SIQs Modell for
Kundorienterad
Verksamhetsutveckling




Vilkommen att utveckla din verksamhet .......ccoceevereencnncncnncnnen. 3
SIQs Modell f6r Kundorienterad Verksamhetsutveckling........... 4-5
Verksamhetsutveckling steg for steg

Grundliggande virderingar

Fragor 0Ch SVAT ..ccuiiiiiiiieiecieeseee et
Oversikten — den gemensamma startpunkten .............c.eeveevevenenee. 12
KIIEEIIOT tuviiiiiiiiiiiicnii s 13
LS SA RAT teviiiiiieiieete ettt ettt e e s ae e e e e s

1. Ledarskap

2. Information och analys .....ccceeveeerieiiieniieniieneereeeeeseeieee

3. Verksamhetens planering ......coccoceeeeeeveeneenerennenenenenenenennenne

4. Medarbetarnas engagemang och utveckling .........cccecvvercveenunne 23
5. Verksamhetens proCesser .....uovvernieriernieniueeneeenieenieessneeniuesns 29
6. Verksamhetens resultat ........coceeeveeveenerrieninneneeneneeneneenennes 32
7. Kundtillfredsstallelse .....coueerrirririenieeiienieeieesieecieeeee e 35
UEVATAETING cuveerveerieerieenieeiieenieesteesteesieessseesseessseesseesseessessseenns 40
UtvarderingSmAatris ..ceveeeeeerueerierrueeneesseessuesseessseeseessseesssessseenns 41
SjU KVAlItEtSNIVACT veeeeviieeeiieeeiieeecteeeeteeeveeesreeeeereeeseaeeennseeeenns 42
SIQs rddgivning, seminarier och utbildningar ........cccceeveevuveeunennne. 43

Ett gemensamt sprak

TrYCKSAKET ..ttt
Andringar i Modellen ..........ccoceveiieriiiiiieieeeeeeeeeeenens 45

© SIQ - Institutet for Kvalitetsutveckling

Mingfaldigandet av denna skrift, helt eller delvis, ar enligt lagen

om upphovsritt av den 30.12.1960 forbjudet utan medgivande av
SIQ - Institutet for Kvalitetsutveckling. Forbudet galler varje form av
mangfaldigande genom tryckning, kopiering, bandinspelning etc.

ISBN 91-88494-438
Grafisk form och tryck: In Time AB, april 2011



Ett sitt att fd en oberoende och kvalificerad utvardering ar att delta i Utmarkelsen Svensk Kvalitet. Vart syfte med
Utmarkelsen ar framst att identifiera och lyfta fram goda forebilder och att stimulera till 6kat intresse for kundorienterad
verksamhetsutveckling. En annan mojlighet ar att soka SIQ Diplomering for Verksamhetsutveckling som ar ett spannande
alternativ. (Se dven sidan 11).

SIQs Modell f6r Kundorienterad Verksamhetsutveckling speglar omrdden och arbetssdtt som ar visentliga for framgangsrik
verksamhetsutveckling. Vi tar 1opande del av studier och praktiska erfarenheter frin omvirlden liksom forbattringsforslag
fran anvindarna.

Vi kan pa mdnga sitt stotta och medverka i utvirderings- och forbattringsarbete inom verksamheter av alla slag. Vi vet
ocksa att verksamheter som utvecklas enligt SIQs modell 6kar sin 6verlevnadskraft genom néjdare kunder, medarbetare och
huvudmin. Jag 6nskar dig vilkommen till en givande gemenskap och lycka till i forbattringsarbetet.

GOTEBORG I MARS 2011

Jerry Karlsson, VD
SIQ - Institutet for Kvalitetsutveckling

Se var hemsida www.siq.se fér mer information om SIQ, aktuella aktiviteter, Intressentféreningen Kvalitetsutveckling, SIQs
Modell for Kundorienterad Verksamhetsutveckling, Utmirkelsen Svensk Kvalitet, SIQ Diplomering samt vilka tjanster vi i
ovrigt kan erbjuda.



SIQs Modell for
Kundorienterad

Verksamhetsutveckling

SIOs Modell f6r Kundorienterad Verksambetsutveckling ger en belhetssyn, fokuserar pd

ledarskapets avgorande roll och pd vikten av alla medarbetares medverkan. Den dr en modell

for ett dynamiskt ledningssystem och bygger pd tre hornpelare — Systematiken, Strukturen

och Kulturen.

Systematiken

Systematiken skapas av ett sitt att stilla frigor som leder till
insikt om hur den egna verksamheten fungerar. Det ar forst
nir vi blir medvetna om den process, den foljd av aktiviteter
som skapar virde for kunderna, d.v.s. HUR vi gor, som vi kan
forbattra det vi gor.

De fyra fragor som skapar systematiken ar:

Hur gor vi for att...

Har vi ett medvetet valt, genomarbetat, metodiskt och
organiserat arbetssatt for att genomfora vara arbets-
uppgifter? Genomsyras detta ocksd av de Grundliggande
Virderingarna? Stodjer det valda arbetssittet verksam-
hetens planer? Samverkar det pa ett positivt satt med
andra valda arbetssitt? Kdannetecknas arbetssittet av att
det forebygger fel, problem och risker genom framsynthet,
forutseende och planering?

[ vilken omfattning tillimpas de valda arbetssdtten?

Nir vi utarbetat systematiska, integrerade och fore-

byggande arbetssitt ska de ocksd tillimpas i relevanta
sammanhang, i hela organisationen, i alla processer, for
alla varor och tjanster och vid relevanta tillfillen.

Hur gor vi for att...

| vilken omfattning

gor vi det?

Vilket resultat leder det till?

Resultaten ar det yttersta beviset pa att de arbetssitt som

valts och tillimpats leder till det som avsetts. For att kunna
folja upp verksamheten och dess utveckling maste resultat
jimforas med egna malvarden och med motsvarande virden
hos ledande organisationer och konkurrenter.

Hur gor vi for att utvdrdera och forbdttra det vi gor?

En av Modellens grundliggande virderingar ar stindiga
forbattringar. Hur utvarderar vi de arbetssitt som valts
och dessas tillimpning? Bedriver vi ett systematiskt for-
battringsarbete baserat pd genomforda utviarderingar och
gjorda lirdomar?

Illustrationen nedan bygger pa det kdnda forbattrings-
hjulet eller Demings PDSA-hjul och illustrerar ovanstdende.
Stidndiga forbittringar kan dstadkommas om vi aterkom-
mande och regelbundet stiller oss dessa fragor.

Hur gér vi for att...
I vilken omfattning
gor vi det?

Hur gér vi fér att
utvardera och forbattra
det vi gor?
Vilket resultat leder
det till (i forhallande till
malvarden)?

Vilket resultat leder
det till (i forhallande till
malvarden)?

Hur gor vi for att
utvardera och forbattra
det vi gor?
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Kulturen

SIQs 13 Grundliggande virderingar dr kirnan i Modellen
och skall stodja de angreppssitt, metoder och arbetsformer
som organisationen tillimpar, liksom de beslut och vigval
man gor. Virderingarna dr kdnnetecknande for framgangs-
rika organisationers verksamhet.

Lis mer om detta pa sid 8.

SIQ ir en stiftelse med uppgift att stimulera och bidra

till en postm/ utveckling i alla delar av det svenska

samhillet. SIO ansvarar bland annat for Utmirkelsen

Svensk Kvalitet och SIQs Modell for Kundorienterad
Verksamhetmtveclzlmg SIOs Modell basems pa tret-
ton om

de for ingsri i ksarmh

Grundlaggande vardermgar

Kundorientering

En organisations lngsiktiga framgéng beror pa dess formaga att
skapa virde for dem som den finns nﬁ for - kunderna. De externa
och interna kundernas uttalade och underférstadda behov, krav,
nskemdl och forvintningar skall vara vigledande for organisa-
tionen, dess medarbetare och verksamhet.

Engagerat ledarskap

For att skapa en kultur som sitter kunden i frimsta rummet krivs

etl rsonligt, aktivt och synll‘gtt engagemang fran varje ledare.
larskapets viktigaste uppgifter ar att ange riktningen for verk-

samhetcn, ta till vara potentialen i individers erfarenheter och olik-

heter, skapa forutsittningar fér medarbetarna samt i dialog med

dem definiera och félja upp malen.

Allas delaktlghet
En i fér en ik isation 4r att varje
t kanner sig ha fc de att utfora och utveckla sina
arbetsup¥glfter Var och en mste dirfor se sin roll i helheten, ha
klara mal, de medel som krivs samt kunskap om de resultat som
uppnis.

Kompetensutveckling

Den samlade k orande for isati fram-
gang och konk Ete Dartor miste | Lli

ses bade ur ett iskt och ett individuell ktiv, for
att dirmed utveckla och tillféra kompetens pa ett sitt som stirker
savil individen som organisationen.

Langsiktighet

Organisationens verksamhet méste virderas med tanke pa utveck-
ling och konkurrenskraft dver tiden. Ett uthalligt férbattrings-
arbete leder till 6kande produktivitet och effeknvn(et, battre miljo,
néjdare kunder och varaktig lonsamhet pa ling sikt.

Samhallsansvar

Varje organisation har ett samhillsansvar utéver lagar och for-
ordningar. Organisationen och dess medarbetare maste se sina
processer, varor och tjinster som delar i en stérre helhet och aktive
medverka till forbattringar i bade samhille och miljé.

J

processer En allmin verksamhetsmodell utgor stommen utifran
vilken fragorna stills. Den sétter kunder, medarbetare och
processer i fokus, och utgor grunden for de sju huvud-

\.

N

Processorientering

Organisationens verksamhet skall ses som processer som ska})ar
virde for kunderna. Processorientering stimulerar till att analysera
och forbittra arbetsfloden och arbetsorganisation, och lagger
grunden for kundorienterad verksamhetsutveckling.

Forebyggande atgarder

Det ir lonsamt att férebygga fel och ta bort risker i processer,
varor och tjinster. Framsynthet, férutseende och planering dr
nyckelord i forbittringsarbetet dir dven kunder och leverantorer
skall engageras.

Stéandiga forbattringar
Konkurrenskraft kriver stindiga forbittringar och fornyelse
av alla verksamhetens delar. Forutsittningen for detta dr ett

iskt forbattris bete som och
en kultur som stimulerar nll stindigt larande, kreativitet och nya
idéer.

Léra av andra

For att kunna vidareutvecklas méste organisationen och dess
medarbetare pa alla omriden skaffa sig ny kunskap om vad som
dr mojligt att uj pna och hur detta kan uppnas. Detta kriver
jamforelser mes dem som ir bist pa en viss process, oavsett vilken
bransch eller sektor de tillhor.

Snabbare reaktioner

I alla verksamheter ir kortare svarstider, kortare ledtider och
snabbare reaktioner pa kundernas behov av avgorande betydelse.
Det giller savil for utveckling, produktion och leverans av varor
och tjinster, som fér administrativa processer.

Faktabaserade beslut

Beslut miste bygga pa dokumenterade och tillforlitlig fakta
Varje medarbetare méste inom sitt arbetsomréde fa
miita och analysera fakta av betydelse for att uppfylla sina mal
och for att nllK—edsstalla sina kunder.

Samverkan

Samverkan varje i ion. Det ir

visentligt att genom samverkan pa flera plan och i olika avseen-
den ta till vara kompetenser och erfarenheter hos savil medarbe-
tare som kunder, leverantérer, partners, dgare och huvudmin.

SI

SIQ, Fabriksgatan 10, 412 50 Géteborg - Telefon 031-723 17 00 - Telefax 031-723 17 99
E-post siq@siq.se - Hemsida wwwsiq.se
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Verksamhetsutveckling

steg for steg

SIOs modell kan vara grunden for verksambetsutveckling pd manga sitt. For manga dr den

en inspiration och en checklista for att ga igenom verksamhetens olika delar. Mdanga anvinder

den som underlag for ledningssystem, verksambetsplaner eller strategiplanering. En given

anvandning dr som underlag for en systematisk sjdlvutvirdering, som beskrivs ndrmare har.

Organisationen

Information &
Analys

Verksamhetens
planering

1 Ledarskap

Medarbetarnas
engagemang
och utveckling

Verksamhetens
processer

Forberedelse

Att arbeta med verksamhetsutveckling med stod av SIQs
Modell ska ses som ett langsiktigt arbete grundat pa
uthéllighet och allas delaktighet. Arbetet bor noggrant
forberedas och utgingspunkten ar att s manga som mojligt
i organisationen far kunskap om de Grundldggande virderingarna
och om Modellens begrepp och metodik.

Det ar viktigt att planera och forankra arbetet pa alla
nivder i organisationen. Eftersom Modellens metodik ar starkt
forbattringsorienterad dr det en fordel att tidigt lira ut
anvindningen av systematiska forbattringsverktyg till sa
ménga som mojligt.

Som ett forsta steg bor en Oversikt (se sid. 12) 6ver
verksamheten arbetas fram. Syftet dr att sammanstilla verk-
samhetens grundforutsittningar och skapa en gemensam bild av
verksamheten. Det bor goras av ledningen i samverkan med
medarbetarna for att skapa delaktighet och samsyn. Den
information som efterfragas i Oversikten behévs ocksa som
grund for arbetet med de olika delkriterierna.

Verksamhetens Kundtillfreds-
resultat stéllelse
Kartlaggning

Nista steg ar att kartldgga verksamheten. Kartliggningen
kan genomforas och dokumenteras pa olika sitt. Vid enklare
sjalvutvirdering kan kraven pd faktainsamling och dokumen-
tation vara mindre omfattande, medan det kan kravas en
fullstdndig verksamhetsbeskrivning som underlag for en
utvidrdering t ex inom ramen for Utmirkelsen Svensk
Kvalitet. Det finns flera alternativa arbetssitt och metoder
for att utvardera verksamheten med stod av SIQs Modell

(se sid. 10).

SIQs Modell dr uppbyggd utifran en generell modell for hur
en organisation fungerar. En organisation har en lednings-
funktion. Organisationens verksamhet bestdr av ett system
av minniskor, maskiner, material, metoder med mera som
skall dstadkomma resultat i form av varor och tjinster for
ndgon — kunden. Resultat dstadkoms genom ett antal processer
som bygger upp verksamheten. Dessa kan inte fungera utan
medarbetares aktiva engagemang och delaktighet. Vidare
kravs system for information och planering.

Utifran denna modell formas huvudkriterier, delkriterier
och punkter. Frigestillningarna i dessa dr formulerade s&



0%

Angreppssatt Saknas
Tillampning Ej tillampat
Resultat Ej redovisade
Utvardering Saknas

och forbattring

Forberedelse Kartlaggning

som beskrevs pa forra uppslaget. Vid kartliggningen tar man
reda pa organisationens egna svar pd kriteriernas “hur gor
vi for att...?” som efterfragar Angreppssitt. I vilken
omfattning gor vi det?” efterfragar Tillimpning i tid och
rum i organisationen. ”Hur utvirderar och forbattrar vi det
vi gor?” efterfrdgar angreppssatt for utviardering och
forbattring. I resultatkriterierna efterfragas resultat i form
av trender, nivder och jimforelser for respektive resultat.

Det ir en fordel att s& manga medarbetare som mojligt
deltar i arbetet. Det fraimjar kompetensutveckling och okar
engagemanget. Ofta utses en samordnare for kartlaggnings-
arbetet och kriterieansvariga for de olika huvudkriterierna.
De bildar i sin tur tvdrfunktionella arbetsgrupper for fakta-
insamling och dokumentation av verksamheten.

Utvirderingen genomfors av ett utvirderingslag bestdende
av personer som fatt utbildning i den utvirderingsmetod
man valt att arbeta med. Utvarderingslaget bor tillsammans
ha sa bred kompetens som mojligt och laget kan giarna
kompletteras med personer fran andra organisationer.

Utvirderingen sker utifran de fyra dimensionerna
Angreppssitt, Tillimpning, Resultat samt Utvirdering och
Forbittring. Den virderar hur systematiska och
forebyggande organisationens angreppssitt ar, i vilken
omfattning angreppssatten verkligen tillimpas samt vilka
resultat som uppnatts.

Utvirderingen resulterar i en dterféringsrapport som
visar pa starka sidor och forbattringsmojligheter. Rapporten
kan ha olika omfattning men syftet ar alltid att den skall
anvindas som underlag for strukturering och planering av

Utvardering

100 %

Systematiskt, integrerat och férebyggande
Alltid, inom alla relevanta omraden
Forstklassiga och hérledbara

Systematisk utvardering och férbattring

Standiga férbattringar

forbattringsarbetet.

Ett sitt att f4 en kvalificerad och objektiv utvirdering ar
att delta i Utmarkelsen Svensk Kvalitet eller ndgon av de
regionala eller branschanpassade utmarkelserna, eller att
soka SIQ Diplomering.

Aven enklare och mindre resurskrivande metoder och
former for utvirdering kan viljas beroende pd ambitionsniva
och vilka resurser som finns tillgdngliga for kartliggnings-
och utvirderingsarbetet (se sid. 10).

Aterféringsrapporten innehaller ett antal styrkor och
forbattringsomraden. De senare dr grunden for organisationens
forbattringsplan for det narmaste aret eller dren tills dess en
ny kartlaggning och utvirdering gors.

Forbattringsarbetet skall vara en naturlig del av verksam-
hetens planering. Det maste stodjas, ledas och foljas upp av
hogsta ledningen. I forbattringsarbetet bor s§ mdnga som
mojligt av medarbetarna engageras. Forbattringsarbete som
beror en process bor genomforas av dem som dr ansvariga
for och arbetar i den.

For att forbattringsarbetet som bygger pa aterforings-
rapporten skall ge resultat kravs ett systematiskt arbete. Vissa
atgarder beror hela organisationen medan andra ar mer
begriansade. Anviandning av ledningsverktyg och forbattrings-
verktyg for systematiskt forbattringsarbete kan ge vigled-
ning for prioritering av atgirder som bor vidtas.



En organisations langsiktiga framgang beror pa dess
formaga att skapa varde for dem som den finns till for —
kunderna. De externa och interna kundernas uttalade och
underforstidda behov, krav, 6nskemadl och férvintningar
skall vara vagledande for organisationen, dess medarbetare
och verksambhet.

For att skapa en kultur som sitter kunden i frimsta rummet
kravs ett personligt, aktivt och synligt engagemang fran varje
ledare. Ledarskapets viktigaste uppgifter dr att ange rikt-
ningen for verksamheten, ta till vara potentialen i individers
erfarenheter och olikheter, skapa forutsittningar for med-
arbetarna samt i dialog med dem definiera och folja upp
mélen.

En forutsittning for en framgéngsrik organisation ar att
varje medarbetare kinner sig ha fortroende att utféra och
utveckla sina arbetsuppgifter. Var och en méste darfor se
sin roll i helheten, ha klara mal, de medel som krivs samt
kunskap om de resultat som uppnas.

Den samlade kompetensen dr avgorande for organisationens
framgdng och konkurrenskraft. Darfor maste kompetens-

utvecklingen ses bade ur ett organisatoriskt och ett individuellt
perspektiv, for att dirmed utveckla och tillféra kompetens pa

ett sdtt som starker sdvil individen som organisationen.

Organisationens verksamhet maste varderas med tanke pa
utveckling och konkurrenskraft over tiden. Ett uthdlligt
forbattringsarbete leder till 6kande produktivitet och effekt-
ivitet, battre miljo, nojdare kunder och varaktig lonsamhet
pa lang sikt.

Varje organisation har ett samhallsansvar utover lagar
och forordningar. Organisationen och dess medarbetare
madste se sina processer, varor och tjanster som delar i en
storre helhet och aktivt medverka till forbattringar i bade
samhille och milj6.
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Organisationens verksamhet skall ses som processer som
skapar virde for kunderna. Processorientering stimulerar
till att analysera och forbittra arbetsfloden och arbets-
organisation och lagger grunden for kundorienterad verk-
samhetsutveckling.

Det ar lonsamt att forebygga fel och ta bort risker i processer,
varor och tjanster. Framsynthet, forutseende och planering
ar nyckelord i forbittringsarbetet dir dven kunder och
leverantorer skall engageras.

Konkurrenskraft kraver stindiga forbattringar och fornyelse
av alla verksamhetens delar. Forutsittningen for detta ar ett
metodiskt forbattringsarbete som genomsyrar organisationen
och en kultur som stimulerar till stindigt larande, kreativitet
och nya idéer.

For att kunna vidareutvecklas méste organisationen och
dess medarbetare pa alla omraden skaffa sig ny kunskap
om vad som 4r mojligt att uppnd och hur detta kan uppnas.
Detta kriver jamforelser med dem som ar bast pa en viss
process, oavsett vilken bransch eller sektor de tillhor.

I alla verksamheter ir kortare svarstider, kortare ledtider
och snabbare reaktioner pa kundernas behov av avgorande
betydelse. Det giller savil for utveckling, produktion och
leverans av varor och tjanster, som for administrativa
processer.

Beslut maste bygga pd dokumenterade och tillforlitliga fakta.

Varje medarbetare maste inom sitt arbetsomrade f4 mojlighet
att mata och analysera fakta av betydelse for att uppfylla

sina méal och for att tillfredsstilla sina kunder.

Samverkan genomsyrar varje framgéngsrik organisation.
Det 4r vasentligt att genom samverkan pa flera plan och i
olika avseenden ta till vara kompetenser och erfarenheter
hos savil medarbetare som kunder, leverantorer, partners,
agare och huvudman.



SIQs Modell f6r Kundorienterad Verksamhetsutveckling ar ett
kraftfullt och erkadnt hjalpmedel for systematiskt forbattrings-
arbete. Den anvinds av ett stort antal organisationer fran olika
branscher och sektorer och av olika storlek.

¢ Ger ledning och medarbetare en helhetsbild av den egna
verksamheten.

e Skapar ett stort engagemang i organisationen. Det ar
stimulerande och utvecklande att diskutera sin verksamhet
utifrin Modellens kriterier.

e Skapar ett gemensamt sprak och visar vad som menas med
kundorienterad verksamhetsutveckling och stindiga
forbattringar.

e Stodjer och underléttar systematisk benchmarking.

¢ Systematiskt arbete med Modellen leder till forbattrat resultat.
Forskning visar pa ett tydligt samband mellan ett systematiskt
forbattringsarbete och ett forbattrat resultat, t ex i form av
hogre lonsambhet eller kostnadseffektivitet.

Den vanligaste modellen for verksamhetsutveckling i Sverige ar
SIQs Modell for Kundorienterad Verksamhetsutveckling. I Europa
finns The EFQM Excellence Modell som dven anvinds av svenska
organisationer. EFQM-modellen finns 6versatt till svenska och
tillhandahalls av SIQ. I USA finns Baldrige National Quality
Program med Criteria for Performance Excellence, populirt
ocksa kallad for Baldrige-modellen.

Likheterna mellan de olika modellerna 6vertraffar med rage
olikheterna. De bygger pa likartade virderingar och samma
utvirderingskoncept och kan anviandas i samma syfte. Man kan
delta i Utmarkelsen Svensk Kvalitet baserat pa vilken som helst
av de tre modellerna.

"Det &r fantastiskt roligt att .SE far Utmarkel-
sen Svensk Kvalitet. .SE:s systematiska
kvalitetsarbete inleddes for fyra ar sedan,
2006, med siktet installt p& att bli bast i kvali-
tet. Startskottet var den kvalitetspolicy som
alla medarbetare gemensamt tog fram och
anger var huvudsakliga malsattning med
kvalitetsarbetet. Vi skapade samtidigt vart
kvalitetsprogram .SE UPP! som &r grunden i
vart systematiska arbete. Till hjdlp i arbetet
valde vi SIQs Modell f6r Kundorienterad
Verksamhetsutveckling.

Ett systematiskt arbete med utveckling av
kvalitet forutsatter kompetenta, motiverade
och engagerade medarbetare som kan
agera efter eget omdéme och som ser god
kvalitet som ett personligt ansvar och
majlighet till egen utveckling. Just s&dana
medarbetare har .SE, och det ar jag bade
glad och stolt for!

Det arbete vi gemensamt har gjort under fyra
ars tid, mot mélet att f& Utmarkelsen Svensk
Kvalitet, har bidragit till att verksamheten har
utvecklats till vad den &r idag. Det har
sporrar till nya anstréngningar!”

Danny Aerts, Verkstillande direktér,
.SE (Stiftelsen for Internetinfrastruktur)
Mottagare av Utmdrkelsen Svensk Kvalitet 2010



Innovation, kreativitet och férnyelse.

Innovation och fornyelse av sévél organisation,
verksamhet och partnerskap som produkter
och tjanster liksom innovativa arbetssatt i
verksamheten &r avgdrande for att kunna ge
kunderna ett standigt Okat varde. Det kan
ocksé vara avgorande for att utveckla
organisationens dverlevnads- och konkurrens-
kraft genom att hitta nya marknader,
distributionsformer och kunder.

SIQs Modell fér Kundorienterad Verksam-

hetsutveckling stimulerar och efterfragar

innovation och férnyelse pa flera olika satt:

e Modellen uppmanar i varje delkriterium till
att standigt utvardera och forbattra verk-
samhetens arbetssétt och resultat inom
alla processer, inklusive processen for
strategisk planering och férmagan il
lyhérdhet mot marknaden och till innovativ
framsyn. Detta stimulerar kreativiteten och
intresset for att utveckla, forbattra och att
soka nya positioner mot konkurrenter och
marknader.

e Betoning pa kund- och marknadsdriven
verksamhetsutveckling riktar uppmaérk-
samheten mot forbéattringar och nya
produkter och tjanster men ockséa pa
utdkade kundrelationer, nya kundkategorier,
partnerskap och marknader liksom nya
distributionskanaler.

¢ Betoningen pa kundorientering genom
hela verksamheten stimulerar till en dkande
kunskap om marknaders/kunders behov,
krav, 6nskningar och férvantningar. Detta
Okar ocksa insikten inom utvecklings- och
konstruktionsprocesserna om vad som ar
relevanta utvecklingsvagar, och vilka
teknologiska landvinningar som bast kan
komma att gynna den egna affarsidén.

e En stark betoning pa processer stimulerar
till att analysera arbetsfldden, organisation
och vardetillvaxt i den egna verksamheten.
Detta driver forandringsvilia, nytdnkande och
innovation.

¢ Betoningen pé stimulans av medarbetarnas
kompetens, engagemang och delaktighet
bidrar ocksa starkt till ett innovativt klimat.

Valet av metod for sjalvutvirdering beror pa vad man vill f3 ut
och vilka resurser man ar villig att satsa.

Enkdtmetoden

Enkitmetoden baseras pa standardiserade frigeformulir. Syftet
ar att lata medarbetare och ledare ta stillning till om det finns
systematiska sitt att 1osa uppgifterna i verksamheten. Man

far en oversiktlig sjalvutvirdering och insikt om styrkor och
forbattringsomraden. SIQ erbjuder en webb-baserad enkit,
inSIQt®, som bygger pd SIQs Modell och ger ett tydligt underlag
for att prioritera forbattringsinsatser.

Formuldrmetoden

Formuldrmetoden dr en metod som ger en oversiktlig
dokumentation 6ver angreppssitt, metoder, styrkor och
forbattringsmojligheter. Den anviands av ménga organisationer
som ett steg i analysarbetet infor verksamhetsplaneringen. Fran
SIQ kan man f4 en version som vi kallar Ledningens Analys, som
gratis kan hiamtas fran SIQs hemsida.

En kombination av en enkait riktad till medarbetare och en
formuldrutvirdering i ledningen ar ett bra sitt att bide skapa
bredd och djup i sjialvutvirderingen. Se dven information om SIQ
Diplomering for Verksamhetsutveckling pd www.siq.se och pa sid 43.

Utmdirkelsemetoden

Utmairkelsemetoden dr den mest omfattande och bygger pa en
fullstindig verksamhetsbeskrivning och utvirdering av utbildade
examinatorer. Utviarderingen dr omfattande och resulterar i

en detaljerad dterforingsrapport som ar ett utmarkt underlag

for forbattringsarbete. Metoden fungerar oftast bast for
organisationer med hog kvalitetsmognad.

Utmairkelsemetoden kan genomforas internt genom att
utbilda egna examinatorer eller genom att ta in examinatorer
utifrdn. Man kan ocksd delta i Utmirkelsen Svensk Kvalitet eller
nagon motsvarande utmarkelseprocess.

Att delta i Utmirkelsen Svensk Kvalitet ar ett sitt att fa en
kvalificerad och opartisk utvirdering genomford till en lag
kostnad. Erfarenheter visar att det 4r motiverande och skapar
okat fokus pa forbattringsprocessen genom att det blir ”skarpt
lage” med externa examinatorer och ett eventuellt platsbesok.

Att erhalla Utmirkelsen Svensk Kvalitet ar det fornamsta
erkdannandet man kan fi i Sverige for framgéngsrik verksamhets-
utveckling.

SIQs Modell fokuserar pd faktorer som bidrar till att skapa
framgang. Att mita en organisations framgang kréiver flera olika
matt som sammantaget speglar organisationens prestation. Matt
pé framgang kan vara hur noéjda kunderna ér, hur l6nsam eller
kostnadseffektiv verksamheten dr eller hur val processerna
fungerar.

10



I kriteriet Verksamhetens resultat efterfragas resultat som hanfor
sig till arbetet med att styra och forbattra verksamhetens
processer. Ett sitt att redovisa detta kan vara i form av
ekonomiska resultat och budgetutfall samt dessas koppling till
processernas utveckling.

I delkriteriet Resultat — Kundtillfredsstillelse efterfragas hur
nojda och lojala de externa kunderna ar och hur marknads-
andelar och forsaljningsvolym utvecklas. Det visar pd hur kund-
orienterad verksamhetsutveckling paverkar intakterna.

I delkriteriet Verkstillande ledning efterfragas hur man foljer
upp att forbattringsarbetet leder till forbattringar i det
ekonomiska resultatet.

P4 sd sitt behandlas hur arbetssdtten och processerna i
verksamheten paverkar organisationens totalekonomi.

Minga verksamheter har krav fran sina kunder att uppfylla
kraven i en standard for ledningssystem, till exempel ISO 9001
eller TS 16949. Ett ledningssystem som ar certifierbart mot ISO
9001 ar en bra bas for att kunna styra och forbattra kvaliteten pa
varor, tjanster och processer.

SIQs Modell ger ett gott stod for att fa helhetssyn och
systematik i verksamhetsutvecklingen nir man vill fortsitta
utvecklas. Ménga organisationer tar stod i SIQs Modell redan vid
utformande och inforande av ett ledningssystem. En certifiering
mot en standard kan da vara ett delmal i forbattringsarbetet.

ISO 9004 baseras pd dtta ledningsprinciper som stimmer val
med de Grundliaggande Virderingarna i SIQs Modell.

ISO 9004:2000 Ledningsprinciper

Kundfokus

Ledarskap

Medarbetarnas engagemang

Processinriktning

Systemangreppssatt for ledning

Sténdig forbattring

Faktabaserade beslut

Omsesidigt férdelaktiga relationer till leverantérer

11

SIQ Diplomering fér Verksamhets-
utveckling?

SIQ erbjuder organisationer att stka SIQ
Diplomering for Verksamhetsutveckling som
ett alternativ till att delta i Utmérkelsen Svensk
Kvalitet. Underlaget for utvarderingen utgdrs
av verksamhetens Oversikt, en sjalvutvard-
ering med enkatmetoden inSIQt® med
deltagande frdn medarbetare samt Ledningens
Analys, en av ledningsgrupp gemensamt
genomfdrd analys av verksamheten enligt ett
speciellt férfarande. Ett examinatorslag
genomfér darefter en utvérdering av det
inlamnade underlaget och ett platsbesdk for
att slutligen 1dmna sin Diplomeringsrapport
med styrkor och forbéttringsomraden.
Organisationer som genomfort framgangsrik
verksamhetsutveckling och nétt en god niva
tilldelas diplom av SIQ.

Las mer pa www.siqg.se.

SIQs Grundlaggande Varderingar

Kundorientering
Engagerat ledarskap
Allas delaktighet
Kompetensutveckling
Langsiktighet
Samhallsansvar
Processorientering
Forebyggande atgarder

Standiga forbattringar
Lara av andra
Snabbare reaktioner
Faktabaserade beslut
Samverkan



En bra start pa forbattringsarbetet enligt SIQs Modell ar att ta
fram Oversikten fér den verksamhet som ska utvirderas. SIQs
Modell kan anvindas savil for hela som delar av organisationer. I
Opversikten avgrinsar man vilken organisation som avses och
lagger fast viktiga grundbegrepp och forutsittningar som kommer
att behovas niar man arbetar sig igenom de olika delkriterierna.
Under Observera! i delkriterierna pekas ofta pa kopplingar till
Oversikten.

Oversiktens koncentrerade sammanstillning av organisationen
och dess verksamhet ger ramarna for utvarderingen enligt SIQs
Modell. Den ger ocksa underlag for att fokusera det efterfoljande
forbittringsarbetet pa ritt saker. Oversikten 4r dessutom ett nod-
vindigt informationsmaterial i de fall da organisationen 6nskar
fa en utvirdering genomford med hjilp av externa personer, t ex
inom ramen for en utmarkelseprocess.

Oversikten bor vara kortfattad, hogst sex sidor ir att rekommendera.

Ofta finns delar eller hela den information som skall ingd i
Oversikten redan utarbetad i verksamhetsplaner med flera grund-
dokument. Vissa delar dr ren formalia. Om ni saknar material till
nagot avsnitt i Oversikten si bor ni ta fram detta forst innan ni
gér vidare med kriterierna.

Opversikten bestar av en allmin del och en strategisk del. Under
respektive punkt tar ni upp det som ir relevant och viktigast for
er organisation, t ex viktigaste kundkategorier, processer,
leverantorer och mal. Vissa punkter kan pa grund av verksam-
hetens art vara mindre relevanta och valda begrepp kanske inte
stimmer med gingse begreppsapparat inom organisationen och
verksamhetsomradet. Intentionerna/avsikten med respektive
punkt kan i de flesta fall andé behandlas efter en 6versittning till
begrepp och omrdden som bittre stimmer med organisationens
specifika forutsittningar. Observera att det i flera delkriterier
efterfragas matt och mal for specifika omrdden. Dessa bor ha
samband med Oversiktens sammanfattande malbeskrivning.
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Oversikten

Allman del

1. Verksamhetsidé

2. Varor och tjanster

3.  Kunder/kundgrupper och deras behoy,
krav, 6nskemal och forvantningar

4. Marknader och distributionskanaler

5. Konkurrenssituation och egen
marknadsposition
Verksamhetens processtruktur
Organisations- och ledningsstruktur

8.  Medarbetare (antal, kategorier,
utbildningsnivéer)

9.  Anlaggningar och deras andamal

10. Leverantorer och partners

11.  Agarférhdllanden och dgarkrav

12.  Lagar och foérordningar av speciell

betydelse

Strategisk del

—

H 0N

Vision
Varderingar
Styrkor, svagheter, hot och méjligheter

Kritiska framgangsfaktorer (avgérande
forutséattningar for forverkligande av de
viktigaste strategiska malen)

Strategier och 6vergripande planer for
den langsiktiga utvecklingen

Mal och handlingsplaner pa kort sikt
i sammanfattning



1.1
1.2
1.3
1.4
1.5

2.1
2.2

3.1

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6

51
5.2
5.3

6.1
6.2
6.3

7.1
7.2
7.3
7.4
7.5

Verkstillande ledning

Ledarskap for stindiga forbattringar
Processledning
Samhillsengagemang

Miljoledning

Hantering och anviandning av information

Information om ledande organisationer och konkurrenter

Verksamhetens planering

Strategisk kompetensutveckling

Individuell kompetensutveckling
Medarbetarnas engagemang och delaktighet
Erkdnnanden och uppmuntran

Arbetsmilj6 och arbetstillfredsstillelse

Resultat — Medarbetarnas engagemang och utveckling

Styrning av verksamhetens processer
Forbittring av verksamhetens processer

Samverkan med leverantorer och partners

Resultat — Processer
Resultat — Samverkan med leverantorer och partners

Resultat — Samhillsengagemang och Miljoledning

Kundférviantningar

Samverkan med kunder
Utfiastelser till kunder

Mitning av kundtillfredsstillelse
Resultat — Kundetillfredsstillelse
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45
30
30
15
30

45
25

50

25
25
35
20
20
25

60
40
20

100
20
40

50
45
25
60
120



iteri r.
Beskriver kortfattat vad delkriteriet avse

De flesta delkriterier inleds med punkt.er »S~(r)m
efterfragar era angreppssitt, dvs hurlm g(.) .
Direfter efterfragas i vilken omfattning ni
illa att.
tillimpar era angreppssi o h
Avslutningsvis efterfrigas hur ni }thzarde.rar (;c
forbattrar era angreppssatt och tillimpningar.
agas
I vissa delkriterier (4.6, 6.1 — 6.3, 7.5)nftf;::lrfraga
resultaten av de tillimpade angreppssatten.

Den inledande punkten lzivseirlert rtl)'q\r/gfjgertlpgr;‘ie
ssatt inom det aktuella o det.

?gfcirjﬁpas fragestillningen med deta{l]efitlcii .
aspekter under ”Beakta dessutom sarks'E !

kan innehdlla en eller flera underpunkter. .
Vid en 6versiktlig sjalvutvirdering kan liletnragna
med att fokusera pd den inle.dar.lde pun tf; r.sévél
fullstindig Verksamhetsbeskrlynlng besvarktema‘
den inledande som de underliggande pun

Dessa texter ger viktig och korripletterlzilnde "
information och ger exemp_el pd kopplingar
andra delkriterier och till Oversikten.

. ka
Poingen ar en viktfaktor som tilldelar deD011.1F
iteri i i e ar
kriterierna och delkriterierna Ollé(a vikt. e
i anga a -
0 kuterade bland mang
foreslagna och dis A 52 amvin
are som en principiell grund for hur Vlktllg(a crinhet
je verksa
iteri t generellt. Varje v
kriterier ska anses ren erksar
madste i varje situation sjalv ytterst avgora

som 4r viktigt.

Detta inkluderar:

hur verkstallande ledningen genom personligt engagemang
och deltagande ar firedomen fisr kundorienterad
verksamhetsutveckling,

Beakta dessutom sérskilt:

* hur verkstillande ledningen prioriterar och avsiteer tid fir

€gna insatser i verksamhetens utveckling

* hur verkstillande ledningen stodjer medarbetare ;
forbittringsarbeter,

hur verkstillande ledningen personligen medverkar i
uevecklingen av verksamherside, visioner och viirderingar,
Beakta dessutom sarskilt:

* hur detta sker samverkan med huvudmin och styrelse

* hur detta sker j samverkan med Gvriga ledare och
medarbetare,

hur verkstillande ledningen personligen foljer upp

verksamheten och dess utveckling,

Beakta dessutom sarskilt:

* hurverkstillande ledningen folier upp att forbirtrings ;
Varor, tjénster och processer leder till forbamingari
ekonomiska resultar,

hur verkstallande ledningen personligen kommunicerar
verksamhetens utveckling och resultat med organisationens
medarbetare,

hur verkstillande ledningen personligen sikerstller ett etiskt

forhallningssiig ; sitt eget och Gvriga ledares och
medarbetares agerande,

i vilken omfattning nj tillimpar de angreppssitt som
behandlas i A—g och G.

hur ni utvirderar och férbittrar de angreppssitt och
tillimpningar som behandlas ; A-F
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Observeral

* Med verkstallande ledning menas hzr hogsta
verkstallande chef oy verksamheten och
dennes |edningsgrupp eller motsvarande,

* Aktiviteter som visar p personligt féredéme
(1.1 A kan tex vara att ge och delta j
utbildning, etablera och delta j samverkan
med kunder, partners och leverantérer,
gora sig tilganglig fér Medarbetare, ge
personligt stéd och mentorskap &t med-
arbetare samt att st6dja jamstlighet och
méngfald,

. Uppfoljning av verksamheten (1.1 C) avser
séval linje- som Processperspektivet,

. Framtagnlngen av strategier och ma

behandias i 3.1

* Beakta kopplingar till 1.2 och 1.3,

45 POANG




Detta inkluderar:

hur verkstillande ledningen genom personligt engagemang
och deltagande dr foredomen for kundorienterad
verksamhetsutveckling.

Beakta dessutom sirskilt:

¢ hur verkstillande ledningen prioriterar och avsitter tid for
egna insatser i verksamhetens utveckling

e hur verkstillande ledningen stodjer medarbetare i
forbattringsarbetet.

hur verkstillande ledningen personligen medverkar i
utvecklingen av verksamhetsidé, visioner och virderingar.

Beakta dessutom sarskilt:
¢ hur detta sker i samverkan med huvudmin och styrelse

¢ hur detta sker i samverkan med 6vriga ledare och
medarbetare.

hur verkstillande ledningen personligen foljer upp
verksamheten och dess utveckling.

Beakta dessutom sarskilt:
e hur verkstillande ledningen foljer upp att forbattringar i

varor, tjanster och processer leder till forbattringar i
ekonomiska resultat.

hur verkstillande ledningen personligen kommunicerar
verksamhetens utveckling och resultat med organisationens
medarbetare.

hur verkstillande ledningen personligen sdkerstéller ett etiskt
forhallningssitt i sitt eget och 6vriga ledares och
medarbetares agerande.

i vilken omfattning ni tillimpar de angreppssitt som
behandlas i A-E och G.

hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssatt och
tillimpningar som behandlas i A-F.
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Observeral

Med verkstéllande ledning menas har hdgsta
verkstéllande chef for verksamheten och
dennes ledningsgrupp eller motsvarande.

Aktiviteter som visar pa personligt foredome
(1.1 A) kan t ex vara att ge och delta i
utbildning, etablera och delta i samverkan
med kunder, partners och leverantérer,
gora sig tillganglig for medarbetare, ge
personligt stod och mentorskap at med-
arbetare samt att stddja jamstalldhet och
mangfald.

Uppfdljning av verksamheten (1.1 C) avser
savél linje- som processperspektivet.

Framtagningen av strategier och mal
behandlas i 3.1.

Beakta kopplingar till 1.2 och 1.3.

45 POANG



Observeral

e Detta delkriterium behandlar
ledningsarbetet och ledarroller i alla delar
av verksamheten.

e Framtagningen av strategier och mal
behandlas i 3.1.

e Med resurser avses egen och
medarbetares tid samt ekonomiska och
andra materiella resurser.

e Med uppfdlining av verksamhetens resultat
avses alla typer av resultat, ur séval ett
linje- som processperspektiv, och att stélla
dessa mot mal.

e Mangfald innefattar manniskors unika
egenskaper och erfarenheter sdsom till
exempel kon, nationalitet, sprak, religion,
etnicitet, funktionshinder, utbildning, &lder,
samhaéllsklass, sexuell laggning, politisk
uppfattning, attityder, varderingar och
kulturell bakgrund.

30 POANG

Detta inkluderar:

hur ledare inom alla delar av verksamheten arbetar med
kundorienterad verksamhetsutveckling inom sitt eget omrade
och i samverkan med andra omraden.

Beakta dessutom sarskilt hur ledare:

e prioriterar och avsitter resurser for verksamheten och dess
utveckling.

hur ledare och medarbetare for dialog om verksamheten,
dess utveckling och resultat.

Beakta dessutom sarskilt hur ledare:

e forvissar sig om att verksamhetsidé, visioner och
virderingar ar forankrade hos medarbetarna.

hur ledare omvandlar 6vergripande strategier, mal och
handlingsplaner till strategier, mal och handlingsplaner for
olika ansvarsomraden och enskilda medarbetare.

Beakta dessutom sirskilt:

e hur medarbetarna medverkar i detta.

hur ledare arbetar med uppféljning och styrning av
verksamheten.

Beakta dessutom sarskilt hur ledare:
o foljer upp verksamhetens resultat, mal och handlingsplaner

e forvissar sig om att avvikelser hanteras och att orsaker till
problem utreds och undanrojs.

hur ledare utvecklar och stodjer jamstdlldhet och méangfald.

i vilken omfattning ni tillimpar de angreppssitt som
behandlas i A-E och G.

hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssitt och
tillimpningar som behandlas i A-F.
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Detta inkluderar:

hur ni sakerstiller att alla berérda har en gemensam syn pa
processorientering och processledning.

hur ni identifierar den 6vergripande processtrukturen.

hur kundernas nuvarande och framtida behov, krav, 6nskemal
och forvantningar oversitts till krav pa verksamhetens
processer och hur kundernas krav balanseras mot 6vriga
intressenters krav.

hur ni prioriterar och inriktar utvecklingen av verksamhetens
processer.

hur ni organiserar er for processledning.
Beakta dessutom sarskilt:

e hur ni hanterar ansvars- och befogenhetsfragor avseende
styrning och utveckling av verksamhetens processer.

i vilken omfattning ni tillimpar de angreppssitt som
behandlas i A-E och G.

hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssatt och
tillimpningar som behandlas i A-F.
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Observeral

e Det I6pande arbetet med att styra och
utveckla enskilda processer behandlas i
5.1 och 5.2.

e Hur kunder involveras i utvecklingen
av processerna behandlas i 7.2 och
samverkan med leverantdrer och partners
behandlas i 5.3.

e B avser aven den dvergripande proces-
strukturens koppling till verksamhetsidé
och kundstruktur. Overgripande
processtruktur bor framgé av Oversikten.

e C avser bl a hur ni dversatter kundkrav till
krav pé varor och tjanster som sedan
Oversatts till krav pa processerna.

e Hur ni tar reda pa kundernas behov, krav,
onskemal och forvantningar behandlas i
7.1,

e D avser bl a hur ni tillser att resurser
(t ex for kartlaggnings-, analys- och
forbattringsarbete) i forsta hand anvands
for att utveckla de for verksamheten mest
kritiska processerna.

e E avser bl a samspelet/ansvarsfordelningen
mellan linje och process och hur eventuella
processansvariga/-team utses och hur deras
uppdrag definieras samt hur ni involverar
berdrda i utvecklingen av processerna.

® \erkstéllande ledningens personliga
uppfélining av verksamheten behandlas
i1.1.

® Hur ledare inom alla delar av verksamheten
arbetar med uppfélining behandlas i 1.2.

30 POANG



Observeral

e Samhéllsengagemanget riktar sig primart
till andra &n kunder, medarbetare, agare/
huvudman, partners och leverantorer.

Samhallsengagemang kan innefatta t ex
sakerhet, forskning, utbildning, kultur,
inrattande av praktikplatser och mojligheter
till arbetstraning, forskningsstdd, stod till och
engagemang i ideella organisationer samt
anordnande av och deltagande i seminarier
eller liknande fér att sprida kunskap och
erfarenheter av verksamhetsutveckling.

Det kan ocksa innefatta stod till och engage-
mang i kommunal och regional utveckling,
samhallsservice, samhallets infrastruktur
liksom medverkan i att framja mangfalden

i samhaéllet.

Miljéledning behandlas i 1.5.

Malen har koppling till Oversiktens
strategiska del.

Resultaten av angreppsséattens tillampning
behandlas i 6.3.

15 POANG

Detta inkluderar:

hur ni planerar, styr och utvecklar ert samhillsengagemang.
Beakta dessutom sirskilt:
¢ hur ni identifierar omraden for ert samhallsengagemang

e hur ni prioriterar och inriktar samhillsengagemanget.

hur ni engagerar er i och medverkar till forbattringar i
samhallet.

Beakta dessutom sirskilt:

e hur ledare och medarbetare deltar i ert arbete for
forbattringar i samhillet.

hur ni mater resultat som hanfor sig till ert samhalls-
engagemang samt de viktigaste mdtten och malen ni
anvander.

i vilken omfattning ni tillimpar de angreppssitt som
behandlas i A-C och E.

hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssitt och
tillimpningar som behandlas i A-D.

18



Detta inkluderar:

hur ni planerar, styr och utvecklar ert miljoarbete.
Beakta dessutom sarskilt:

¢ hur ni identifierar era varors, tjdnsters och processers
paverkan pd miljon
¢ hur ni prioriterar och inriktar miljoarbetet

¢ hur ni férmedlar kunskaper och erfarenheter om
miljohidnsyn till era medarbetare.

hur ni forebygger negativa miljobelastningar och andra
storningar for det omgivande samhillet.

hur ni samverkar med kunder, leverantorer, partners och
andra organisationer for att virna om den yttre miljon.

hur ni miter resultat som hanfor sig till ert miljoarbete samt
de viktigaste matten och mélen ni anvinder.

i vilken omfattning ni tillimpar de angreppssitt som
behandlas i A-D och F.

hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssitt och
tillimpningar som behandlas i A-E.

19

Observeral

e | detta delkriterium behandlas aven
organisationens arbete for att férhindra
eller minska obehag och skada for tredje
man. Det kan till exempel vara atgérder
for att minska utslépp, buller, andra
halsorisker och andra stérningar for det
omgivande samhéllet som kan orsakas av
verksamheten t ex genom transporter till
och fran organisationen.

Delkriteriet omfattar &ven resursférbrukning,
energianvandning, ramaterialutnyttjande,
atervinning, minskade kassationer och
avfallsgenerering liksom utvardering, utprov-
ning och inférande av nya och alternativa
tekniker, material, processer och arbetssatt.

e Malen har koppling till Oversiktens
strategiska del.

e Resultaten av angreppssattens tillampning
behandlas i 6.3.

30 POANG



Observeral

e Detta delkriterium avser hanteringen och
anvandningen av information ur ett dver-
gripande perspektiv. Valet och insamlingen
av information som ndmns hér behandlas i
andra delkriterier liksom anvandningen av
information for speciella &ndamal.

| A avses era databaser, saval elektroniska
som manuella. Information som behdvs for
er verksamhet kan vara fakta om kunder
och deras behov, erfarenheter och problem,
samt varors och tjansters egenskaper,
medarbetarnas utveckling och arbetstill-
fredsstéllelse, forskning och utveckling,
ekonomi, processer, leverantorer och
partners, samhéallsengagemang, miljo-
hansyn, ledande organisationer och
konkurrenter med mera.

e |nformation som sammanstélls och kombi-
neras kan t ex avse kunder, medarbetare,
processer, ekonomi, ledande organisa-
tioner och konkurrenter.

45 POANG

Detta inkluderar:

hur ni lagrar och uppdaterar information som behovs for er
verksambhet.

hur ni ser till att information ar relevant och tillforlitlig.

hur ni gor information littillgdnglig for anviandare inom och
utom er organisation.

hur ni sakerstiller att information inte sprids till obehoriga
och hur ni skyddar information mot oforutsedda handelser.

hur ni anvinder information for analys och beslut.
Beakta dessutom sirskilt:

e hur ni sammanstiller och kombinerar information for att
belysa verksamheten och dess utveckling ur olika perspektiv.

i vilken omfattning ni tillimpar de angreppssitt som
behandlas i A-E och G.

hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssitt och
tillimpningar som behandlas i A-F.

20



Detta inkluderar:

hur ni viljer ut information om den egna verksamheten for
jamforelser med ledande organisationer och konkurrenter.

hur ni viljer ut ledande organisationer och konkurrenter att
jamfora er med.

hur ni samlar in information om ledande organisationer och
konkurrenter.

i vilken omfattning ni tillimpar de angreppssitt som
behandlas i A-C och E.

hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssatt och
tillimpningar som behandlas i A-D.

21

Observeral

Med information avses fakta saval i
obearbetad som bearbetad form.

Med ledande organisationer avses de som
ar bast péa en viss process eller ett visst
omréde oavsett vilken bransch eller sektor
de tillhor.

Information om ledande organisationer
kan hamtas direkt fran organisationerna
i fraga, frén litteratur och fran egna eller
oberoende organisationers studier.

Beakta kopplingar till 4.6, 6.1- 6.3

och 7.5. | dessa delkriterier efterfragas
jamforelser med ledande organisationer
och konkurrenter. | 2.2 avses angrepps-
satten for valet och insamlingen av den
information som anvands for jamforelser
i4.6,6.1-6.3 och 7.5.

Hantering och anvandning av information
om ledande organisationer och konkurrenter
behandlasi2.1.

25 POANG



Observeral

e | delkriteriet behandlas strukturen for
planering och planer fér savél hela
verksamheten som dess olika delar
och fér verksamhetens processer.

e Hur strategier, mal och handlingsplaner
kommuniceras och bryts ner till olika
ansvarsomraden och till enskilda
medarbetare, liksom uppfdljningen av
planer behandlas i 1.1 och 1.2.

e Resultatet av planeringsarbetet i form av
overgripande strategier, mal och planer
behandlas i Oversiktens strategiska del.

e Under C avses t ex konkurrenter och deras
handlande, forskning, teknikutveckling,
samhallsutveckling, milj6-, sdkerhets- och
lagstiftningsfragor, samt ekonomiska och
demografiska forutsattningar.

50 POANG

Detta inkluderar:

hur ni tar fram strategier, mal och handlingsplaner for
verksamheten och dess utveckling.

hur ni i planeringsarbetet tar reda pd och beaktar nuvarande
och framtida behov, krav och forvintningar fran:

e kunder

e medarbetare

¢ huvudmin och styrelse

¢ leverantorer och partners

samt hur ni involverar dessa i planeringsarbetet.

hur ni i planeringsarbetet tar reda pa och beaktar
omvirldsfaktorer som ir relevanta for er verksamhet.

Beakta dessutom sirskilt:

e hur ni i planeringsarbetet tar reda pa och beaktar risker
och hot mot verksamheten.

hur ni i planeringsarbetet beaktar information frdn matningar
och uppfoljningar av den egna verksamheten.

i vilken omfattning ni tillimpar de angreppssitt som
behandlas i A-D och E

hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssatt och
tillimpningar som behandlas i A-E.

22



Detta inkluderar:

hur ni tar fram strategier, mal och handlingsplaner for utveck-
lingen av organisationens samlade kompetens.

hur ni utvecklar organisationens samlade kompetens.

Beakta dessutom sarskilt hur ni gor detta genom att:

utveckla organisations- och arbetsformer
sakerstalla langsiktig medarbetarforsorjning
utveckla yrkesroller

erbjuda utbildning och traning

tillvarata organisationens mangfald.

hur ni mater resultat som hanfor sig till strategisk kompetens-
utveckling samt de viktigaste mdtten och mélen ni anvinder.

i vilken omfattning ni tillimpar de angreppssatt som behandlas
i A-C och E.

hur ni utviarderar och forbattrar de angreppssitt och tillimp-
ningar som behandlas i A-D.

23

Observeral

e Som medarbetare réknas aven ledare.

e Planering och utveckling av organisationens
samlade kompetens omfattar anskaffning,
utveckling och avveckling av kompetens.

e Med utveckling av organisations- och
arbetsformer kan avses utokning av
befogenheter, mangsidighet, lagarbete,
flexibilitet och tvarfunktionellt samarbete.

e Mangfald innefattar méanniskors unika
egenskaper och erfarenheter sasom till
exempel kon, nationalitet, sprék, religion,
etnicitet, funktionshinder, utbildning, alder,
samhéllsklass, sexuell ldggning, politisk
uppfattning, attityder, varderingar och
kulturell bakgrund.

e Mélen har koppling till Oversiktens
strategiska del.

e Resultaten av angreppssattens tillampning
behandlas i 4.6.

25 POANG



Observeral

¢ | B avses kompetensutveckling for savél det
dagliga arbetet som for forbattringsarbete
och kan omfatta hur ni framjar inlarning av
forbéattringsmetoder.

e Som medarbetare raknas aven ledare.

e Malen har koppling till Oversiktens
strategiska del och till 4.1.

e Resultaten av angreppssattens tilldmpning
behandlas i 4.6.

25 POANG

Detta inkluderar:

hur ni tar fram mal och handlingsplaner for varje
medarbetares kompetensutveckling pa kort och lang sikt.

Beakta dessutom sirskilt:

¢ hur ni samordnar individens mal med organisationens
overgripande mal

e hur ni foljer upp varje medarbetares kompetensutveckling.

hur kompetensutveckling genomfors.
Beakta dessutom sarskilt:

¢ hur nya medarbetare introduceras i organisationen, dess
verksamhet och sina egna arbetsuppgifter

¢ hur ni stimulerar och frimjar medarbetarnas lirande och
utveckling

e hur medarbetare ges mojlighet till utveckling for framtida
arbetsuppgifter och nya ansvarsomraden.

hur ni miter resultat som hanfor sig till individuell kompetens-
utveckling samt de viktigaste matten och mélen ni anvander.

i vilken omfattning ni tillimpar de angreppssitt som
behandlas i A-C och E.

hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssatt och
tillimpningar som behandlas i A-D.

24



Observeral

e Med férbattringsarbete innefattas i A
aven utveckling av organisations- och
arbetsformer samt férbéattringar av varor,

Detta inkluderar: tjanster, processer och arbetsmiljo.

e Malen har koppling till Oversiktens

hur ni skapar forutsdttningar for medarbetarnas engagemang )
strategiska del.

och delaktighet i verksamheten och dess utveckling.
e Resultaten av angreppssattens tillampning
behandlas i 4.6.

Beakta dessutom sirskilt hur ni:

e stimulerar och efterfragar innovation, kreativitet och
standig forbattring

e gor det mojligt for medarbetarna att delta i
forbattringsarbete 35 POANG

e ser till att organisationens mangfald tas tillvara.

hur ni utvidgar och sprider befogenheter i takt med stigande
engagemang och kompetens.

hur ni miter resultat som hanfor sig till medarbetarnas
engagemang och delaktighet samt de viktigaste métten och
maélen ni anvinder.

i vilken omfattning ni tillimpar de angreppssitt som
behandlas i A-C och E.

hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssatt och
tillimpningar som behandlas i A-D.

25



Observeral

e Har avses erkdnnanden och uppmuntran
som ges av organisationen, ledare,
avdelningar, funktioner, grupper och
enskilda medarbetare. Aven 16n och andra
erséttningar ingar hér.

e Med forbattringsarbete innefattas i A
aven utveckling av organisations- och
arbetsformer samt forbattringar av varor,
tjanster, processer och arbetsmiljo.

e Mélen har koppling till Oversiktens
strategiska del.

e Resultaten av angreppssattens
tillampning behandlas i 4.6.

20 POANG

Detta inkluderar:

hur ni ger erkdnnanden och uppmuntran till enskilda
medarbetare och grupper.

Beakta dessutom sirskilt:

¢ hur ni uppmirksammar goda initiativ och insatser i
forbattringsarbetet.

hur medarbetare medverkar till att utveckla formerna for
erkidnnanden och uppmuntran.

hur ni mater resultat som hanfor sig till erkdnnanden och
uppmuntran samt de viktigaste matten och malen ni
anvinder.

i vilken omfattning ni tillimpar de angreppssitt som
behandlas i A-C och E.

hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssitt och
tillimpningar som behandlas i A-D.

26



Detta inkluderar:

hur ni skapar och uppritthéller en arbetsmiljo som praglas av
hilsa, sikerhet och arbetstillfredsstillelse.

Beakta dessutom sirskilt hur ni gor detta for den:
o fysiska arbetsmiljon

e psykosociala arbetsmiljon.

hur ni frimjar arbetstillfredsstillelse genom att ta hansyn till
enskilda medarbetares forutsittningar och 6nskemal.

hur ni identifierar missnojda eller lagpresterande medarbetare
och forbattrar deras situation.

hur ni mater resultat som hanfor sig till arbetsmiljo och
arbetstillfredsstillelse samt de viktigaste métten och mélen ni
anvinder.

i vilken omfattning ni tillimpar de angreppssitt som
behandlas i A-D och F.

hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssitt och
tillimpningar som behandlas i A-E.

27

Observeral

Exempel pa angreppssatt for att skapa
en god fysisk arbetsmiljé kan vara
ergonomisk utformning av arbetsplatser
och system for sakerhet.

Exempel pa angreppssatt for att skapa
en god psykosocial arbetsmiljo kan vara
fritids-, idrotts- och kulturaktiviteter,
utbildning utanfor yrkesrollen, friskvard,
flexibilitet i tidsscheman m.m. Aven
framjande av nytankande och kreativitet
kan behandlas hér.

Under C kan till exempel anpassnings-
och rehabiliteringsfragor behandlas.

Ta hansyn till kopplingar till 4.1, 4.2,

4.3, 4.4: Den psykosociala arbetsmiljon
kan paverkas av kompetensutveckling,
erkédnnande, uppskattning och méjligheter
att paverka sin arbetssituation.

Mélen har koppling till Oversiktens
strategiska del.

Resultaten av angreppssattens
tillampning behandlas i 4.6.

20 POANG



Observeral

e Delkriteriet behandlar resultat som hanfor
sig till 4.1, 4.2, 4.3, 4.4 och 4.5.

e Redovisa och kommentera forandringar i
nivaer och trender, t ex som pratbubblor
eller dylikt i diagram. Kommentera ocksa
slutsatser och dvervaganden etc. som
pekar pa resultatens utveckling som
en foljid av tillampningen av redovisade
angreppssatt, dvs "harledbarheten”.

25 POANG

Detta inkluderar:

Resultat av strategisk och individuell kompetensutveckling,
engagemang och delaktighet, erkinnanden och uppmuntran
samt arbetsmiljo och arbetstillfredsstallelse.

Av redovisningen bor framgd trender och nivéder pa relevanta
matt som jimfors med:

® egna mal

¢ ledande organisationers varden.

28



Detta inkluderar:

hur ni definierar och kartlagger/beskriver processerna.
Beakta dessutom sarskilt:

e vilka de viktigaste processerna och deras delprocesser ir
samt de viktigaste kraven pa dessa processer.

hur ni sikerstéller att berérda medarbetare har tillracklig
kunskap om processerna.

hur ni ser till att processerna dstadkommer planerade resultat.

Beakta dessutom sirskilt:

¢ hur ni forebygger problem, avvikelser och risker i verksam-
hetens processer

¢ hur ni, ndr problem eller andra avvikelser uppstdr, utreder
grundorsaken, vidtar dtgarder samt forvissar er om att
problemen ir losta.

hur ni méter processernas utfall samt de viktigaste matten
och mélen ni anvénder.

i vilken omfattning ni tillimpar de angreppssitt som
behandlas i A-D och F.

hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssatt och
tillimpningar som behandlas i A-E.

29

Observeral

e Kriteriet avser den Idpande styrningen av
enskilda processer och omfattar alla typer
av processer.

e Att definiera en process innebar bl a att
processens syfte, de viktigaste kraven
péa processen, processens forsta och
sista aktivitet samt dess granssnitt och
samverkan med andra processer klarlaggs
A

e Kunskap om processerna i B kan t ex
avse processens kunder och deras behov
och krav, andra krav p& processen,
utféstelser till kunder, hur processen
ar avsedd att fungera, dokumentation,
mal, matning och rapportering,
awvikelsehantering, forbattringsarbete och
inférande av férandringar.

o Utfastelser till kunder behandlas i 7.3.

e Samverkan med leverantorer och partners
behandlas i 5.3.

e Malen for processerna har koppling till
Oversiktens strategiska del.

e Resultaten av angreppssattens
tillampning behandlas i 6.1.

60 POANG



Observeral

e | delkriteriet behandlas sévél hur kontinuer-
ligt pagdende forbattringsaktiviteter i
processerna hanteras som hur mer dver-
gripande forbattringsinitiativ/-koncept
infors och drivs.

e | andra uppfoliningar ingér synpunkter,
forbattringsforslag och klagomal fran
kunder (A).

e Hur medarbetare stimuleras att bidra med
forbattringsférslag och hur ni gor det
majligt fér medarbetare att delta i férbatt-
ringsarbetet behandlas i 4.3. Hur ni ger
erk&nnanden och uppmuntran for forbatt-
ringsinitiativ och insatser behandlas i 4.4.

e Samverkan med leverantdrer behandlas i
5.3

e Forbattringar av den yttre milién behandlas
i1.5.

¢ Resultaten av angreppssattens tillampning
behandlas i 6.1.

40 POANG

Detta inkluderar:

hur ni identifierar, prioriterar och initierar processforbittringar.
Beakta dessutom sirskilt:

¢ hur ni anvinder resultat frdn matningar och andra upp-
foljningar som underlag for att identifiera och prioritera
processforbittringar.

hur ni genomfor forbattringsarbetet.
Beakta dessutom sarskilt:

¢ hur olika metoder och verktyg anvinds som stod for ett
systematiskt forbattringsarbete.

hur ni infor och sikerstiller forbattringar i processerna.
Beakta dessutom sarskilt:

e hur ni sikerstéller att processforbattringar leder till avsett
resultat.

i vilken omfattning ni tillimpar de angreppssitt som
redovisas i A-C och E.

hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssatt och
tillimpningar som redovisas i A-D.

30



Detta inkluderar:

hur ni identifierar samverkansmojligheter och viljer
leverantorer och partners.

hur ni i samverkan med era leverantorer och partners
identifierar de viktigaste kraven pad berorda processer, varor
och tjanster samt hur ni 6msesidigt sikerstiller och foljer upp
att kraven mots.

hur ni i samverkan med era leverantorer och partners
forbattrar berorda processer, varor och tjanster.

Beakta dessutom sarskilt:

¢ hur ni och era leverantorer och partners i samverkan infor
och sdkerstiller dndringar i berérda processer, varor och
tjdnster.

hur ni miter resultat som hanfor sig till er samverkan samt de
viktigaste matten och malen ni anviander.

i vilken omfattning ni tillimpar de angreppssitt som
behandlas i A-D och E

hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssitt och
tillimpningar som behandlas i A-E.

31

Observeral

Foérutom I6pande material- och tjanste-
forsorining kan exempel pa samverkans-
omréden vara gemensam utveckling,
planering, utbildning och tréning, kompetens-
férsorjning, fakta- och informations-
hantering, samt engagemang i miljé- och
samhallsfragor.

e B avser aven hur era utfastelser till kunder
(7.3) blir kdnda hos bertrda leverantérer
och partners.

e Uppfélining i B kan inkludera revisioner,
processgenomgangar, inspektioner,
certifieringar, provningar m.m.

e C avser aven hur ni och era leverantorer
och partners, vid genomférande av
andringar pa émse sidor, i samverkan
forutser och férebygger eventuella negativa
konsekvenser pa samverkanspartners
processer, varor och tjanster.

e For viktigare varor, tjanster och processer

bor aven beaktas hur era leverantérer och
partners i sin tur samverkar med sina
leverantdrer och partners.

e Malen for samverkan har koppling till

Oversiktens strategiska del.

e Resultaten av angreppssattens tillampning

behandlas i 6.2.

20 POANG



Observeral

e Delkriteriet behandlar resultat som hanfor
sig till 5.1 och 5.2.

e Delkriteriet kan aven avse ekonomiska
resultat och budgetutfall samt dessas
koppling till processernas utveckling.

e Exempel pa matt kan vara: tillforlitlighet,
prestanda, egenskaper, utférande,
utseende, ledtider, leveransprecision,
tidsatgang, service, antal innovationer/
forbattringar, bemanning, produktivitet,
materialférbrukning, kassationer,
omarbetningar, felfrekvens, processduglighet™,
kapitalutnyttjiande, nyttiande av andra
resurser och ekonomiska matt.

e Kundernas uppfattning behandlas i 7.5.

¢ Redovisa och kommentera férandringar i
nivaer och trender, t ex som pratbubblor
eller dylikt i diagram. Kommentera ocksa
slutsatser och dvervdganden etc. som
pekar pa resultatens utveckling som en
folid av tillampningen av redovisade
angreppssatt, dvs "harledbarheten”.

* Med processduglighet menas férmagan

hos en process att leverera varor och
tjanster som lever upp till krav.

100 POANG

Detta inkluderar:
Resultat av ert arbete med att styra och forbittra era processer.

Av redovisningen bor framgd trender och nivder pd relevanta
matt som jamfors med:

* egna mal
¢ ledande organisationers virden

e konkurrenters viarden (om detta ar tillampligt).

32



Observeral

Delkriteriet behandlar resultat som hanfor
sig till 5.3.

Delkriteriet kan aven avse ekonomiska
resultat och budgetutfall samt dessas
koppling till samverkan med leverantorer
och partners.

Detta inkluderar:

Resultat av er samverkan med leverantorer och partners. Av
redovisningen bor framga trender och nivaer pa relevanta métt
som jamfors med:

Exempel pa méatt kan vara: tillforlitighet,
prestanda, egenskaper, utfdrande,
utseende, ledtider, leveransprecision,
tidsatgang, service, antal innovationer/
* ledande organisationers virden forbattringar, materialférorukning,

e konkurrenters varden (om detta ar tillampligt). kassationer, omarbetningar, felfrekvens,
kapitalutnyttjande, nyttjande av andra
resurser, attityder och ekonomiska matt.

® egna mal

Redovisa och kommentera forandringar i
nivaer och trender, t ex som pratbubblor
eller dylikt i diagram. Kommentera ocksa
slutsatser och dvervaganden etc. som
pekar pé resultatens utveckling som

en folid av tillampningen av redovisade
angreppssatt, dvs "harledbarheten”.

20 POANG

33



Observeral

e Delkriteriet behandlar resultat som hanfor
sig till1.4 och 1.5.

e Matten i A kan omfatta saval effektmatt
(t ex attityder/image) som aktivitetsmatt
(t ex antal genomférda aktiviteter inom
olika omraden, nedlagda kostnader, tid
och dvriga resurser som stallts till f6r-
fogande), som belyser resultatet av ert
samhéllsengagemang.

e Matten i B kan omfatta saval effektmatt
(t ex energianvandning, féroreningar och
utslépp, buller, ekologisk péverkan) som
aktivitetsmatt (t ex genomforda aktiviteter,
utbildningar, systemrevisioner).

e Redovisa och kommentera forandringar i
nivaer och trender, t ex som pratbubblor
eller dylikt i diagram. Kommentera ocksa
slutsatser och dvervaganden etc. som
pekar pa resultatens utveckling som en
foljd av tillampningen av redovisade
angreppssatt, dvs "harledbarheten”.

40 POANG

Detta inkluderar:
Resultat av ert samhillengagemang.

Resultat av ert arbete med att virna om den yttre miljon.

Av redovisningen bor framgé trender och nivéer pa relevanta
métt som jaimfors med:

® egna mal
e ledande organisationers viarden

e konkurrenters viarden (om detta ar tillampligt).

34



Detta inkluderar:

hur ni tar reda pa kunders nuvarande behov, krav, dnskemal
och forvantningar.

Beakta dessutom sirskilt:

e hur insamling av information om kunders behov, krav,
onskemal och forvantningar gar till

¢ hur ni utgdende fran kundernas behov, krav, 6nskemal och
forvintningar delar in kunderna i olika grupper

¢ hur rangordning av kundernas behov, krav, onskemal och
forvantningar gér till

e hur kunders synpunkter, forbattringsforslag och klagomal
anvidnds for att ge kunskap om behov, krav, onskemal och
forvintningar.

hur ni tar reda pa kunders framtida behov, krav, 6nskemal
och forvantningar.

Beakta dessutom sarskilt:
e hur ni viljer tidsperspektivet

e hur ni tar reda pa vilken framtida utveckling kunderna
vill se hos dagens varor och tjanster

e hur ni féljer samhallsutveckling, forskning, teknik-
utveckling och konkurrenssituation for att forutse
framtida behov, krav, 6nskemaél och forvantningar.

i vilken omfattning ni tillimpar de angreppssitt som
behandlas i A-B och D.

hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssitt och
tillimpningar som behandlas i A-C.
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Observeral

Med kunder avses har externa kunder, i
forsta hand slutliga anvandare och nyttjare
av organisationens varor och tjanster.
Kunderna omfattar sévél nuvarande som
potentiella kunder, t ex konkurrenters
kunder.

Beakta kopplingen till Oversikten avseende
kunder/kundgrupper.

Kundernas behov, krav, dnskemal och
férvantningar avser i férsta hand varor och
tjianster men kan &ven avse processer och
verksamheten som helhet, t ex i fragan om
yttre och inre miljo.

Beakta dven mangfaldsaspekter. Méangfald
innefattar unika egenskaper och erfarenheter
sasom till exempel kon, nationalitet, sprak,
religion, etnicitet, funktionshinder, utbildning,
alder, samhalisklass, sexuell laggning,
politisk uppfattning, attityder, varderingar och
kulturell bakgrund.

50 POANG



Observeral

Med kunder avses har externa kunder, i
forsta hand slutliga anvandare och nyttjare
av organisationens varor och tjanster.
Kunderna omfattar sévél nuvarande som
potentiella kunder, t ex konkurrenters
kunder.

Beakta kopplingen till Oversikten avseende
kunder/kundgrupper.

Under D avses t ex hur ni valier medarbetare,
hur ni erbjuder personliga utvecklings-
majligheter, hur ni tillhandahaller utbildning
om kunder, marknader, den egna
organisationens majligheter att stodja
kundsamverkan samt om konflikthantering,
hur ni ger fortroende, mojligheter och
befogenheter att I6sa kundproblem samt
hur ni framjar lyhordhet, respekt och
engagemang fér kunden.

Beakta &ven mangfaldsaspekter. Mangfald
innefattar unika egenskaper och erfarenheter
sasom till exempel kon, nationalitet, sprak,
religion, etnicitet, funktionshinder, utbildning,
alder, samhalisklass, sexuell laggning,
politisk uppfattning, attityder, varderingar och
kulturell bakgrund.
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Detta inkluderar:

hur ni tar reda pa de viktigaste kraven pa upptridande mot
och samverkan med kunderna.

hur ni samverkar med kunderna.
Beakta dessutom sirskilt:

¢ hur ni involverar kunderna i era processer.

hur ni gor det ltt for kunderna att fa information, hjalp och
mojlighet att framfora synpunkter, forbattringsforslag och
klagomal.

Beakta dessutom sirskilt:

¢ hur ni fingar upp och hanterar synpunkter, forbattrings-
forslag och klagomal

¢ hur ni snabbt och effektivt 16ser kunders problem

¢ hur ni foljer upp kundkontakter.

hur ni ger medarbetare med kundkontakter stod och
forutsittningar for kundsamverkan.

i vilken omfattning ni tillimpar de angreppssitt som
behandlas i A-D och E

hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssitt och
tillimpningar som behandlas i A-E.
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Detta inkluderar:

hur ni genom utfistelser fir kunderna att kdnna fortroende
for era varor, tjanster och processer och for den service ni
erbjuder nir fel och problem uppstar.

Beakta dessutom sirskilt:
e hur ni tar fram era viktigaste utfistelser och vilka de ar
e hur ni forvissar er om att kunderna forstar era utfistelser

e hur forbittringar av varor, tjdnster och processer leder till
utvidgade utfistelser.

i vilken omfattning ni tillimpar de angreppssitt som
behandlas i A och C.

hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssatt och
tillimpningar som behandlas i A-B.
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Observeral

Med kunder avses har externa kunder, i
forsta hand slutliga anvandare och nyttjare
av organisationens varor och tjanster.
Kunderna omfattar sévél nuvarande som
potentiella kunder, t ex konkurrenters
kunder.

Beakta kopplingen till Oversikten avseende
kunder/kundgrupper.

Med utfastelser menas vad ni lovar kunderna.
Utfastelser utdver uppgifter om varans eller
tjanstens utformning kan inkludera garanti-
villkor, utféastelser om utveckling, handlagg-
ningstider, rattssékerhet, offentlighet,
tillganglighet och eftermarknadsservice.

Beakta dven mangfaldsaspekter. Méangfald
innefattar unika egenskaper och erfarenheter
sasom till exempel kon, nationalitet, sprak,
religion, etnicitet, funktionshinder, utbildning,
alder, samhalisklass, sexuell laggning,
politisk uppfattning, attityder, varderingar och
kulturell bakgrund.

25 POANG



Observeral

o Matt for kundtillfredsstallelse kan t ex
innefatta kunders uppfattning om
organisationen erhéllna t ex genom
kundenkéater eller fokusgrupper. De kan
aven innefatta missndje t ex i form av
klagomalsfrekvenser.

o Matt for kundlojalitet kan t ex innefatta
kunders benagenhet till aterkop,
bendgenhet att kbpa andra varor och
tjanster av organisationen och bendgenhet
att rekommendera organisationen.

e Aven indikatorer som kan kopplas till
kundtillfredsstéllelse och lojalitet kan
behandlas har. Exempel pa sddana kan
vara utveckling av marknadsandelar,
forsaljningsvolymer etc.

e Inkludera om majligt information fran
oberoende kallor som styrker era egna
fakta.

o Mélen har koppling till Oversiktens
strategiska del.

e Resultaten behandlas i 7.5.

60 POANG

Detta inkluderar:

hur ni mater resultat som hanfor sig till kundtillfredsstallelse
och lojalitet samt de viktigaste matten och mélen ni anvander.

hur ni anvinder resultaten av era matningar av kundtillfreds-
stillelse och lojalitet.

Beakta dessutom sirskilt:

e hur ni foljer och analyserar utvecklingen av kundtillfreds-
stallelse och lojalitet

¢ hur ni jamfor kundtillfredsstillelse och lojalitet hos era
egna kunder med konkurrenters kunder och kunder till
organisationer med jaimforbar verksamhet.

i vilken omfattning ni tillimpar de angreppssitt som
behandlas i A-B och D.

hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssatt och
tillimpningar som behandlas i A-C.
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Observeral

e Resultaten hanfor sig till 7.1-7.4.

e Redovisa och kommentera féréandringar i
nivaer och trender, t ex som pratbubblor
Detta inkluderar: eller dylikt i diagram. Kommentera ocksa
slutsatser och dvervdganden etc. som
pekar pa resultatens utveckling som en
foljd av tilldmpningen av redovisade
angreppssatt, dvs "hérledbarheten”.

Resultat av ert arbete med att tillfredsstilla era kunder. Av
redovisningen bor framga trender och nivaer pa relevanta métt
som jamfors med:

® egna mal
e ledande organisationers viarden

e konkurrenters varden (om detta ar tillampligt). .
120 POANG
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Angreppssdtt

Hir bedoms om angreppssitten genomsyras av de
grundldggande virderingarna och om de ar:

e systematiska
e integrerade
e forebyggande

Vid bedémning av en fullstindig verksamhetsbeskrivning
skall tyngdpunkten ligga pd hur verksamheten fungerar,
inte pd vad som gors och vem som gor det, dven om
sddan information kan styrka bedomningen av ett
angreppssittet. Av ett “hur-svar” bér man kunna se ett
flode av aktiviteter som bildar en logisk kedja.

Tillampning

Hir bedoms om de valda angreppssitten tillimpas:
¢ pé alla varor och tjanster

e i alla relevanta interna processer och aktiviteter

e vid all samverkan med kunder, leverantorer, partners
och samhillet

e vid relevanta tillfillen.

Utvdrdering och forbdttring

Hir bedéms om angreppssitten och tillimpningen
systematiskt:

e {6ljs upp
e utvirderas

o forbattras baserat pa utvardering och larande.

Resultat
Hir bedoms:
e trender — forbattringstakt i verksamheten

e om resultaten visar goda nivder i jaimforelse med
relevanta egna mal och i jamforelse med ledande
organisationers varden samt om det ar tillimpligt
aven i jamforelse med konkurrenters viarden

e om resultaten ar en logisk foljd av angreppssattens
tillimpning (samband mellan orsak och verkan)

e om relevanta omrdden och processer ticks in av
resultatredovisningen.

Utifrdn de styrkor och forbadttringsomraden som
identifierats for respektive delkriterium gors for
delkriteriet ifrdga en procentbedéomning baserat pa
de olika utvirderingsgrunderna/dimensionerna enligt
Utvirderingsmatrisen.

For delkriterier som avser angreppssitt och dessas
tillimpning anvinds dimensionerna Angreppssatt,
Tillimpning samt Utvirdering och forbattring.

Inom respektive dimension bedoms de olika elementen
var for sig (t ex Systematik, Integration och Forebyggande
avseende Angreppssatt) och sammanvigs till ett procenttal
for dimensionen i sin helhet for delkriteriet.

Slutligen sammanvigs de tre dimensionerna Angrepps-
satt, Tillimpning samt Utvirdering och forbattring till en
helhetsbedomning (total %) for delkriteriet.

For delkriterier som avser resultat (kriterierna 4.6, 6.1—
6.3 och 7.5) anviands dimensionen resultat. Hir bedoms
de fyra elementen for resultat var for sig (Trender, Nivaer,
Hirledbarhet och Relevans/omfattning) och sammanvags
till en total % for delkriteriet.

Det sammanvigda totala procenttalet for respektive
delkriterium omriknas slutligen till poidng genom att
total % for delkriteriet multipliceras med delkriteriets
tilldelade podng. Summan av alla delkriteriernas poang
ger organisationens niva enligt tabellen pa sidan 42.

Las mer om hur utvardering gér till och om hur Utvarderings-
matrisen anvands i Handledning fér Examinatorer som kan
bestéllas fran SIQ.



Utvarderingsmatris

Bedomning av angreppssdtt

Angreppssitt Systematik Systematik Paborjat Delvis | huvudsak Systematiska
Hér bedémer du om rutiner, metoder, system och saknas systematiska systematiska systematiska
angreppssatten genom- | organisation ar etablerade for
syras av de Grundlag- medvetet valda angreppssétt
gande véarderingarna
och i vilken méan de Integration Integration Integration Delvis I huvudsak Integrerade
uppvisar ... stéder verksamhetsplaner saknas saknas i integrerade integrerade
och samverkar med andra huvudsak
angreppssatt
Férebyggande Reaktiva | huvudsak Delvis | huvudsak Férebyggande
férebygger fel, problem och risker mer reaktiva an férebyggande férebyggande
genom framsynthet, férutseende férebyggande
och planering
Tillampning Var Ej Inom nagra Inom flera Inom de flesta Inom alla relevanta
Har beddémer du ... angreppssétten tilldmpas i bredd tillampade relevanta relevanta relevanta omraden omraden
och djup omraden omraden
Nar Aldrig Sporadiskt Ofta vid Néstan alltid vid Alltid vid relevanta
angreppssétten tilldmpas relevanta tilifallen relevanta tillfallen tilifallen
Utvardering och Systematik Utvardering Utvardering Delvis | huvudsak Systematisk
forbattring i uppfdlining, utvardering, larande och och forbattring systematisk systematisk utvardering och
Har beddémer du ... och forbattring av angreppssatt forbéattring saknas i utvardering och utvardering och forbéattring
och dessas tillampning saknas huvudsak forbattring forbattring
Deltotal % 0 10 20 30 40 50 60
TOTAL % 0 10 20 30 40 50 60
Bedomning av resultat
DIMENSION 0% 20 % 50 %
Resultat Relevans/omfattning Ej Nagra relevanta Flera relevanta De flesta relevanta Alla relevanta
Har beddmer du Resultat presenteras for de redovisade, omréden omréden och omréden och omréden och
resultatens ... aspekter som berérs av del- ¢j relevanta redovisas processer processer redovisas  processer redovisas
kriteriet och omfattar relevanta redovisas
omraden/segment/processer
Hérledbarhet Ej Enstaka belagg Négra belédgg for ~ Flera belagg for Resultaten ar
Resultat ar en logisk folid av harledbara for hérledbarhet  harledbarhet till hérledbarhet till harledbara till
valda angreppssatt och deras till angreppssatt  angreppssatt angreppssatt angreppssatt
tildmpning
Nivaer Ej | den méan Flera resultat De flesta resultaten Resultaten &r i
utfall i jamfdrelse med relevanta redovisade resultatjam- visar goda nivder  visar goda nivaer i vérldsklass
egna malvérden, ledande forelser gérs i jamforelse jamforelse med i
organisationer och konkurrenter ger dessa inte med relevanta relevanta egna mal
tillrécklig grund egnamal och i och i jamférelse
for att bedéma jamforelse med med konkurrenter
att resultaten ar konkurrenter och ledande
pa god niva och ledande organisationer
organisationer
Trender Ej Nagra resultat Flera resultat De flesta resultaten Resultaten visar
forbattrade utfall redovisade visar positiva visar positiva visar stabila positiva  stabila positiva
trender trender trender och/eller trender och/eller
uthalligt goda utfall uthallig varldsklass




I organisationen finns borjan pa ett kvalitetsmedvetande. Ingen integration eller samverkan mellan
olika enheter i organisationen. Systematiska angreppssitt ar inférda pa vissa omraden.

Betydelsen av kvalitet uppmarksammas inte. F4 eller inga resultat kan pavisas. Redovisade resultat
saknar samband med angreppssitt.

Andamilsenliga angreppssitt piborjade. Samverkan ir bristfillig mellan olika funktioner.
Tillimpningar av angreppssitt inom nagra verksamhetsomraden. En begynnande kvalitetskultur.
Négra positiva resultat pa viktiga omrdden. Resultaten utan sdrskilt starka samband med
angreppssatt.

Flera exempel pa utveckling av forebyggande angreppssitt. Samverkan finns, men bristande
integration mellan olika funktioner. Tillimpningar av angreppssitt pd mdnga omraden. Pitaglig
kvalitetskultur i vissa delar av organisationen. Goda framgangar pa viktiga omrdden med tecken
péd samband mellan resultat och angreppssatt.

Verksamheten ar vilplanerad och dokumenterad med god samverkan och integration.
Tillimpningar av angreppssitt i de flesta processer. Forebyggande verksamhet i manga processer.
Pitaglig kvalitetskultur i stora delar av organisationen. Positiva men ojdmna resultat och trender.
Resultaten har betydande samband med angreppssitten.

Organisationen har en kunddriven verksamhetsutveckling. Avsevird integration och samverkan
inom olika processer. Pataglig kvalitetskultur inom néstan alla delar av organisationen. Utmarkta
bestindiga resultat som ar relaterade till angreppssitten.

Organisationen har vil utvecklade, kundorienterade och systematiska angreppssitt, som ar val
integrerade och tillimpas i alla viktiga processer. Samverkan dr utmarkt mellan verksamhetens
olika delar. Pataglig kvalitetskultur i hela organisationen. Konkurrensférmégan stadd i stindig
forbattring. Organisationen ir bast-i-klassen pd manga omraden.

Organisationen dr i varldsklass och har total integration av sina angreppssitt, som utvecklas
standigt och tillimpas i alla organisationens processer. Organisationen har en fast rotad kvalitets-
kultur. Resultaten dr utomordentliga och bestindiga och konkurrensformagan overlagsen.
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SIQ Diplomering for verksambetsutveckling

Omvirldsanalys dr idag en sjalvklar del i den strategiska
planeringen, men hur mdnga gor en invirldsanalys? En
Diplomering skapar en gemensam bild av nuldget och
samsyn pa prioriterade forbattringsomriden. Den engagerar
bdde ledare och medarbetare och ger driv i forbattrings-
arbetet. Den visar ocksd pa utvecklingsniva relativt andra
organisationer.

inSIQ®

inSIQt® ir ett webbenkitverktyg som pa ett effektivt sitt
gor det mojligt att ta tempen pd en organisations
utvecklingsniva. Den skapar samsyn pa hur verksamheten
fungerar. inSIQt® gor det mojligt for alla medarbetare att
medverka i en utvirdering av verksamheten och skapar
darfor engagemang och forstdelse for styrkor och forbittrings-
mojligheter. inSIQt® anvinds ocksa i Diplomeringsprocessen.

Ledningens Analys

Ledningens Analys ir ett stod for att sammanstilla en
organisations verksamhet utifran SIQs Modell for
Kundorienterad Verksamhetsutveckling. Analysen gors av
ledningen for att skapa en gemensam syn pa styrkor och
forbattringsomraden. Genom enkla fradgor stimulerar
analysen till att steg for steg g& igenom verksamheten.
Ledningens Analys dr ocksa en del i Diplomerings-
processen.

SIQs processledningsprogram syftar till ett effektivt
arbetssitt inom den egna organisationen och till konkreta
forbattringar i en egen utvald process.

I programmet deltar 4—6 organisationer med tva deltagare
frén varje organisation. Under sex dagar fordelade pa fem
tillfallen gar deltagarna igenom SIQs modell for process-
ledning. Teorierna gors direkt till praktisk nytta i den egna
processen. Handledning, konkreta rad och tips ges till
varje organisation. Erfarenhetsutbytet med andra organisa-
tioner i programmet ar ett stort mervarde.

Resultatinriktat forbittringsarbete, internutbildning

1-2 dagar

Ger inspiration och skapar bittre samsyn och kunskap
kring hur konkreta resultat kan astadkommas genom att
ta faktabaserade beslut.
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Six Sigma Green Belt, internutbildning 5 dagar

Deltagarna far okad kunskap och mojlighet att trana upp
sina fardigheter i systematiskt forbattringsarbete. En
forstdelse for variation, kvalitetsbristkostnader och
statistiska begrepp ar grunden i upplagget.

Ledningens kunskap och engagemang ar avgorande. Vira
ledningsseminarier ger helshetssyn och kunskap om
varderingar och angreppssitt for en effektiv verksamhet.
Syftet dr att ge ledningsgruppen inspiration och motivation
for att driva ett méalinriktat forbattringsarbete.

SIQ hjilper organisationer med strategisk radgivning och
praktisk handledning med syfte att uppna vasentliga
resultatforbattringar. Manga av dessa dr medlemmar i
Intressentforeningen Kvalitetsutveckling vilket bland
annat innebidr att man far rabatt pa vdra tjinster.

SIQs Benchmarkingprogram stimulerar till idéer som
konkretiseras och infors av deltagarna.

Det foljer SIQs Modell for processledning som ger
stod for ett systematiskt angreppssitt. I varje program
deltar 4-6 organisationer med tvd deltagare. Det omfattar
sex dagar vid fem tillfillen. Erfarenhetsutbytet i
programmet dr betydande — t ex for att stimma av att
arbetssitt och mal dr offensiva och realistiska.

Programmet vander sig till Intressentforeningens
medlemmar och bygger pd engagemang och aktivt
deltagande. Benchmarking-programmet startas efter
forfragan frdn medlem i SIQs Intressentforening som
onskar vidareutveckla en speciell process.
Kundklagomalshantering, Ledningsprocesser, Intern-
revision, Kompetensforsorjning dr exempel pa aktuella
processer. Deltagarna far stora mojligheter att skapa
nétverk vilket ofta leder till bestaende relationer for
fortsatt gemensam utveckling.

Vissa utbildningar och seminarier genomférs som éppna.
Se www.sig.se for tider och platser. Vill du veta mer eller
fa ett forslag &r du valkommen att kontakta oss pa telefon
031-7231700 eller e-posta till sig@sig.se.



I SIQs Modell avses med begreppet kund den eller de som
verksamheten finns till for, de som verksamheten vill
skapa virde for.

Kunderna kan vara personer eller organisationer. De
kan finnas utanfor organisationen — externa kunder — eller
inom organisationen — interna kunder. Vem som ar kund
kan vara situationsanpassat och kunderna kan ha olika
benamningar i olika verksambheter, till exempel konsumenter,
brukare, bestillare, patienter, elever och klienter.

I SIQs Modell anvinds benamningen kund som ett
samlande begrepp. Nir varje medarbetare och organsation
identifierar sina kunder och deras behov, krav, 6nskemil
och forviantningar skall dessa naturligtvis ges relevanta
benimningar.

Det ar inte begreppet kund i sig som ar intressant,
utan det forhdllningssatt det uttrycker. Det dr kundernas
uttalade och underforstddda behov, krav, 6nskemal och
forvantningar som skall vara vigledande for organisationen,
dess medarbetare och verksamhet. Med kundorientering
menas att i varje situation stilla sig frigan: Vem dr min
kund just nu? Kunderna kan i vissa verksamheter t ex
i samband med myndighetsutovning, vara ofrivilliga.
Kundorientering r tillimplig dven i dessa fall inom de
ramar som den aktuella organisationens uppdrag medger.

Kundorienterad verksamhetsutveckling innebar att ut-
veckla verksamheten med kundernas behov, krav, 6nskemal
och forvintningar som frimsta ledstjarna.

Intressenter ar alla som har ndgot intresse av organisationen,
dess aktiviteter och prestationer. Kunder, dgare, huvudmain,
medarbetare, leverantorer, partners och samhallet dr de
intressenter som tas upp i SIQs Modell. En framgangsrik
organisation tar hdnsyn till och balanserar sina intressen-
ters behov, krav, onskemél och forvintningar och utvirde-
rar sina prestationer i relation till intressenterna.

Partners ar externa aktorer som organisationen samverkar
med for att uppnd gemensamma mal och 6msesidigt
fordelaktiga relationer. Partnerskap syftar till att skapa
mervirden for kunderna. Leverantorer kanske inte alltid
ses som formella partners.
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Utgangspunkten for den strategiska planeringen ar orga-
nisationens verksamhetsidé och vision. Dessa beskriver
varfor organisationen finns till, for vem och vart den ar
pa vig. Strategierna beskriver vilka vigar organisationen
viljer och de kritiska framgangsfaktorerna vad man mdste
lyckas med, for att forverkliga sina visioner. Mélen beskriver
madtbara etapper for forbattringsarbetet. Handlingspla-
nerna anger konkreta aktiviteter for att uppnd malen.

En process dr en serie aktiviteter som skapar virde for en
kund. Processen har en vil definierad borjan och ett val
definierat slut. Det maste alltid vara klart definierat vad
processen skall ta emot, vad den skall d&stadkomma, hur
det skall ske samt vilka de forvintade resultaten skall vara.

Alla processer har minst en kund — intern eller extern.
Kinnetecknande for processer dr ocksa att de ar repetitiva,
det vill siga att de genomfors flera gdnger. En process som
foradlar en vara eller en tjdnst till en extern kund kallas
ofta for huvudprocess. Processer som primart stodjer
andra processer och som primart har interna kunder kallas
ofta for stodjande processer.

En organisations processtruktur utgdr fran organisa-
tionens kunder och dess verksamhetsidé. Processtrukturen
skall spegla den verksamhet som organisationer bedriver
och som definieras i verksamhetsidén.

Med sjilvutvirdering menas en heltickande, systematisk
och regelbunden granskning av den egna verksamhetens
aktiviteter och resultat stillt i relation till en vald modell
for verksamhetsutveckling.

Sjalvutvarderingen hjilper organisationen att klart
urskilja var dess styrkor ligger och vad som kan forbattras.
Med stod av den kan forbattringsarbetet planeras, genom-
foras och foljas upp.



Exempel pa trycksaker:

Kontakta oss fér mer information.
SIQs Modell for Kundorienterad Verksambetsutveckling
e Kriterichéfte

e Grundlidggande virderingar (kort i fickformat) ¢ Informationsbroschyr (pdf)

e Mall f6r Ledningens Analys (expanderande wordfil) ¢ Inbjudan att bli examinator (pdf)

e Mall fér Oversikt (expanderande wordfil) e Utmirkelsen Svensk Kvalitet — Regler och
¢ Informationsblad inSIQt® anvisningar (pdf)

e SIQs Processindex-kort

e Virdeinsikt

® Snabbstart — tre steg till samsyn * Informationsbroschyr (pdf)

e Inbjudan att bli examinator (pdf)
The EFQM Excellence Model e Kvalitetsutmarkelsen Bittre Skola — Regler och
¢ The EFQM Excellence Model i svensk oversittning anvisningar (pdf)

¢ The EFQM Excellence Model engelsk version

e Assessing for Excellence (a practical guide for success

fully developing, executing and reviewing a Self e Att soka SIQ Diplomering for Verksamhetsutveckling
Assessment strategy for your organisation — engelsk — Regler och anvisningar (pdf)
version)

Process Survey Tools — verktyg for att utvardera specifika
processers mognadsgrad och som ett stod i processens
utveckling. Verktygen ar framtagna i samarbete mellan
EFQM och Philips och finns endast i engelska versioner.

¢ Supply Chain Management

e Human Resources Management
Marketing & Sales

e Finance

@ Snabbsia

L Verksamhetsygygey, n

ing

Tre steg iy samsyn ¢ Manufacturing Process Management
e Purchasing Process Management

e Facility Management Process

En handbok i benchmarking.

yardeinsikt

 Varderingar

|Qs Grundiagd
Du kan bestélla material genom att ga till www.sig.se och

klicka pé Litteratur i navigationen till vanster. Dér finns
aven priser angivna for respektive publikation.
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SIQ ir en stiftelse med uppgift att stimulera och bidra
till en positiv utveckling i alla delar av det svenska
samballet. SIQ ansvarar bland annat for Utmdrkelsen
Svensk Kuvalitet och SIQs Modell for Kundorienterad
Verksamhetsutveckling. SIQs Modell baseras pa tret-
ton grundliaggande virderingar som Gr kinnetecknan-
de for framgangsrika organisationers verksambet.

En organisations ldngsiktiga framgang beror pd dess formdga att
skapa virde for dem som den finns till for — kunderna. De externa
och interna kundernas uttalade och underfoérstadda behov, krav,
onskemdl och forvintningar skall vara vigledande for organisa-
tionen, dess medarbetare och verksamhet.

For att skapa en kultur som sitter kunden i frimsta rummet krivs
ett personligt, aktivt och synligt engagemang fran varje ledare.
Ledarskapets viktigaste uppgi%ter ir att ange riktningen for verk-
samheten, ta till vara potentialen i individers erfarenheter och olik-
heter, skapa forutsittningar for medarbetarna samt i dialog med
dem definiera och folja upp mélen.

En forutsittning for en framgangsrik organisation dr att varje
medarbetare kanner sig ha fortroende att utféra och utveckla sina
arbetsuppgifter. Var och en méste dirfor se sin roll i helheten, ha
klara mal, de medel som kravs samt kunskap om de resultat som
uppnas.

Den samlade kompetensen ir avgorande for organisationens fram-
gang och konkurrenskraft. Dirfor maste kompetensutvecklingen
ses bade ur ett organisatoriskt och ett individuellt perspektiv, for
att dirmed utveckla och tillféra kompetens pd ett sitt som stirker
savil individen som organisationen.

Organisationens verksamhet maste virderas med tanke pa utveck-
ling och konkurrenskraft 6ver tiden. Ett uthalligt forbattrings-
arbete leder till 6kande produktivitet och effektivitet, bittre miljo,
nojdare kunder och varaktig lonsamhet pé lang sikt.

Varje organisation har ett samhillsansvar utdver lagar och for-
ordningar. Organisationen och dess medarbetare maste se sina
processer, varor och tjanster som delar i en storre helhet och aktivt
medverka till forbéttringar i bide samhille och miljo.

~
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Every organization has a duty to society, which goes further than
observance of laws and regulations. The organization and its
employees must see their processes, goods and services in a wider
perspective, and should actively promote improvements in both
society and in the environment.

J

Kom med synpunkter och
forbattringsforslag!

Hor géarna av dig till René Chocron,
e-post: rc@siq.se, tel: 031-723 17 03
postadress: SIQ, Fabriksgatan 10, 412 50 Géteborg
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SIQ dr ett nationellt institut som stimulerar och bidrar till stindiga
forbdattringar med helbetssyn i alla typer av verksambeter.

Vi vill vara med och skapa ett Sverige dir alla organisationer
utvecklar ett kundfokuserat, hdllbart agerande och tar tillvara
manniskors och verksambeters fulla potential.

SIQs huvudmiin dr staten och Intressentforeningen
Kuvalitetsutveckling. Som medlem stodjer man utvecklingen och delar
kunskapen om det som skapar framgding.



