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Kvalitet kraver
kompetens
och ledning

Seriost arbete med kvalitet och verksamhetsutveckling kraver badde kompetens och
en kvalitetsorganisation. De flesta verksamheter har idag en kvalitetschef, ofta med
en central chefsroll i verksamhetens ledningsgrupp.

Historiskt ar kvalitetschefen en relativt ung roll. Det var forst under 1980-talet
som utvecklingen pa allvar borjade ga i riktning mot den strategiska roll som ar
vanlig idag. Tidigare var detta mer en kontrollfunktion.

Idag finns fortfarande en osdkerhet om vad en kvalitetschef ska syssla med och
vilken kompetens han eller hon darfor bor ha. Det bidrar till att andra ibland upp-
lever kvalitetsarbetet som lite diffust. Pa sidorna 4—5 kan du ldsa om vad vi i stora
drag anser ar kdrnan i kvalitetschefens roll och kompetens. Pa sidorna 6—11 kan du
lasa om hur négra erfarna kvalitetschefer eller kvalitetsledare ser pa sina egna roller
och vilka kompetenser som de tycker ar viktiga for att lyckas.

Framgangsrika foretag och organisationer satsar pa omfattande utbildning inom
kvalitet och verksamhetsutveckling. Ett intressant exempel ar SKF som nyligen lan-
serade sitt interna program SKF Quality Academy, med malsittningen att kompe-
tensutveckla och certifiera alla koncernens kvalitetschefer utifran ett program med
fem moduler pa totalt drygt 20 dagar.

I linder som Japan och USA finns sedan ldnge nationella kompetensnormer pa
kvalitetsomradet.

Sandholm Associates har sedan 1989 genomfort och standigt vidareutvecklat en
omfattande utbildning av kvalitetschefer. Var Kvalitetschefskurs ar den enda i sitt
slag i Norden och har kommit att bli ndgot av en norm for kvalitetschefens kom-
petens i Sverige. Hittills har 6ver 600 personer fran de flesta branscher genomgatt
utbildningen. Sandholm Associates Kvalitetschefskurs har dessutom legat som grund
for flera verksamhets- och branschinterna initiativ. Utbildningen grundar sig pa de
kunskaper och erfarenheter vi skaffat oss genom att under flera decennier ha arbetat
konkret med kvalitetsfragor i 1000-tals foretag och organisationer, bade i Sverige och
internationellt. Idag ar Kvalitetschefskursen en utbildning pa 20 dagar uppdelade i
block. En narmare beskrivning av Kvalitetschefskursen hittar du pa sidorna 13—15.

Lycka till med kvalitetsarbetet!

Lars Sorquist
VD, Sandholm Associates
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Kvalitets

roll och

ldag finns | de flesta foretag och organisationer en
kvalitetschef knuten tillledningen. Kvalitetschefens roll
har utvecklats kraftigt, men den ar fortfarande ganska
oklar. Vilka ar egentligen kvalitetschefens uppgifter och
vilken kompetens kravs for att lyckas?

Kvalitetschefer har forstas olika roller i olika
verksamheter. Det dr delvis logiskt och naturligt.
Men kvalitetschefens roll, status och kompetens
skiljer sig betankligt mycket mellan olika verk-
samheter. For utomstdende kan rollen darfor
latt upplevas som oklar och darmed mindre
betydelsefull.

Baserat pa Sandholm Associates erfaren-
heter framtonar fem viktiga hornstenar i kvali-
tetschefens roll och kompetens.

1. Leda och utveckla

kvalitetsarbetet

En kvalitetschef bor ha en central roll i led-
ningsgruppens arbete och méste darfor ha
omfattande forstaelse for bade ledningsarbete
och strategisk planering. Kvalitetschefen ska
ocksa leda arbetet inom verksamhetens kva-
litetsorganisation. Det staller krav pa bade
ledarskapsformaga och personalansvar. Utover
detta handlar kvalitetsarbete mycket om att
inspirera och paverka medarbetare i hela verk-
samheten. Viktiga delar i detta ar bland annat
planering och genomforande av utbildningar,
attitydpaverkan och forandringsledning samt
information och kommunikation.

2. Utvdrdering och uppfdljning

av verksamheten

For att kunna styra verksamheten och identi-
fiera forbattringsmajligheter kravs kontinuerlig
uppfoljning och utvardering av verksamheten.
Kvalitetsarbetet ska i stor utstrackning grundas
pa fakta och analys. Information om kundnéjd-
het, fel och brister, processresultat, kvalitets-
bristkostnader, etc behover samlas in och sam-
manstéllas. En kvalitetschef bor darfor ha ge-
digna kunskaper om ménga olika metoder som

kan anvindas i detta arbete. I takt med att allt
mer information inhdmtas 6kar dessutom beho-
vet av att behdrska mer sofistikerad analys. Man
behover ofta tillampa statistiska metoder for att
forsta och tolka den data som samlas in.

3. Initiera och samordna
forbattringsarbete

Det mest centrala i framgangsrikt kvalitets-
arbete &r ett starkt fokus pé resultat. Den kanske
viktigaste uppgiften for en kvalitetschef ar dar-
for att se till att organisationen arbetar ambitiost
och systematiskt med forbattringar. Ansvaret
for pagaende forbattringsprojekt ligger givetvis
hos respektive linjechef. Men kvalitetschefen
har en mycket viktig uppgift i att utveckla for-
battringsarbetets strukturer och att samordna
det16pande arbetet. Exempel pa sddant som har
stor betydelse ar: tydliga rollstrukturer, kompe-
tensutveckling, gemensamma arbetssétt for
problemlosning, kunskaper om effektiva for-
battringsverktyg samt kontinuerlig uppfolj-
ning.

4. Underhall och revision

av ledningssystem

Det ar viktigt att sdkerstélla att arbetet bedrivs
pa ett systematiskt och bra satt. Har behovs ett
vl fungerande lednings- eller verksamhets-
system. Kvalitetschefen har ett ansvar for att
utveckla, underhélla och f6lja upp detta system.
Viktiga uppgifter ar darfor att planera och ge-
nomfora regelbundna revisioner, att hantera
avvikelser samt att kontinuerligt forbattra sys-
temets effektivitet och funktion. P& senare tid
har kvalitetssystemen i manga verksamheter
dessutom integrerats med ledningssystem for
milj6 (ISO 14 000), arbetsmiljé (AFS 2001:1



chefens
kompetens

eller OHSAS 18001) och informationssiakerhet
(ISO 17799), vilket stiller nya kompetenskrav
péa kvalitetschefen.

5. Samverkan med kunder

och leverantérer

I de flesta branscher sker en utveckling mot ett
narmare kvalitets- och forbattringssamarbete
mellan kunder och leverantorer. Tidigare hand-

lade detta framst om kravgenomgangar, kon-
trollverksamhet och revisionsverksamhet. Idag
handlar det mer om ett partnerskap. Manga
kvalitetschefer deltar darfor numera aktivt i
béde kundernas och leverantorernas kvalitets-
arbete. Det enhetliga, globala forbattringspro-
grammet Sex Sigma anvinds allt oftare i sddant
samarbete, och darfor behover allt fler kvalitets-
chefer kunskaper om detta. 7

Kvalitet pa kvalitetschefen

Som chef for ett specialistomrade maste man kompetensmassigt ligga i
fronten. Det géller inom alla professioner, inte minst kvalitetsutveckling.

Kvalitets- och verksamhetsutveckling ar ett
specialistomrade som ofta ar strategiskt viktigt.
Hur vl ett foretag eller en organisation lyckas
i kvalitetsarbetet beror visserligen mycket pa
hogsta ledningens instillning och agerande.
Men det beror ocksa mycket pa vilken kompe-
tens som finns hos verksamhetens kvalitets-
specialist, dvs kvalitetschefen.

Gedigen kunskap kravs for att kunna
vélja ratt verktyg och metoder

For att kunna agera effektivt som kvalitetschef
behovs gedigna kunskaper om en mingd olika
metoder och verktyg som anvinds i modernt
kvalitetsarbete. Det ger forutsidttningar att
kunna identifiera och vilja de arbetssitt och
verktyg som passar den egna verksamheten
bast. Att kunna de vanligaste och enklaste me-
toderna racker inte.

Manga kvalitetssatsningar har fokuserat for
mycket pa att anvinda populdra och omtalade
metoder och koncept, vilket gjort att fokuse-
ringen pa verkliga resultat ofta blivit for svag.
Ett vanligt skal till detta ar just bristande kun-
skaper och 6verblick pa kvalitetsomradet. Med
djupare och bredare kunskaper om effektiva
kvalitetsmetoder far man drastiskt 6kade maj-
ligheter att bygga upp och driva ett resultat-
inriktat och framgéngsrikt kvalitetsarbete.

Kompetens ger trovardighet och
sakerhet i specialistrollen

Hog kompetens har ocksé stor betydelse for att
skapa trovardighet och status i rollen gentemot
ovriga chefer, medarbetare och kunder. En
kvalitetschef med béade breda och djupa kun-
skaper inom sitt omrade upplevs i regel som
serios och palitlig. En kvalitetschef som ar pélast
blir i regel sidkrare i sin roll och har storre moj-
ligheter att argumentera och driva pa forand-
ringar.

Stort och forianderligt kunskapsomrade
Kvalitetsomrédet ar ett mycket omfattande
kunskapsomréde som ar under snabb utveck-
ling. Som kompetens dr omradet relativt ungt
och det dr fa kvalitetschefer som idag har formell
akademisk utbildning i kvalitet (jamfor exem-
pelvis med andra specialister som ekonomi-
chefer, controllers eller IT-chefer). Som kvali-
tetschef maste man helt enkelt sjilv skaffa sig
mycket av den kunskap som finns inom kvali-
tetsomradet.

Genuina kunskaper inom den egna profes-
sionen ar ocksa viktigt for den egna personliga
utvecklingen. Genom att utveckla sin kompetens
som kvalitetschef kan man forbattra sina kar-
ridarmojligheter.
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Att lyckas som
kvalitetsledare

Arbetet som kvalitetschef, eller snarare kvalitetsledare, ar
olika i olika verksamheter. Men det finns ocksa mycket
som ar gemensamt. Inte minst nar det galler vad man
tycker ar viktigt for att lyckas i sin roll. Vi har intervjuat fyra
kvalitetsledare fran fyra mycket olika verksamheter. Pa
foljande sidor kan du ldsa om hur de ser pa sina roller.

Grundforutsiattningen for att lyckas som
kvalitetsledare ar att man har ledningen med
sig. En kvalitetsledare ingar ofta i nagon
form av ledningsgrupp och har dir en ex-
pertroll. En viktig framgéangsfaktor i den
rollen ar att ha gedigna kunskaper om kva-
litetsverktyg och metoder. Men inte bara det.
Man behover ocksd kunna anvinda ratt
verktyg vid ratt tillfille, pa ett satt som pas-
sar in i verksamheten. Det ar darfor viktigt
att en kvalitetsledare ocksa kan mycket om
sjilva verksamheten i foretaget eller organi-
sationen.

Maénga kvalitetsledare betonar dven vik-
ten av att kunna kommunicera med bade
ledning och medarbetare och att kunna lyss-
na och ta tillvara pa medarbetarnas kompe-
tens. Det behovs ledarskapskompetens i
rollen som kvalitetsledare. Nar det galler
personliga egenskaper namns bland annat
att tycka om stiandiga forandringar, att ha
social forméaga och vara en “team player”.

Att arbeta som kvalitetsledare ger i regel
mycket god inblick i verksamhetens olika
delar. Det ir ett intressant arbete och kan
aven vara en intressant karriarvag.
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“Viktigt att vara kunnig och
trygg i sin roll”

— Att driva kvalitetsarbete ar en mangfasetterad roll dar

det bland annat behdvs affarsmassighet, social forméaga
och goda kunskaper om bade verksamheten och

utvecklingsmetoderna.

Det menar Gordana Markovic som ar
Quality Officer pa ldkemedelsdistribu-
toren Tamros distribunal i Stock-
holm.

Sto6d, bollplank och
forbattringsarbete

Tamro AB ar ledande distributor av
lakemedel i Sverige med tre sk distribu-
naler i G6teborg, Stockholm och Umea.
Foretagets 450 anstillda arbetar med
attlagerhalla och distribuera lakemedel
i ratt tid och med bibehallen kvalitet
till landets 900 apotek samt sjukhus,
vardcentraler och veterinarer.

— Som Quality Officer fungerar jag
som sakkunnig och rapporterar till den
centrala kvalitetsavdelningen. Jag in-
gdr i den lokala ledningsgruppen som
ocksé ar en viktig rapporteringskanal,
berattar Gordana Markovic.

— Jag fungerar i stor utstrackning
som stod och bollplank i verksamheten.
En viktig uppgift ar att se till att vi fol-
jer alla de hundratals regler och forord-
ningar som giller i var bransch. Jag
arbetar ocksé till en stor del med att 6ka
kvalitetsmedvetenheten i organisatio-
nen, att driva och stotta forbattrings-
arbetet och att fa in detta som en na-
turlig del av verksamheten.

Kunskaper och social formaga
For att lyckas i den hér rollen bor man
vara vil forankrad i verksamheten, an-
ser Gordana Markovic.

— En viktig framgangsfaktor &r att
kidnna den egna verksamheten vil och
kunna sina processer. Det behovs en
helikoptersyn och samtidigt en forma-
ga att gd in pa detaljkunskaper och ar-
beta operativt.

— Jag tycker ocksé det ar viktigt att
ha en social formaga och kunna kom-
municera pa ett naturligt sitt med mina
medarbetare oberoende vilken arbets-
uppgift man har eller var i organisatio-
nen man befinner sig. Och i forbétt-
ringsarbetet dr det oerhort viktigt att

vara lyhord och ta tillvara personalens
stora kunskaper.

— Att ha en affirsméssig instillning
till kvalitet ar sjdlvklart. Det handlar
ytterst om att astadkomma néjda kun-
der, bide interna och externa.

— Nar det géller kvalitetskunskaper
ar det viktigt att ha en bra verktygslada
och kénna till vilka metoder som finns.
Man méste ocksa kunna bedéma nér och
hur dessa ska anvindas i den egna or-
ganisationens verksamhet. Med sddana
kunskaper dr man sjalvklart tryggare i
sin roll. D4 kan man fora fram och mo-
tivera sina forslag tydligt och man vagar
dven prova pa nya tillvigagéngssatt.

Utmaning att fa samsyn

En stor utmaning i arbetet tycker Gor-
dana Markovic ligger i att det behovs
tid och resurser for att genomfora alla
goda forslag som kommer fram. En an-
nan utmaning ar att dstadkomma en
samstammig syn pa vad god kvalitet ar
och att fa med sig alla pa banan.

Ett arbete som ger insyn i
verksamheten

Tidigare har Gordana Markovic arbetat
med IT pa foretaget, bland annat med
det affarssystem som anvinds idag. Nar
hon blev Quality Officer fick hon stor
frihet att sjdlv utforma sitt nya arbete.
Pa frdgan om arbete med kvalitets-
utveckling ar en bra karriarvag, ar sva-
ret klart.

— Absolut. Man far god insyn i
manga delar av verksamheten, man lar
sig hur den fungerar och vad som krivs
for att den ska fungera bra.

Gordana Markovic genomgick
Kvalitetschefskurs hos Sandholm

Associates 2006.
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Man ska ha kunskaper och
gilla standiga forandringar”

14

— Tydliga mal, ledarskap och medarbetarnas
kompetens &r hornstenar i vart arbete med att
utveckla kvalitet och sékerhet i jarnvagsnatet.
Det har ar en spannande uppgift dar det ockséa
ar oerhort viktigt att forsté behoven hos alla som

anvander jarnvagen.

Sa siger Jan-Ake Bergmark om nigra
faktorer i sitt arbete som kompetens-
chefinom sikerhet och kvalitet p& Ban-
verket.

Kundbehov och férandringar
Jan-Ake Bergmark har mycket 1ing
bakgrund inom jarnvigen. Idag har
han en expertroll och finns inom Di-
vision Expertstod, ddr han ingar i
ledningen for omradet halsa, miljo,
sikerhet och kvalitet. Det ar en upp-
dragsstyrd expertverksamhet som ger
support och stdd till Banverkets olika
divisioner. En 6vergripande utmaning
ar att majliggora fler jarnvagstranspor-
ter, som samtidigt ska vara punktliga
och sakra.

— Det dr kul och spidnnande att vara

en del i utvecklingen av transportsys-
temet. Jarnvagen gor landets regioner
storre och bidrar till tillvaxt. Bland an-
nat genom att méanniskor allt mer kan
bo och arbeta pé olika orter och genom
att foretag kan anvianda jarnvagen som
rullande lager. For oss dr det mycket
viktigt att forsta resenédrernas, godstra-
fikkbparnas och jarnvégsforetagens
behov, krav och férvantningar.

— Nar man arbetar med kvalitets-
utveckling tror jag ocksa att det ar vik-
tigt att tycka om standiga forandringar
och forsta att det dar en viktig del av
verksamheten.

Verkar genom medarbetarnas
kompetens
Avgérande i Jan-Ake Bergmarks roll

ar att ha tydliga mal att arbeta uti-
fran, bade Gvergripande och i varje
uppdrag.

— Tva andra viktiga hornstenar ar
ledarskapet och inte minst medarbe-
tarnas kompetens. Som ledare verkar
man genom medarbetarna. Det ar
medarbetarnas kompetens som ar vik-
tig, och den maste dven vidareutveck-
las i takt med att omvérlden foriand-
ras.

— I var expertroll méste vi ha kun-
skaper om sikerhet, kvalitet och kva-
litetsstyrning. Kraven pa precision och
punktlighet i jarnvigssystemet Okar
samtidigt som det finns krav pa att
utnyttja jarnvagsnitet mer. Det ar
dessutom ett system som ar kinsligt
for storningar och det uppstar alltid
vissa avvikelser som ska hanteras. Hir
maéste man ha kunskaper, god syste-
matik och analys. Det far inte vara
godtyckligt. En dalig planering gér inte
att rddda i den operativa verksamhe-
ten.

Utbildning viassar formagan

— Det behovs kunskaper om verktyg
och forbattringsmetoder for att arbeta
med detta och for att vissa formégan
ytterligare. Nya kunskaper skaffar vi
oss inte minst genom utbildning.

Bland annat har Jan-Ake Bergmark
sjilv genomgatt Sandholm Associates
Kvalitetschefskurs och kollegor har
gétt Black Belt-utbildning (Sex Sigma)
och kurs i statistiska metoder.

— En del av jarnvigsforetagen har
gjort motsvarande utbildningssats-
ningar, vilket gor att vi fir gemensam
terminologi och kan arbeta med sam-
ma verktyg som vara kunder. Det ar
bra for var samverkan, som dr mycket
viktig for slutresultatet.

Jan-Ake Bergmark genomgick
Kvalitetschefskurs hos Sandholm

Associates 2007.
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"Viktigt att ldra sig

valja ratt modell och

verktyg for varje tillfalle”

— Det som later enkelt &r
det svara. Kvalitetsled-
ningssystemet maste
goras praktiskt anvand-
bart och bli en verklig
hjalp i styrningen. Som
kvalitetsutvecklare ar det
darféor mycket viktigt att
ha kunskaper och for-
maga att prioritera i en
djungel av modeller och
verktyg.

Det anser Benita Pettersson som ar
kvalitetsutvecklare inom Solna stads
kompetensforvaltning.

Motivera ledningsgruppen
Arbetet som kvalitetsutvecklare ar en
av hennes stabsuppgifter och i den rol-
len arbetar hon framst gentemot for-
valtningens ledning.

— Mycket handlar om att motivera
ledningsgruppen att arbeta systema-
tiskt med forbattringar och totalkvalitet.
Jag forsoker bland annat se till att vi far
vasentliga och styrande maél och att vi
anvander ratt malindikatorer. Detta for
att kvalitetsarbetet inte bara ska bli en
pappersprodukt som levereras uppat
och till bokhyllan. Det hela ska vara an-
vandbart, enkelt och hjélpa oss att styra
verksamheten. Och det ska finnas en
tydlig koppling till resultatet.

En profession som kraver kun-
skaper

En viktig forutsattning for att lyckas
som kvalitetsutvecklare ar att ha led-
ningens stod och att sitta i lednings-
funktion, anser Benita Pettersson. Det
hér ar ju en central ledningsfraga. En

annan viktig forutsdttning ar att ha
kunskaper.

— Man behover en teoretisk grund
att st pa for att kunna anvinda ratt
modell och verktyg vid ratt tillfalle.
Kvalitet och verksamhetsutveckling ar
en profession som, likt andra profes-
sioner, kraver kunskaper. Att kunna
anvanda ratt saker vid ratt tillfalle ar
ett sitt att fokusera pa resultat istillet
for att bara sténga sig in i en viss mo-
dell.

— Nar det giller personliga egen-
skaper for den hér rollen tror jag det
ar viktigt att kunna inspirera andra och
att vara en “team player”. Man ska se
sin egen styrka, men ocksa kunna ta
hjalp av kollegor for att komplettera.

Utmaning att vélja ratt

Kvalitet och verksamhetsutveckling ar
ett stort och komplext kunskapsomréa-
de dir den stora utmaningen, enligt
Benita Pettersson, ar att vilja ratt
vag.

— Det enkla ar det svara. Konsten
ar att bland alla modeller och verktyg
som finns hitta ritt stod som passar
och blir anvandbart for just oss.

Kvalitetsutveckling dven

en bra karriarvéag

Benita Pettersson, som har en chefs-
bakgrund inom aldreomsorgen, har
egentligen alltid arbetat med verksam-
hetsutveckling i nagon form. Hon har
hallit sig framme, visat intresse, gatt
utbildningar och pé s satt fatt sin nu-
varande roll.

— Framtidens ledarskap tror jag
handlar mycket om att kunna prioritera
iutvecklingsfrégor, stimulera kreativi-
tet, mixa kompetenser och fa fram nya
idéer. Att kunna arbeta strategiskt med
utveckling ar en stark karriarvag.

Benita Pettersson genomgick

Kvalitetschefskurs hos Sandholm
Associates 2007.




==
g ROLLEN SOM KVALITETSLEDARE

ur Potential nr 2 2007

"Systemen ska arbeta for oss,
inte tvart om”

— Den stora utmaningen
ar att f& processerna att
fungera s& smidigt som
majligt. Det finns bra
systemstod att anvanda,
men det galler att hitta
ratt och fa systemen

att fungera i den egna
verksamheten.

Det dr ndgot som betonas av Donald
Eriksson som ar kvalitetschef pa Volvo
Construction Equipment i Hallsberg.

Ger stod at produktionen

Volvo Construction Equipment ar en
av varldens ledande tillverkare av an-
laggningsmaskiner och har tillverkning
i Sverige, Tyskland, Frankrike, USA,
Kanada, Brasilien, Kina och Korea. I
anlaggningen i Hallsberg tillverkar man
bland annat hytter, cylindrar, tankar
och karosserier.

Donald Eriksson ar chef for kvali-
tetsavdelningen i Hallsberg med 23
medarbetare som arbetar med mat-
ning, ankomstkontroll, kvalitetsstod
med mera.

— Min och avdelningens roll ar att
ge stod at produktionen, dar jag sitter
med i ledningsgruppen. I min uppgift
ingar inte minst att utveckla véara pro-
cesser och att pa sé satt bidra till ngjda
kunder, bade internt och externt. En
annan viktig uppgift for mig ar att se
till att alla pa avdelningen arbetar ihop
och at samma hall.

Viktigt att ha erfarenheter och
kunskap om metoder och
ledarskap

Donald Eriksson har en 1ang och varie-
rad bakgrund inom foretaget och det ar
vardefullt i hans roll som kvalitets-
chef.

— Jag har arbetat mycket med bade
leverantorer och kunder runt om i
varlden. I flera ar har jag varit statio-
nerad i USA och i Polen och jag har rest
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valdigt mycket och sett olika sitt att
16sa problem, plus de kulturella olikhe-
terna. Det ger bade erfarenheter och ett
stort kontaktnat som jag har nytta av i
arbetet som kvalitetschef.

— Det beh6vs ocksd en bra kun-
skapsgrund att sta pa och det har jag
bland annat fatt genom kvalitetschefs-
kursen och Black Belt-utbildningen hos
Sandholm Associates.

— Négot som var nytt for mig i ar-
betet som kvalitetschef var rollen som
ledare med personalansvar. Det ar en
roll som, utéver mina tidigare erfaren-
heter och kunskaper, ocksa kraver le-
darkompetens.

— P& det personliga planet tror jag
att man som kvalitetschef ska vara en
bra lyssnare och ha forméga att std
emot tryck bade internt och externt.
Man behover bland annat balansera
onskemadl frén leverantor- respektive
kundsidan. Har méste man basera ar-
betet pa fakta och inte utgéd alltfor
mycket frdn vad andra siger eller
tycker.

1 B

0

Al

-
AN
hI

R
L

Smidiga processer viktigast

— Den stora och viktigaste utmaningen
i arbetet som kvalitetschef ar att fa
processerna att fungera s smidigt som
mojligt hela vigen. Vi méste se till att
systemen arbetar for oss, och inte tvirt
om, siager Donald Eriksson.

Donald Eriksson genomgick
Sandholm Associates

Kvalitetschefskurs 2006 samt
Black Belt-utbildning 2004.
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Vad kravs for att lyckas
som kvalitetsledare?

3

Padraic Dempsey, Flextronics
Karlskrona

Lisa Oliv, Carl Lamm AB
Stockholm

Padraic Dempsey har titeln Lean — Six
Sigma Champion och har rollen som
platschefens hogra hand nar det géller
verksamhetsutveckling. Rollen om-
fattar hela verksamheten, allt fran
produktion till finans. Det ar en ledar-
roll ddr Padraic Dempsey styr ett antal
projekt och dven ansvarar for en grupp
s.k. Lean professionals som driver yt-
terligare projekt. Han utbildar ocksa ett
antal Green Belts och fungerar som
mentor och coach fér dem i deras for-
battringsprojekt.

Vad kréavs for att lyckas i din roll?
— Man ska vara valdigt nyfiken. Man
maste ocksa kunna kommunicera at alla
héll, bade med ledningsgruppen och
med berérda medarbetare. Det finns
enorm kompetens hos personalen som
man kan f3 tillgdng till om man kom-
municerar pa ratt satt.

— Det ar forstds ocksa viktigt att
kunna statistiska metoder och forbatt-
ringsverktyg, vilket dven hianger ihop
med att kunna 6vertyga med fakta och
bra argument.

Lisa Oliv ar Kvalitets- & Miljochef
pé Carl Lamm AB och ansvarar for
att utveckla och samordna foretagets
kvalitets- och miljoarbete. Hon ar
expert och ledningens representant i
de fragorna och hon ska se till att det
arbete som laggs ner pa detta blir till
affarsnytta. Det ingdr i Lisa Olivs roll
attleverera information till ledningen
och att omforma ledningens beslut till
processer och rutiner, for att sedan fa
ut dessa i organisationen. En av hen-
nes huvudsysslor ar att f de 25 center
som Carl Lamm har runt om i landet
att arbeta pa ett likartat sétt.

Vad kravs for att lyckas i din roll?
— Det dr vildigt viktigt att man som
kvalitetschef har en affarsmassig syn pa
vad kvalitet ar och vad det ska ge. Da
blir det lattare att kommunicera med
ledningen och medarbetarna.

— I min roll ar det ocksa viktigt att
kunna kraven i ISO-standarden och att
kunna anvidnda standarden och andra

— Viktigt ar ocksa att vara valdigt
objektiv och ha en viss distans till rent
personliga aspekter i utvecklingsarbe-
tet. Om man lever efter fakta si far
man den distansen pé ett naturligt
satt.

Storsta utmaningen?

— Det svéraste var att 6vertyga hela
bolaget om att det hér ar viktigt och
att det finns forbattringar som maéste
goras. Det ar en utmaning att 6vertyga
iuppstartsituationer. Da behover man
mycket fakta och bra argument. Idag
har foretaget vuxit in i det hér arbets-
sattet, sa nu 4r det lattare.

— En annan utmaning ar forstés
att vissa forbattringsprojekt har hog
svarighetsgrad. Verktygen kan ocksa
vara komplexa och svara att forklara.
Ménga dr inte medvetna om hur bra
verktygen verkligen kan vara.

kvalitetsverktyg. Kvalitetsverktygen
underléttar att pavisa affirsnyttan.
Mycket betydelsefullt ar ocksa att ha
stor kunskap om organisationen och
om branschen.

Storsta utmaningen?

— En svarighet ar att det finns ménga
forutfattade meningar om vad kvali-
tets- och miljoarbete dr. Det handlar
delvis om misstolkningar av ISO-stan-
darderna. Utmaningen ar att kommu-
nicera och implementera kvalitets- och
miljoarbetet pa ett sétt som alla ser
nyttan av, och darfor upplever som
positivt och roligt.

— En annan utmaning ar att skapa
engagemang hos ledningen, att hitta af-
farsmassigheten och att kommunicera
den tydligt. Ytterligare utmaningar
finns forstés ocksa i sjalva forbattrings-
projekten.
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Sa har sager nagra kursdeltagare

om Kvalitetschefskursen

97 Kvalitetschefskursen har givit en stadig grund
att bygga vidare pa. Upplagget var bra och lararna
var otroligt professionella. Kursen gav bland an-
nat ett urval av arbetssatt, dar det vasentliga ar att
kunna vélja de modeller och verktyg som passar i
den egna verksamheten. Kursen gav ocksa mycket
inspiration och det var manga polletter som trillade
ner. Utbytet med kurskamrater fran olika typer av
verksamheter var ocksa valdigt nyttigt.”

Benita Pettersson, kvalitetsutvecklare inom

39 Kvalitetschefskursen var en bred
och bra ledarskapsutbildning som gav
mig Aversiktlig kunskap om ett antal
anvandbara verktyg och metoder.
Metodiken som lars ut &r anvandbar
inom méanga omréaden. Det handlar om
att mota kunders krav och att uppna

Solna stads kompetensforvaltning.

77 Kvalitetschefskursen var mycket
bra och givande. Den gav mig en
véaldigt bra éverblick dver verktyg och
arbetssatt som jag kan anvanda i var
verksamhet. Nagot som férandrade
mitt s&tt att se pa kvalitetsutveckling
var Sex Sigma-avsnitten om hur man
mater och uttrycker resultaten av kva-
litetsarbetet i reda pengar. Foreldsarna
holl generellt mycket hdg kvalitet. De
hade bra forméaga att exemplifiera fran
verksamheter och gora det |att att for-
sta tildmpningarna. Aven utbytet och
de fortsatta kontakterna med kurs-
kamraterna har jag haft stor nytta av.”
Leif Wallin, kvalitetschef,

interna processer och leverantérs-
kvalitet, Ericsson AB i Gavle.

mal genom resultatfokusering.”

Jan-Ake Bergmark, bitradande chef
for Sédra Driftomradet, Leverans-
divisionen, Banverket.

Y79 Kvalitetschefskursen var en bra kurs som gav valuta
for pengarna. Det var generellt mycket hog kvalitet pa
forelasarna och jag rekommenderar garna kursen. For
mig ar det viktigt att se saker i ett stdrre sammanhang
och hér fick jag en béde bred och djup bild av kvali-
tetsutveckling. Jag har tidigare arbetat med kvalitets-
fragor i olika ledarroller och kursen blev for mig bade
en bra repetition och en pafylining av nya kunskaper.
Nyttan med kursen uppstar genom att jag kanner
trygghet i att beharska omradet och att jag darfor kan
agera och argumentera med storre sakerhet.”

Jan Majlund, kvalitetschef, TeliaSonera, Bredband,
produkt och produktion, Sverige.

979 Kvalitetschefskursen var valdigt bred och bra, med méanga
kompetenta och intressanta forelasare. Kursen utvecklade den
verktygsléda jag hade tidigare och jag fick &ven ett kvitto pa
det jag gjort hittills. Jag har blivit annu tryggare i min roll, vilket
har varit valdigt positivt for mig och for verksamheten.”

Gordana Markovic, Quality Officer pa lakemedelsdistributoren
Tamros distribunal i Stockholm.
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Kvalitetschefskurs

En utbildning som ger professionella kunskaper for en viktig ledarroll

Kvalitetschefskursen &r en gedigen ledarutbildning med fokus pa
resultatinriktad verksamhetsutveckling. Du far ordentliga kunskaper
om effektiva strategier, metoder och hjalpmedel for att dstadkomma
goda resultat och ndjda kunder. Kvalitetschefskursen ger ockséa

ett bra stdd fOr deltagarnas fortsatta kvalitetsarbete i form av ett
personligt natverk och en omfattande dokumentation. Utbildningen
lampar sig for alla typer av verksamheter.

Den ger &ven dem som gatt Black Belt-utbildning de kunskaper som
fordras for att kunna arbeta som kvalitetsledare (Master Black Belt) i
forbattringsprogram enligt Sex Sigma.

Kvalitetschefen har samma centrala
betydelse for verksamhetens utveckling
som ekonomichefen. Fér bada rollerna
bor man krava gedigen professionell
kompetens. Att genomfora ett program
for verksamhetsutveckling med fokus
pakvalitet innebar ofta genomgripande
forandringar pé alla nivder. Darfor ar
det mycket viktigt att den som leder
detta arbete har tillracklig kompetens
for att kunna vélja rétt vag och ratt
metoder. Det kan vara avgorande for
om en sédan satsning blir ett Ionsamt
lyft eller en impopulér belastning for
hela organisationen.

Kvalitetschefskursen tdcker in ak-
tuella synsitt, metoder och hjalpme-
del som TQM, USK, QUL, ISO 9000,
FMEA, SPS/SPC, QFD, benchmarking,
business process re-engineering (BPR),
balanserad verksamhetsstyrning, Lean
och Sex Sigma. Dessa behandlas dock
inte pd ett 10sryckt sitt utan i sitt sam-
manhang.

Syfte
Deltagarna i kvalitetschefskursen ska
né den professionella niva som behdvs

INNEHALL

for att kunna ge ett verkningsfullt le-
darskap i den egna organisationen.
Kvalitetschefskursen ger gedigna kun-
skaper om effektiva strategier, metoder
och hjalpmedel for att né god kundtill-
fredsstéllelse, Ionsamhet och kostnads-
effektivitet. Deltagarna ska efter ge-
nomgéngen kurs kritiskt kunna bedéma
vilka insatser som fordras i organisa-
tionen samt kunna leda ett resultat-
inriktat fordndrings- och forbattrings-
arbete (exempelvis enligt Sex Sigma).

Riktar sig till

Personer som leder, samordnar och
deltar i verksamhetsutveckling med
fokus pé kvalitet eller pa annat satt
ar engagerade i kvalitetsverksamhet i
sévil industriforetag som tjansteorga-
nisationer. Kursen vander sig dven till
dem som ska arbeta som kvalitetsledare
(Master Black Belt) i forbattringspro-
gram enligt Sex Sigma.

Ovrig information

Kvalitetschefskursen genomfors i form
av foreldsningar, diskussioner och till-
lampningsévningar. Mellan blocken

Huvudpunkterna i Kvalitetschefskursen:
+ A. Verksamhetsutveckling med fokus pa totalkvalitet

» B. Kvalitet i olika delar av verksamheten
» C. Information och utvardering av verksamheten
* D. Verksamhetsforbattringar och ledarskap

genomfor deltagarna arbetsuppgifter
som ska forankra utbildningen i den
egna organisationen och arbetssitua-
tionen. Kvalitetschefskursen leds av
konsulter och utbildare fran Sandholm
Associates. I utbildningen medverkar
aven gastforeldsare. Lis mer om véra
utbildare pa www.sandholm.se.

Dokumentation

Deltagarna far en andamaélsenlig och
fyllig dokumentation som ska fungera
som ett verkningsfullt stod i det fort-
satta arbetet. Lis mer om dokumen-
tationen pd www.sandholm.se.

Langd
20 dagar i ett antal block utspridda
under cirka ett halvar.

Plats
Stockholm

Detaljerat kursinnehall finns pa nasta sida

13



DETALJERAT KURSINNEHALL Kvalitetschefskurs

A. Verksamhetsutveckling med fokus pa totalkvalitet
Kvalitet

Begrepp och definitioner. Kvalitet relateras till kunder.
Totalkvalitet.

Foretaget och kvalitet

Varfor kvalitetsverksamhet? Fran produktkvalitet till total-
kvalitet. Kunder och kundbehov. Kvalitet for foretaget,
foretagsfunktioner och medarbetare. TQM. Processorien-
tering.

Kundorientering

Identifiering av kunder och kundbehov. Kundparametrar.
Maitning av kundtillfredsstillelse, kundnojdhetsindex.
Kundstrategier. Kvalitet i siljarbetet. Kundvard. Utfastelser
till kunder. Produktansvar.

Lonsamhet och kvalitet
Hogre kvalitet till 1agre kostnad. Intdkter och kvalitet. Av-
kastning och kvalitet. Produktivitet och kvalitet.

Utvecklingen inom kvalitetsomradet

Historisk utveckling. Internationell utveckling. Nulédge och
utvecklingstendenser i USA och Japan. Vad gor de fram-
géngsrika foretagen? Sex Sigma.

Samordning och beredning for kvalitet

Berorda funktioner. Kvalitetscykeln. Samordning genom
kvalitetsstyrning. Kvalitetsberedning. Kvalitetsberedning
iJurans Trilogi.

Strategier for kvalitet
Modebetonade kvalitetsstrategier. Verkningsfulla kvalitets-
strategier.

Kvalitetspolicy

Vision och riktlinjer. Att sprida policyn till alla (policy de-
ployment).

Kvalitetsmal

Mal for styrning. Mél for forbéttringar. Olika typer av mal.
Spridning av kvalitetsmal.

Ledningssystem for kvalitet
Systemtankande. Krav pa ledningssystem. Internationell
standard: ISO 9000, ISO 9001, ISO 9004. Framtid och ut-
veckling av ISO 9000. Dokumentstyrning. Kvalitetshandbok.
Certifiering av ledningssystem.
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B. Kvalitet i olika delar av verksamheten

Tjanster och service

Vad ar tjanster och service? Kvalitetsmodeller for tjanste-
verksamheter. Kvalitetsdimensioner. De bakomliggande
varderingarnas betydelse for tjanstekvaliteten. Tjanstepro-
duktion. Tjanstekonstruktion. Mitning av tjanstekvalitet;
vad och hur?

Utveckling av varor och tjanster

Kvalitetsberedning. Kundcentrerad planering. Utvecklings-
och konstruktionsforutsittningar. Verifierande verksam-
het. Konstruktionsgenomgéng. Provning. Pilotutférande.
Specifikationer.

Quality function deployment (QFD)
Kvalitetsberedning. Kundcentrerad planering.

Inkop

Utveckling av forhallandet kund—leverant6r. Kvalitetsverk-
samhet i anskaffningen. Kontaktvigar kund—leverantor.
Rattsregler. Inkopsvillkor. Inkopspolicy. Krav pa kvalitets-
system (ISO 9001). Képdokumentation. Val av leverantor.
LeverantOorsbedomning. Leverantorsviardering. Gemensam
kvalitetsberedning. Utfallsprov. Mottagningskontroll. Kon-
trollsamarbete. Certifiering. Reklamationsforfarande.

Processer

Treroller. Processkartlaggning. Processanalys. Processutfall
och processduglighet. Duglighetsstudier. Processtyrning.
Processledning. Processigare.

Kvalitetsfordringar
Produktfordringar. Klassificering av produktfordringar.
Partifordran. Produktspecifikationer.

Statistiska metoder

Variationer. Statistiska hjalpmedel. Statistisk behandling
av siffermaterial. Sannolikhetsfordelningar. Processutfall.
Hjalpmedel for processtudier. Duglighetsstudier. Process-
styrning med variabeldiagram. Processtyrning med attri-
butdiagram. Statistisk analys.

Utférandeprocesser

Planering och beredning. Kvalitetspaverkande faktorer.
Processduglighet. Statistisk processtyrning (SPS). Analys
(FMEA och FTA). Sikra processer.



FORTS. DETALJERAT KURSINNEHALL Kvalitetschefskurs

C. Information och utvardering av verksamheten
Informationsaterforing

Informationssystem. Innehall och utformning av rapporter.
Rapportering av kontrollresultat. Rapportering av interna
fel. Rapportering av externa fel. Information fran kunder.

Kvalitetsrevision

Syfte. Olika former. Uppfoljning av totala kvalitetsverksam-
heten. Kvalitetssystemrevision. Processkvalitetsrevision.
Produktkvalitetsrevision. Standard for kvalitetsrevision
(ISO 19011).

Benchmarking

Vad ska jamforas? Med vem ska jamforelse goras? In-
formationsinsamling. Analys. Malformulering. Atgirder.
Uppf6ljning.

Verksamhetsutvardering

Anvéandning av kriterier for kvalitetsutmarkelser. Deming-
priset. Malcolm Baldrige National Quality Award. European
Quality Award. EFQM Excellence Model. ChecKklistor.

Utmaérkelsen Svensk Kvalitet

Bakgrund. Olika utméirkelser. Grundldggande virderingar.
Kriteriernas uppbyggnad. Utvirderingsmetodik. Konsen-
susforfarande. Ansckningsforfarande. Vinnarnas erfaren-
heter.

Kvalitetskontroll

Styrande kontroll. Acceptanskontroll. Operatorkontroll.
Kontrollberedning. Mottagningskontroll. Tillverkningskon-
troll. Slutkontroll. Effektivitet i kontrollarbete.

Datorer och IT i kvalitetsarbetet
Applikationer inom kvalitetsomradet. Anvindning av In-
tranit och Internet.

D. Verksamhetsforbattringar och ledarskap
Kvalitetsekonomi

Kvalitet och intdkter. Kvalitet och kostnader. Kvalitetskost-
nader och kvalitetsbristkostnader. Insamling av uppgifter.
Relationstal. Analys. Rapportering. Optimering.

Bedémning av kvalitetslaget

Information fran kunder. Information om intern verksam-
het. Benchmarking. Utvirdering med hjilp av kriterier for
kvalitetsutmarkelser.

Balanserad verksamhetsstyrning

Processen att ta fram balanserat styrkort. Vision. Olika
perspektiv. Kritiska framgéangsfaktorer. Matt och mal.
Handlingsplan.

Verksamhetsforbattringar

Kvalitetsindikatorer och kvalitetsméatt. Kvalitetsforbatt-
ringar — vigen till framgang. Akuta problem. Kroniska

problem. Styrning kontra forbattring. Arbetsgang vid kva-
litetsforbittringar. Projektidentifikation. Diagnos. Atgirder.
Genomforande av kvalitetsforbattringar. Hjdlpmedel i
forbattringsarbetet. Stindiga forbattringar. Process re-
engineering. Kaizen.

Sex Sigma

Bakgrund. Forutsattningar for framgang. Roller: champions,
master black belts, black belts och green belts. Steg och
faser. Inférande.

Lean

Att lara frdn Toyota Produktion System. Principer och
verktyg for Lean. Kundorderstyrning, effektiva floden och
just-in-time. Kaizen och forbattringsgrupper. Ordning och
reda med Fem S. Virdeflodesanalys.

Medarbetarnas engagemang och delaktighet
Individberoende och systemberoende problem. Forutsétt-
ningar for ett gott arbetsresultat. Utbildning. Motivation.
Kvalitetscirklar. Larande organisationer. Pedagogiskt ledar-
skap. Arbetsliv i forandring.

Att fordndra genom utbildning

Paverka attityder. Ge kunskaper. Utbildning genom hela
organisationen. Ledningsseminarium. Arbetskonferenser.
Specialistutbildning. Breddutbildning. Stod for intern-
utbildning.

Att overtyga om kvalitetsarbete

Péverka andra. Personlig kommunikation. Overtygande
presentation. Strategisk kommunikation. Verktyg for for-
starkning av budskapet.

Foretagsledningen och kvalitet

Kundfokus eller konkurrentfokus? Trender att beakta.
Balans mellan kunder, dgare och medarbetare. Ledarska-
pets hornstenar: visionen, engagemanget, 1angsiktigheten,
ansvarstagandet. Att driva effektivt forbattringsarbete pa
hogsta ledningsniva. Engagera alla medarbetare i forbatt-
ringsarbetet. Styrelsen och kvalitet. Vad forvéntar sig VD
av kvalitetschefen?

Kvalitetsorganisation

Organisatorisk utveckling. Organisation for acceptans. Or-
ganisation for forebyggande verksamhet. Organisation for
kvalitetsforbattringar. Organisation for samordning. Organi-
sation for kvalitetssdkring. Kvalitetsrad. Kvalitetsavdelning.
Kvalitetschefens roll.

Strategisk verksamhetsplanering
Strategier for verksamhetsutveckling med fokus pa totalkva-
litet. Strategiska planens uppbyggnad och innehall.

15



Kvalitetschefskurs

Professionella kunskaper for en mycket viktig ledarroll.
Du far en gedigen ledarutbildning med fokus pa resultat-
inriktad verksamhetsutveckling. Du far ordentliga kun-
skaper om effektiva strategier, metoder och hjalpmedel
for att astadkomma goda resultat och ndjda kunder.

Mer information om innehall, larare, dokumentation etc
finns pa sidorna 13-15 och pa www.sandholm.se

Over 600 kvalitetsledare fran de flesta branscher har genomgéatt Sandholm Asso-
ciates Kvalitetschefskurs. Kursen har ocksa legat till grund for flera interna utbild-
ningsinitiativ med flera tusen deltagare. Kvalitetschefskursen &r den enda i sitt slag
i Norden. | Sverige har den blivit ndgot av norm for kvalitetschefers kompetens.
Innehallet i Kvalitetschefskursen utvecklas standigt. Den baserar sig pa vara
erfarenheter fran flera decenniers konkreta arbete med kvalitetsfragor i éver tusen
foretag och organisationer, bade i Sverige och internationelit.

Sandholm Associates AB ér ett konsult- och utbildningsféretag

som arbetar med verksamhetsutveckling och totalkvalitet sedan SANDHOLM

1971. Férutom en rad 6ppna kurser och seminarier erbjuder vi ASSOC'A-FES
konsultation, implementeringsstéd, utvérderingar och verksam- Sandholm Associates AB, Tegnérgatan 40, 113 59 Stockholm.
hetsinterna utbildningsprogram. 08-7555990 www.sandholm.se quality@sandholm.se




