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SIQs Modell - i stormens 6gal

Vi lever i en virld dir tempot blir allt hogre och hogre vilket kinns av i alla branscher och
verksambheter. Tillgidngligheten pd information 6kar och kunder kan direkt utvirdera olika
alternativ och relativt enkelt valja de erbjudanden och l6sningar som passar dem, vilket ger
mdnga positiva effekter. Samtidigt stiller det faktum att det gar fortare och fortare och den
Okande valfriheten belt nya krav pd verksamheter i stort.

I en sddan tid blir vikten av reflektion mycket central! Vem finns var verksamhet till for idag? Vad ar det som gor att
vara kunder, elever, patienter med flera dr néjda med just var prestation? Hur méar och utvecklas vira medarbetare?
Har vi ratt kompetens? Vilken ny teknik méste vi vara med att utveckla eller anamma for att fortsétta leda eller
hinga med? Vilka ar vara virderingar? Vilka dr vdra processer, hur arbetar vi? Hur paverkar var verksamhet miljon
och vilka sociala utmaningar medfor var verksamhet? Hur héllbar dr var verksamhet? Vilka ar vara resultat, hur
gar det for oss? Ar vira kunder, elever eller patienter nojda, kan de rekommendera oss till andra? Dessa fragor
representerar nigra av de mest centrala delarna i SIQs Modell for Kundorienterad Verksamhetsutveckling.

I denna hektiska tid representerar SIQs Modell ndgot unikt, en mojlighet till den reflektion som varje verksamhet
behover for att kunna ta nista steg och bidra till en hallbar utveckling. Utover att dagligen leda och driva
verksamheten dr ledningens kanske viktigaste uppgift idag att skapa ett lugn mitt i ”stormens 6ga” for att
tillsammans med organisationen kunna peka ut riktningen for verksamheten. Ett sddant arbete kraver tid och
engagemang men ocksa struktur. SIQs Modell for Kundorienterad Verksamhetsutveckling erbjuder en unik och
beprovad struktur for att hitta riatt och kunna ta nista steg till forandring och forbattring. Forskning visar att de
verksamheter som reflekterar och anvander business excellence modeller sd som SIQs Modell nar en storre framgang

an andra.

Ien tid av fordndring s maste naturligtvis dven metoder och arbetssitt for att peka
ut riktningen vidareutvecklas. Darfor driver vi vid SIQ ett projekt for att ytterligare
utveckla SIQs Modell. Vi ser fram emot att samverka med dig och din verksamhet
d4 ni tar nasta steg till forbattring och forandring och vi ser dven fram emot att
tillsammans med er vidareutveckla SIQs Modell under 2017!

Goteborg december 2016

Mats Deleryd
CEO & President
SIQ - Institutet for Kvalitetsutveckling

P4 var hemsida www.siq.se finner du mer information om SIQ, om SIQs Modell, om véra aktuella aktiviteter, om vara
erbjudanden och om vart mingfacetterade natverk av medlemmar och branschexperter.
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SIQs Modell for
Kundorienterad

Verksamhetsutveckling

SIOs Modell for Kundorienterad Verksamhbetsutveckling ger en helbetssyn, 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 stélla 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 ati?

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 arbetssditten?

Nir vi utarbetat systematiska och integrerade arbetssitt
ska de ocksa tillimpas i relevanta sammanhang, i hela
organisationen, i alla processer, for alla varor och tjanster
och vid relevanta tillfdllen.

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
jamforas 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 Grundlaggande 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 gor vi for att...

I vilken omfattning
gor vi det?

Hur gér vi fér att
utvardera och forbattra
det vi gor? 4
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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och utveckling

Verksamhetens Strukturen

kriterierna.

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 positiv utveckling i alla delar av det svenska
samhillet. SIO ansvarar bland annat for Utmirkelsen
Svensk Kvalitet och SIQs Modell for Kundorienterad
Verksamhetsutveclzlmg SIOs Modell basems pa tret-
ton om

de for ingsri i ksarmh

Grundlaggande vardermgar

Kundorientering

En organisations lngsiktiga framgéng beror pi dess formaga att
skapa virde for dem som den finns uﬁ for - kunderna. De externa
och interna kundernas uttalade och underférstadda behov, krav,
nskemal 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

m ersonligt, aktivt och synll‘gtt engagemang fran varje ledare.
edarskapets 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 folja upp malen.

Allas delaktighet
En ﬁ"ar dttning for en dr att varje
kanner sig ha fc att utfora och utveckla sina
arbetsupTglfter Var och en maste dirfor se sin roll i helheten, ha
klara mal, de medel som krivs samt kunskap om de resultat som
uppnas.

d

Kompetensutveckling
Den samlade k o ram-
gang och konkurrenskraft. Darfor més(e kompetensutvecklmgen
ses bade ur ett 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 6ver tiden. Ett uthalligt férbattrings-
arbete leder till 6kande produktivitet och effeknvn(et, battre miljo,
nojdare kunder och varaktig lonsamhet pa ling sikt.

kt och ett

Samhallsansvar

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

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-

~

Processorientering

Organisationens verksamhet skall ses som processer som skal)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 forbattringsarbetet dar dven kunder och leverantorer
skall engageras.

Stéandiga forbattringar

Konkurrenskraft kriver stindiga forbittringar och fornyelse

av alla verksamhetens delar. Forutsittningen for detta ar ett
metodiskt férbattringsarbete som genomsyrar organisationen och
en kultur som stimulerar till stindigt lirande, 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 uppna och hur detta kan uppnas. Detta kriver
jamforelser med dem som dr 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 maste inom sitt arbetsomrade fa m
mita och analysera fakta av betydelse for att uppfylla sina mal
och for att nllf‘:-edsstal]a sina kunder.

Samverkan

Samverkan varje i ion. Det 4r

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

SI

SIQ, Drakegatan 6, 412 50 Géteborg - Telefon 031723 17 00 Telefax 031-723 17 99
E-post siq@siq.se - Hemsida www.siq.se

IN TIME AB 2008.02

\

.




Kvalitetsutveckling

steg for steg

SIOs Modell kan vara grunden for kvalitetsutveckling pd manga sitt. For manga dr den en

inspiration och en checklista for att ga igenom verksambetens olika delar. Mdnga anvander den

som underlag for ledningssystem, verksambetsplaner eller strategiplanering. En given

anvindning dr som underlag for en systematisk sjdlvutvirdering, som beskrivs ndarmare har.

Organisationen

Information &
Analys

Verksamhetens
planering

1 Ledarskap

Medarbetarnas
engagemang
och utveckling

Verksamhetens
processer

Forberedelse

Att arbeta med kvalitetsutveckling med stod av SIQs Modell
ska ses som ett langsiktigt arbete grundat pa uthallighet

och allas delaktighet. Arbetet bor noggrant forberedas och
utgdngspunkten dr att s& manga som mojligt

i organisationen far kunskap om de Grundliggande 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 ar det en fordel att tidigt lara 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 4r 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 > stallelse
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 krivas en
fullstindig verksamhetsbeskrivning som underlag for en
utvirdering t ex inom ramen for Utmarkelsen Svensk
Kvalitet. Det finns flera alternativa arbetssdtt 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
nagon — 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
Hur gor ni for att...
Tillampning Ej tilaimpat

| vilken omfattning gdr ni det?

Resultat Ej redovisade

Vilket resultat leder det till?

Utvéardering och Saknas
forbattring
Hur gor ni for att utvardera och
forbattra?
Forberedelse Kartlaggning

som beskrevs pa forra uppslaget. Vid kartliggningen tar man
reda pad organisationens egna svar pd kriteriernas ”Hur gor
vi for att?” som efterfragar Angreppssitt. 1 vilken
omfattning gor vi det?” efterfragar Tillimpning i tid och
rum i organisationen. ”Hur utvidrderar och forbattrar vi det
vi gor?” efterfrdgar angreppssatt for utviardering och
forbattring. I resultatkriterierna efterfrigas mdttens relevans
och omfattning samt resultatens hirledbarhet, nivder och
trender 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 tvarfunktionella arbetsgrupper for fakta-
insamling och dokumentation av verksamheten.

Utvirderingen genomfors av ett utvdrderingslag bestdende
av personer som fatt utbildning i den utvarderingsmetod
man valt att arbeta med. Utvarderingslaget bor tillsammans
ha sa bred kompetens som mojligt och laget kan girna
kompletteras med personer frdn andra organisationer.

Utvirderingen av angreppssitten baseras pa hur
systematiska och integrerade angreppssitten ar samt i vilken
omfattning de tillimpas och forbattras.

Utvidrderingen av resultat baseras pa deras relevans och
omfattning, deras hirledbarhet till strategier och mdl, samt
pa nivéer och trender.

Utvirderingen resulterar i en dterforingsrapport som
visar pa starka sidor och forbattringsmojligheter. Rapporten
kan ha olika omfattning men syftet ar alltid att den skall

Utvéardering

100 %

Helt&ckande systematiska och fullstandigt
integrerade

Inom alla relevanta omraden, vid alla rele-
vanta tillfallen

Relevanta métt
Harledbara, stabila resultat i varldsklass

Heltdckande systematisk uppfélining,
larande och forbattringsarbete

Standiga forbattringar

anvindas som underlag for strukturering och planering av
forbattringsarbetet.

Ett sitt att fa 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 genomféras av dem som dr ansvariga
for och arbetar i den.

For att forbattringsarbetet som bygger pa dterforings-
rapporten skall ge resultat kravs ett systematiskt arbete. Vissa
atgarder beror hela organisationen medan andra ar mer
begriansade. Anvindning av ledningsverktyg och forbattrings-
verktyg for systematiskt forbattringsarbete kan ge vigled-
ning for prioritering av atgarder som bor vidtas.
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SIOs Modell for Kundorienterad Verksambetsutveckling baseras pd tretton grundliggande

varderingar. De dr kannetecknande for framgdngsrika organisationers verksambet.

Kundorientering

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

Engagerat ledarskap

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

Allas delaktighet

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

Kompetensutveckling

Den samlade kompetensen ar 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.

Langsiktighet

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

Samhaéllsansvar

Varje organisation har ett samhillsansvar utover lagar
och forordningar. Organisationen och dess medarbetare
mdste se sina processer, varor och tjanster som delar i en
storre helhet och aktivt medverka till forbattringar i bade
samhille och milj6.

Processorientering

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.

Forebyggande atgarder

Det dr l6nsamt att forebygga fel och ta bort risker i processer,
varor och tjdnster. Framsynthet, forutseende och planering
ar nyckelord i forbittringsarbetet dir dven kunder och
leverantorer skall engageras.

Standiga forbattringar

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 lirande, kreativitet
och nya idéer.

Lara av andra

For att kunna vidareutvecklas méste organisationen och
dess medarbetare pa alla omraden skaffa sig ny kunskap
om vad som dr 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.

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 tjanster, som for administrativa
processer.

Faktabaserade beslut

Beslut maste bygga pd dokumenterade och tillforlitliga fakta.

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

sina mal och for att tillfredsstilla sina kunder.

Samverkan

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.



Fragor och svar

Ndgra vanliga frdagor i anslutning till SIQs
Modell for Kundorienterad Verksambets-
utveckling tas upp nedan. Vill du veta mera
ar du valkommen att hora av dig till SIQ.

Varfor skall vi anvanda SIQs Modell?

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

Erfarenheterna av Modellen kan sammanfattas i foljande
punkter:

¢ 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
utifrdn Modellens kriterier.

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

e Stodjer och underléttar systematisk benchmarking.

e 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.

Kan vi anvanda nagon annan modell fér kvalitetsutveck-
ling?

Den vanligaste business excellence modellen 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
tillhandahélls av SIQ. I USA finns Baldrige National Quality
Program med Criteria for Performance Excellence, populirt
ocksd 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.
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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 till
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 forbattringar och nya
produkter och tjanster men ockséa pa
utdkade kundrelationer, nya kundkategorier,
partnerskap och marknader liksom nya
distributionskanaler.

e Betoningen pa kundorientering genom
hela verksamheten stimulerar till en dkande
kunskap om marknaders/kunders behov,
krav, 6nskningar och forvantningar. 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 arbetsfloden, organisation
och vardetillvaxt i den egna verksamheten.
Detta driver forandringsvilia, nytdnkande och
innovation.

e 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 som man ar villig att satsa.

Enkdtmetoden

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

far en oversiktlig sjalvutvirdering och insikt om styrkor och
forbattringsomraden. SIQ inbjuder en webbbaserad enkit,
inSIQt, som bygger pd SIQs Modell och ger ett tydligt underlag
for att prioritera forbattringsinsatser.

Analysmetoden

Analysmetoden ar en metod som ger en oversiktlig dokumentation
over angreppsitt, metoder, styrkor och forbattringsmojligheter.

Den anvinds av manga organisationer som ett steg i analysarbete
infor verksamhetsplaneringen. Fran SIQ kan man fi en version som
vi kallar ”Ledningens Analys”, som gratis kan hdmtas fran SIQs
hemsida.

Verksambetsbeskrivningsmetoden

Verksamhetsbeskrivningsmetoden ar den mest omfattande och
bygger pa en fullstindig verksamhetsbeskrivning enligt SIQs
Modell fér Kundorienterad Verksamhetsutveckling, EFQM
eller Baldrige. Denna modell kan genomféras internt genom
att organisationer utbildar egna Examinatorer som utvarderar
verksamhetsbeskrivningen.

Extern utvdrdering genom Utmarkelsen Svensk Kvalitet

Sm4 organisationer, farre in 200 medarbetare inklusive skolor som
deltar i Utmarkelsen Svensk Kvalitet eller i Kvalitetsutmarkelsen
Bittre Skola med en kombination av Enkidtmetoden genom en
inSIQts métning till alla medarbetare samt verksamhetsbeskrivning
enligt Analysmetoden och en kort 6versiktlig beskrivning av
organisationen.

Stora organisationer, Stora organisationer, fler an 200
medarbetare deltar genom att beskriva verksamheten enligt
Verksambhetsbeskrivningsmetoden och en kort 6versiktlig beskrivning
av organisationen.

Att delta i Utmarkelsen Svensk Kvalitet eller Kvalitetsutmarkelsen
Bittre Skola ar ett sitt att fa en kvalificerad och opartisk
utvirdering genomford till en lig kostnad. Erfarenheter visar att
det dr motiverande och skapar ckat fokus pa
forbattringsprocessen genom att det blir ”skarpt lige” med
externa Examinatorer och ett eventuellt platsbesok.

Att erhilla Utmairkelsen Svensk Kvalitet eller
Kvalitetsutmarkelsen Bittre Skola ir det fornimsta erkdnnandet
man kan fa i Sverige for framgangsrik kvalitetsutveckling.

SIQs Modell fokuserar pad faktorer som bidrar till att skapa
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framgéng. Att mita en organisations framgang kraver flera olika
matt som sammantaget speglar organisationens prestation. Matt
pa framgdng kan vara hur nojda kunderna idr, hur l6nsam eller
kostnadseffektiv verksamheten ar eller hur vl processerna
fungerar.

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 dr och hur marknads-
andelar och forsiljningsvolym utvecklas. Det visar pa hur kund-
orienterad verksamhetsutveckling paverkar intikterna.

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

P4 sa satt behandlas hur arbetssitten och processerna i
verksamheten paverkar organisationens totalekonomi.

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

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

ISO 9001 baseras pa sju ledningsprinciper som stimmer vil
med de Grundliggande virderingarna i SIQs Modell.

ISO 9001 Ledningsprinciper

Kundfokus Kundorientering
Ledarskap Engagerat ledarskap
Allas delaktighet
Kompetensutveckling

Medarbetarnas engagemang
Processinriktning

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 forfarande. 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 natt en god niva
tilldelas diplom av SIQ.

Las mer pa www.siqg.se.

SlQs Grundlaggande Varderingar

Standiga forbattringar
Lara av andra
Snabbare reaktioner
Faktabaserade beslut

Forbattring Langsiktighet Samverkan

Faktabaserade beslut
Relationshantering

Samhallsansvar
Processorientering

Forebyggande atgarder
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Oversikten — den

gemensamma startpunkten

En viktig utgdngspunkt for kvalitetsutvecklingen dr att det finns en gemensam bild av forut-

sittningar och ambitionsnivder for verksamhbeten. Oversikten ir ett dokument som i korthet

beskriver organisationen, dess verksambet, vad den skall dstadkomma och vilka dess planer

ar.

En viktig startpunkt

En bra start pa forbattringsarbetet enligt SIQs Modell ar att ta
fram Oversikten fér den verksamhet som ska utvirderas. SIQs
Modell kan anvindas saval for hela som delar av organisationer. I
Opversikten avgriansar 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 ”Tank pa” 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.

Kortfattad och tydlig

Oversikten bor vara kortfattad, hogst 6 sidor 4r att rekommendera.
Ofta finns delar eller hela den information som skall inga i
Oversikten redan utarbetad i verksamhetsplaner med flera
grunddokument. Vissa delar dr ren formalia. Om ni saknar
material till ndgot avsnitt i Oversikten si bor ni ta fram detta
forst innan ni gar vidare med kriterierna.

Oversiktens innehall

Opversikten bestar av en allmin del och en strategisk del. Under
respektive punkt tar ni upp det som ar 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 anda 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 omraden. 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 behov,
krav, 6nskemal och forvantningar

4.  Marknader och distributionskanaler

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

8.  Medarbetare (antal, kategorier,
utbildningsnivaer)

9.  Anlaggningar och deras andamal

10. Leverant6rer och partners

11.  Agarférhdllanden och dgarkrav

12.  Lagar och foérordningar av speciell
betydelse

Strategisk del

1 Vision

2 Varderingar

3.  Styrkor, svagheter, hot och mdjligheter

4 Kritiska framgangsfaktorer (avgorande
forutsattningar for forverkligande av de
viktigaste strategiska malen)

5.  Strategier och 6vergripande planer for
den langsiktiga utvecklingen

6.  Mal och handlingsplaner péa kort sikt
i sammanfattning
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Kriterier

1 Ledarskap

1.1  Verksamhetens ledning

1.2 Ledarskap for stindiga forbattringar

1.3 Processledning

1.4 Sambhillsengagemang

1.5 Miljoledning

2 Information och analys

2.1 Hantering och anvindning av information

2.2 Information om ledande organisationer och konkurrenter
3 Verksamhetens planering

3.1 Verksamhetens planering

4 Medarbetarnas engagemang och utveckling
4.1 Strategisk kompetensutveckling

4.2 Individuell kompetensutveckling

4.3 Medarbetarnas engagemang och delaktighet

4.4 FErkdnnanden och uppmuntran

4.5 Arbetsmiljo och arbetstillfredsstillelse

4.6 Resultat — Medarbetarnas engagemang och utveckling
5 Verksamhetens processer

5.1 Styrning av verksamhetens processer

5.2 Forbattring av verksamhetens processer

5.3 Samverkan med leverantérer och partners

6 Verksamhetens resultat

6.1 Resultat — Processer

6.2 Resultat — Samverkan med leverantérer och partners
6.3 Resultat — Samhillsengagemang och Miljoledning
7 Kundtillfredsstéallelse

7.1 Kundforvintningar

7.2 Samverkan med kunder

7.3 Utfastelser till kunder

7.4 Mitning av kundtillfredsstillelse

7.5 Resultat — Kundtillfredsstillelse

Total podng
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150
45
30
30
15
30

70
45
25

50
50

150
25
25
35
20
20
25

120
60
40
20

160
100
20
40

300
50
45
25
60

120

1000



| &s sa har

o Ingressen

iteri r.
Beskriver kortfattat vad delkriteriet avse

1. Ledarskap

1.1 Verksamhetens ledning
Delkriteriet auser hur verksambetens ledning

e Detta inkluderar:
De flesta delkriterier inleds med punkter som

efterfragar era angreppssitt, dvs hur.m g(.)r.
Direfter efterfragas i vilken omfattning ni
illa att.
tillimpar era angreppssi o )
Avslutningsvis efterfrigas hur ni .ut.x./arde.rar (]):c
forbattrar era angreppssatt och tillimpningar.
agas
I vissa delkriterier (4.6, 6.1 — 6.3, 7.5)"tetf;31rfrag
resultaten av de tillimpade angreppssitten.

Tank pa

8enom personligt engagemang och foredsme
arbetar med kundorienterad verksambetsut-
veckling.

e Detta inkluderar:
A. hur verksamhetens ledning genom personligt engagemang och

deltagande - foredémen for kundorienterad verksamhets-
utveckling,

* Med verksamhetens ledning menas
hér hégsta verkstéllande chef fér
verksamheten och dennes ledningsgrupp
eller motsvarande.

* Aktiviteter som visar p4 personligt féredéme
(1.1 A) kan t ex vara att ge och delta i
utbildning, etablera och delta i samverkan
Med kunder, partners och leverantorer,
gora sig tilgénglig for Medarbetare, ge
personligt stéd och mentorskap &t meg-
arbetare samt att stédja Jjamstalidhet och
mangfald.

. Uppff)’ljnirlg av verksamheten (1.1 C) avser
sévdl linje- som Processperspektivet,

. Framtagningen av strategier och mg|

behandlas i 3.1,

* Beakta kopplingar till 1,2 och 1.3,

e 45 POANG

Beakta dessutom sarskilt:

* hur verksamherens ledning prioriterar och avsitter tid for
€gna insatser j verksamhetens utveckling

* hur verksamhetens ledning stodjer medarbetare ;
forbattringsarbeter.,

e B hur verksamhetens ledning personligen medverkar j
utvecklingen av verksamhetsidé, visipner och virderingar,

Beakta dessutom sarskilt:

* hur detta sker j samverkan med huvudmin och styrelse

e Beakta dessutom sarskilt: .
Den inledande punkten avser ert évi:l(.rigrlpglzt e
att i det aktuella omradet. Ofta
angreppssitt inom de .
férgdjupas fragestallningen med deta{l]era‘tldi -
aspekter under ”Beakta dessutom sarskilt” so
kan innehdlla en eller flera underpunkter.

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

C. hur verksamhetens ledning personligen fojer upp
verksamheten och dess utveckling,
Beakta dessutom sarskilt:
* hur ledning foljer upp aee forbattringar varor, tjdnster och
Pprocesser leder till fi)rbatm'ngar i ekonomiska resultat,

D. hur verksamhetens ledning personligen kommunicerar
verksamhetens utveckling och resultat med organisationens
medarbetare.

Vid en oversiktlig sjélvutvérderir(lig kan lthet ragl;a
i den inledande punkten. '
med att fokusera pa dan o
andi beskrivning besvarar
fullstindig verksamhets ' ‘
dlln inledande som de underliggande punkterna

E- hur verksamhetens ledning personligen sikerstiller ett etiskt
forhallningss:ge ; sitt eget och Ovriga ledares och
medarbetares ageran e,

F. ivilken omfattning nj tillimpar de angreppssitt som
behandlas i A- och G.

G. hur ni utviirderar och férbittrar de angreppssiitt och
tillimpningar som behandlas i A-F.

¢' Tank pa: . .
Dessa texter ger kompletterande 1nformat19n 'och
ger exempel pd kopplingar till andra delkriterier
och till Oversikten.

e Poéang for delkriteriet "
Poingen ir en viktfaktor som tilldela.r de o ika
kriterierna och delkriterierna oh(l;a ‘ilkt' D::1 \:nd

i de bland méanga a -
foreslagna och diskutera A 152 ‘
a(l)re song1 en principiell grund for hur'VIktlia;ri;L i

i erellt. Varje verks:
kriterier ska anses rent gen v "
madste i varje situation sjdlv ytterst avgora va

som 4r viktigt.
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1. Ledarskap

1.1 Verksamhetens ledning -
Delkriteriet avser hur verksambetens ledning - °
| e Tank pé
genom personligt engagemang och foredome
arbetar med kundorienterad verksambetsut- « Med verksamhetens ledning menas

veckling.

Detta inkluderar:
A.

hur verksamhetens ledning genom personligt engagemang och

deltagande ar féredomen for kundorienterad verksamhets-

utveckling.

Beakta dessutom sarskilt:

e hur verksamhetens ledning prioriterar och avsitter tid for
egna insatser i verksamhetens utveckling

e hur verksamhetens ledning stodjer medarbetare i
forbattringsarbetet.

hur verksamhetens ledning personligen medverkar i o
utvecklingen av verksamhetsidé, visioner och virderingar.

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

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

har hdgsta verkstallande 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,
gbra sig tillganglig for medarbetare, ge
personligt stéd och mentorskap at med-
arbetare samt att stodja 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

. hur verksamhetens ledning personligen foljer upp

verksamheten och dess utveckling.
Beakta dessutom sarskilt:

e hur ledning foljer upp att forbattringar i varor, tjanster och
processer leder till forbattringar i ekonomiska resultat.

. hur verksamhetens ledning personligen kommunicerar

verksamhetens utveckling och resultat med organisationens
medarbetare.

hur verksamhetens ledning personligen sikerstiller 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 angreppssitt och

tillimpningar som behandlas i A-F.
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Tank pa

e Detta delkriterium behandlar

ledningsarbetet och ledarroller i alla delar
av verksamheten.

Framtagningen av strategier och mal
behandlas i 3.1.

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

Med uppfélining av verksamhetens resultat
avses alla typer av resultat, ur saval ett
linje- som processperspektiv, och att stalla
dessa mot mal.

Mangfald innefattar manniskors unika
egenskaper och erfarenheter sasom till
exempel kon, nationalitet, sprék, religion,
etnicitet, funktionshinder, utbildning, alder,
samhallsklass, sexuell laggning, politisk
uppfattning, attityder, varderingar och
kulturell bakgrund.

30 POANG

1

.2 Ledarskap for standiga

forbattringar

Delkriteriet avser bur ledare inom alla delar

av verksambheten arbetar med kundorienterad

verksambetsutveckling.

Detta inkluderar:

A.

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 sirskilt 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 jamstalldhet och mangfald.

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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1.3 Processledning

Delkriteriet avser hur ni etablerar och utvecklar
overgripande angreppssdtt for att styra och
utveckla verksambetens processer.

Detta inkluderar:

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

B. hur ni identifierar den 6vergripande processtrukturen.

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

D. hur ni prioriterar och inriktar utvecklingen av verksamhetens
processer.

E. hur ni organiserar er for processledning.
Beakta dessutom sarskilt:

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

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

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

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 leverantorer och partners
behandlas i 5.3.

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

e C avser bl a hur ni dversétter kundkrav il
krav pa varor och tjanster som sedan
Overséatts till krav pa processerna.

e Hur ni tar reda pa kundernas behov, krav,
onskemal och forvantningar behandlas i
7.

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.

e \erkstéllande ledningens personliga
uppfdlining av verksamheten behandlas
i1.1.

e Hur ledare inom alla delar av verksamheten
arbetar med uppfélining behandlas i 1.2.
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Tank pa

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

Samhallsengagemang kan innefatta t ex
sékerhet, 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 for att sprida kunskap och
erfarenheter av verksamhetsutveckling.

Det kan ocksé innefatta stod till och engage-
mang i kommunal och regional utveckling,
samhaéllsservice, samhéllets infrastruktur
liksom medverkan i att framja mangfalden

i samhéllet.

Miljdledning behandlas i 1.5.

Malen har koppling till Oversiktens
strategiska del.

Resultaten av angreppssattens tillampning
behandlas i 6.3.
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1

4 Samhallsengagemang

Delkriteriet avser hur ni engagerar er i och med-

verkar till forbittringar i samballet.

Detta inkluderar:

A.

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 samhiillet.

hur ni mater resultat som hanfor sig till ert samhalls-
engagemang samt de viktigaste mdtten och mdlen 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.
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1.5 Miljéledning
Delkriteriet avser hur ni virnar om den yttre
miljon.

Detta inkluderar:
A. hur ni planerar, styr och utvecklar ert miljoarbete.
Beakta dessutom sirskilt:

e hur ni identifierar era varors, tjansters och processers
paverkan pd miljon
e hur ni prioriterar och inriktar miljoarbetet

¢ hur ni formedlar kunskaper och erfarenheter om
miljohdnsyn till era medarbetare.

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

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

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

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

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

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
hélsorisker och andra storningar for det
omgivande samhéllet som kan orsakas av
verksamheten t ex genom transporter till
och frén organisationen.

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

o Maélen har koppling till Oversiktens
strategiska del.

e Resultaten av angreppssattens tillampning
behandlas i 6.3.
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2.Information och analys

- N 2.1 Hantering och anvandning av
Tank pa information

Delkriteriet avser hur ni uppdaterar information,
e Detta delkriterium avser hanteringen och
anvandningen av information ur ett dver- o ) N . .
gripande perspektiv. Valet och insamlingen litlig, lattillganglig och saker samt hur ni anvin-
av information som namns har behandlas i der inf()rmation.
andra delkriterier liksom anvandningen av
information for speciella andamal.

hur ni ser till att information dr relevant, tillfor-

¢ | A avses information som behdvs for er Detta inkluderar:
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, leverantérer och

A. hur ni uppdaterar information som behovs for er
verksamhet.

B. hur ni ser till att information ar relevant och tillforlitlig.

partners, samhallsengagemang, miljo- C. hur ni gor information lattillganglig for anviandare inom och
hansyn, ledande organisationer och utom er organisation.
konkurrenter med mera.

e Information som sammanstalls och kombi- D. hur ni sikerstiller att information inte sprids till obehoriga
neras kan t ex avse kunder, medarbetare, och hur ni skyddar information mot oférutsedda hindelser.

processer, ekonomi, ledande organisa-

tioner och konkurrenter. . . . . .
E. hur ni anvinder information for analys och beslut.

Beakta dessutom sirskilt:

e hur ni sammanstiller och kombinerar information for att

45 POANG belysa verksamheten och dess utveckling ur olika perspektiv.

F. ivilken omfattning ni tillampar de angreppssitt som
behandlas i A~E och G.

G. hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssitt och
tillimpningar som behandlas i A-F.
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2.2 Information om ledande
organisationer och konkurrenter

Delkriteriet avser hur ni valjer ut och samlar in

information som ligger till grund for jamforelser

med ledande organisationer och konkurrenter.

Detta inkluderar:

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

B. hur ni viljer ut ledande organisationer och konkurrenter att

jamfora er med.

C. hur ni samlar in information om ledande organisationer och

konkurrenter.

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

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

22

Tank pa

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, fran litteratur och fran egna eller
oberoende organisationers studier.

Beakta kopplingar till 4.6, 6.1- 6.3

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

Hantering och anvandning av information
om ledande organisationer och konkurrenter
behandlasi 2.1.
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3.Verksamhetens planering

Tank pa

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

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

¢ 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, miljé-, sdkerhets- och
lagstiftningsfragor, samt ekonomiska och
demografiska férutsattningar.
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3.1 Verksamhetens planering

Delkriteriet avser hur ni tar fram strategier,
madl och handlingsplaner for verksambeten och
dess utveckling, samt hur ni involverar berorda
intressenter i arbetet.

Detta inkluderar:

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

B. hur ni i planeringsarbetet tar reda pa och beaktar nuvarande
och framtida behov, krav och foérvintningar frin:

e kunder

e medarbetare

¢ huvudmin och styrelse

¢ leverantorer och partners

samt hur ni involverar dessa i planeringsarbetet.

C. 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.

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

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

F. hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssatt och
tillimpningar som behandlas i A-E.
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4.Medarbetarnas engagemang
och utveckling

4.1 Strategisk kompetensutveckling - N

Delkriteriet avser hur ni utifran 6vergripande Tank pa

strategier, mdl och handlingsplaner planerar och

utvecklar organisationens samlade kompetens. * Som medarbetare raknas aven ledare.

¢ Planering och utveckling av organisationens
samlade kompetens omfattar anskaffning,

Detta inkluderar: utveckling och avveckling av kompetens.
A. hur ni tar fram strategier, mal och handlingsplaner for utveck- e Med utveckling av organisations- och
lingen av organisationens samlade kompetens. arbetsformer kan avses utdkning av

befogenheter, mangsidighet, lagarbete,

B. hur ni utvecklar organisationens samlade kompetens. frzdoflied oelh iU el sanaioss.

o Mélen har koppling till Oversiktens

Beakta dessutom sirskilt hur ni gor detta genom att: .
strategiska del.

¢ utveckla organisations- och arbetsformer } - _
e Resultaten av angreppssattens tillampning

o sikerstilla langsiktig medarbetarforsorjning behandias | 4.6

e utveckla yrkesroller
¢ erbjuda utbildning och trianing

e tillvarata organisationens mangfald.
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C. hur ni miter resultat som hinfor sig till strategisk kompetens-
utveckling samt de viktigaste mdtten och mélen ni anvinder.

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

E. hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssitt och tillimp-
ningar som behandlas i A-D.
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Tank pa

e | B avses kompetensutveckling for saval det
dagliga arbetet som for forbattringsarbete
och kan omfatta hur ni framjar inlarning av
forbattringsmetoder.

e Som medarbetare réknas aven ledare.

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

e Resultaten av angreppssattens tillampning
behandlas i 4.6.
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4.2 Individuell kompetensutveckling

Delkriteriet avser hur ni utifrdn strategier, madl och

handlingsplaner for den strategiska kompetens-

utvecklingen tar fram utvecklingsplaner for varje

medarbetare och bur kompetensutveckling

genomfors.

Detta inkluderar:

A.

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 sirskilt:

e 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 malen ni anvander.

. 1vilken 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.
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4.3 Medarbetarnas engagemang och

delaktighet

Delkriteriet avser hur ni fdar alla medarbetare att

engagera sig i verksambeten och dess utveckling.

Detta inkluderar:

A.

hur ni skapar forutsattningar for medarbetarnas engagemang
och delaktighet i verksamheten och dess utveckling.

Beakta dessutom sirskilt hur ni:

e stimulerar och efterfrigar innovation, kreativitet och
standig forbattring

e gor det mojligt for medarbetarna att delta i
forbattringsarbete

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 hinfor sig till medarbetarnas

engagemang och delaktighet samt de viktigaste matten och
maélen ni anvinder.

. 1vilken 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.
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Tank pa

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

e Malen har koppling till Oversiktens
strategiska del.

e Resultaten av angreppssattens tillampning
behandlas i 4.6.
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Tank p&

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 férbattringsarbete innefattas i A
aven utveckling av organisations- och
arbetsformer samt férbattringar av varor,
tjanster, processer och arbetsmiljo.

e Malen har koppling till Oversiktens
strategiska del.

e Resultaten av angreppssattens
tillampning behandlas i 4.6.
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4.4 Erkannanden och uppmuntran

Delkriteriet avser hur ni ger erkidnnanden och

Ll[)p muntran.

Detta inkluderar:

A.

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 miter resultat som hanfor sig till erkdannanden och

uppmuntran samt de viktigaste matten och mélen ni
anvander.

. i vilken omfattning ni tillimpar de angreppssatt som

behandlas i A—C och E.

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

arbetstillfredsstallelse

Delkriteriet avser bur ni skapar och uppritthaller

en god arbetsmiljo.

Detta inkluderar:

A.

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

Beakta dessutom sdrskilt hur ni gor detta for den:
e fysiska arbetsmiljon

e psykosociala arbetsmiljon.

. hur ni framjar arbetstillfredsstillelse genom att ta hinsyn till

enskilda medarbetares forutsittningar och dnskemal.

. hur ni identifierar missnojda eller lagpresterande medarbetare

och forbittrar deras situation.

. hur ni miter resultat som hanfor sig till arbetsmiljé och

arbetstillfredsstillelse samt de viktigaste métten och malen ni
anvinder.

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

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

e Under C kan till exempel anpassnings-
och rehabiliteringsfragor behandlas.

e Ta hansyn till kopplingar till 4.1, 4.2,
4.3, 4.4: Den psykosociala arbetsmiljon
kan paverkas av kompetensutveckling,
erkdnnande, uppskattning och maojligheter
att paverka sin arbetssituation.

e Malen har koppling till Oversiktens
strategiska del.

e Resultaten av angreppssattens
tilldmpning behandlas i 4.6.
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Tank pa

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

¢ 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 folid av tillampningen av redovisade
angreppssatt, dvs "harledbarheten”.
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4.6 Resultat - Medarbetarnas
engagemang och utveckling

Delkriteriet avser redovisning av resultat som
hinfor sig till medarbetarnas engagemang och
utveckling.

Detta inkluderar:

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

Av redovisningen bor framga trender och nivder pa relevanta
matt som jimfors med:

® egna mal

¢ ledande organisationers varden.
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5.Verksamhetens processer

5.1 Styrning av verksamhetens
processer

Delkriteriet avser hur ni definierar, kartldgger/
beskriver och styr verksamhetens processer.

Detta inkluderar:
A. hur ni definierar och kartldgger/beskriver processerna.
Beakta dessutom sarskilt:

¢ vilka de viktigaste processerna och deras delprocesser ar
samt de viktigaste kraven pa dessa processer.

B. hur ni sikerstaller att berorda medarbetare har tillracklig
kunskap om processerna.

C. hur ni ser till att processerna dstadkommer planerade resultat.

Beakta dessutom sarskilt:

¢ 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.

D. hur ni miter processernas utfall samt de viktigaste matten
och malen ni anvinder.

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

F. hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssatt och
tillimpningar som behandlas i A-E.
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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 pa processen,
utfastelser till kunder, hur processen
ar avsedd att fungera, dokumentation,
mal, matning och rapportering,
awikelsehantering, forbattringsarbete och
inférande av forandringar.

e 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.
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Tank pa

o | delkriteriet behandlas savél hur kontinuer-
ligt padgéende forbéttringsaktiviteter i
processerna hanteras som hur mer éver-
gripande forbattringsinitiativ/-koncept
infors och drivs.

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

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

e Samverkan med leverantorer behandlas i
5.3,

e Forbattringar av den yttre miljién behandlas
i1.5.

e Resultaten av angreppssattens tillampning
behandlas i 6.1.

40 POANG

5.2 Forbattring av verksamhetens
processer

Delkriteriet avser hur ni forbdttrar
verksambetens processer.

Detta inkluderar:
A. hur ni identifierar, prioriterar och initierar processforbattringar.
Beakta dessutom sirskilt:

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

B. hur ni genomfor forbattringsarbetet.
Beakta dessutom sarskilt:

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

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

e hur ni sikerstéller att processforbattringar leder till avsett
resultat.

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

E. hur ni utvdrderar och forbattrar de angreppssitt och
tillimpningar som redovisas i A-D.
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5.3 Samverkan med leverantorer och
partners

Delkriteriet avser hur ni i samverkan med
leverantorer och partners sikerstaller och
forbdttrar processer, varor och tjanster.

Detta inkluderar:

A. hur ni identifierar samverkansmojligheter och viljer
leverantorer och partners.

B. 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.

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

Beakta dessutom sirskilt:

¢ hur ni och era leverantorer och partners i samverkan infor
och sikerstiller andringar i berorda processer, varor och
tjdnster.

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

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

F.  hur ni utvirderar och forbattrar de angreppssitt och
tillimpningar som behandlas i A-E.
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e Fdrutom I6pande material- och tjanste-
forsorjning kan exempel pa samverkans-
omréden vara gemensam utveckling,
planering, utbildning och tréning, kompetens-
forsorjning, fakta- och informations-
hantering, samt engagemang i milj6- och
samhallsfragor.

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

Uppfolining i C kan inkludera revisioner,
processgenomgangar, inspektioner,
certifieringar, provningar m.m.

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

e For viktigare varor, tjanster och processer
bor &ven beaktas hur era leverantdrer 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.
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6.Verksamhetens resultat

- N 6.1 Resultat — Processer

Tank pé Delkriteriet avser redovisning av resultat som

hinfor sig till ert arbete med att styra och

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.

forbdttra era processer.

Detta inkluderar:

L. . Resultat av ert arbete med att styra och forbattra era processer.
e Exempel pa matt kan vara: tillférlitlighet,

prestanda, egenskaper, utférande,
utseende, ledtider, leveransprecision,
tidsatgang, service, antal innovationer/
forbattringar, bemanning, produktivitet, * ledande organisationers virden
materialférbrukning, kassationer, e konkurrenters viarden (om detta ar tillaimpligt).
omarbetningar, felfrekvens, process-
duglighet*, kapitalutnyttjande, nyttjande av
andra resurser och ekonomiska matt.

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

® egna mal

e Kundernas uppfattning behandlas i 7.5.

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

* Med processduglighet menas formagan

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

100 POANG
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6.2 Resultat - Samverkan med r
leverantorer och partners Tank pa

Delkriteriet avser redovisning av resultat som
e 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.

hinfor sig till er 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 matt kan vara: tillforlitlighet,
prestanda, egenskaper, utférande,
utseende, ledtider, leveransprecision,
tidsatgang, service, antal innovationer/
* ledande organisationers virden forbattringar, materialférbrukning,

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

® egna mal

Redovisa och kommentera férandringar i
nivéer och trender, t ex som pratbubblor
eller dylikt i diagram. Kommentera ocksa
slutsatser och dvervaganden etc. som
pekar pa resultatens utveckling som

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

20 POANG
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N 6.3 Resultat - Samhallsengagemang
Tank pa och Miljéledning

Delkriteriet avser redovisning av resultat som
e Delkriteriet behandlar resultat som hanfér
sig till 1.4 och 1.5.

e Matten i A kan omfatta saval effektmatt
(t ex attityder/image) som aktivitetsmatt
(t ex antal genomfdrda aktiviteter inom
olika omraden, nedlagda kostnader, tid Detta inkluderar:
och 6vriga resurser som stallts till for- A. Resultat av ert samhillengagemang.
fogande), som belyser resultatet av ert
samhaéllsengagemang.

hinfor sig till ert sambillsengagemang och ert
arbete med att virna om den yttre miljon.

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

e Matten i B kan omfatta saval effektmatt
(t ex energianvandning, féroreningar och
utslapp, buller, ekologisk paverkan) som
aktivitetsmatt (t ex genomforda aktiviteter,
utbildningar, systemrevisioner), som * ledande organisationers virden
belyser resultatet av ett arbete med att e konkurrenters virden (om detta ar tillimpligt).
varna om den yttre miljon.

Av redovisningen bor framga trender och nivder pa relevanta
matt som jamfors med:

® egna mal

e Redovisa och kommentera férandringar 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
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/.Kundtillfredsstallelse

7.1 Kundférvantningar

Delkriteriet avser hur ni tar reda pd kunders
nuvarande och framtida behov, krav, 6nskemadl
och forvintningar.

Detta inkluderar:

A. hur ni tar reda pd kunders nuvarande behov, krav, 6nskemal
och forvantningar.

Beakta dessutom sirskilt:

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

¢ hur ni utgdende fran kundernas behov, krav, énskemal och
forvantningar delar in kunderna i olika grupper

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

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

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

Beakta dessutom sirskilt:
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 foljer samhallsutveckling, forskning, teknik-
utveckling och konkurrenssituation for att forutse
framtida behov, krav, 6nskemal och forvantningar.

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

D. hur ni utvirderar och forbattrar de angreppssitt och
tillimpningar som behandlas i A-C.
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Tank pa

e 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.

e Med kund avses aven elever, foraldrar,
patienter, brukare, medborgare etc.

Beakta kopplingen till Oversikten avseende
kunder/kundgrupper.

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

50 POANG




N 7.2 Samverkan med kunder

Tank pa Delkriteriet avser bur ni samverkar med
kunderna samt hur ni stodjer medarbetare
e Med kunder avses har externa kunder, i med kundkontakter.
forsta hand slutliga anvandare och nyttjare
av organisationens varor och tjanster.
Kunderna omfattar séval nuvarande som
potentiella kunder, t ex konkurrenters
kunder.

Detta inkluderar:

A. hur ni tar reda pa de viktigaste kraven pa upptradande mot

) o och samverkan med kunderna.
e Med kund avses aven elever, foraldrar,

patienter, brukare, medborgare etc.
. o ) B. hur ni samverkar med kunderna.
e Beakta kopplingen till Oversikten avseende

kunder/kundgrupper. Beakta dessutom sirskilt:

. e hur ni involverar kunderna i era processer.
e Under D och E avses t ex hur ni véljer p

medarbetare, hur ni erbjuder personliga

utvecklings-maojligheter, hur ni C. hur ni gor det litt for kunderna att f4 information, hjilp och
tillhandahaller utbildning om kunder, mojlighet att framfora synpunkter, forbattringsforslag och
marknader, den egna organisationens klagomal.

mojligheter att stdédja kundsamverkan samt Beakta dessutom sirskilt:

om konflikthantering, hur ni ger fértroende,

e hur ni fingar upp och hanterar synpunkter, forbattrings-
majligheter och befogenheter att 16sa forslag och klagomal

kundproblem samt hur ni framjar
lyhérdhet, respekt och engagemang for
kunden.

e hur ni snabbt och effektivt 16ser kunders problem

¢ hur ni foljer upp kundkontakter.

D. hur ni ger medarbetare med kundkontakter stod och
forutsittningar for kundsamverkan.
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E. ivilken omfattning ni tillimpar de angreppssitt som
behandlas i A-D och E

F. hur ni utvdrderar och forbattrar de angreppssitt och
tillimpningar som behandlas i A-E.
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7.3 Utfastelser till kunder

Delkriteriet avser hur ni skapar fortroende
hos kunderna genom utfdstelser och bur dessa
utvecklas och blir kinda.

Detta inkluderar:

A. hur ni genom utfistelser fir kunderna att kdnna fortroende
for era varor, tjdnster 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, tjanster och processer leder till
utvidgade utfistelser.

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

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

Med kund avses aven elever, foraldrar,
patienter, brukare, medborgare etc.

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, utfastelser om utveckling, handlagg-
ningstider, rattssékerhet, offentlighet,
tillganglighet och eftermarknadsservice.
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N 7.4 Matning av kundtillfredsstallelse

Tank pé Delkriteriet avser hur ni mdater hur nojda

respektive missnojda era kunder dr, hur ni mdter

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

era kunders lojalitet och hur ni gor jamforelser
med konkurrenter och andra organisationer.

klagomalsfrekvenser. Detta inkluderar:

o Matt for kundlojalitet kan t ex innefatta A. hur ni miter resultat som hanfor sig till kundtillfredsstallelse
kunders bendgenhet till &terkdp, och lojalitet samt de viktigaste matten och malen ni anvinder.
bendgenhet att kbpa andra varor och
tjanster av organisationen och benagenhet B. hur ni anvinder resultaten av era mitningar av kundtillfreds-
att rekommendera organisationen. stillelse och lojalitet.

» Aven indikatorer som kan kopplas til Beakta dessutom sirskilt:

kundtillfredsstéllelse och lojalitet kan
behandlas har. Exempel pa sédana kan
vara utveckling av marknadsandelar,
forsaliningsvolymer etc.

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

e hur ni jamfor kundtillfredsstillelse och lojalitet hos era

egna kunder med konkurrenters kunder och kunder till

* Inkludera om majligt information fran organisationer med jaimforbar verksambhet.
oberoende kallor som styrker era egna

fakta.
) o ) C. ivilken omfattning ni tillimpar de angreppssitt som
e Malen har koppling till Oversiktens behandlas i A~B och D.

strategiska del.

O RESIZIER PEnemeles a2k D. hur ni utvarderar och forbattrar de angreppssatt och

tillimpningar som behandlas i A-C.

60 POANG
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7.5 Resultat — kundtillfredsstallelse -

Delkriteriet avser redovisning av resultat som Tank pa
hinfor sig till ert arbete med att tillfredsstalla

era kunder. e Resultaten hanfor sig till 7.1-7.4.

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

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 varden

e konkurrenters virden (om detta ar tillimpligt). .
120 POANG

40



Utvardering

Utvdrdering innebdr att bedoma om det finns medvetet valda och tillimpade angreppssdtt
for de omrdden som efterfragas i varje delkriterium. Utifran verksamhbetens sdtt att fungera
formuleras de styrkor och forbittringsomrdden for varje delkriterium som utgér grunden for
bedomning av nivan.

En styrka kan till exempel vara att de valda angreppssitten kannetecknas av SIQs
Grundliggande virderingar och att det finns klara kopplingar mellan strategier, mdl och
angreppssdtt. En styrka hos ett resultat kan vara att det dr relevant valt, har goda nivder och
trender och att det finns klara kopplingar till strategier och mal.

Utvdrderingsmatrisen pd sidan 42 anvinds for att bestamma verksambetens nivd som ett
procenttal for respektive delkriterium.

Utvirderingen gors i fem dimensioner; Angreppssdtt, Tillimpning, Utvdrdering och Forbdtt-
ring respektive Relevans/omfattning samt Prestation och sammanstills till en nivad uttryckt i
procent for varje delkriterium. Slutligen berdknas organisationens resultat uttryckt i podng
som ger den slutliga nivain.

Beddmning av angreppssatt Utvirdering och forbittring
Bedomning av angreppssitt gors inom dimensionerna Hir beddms om de valda angreppssitten pd ett
Angreppssitt, Tillimpning, Utvardering och Forbattring. systematiskt satt:
e f6ljs upp
Angreppssitt e omstts till larande och férbattringar

Hir bedoms om angreppsatten genomsyras av de

Grundldggande virderingarna och om de ér: B .

Bedémning av resultat
Bed6mning av resultat gors inom dimensionerna
Relevans/omfattning samt Prestation.

e systematiska
e integrerade

Vid bedomningen ska tyngdpunkten ligga pa hur
verksamheten fungerar — inte pa vad som gors och vem

som gor det, dven om sddan information kan styrka Relevans/omfattning

beddmningen av ett angreppssitt. Av ett "Hur-svar” bor Hir bedoms om de matt som verksamheten valt att

man kunna se ett flode av aktiviteter som bildar en logisk presentera ir relevanta och tillrickliga for att belysa de

kedja. aspekter som berors av delkriteriet, att de har kopplingar
till egna strategier och mél, samt att de omfattar relevanta

Tillimpning omréden, segment och processer.

Hir bedoms nir, var och hur ofta valda angreppssitt

tillimpas: Prestation

e pa alla varor och tjanster Har bedoms:

e i alla relevanta interna processer och aktiviteter e hirledbarhet; att resultaten ar en logiskt foljd av valda

angreppssatt och deras tillimpning (samband mellan

e vid all samverkan med kunder, leverantorer, partners
orsak och verkan)

och sambhiillet

nivder; att egna resultatet jamfors med relevanta
egna méalviarden och med konkurrenter och ledande
organisationers resultat

e vid relevanta tillfillen

Frekvensen — hur ofta — bor vara vald och motiverad
av organisationen sjdlv och det bor ingd som en del i
organisationens egen utvirdering att dven prova den
valda frekvensens lamplighet.

e trender; att resultatet forbittras over tid eller har en
stabil hog/uthallig niva
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Poangsattning

Utifran de styrkor och de forbattringsomraden som
identifierats for respektive delkriterium gors en
procentbedémning baserat pa dimensionerna enligt
utvarderingsmatrisen.

For delkriterier som avser Angreppssitt anvands
dimensionerna Angreppssitt, Tillimpning och
Utvirdering och forbattring. Inom respektive dimension
bedoms de olika delarna var for sig och viags samman till
ett procenttal for dimensionen i sin helhet for delkriteriet
(t ex bestar Angreppssatt av delarna Systematik och
Integration).

Slutligen sammanvigs de tre dimensionerna Angreppssatt,
Tillimpning samt Utvardering och forbattring samman till
en helhetsbedomning (total %) for delkriteriet.

For delkriterier som avser Resultat (kriterierna 4.6, 6.1—
6.3 och 7.5) anviands dimensionerna Relevans/Omfattning
och Prestation. Inom varje dimension bedéms de olika
delarna var for sig.

Slutligen sammanvigs de bida dimensionerna Relevans/
Omfattning och Prestation till en helhetsbedomning (total
%) for delkriteriet.

Det sammanvigda totala procenttalet for respektive
delkriterium omriknas slutligen till podng genom att total
% for delkriteriet multipliceras med delkriteriets tilldelade
podng. Summan av alla delkriteriernas poang ger slutligen
organisationens niva enligt tabellen pa sidan 43.

LLas mer om hur utvérdering gar till och om hur
Utvarderingsmatrisen anvands i Handledningen som kan
bestéllas fran SIQ.
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Utvarderingsmatris

Bedomning av angreppssdtt

Angreppssatt Systematik Systematik Systematik Delvis | huvudsak Heltackande
Har beddémer du om Rutiner, metoder, system & saknas saknas till stora systematiska systematiska systematiska
angreppssatten genom- organisation &r etablerade for delar angreppssatt
syras av de Grund- medvetet valda angreppssatt
ldggande vérderingarna
och i vilken mén de Integration Integration Integration sak-  Delvis | huvudsak Fullstandigt
uppvisar... Stéder verksamhetsplaner saknas nas i huvudsak integrerade integrerade integrerade
och samverkar med andra
angreppssatt
Deltotal % 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Tilldmpning Var Ej Inom négra
Angreppssétten tilldmpas i bredd tillampade relevanta
& djup omraden
Nar Aldrig Sporadiskt
Angreppssétten tildmpas
Deltotal % 0 10 20 30
Utvéardering och Uppféljning Uppfdlining
forbattring Uppfélining genomférs av saknas
angreppssattens
andamalsenlighet, tilllampning &
effektivitet
Larande och Forbattrings- Larande
arbete och
Resultatet av uppfolining omsatts forbattrings-
till larande & férbattringar arbete
saknas
Deltotal % Y
Angreppssitt Total % 0
Bedommning av resultat
Relevans/omfattning Valda matt ar relevanta och Ej Négra relevanta Flera relevanta De flesta relevanta Alla relevanta
tillrackliga for att belysa de redovisade, omréden redo- omréden och omréaden och omréden och
aspekter som berérs av ¢j relevanta visas processer processer redovisas  processer redovisas
delkriteriet, har kopplingar till redovisas
egna strategier och méal samt
omfattar relevanta omréden/
segment/processer
Deltotal % (1] 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Prestation Harledbarhet Harledbar- Nagra resultat
Resultat &r en logisk félid av valda  het saknas ar harledbara till
angreppssatt och deras angreppssatt
tillampning
Nivaer Ej Nagra resultat
Resultat i jamforelse med redovisade visar goda
relevanta egna malvarden och nivaer
med ledande organisationers och
konkurrenters resultat
Trender Ej Né&gra resultat
Resultat forbattras Over tid redovisade  Visar positiva
trender
Deltotal % 0 10 20 30

Resultat Total %




Sju kvalitetsnivaer

De sju kvalitetsnivderna enligt nedan dr mycket enkla och summariska beskrivningar som ska
ge en liten idé om vad de olika nivderna kinnetecknas av. De kan t ex anvindas for att grovt
stamma av att den nivd man kommit fram till vid en sjalvutvirdering kanns ndgorlunda ritt.
Féljande kan sdgas om forekomsten av eller sannolikbeten att man uppndr de olika nivderna:
Nivd 7 dr i det ndrmaste ouppndeligt.

Nivd 6 dr extrem och sallsynt.

Nivd 5 dr mycket bra och ovanligt.

Nivd 2 dr ganska vanligt.

Finns man pd nivd 3 dr det bra!

Niva Poang Angreppssatt - Tilldmpning — Resultat — Utvardering och férbéttring

1 0-100 I organisationen finns borjan pa ett kvalitetsmedvetande. Ingen integration eller samverkan mellan
olika enheter i organisationen. Systematiska angreppssitt dr inférda pa vissa omrdden.
Betydelsen av kvalitet uppmarksammas inte. F4 eller inga resultat kan pavisas. Redovisade resultat
saknar samband med angreppssitt.

2 101 - 250 Andamilsenliga angreppssitt piborjade. Samverkan ir bristfillig mellan olika funktioner.
Tillimpningar av angreppssatt inom nigra verksamhetsomrdden. En begynnande kvalitetskultur.
Négra positiva resultat pa viktiga omraden. Resultaten utan sdrskilt starka samband med
angreppssatt.

3 251 - 400 Flera exempel pa utveckling av forebyggande angreppssitt. Samverkan finns, men bristande
integration mellan olika funktioner. Tillimpningar av angreppssitt pd mdnga omraden. Pdtaglig
kvalitetskultur i vissa delar av organisationen. Goda framgangar pa viktiga omrdden med tecken
pa samband mellan resultat och angreppssitt.

4 401 - 600 Verksamheten ir 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.

5 601 - 750 Organisationen har en kunddriven verksamhetsutveckling. Avsevird integration och samverkan
inom olika processer. Pataglig kvalitetskultur inom néstan alla delar av organisationen. Utmarkta
bestiandiga resultat som ar relaterade till angreppssatten.

6 751 - 900 Organisationen har vil utvecklade, kundorienterade och systematiska angreppssitt, som ar vil
integrerade och tillimpas i alla viktiga processer. Samverkan dr utmirkt mellan verksamhetens
olika delar. Pataglig kvalitetskultur i hela organisationen. Konkurrensférmégan stadd i stindig
forbattring. Organisationen ar bast-i-klassen pa ménga omraden.

7 901 - 1000 Organisationen dr i varldsklass och har total integration av sina angreppssitt, som utvecklas
stindigt och tillimpas i alla organisationens processer. Organisationen har en fast rotad kvalitets-
kultur. Resultaten ar utomordentliga och bestdndiga och konkurrensformagan overlagsen.

44



SIQs radgivning, seminarier och

utbildning

SIQ erbjuder radgivning, seminarier och utbildningar efter din organisations forutsdttningar

och onskemal.

Verksamhetsutvardering
Management Index®
Ett strategiskt matt for ledningens effektivitet

Har ledningsgruppen i din organisation en gemensam bild
av hur ni arbetar och vilka resultat ni uppnér? Hur stort
ar gapet mellan ledningsgruppens och évriga
medarbetares bild av vad som sker? Var ligger er
organisation jamfort med andra organisationer i er
bransch och hur forhaller sig ert resultat till Sverige som
helhet? Management Index® ir ett strategiskt matt for
ledningens effektivitet och genomférs i form av en
webbundersokning, dir ledningsgrupp och utsedd
referensgrupp svarar. Resultat och analys erbjuds i
workshopformat.

SIQ Diplomering for verksambetsutveckling

Omvirldsanalys dr en sjdlvklar del i strategisk planering,
men hur manga gor en invirldsanalys? En Diplomering
skapar en gemensam bild av nuldget och samsyn pa
prioriterade forbattringsomraden. Den engagerar ledare
och medarbetare, ger driv i forbattringsarbetet och ger
mojligheter till jamforelser.

inSIQ®

inSIQt® ar ett webbverktyg som tar tempen pa er utveck-
lingsniva. Den skapar samsyn pa hur verksamheten
fungerar. inSIQt® gor det mojligt for alla att medverka
och skapar engagemang och forstdelse for styrkor och
forbattringsmojligheter.

Ledningens Analys

Ledningens Analys ar ett stod for att sammanstalla en
organisations arbetssdtt. Analysen gors av ledningen for
att skapa en gemensam syn pd styrkor och forbattrings-
omraden. Genom enkla vigledande fragor stimulerar
analysen till att steg for steg gd igenom verksamheten.

SIQs Processledningsprogram

SIQs processledningsprogram syftar till konkreta forbat-
tringar i en egen utvald process. I programmet deltar 4-6
organisationer med tvé deltagare fran varje.

Under sex dagar vid fem tillfillen gir deltagarna igenom
SIQs modell f6r processledning. Teorierna gors direkt till
praktisk nytta i den egna processen. Handledning,
konkreta rdd och tips ges till varje organisation.
Erfarenhetsutbytet med andra organisationer i
programmet ar ett stort mervirde.

S1Qs Processledarutbildning
Madnga ritar processkartor, men vad hinder sen...?

Processledarutbildningen ger med teori och gruppévningar
under tvd dagar idéer for att utveckla dagens styrning och
forbattra verksamheten. Viktiga steg i SIQs Processindex
behandlas. For att utveckla forstdelse for framgangsrikt
processarbete tar vi stdllning till olika situationer och
utmaningar genom ett praktikfall.

Ledningsseminarium

Ledningens kunskap och engagemang ar avgorande. Vara
ledningsseminarier ger helhetssyn och kunskap om vird-
eringar och angreppssitt for en effektiv verksamhet. Syftet
ar att ge ledningsgruppen inspiration och motivation for
att driva ett malinriktat forbattringsarbete.

Radgivning
SIQ hjilper organisationer med strategisk radgivning och
praktisk handledning. Manga dr medlemmar i Intressent-
foreningen Kvalitetsutveckling vilket ocksa ger rabatt pa
vara tjanster.

S1Qs Benchmarkingprogram

Programmet stimulerar till idéer som konkretiseras och
infors av deltagarna.

Det foljer SIQs Modell for processledning. I varje
program deltar 4—6 organisationer med tva deltagare. Det
omfattar sex dagar vid fem tillfillen och ger stora
mojligheter till erfarenhetsutbyte.

Programmet bygger pd engagemang och aktivt del-
tagande. Det startas efter forfragan fran kunder som onskar
vidareutveckla en speciell process. Kundklagomal,
Ledningsprocesser, Internrevision, Kompetensférsorjning
ar exempel pa aktuella processer. Deltagarna far stora
mojligheter att skapa nidtverk som ofta leder till bestdende
relationer for fortsatt gemensam utveckling.

Vissa utbildningar och seminarier genomférs som éppna. Se www.siqg.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@siqg.se.
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Ett gemensamt sprak

SIOs Modell f6r Kundorienterad Verksambetsutveckling dr skriven for att kunna anvindas i

alla organisationer. Ambitionen dr att anvanda ett sprak som dr sd vardagligt som mojligt utan

allt fo6r manga specialuttryck. En del viktiga begrepp och termer krdver dndd en presentation

eftersom de dr av sdrskild betydelse. Hir nedan ges en orientering i hur ndgra sidana begrepp

och termer anvinds i denna skrift.

Kund

I SIQs Modell avses med begreppet kund den eller de som
verksamheten finns till f6r, 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
bendmningar i olika verksamheter, till exempel konsumenter,
brukare, bestillare, patienter, elever och klienter.

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

Det 4r inte begreppet kund i sig som dr intressant,
utan det forhallningssatt 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 stélla sig frigan: Vem ar min
kund just nu? Kunderna kan i vissa verksamheter t ex
i samband med myndighetsutévning, vara ofrivilliga.
Kundorientering ar 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

Intressenter ar alla som har nigot 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 framgéngsrik
organisation tar hdnsyn till och balanserar sina intressen-
ters behov, krav, onskemél och forvantningar och utvirde-
rar sina prestationer i relation till intressenterna.

Partners

Partners ir 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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Verksamhetsidé, vision, strategier, kritiska fram-
gangsfaktorer, mal och handlingsplaner

Utgangspunkten for den strategiska planeringen ir 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. Mdlen beskriver
madtbara etapper for forbattringsarbetet. Handlingspla-
nerna anger konkreta aktiviteter for att uppna malen.

Process

En process ar ett natverk av aktiviteter som skapar virde
for en kund. Processen har en vil definierad borjan och
ett val definierat slut. Det mdste alltid vara klart definierat
vad processen skall ta emot, vad den skall dstadkomma,
hur det skall ske samt vilka de forvantade 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 ganger. En process som
foradlar en vara eller en tjanst 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 utgér fran organisa-
tionens kunder och dess verksamhetsidé. Processtrukturen
skall spegla den verksamhet som organisationer bedriver
och som definieras i verksamhetsidén.

Sjélvutvardering

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.



Trycksaker

SIQ tillbandahaller trycksaker och annat material som stéd for ert arbete med kvalitetsutveck-

ling.

Exempel pd trycksaker:
Modeller for kvalitetsutveckling
SIQs Modell for Kundorienterad Verksambetsutveckling

e Beskrivning av SIQs Modell for Kundorienterad
Verksamhetsutveckling

e Hifte for Enkit & Analysmetoden

¢ Grundldggande virderingar (kort i fickformat)

e Mall f6r Ledningens Analys (expanderande wordfil)
e Mall for Oversikt (expanderande wordfil)

¢ Informationsblad inSIQt®

¢ Informationsblad Management Index®

e SIQs Processindex-kort

e Virdeinsikt

e Snabbstart — tre steg till samsyn

The EFOM Excellence Model
e The EFQM Excellence Model i svensk oversittning
e The EFQM Excellence Model engelsk version

cnabbStart
Verksamhetsutveckll'ng

Tre steg til| samsyn

yardeinsikt

deringar
2 51Qs Grundiaggend® Virde
aser

Praktikfall

Kontakta oss for mer information.

Utmarkelsen Svensk Kvalitet
e Utmairkelsen Svensk Kvalitet — Handledning

e Utmairkelsen Svensk Kvalitet — Regler och anvisningar

Kvalitetsutmérkelsen Béttre Skola
e Kvalitetsutmarkelsen Battre Skola — Handledning

e Kvalitetsutmarkelsen Bittre Skola — Regler och
anvisningar

Du kan bestalla material genom att kontakta oss pa telefon
031-723 17 Q0 eller e-posta till sig@siq.se.




SIQ dr 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 Kvalitet och SIQs Modell for Kundorienterad
Verksamhetsutvecklmg SIQs Modell baseras pa tret-
ton g de viirderingar som dr kdannetecknan-
de for fmmgangsnka organisationers verksambet.

Grundlaggande varderingar

Kundorientering

En organisations langsiktiga framgang beror pa dess formaga att
skapa virde for dem som den finns till for — kunderna. De externa
och interna kundernas uttalade och underférstaidda behov, krav,
dnskemdl och forvintningar skall vara vigledande for organisa-
tionen, dess medarbetare och verksamhet.

Engagerat ledarskap

For att skapa en kultur som sdtter kunden i frimsta rummet krivs
ett personligt, aktivt och synligt engagemang fran varje ledare.
Ledarskapets viktigaste uppgifter r 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 félja upp malen.

Allas delaktighet

En férutsittning for en framgédngsrik organisation ir att varje
medarbetare kinner sig ha fortroende att utféra och utveckla sina
arbetsuppgifter. Var och en maste dirfor se sin roll i helheten, ha
klara mél, de medel som krivs samt kunskap om de resultat som
uppnas.

Kompetensutveckling

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

Langsiktighet

Organisationens verksamhet maste virderas med tanke pa utveck-
ling och konkurrenskraft éver tiden. Ett uthalligt forbattrings-
arbete leder till 6kande produktivitet och effektivitet, bittre miljo,
nojdare kunder och varaktig 16nsamhet pa lang sikt.

Samhéllsansvar

Varje organisation har ett samhallsansvar utéver lagar och for-
ordningar. Organisationen och dess medarbetare méste se sina
processer, varor och tjanster som delar i en storre helhet och aktivt
medverka till forbéttringar i bide samhille och miljs.
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Public Responsibility
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.

lependent foundation. Its task is to stimu-
ribute to positive development of quality
of Swedish society. SIQ is responsible

ish Quality Award and the SIQ Model
nce Excellence, which is based on the
core values and concepts which are cha-
the activities of successful organizations.

prganization depends on its ability to
exists to serve — customers. The stated
equests and expectations of internal
Id guide the organization, its staff and

ommitment is required from every ma-
ich puts the customer first. The leaders’
give the organisation direction, take
individuals’ experience and differences
he goals in dialogue with them.

ne

sful organization is that every employ-
by the organization to perform and
sequently, everyone must understand
must have clear goals, have the means
of the results achieved.

ent

ompetence is decisive for its success
tence development must therefore be
pnal and an individual perspective, so
loped and added in such a way as to
al and the organisation as a whole.

e

tion must be viewed from the per-
iment and competitiveness. Sustainable
ed productivity and efficiency, better
customers and enduring profitability.

Andringar |
modellen

Arets utgiva av SIQs Modell har inte éndrats forutom enstaka
korrigeringar.

J

Kom med synpunkter och
forbattringsforslag!

Hor géarna av dig till Asa Ronnbéack,

e-post: asa.ronnback@siqg.se, tel: 031-723 17 08
postadress:

SIQ, Drakegatan 6, 412 50 Géteborg
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SIQ - Institutet for Kvalitetsutveckling har uppdraget
att framja kvalitetsutvecklingen i Sverige genom att
skapa, samla och sprida kunskap om kvalitetsutveckling.

Besok oss pd www.siq.se

PLENTYMORE



