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Kaaliesvecing

SIQs verksamhetsomraden

SIQ genererar, samlar och sprider aktuell kunskap
om Kundorienterad verksamhetsutveckling

* Verksamhetsutvardering
- Modeller och verktyg
- Utmarkelser
» Radgivning och utbildning
» Konferenser/studieresor
+ Utvecklingsprojekt
+ Intressentféreningen Kvalitetsutveckling
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Kvalitet?

= att tillfredsstalla och
helst overtraffa
forvantningar!
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Krav och forvantningar pa er verksamhet

Kunder/brukare

Agare/huvudman Medarbetare

S .
Myndigheter ‘ Samhallet/
allmanheten
Leverantorer/partners

IQ

Hur identifiera kundens behov?

e Kundintervjuer / -enkater

e Kundrad/fokusgrupper

e Observationer

e Att sjalv prova rollen som kund

e Kundsynpunkter

IQ
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Verksamhetsutveckling
med helhetssyn!

Processkarta
Riskanalys
Verktyg Viérdeflédesanalys
Forbattringsverktyg
m.fl. m fl.

Arbets- TR
langreppssatt Kompetensutveckling
-HUR? Processledning Teamarbete

Balanserad styrning m.fl. m.fl

Vérderingar/ Ett kundorienterat forhallningsséatt Engagerat
kultur ledarskap Allas delaktighet Standiga forbattringar
Basera beslut pa fakta Ett processorienterat synsatt

Vision Langsiktighet
Verksamhetside SIQ

Forandring = Forbattring ?
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Systematiskt forbattringsarbete!

Kontinuerlig
fornyelse
och
forbattring
baserat pa
larande

Kontinuerligt
larande

Vad blev
utfallet?
(resultat/matning,
avvikelser,
synpunkter....)

Tillampal/
genomfor

Verksamhetsledning/-utveckling
- i resurser och processer

Kund- Aktiviteter / "arbetsfloden”

Radtt produkt, i rdﬁ;id, till rdatt kostn

I
‘* Hur?

behov/Krav -4
& ' *@, l

Nojdare kunder/

Nojdare dgare/huvudman
Nojdare medarbetare

Nojdare leverantorer/partners
Nojdare samhille
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Resurser och ﬁ
\ organisation

@
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Antal problem
Historisk
kronisk kvalitetsniyal

/

"The hidden factory”

/

Reducera antalet problem/avvikelser

Tillfallig topp

Systematisk arbetsmetodik >
Genombrottsperiod

Ny niva efter
genombrott

Avvikelser och klagomal

IQ
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Orsaker till att kunden dverger dig
1. Kunden avlider 1%
2. Kunden flyttar 3%
3. Kunden far nya vanor 5%
4. Priset 9%
5. Otillfredsstéllande behandling vid klagomal 14%
6. Bristande visat intresse for kunden 68%
(Kalla: Westinghouse-undersokningen)
SIO
Avvikelse
Alla tillfallen da ett angivet krav inte
uppfylls.
e Kundkrav
* Problem med en vara eller tjanst
* Brist i ledningssystemet
¢ Annan situation dar det som hant inte var
det som kravts eller forvantats
1SO 9000:2000 SIQ
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Kundklagomal och avvikelser

enbart ett problem....?

... eller ett gynnsamt tillfalle till larande
och forbattring
och som ger oss underlag for att
battre forsta kunden och vara
processer?

,,,,,,,,,,,

Kundklagomal och avvikelser

- tva olika forhallningssatt

Ett kostnadsstalle - ett nédvandigt ont
En “sunk cost” som reducerar vinst

En vinstgenerator

+ Okar intdkterna genom att leda till hdg kundtillfredsstallelse, néjdare
medarbetare, lojalitet/aterkdp och word-of mouth

Minskar kostnader genom att driva pa standiga forbattringar

Institutet mQ
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"Kundklagomalsprocessen”

Beroende pa hur vi definierar processens slut ger vi
olika signaler:

*Ar slutet att kunden har fatt aterkoppling och att vi
kompenserat/i basta fall "fixat” till problemet for kunden? Riktar
uppmarksamheten pa kundmétet samt medarbetarnas
ansvar/befogenheter Syndabockar?

*Ar slutet att vi utifran kundens synpunkt formulerar en
anmalan/ett forbattringsforslag?
Riktar uppmarksamheten pa registrering/dokumentering

«Ar slutet att vi har genomfért en forbattring i enlighet med

kundens synpunkt?
Riktar uppmarksamheten pa processens nytta som drivkraft for

standiga forbattringar

IQ

Systemet for
kundklagomalshantering
och hantering av avvikelser

« Tydliga och gemensamma
standarder och rutiner

» Snabb aterkoppling/svar
* Empowered medarbetare
* “No-blame”-kultur

Institutet !aQ
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Toyotas varderingar

+ Challenge: Vi antar utmaningar med mod och
kreativitet for att na vara mal. Vi
valkomnar problem (= utmaningar)

+ Kaizen: Vi forbattrar var verksamhet kontinuerligt

* Genchi Genbutsu: Vi gar till kdllan for att hitta fakta for
korrekta beslut

* Respekt: Vi anstranger oss for att forsta varandra,
tar ansvar och gor vart basta for att skapa
omsesidigt fortroende

+ Teamwork Vi stimulerar personlig och professionell
utveckling, tillsammans &r vi starka

2>

U
TOYOTA

Kvalitetssakring och ledningssystem

,,,,,,,,,,,
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Ledningssystemsfilosofi ST ORAENSO)

— enligt Stora Enso Fors

Med ledningssystem menar vi de angreppssatt vi valt att
arbeta med for att uppna de mal och resultat vi vill ha.

Angreppssatten ska vara dverenskomna och vedertagna —
inte nédvandigtvis dokumenterade. Man ska vara medveten
om hur verksamheten fungerar och at vilket hall man stravar.
De dokumenterade rutiner och instruktioner som finns stodjer
verksamheten och ska finnas i den utstrackning man behdver
det.

Ledningssystem ar ledningens business!!

,,,,,,,,,,,

Ledningssystem?

= vart satt att arbeta!

,,,,,,,,,,,
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De viktigaste grunderna for
kvalitetssakring/ledningssystemet?

* medvetet valda satt att arbeta

ledningens synliga engagemang, stdd och uppfdljning

motiverade medarbetare med tillracklig kunskap om de

— introduktion, utbildning, traning

— kommunikation (utrymme for dialog)

dessas variation

system, dokumentation, verktyg, matningar etc. ger ett
reellt stod for verksamheten och dess utveckling

processer man ar berord av och forutsattningarna for dessa

forstaelse for och systematisk hantering av processer och

IQ

Resultat av verksamhetsutveckling

” Vi har aldrig haft ett s& hogt
medarbetarindex, vi har aldrig haft ett
sé& hogt kundindex och vi har aldrig
tjdnat sa mycket pengar”

Anders Mellberg, VD Agria

Utmarkelsen Svensk Kvalitet 2003 (och 1999)

IQ
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