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Forord

Vi riktar ett stort tack till sakerhetsenheten pa Gavle kommun som har hjalpt oss igenom
hostens kurser i kvalitetsteknik. Arbetsgruppen har med snabb respons och flexibilitet
mojliggjort ett samarbete trots avstandet mellan oss. De har bidragit med sin tid, kunskap och

sina erfarenheter, vilket vi haft stor nytta av.
Ostersund den 20 december 2016

Ulrika Fredin
Mattias Bjorkblad

Anne-Charlotte Nilsson
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1 Inledning

Denna rapport ar resultatet av ett samarbete med sakerhetsenheten pa Gavle
kommun. Arbetet har bestatt i praktiska tillampningar fordelade pa tre delprojekt for att pa sa
vis konkretisera begreppet kvalitetsteknik. Ordet kvalitet cirkulerar i livets alla sammanhang,
nastintill missbrukat vedertaget nyttjas det i tid och otid. Med en fordjupande reflektion 6ver
ordets egentliga innebord och nyttjande av ett befintligt upplag av verktyg och arbetsséatt kan
kvalitetsarbete bidra till en robusthet som ingen verksamhet tackar nej till. Kvalitet handlar

inte om att soka brister, utan om att hitta mojligheter.

1.1 Bakgrund

En verksamhet skapar ofta varde for flera grupper av manniskor (kundkategorier),
gruppernas behov och forvantningar kan skilja sig at och genom att ta reda pa vilka
organisationens kunder &r, kan man uppmarksamma kundénskemal och géra medvetna
prioriteringar (Bergman och Klefsjo 2012, s. 29). Walter Shewhart tolkade under 1930-talet
kvalitetsbegreppet ur ett ekonomiskt perspektiv, att begreppet bestar av tva sidor, dels den
objektiva matbara och dels den subjektiva (kundens uppfattning). Florence Nightingale som
exempel, drog sina slutsatser med hjalp av diagram, bland annat konstaterade hon att
soldaternas framsta dodsorsak inte var skadorna i sig, utan sjukhusets daliga hygien.

Atgarderna som vidtogs tack vare denna slutsats sénkte dodligheten fran ca 50% till ca 2%.

Kvalitetsutvecklingen har forandrats med tiden och framstegen kan beskrivas utifran
fyra faser. Den forsta fasen kallas kvalitetskontroll — efter produktion (tex Nightingale forde
statistik och drog slutsatser genom avlidna soldater). Den andra fasen ar kvalitetsstyrning —
under produktion (tolkat utifran Nightingales tjanster skulle detta kunna innebéra att vissa
soldater vardades med utvecklade hygieniska rutiner medan andra vardades enligt tidigare
standard). Tredje fasen ar kvalitetssédkring — innan produktion (nya rutiner kring hygien det
vill sdga resultatet Nightingale astadkom). Den fjarde och sista fasen ar kvalitetsutveckling —
stdndiga forbattringar innan, under och efter produktion (tolkning genom Nightingale blir
saledes en kombination av tidigare namnda faser och ett kontinuerligt arbete for att ytterligare
forbattra hygienen och ddrmed sanka dodligheten). Kort sagt ett systematiskt
forbattringsarbete (Bergman och Klefsjo 2012, ss. 99-101).
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1.2 Problematisering

De exempel som namnts tidigare (se bakgrund 1.1) skapar forstaelse for att, oavsett
verksamhetens art skapas ett varde for nagon som darmed kan definieras som kund. Vidare
forstar man framgangen av att kalkylera 6ver det objektivt matbara for att upptacka och kunna
forbéattra och sist men inte minst att kundens uppfattning om den levererade tjansten (eller
varan) ar hogst relevant for slutresultatet. En verksamhet som anvander sig av verktyg och
arbetssatt fran kvalitetstekniken kan med andra ord genomféra en kvalitetsutveckling val vard
sin insats. Efter att ha konstaterat att kvalitetsutveckling ar bra fér verksamheten, att specifika
verktyg och arbetssatt ar nyckeln till framgang i densamma samt att med exempel visat
anvéandbarheten aterstar den delikata fragan; Hur gér man och vilken metod passar var

organisation bast?

1.3 Syfte

Syftet med denna rapport &r att bidra till okad forstaelse for anvandbarheten av
arbetssatt och verktyg fran kvalitetstekniken. Mer specifikt ar syftet att besvara nedan fyra

forskningsfragor:

1. Hur fungerar Kvalitetsteknikens olika arbetssatt och verktyg i praktiken, i
jamforelse med den beskrivning som finns i litteraturen?

2. Hur vél dverensstdammer praktiskt upplevda effekter av de olika arbetssétten och
verktygen med den beskrivning av effekter som finns i litteraturen, och hur ar
effekten beroende av omsténdigheter och kontext?

3. Vilka framgangsfaktorer respektive fallgropar kan identifieras rérande en lyckad
anvandning av de olika arbetssatten och verktygen utifran den praktiska
tillampningen?

4. Vilka utvecklingsmdjligheter och utvecklingsbehov kan identifieras rérande de

olika arbetssatten och verktygen utifran den praktiska tillampningen?

2 Teoretisk referensram

Att fa sa mycket som majligt gjort med sa liten insats som mojligt men med bésta

mojliga resultat, sa beskriver man pa enklaste satt TQM (Total Quality Management) dven
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kallat offensiv kvalitetsutveckling med fokus pa verktyg, varderingar och arbetssitt. Lean ar
en produktionsfokuserad metod dar man synar arbetsprocessen i sommarna for att hitta satt att
optimera produktionen genom minskat sloseri. Med TQM och Lean som utgangspunkt har en
kartlaggning av sakerhetsenhetens styrkor och svagheter med malet att underlatta arbetet och
forbéttra resultatet genomforts.

2.1Centrala begrepp inom kvalitetstekniken

+« Total Quality Management (TQM) aven kallat offensiv kvalitetsutveckling
> Ar begreppet for det systematiska kvalitetsarbetet verksamhetens alla medarbetare
deltar i med syfte att kostnadseffektivt bevara (eller annu hellre Overtréffa),
kundtillfredsstallelsen avseende behov och 6nskemal. Kort sagt, fa sa mycket som
mojligt gjort for sa lite som mojligt med basta mojliga slutresultat (Bergman och
Klefsjo 2012, s. 38).
¢+ Lean produktion
» Kan beskrivas som ett arbetssétt inom begreppet offensiv kvalitetsutveckling och
syftar till att 6ka medarbetarnas delaktighet och minska sloseriet i
produktionsprocesserna (Bergman och Klefsjo 2012, s. 54).
s Kund
» Kundbegreppet associeras ofta med ekonomi, att betala for en tjanst eller produkt med
kund definieras aven som den person vilken ens egen verksamhet ar till fér och skapar
varde for (Bergman och Klefsjo 2012, ss. 28-29).
Kvalitet

A X4

> Egenskap, produktens formaga att tillfredsstalla forvantningar (Bergman och Klefsjo
2012, 5.23).
¢ Produkt
» Upplevelse, vara, tjanst eller kombinationen av dessa (Bergman och Klefsjo 2012, s.
23).

2.2 Teori kopplat till projektuppgifternas arbetssatt och verktyg

Varje projektuppgift har koncentrerats till ett eller nagra fa arbetssatt. Projektuppgift
ett bestod av en kartlaggning av kvalitetsarbetet (SMART), processkartlaggning (huvud-,

lednings-, och stodprocesser) samt kartlaggning av forbéattringsarbete (SWOT-analys).



Team 4 Nilsson, Fredin & Bjorkblad

Projektuppgift tva bestod av en vardeflodeskartlaggning (vardeflodesanalys,
nulageskartlaggning, identifiering av forbattringsomraden enligt LEAN-principer, sloserier
och forbattringsforslag). Projektuppgift tre bestod av vérdering (beskrivning av
verksamhetens arbete med totalkvalitet utifran SIQ-modellen i syfte att hitta
forbattringsomraden och styrkor) samt revision (revidering av utvalda delar i verksamheten

utifran kravelement i 1ISO 9001). Narmare beskrivning delges under respektive avsnitt nedan.

2.2.1 Teori kopplat till arbetssatt och verktyg i projektuppgift 1
% Kartlaggning av kvalitetsarbete
> Vad innebér kvalitet for just var vardorganisation, hur ser kvalitetsarbetet ut idag och
pa vilket satt gors det? Nyttjar man kvalitetssystem (tex 1SO 9001), finns skriftliga
rutiner, vem &r kund och hur ser verksamhetsidén ut (affarsidé, vision, mal och
policys)? Overensstammer dessa med rekommendationer fran litteratur och forskning?
= Kuvalitet enligt Bergman och Klefsjos (2012, s. 23) definition ar; “Kvaliteten pa en
produkt &r dess formaga att tillfredsstalla och helst dvertraffa kundernas behov
och forvintningar”. Bergman och Klefsjo (2012, s. 28) definierar kund som “de
personer eller organisationer som var verksamhet dr till for”. Verksamhetsidéns
utgangspunkt bor vara vilken kundnytta och behov som é&r tankt att uppfyllas, vad
ar det som ska produceras, for vem och hur (Bergman och Klefsjo 2012, ss. 434-
436). SMARTa mal &r specifika, matbara, accepterade, rimliga och tidsbestamda,
att identifiera framgangsfaktorer ar elementara for arbetet mot visionen — malen
maste vara konkreta, resurserna tillrackliga och en ansvarig for malen bor utses
(Bergman och Klefsjo 2012, ss. 438-439).
¢ Processkartlaggning
» Genom att skapa en huvudprocesskarta, dokumentera huvud-, lednings- och
stodprocesser, registrera in- och output fran varje huvudprocess, bryta ned en av
huvudprocesserna i delprocesser som sedan bryts ned i arbetsmoment sa kan
verksamhetens processer kartlaggas pa flera nivaer med olika grader av detaljering.
Vad fungerar bra respektive daligt i processen? Vad framkommer om effektivitet,
kvalitet och anpassningsférmaga? Processkartlaggningen ger en helhetssyn fokuserad
pa arbetsmomenten istéllet for den slutgiltiga produkten.
» Fordelningen av processer struktureras utifran vilken typ av kunder den &r

vardeskapande for. Huvudprocesserna fokuserar pa externa kunders behov,
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stodprocesserna bidrar med stod at huvudprocesserna och darmed definieras
kunderna som interna (administrativa processer till exempel).
Ledningsprocesserma beslutar om strategier och mal for verksamheten och stottar
Ovriga processer, &ven denna kund definieras som intern (exempelvis planering).
Processerna drivs med arbetstid och information, syftet ar att tillfredsstalla
kunderna pa ett sa resurssnalt satt som majligt, hur resultaten produceras blir

darmed viktigare an vem som utfor vilket arbete (Bergman och Klefsj6 2012, ss.

458-459). ) \
Ledningsprocesser
I"' L
Input s p
Kundbehov Huvudprocesser
Stodprocesser
- A

Modell huvudprocesskarta
« Kartlaggning av forbattringsarbete
» Hur bedrivs forbéattringsarbetet? Vilka verktyg anvéands, vem eller vilka deltar med
vilken frekvens och vilket blir resultatet? Vilka svagheter, styrkor, hot och mojligheter
finns i det arbetssatt verksamheten anvéander sig av idag och hur kan dessa utvecklas
och forbattras?
= Med en SWOT-analys (styrkor, svagheter, mdjligheter och hot) analyserar man
nulaget med identifiering av ovanstaende delar som utifran ett internt (styrkor och
svagheter) och externt (mojligheter och hot) perspektiv omger verksamheten
(Onnevik 2010, ss. 201-202). Med forbattringsforslag framtagna och faststallda ar
det dags for en handlingsplan att framtrada. En strukturerad malangivelse for
implementering av faststéllda forslag i ett engagerande lagarbete for
verksamhetens alla anstéllda (Onnevik 2010, ss. 216-219).

2.2.2 Teori kopplat till arbetssatt och verktyg i projektuppgift 2
¢ Vardeflodeskartlaggning
> Vardeflodet bestar av verksamhetens hela produktionssystem, oavsett om det &r
vardeskapande for kund eller ej. Kartlaggningen av vérdeflddet ger en dverblick med

syfte att genomfdéra mer generaliserade forbattringsatgarder.
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» Vardeflodesanalysen tillsammans med en karta éver nuvarande tillstand,
identifiering av sloserier, vardeskapande och icke vardeskapande aktiviteter
genererar en karta over ett potentiellt framtida tillstand. Metoden kartlagger och
forbéattrar flodet i verksamheten (Petersson, Olsson, Lundstrom, Johansson,
Broman, Blicher & Alsterman 2015, ss. 296-297). Spagettidiagram &r ett verktyg
som kan anvandas for att visualisera rorelser i flodet och gor det lattare att

overblicka svarGverskadliga rorelser (Petersson et al. 2015, ss. 306-307).

2.2.3 Teori kopplat till arbetssatt och verktyg i projektuppgift 3

®,

«+ Utvardering (totalkvalitetsmodellen S1Q) och revidering (kvalitetsledningsstandarden ISO

9001) av verksamhetens kvalitetsarbete

» SlIQ-modellen (Utmérkelsen Svensk Kvalitet) identifierar forbattringsmojligheter och
styrkor genom en verksamhetsbeskrivning, beddmningen grundas i hur vél
verksamheten har etablerat varderingar kring totalkvalitet (bland annat tillampning,
arbetssétt och resultat).
= Delkriterium 2.1 — hantering och anvéndning av information, kriteriet avser hur

verksamheten uppdaterar information, tillser dess relevans, tillforlitlighet,

lattillganglighet och sakerhet (samt pa vilket sétt informationen anvands)

SIQs 13 grundlaggande vérderingar
kannetecknar en framgangsrik
organisation

Kundorientering
Engagerat ledarskap
Allas delaktighet
Kompetensutveckling
Langsiktighet
Samhallsansvar
Processorientering
Forebyggande atgarder
Sténdiga forbattringar
Lédra av andra
Snabbare reaktioner
Faktabaserade beslut
Samverkan
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» 1S0O 9001 (system for kvalitetssakring) &r ett standardiserat kravelement som beskriver
hur verksamheten skall sakra processer for att uppfylla kundkrav.
= Revisionen har genomforts utifran krav enligt ISO 9001:2015 kravomrade 7.2
kompetens. Att avgora vilken kompetens som ar nédvandig, sékerstalla kompetens
hos personalen, vidta atgarder for densamma samt dokumentation tillika arkivering

av genomford kompetenshdjning.

Ledningsprinciper enligt ISO-standard

Kundfokus

Ledarskap

Medarbetarnas engagemang
Processinriktning
Forbéttringar
Faktabaserade beslut
Relationshantering

3 Metodbeskrivning

Projektuppgifterna har pa ett bekvamt satt fordelats Gver hostens tre kurser
(grundkurs kvalitetsteknik, lean grundkurs och fortsattningskurs kvalitetsteknik inom radien
av risk- och krishantering). Kursmoment, forel&sningar, workshops och litteratur har
allteftersom presenterat arbetssatt och verktyg med vilka vi momentvis métt var
vardorganisation genom intervjuer och informationsinhamtning. Vart kvalitetsarbete skiljer
sig sakerligen inte avsevart ifran nagon annans, alla ar nybdrjare i nagot skede och for var del
galler det saval kvalitetsteknik som verksamhetens art. Men vi har stott, blott, last litteratur,
sokt offentlig information och exempel, sorplat kaffe, slitit vart har, ritat, skrivit och gjort slut

pa ofantliga mangder whiteboardpennor.

3.1 Genomfdrande av projektuppgifterna

Man ska aldrig underskatta skissa, gissa och att sétta sig in i ndgon annans situation —
det tillfor konkreta insikter som driver arbetet framat. Var avsikt har varit att med hjalp av var
arbetslivserfarenhet forsta grunderna i kvalitetsteknik, addera detta med den inhdmtade
kunskapen om var vardorganisation for att uppna det énskvéarda slutresultatet — att tillféra
vardorganisationen konkreta forslag till forbattringar. Svarigheten med arbetet bestod dock



Team 4 Nilsson, Fredin & Bjorkblad

inte i att tillfora ny kunskap eller att presentera luftiga forslag, utan att faktiskt anpassa
tankesatt och verktyg till arten av verksamhet (som i vart fall & en komplex tjanste-
producerande avdelning i en statligt styrd organisation). Var arbetsgrupp bestar av tre
personer (50% farre &n 6vriga grupper), detta bidrog till en forhojd stressniva men framforallt
kravet pa samarbets- och anpassningsférmaga pa oss i gruppen. Med sedvanliga livsinslag
sasom barn, begravningar, sjukdomar och operationer har vi lutat oss mot var faststallda
struktur, men med flytande tidsplaner och flexibla lGsningar har vi hjélpts at. | kommande

avsnitt foljer en fordjupad presentation av tillvagagangssatten for respektive projektuppgift.

3.1.1 Genomforande av projektuppgift 1

Arbetet med kartldggning av kvalitetsarbetet, processkartlaggningen samt
kartlaggning av forbattringsarbetet (se bilaga 2) genomférdes pa s vis att vi gjorde en
uppstart dar Mattias och Anne-Charlotte traffade delar av sakerhetsenhetens arbetsgrupp pa
deras kontor i Gavle. Vid denna uppstart gjordes en kort presentation av 0ss i gruppen,
genomgang av delkurserna och dess moment och vi gav en muntlig 6versiktsplan kring
forvantningar och tidsplaner. Vid nastkommande tillfalle genomférdes den faktiska intervjun
(av Ulrika och Mattias) med tva av sakerhetsenhetens fyra anstéllda (se bilaga 1 for
intervjuguide). Intervjun spelades in i samtycke med informanterna samtidigt som
anteckningar fordes. Efter intervjun transkriberades det inspelade materialet. Kompletterande
informationsinhamtning skedde I6pande genom bland annat Gavle kommuns hemsida och

mailkorrespondens med sékerhetssamordnaren.

3.1.2 Genomforande av projektuppgift 2

Vardeflodeskartlaggningen (se bilaga 3,4 och 5) gjordes med hjalp av en
uppstartande telefonintervju med sékerhetssamordnaren (darefter kompletterande fragor via
mail). Telefonintervjun genomfdrdes av Anne-Charlotte med Mattias som ahorare, beslut togs

om att intervjuguide var éverflodig, anteckningar fordes I6pande under samtalet.

3.1.3 Genomfdrande av projektuppgift 3
Intervju kring vérdering (verksamhetsbeskrivning enligt SIQ-modell) och revision
(enligt 1SO 9001) utférdes av Mattias och Anne-Charlotte med bitradande sakerhetschef pa

dennes arbetsplats i Gavle. Intervjuguider (se bilaga 6 och 7) for de bdgge momenten
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anvandes som underlag, intervjun spelades in utifran samtycke fran informanten, anteckningar

fordes under intervjun.

4 Resultat och analys

| detta avsnitt presenteras resultaten av genomférda projekt tillsammans med en

analys for varje arbetssatt och/ eller verktyg som anvants.

4.1 Kort beskrivning av vardorganisationen och dess

kvalitetsarbete

Sakerhetsenheten ar en véagledande och radgivande enhet som arbetar Gvergripande
med kommunens férvaltningar i deras sakerhetsarbete. Arbetet bestar huvudsakligen av tre
verksamhetsomraden: Trygghet, innefattar samverkan med polis, lokala brottsforebyggande
rédet (BRA) och brottsférebyggarna Gavle (BIG) i arbetet mot brottsforebyggande samt
fragor kopplade till alkohol, narkotika och tobak. Krisberedskap, omfattar bl.a. arbete med
risk- och sarbarhetsanalyser (RSA) och framtagning av handlingsplaner. Internt skydd,
handlar om skaderapportering, skadeférebyggande arbete samt forsakringsskydd av

kommunens egendom, utrustning och personal.

4.1.1 Analys utifran projektuppgift 1
| projektuppgift ett (1) presenteras tre delar; kvalitetsarbete, processkartldggning och

forbattringsarbete (se bilaga 1 for intervjuguide).

% Kvalitetsarbete
» Kvalitets- och kundbegrepp
» Kvalitetsledningssystem
» Verksamhetsidé
» Vision
e Visualiserbar, man kan forestalla sig hur framtiden ser ut, med farre handelser
med oOnskade konsekvenser och en minskad kostnad for reparationer och
andra relaterade kostnader.
e Onskvard, mindre pengar laggs pé reparationer och kan istéllet investeras i

férebyggande arbete eller i andra verksamheter.
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e Tydlig, vagen mot det framtida tillstandet framgar i formuleringen.

e Kommunicerbar, visionen kan forklaras kortfattat och kan kommuniceras ut i
organisationen genom flera kanaler.

o Flexibilitet, utrymme ges for individuella initiativ genom att vara tillréckligt
allmén, alla som arbetar med att rapportera in skador har mojlighet att forbattra
arbetet med skaderapportering.

e Stabil, visionen kan fungera under en lang tid, da det alltid kommer vara
aktuellt och efterstrdvansvart att minska handelser med odnskade konsekvenser

och dess efterféljande kostnader.

< Mal
> | formuleringen om det 6nskvarda framtida tillstdndet kunde tva dvergripande mal
urskiljas:
= Skaderapporter 6kar i antal och omfattning enlig beskrivning ovan med sérskild
betoning pa sma handelser som kunde fatt oonskade konsekvenser.
» Minska det sasmmanlagda varderade vardet pa reparationer.

e Angivna mal moéter delvis kriterierna enligt SMART. Malen ar specifika,
riktning anges i form av "6ka" och "minska". De &r matbara i och med att
variablerna "antal” och "sammanlagda varderade vérdet™" anges i
malformuleringen. Genom att komplettera malformuleringarna utifran
SMART kan dessa 6ka genomslagskraften och motivation for medarbetare att
strava mot dess mal.

¢+ Policy och strategi

% Kartlaggning av processer
» Huvudprocesskarta
= Utifran intervju med sékerhetsenheten och fragor om vilka omraden de jobbar med
sa skapades en huvudprocesskarta som illustrerar uppdelning utifran principer fran
processkartlaggning (se bilaga 2).
» Delprocesser

10
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Arbetssattet med att skapa en huvudprocesskarta har skapat en dverblick och forstaelse 6ver
sakerhetsenhetens verksamhetsomraden, vad som ligger till grund for arbetet med omradena
(input) och vem som drar nytta av arbetets resultat (output). Detta 6verensstimmer med
huvudprocesskartans syfte enligt den teoretiska referensramen, dven nedbrytning av
huvudprocessen internt skydd (se bilaga 2) gav en fordjupad forstaelse for huvudprocessens
omfattning och komplexitet som beskrivet i teorin. Delprocesserna, aktiviteterna och
arbetsmomenten uppfattas som logiska men hogst beroende av att inkommande anmaélningar
uppfyller handlaggningens behov av, tillracklig och relevant information for att kunna ga
vidare i processen. Uppfylls inte behoven maste kompletteringar begéras och hela
handlaggningsprocessen stannar upp. Att lyfta blicken fran enhetens egna processer for att se
dver externa processer som paverkar deras arbete kan vara ett steg i utvecklingen mot att
minska risken for stopp. Kartlaggning av processer har synliggjort savél enskilda
arbetsmoment i olika delprocesser som processernas del av en helhet, den har aven

mojliggjort identifiering av flaskhalsar, loopar och onédiga moment.

En viktig faktor i processkartlaggning &r att de som berdrs av de processer som
kartlaggs aven deltar under sjalva kartlaggningen. Det &r dessa som besitter mest kunskap om
vilka moment processerna bestar av. Forutom kunskap sa bidrar dven kartlaggningen, dar alla
berérda deltar, till att alla far en helhetsbild och en 6kad forstaelse for hur processerna

relaterar och samverkar med varandra.

Lednin gsprocesser
Malsittning

Informationssikerhet
Policy och strategi

1 Trygghet E Huwvudprocesser

1 Kommun ! Trygghet Kommun

| Fysisk ! | Krisberedskap Medborgare
! Social | Internt skydd

L}

Stodprocesser
Grannsamverkan
EsSA

Stati stikinsamling

« Forbattringsarbete
> Efter en genomford SWOT-analys med utgangspunkt i sékerhetsenhetens generella
arbetssatt och fran intervju fortydligades ett antal styrkor, svagheter, mojligheter och
hot kopplat till enhetens arbete med forbéattringar

11
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Del 3 fokuserade pa forbattringsarbetet och for att skapa en uppfattning om nulaget
anvandes verktyget SWOT-analys. Tack vare verktygen kunde kartlaggning av nuldget goras
pa ett systematiskt satt och underlattade arbetet med att identifiera sakerhetsenhetens

forutsattningar som sedan kunde ligga som grund for forbattringsforslag.

SWOT-analysen som verktyg for att skapa en uppfattning om nuléget kring
forbattringsarbetet i sdkerhetsenheten och olika forutsattningar har identifierats vilket talar for

att verktygets anvéandbarhet stimmer val 6verens med teorin.

4.1.2 Analys utifran projektuppgift 2
| projektuppgift 2 presenteras resultatet av vardeflodeskartlaggning av flodet
skaderapportering.

s Vardeflodeskartlaggning — nulage
» Vardeflodeskartlaggning genom verktyget vardeflodesanalys (se bilaga) av flodet for
rapportering av egendomsskada (skadegorelse) visade pa fem huvudproblem och ett
antal sloserier;
= Huvudproblemen innefattar

e Skadeanmalare, som kan vara vem som helst. Alla fran den som upptécker
skadan till den som hanterar fakturan for uppkommen skada, eller nagon pa
berord forvaltning.

e Transportvagar (i vilka skaderapporten transporteras), rapporteringssystemet
“skador i verksamhet” (SIV), skadeanmélare kan rapportera skada pa flera satt
vilket leder till 6verlamningar av information i flera steg (se bilaga 5).

e SIV, sékerhetsenheten har for avsikt att sammanstalla inkomma rapporter en
(1) gang i manaden.

e Soka, skador aktuella for arbetsuppgiften maste sokas bland alla typer av
skador, dven de som inte &r relevanta for uppgiften. Endast tva punkter i
rapporten &r kravstalld for anmalaren att fylla i; plats och datum.

o Aterkoppling till berérd férvaltning. Vid upptickande av nagot avvikande
genom skaderapporterna soker sékerhetsenheten samband med berérd
forvaltning och ger forslag till atgarder for att forebygga och férhindra
skadegorelse.
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Registrering &
Overldmning. ...p

SLgangsinks Inhdmtning - - »

-Skadeanmélare

Ekonomiavdelning
pa utsatt verksamhet |~

: A Forvaltning

- -

Sakerhetsenheten

Spagettidiagram nutid

De identifierade sloserierna omfattade

Omarbete i form av att skaderapporterna kunde fardas olika végar for att
slutligen registreras i SIV i stéllet for att skadeanmalare registrerade skadan
direkt i SIV.

Lager (SIV), dar inrapporterade skadegorelser ligger och vantar pa hantering
fran sakerhetsenhetens sida. Rapporterna kan bli liggande i 0-365 dagar
beroende pa hur frekvent systemet kontrolleras.

Rorelser (soka relevant information i SIV). Utéver egendomsskador sa
rapporteras andra typer av skador i SIV vilket gor att sakerhetsenheten behdver
soka bland rapporterna for att sedan salla ut de som &r relevanta for vidare

hantering.

Utgangspunkt
-Skadeanmalare

Sakerhetsenheten

Spagettidiagram framtid
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| arbetet med vardeflodesanalys har anvandandet av spagettidiagram varit sarskilt
anvandbart for att urskilja de olika vagar skaderapporten kunde fardas i flédet. Med hjélp av
diagrammet kunde dverlamningar, registreringar och inhdmtning av information kopplade till
skaderapporten identifieras. | arbetet med vérdeflodeskartlaggning har det framkommit hur
betydande det ar att ha god k&nnedom om flddets slutkunder och forvantningar och kunskap
om de olika processer, aktiviteter och arbetsmoment som ingar i flodet. Att kunna identifiera
de aktiviteter som skapar vérde och inte &r ocksa viktigt annars tappar analysen sitt syfte; att
skapa forutsattningar for forbattringar i flodet. Det blev ocksa tydligt hur viktigt det ar med
kunskap om alla processer och aktiviteter d.v.s. helheten utan kunskap sa ar risken stor att
eventuella forbattringar leder till suboptimering, att forbattring av en process skapar problem i

en annan.

4.1.3 Analys utifran projektuppgift 3
| projektuppgift 3 presenteras resultaten av verksamhetsbeskrivning enligt SIQ samt
revision enligt 1ISO9001:2015.

% Verksamhetsbeskrivning enligt SIQ-modellen fér kundorienterad
verksamhetsutveckling utifran delkriterium 2.1, hantering och anvéandning av
information
» Sakerhetsenheten uppfattas leva upp till féljande grundldggande varderingar (se figur.

2.13)

» Kundorienterad,.

e Ldaraavandra,.

e Samverkan,.

e Samhallsansvar,.

e Allas delaktighet.

e Forebyggande atgarder,.

% Revision utifran kravomrade/kravelement 7.2 — kompetens ur 1SO 9001:2015
» A) Avgora vilken kompetens som ar nédvandig hos den eller de personer som arbetar
for den och som paverkar kvalitetsledningssystemets prestanda och verkan;
> B) Sakerstalla att dessa personer ar kompetenta baserat pa lamplig utbildning,

upplarning och erfarenhet;
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> C) Vidta atgarder, dar sa ar tillampligt, for att inforskaffa den nddvandiga
kompetensen och utvéardera verkan av de vidtagna atgarderna;

» D) Bevara lamplig dokumenterad information som beldgg for kompetens;

Vid en forsta anblick ar SIQs modell ett tilltalande verktyg i resan mot
verksamhetsutveckling, men goéra en bedémning av huruvida litteraturens beskrivning av
modellen motsvarar modellens tillampning i praktiken kanns orattvis da endast ett (1) av totalt
25 delkriterium har anvénts. Sattet att stalla fragor har varit anvandbart da de ar av 6ppen
karaktar och uppmuntrar darmed till bredare och djupare svar. | praktiken kravdes dock en del
omformuleringar for att fa det svar som efterfragas. Resultaten (svaren pa fragorna, se bilaga
6) anses vara starkt paverkade av kunskap och forstaelse for modellen och dess syfte.
Sékerhetsenheten introducerades inte till modellen tillrackligt och utan en grundldggande
forstaelse for modellen och dess syfte kan det ha varit svart for respondenten att forsta
fragorna samt dess syfte och darmed gjort det svart for respondenten att svara i enlighet med
det som efterfragades. Det pavisar vikten av att inforskaffa tillracklig kunskap om modellen
och dess syfte for att kunna anvanda verktyget pa ett tillfredsstallande sétt.

Att anvanda ISO 9001:2015 for att bedoma sékerhetsenhetens arbete med kompetens
har gett en bild av hur det fungerar i dagslaget. Utifran de krav som stalls i
kravomradet/kravelementet 7.2 - kompetens sa har nagra forbattringsomraden identifierats.
Likt arbetet med S1Qs modell sa &r det aven viktigt med kunskap om 1SO 9001:2015 och dess
syfte for att redogora for hur verksamheten fungerar och darmed se om kraven for 1ISO
9001:2015 mots. Bedomningen paverkas dven av hur kraven tolkas och eftersom att alla krav
maste tolkas, finns det aven utrymme for fler tolkningar och déarmed olika bedémningar av

samma verksamhet.

5 Sammanfattande analys

De verktyg och arbetssatt som anvants i hostens projekt har till stor del levererat som
beskrivet i litteraturen. I projekt ett (1), kartlaggning av processer och SWOT-analys har
arbetssatten enligt var uppfattning éverensstamt med litteraturens beskrivningar. Arbetet med
att skapa en huvudprocesskarta och nedbrytning av processer i mindre delar har givit insikt
om mdjligheten att skapa 6verblicksbilder av processer pa detaljerade nivaer, vilket visar hur
de samverkar och paverkar varandra. Analys av forbattringsarbetet med hjalp av SWOT
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underlattade identifieringen av nuvarande forutsattningar hos vardorganisationen for att
darefter kunna ta fram forslag till forbattringar. | projekt tva (2), anvandandet av
vardeflodesanalys for kartlaggning av ett vardeflode ar var uppfattning att metoden fyllde sin
roll som beskrivet i litteraturen (den skapade en helhetssyn 6ver processflodet och sambandet
dem emellan samt synliggjorde forbattringsomraden).

6 Slutsatser

De arbetsséatt och verktyg som anvénts under hostens projekt har till stor del fungerat
som beskrivet i litteraturen. Upplevda effekter verensstaimmer i hog grad med litteraturens
beskrivning. Viktiga faktorer som paverkar effekten ar viljan att vara 6ppen for — och prova
nya arbetssatt. Engagerat ledarskap och allas delaktighet ar av stor vikt for att na positiva
effekter. God forstaelse for nar, var och hur arbetssatt och verktyg kan/bor tillampas ses som
en grundlaggande faktor for att dessa ska vara framgangsrika. Processkartlaggningen hade i
dagslaget med nytillkommen kunskap varit lattare att genomféra och sannolikt aven gett ett
tydligare och mer strukturerat resultat. SWOT upplevdes inte ge var grupp sa mycket att den
var vard att anvanda som verktyg, vi bedémer dock att den har utvecklingspotential da vi hade
under andra omstandigheter (tex mer tid med sakerhetsenheten) hade den kunnat nyttjas i
verkligheten. Vardeflodesanalysen visualiserade pa ett mycket bra satt de problem och
forsvarande omstandigheter som sékerhetsenheten har, svarigheten att nyttja komplexa
verktyg pa en komplex organisation tydliggjordes varvid mer avsatt tid for projektet hade
varit nodvandigt for att faktiskt konkretisera resultaten i verkligheten. Revision och
verksamhetsberattelse upplevdes larorikt och det hade varit intressant att utfora dessa pa fler
delar for att se utfallet pa bredare front, likasa att intervjua fler personer — dven utanfor

sakerhetsenheten och studera detta utfall.

7 Diskussion

De verktyg och arbetssatt som anvants i hostens projekt har till stor del levererat som
beskrivet i litteraturen. Att sékerhetsenheten har sitt sate i Gavle medan vi befunnit oss i
Ostersund har begransat mojligheten att ha fler méten an de tva intervjuerna (projekt 1 och 3)
foljaktligen har inte utrymmet funnits att exempelvis intervjua samtliga i sdkerhetsenhetens
arbetsgrupp, personal fran forvaltning eller kommunstyrelse/lkommunfullméktige (ledning).

En intervju med en forvaltning hade kunnat bidra med ett alternativt perspektiv pa
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sékerhetsenhetens arbete och roll, medan en intervju av kommunstyrelsen hade erbjudit
ytterligare ett perspektiv pa saval sakerhetsenhetens roll som pa kvalitetsarbete. Det ar dven
mojligt att process- och vérdeflodeskartlaggningen hade kunnat ske tillsammans med
sékerhetsenheten vilket i sin tur kunnat resultera i en annan bild av processflodet.
Genomgaende upplevelse for alla verktyg och arbetssatt ar att de skulle vara mer
applicerbara “nésta gdng”, givetvis tack vare erfarenhet och storre forstaelse for savil resans
gang som malet. Detta gor att vi sannolikt kommer att kunna nyttja dem i framtiden med
fullgott resultat. Tidsbrist och okunskap om vérdorganisationen till trots kan detsamma tolkas
ur en positiv synvinkel, att vi inte dykt for hart i en uppgift och inte heller haft forutfattade
asikter om hur saker fungerar. Vi har lart oss att anvanda verktyg och arbetssatt pa kommunal
verksamhet genom att anpassa dem vilket har varit saval larorikt som tungt. For att kunna
forsta hur sakerhetsenheten handlagger sina drenden fullt ut krévs att vi sjalva deltar i arbetet
eller i alla fall har mojlighet till ett nara samarbete. Narmare verkligheten &n sahar ar
dessvarre inte mojligt under dessa omstandigheter och det ar darfor viktigt att papeka att vi
inte kan sakerstalla huruvida arbetssatt och verktyg faktiskt ar praktiskt applicerbara for var
vardorganisation i nuléget. Anledningen till detta &r inte organisationens komplexitet utan

snarare organisationens upplevda komplexitet.
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Bilagor

Bilaga 1.

Intervjuquide till delprojekt 1

Vilken slags verksamhet bedriver sdkerhetsenheten?

Hur skulle ni beskriva kvalitet utifran er verksamhet?

Vilka ser ni som kunder till ert arbete?

Arbetar ni mot nagot kvalitetsledningssystem till exempel 1ISO 9000-serien?
Finns det nagon verksamhetsidé kopplad till sakerhetsenhetens verksamhet?
Finns det nagon vision formulerad for er verksamhet?

Finns det nagon policy och strategi dokumenterad for er verksamhet?

Hur bedriver ni forbattringsarbete idag?

© 0o N o g bk~ w0 DR

Upplever ni att det finns ett ledarskap som uppmuntrar till forbattringsarbete?
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Bilaga 2.

Nilsson, Fredin & Bjorkblad

Nedbrytning av delprocess — Internt skydd
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Bilaga 3.

Vardeflddesanalys — nuldge
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Bilaga 4.

Vardeflodesanalys — framtidskarta
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Bilaga 5.

Spagettidiagram
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Bilaga 6.

Intervjuguide for verksamhetsbeskrivning utifran delkriterium 2.1 hantering och
anvandning av information — SIQ-modellen

o A

» 1. Hur gor ni for att uppdatera information som behovs for er verksamhet?

» 2.1 vilken omfattning (all typ av information, viss typ? Vem har uppgiften? Alla, specifika individer?
Ofta? Regelbundet? Varfér?) uppdaterar ni den information som behovs for er verksamhet?

> 3. Vilket resultat uppnas genom uppdatering av den information som behévs och i den omfattning ni
uppdaterar? (Nas de effekter som ni 6nskar/tankt er?)

» 4. Hur gor ni for att utvérdera och forbattra ert arbete med att uppdatera information? (Vilket sétt?
Varfor pa det sattet? Har ni funderat pé andra satt?)

» 1. Hur gor ni for att tillse att information &r relevant och tillforlitlig?

» 2.1 vilken omfattning (all typ av information, viss typ? Vem har uppgiften? Alla, specifika individer?
Ofta? Regelbundet? Varfor?) tillser ni informationens relevans och tillforlitlighet?

> 3. Vilket resultat uppnas genom att tillse relevans och tillforlitlighet? (Nas de effekter som ni
Onskar/tankt er?)

» 4. Hur gor ni for att utvérdera och forbattra ert arbete med sékerstéllandet av informationens relevans
och tillforlighet? (Vilket satt? Varfor pa det séttet? Har ni funderat pa andra sétt?)

K2
*

C

> 1. Hur gor ni information lattillganglig for anvandare bade inom och utom er organisation?

» 2.1 vilken omfattning (all typ av information, viss typ? Vem har uppgiften? Alla, specifika individer?
Ofta? Regelbundet? Varfor?) gor ni information lattillganglig for tidigare ndmnda anvandare?

> 3. Vilket resultat uppnas genom att gora information lattillganglig for tidigare namnda anvandare? (Nas
de effekter som ni 6nskar/tankt er?)

> 4. Hur gor ni for att utvardera och forbattra ert arbete med att géra information l&ttillganglig for tidigare
namnda anvandare? (Vilket satt? Varfor pa det séttet? Har ni funderat pa andra sétt?)

> 1. Hur gor ni for att sékerstalla att information inte sprids till obehériga och hur skyddar ni information
fran oférutsedda handelser?

» 2.1 vilken omfattning (all typ av information, viss typ? Vem har uppgiften? Alla, specifika individer?
Ofta? Regelbundet? Varfor?) sakerstéller ni att information inte sprids till obehériga samt skyddar
information fran oférutsedda handelser?

> 3. Vilket resultat uppnas genom sakerstallandet av att information inte sprids till obehdriga samt
skyddandet av information fran oférutsedda handelser? (Nas de effekter som ni 6nskar/tankt er?)

> 4. Hur gor ni for att utvardera och forbattra ert arbete med att sékerstélla att information inte sprids till
obehdriga samt skyddandet av information fran oférutsedda handelser? (Vilket satt? Varfor pa det
sattet? Har ni funderat pa andra satt?)

» 1. Hur gor ni for att anvanda information for analys och beslutsfattande?

> 2. 1 vilken omfattning (all typ av information, viss typ? Vem har uppgiften? Alla, specifika individer?
Ofta? Regelbundet? Varfér?) anvander ni information for analys och beslutsfattande?

> 3. Vilket resultat uppnas genom ert anvandande av information for analys och beslutsfattande? (Nas de
effekter som ni dnskar/tankt er?)

> 4. Hur gor ni for att utvardera och forbattra ert arbete med att anvénda information fér analys och
beslutsfattande? (Vilket satt? Varfor pa det sattet? Har ni funderat pa andra satt?)
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Bilaga 7.

Intervjuguide for revision av kravomrade/kravelement 7.2 kompetens enligt 1ISO
9001:2015

» Vilken kompetens ar nédvandig fér verksamheten?
= Hur kommer ni fram till/vet ni vilken kompetens som &r nédvéandig?
= P3vilket satt &r kompetensen nodvandig?

> Hur kontrollerar/sakerstéller ni att personer & kompetenta?
= Hur ser rekryteringsprocessen ut?
= Vilka faktorer/fardigheter/kompetenser ligger som krav for att tilltrdada ndgon utav era tjanster?
= Hur verifierar/validerar ni kompetenser?

> Hur gor ni for att utveckla/komplettera kompetens dar sa ar noédvandigt?
= Utvecklas kompetens regelbundet?
= Hur ofta?
= Hur utvarderar ni effekten av kompetensutveckling?

% D

> Pavilket satt foljer ni upp medarbetarnas kompetens och utveckling?
= (Varfor?)
=  Hur dokumenteras medarbetarnas kompetens?

vii



