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Stress, lakarbrist och proviso-
riska lokaler. Det ar vardagen

for personalen pa Lulea vardcen-
tral. Men trots den besvirliga
arbetssituationen fungerar arbe-
tet bra, och det gor det tack vare
ett gediget kvalitetsarbete som
inleddes for flera ar sedan

1ext och foto: Gunnar Andersson

Johan Alvén dr chef for

ar wirt madan, for wtam dena )

{ en { Luled. Han tyeh

ae inte Kl arby

1t kenlitetsarbete kostar kraft men ast det

domen som den dr dday

Kvalitetsarbete raddningen
nar vardcentral gar pa knina

FOR MANGA virdcentraler runt om |
Inndet dr arberssituationen ungefir den
sammi. Litkarbrist och stress i grund
W hird arbetshelastning. Det forhllandet
paller ocksd e virdeentralen | Luled, men
diir har en satsning pd etr kvalitetsarbere
som mileddes for ndgra A sedun riddat
situationen. PA Luled virdcentmal arbetar
ungetir 50 personer och viindeentralen har
oppet dyaner runt

Bara deygt hitlfren av likartinsterna ar
tillsatti och e ungefir ett och et halvt
Ar sechan tvingades man flyeta il slitna

lokaler 1 der nedlagda sjukhuset i Luled.
som inte alls dr andambsenliga tor verk-
samheten

Det dr oerhoret sviirr att behdlla kv
liteten 1 arbetet niir man byrer lokaler
och samtidigt arberar under stress och
med Litkarbrist, siiger Johan Alsén, chef for

viirdcentralen

Samla rutiner
Gemensame startade personalen kvalitets-
irbeter 1997 penom arr systematiske borja

dokumentera 53 miinga atbetsrutiner som

mdfliggt. Idag har man samlat P sigt ungefir
90 olika rutiner i ert 4 kallar kvalitetserid
Dir ingdr bdde medicinsk och administea
tiv dokumentering, och konkret kan det
handla om allt fedn hur man tar upp
dikrar och lagger om bensdr till stiidmo
ment. Samlingen av rutiner hyilper till an
behalla kvaliteten i arbetet nar till exc mpel
nyanstillda ska introduceras,

Varje rutin utformas ay den personal
som har hiand om de olika arbe tsuppgif-
terna och varje dokument innehiler en

nogyrann "\'\I\H\ ning av hnr irbetsmo

»>



Genom Serv

smidig hantering

etrappan minskas byrakratin kning tullhantering. Tullverket samarbetar | ett

tidigt skede med exportforetag for att skapa en

Tullen forenklar med kvalitetstrappa

Tullverket har i ar lanserat ett
kvalitetssystem som forenklar
rutinerna for foretag och sparar
stora pengar. Under namnet Ser-
vicestrappan kan foretag valja
att kvalitetssakra sina tullrutiner
i fem olika nivaer. Systemet har
vackt internationellt intresse.

Det var denna trend som ledde till att
Lars Karlsson fick idén att koppla ihop
Tullverkets egenutvecklade riskanalys-
system med foretagens kvaliterssikring av
sina underleverantdrer. Ur dessa tanke-
gingar har sedan Servicetrappan vuxit

fram.

Over granserna

Tankegdngen dr enkel, enligt Lars Karls-

son. Export eller import innebiir are et

foretaey IL‘\ Crerar A VaAard ovVer vranserna

skillnad frin ridigare da tulltjanstemin
nen utdvade mer traditionella kontroller
kommer de in i ert tidigt skede innan
exporten ska ske, gir igenom forutsiitt-
ningar och gor en dverenskommelse om
vad som giiller

Polingen med Servicetrappan ar art
det ska vara enkelr atr gora riter och ha goo
kvalitet, betonar Lars Karlsson. Istillet for
kringliga regler siitter vi upp en ram och
vi kan minga ginger urova kontroll via

tSretarens elekrroniska svstem uran aer det

|



Kvalitet ar...

..nar kunderna kommer tillbaka
och inte produkterna

(VD, svenskt smaforetag)



...en vara eller tjansts formaga att uppfylla
eller helst Overtraffa
kundernas behov och férvantningar.

(tex Bergman & Klefsjo, 2001)



JASMINE RICE
100 % EXTRA SUPER QUALITY

L )

Kvalitet som kundtillfredsstallelse

- Shewhart (1931): Objektivt och subjektivt, fran produkt
och kontroll till process och styrning




Klagomal ar ingen bra kvalitetsindikator...

Bankerna
manas lyssna
pa klagomal

Skérpta regler inférs fran nyar

OBsakerna har  forifara s Klagomdlen b
shamfy e e hile=

Missndjda kunder berattar
for 1000 personer

4
klagomal

100
Missnojda kunder

McNealy (1994)



JASMINE RICE
100 % EXTRA SUPER QUALITY
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Kvalitet som kundtillfredsstallelse
- Shewhart (1931): Objektivt och subjektivt, fran produkt
och kontroll till process och styrning

Kanomodellen
- Kano (1984, 2001): Kvalitetsdimensioner, attraktiv kvalitet




Kundtillfredsstallelse

A

Omedvetna behov
Mycket ndjd

Uttalade behov

Outtalade Grad av
uppfyllelse
Inte alls -> Helt
Basbehov
Uttalade

Outtalade

Mycket missndjd
Se Kano (1995)



Offensiv kvalitetsutveckling (TQM)

Arbeta med Faktabaserade
processer beslut

Kundfokus

Standig Allas
forbattring engagemang

Ledningens engagemang







@ | Genomsnittliga sjukskrivningsdagar

[
(93]

=
o

Antal dagar
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1995 1997 1999 2001 2003

Kvalitetsutveckling och halsa
- De anstélldas upplevelse av varderingarna* samvarierar

med deras upplevelse av sin halsa gexvagrosen sickstrom)



..och ledarskapets betydelse
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, N\
W Arbetsmiljo

Kvalitetsutveckling och Ionsamhet

- Kortare ledtider
- Minskad kassation och omarbetningar

- FOrbattrad produktivitet



En studie av 600 utmérkelsemottagare Hendricks & Singhal (1996, 1997, 1998, 1999)

Genomesnittlig procentuell férandring

Eriksson, Johansson & Wiklund (2003)

100

. Organisationer som erhallit kvalitetsutmérkelse

Organisationer som inte erhallit kvalitetsutmarkelse

Mognadsperioden (-1 ar till + 4 ar)

Rorelse- Omsatt- Totala Antal Vinst- Avkastning
resultat ning tillgngar  anstdllda  marginal  pa kapital



Kvalitetsutmarkelser & organisationsutveckling

The Bald ridge Index NIST (National Institute of Standards and Technology)

Investering Varde Okning %

Baldrige Award Recipients 7282.35 57 185.19 685.26

S&P 500 7282.35 19 160.33 163

www.nist.gov/public_affairs/releases/stockstudy.htm

25 vinnande organisationer i USA 1988-1996 Wrolstad & Keruger (2001)

Utmarkelsemottagare Jamforelseforetag

Rorelsemarginal 46.77 % 2.69 %

Avkastning pa eget kapital 10.28 %

(¢]



Kvalitet inom utbildning
Vad ar det?

..och hur mats den?



HSV foreslar
Mer resurser

till god kvalitet

FOrutsattningar

Resultat Process

Resurser som styrmedel
vacker olika reaktioner

Elva procent av hdgskolewr-
bildningarna har fatt under-
kdint § Hogskoloverkets utwir-
deringar de senaste sex dren

Verket anser att bristerna
kan avhjdlpas om kvaliteten
pa wbildningen far styra
tilldelningen av pengar.

Uthildningsminister Lars
Leijonborg haller med, men
SULF dir skeptiskt

roblamet ligger milo | resurs-
tilide kv agasyatomet Lman | att
Kirosdteona Shr ¢ 18e poagar
por student och dessmtom
M det limae sagt dn giont
ue fordela resanor «for Kvalilet, sger
SULFs chefasmodary A Fritaell
| en wppandr ksaevmnad artied pd IW
Ivbaz 14 ma) skriver bland ando wni-
versitetskanler Sighrt Fraske am 1ro-
o tetnas kvl iretabe tster och hat taan ska
hunma komuna tildets med dem. Debus-
artite by grundar sig pd Hogsk oleverkets
wapport Her Bar der pdii* Ea shatrapyort
om Hogabodeverkets bvaloetiprant ning-
ar drem OO |- X0
Diebuttar tibeln oe tilhpetsad Liser
man bels mpporten & blir tsan ise bka
veoad. D& framtrader cn bild as es Wog-
skola som 1 huvudsak fusgesar. Och det
B uppen bart att Hidgako keverkets kvali-
Netsgrarnkyssgar how lett 1l foebOen mgat
sdger Ann Fritzedl
gkoleverket Mvdar att en ook ull
beistemin 3¢ att det nuvarande systemet
150 resurstil e lnmng salonir 0o tament
150 a0t (Orhdems L dnt ngar nus kvaliter
Rapporen bokafar vad vi vet och
ppekat mbngs ghnger: det har a1 koo
sekverer 50 kvaliteten alt resursersa
Sarmmskat Daremnot goe vi inse an
problomet kgger | att ssuntilidols mgs-
wystemet sakonar Eciament (e st ok
Kvaliteten. Vi anser att probierset 2¢
peiskapparnas storek -t delonngon an

o 40 Hogshobevedots rappoct

pengar per stndent, siger Ann Fritzell
Hon 2 oesthesde til grunderma |

Hogskobevorbets kr itk moot reswstill del-
ningssy dermet

Aves med suvannde systans borde
det ligza | higskolomas eget InTesse att
#0008 saboer som maan Kan vesa aft muan O
bea pd. Dt borde vara det biata saet an
locka bide studerter och kval ifcemds
Mrare. sager Ann Frizaell

Anslagen minskat 20 procent

SULF har roknas ut ott onsbagen rooht
har emakat med crka 20 grocest sedan
196495 beroende blond asnat pd staterns
principer B Movoswdiniag vid dm

Mmam—m-t-mamh—.‘“;mmmﬂ
shalle man husnas sabre hualteten vid alls lasssston | Sverige. sager Aem Fltaall | oo hornmen

-

PR MURR AR

Arliga spprikningen av antlog och peis-
lappat
Dt % en ckvation som mie gir ihop
Dt Ar dief e bes att Hogakobevertet vi-
sar ph de kvalisesprotiens sorn har bibvi
150)den av e bristande mesumema, dper
SULF s ondidrande Chinstoph Barghol t
Han anser a2 det 51 v salkiet som gjon
att Wosstena (hr R [8e penps
~ Dagenn system (50 uppraksing av an-
shagen innatas a® amaliugen till hogakol or
och universiset W 2008 Sk mead andud
0,7 peocest samtidipt som Bnedknmg-
acvis borakoson bl cirka 4 grocent
Vi i Svenges urvi vers ot sl o e -
bund har usder ling 84 polat pd fatan




Tre centrala kriterier for kvalitet

o Utbildningens kvalitet som den upplevs av
studenterna och de forskarstuderande

 Utbildningens kvalitet i forhallande till
larandemal i kurs- och utbildningsplaner
och | examensbeskrivningar

o Utbildningens relevans for arbetslivet och
samhallet 1 vid mening.







Hur involvera studenterna?




Question-  Prioritizing Ranking of
naries of needs concepts

Respondent
category 3

Respondent
category 2

Respondent | | .
category 1 ‘

gor O— O L0 b - @-0 - @

Literature  Field Data Tree- HoQ Identification CA Evaluation of
study observations combination  diagram of key- attribute
| attributes levels
Course design
attributes
Pre-study Data collection Need specification Design

phase phase phase phase



Course attributes
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O lowert grade students (system analysis prog)
V lower grade students (engineering prog)

A highet grade students (engineering prog)

O weak telationship

@ stiong 1elationship
© medium telationship
Student needs

Symbols

Pedapogic teachets

Competent teachets

Committed teachets
Flexible teachets

Co-operation between students
Contains work in industry
Contains genuine examples

Individual work

Transfer knowledge demanded by industry

Possibility of deepening
Problem-solving patts
Stimulate dialouges

Transfer the latestin the fi eld

Train to present conducted work
Very 1eadable litetatute

Easy to pass

Feed-back on excetsices
Differentiated g1ades

Cleat stiucture

Give cleat information

Make cleat demands and expectations
Give compiehensive view

Student co-determination in ongoing course
Give opportunity of creative thinking

Give aha-experiences

Need of development
Key-attributes

HERRRRR AR EEN

Conjoint Analysis study




Factor/Level

Type of company, A

Course length, B

Problem specification, C

Supervision forms, D

Type of data, E

Number of reports, F

Low (-1)

Manufacturing company

%.

Two quarters

Own problem
specification

2

Simultaneous
supervision of
several projects

Sals

Quantitative data

One comprehensive final
report

P

Project End of
start project

High (1)

Service company

£-3

One quarter

Pre-defined problem
o

A

Individual project
supervision

S
Qualitative data

TP

One half-time report +
one final report

Project it time End of
start project



Lycka till med kvalitetsarbetet!



