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Syfte

* Fa en grund for att kunna arbeta med systematiskt
kvalitetsarbete

* Forsta vad processorientering — processledning &ar och
att man kan ha nytta av detta 1 skolan

* Att ni borjar anvanda av er av verktyg/hjalpmedel som
finns kring processorientering — processledning —
verksamhetsutveckling
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Utvardera & Forbattra — Vad?

Professionell kunskap Forbattringskunskap

« QOrganisation

o System/struktur

o Systematik

* Processer (variation, duglighet)
o FOrbattringsverktyg

e FOrandringspsykologi

« Amnes-/specialistkunskap
* Personliga fardigheter
o Etik/"yrkesroll”

FOrbattring av
processer och system

T

NOjdare kunder
NOjdare medarbetare
NOjdare huvudman/agare

NOjt samhalle SIO




Professionell kunskap Forbattringskunskap

Foto frén Bo Herrlin

Foto fran skollyftet.se
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Vad ar en process?

Ett natverk av aktiviteter

som upprepas I tiden,
vars syfte ar att skapa varde
for externa eller interna kunder

Professorerna Bergman & Klefsj6, 2003
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Kundbegreppet

* Kunder ar de som en organisation finns till for
— de som verksamheten vill skapa varde for
— de som har ratt att ha forvantningar pa oss
— de som har ratt att stalla krav pa oss

Definition enligt SIQs Modell for
Kundorienterade Verksamhetsutveckling

SIQ



Ett kundorienterat forhallningssatt!

Vem finns jag till for?
Vad levererar jag?
Vem har foérvantningar pa mig?
Vilka ar forvantningarna? \
?

\_

Hur skall jag infria dem?
Vilka krav stélls pa min process

&
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Kundfokus? Vardeskapande?

PITEA Bussarna pa linje 3 kunde inte hélla tidtabellen
pa grund av alla passagerare som klev pa. Linjebuss i
Pitea har 16st problemet genom att bussarna numera
kor en vag dar det inte finns nagra hallplatser.

- Det var var enda chans att snabba upp linjen. Vi ar
tvungna att halla i gang bussomloppet, sager Birger
Eriksson, platschef vid Linjebuss till Pitea-tidningen.

(TT) — Metro, okt-01
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Processer

* "Alla verksamheter har vissa saker som upprepas i tiden,
medan andra ar unika for ett enskilt tillfalle”

* "Det ar processerna | organisationen som knyter
samman historien med framtiden och som gor att
framtida skeenden ar forutsagbara”

* "Det &r med utgangspunkt fran dessa processer vi kan
genomfora forbattringar av verksamheten. Utan en
process har vi svart att tala om forbattringar.”

Fran boken "Verksamhetsutveckling i Vérldslass” Per Ahlstrém, 2010
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Vad &r det vi gor som aterupprepas |
skolan/forskolan?
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Varje process ar perfekt utformad
for det resultat den uppnar.
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Ett processorienterat synsatt

Arbetsflode / Aktiviteter

B

po )3 b Jr
= ; 4 ... 7 .
Processuppféljning: Kt;md- interng uf:h exterrnaf_ krav ?
Kundbehovarav | Ratt Produkt i ratt Tid till ratt Kostnad ? Ni:'ajdare kunder/
e a Uppfyllda krav
I
L
I
oy P Nojdare:
™. H U R - Medarbetare
N 4 - gemensamt agerande Leverantorer/Partners
~ . ..
och systematik Samhalle
Agare/Huvudman
v

Resurser och '*'.
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Organisation @,
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Den funktionella organisationen
Kundfokus..? Samverkan..?

Chef

Avd-chef | = | Avd-chef| = | Avd-chef | == Avd-chef

_________________________________________________________

.
S
A :}[[F A
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Processer skar ofta genom flera avdelningar

Chef
Kund- NOjd
bEhOV I:::I: :____;J :I:I:I kund
(’ = |avd-chef | - | avd-chef avd-chef | avd-chef "‘
,ﬁ LT, i\
x Processery | J‘
Avd 1
@)
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Fokusera processen!

Chef
Kund- NOjd
behov kund
{‘* |avd-chef |avd-chef |_avd-chef |avd-chef

Kund- och processorientering
baserad pa samverkan och ett teambaserat arbetssatt! SIO



Processer
Samma process inom flera avdelningar

- fokusera processen!

Chef
|Avd-chef | Avd-chef Avdlthef rvd-chef
Avd 1 Avd 2 N E v
! > P1 > | P2 > p1 >
GrA ||GrB
N N e
S== |
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Processer

Hur vi arbetar tillsammans for att bli béattre pa att skapa
varde for dem vi finns till for

Ifragasatta
Samarbeta Samla fakta
Kommunicera Bli battre

Forstaelse
Respekt
Tillit

och battre
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Verksamhetsutveckling med helhetssyn!

Histogram
Faktorforsok Regression
Verktyg Riskanalys Vardeflodesanalys
Frekvensdiagram
Fiskbensdiagram

LEAN  Maldelning

Arbetssatt Sex Sigma
Balanserad styrning

Kundorientering Engagerat ledarskap Allas delaktighet
Standiga forbattringar Faktabaserade beslut

Varderingar

Langsiktighet Forebyggande atgarder
Samhaéllsansvar Lara av andra Snabbare reaktioner
Samverkan Kompetensutveckling

SIQ



Ett processorienterat synsatt innebar att man leder verksamheten
utifran processer som skapar varde for de man finns till for.

Varfor processledning?

SIQ



Syftet - fordelar

Syftet med processledning ar att 0ka en organisations effektivitet nar
det géller att na uppsatta mal.

* Fordelar med processledning ar:

— Sammanhangande processer i ratt ordningsféljd gor det mojligt att
uppna planerade resultat.

— Ger mojlighet att fokusera anstrangningarna pa processernas verkan
och effektivitet.

— Bidrar till fortroende hos kunder och andra intressenter for
organisationens kontinuerliga prestationsformaga.

— Medger god genomlysning av organisationens verksamheter.

— Ger lagre kostnader och kortare genomloppstider genom ett effektivt
resursutnyttjande.

— Leder till konsekventa, forutsagbara och forbattrade resultat.
— Ger mdjligheter till fokuserade och prioriterade forbattringsinitiativ.

— Uppmuntrar medarbetarnas engagemang och klargor
ansvarsforhallanden.

Kalla SIS SIQ



Sa har ar det:

Oavsett om man tror pa "processorientering” av sin
verksamhet eller inte...

sa finns processerna dar; verksamheten ar redan
"processorienterad”!

Sa man har tva alternativ:
1. Strunta i processerna och hoppas pa det basta.

2. Forsoka forsta processerna och styra/utveckla dem.

&

Processledning SIQ



Hur hart skall vi styra processerna?




SIQs Processindex
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SIQs Processindex e

Malen hojda och kontinuerligt forbattringsarbete bedrivs
Utvardering och forbattringar genomforda

Berorda medarbetare har tillracklig kunskap

Mal for processen ar satta

Matning och uppfoljning etablerad

Matt ar definierade

Processen ar beskriven/kartlagd

Krav ar faststallda och utfastelser definierade
Processen ar definierad

Processen ar identifierad och processansvarig ar utsedd

© SIQ - Institutet for Kvalitetsutveckling
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{1 www.bavern.se/processer.htm

{58

Easyresearch Re...

Ny: 12 | Inkorg |...

Tradgardsstadsskolans processer

Identifiera processen och utse ansvarig

2§~ tridgardstas

Du kan sdka | all informationen genom att valja ett omrade eller skriva in ett sékxord hégst upp i kolumnen och trycka Enter. Visa all
informationen igen genom att tdmma falten och trycka Enter.

| |visa alla agare | ||

Process Agare Kommentar
Antimobbing Marre Gissberg Hantering av ett arende nar vi faststallt att det ar just mebbning
Elevhalsogenomgangar Per Hansson Hur vi planerar, genomfdr och efterarbetar projekten | Réda rosen

Elevprojekt i Roda Rosen

Patrik Bergman

Hur vi planerar, genomfor och efterarbetar projekten | Roda rosen

Inskolning av 6-aringar

Jette Axelsson

Alla aktiviteter nar vi tar emot en ny forskolekiass

Lovskola

Ammi Sjégren

Alla aktiviteter runt lovskolan under hést-, sport- och pasklovet

Mottagning av VFU-studenter

Maria Lindroth

Alla aktiviteter nar vi tar emot nya VFU-studenter

Ny elev pa skolan

Per Hansson

En checklista att anvénda nar en ny elev borjar pa skolan

Monica Widstrand

Alla aktiviteter runt schemalaggningen

Byte till sprakverkstad

Eva Bartos

Nar en elev vill byta fran ett modemt sprak till sprakverkstad

Utvecklingssamtal

Per Hansson

Alia aktiviteter och dokument runt vara eleviedda utvecklingssamtal

Vikariesattning for fritids Linda Edlund Hur vi tar emot och instruerar vikarier pa fritids

Forberedeiser infor varkampen Teresia Alit arbete infor arets Varkamp

Genomférande av varkampen Teresia Alla aktiviteter under sjélva dagen

Atgardsprogram Per H Alla aktiviteter och dokument | arbetet med elevernas atgardsprogram
Overgangar ar 5-6 Per H Alla aktiviteter nar vi tar emot tar emot nya och gamila elever i ar 6

. ’ ! T { U ?“('
Easyresearch inl... Apsis Newslette... K Google Oversint & stelnberg.s»»_ £ Facebbok . K‘;fa?stj
* >
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ldentifiera processer

En generell processkarta

Att forsta
marknaden

och
kunderna

Att utveckla
vision,
verksam-
hetsidé och

strategier

Att
utveckla

och
utforma

produkten

Att
Informera,
marknads-
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Att
producera/
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och ge service/
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Stdd- och ledningsprocesser
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Exempel skola

Kursplaner, (Ifelrzomfdra q
) - "skolaret” me
Ta r?da_ pa vad som Ialgrzmﬁ)izll,er Trycksaker, allt vad det
ar :/lkt|gt och Formulera va})d, och 'andra kommunikation, innebar av ratt
efterfragat; vad som hur, vem, pa informatorer, saker i ratt
kommer att leda till vilket satt resuroser etc. MmAssor,
framgang "Skolaret’/-en '

ordning pa ett

utstallningar ratt satt. ..

mm

Uppfdljning,
utvardering, stod,
vidareutbildning?

O

| nfo-
marknads-
foring

Utforma

Genomfora
skolaret

skolaret

(@)

Foc'jlj aupp
Utvarder
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Strukturen
En modell som visar organisationens struktur

Organisationen

-
2 Information &

Analys
\ b
r3 Verksamhetens ]

planering
— 6 Verksamhetens 7 Kundtillfreds-
resultat stallelse

[1 Ledarskap -
4 Medarbetarnas

engagemang

| och utveckling |

~
5 Verksamhetens

processer
- -

SIQ



ldentifiera processer

Eleven/Barnet

Tillfredsstallda behov

SIQ



SIQs Processindex
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SIQs Processindex e

Malen hojda och kontinuerligt forbattringsarbete bedrivs
Utvardering och forbattringar genomforda

Berorda medarbetare har tillracklig kunskap

Mal for processen ar satta

Matning och uppfoljning etablerad

Matt ar definierade

Processen ar beskriven/kartlagd

Krav ar faststallda och utfastelser definierade
Processen ar definierad

Processen ar identifierad och processansvarig ar utsedd

© SIQ - Institutet for Kvalitetsutveckling



Att definiera processer:
4 frégor SOm ger er processen

1 Vilka ar produkterna (varor o tjanster) vi levererar? Produkt/output

2 Vilka levererar vi dem till? Kunder

3 Vad behdver vi for att kunna "skapa” produkterna? "Input”’/’material” in
4 Vilka forser oss med “inputen”? Leverantorer

5 Vad ar var vardeforadling? Syftet

3 S 1 2

‘Forsta aktivitet 6 [ Sista aktivitet SIQ

Syfte




2.3 Definiera processen (SIPOC)

4. Vilka levererar in
(Supplier)

3. Vad levereras in

(Input)

XX

XX

5. Vilken vardeforadling gors

i processen

1. Vad levereras ut

(Output)

2. Vilka tar emot
(Customer)

XX

o )

|

6. Forsta delprocessen/

aktiviteten

XX

XX

A

7. Sista delprocessen/

aktiviteten




SIPOC: att koka och leverera te till fru

4, Vilka levererar in
(Leverantorer)

Maken

ICA Maxi
Vattenverket
EON

5. Vilken vardeforadling
gOrs i processen
(Syfte)

te

Framstallning
av en kopp

. 1. Vatteni kanna

2. Kanna pi spis > .

3.Te plse i >:|

4. Upphélining > .

6. Haller vatten i
kanna

(Ibland & processer si korta att de racker med négra
processteg som i bilden ovan, ibland behdver man fler
parallella steg. For hemléxan récker det om ni beskriver
forsta och sista steget i er valda process)

2. Vilka tar emot
(Kunder)

Fru
Renova
"Miljon”

6. Tepdse ur ) .

7. Tepase ur

SIQ



SIQs Processindex
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SIQs Processindex e

Malen hojda och kontinuerligt forbattringsarbete bedrivs
Utvardering och forbattringar genomforda

Berorda medarbetare har tillracklig kunskap

Mal for processen ar satta

Matning och uppfoljning etablerad

Matt ar definierade

Processen ar beskriven/kartlagd

Krav ar faststallda och utfastelser definierade
Processen ar definierad

Processen ar identifierad och processansvarig ar utsedd

© SIQ - Institutet for Kvalitetsutveckling



Att mata och folja upp

SIQ



Forbattringens grundlag

* Mater man inte sa forstar man inte.
* Forstar man inte sa kan man inte styra ratt.

* Kan man inte styra sa kan man inte forbéattra.

Men allt bygger pa att processen ar kand,
att man forstar HUR resultaten uppstar.

SIQ



SIQs processuppfoljning

Process
Verksamhetsutvardering
USK

*Informera (alla aktiviteter som gors for att sélja in och f& deltagare och examinatorer)

*Utvardera (frdn exautb till dk beslut)

*Visa upp (Ceremonier, 6ppna hus, vinnnarblad, mottagarkonferens...)
Battre Skola

*Informera

*Utvérdera

*Visa upp

Diplomering

*Forséljning av SIQ Diplomering

*Att genomféra SIQ Diplomering

Konferenser och studieresor

Att arrangera konferenser

Att arrangera studieresor

Radgivning och utbildning

Att f& in kunduppdrag

Att genomfdra kunduppdrag

Att genomfora processledningsprogram

Att genomfora benchmarking/konsortiestudier

Att genomfora inSIQtmatningar

Utveckling

Att utveckla nya metoder och verktyg som stdd for verksamhetsutveckling
Att fa in projekt

Att driva och delta i utvecklingsprojekt

Att bearbeta och sprida kunskap fran utvecklingsprojekt
IF-néatverk

Att stodja Intressentféreningen (medlemsrekrytering, -vard och -service)
Att genomfora IF-natverkstréaffar

Kommunikation och marknadsféring

Att utveckla och aktualisera hemsidan

Att ge ut Kundorienterat

Samordna marknadsfoéring

Att distribuera trycksaker

Ledningsprocesser
Verksamhetsplaneringsprocessen (5.1)
Processledning (1.3)

Process-
agare

BGH
BGH
BGH

FL
FL
FL

BGH
RC

BN
BN

JR
JR
JR
JR
RC

RC
JK
JK
JK

MW
MW

MW
MW
MW
MA

JK
JK

Hur
fungerar
processen? Pro

fler

fler
ojar

fler

fler
fler

inge
adn

inte

tilla

vet:

=]
<

c
3
Q
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