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Institutet for Kvalitetsutveckling - SIQ

-genererar, samlar och sprider aktuell kunskap
om Kundorienterad verksamhetsutveckling

* Verksamhetsomraden

— Verksamhetsutvardering
* Modeller och metoder
» Utmarkelser

— Radgivning och utbildning

— Konferenser

— Utvecklingsprojekt

— Intressentforeningen Kvalitetsutveckling
» Natverk

SIQ

Mottagare av Utmdrkelsen Svensk Kvalitet

1992 Tillverkningsdivisionen inom IBM Svenska AB
1993 Domarkommittén beslutade att inte dela ut Utmarkelsen
1994 ABB Atom Bransledivisionen
LM Ericsson Data AB
1995 Telekabeldivisionen inom Ericsson Cables AB
1996 Lungmedicinska kliniken vid Universitetssjukhuset i Linkdping
Volvo Aero Corporation
1997 ABB Coiltech
1998 Bulten Trading AB
Volvo Lastvagnar
1999 Forsakringsaktiebolaget Agria
2000 Posten Produktion - Brevnitet
2001 Alta skola i Nacka Kommun
2002 Domarkommittén beslutade att inte dela ut Utmarkelsen
2003 F6rsékringsaktiq_bolaget Agria
Lakargruppen i Orebro AB
2004 Domarkommittén beslutade att inte dela ut Utmarkelsen SIO
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Kundorienterad verksamhetsutveckling

Vision

Organisationen
och dess verksamhet

Varderingar, Verktyg
attityder och
forhallningssatt

Kundorientering Processkartlaggning
Processorientering 7ledningsverktyg
Engagerat ledarskap 7 forbattringsverktyg

Allas delaktighet Benchmarking
Standiga forbattringar Balanserade styrkort

Faktabaserade be:

Arbetssatt - Hur?
(angreppssatt)

Maldelning

Sjalvutvarderingsmodeller
(SlQ, EFQM, MBNQA)

Processledning
Balanserad styrning
Teamarbete

Sjalvutvardering
Kompetensutveckling

Verksamhetsidé

Idé: Hellsten & Klefsjo (2000) Kvaltetsutvecid dng

Fér‘bdﬁringsar‘be‘re Kundorienterad
- Pr‘Oblem-/u’rvecklingsomr-&den erksamhetsutveckling?
(exempel)

*Brist pa fokus
*Bristande kundorientering —

-Brlsta.nde samz?rbet.e - brister i processynen Processlednings
(felaktig suboptimering) e

*Kommunikationsproblem/bristande dialog i
arbetsflodet - brist pa samsyn

Tid! (vardagen/produktionen tar all tid for strategisk fokusering
- bristande tid for forbattringsarbete) ned medarbetarengagemany?

+Otydliga handlingsplaner - brister i uppféljning )

*Bristande motivation - bristande engagemangoo
-bristande uthallighet

*Tar inte tillvara medarbetarnas kompetens__ 9

*Metoden och verktyget blir viktigare an resultatet

© Institutet for Kvalitetsutveckling, SIQ 2005

Angreppssatt

erksamhetsuppfdljning
och
orbattringsverktyg?
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Framgangskulturen

SIQs Modell for
Kundorienterad
Verksamhetsutveckling
Grundlaggande
varderingar

*Kundorientering
*Engagerat ledarskap
*Allas delaktighet
*Kompetensutveckling
*Langsiktighet
*Samhallsansvar
*Processorientering
*Forebyggande atgarder
*Standiga forbattringar
*Léara av andra
*Snabbare reaktioner
*Faktabaserade beslut
*Samverkan

1ISO 9000:2000
Kvalitetslednings-
principer

*Kundfokus

*Ledarskap

*Medarbetarnas
engagemang

*Processinriktning

*Systemangreppssatt for
ledning

*Standig forbattring

*Faktabaserade beslut

*Omsesidigt fordelaktiga

relationer till leverantorer

Institutet lcQ

Projektet
Framgang for Sverige

© Institutet for Kvalitetsutveckling, SIQ
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Bakgrund och syfte

Projektet ”Framgéang for Sverige” driver
sedan ar 2000 ett projekt som syftar till
utveckling av svenskt niringsliv, kommunala
forvaltningar och myndigheter baserat pa de 8
Ledningsprinciperna i ISO 9000:2000 samt
jamstilldhet.

Projektet ér delfinansierat av ESF-radet Mal 3.

Projektet "Framgang for Sverige" SIQ

Bakgrund och syfte

Hosten 2002 genomfordes en GAP-analys
mellan vad cheferna sager ir viktigt
och vad man lyckats genomfora.

Den undersokning resulterade i rapporten:

Varfor gor inte chefer som dom siager?

Projektet "Framgang for Sverige" SIQ
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Gap-analys: skillnaden mellan att
tycka och att gora

Vi fragade 2 000 ledningsgrupper ar 2002

v Hur viktigt ar det (med respektive ledningsprincip) for att skapa
langsiktig Idnsamhet och framtida konkurrenskraft?

v Hur langt har ert foretag kommit ...?

* 10-gradig skala dér skalstegen 9-10 driver beteende

+ Skalsteg 8 &r en acceptans men oftast inte en prioritering

* 5-7 dr neutrala konstateranden eller nddlgner

+ I f6ljande diagram visas gapet mellan 8-10 pa vikt och hur langt man hunnit

Projektet “Framgang for Sverige”

SIQ

Kvaltelsuvecking

Gap-analys
NARINGSLIV: Totalt 1. Ledarskap
100%

6. Processorientering

5. Faktabaserat beslutsunderlag

[ Viktig (8-10) FHur langt har man hunnit (8-10)

Projektet "Framgang for Sverige"

SIQ

Kvaltelsuvecking

© Institutet for Kvalitetsutveckling, SIQ
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Vi analyserade sambandet mellan
ledningsprinciperna och
lonsamhetsutvecklingen

* De som har en 6kad lonsamhet hur lingt
har de kommit med ledningsprinciperna?

* Vi tittar pa de som svarat 8-10 pa fragan
om hur lonsamheten utvecklats de
senaste 5 aren.

Projektet "Framgang for Sverige”

((((((((((((

Resultat: De med positiv
|onsamhetsutveckling ar battre pa
ledningsprinciperna

Andelen som ir bra pa principen bland de som har
positiv respektive stagnerande/minskande lonsamhet

(enligt ledningen)
Ledarskap......cccoevvvieiiininnnnn. 47 - 30

Kundfokus.......ccoevvveiiiniinnnnn 60 - 47
Engagemang..........cccceeuvvennne. 36 -26
Stindig forbittring................. 55-49
Faktabaserade beslut............... 54 -42
Processinriktning................... 33-20
Systemangreppssitt................ 36-26
Relationer till leverantorer...... .38 - 29

Projektet "Framgang for Sverige”

((((((((((((
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Gap-analys: Kommunal férvaltning
1. Ledarskap
100%

8. Leverantorssamarbete < -, 2. Kundfokusering

7. Systembaserat synsitt ¢

6. Processorientering - >/ 4. Standiga forbattringar

5. Faktab at beslut derlag

[ Viktig (8-10) E Hur langt har man hunnit (8-10) ‘

Projektet “Framgang for Sverige” Smth

Kommuner - vi analyserade sambandet
mellan ledningsprinciperna och
kostnadsutvecklingen

* De som har en positiv kostnadsutveckling. Hur
langt har de kommit med ledningsprinciperna?

Vi tittar pa de som svarat 1-5 (=minskande
eller stagnerande kostnader) pa fragan om hur
kostnaderna utvecklats de senaste 5 iren.

* Vi jaimfor mot de som svarat 6-10. D.v.s.
accelererande kostnader.

Projektet “Framgang for Sverige” Smth

© Institutet for Kvalitetsutveckling, SIQ
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Inga samband

* I niringslivet fanns klara samband mellan att
man utvecklade ledningsprinciperna och en
stark lonsamhetsutveckling

* I kommunal forvaltning fanns inte sambanden
mellan ledningsprinciperna och
kostnadskontroll

* Men, som vi sag i spindeldiagrammet, man har
inte kommit sa lingt. (dessutom blir
analysmojligheterna diliga niir antalet som
natt fram ér l1agt).

Projektet "Framgang for Sverige” SIQ

((((((((((((
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Samband mellan delaktighetsfragor
och lonsamhet

Delaktighetskulturen utvecklar organisationen och
ger lonsammare foretag.

* Att dela visionen

» Att dela affirsidén

* Att dela malen

» Att dela nyckeltal

« Att stilla fragor for att fi delaktighet i analys och
atgarder

» Att dela omvirldens och kundernas krav och
forvintningar.

((((((((((((
vvvvvvvvvvvvvvvvvvv

Projektet "Framgéng for Sverige" S‘IO
“
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Darfor ar man inte sa bra pa
delaktighetskultur!

900 personer intervjuade:
Ledningsgrupp:
Sitter 1 ledningen for foretaget, men lokalt ute
pa en arbetsplats
Mellanchef:
Mellanchef med funktionsansvar typ ekonomi,
forsiljning, produktion men ej 1 ledningsgrupp
Medarbetare:
Kollektivanstilld/tjinsteman, men ¢j chef

-
Projektet "Framgéng for Sverige” K‘S“I«gw)-—

Skillnaden mellan varfor och
darfor

* ”Varfor” identifierade
delaktighetskulturen som drivande for
lonsamheten

 Nir vi frigade ledningen om varfor
svenska foretag inte utvecklade en
delaktighetskultur s sa man: Tidsbrist,
ensamhet och kortsiktiga lonsamhetskrav

-
Projektet "Framgéng for Sverige” K‘S“I«gw)-—

© Institutet for Kvalitetsutveckling, SIQ 10
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Skillnaden mellan "varfor” och
“darfor’- kommuner

* ”Varfor-analysen” fann inga direkta samband mellan
ledningsprinciperna och kontroll pa
kostnadsutvecklingen. (men samtidigt hade man inte
kommit s langt med att utveckla ledningsprinciperna,
men man tyckte det var vildigt viktigt)

* Nir vi fragade ledningen om deras syn pa ”darfor ir
offentlig forvaltning inte bra pa att utveckla en
delaktighetskultur” sa sa man:

* ”Svira beslut i ensamhet och tidspress samt krav pa
kostnadsnedskiirningar. Luddiga visioner och
hierarkier komplicerar.”

Projektet "Framgang for Sverige” SIQ

((((((((((((

Kanske man inte formar
prioritera

Man vill mer d4n man hinner med

Man har inte tid att vara ledare.

Projektet "Framgang for Sverige” »SIQ

((((((((((((
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Vad driver Ionsamheten?

De som okat lonsamheten har en ledning
som i signifikant storre utstrackning:

1. Informerar om héndelser som paverkar
foretaget

2. Staller krav
3. Ger berom vid bra resultat

g
Projektet “Framgang for Sverige” ;S;(;[g})-‘

Vad ar de som lyckats speciellt bra
pa?

* Inom niringslivet fanns faktorer de med
positiv lonsamhetsutveckling var speciellt bra
pa:

— Ledningen ger forutsittningar
— Mellanchefer far stod av ledningen genom

att man ar informerad, man fiar ansvar och
resurser

— Medarbetarna ser ledarskap, jamstilldhet,
vagledande virderingar

Och inom kommunal forvaltning............ ?

g
Projektet “Framgang for Sverige” ;S;(;[g})-‘

© Institutet for Kvalitetsutveckling, SIQ 12
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| kommunal forvaltning ...

* Ledningen: Det finns inget monster i den egna
sjalvuppfattningen som styr kostnadsutvecklingen

* Mellanchefer: Det finns inget monster i stodet fran
ledningen som styr

* Medarbetare: Det finns inget monster i vad man ser i
ledningens agerande som styr kostnadsutvecklingen

Det finns enskilda nedslag med starka viirden men inget
monster.

Projektet "Framgang for Sverige” »SIQ

((((((((((((

Darfor gor inte chefer som dom sager !

Vill mer én de hinner
Svara beslut

Kortsiktig lonsamhet
Mer resultat, in relation
Ensamma

Expert, inte ledare

Tita omorganisationer
Ondédiga moten

© 2 NS RN WD~

Tidsbrist hos foretagsledningen

Projektet "Framgang for Sverige” SIQ

((((((((((((
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Hur cheferna kan gora, for att bli
battre.

 Prioritera arbetet - delegera det som gar

* Kommunicera med medarbetarna —informera,
for en dialog och be om synpunkter

* Ge fakta till alla anstillda for att stédja beslut

* Bygga upp en delaktighetskultur - gor medarbetare
delaktiga 1 vision, mal och beslut

* Lev som man lir - ge berom, agera etiskt

» Utveckla ledarskapet — skapa fortroende, engagera
medarbetarna

» Tilldimpa de 8 ledningsprinciperna.

Projektet "Framgang for Sverige” HSM:[Q

Kvaltelsuvecking

Sammanfattning

Tillimpning av ledningsprinciperna
Det finns organisationer som kommit en bra bit med tillimpning
av de atta ledningsprinciperna och miljoledning. Det finns dock
fortfarande mycket att gora fdven i framgangsrika
organisationer. Aven dir finns en potential, inte minst genom
att trimma och slimma de samverkande processerna.

Det stora lyftet kan dock skonjas 1 de organisationer som dnnu inte
natt ndgon hogre grad av tillampning, speciellt 1 forhallande till
vad de sjdlva tycker ér viktigt. Om man tycker nagot ir viktigt
och att detta har stor paverkan pa lonsamhet eller tillvixt
och man anser sig varken kommit lingt eller ens har
formagan att na dit, sa bor det finnas vildiga mdjligheter de
nirmaste iren.

Projektet "Framgang for Sverige” HSM:[Q

Kvaltelsuvecking

© Institutet for Kvalitetsutveckling, SIQ 14
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Sammanfattning

Tillimpning av ledningsprinciperna (forts)

Eftersom undersokningen pekat pa att den kommunala
forvaltningen inte nitt lika l&ngt sa dr potentialen stor
inom offentlig sektor. Frdn medarbetarna 1 dessa
organisationer finns inget hinder, medarbetarna har
med sina svar snarare poangterat att de nirmast
otiligt vintar pa ageranden frian ledningen och
kanske dven politiker.

Projektet “Framgang for Sverige” ‘§th

Kvaltelsuvecking

Sammanfattning

Indikatorer som framkommit som har betydelse for
Framging for Sverige

* Organisationer som ar framgéngsrika har kommit langre
dn andra med ledningsprinciperna.

* Dessa organisationer har ofta en mer vil utvecklad
jamstilldhet. Det beror sdkerligen pa att ett medvetet
ledarskap bidragit till jamstidlldheten och som ett resultat
av detta har organisationen forbéttrat sin 16nsambhet.
Lonsamhet och jamstélldhet ser ut att samverka bra.

* Det finns tydliga visioner, mil och handlingsplaner.
Tydlighet vid framtagningen och effektiv och vélriktad
kommunikation édr en nyckelfaktor.

Projektet “Framgang for Sverige” ‘§th

Kvaltelsuvecking
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Sammanfattning

Indikatorer som framkommit som har betydelse for
Framgiang for Sverige (forts)

* Ledarskapet dr ocksa mer verkningsfullt, formodligen
genom val av ledare som ar ldmpliga for uppgiften.

« Langsiktighet. Aven om det kan finnas snabba rorelser
inom organisationen eller i omvérlden sd hanteras dessa
med hogre grad av langsiktighet. Ledningen har lyft
blicken och med sin styrning skickat signaler till
medarbetarna som noterat och gillat ldngsiktigheten.
Dessa organisationer dr forstas ockséd lyckosamma
kortsiktigt.

* Det finns fokus pa tillvixt. Framfor allt dr det hér en
intressefrdga for ledningen som en del av visionen och

strategin.
Projektet "Framgang for Sverige” HSM:.[.Q

Kvaltelsuvecking

Sammanfattning

Indikatorer som framkommit som har betydelse for
Framging for Sverige (forts)

Ledarskapet ar

« tilldtande

» forbattringspositivt

* informativt

* stimulerande for samverkan

» duktigt pa resursfordelning

 etiskt

« tillgdngligt for medarbetarna

* bra pa forankring av beslut

» vigledande, berommande och kommunicerar viarderingar

bra
Projektet "Framgang for Sverige” HSM:.[.Q

Kvaltelsuvecking

© Institutet for Kvalitetsutveckling, SIQ 16
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Sammanfattning

Foretagen kan bidra till hogre tillvixt om samhallet ser till att:
» Fler i arbete istéllet for sjukskrivna/fortidspensionerade

» Raitt arbetskraft=utbildningssystem/bidrag till
kompetensutveckling

* Enklare regler for foretagen

* Positivt investeringsklimat

Foretagen sjdlva kan bidra genom att:

+ Oka jimstilldheten

» Skapa medarbetarengagemang

» Satsa pa miljovanlig produktion och produkter
» Kompetensutveckla foretagsledningen

Projektet "Framgang for Sverige” WSM;.[.OQ

Kvaltelsuvecking

Sammanfattning

Vad leder de indikatorer som framkommit generellt till?
» Kunskap och kontroll 6ver kostnader
* Bra arbetsmiljo, lagre sjukfranvaro

* Fortroende for ledningen

» Konkurrenskraft

+ Okande produktivitet

* Engagemang

* Tidsvinster

» Effektivare moten

* Mindre prestige

» Kompetensutveckling, karridrvigar

Projektet "Framgang for Sverige” WSM;.[.OQ

Kvaltelsuvecking

© Institutet for Kvalitetsutveckling, SIQ 17



Integrerad verksamhetsutveckling?

Operativ

Forbattrings- ~ verksamhet
arbete g (verksamhetens

processer)

Ledning
(framgangsfaktorer)
Fokus!!

Systematisk verksamhetsutveckling!

Kontinuerlig
fornyelse
och
forbattring :\,> A P <I\: Hur?
baserat pa
larande
Kontinuerligt \ /
irande >@/> D <,\: Tillampal
genomfor
Vad blev
resultatet?

(ekonomi, aktivitet,
effekt/prestation)

© Institutet for Kvalitetsutveckling, SIQ
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Ett processorienterat synsatt

Ratt produkt i rdatt tid till ratt kostnad?

Kund- N6jd kund/ @
s ) = ” —=a
behov/Krav| Aktiviteter / ”arbetsfloden Uppfyllda krav'/

¢ DD s

Nojda dgare/huvudmén

3 Nojda medarbetare
Nojda leverantoérer/partners
\ N&jt samhille

\ Hur?

|
Resurser och ﬁ
\ organisation

I

SIQs ProcessIndex

Den forbéttrade processen ar sikrad och mélen hojda
Utvérdering och forbattringar genomforda

Berorda medarbetare har tillracklig kunskap

Mal for processen &r satta
Mitning och uppf6ljning etablerad
Matt dr definierade

Processen ér kartlagd
Krav pa processen ar faststillda

Processen dr definierad

N N Wh 11 &

Processen ér identifierad och processansvarig ar utsedd

© Copyright SIQ - Institutet for Kvalitetsutveckling o
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TQM* och ekonomisk nytta
 Studie av 600 “TQM-foretag” i USA som
erhallit en utmarkelse utdelad av en

oberoende organisation eller en
leverantorsutmarkelse av sin kund

* 75% varutillverkande, 25 % tjansteféretag

# » Entydiga resultat: “TQM” |6nar sig!

*ITQM = Kundorienterad Verksamhetsutveckling

2Q

Choice of Time Period
5 years 1 year Year of 4 years
before before Ist award after
X-5 X-1 Year x X+4
Implementation Post-implementation
period T ®[*——  period R
2Q

© Institutet for Kvalitetsutveckling, SIQ
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Implementation Period’s Results

No difference in the performance of the
award winners and benchmarks during the
Implementation Period (5-year pre-award)

Source: Dr. Vinod Singhal, Georgia Institute of Technology, Atlanta, GA

Kvaltelsuvecking

Post-implementation 5-year period
results

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

91%

69% @ Award Winners

Bl Benchmark Firms

Percent Change

| 1 1 1 1 1 1 1 1 1 J

Operating Sales Return on Return on
Income Sales Assets

Comparison of the performance of award winning firms and

benchmark firms during the post-implementation period
Source: Dr. Vinod Singhal, Georgia Institute of Technology, Atlanta, GA SI Q

Kvaltelsuvecking
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Post-implementation 5-year period

o results

0" 79%

80% m Award Winners
. 70% B Benchmark Firms
%" 60% -
5 50% A
£ 40% -
&)
E 30% A

20% A

10% -~

0%

Total Assets Employees

Comparison of the performance of award winning firms and benchmark
firms during the post-implementation period.

Source: Dr. Vinod Singhal, Georgia Institute of Technology, Atlanta,

o SIQ

Kvaltelsuvecking

Alltsa!

» Organisationer som ar duktiga pa
kundorienterad verksamhetsutveckling

— ar framgangsrika enligt ordinarie traditionella
ekonomiska nyckeltal

— har god arbetsmiljé och laga ohalsotal
— har néjdare medarbetare
— har néjdare och lojalare kunder

» Darfor ar det viktigt att alla organisationer
och foretag i Sverige tillampar
kundorienterad verksamhetsutveckling

Vad hindrar er egentligen????

Kvaltelsuvecking

© Institutet for Kvalitetsutveckling, SIQ 2
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Intressentforeningen Kvalitetsutveckling

K1 Apoteket @ ERICSSON Z
ASSA Teknikforetagen @

& Electrolux @-‘Ls@
5 & egen,  ledarna

o M (©) soies . . .
%o SEB W Krmesg Nationellt natverk for
RAMLOS 1'..||m| TeliaSonera ledare och medarbetare

Handelsbanken m Stong i ichetar Branschoverskridande

Yﬂvisnu ® . " erfa renhetsutbyte
v GOTALANDSREGIONEN @ FORSVARSMAKTEN . .
M e Vagledning och_
R kompetensutveckling
SP Vasakronan K attrs centrabyrin

Kostnadsfria natverkstraffar,
seminarier och studiebesok

Kvaltelsuvecking

ij@sig.se
0705-24 98 19
www.siqg.se

Seminarier
Utbildningar
Rddgivning

Kvaltelsuvecking
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