisfaction 

Index

Partiledarnas förtroende bland väljarna

Hörnstensmodellen

Sätt kunderna

Basera beslut
på fakta

Arbeta med
processer

i centrum

Arbeta ständigt
med förbättringar

Engagerat ledarskap

Låt alla
vara delaktiga

Bergman, B. & Klefsjö, B. (2007). Kvalitet från behov till användning. 
Fjärde upplagan. Studentlitteratur, Lund

AGRIAS FEM ALLTID

Alltid ge lite mer – så att kundernas 
förväntningar överträffas
Alltid se möjligheter – så att vi strävar framåt
Alltid bli lite bättre så att vi hela tiden

Anders
Mellberg

Alltid bli lite bättre – så att vi hela tiden 
arbetar förebyggande
Alltid handla affärsmässigt – så att vi
uppnår en långsiktig lönsamhet
Alltid visa respekt och förtroende – så att
vi bygger upp ett gott arbetsklimat

Sortiment – vår identitet
IKEA-andan – en stark och levande verklighet
Vinst ger resurser
Att med små medel nå goda resultat

Ingvar Kamprad, En möbelhandlares testamente

Enkelhet är en dygd
Linje annorlunda
Kraftsamling – viktig för vårt företag
Att ta ansvar – en förmån
Det mesta är ännu ogjort – underbara framtid

Vilken 
värdegrund  

ll  k  llgäller i 
din organisation?
ska gälla
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”Våra värderingar” och 
många foton hänger 

i korridoren

Kaggeholms folkhögskola är en mötesplats 
där vi blir sedda och där vi tar ansvar för 

varandra Vi har en demokratisk värdegrundvarandra. Vi har en demokratisk värdegrund 
med öppenhet och sanningssökande som 
utgångspunkter för arbetet. Vi verkar för 

mångfald och ser folkbildningen 
som en viktig väg in i yrkeslivet.

Numerisk
information

Verbal
information

De sju 
lednings-

De sju
förbättrings-

Verktyg
g

verktygen

Släktskapsdiagram

Pildiagram

Relationsdiagram

Matrisdataanalys

Processbesluts- 
diagram

Matrisdiagram

abcdef
abcdef
abcdef
abcdef
abcdef

3
3

3

1

9

9

9

1

1

Träddiagram

Histogram
•  • •

• •  •
••  •

Spridningsdiagram

Uppdelning
Orsaks-verkan

diagram

ParetodiagramStyrdiagram

Datainsamling

förbättrings
verktygen

Kvalitets-
problem

Orsak 1 Orsak 2 Orsak 3

Ishikawadiagram
Fiskbensdiagram
Orsaks-verkan-diagram

Orsak 4 Orsak 6Orsak 5

Kaoru Ishikawa
(1915-1989)

Kvalitetsbristkostnader 
= kostnader för fel och brister i våra processer

Joseph M Juran
(1904-2008)

ost ade ö e oc b ste å a p ocesse

Kvalitetsbristkostnader
är ofta 10-30% av omsättningen
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VisionVerksam-
hetsidé

F å

Policy

Mål

Värderingar, kultur Helhetsbild

Framgångs-
faktorer

Strategier

Vad? Vart?Hur?

Vi utgår från en helhetssyn på människan. 
Vi bejakar mångfalden och verkar för allas   
delaktighet. 
Våra deltagare skall få tillfälle att växa, mogna
och få utrymme för funderingar över livet

Policy

och få utrymme för funderingar över livet. 
Vi vill skapa ett varmt och öppet studieklimat, 
där deltagarna blir sedda och hörda, 
respekterade och delaktiga, vilket en kristen 
människosyn ger uttryck för.

Ledarskap - det är att människor framåt föra
utan att de hårda ord får höraL 

Ledarskap

Ledarskap
Ledarskap

Ledarskap är att, utan tvång, 
påverka en eller flera grupper 
människor i en given riktning

John Kotter, The Leadership  Factor. 

John P. Kotter
(född 1947)

Mål som sätts ska mätbart vara
annars vet man inte om man målet klara

SMARTa mål
Specifikt: använd aktiva ord som innehåller en riktning

som  öka, minska, förbättra, utveckla. Undvik
ord som värna om, tillvarata, tillgodose - de

VisionVerksam-
hetsidé

Framgångs-
faktorer

Policy

Mål

M 
, , g

anger ingen riktning.
Mätbart: ”det som går att mäta blir gjort”, brukar man

säga. Ägna ordentligt med tid åt att komma
överens omrelevanta mått i t ex antal enheter,
pengar eller tid.
mål bör vara satta av de som skall uppfylla dem

Realistiskt: det måste finnas tillräckliga och realistiska
förutsättningar att nå målen. Det går att lägga
ribban olika högt. Ibland talar man om trygghets-
mål, realistiska mål och barriärbrytande mål.

Tidssatt: det är lätt att snabbt slå till med en tidpunkt när
något skall vara klart. Men här gäller det att
tidpunkten bestäms av de som är involverade.

Accepterat: ”det som går att mäta blir
gjort”, brukar man säga.
Ägna ordentligt med tid åt
att komma överens om
relevanta mått i t ex antal
enheter, pengar eller tid.

Mätbart:
Strategier

Ansvar Någon ”äger” målen

‐ Väcka deltagarnas lust att studera och skapa en 
glädjefylld studiesituation
‐ Stärka deltagarnas självkänsla och bidra till en positiv 
personlig och social utveckling
‐ Ge en god grund för aktivt förenings‐ och 
förändringsarbete

Viskadalen mål Vi vill att alla kurser ska:

förändringsarbete
‐ Utveckla vilja och förmåga att se sammanhang och i 
solidaritet med andra  aktivt påverka boendet, arbetet, 
miljön och samhället i stort
‐ Förstå samhället utifrån en jämlikhets‐ och 
jämställdhetstanke, ett humanekologiskt synsätt och ett 
mångfaldsperspektiv som bygger på arbetarrörelsens 
grundläggande värderingar.

Exempel:
• Öka kundnöjdheten med 0.7 enheter 

• Minska sjukfrånvaron med 3%

Drivande mål är delmål för 

Utfallsmål är ofta ”slutmål”

Drivande mål är delmål för 
att nå ”slutmål”

Exempel:
• Fortkorta väntetiderna med 2%

• Minst 90% av de anställda ska delta i
friskvårdsaktiviteter
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KVALITET
”grad till vilken 

verksamhet uppfyller 
ställda krav”

SOFS 2005:12

Kvalitet
En varas eller tjänsts kvalitet 

är dess förmåga att 
tillf d täll ll h l ttillfredsställa, eller helst 

överträffa, kundernas 
behov och förväntningar

Bergman, B. & Klefsjö, B. (2007). Kvalitet från behov till användning. 
Fjärde upplagan. Studentlitteratur, Lund

Omedvetna behov
• oväntade
• outtalade

Kundtillfreds-
ställelse

Mycket
nöjd

O 

Grad av
uppfyllelse

Helt
Inte
alls

Mycket
missnöjd

Basbehov
• väntade
• outtalade

Uttalade behov
• väntade
• uttalade

Noriaki Kano
(född 1940)

Ökning av 
energinivå

Ö

Upphetsning

Glädje
Överraskning

Attraktion

Ilska

Frustration

Omedvetna 
behov

Grad av
uppfyllelse

HeltInte
alls

Kundtillfreds-
ställelse

Mycket
nöjd

Mycket
missnöjd

Basbehov

Uttalade 
behov

Miss-
nöje

Rädsla

Minskning av 
energinivå

Ökning av 
värdeladdning

Minskning av 
värdeladdning Nöjdhet

Avslappning

Lugn

Nedslagenhet

Sorg
Uttråkning

Magnus Söderlund, Emotionsladdad marknadsföring

Nöjd = 
Inte missnöjd

Reaktiva och förebyggande förbättringar

Sätt kunderna
i centrum

Basera beslut
på fakta

Arbeta med
processer

Arbeta ständigt
med förbättringar

Engagerat ledarskap

Låt alla
vara delaktiga

Reaktivt Förebyggande

”Systematiskt kvalitetsarbete 
betyder att man inom en verksamhet 

regelbundet och noggrant 
dokumenterar och analyserar, för y ,

att sedan göra åtgärder 
som förbättrar verksamheten”

Nationell redovisning av folkbildningens 
kvalitetsarbete 2009
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Offensiv kvalitetsutveckling

Värderingar

Arbeta med
ständiga

förbättringar

Sätt kunderna
i centrum

Verktyg
Styrdiagram

Ishikawa-
diagram

Träd-
diagram

Relations-
diagram

Låt alla vara

Arbeta med
processer

Processkarta

Mål: Ökad kundtillfredsställelse med
lägre resursåtgång

Engagerat
ledarskap

Pareto-
diagram

Kvalitets

Våra värderingar

• Aaaaaaa
• Bbbbbbb
• Ccccccc
• Dddddd

Bbbbb

Cccccc

förbättringar

Arbetssätt

Benchmarking

Måldelning

Kundcentrerad
planering

Basera beslut
på fakta

Låt alla vara
delaktiga

Kompetens-
utveckling

Förbättrings-
grupper

Process-
ledning

Leverantörs-
samverkan

Offensiv
kvalitetsutveckling

Kvalitets-
huset Språng-

brädan

Själv-
utvärdering

Kund-
samverkan

Kvalitets
system

Bara några 
exempel

Dddddd
• Eeeeeee
• Ffffffffffff
• Gggggg
• Hhhhhhh

Aaaaaa

Offensiv 
kvalitetsutveckling 

Värderingar
Sätt kunderna

i centrum

Verktyg
Styrdiagram

Träd-
diagram

Relations-
diagramArbeta med

processer

Mål: Ökad kundtillfredsställelse med
lägre resursåtgång

Pareto-
diagram

Balanserat
styrkort

Finansiellt 
Mått    Mål

Medarbetare
Mått     Mål

Process
Mått    Mål

Vi ska vara 
internationellt

erkända för att 
medskapa 
framtidens 

hållbara samhälle

Kund
Mått     Mål

Arbeta med
ständiga

förbättringar

Arbetssätt

Benchmarking

Måldelning

Kundcentrerad
planering

Ishikawa-
diagram

diagram

Basera beslut
på fakta

Låt alla vara
delaktiga

Kompetens-
utveckling

Förbättrings-
grupper

p

Process-
ledning

Processkarta

Leverantörs-
samverkan

Engagerat
ledarskap

Offensiv
kvalitetsutveckling

diagram

Kvalitets-
huset Språng-

brädan

Själv-
utvärdering

Kund-
samverkan

Kvalitets
system

Balanserad
styrning

…orienteringen 
där styrkortet 
är “kompass”

Robert Galvin
Motorola

Mikel Harry

Sex Sigma

Lean Sex 
Sigma

Vilket ska
jag välja?

Offensiv kvalitetsutveckling 
– en komplett rätt

Värderingar

VerktygArbetssätt
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”Vidêre” = att se

V Vision
Vidêre  = att se

Bild av ett önskat 
framtida tillstånd

Ingvar Kamprad
(född 1926)

”Skapa en bättre vardag 
åt de många människorna”

Älta skola är en skola som sjuder 
av liv, värme och engagemang, 
glädje och gemenskap.
Alla är delaktiga och tar ansvar. 
All ä k k bä h h

Älta skola, Mottagare av 
Utmärkelsen Svensk Kvalitet 

2001 Rektor Inger Wahlström

Alla är kunskapsbärare och har 
lust att lära.

• Tillåter alltför mycket självbelåtenhet
• Skapar inte en stark och sammansvetsad 

förändringsgrupp
• Underskattar betydelsen av en bra vision
• Missbedömer vikten av att effektivt kommunicera 
ut visionen

De största hindren för att lyckas med förändringar

• Underskattar betydelsen av en bra vision
• Missbedömer vikten av att effektivt 

kommunicera ut visionen• River inte ner barriärer som hindrar den nya visionen
• Misslyckas med att sätta och följa upp mål 
och vinster i ett kortare perspektiv

• Tar ut segern för tidigt
• Förankrar inte förändringarna tillräckligt 
starkt i organisationens kultur

John P. Kotter
(född 1947)

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

kommunicera ut visionen

…. Tack så mycket för all hjälp. 
Jag uppskattar MYCKET denna typ 
av förhandsinformation, som ofta 

saknas. Det är en del av en 
f i ll k fprofessionell konferens som 

jag ser det. 
… 

Hälsningar
Bengt Klefsjö

Bengt, vad glad jag blev över 
dina rader. Min målsättning är alltid 

att vara så tydlig som möjligt. 
Att få det bekräftat så här 
av dig, det värmde gott. 

…
Hälsningar

Louise


