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Abstract

The role of the quality manager has evolved from being a quality controller to work with a more
global business. Within many organizations in Sweden, however, the traditional role of the quality
managet's remains and the tasks categorized as quality control still takes up most of the quality
managet's time. The survey conducted as part of this master thesis shows that the quality manager in
most businesses has multiple roles in addition to the role of quality manager, which can create a role
conflict. One consequence of this is that each improvement is not given priority due to time
constraints. Although the importance of a clear and committed leadership is the key for succeeding as
the quality manager.

The quality manager’s educational background can vary between different activities. Most quality
managers have a basic training in business development and quality, but many do not have deep
expertise in the area. The quality manager wants more education and is looking for deeper skills for
living in a constantly learning.

The master thesis identifies the quality manager's role, tasks and education. It is hoped that in the long
run from this study could support the quality managet's role and future development in the debate.

Keywords: Quality Manager, Quality, Management, Education for adults
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Sammanfattning

Kvalitetschefens roll har utvecklats frin att vara kvalitetskontrollant till att arbeta med en mer
overgripande verksamhetsutveckling. Inom manga organisationer i Sverige lever dock delar av
kvalitetschefens traditionella roll kvar i och med att arbetsuppgifterna till stor del fortfarande kan
kategoriseras som kvalitetskontroll. Enkitundersékningen som genomférts som en del av detta
examensarbete visar att kvalitetschefen inom de flesta verksamheter har flera arbetsroller utéver rollen
som kvalitetschef vilket kan skapa en rollkonflikt. En konsekvens av detta ir att exempelvis att
forbittringsarbete inte prioriteras pa grund av tidsbrist. Aven vikten av ett tydligt och engagerat
ledarskap visar sig vara framgingen for att lyckas som kvalitetschef.

Kuvalitetschefens utbildningsbakgrund kan variera mellan olika verksamheter. De flesta kvalitetschefer
har en grundliggande utbildning inom verksamhetsutveckling och kvalitet men manga saknar djupare
kompetens inom omridet. Kvalitetschefen 6nskar dock mer utbildning och séker efter en djupare
kompetens for att leva i ett stindigt lirande.

Examensarbetet kartligger kvalitetschefens roll, arbetssituation och kompetens. Férhoppningen ér att
i ett lingre perspektiv utifrin denna studie kunna stédja kvalitetschefens roll och framtida utveckling i

debatten.

Nyckelord: Kvalitetschef, Kvalitet, Ledarskap, Utbildning f&r vuxna.
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FORORD

Detta arbete har bade vidgat mina vyer och férdjupat mina kunskaper. Det har vixt och jag har
utvecklats i takt med detta. I detta arbete sitter jag 4nda punkt nu. Ingenting sdger dock att det inte
kommer en fortsittning eller en vidareutveckling. Jag vill utvecklas och tror pé ett stindigt lirande.

Detta examensarbete hade i sin helhet inte varit m6jligt utan alla ni som bidragit genom era
kunskaper, erfarenheter och framfor allt ert stdd. Jag vill ddrfér dgna dessa rader till att rikta ett
sarskilt tack till:

Kungliga Tekniska Hégskolan

Lars So6rqvist, huvudhandledare, for ditt engagemang och stéd under detta arbete. Du har genom
detta arbete varit en mentor f6r mig vilket 4r en relation som bestir.

Joakim Lillieskdld, pa ICS, for all hjilp med kuvertbestillningar och administration kring detta men
dven for ditt personliga stod.

Jutidh Westerlund och Annica Johannesson pa ICS f6r ert tilamod med mina kuvert som i flera
omgingar tagit upp er tid.

Stockholms Univetsitet

Jakob Gyllenpalm, bitridande handledare, f6r virdefulla tips och funderingar kring projektets
arbetsging som jag dven tar med mig infér framtiden.

Sandholm Associates AB
Lennart Sandholm, foér virdefulla samtal och intressanta tillbakablickar i kvalitetsarbetets historia.

Jorgen Gustafsson, extern handledare, for ditt fantastiska engagemang under analysarbetet. Tack for
att du alltid har tagit dig tid f6r mig dé jag haft funderingar kring det statistiska arbetet.

Konsulterna Bengt Svensson och Staffan Renhorn f6r era reflektioner infor enkitframstillningen.

Asa Danielsson for ett givande och roligt partnerskap under analysen av enkitstudien. Jag fann inte
anbart en kollega i arbetet med att klistra kuvert utan jag har dven funnit en vin.

Maud Gustafsson for din hjilp med att klistra kuvert och ett sdrskilt tack for att du alltid funnits dar
med ditt stéd och glada humor.

Tack Rita och Yvonne pa kontoret for att ni har stitt ut med alla inkommande enkiter.

Tack Sandholm Associates AB f6r méjlighet till utbildning inom verksamhetsutveckling och kvalitet.

Uppsala Universitet

Jan Trost, professor i sociologi, for virdefulla tips infér uppbyggnaden av enkitundersékningen.

Agria Djurférsikring

Monica Tuvelid, kvalitetssamordnare, f6r upplyftande samtal som inspirerade mig pa flera plan.

Alta skola

Ann Karlberg, kvalitetssamordnare, for givande och inspirerande samtal.
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SKF

Folke Héglund, f6r bidrag till vidare kontakter inom SKF. Tack fo6r givande samtal och méjligheten
att fa tillgang till SKF:s interna utbildningsprogram.

Gunnar Bergstedt, Kvalitetschef SKF Mekan, for att jag fatt méjligheten att £6lja ditt arbete och dven
tack f6r mycket givande samtal och diskussioner.

Bjorn Israelsson, Kvalitetschef gjuteriet SKF Mekan, fér givande samtal och en inblick i ert
kvalitetsarbete inom gjuteriet.

Ovriga
Allan Grénwald £6r noggrann korrekturldsning.

Anders Nyberg for att du har stitt ut alla kvillar, nitter och helger som jag dgnat at detta
examensarbete.
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ORDLISTA

Black Belt — Central férbittringsledare inom konceptet Sex Sigma

DNV — (Det Norske Veritas) En global leverantdr av tjinster for riskhantering
EFQM — (European Foundation for Quality Management)

FMEA — (Failure Modes and Effects Analysis) systematisk metod att férutsiga
moijliga fel, konsekvenser samt foresld dtgirder inf6r framtiden

Green Belt — Lokal forbittringssamordnare inom Sex Sigma

Internrevision — Granskning som omfattar alla aspekter av en organisation eller
verksamhet, likvil finansiella aktiviteter

Lean — Forbittringskoncept som ursprungligen hirstammar frin Toyota.

ME — (Manufacturing Excellence) Fokus pa kunderna, 7ritt frin mig”

PDS-Undersokning — (Problem Detection Study) En kvalitativ metod dér
respondenterna i punktform anger problemomréiden och sedan
rangordnar/markerar de viktigaste av dessa punkter

Quality Kid School (USA) — Amerikansk skola som satsar pd ”quality learning”

Sex Sigma — Ett forbittringskoncept med en tydlig rollstruktur som innefattar rollerna
Green Belt och Black Belt.

SKF QA — (Svenska Kullager Fabrikens Quality Academy) Internt
utbildningsprogram inom kvalitetsomradet

SIQ — (Swedish institut of Quality) Institutet for kvalitetsutveckling for
kundorienterad verksamhetsutveckling sedan 1992. Ansvarar for
USK

TQC — (Total Quality Control) Totalkvlaitet.

TQM — (Total Quality Management) 4r en managementstrategi som syftar till att fa
medvetenhet i hela verksamheten

USK — Utmarkelsen Svensk Kvalitet som SIQ ansvarar f6r
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INLEDNING

Detta projekt dr ett examensarbete i Teknik och Lirande vid Kungliga Tekniska Hoégskolan och
Stockholms Universitet. Projektet fokuserar pd kvalitetschefens roll, arbetssituation och kompetens
inom svenska foretag och organisationer. Arbetet har genomférts i samarbete med Stockholms
Universitet och avdelningen f6r Industriella informations- och styrsystem pa KTH.

1.1 Bakgrund

Att synen pa kvalitet ses som en alltmer strategisk friga har stor betydelse f6r verksamheten. Det
innebir att en helt annan kompetens krivs hos kvalitetscheferna idag. “Rollen for kvalitetschefer av
idag innebir en visentlig forskjutning av tyngdpunkten i uppgifterna — fran tekniska fragor till
ledningsfragor, frin en smal inriktning till en verksamhet med stor vidd, fran kvalitetskontroll till
strategisk verksamhetsplanering, frin en indtvind syn till en férstielse for omvirlden, fran att syssla
med felkvoter till att arbeta med total kundtillfredsstillelse, god 16nsamhet och kostnadseffektivitet
for organisationen” (Sandholm (2001), sid. 341).

Ingen ifragasitter att ckonomi dr en viktig profession i driften av foretag. Ansvaret som ekonomichef
ges inte till ndgon som saknar ekonomisk utbildning. Vanligen har vederbérande en
hégskoleutbildning. Att vara professionell dr en forutsdttning. Sandholm (2001) menar pd att det hor
till undantagsfallen att motsvarande krav stills pa kvalitetschefer. Oftast utnimns en medarbetare med
ling erfarenhet i organisationen men goda kunskaper inom kvalitetsprofessionen krivs sillan .

1.2 Syfte
Syftet med examensarbetet ér att kartligga kvalitetschefens arbetssituation, roll och kompetens inom
svenska organisationer och féretag. Férhoppningen ér att i ett lingre perspektiv utifrin denna studie i
debatten kunna stdja kvalitetschefens roll och framtida utveckling.

1.3 Fragestillningar
Hur ser kvalitetschefens roll ut inom organisationer och foretag i Sverige?

Hur ser kvalitetschefens arbetssituation ut inom organisationer och foretag i Sverige?
Vad har kvalitetschefen f6r utbildning?

1.4 Avgrinsning

Studien fokuserar pa kvalitetschefers egen uppfattning om sin arbetssituation och roll. Avsikten med
forstudien 4r att fa en forstaelse for kvalitetschefens roll. Ingen jimférelse mellan verksamheterna
kommer att géras. Detta utesluter inte reflektion 6ver respondenternas resonemang i diskussionen.
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2 METOD

Projektet har genomférts i flera faser som var for sig bidrar till att nd malet med att kartligga
kvalitetschefens roll, arbetssituation och kompetens. Foérindringar under arbetets ging har
dokumenterats veckovis. Da projektet etablerats paborjades teoristudien som inkluderar férstudien
innehillande fallstudier och tvd PDS-underskningar (Problem Detection Study). Pafdljande fas ir
empirifasen som bestir av en kvantitativ enkdtundersékning som f6ljs av en analys och senare en
avslutande presentation.

2.1 Examensarbetets faser

2.2 Metodval

For att fa en inblick i kvalitetschefens roll gjordes en litteraturgenomgang dir aktuell forskning och
facklitteratur studerades. Genom intervjuer med bland andra Lennart Sandholm kunde en forstéelse
for kvalitetsarbetets grunder och dess historia nas. Fér en mer férdjupad kunskap om kvalitetschefens
roll genomférdes dven fallstudier inom tre olika otganisationer. Dessa besok bestod frimst av
intervjuer men dven av praktik bestiende av att forfattaren foljde en kvalitetschef 1 arbetet. Syftet med
fallstudierna var att ge forfattaren en fordjupad kunskap i vad kvalitetschefens roll innebir 1 praktiken.
Under beséken genomférdes kvalitativa intervjuer.

Infér enkitframstillningen genomférdes tva PDS-undersékningar (Problem Detection Study) for att
lyfta fram problemomriden i kvalitetschefens roll.

Med denna férundersékning som bas utarbetades enkiten, se Bilaga 1, som representerar den
kvantitativa delen av arbetet. Syftet med enkitundersékningen idr att kartligga kvalitetschefens roll,
arbetssituation och kompetens pa svenska foretag och organisationer.

2.3 Forstudie — Val av foretag och organisationer f6r intervjuer

Valet av féretag och organisationer infor forstudien gjordes efter flera olika kriterier. For att fi en
bredd pa urvalet valdes ett foretag inom tillverkningsindustrin, ett tjinsteféretag samt en organisation
inom kommunal sektor. Samtliga har visat stora ambitioner och resultat inom verksamhetsutveckling
och kvalitetsarbete inom sina respektive omraden varfor dessa tre valdes.

SKF Mekan

Inom tillverkningsindustrin valdes SKF (Svenska kullagerfabriken) som i Sverige 4t en framstiende
koncern inom kvalitetsarbete. SKF har erhillit flera utmirkelser i och med sitt forbittringsarbete
inom konceptet Sex Sigma berittar Hoglund & Sérqvist (2007). Under tre av fyra dagar pia SKF
Mekan i Katrineholm genomférdes praktik som kvalitetschef samt intervjuer med kvalitetschefen
Gunnar Bergstedt. En intervju genomférdes dven med kvalitetschefen inom gjuteriet, Bjorn
Israelsson.
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Agria Djurforsikring

Agria djurforsikring valdes som representant fOr tjansteforetag. Foretaget har vid flera tillfillen
belénats med Utmirkelsen Svensk Kwvalitet. Vid detta besék genomférdes en interviu med
kvalitetschefen Monica Tuvelid.

Alta skola

Aven Alta skola valdes péa objektiva grunder. Organisationen har fitt Utmirkelsen Svensk Kvalitet
vilket visar pa ett framgangsrikt forbittringsarbete. Vid besok pa Alta skola genomférdes en interviu
med pedagogen och kvalitetssamordnaren Ann Karlberg.

2.4 Forstudie — Intervjumetodik och sammanstéllning

Graden av strukturering i en intervju, det vill siga hur frigorna begrinsar respondentens
svarsutrymme bestims av intervjuaren innan intervjuerna genomfdrs. En intervijus standardisering
avgors vidare av i vilken utstrickning fragorna stills pa samma sitt och i samma ordning vid samtliga
besok enligt Hartman (2004). Samtliga intervjuer férbereds genom inldsning och informationssékning
om aktuell organisation. Intervjufrigorna utgar vid samtliga tillfillen frin samma utkast men anpassas
efter respektive verksamhet. Detta méjliggor ett mer 6ppet samtal med respondenten vilket resulterar
i innehallsrika svar menar Margot Ely (1991).

Under intervjuerna fors fortlopande anteckningar och texten bearbetas direfter till en
sammanstillning av det insamlade materialet. Detta skickas direfter till respektive intervjurespondent
fér genomlisning och godkinnande.

2.5 PDS-unders6kning

En PDS-undersékning (Problem Detection Study) dr en kvalitativ metod dir kvalitetschefernas
problemomraden édskadliggérs. Genom att lita ett antal kvalitetschefer i punktform exemplifiera
problemomraden fas en lista med problem. Denna sammanstillning delges samtliga kvalitetschefer
som fir markera tre problemomraden var som de anser vara de viktigaste.

2.6 Enkitundersokning

Postal enkitunders6kning

Valet stod mellan en postal enkdtundersékning och en webbenkit dir den férstnimnda valdes efter
genomldsning av referenser och konversation med Jan Trost, professor i sociologi vid Uppsala
Universitet. Den frimsta anledningen varfér den postala enkiten valdes dr att svarsfrekvensen ofta
blir hégre vid postenkiter 4n vid webbenkiter. Ett av skilen dr att det dr littare att glomma ett e-brev
i datorn 4n ett brev som ligger synligt pa bordet enligt Trost & Hultdker (2007). Jan Trost (2009)
menar pa att “det dr littare att trycka pd delete eller motsvarande dn att slinga en pappersenkit
eftersom den for méinga av oss dr mer pataglig”. Ytterligare en anledning att vilja den traditionella
postenkiten framfér en webbenkit dr att paminnelser uppfattas som tjatigare dd de kommer via e-
post 4n via posten vilket kan leda till bortfall. Aven spamfilter och brandviggar kan leda till bortfall i
de fall d4 e-postenkiten aldrig nar fram Trost & Hultiker (2007).

Ett gemensamt problem f6r bide webbenkiter och postala enkiter ir felaktiga och gamla adresser.
Dock sia menar Oscar Hultiker (2007) att e-postadresser byts oftare 4n postadresser.

Vid samtal med Postens adressregister (PAR) framgick tydligt att det finns bittre urvalsramar pa
postadresser jimfort med e-postadresser.
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Enkitfrageframstillning

Frigeformuleringarna bearbetades genomgiende tillsammans med Asa Danielsson, Jorgen
Gustavsson och Lars Sorqvist. Aven oberoende parter Gunnar Bergstedt frin SKF och Jan Trost,
professor i sociologi, deltog for att fa ett objektivt perspektiv.

Enkitens utformning och formulering forutsitter att de responderande kvalitetscheferna dr bekanta
med begrepp inom kvalitetsprofessionen.

I och med att analysmetoden var bestimd till en multipel regressionsanalys utformades frigorna i
enkiten dérefter. Frigorna har dirfér en svarsskala i 10 steg.

Enkiten bestir dven av frigor med en si kallad konstantsummeskala dir respondenten fir férdela 100
% mellan olika arbetsuppgifter. Hirigenom erhalls kunskap om parametrarnas relativa betydelse
menar Sérqvist (2000).

Tva 6ppna frigor finns 4ven att tillga f6r de respondenter som har mer att uttrycka. Oppna frigor kan
ge virdefull information av ett slag som slutna fragor inte medger menar Ely (1991).

Urvalsgrupp och Omfattning

For att uppna syftet att konkretisera bilden av kvalitetschefens roll i Sverige valdes ett fullstindigt
slumpmassigt urval. Dirfér valdes parametrar som exempelvis ’antal anstillda’ bort. Genom det
slumpmissiga urvalet tas ingen hinsyn till vilken typ av verksamhet som den tillfrigade
kvalitetschefen arbetar i varfér detta efterfrigas i enkidten. Genom att inte aktivt vilja bort vissa
organisationstyper fas det fullstindigt sSlumpmissiga urvalet.

For att kunna dra slutsatser och uttala sig om insamlad data kridvs det forst och frimst att det i
statistisk mening finns ett representativt urval menar Trost & Hultiker (2007). Enkiten skickas ddrfor
ut till totalt 550 kvalitetschefer i Sverige, varav 300 personer ur Sandholm Associates kunddatabas
som genomgitt deras kvalitetschefskurs. Resterande 250 personer tas slumpmissigt ur postens
adressregister med kriteriet att de ska vara registrerade kvalitetschefer.

Enkithantering och Datainsamling

Da enkitsvar botjar inkomma registreras dessa successivt i ett Excelark ddr dven returer noteras. Efter
tva veckor skickas en piminnelse ut dir enkiten och svarskuvert bifogas pd nytt. Efter yttetligare
cirka fyra veckor skickas en andra paminnelse ut. Avslutningsvis skickas ett tackbrev till enkiternas
respondenter samt att de som Onskat ta del av studiens resultat delges detta via given e-postadress.

Analysmetod — Multipel regressionsanalys

Multipel linjdr regressionsanalys dr en statistisk teknik som anvinds i enkitanalysen. Multipel
regressionsanalys dr en metod dir man kan undersdka om det finns ett statistiskt samband mellan en
responsvariabel Y och tvi eller flera férklarande variabler X.

Under forstudien valdes tre Y ut didr samtliga omriden var mycket framtridande i PDS-
undersékningen, se bilaga 2:

Y = ”I vilken utstrickning anser du att du har ledningens aktiva stéd i ditt arbete?” (Friga 8)

Y = ”I vilken utstrickning upplever du att du lyckas i din roll som kvalitetschef?” (Fraga 12)

Y3 = ”I vilken utstrickning anser du att féretaget har en kvalitetskultur som genomsyrar hela
organisationen?” (Fraga 14)

Asa Danielsson analyserar tillsammans med forfattaren enkiternas svar pa samtliga fragor.

2.7 Reliabilitet och validitet

For att uppna en hég grad av validitet genomférdes en grundlig férundersckning i flera delar. For att
formulera relevanta frigor genomfordes fyra fallstudier med kvalitativa intervjuer och de tva PDS-
undersokningarna for att lyfta fram problemomriden i kvalitetschefens arbetssituation och roll. Da
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flera fragor stills om samma foreteelse samt genom att lata respondenten fi méjlighet att kontrollera
att riktiga tolkningar gjorts nds god precision menar Trost (2005). De kvalitativa intervjuerna ges
genom detta en hog grad av validitet genom att respondenterna erbjuds méjlighet till kommentering
och utveckling av materialet.

Genom att tvd PDS-unders6kningar utfors stirks dven reliabiliteten. All insamlad data bearbetas pa
ett systematiskt sitt och dokumenteras successivt.

Hoég grad av validitet nds genom att enkitfrigorna dr vil genomarbetade och dven genomlista av
oberoende parter for att sikerstilla att frageformuleringarna verkligen ger svar pd vad som efterfrigas.
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3 TEORISTUDIE

I f6ljande kapitel redovisas relevanta teorier utifran studiens frigestillningar och syfte. Inledningsvis
beskrivs kvalitetsarbete och kvalitetschefen i tiden for att ge forstéelse f6r den historiska bakgrunden.
Likasa presenteras utvalda framstiende personer inom kvalitetsarbetets utveckling fér att ge en
helhetsbild av kvalitetsarbetets historia. Fortsittningsvis behandlas kvalitetsarbetes innebérd med
fokus pa forbittringsarbete i synnerhet for att fa insikt i kvalitetschefens arbetsmiljé och en
kinnedom om kvalitetsprofessionen.

Vidare beskrivs organisationspsykologin och olika arbetsrollers inverkan pd en verksamhet och dess
medarbetare. Aven den allminna chefsrollen askadliggérs och folis av en férdjupning och
konkretisering av kvalitetschefens specifika arbetsuppgifter och roll.

Allmint beskrivs utbildning f6r vuxna samt kvalitetschefers specifika kompetens och méjlighet till
utbildning. Den internationella utbildningsméjligheten nimns kort men studien syftar frimst till att
behandla mdjligheter till vidareutbildning i Sverige.

Under férundersékningen pévisades att ledarskapet dr en central del i kvalitetschefens roll varfor det
pedagogiska och humanistiska ledarskapet belyses.

31 Historik

Kyvalitet 4r nigot som minniskan troligtvis 6nskat i alla tider. Redan ristningar i pyramiderna, som
beskriver byggnationen av dessa, vittnar om ett systematiskt kvalitetsarbete didr kontrollanter
granskade stenarnas stotlek och form medan stenhuggarna tillverkade dessa. Det var under
industrialiseringen som behovet av ett systematiskt kvalitetsarbete 6kade genom att féretagen blev
storre och svérare att Overblicka samt att den snabba tekniska utvecklingen gjorde produkterna allt
mer komplicerade och storningskinsliga enligt Soérqvist (2004). Inledningsvis fokuserades
kvalitetsarbetet pa kontrollteknik med avsikten att sikerstilla leverans av produkter av god kvalitet
genom att fel och brister systematiskt sorterades bort menar Watkins (2006). Utvecklingen kom att bli
att forebygga fel och att koncept som kvalitetsstyrning och TQC initierades. Vidare utvidgades
kvalitetsarbetet till att omfatta dven kvaliteten hos verksamhetens processer varigenom begrepp som
totalkvalitet eller TQM blev populdra menar Sérqvist (2004).

Minga av de metoder och verktyg som anvinds inom kvalitetsomrddet utvecklades i USA under
1900-talets forsta halft berittar Sérqvist (2004). Walter Shewhart och Joseph Juran var mycket
framstiende pionjirer. Shewhart var fysiker och dven statistiker och introducerade bland annat ett av
kvalitetsteknikens viktigaste verktyg, styrdiagrammet, 1924. Ett exempel pa Jurans stora framgangar ar
di han vid ett besék pid General Motors visade pd sin skicklighet som problemlésare genom att
formulera det som kom att kallas paretoprincipen, i dag mer kiant som 80/20-regeln. Trots att
metoderna och verktygen inom kvalitetsomradet ursprungligen utvecklades i USA anvindes de forst 1
Japan. Detta skedde efter andra virldskriget dd landet befann sig i total ktis och Japans ledare anség
att det enda sittet att dteruppbygga landet var att uppritta en statk exportindustri. For att lyckas
krivdes bade hég kvalitet och god produktivitet. Japanska féretagsledare var dirfér mycket lyhérda da
Joseph Juran och Edwards Deming reste runt i Japan och foreliste om kvalitetsarbete fortsitter
Sorqvist (2004). Vid alla besok insisterade Juran pa att den hégsta ledningen skulle folja med vid
rundvandringar pé fabrikerna, vilket var mycket ovanligt under denna tid. Juran kom 4ven att foreldsa
i Europa genom sitt samarbete med Lennart Sandholm. Sandholm som pdbérjade sin resa inom
kvalitetsomradet pa Electrolux pa 1960-talet erholl 1965 Amerikastipendiet. Stipendiet gavs till
personer i niringsliv och férvaltning for studier inom omriden som det var givande att studera i USA.
Han kom att studera kvalitet pa Rutgers University i USA och genomférde studiebesdk pa 6ver 40
industriféretag under sex manader. Dessa studier var oerhort virdefulla f6r Sandholm i och med att
nigon egentlig utbildning i kvalitet inte fanns att tillgd i Sverige. Piféljande dr, 1966, genomférdes en
europeisk konferens inom kvalitet i Sverige. Sandholm bjéd d4 in sin vin Joseph Juran vilket var en
del i deras nira samarbete inom kvalitetsomradet och en livsling vinskap. For att ndmna ett exempel
har Sandholm medverkat som férfattare av vissa kapitel i tre utgévor av Juran’s Quality Handbook. Frin
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och med 1972 kom Juran till Sverige varje ar fOr att foreldsa genom ett samarbete med konsult- och
utbildningsforetaget Sandholm Associates AB berittar Sandholm (2009).

Fran 1980-talet och framit har intresset for kvalitetsfragor tilltagit dven i vist och omfattningen av
kvalitetsarbetet har vidgats ytterligare enligt Sandholm (2001). Det var den visterlindska krisen som
ledde till ett dramatiskt uppvaknande dir betydande kvalitetssatsningar drog iging inom industrin. I
dag talas det ofta om verksamhetsutveckling istillet f6r kvalitetssatsningar eftersom det handlar om
kvaliteten hos allt som sker i hela verksamheten, dven hos interna varor och tjidnster. Under 1990-talet
har dven dessa verksamhetsutvecklingssatsningar spridits till tjansteféretag och offentliga
organisationer. Krisen vid 90-talets borjan sigs ha haft stor betydelse for detta. Aven starkare kunder
och 6kad konkurrens bidrog till att satsningarna pd verksamhetsutveckling intensifierades inom
minga sektorer enligt Sorqvist (2004).

3.2 Kvalitetsarbete

En produkt kan vara mer eller mindre limpad f6r anvindning. For anvindaren dr detta férknippat
med kvalitet varfor en produkts kvalitet skulle kunna definieras som limpighet f6r anvindning.
Begreppet anvindning bor dock innefatta samtliga anvindare under en produkts livslingd. Produkten
ska dirfor, med andra ord, i varje fas ha en sidan kvalitet att den 4r limplig f6r anvindning i samtliga
efterféljande faser. Den interna anvindningen ska foljaktligen beaktas i fOretagets kvalitetsarbete
enligt Sandholm (2001).

Joseph Juran definierade kvalitet som fitness for use”, med andra ord, anvindbarhet. Ytterligare en
definition pa kvalitet som juridiskt sett dr vanlig men mycket sndv ir "uppfyllande av stillda krav".
Den sistndmnda definitionen tar inte hinsyn till underforstadda férvintningar, kundens perspektiv tas
inte i beaktning. Kvalitet kan istillet definieras som en produkt eller tjanst inneboende egenskaper
som uppfyller en kunds férvintningar och krav. Det dr kundens behov som bor std i fokus. Det dr
ytterst kundens upplevelser som avgor hur bra eller daligt nidgonting 4r. Det dr d4ven pa detta sitt som
det avgdrs om nédgonting blivit battre i och med ett forbattringsprojekt. Det dr didrfér oerhort viktigt
att det forbittringsarbete som drivs inom en verksamhet har en stark kundfokusering menar Sérqvist
(2004). Genom att definiera kvalitet utifrin kundens perspektiv dr det ytterst viktigt att verksamhetens
kunder idr vil definierade. Vanligen kan kunddefinitionen vara vid och detta medfér att verksamheten
har flera olika kunder som alla har sina unika krav pa den aktuella varan eller tjansten. Det kan da
dven uppsta situationer dir kunder till och med har motsatta krav. Denna insikt och férstdelse dr dock
viktig menar Sorqvist (2004).

Stindiga férbittringar

Troligen dr behovet av forbittringsarbete nu storre dn ndgonsin. Konkurrensen blir allt hirdare,
kundernas krav tuffare samtidigt som den tekniska utvecklingen accelererar och globalisering och
avreglering forindrar manga traditionella normer. Likasa blir avkastningskraven frin dgarna bade
storre och mer kortsiktiga vilket stiller enorma krav pa att forbittringstakten dr hog enligt S6rqvist
(2004).

Att arbeta med stindiga férbittringar behover inte vara svart men det krivs kunskap, inte enbart sunt
fornuft. I manga fall dr forbittringsarbetet precis som ekonomi, enkelt, men det kridvs en djupare
forstielse och kunskap foér att fungera bra. Sérqvist (2004) menar féljaktligen att forbattringsarbete
skall ses som en profession som ingar i alla yrken.

Likheter mellan kvalitet och ekonomi

Alla medarbetare inom en verksamhet hatr, mer eller mindre, effekt pa organisationens ekonomiska
resultat. Detsamma giller for kvalitet menar Lennart Sandholm (2001). F6r den hégsta ledningen ér
det sjilvklart att de miste bedriva ett tydligt och mélinriktat ledarskap inom ekonomi. Ledarskapet ér
dven fokuserat pd att visa pd ett resultat som beskrivs i penningvirde. For att stédja detta finns
ckonomiavdelningen med ekonomichefen. Inom kvalitetsverksamheten inom dessa organisationer ser
det dock ofta annorlunda ut. Sandholm (2001) menar att den hogsta ledningen férmodligen inte ser
ett ledarskap inom kvalitet som lika sjdlvklart. Detta beror pa brister i férstaelse och kunskap om hur
kvalitetsverksamheten ska hanteras. P4 samma sdtt som ckonomi, kriver kvalitetsarbetet ett
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professionellt stéd. Det dr ddrfér kvalitetschefen och kvalitetsavdelningen har en sa oerhort viktig roll
hivdar Sandholm (2005).

Det finns tydliga likheter mellan kvalitet och ekonomi menar Sérqvist (2009). Alla inom en
verksamhet paverkas dessa, de dr bada viktiga f6r organisationens framging och kriver god planering.
Arbete med uppfoljning ir centrala delar i arbetet, forbittringsarbete bor vara en natutlig del i arbetet
samt att den hogsta chefen inom kvalitets- respektive ekonomiarbetet behéver professionellt stéd frin
ledningen.

3.3 Roller i arbetslivet

Rollen dr den plats dir delar av individen och organisationen méts. Den dr ett komplext samspel
mellan organisationens krav och uppgifter samt medvetna och omedvetna processer inom och mellan
personer, grupper och organisation. Nir en roll ska analyseras miste den formella rollen undersékas
férst menar Poula Jakobsen (Red. Heinskou & Visholm (2005)). Hon menar att rollen definieras
utifrin organisationens huvuduppgift, arbetsférdelning, struktur, metoder och resurser samt
personens uppgifter, kompetens och relation till den 6vriga organisationen. Den formella rollen ger
medlemskap i grupper som ir visentliga i forhéllande till organisationens huvuduppgift. Kernberg
(1980) hdvdar att strukturerna i en organisation ofta utformas si att de Sverrensstimmer med den
hégsta ledningens 6nskningar och behov.

Det dr inte bara formella roller och var grupptillhérighet som paverkar hur de konkreta rollerna
utformas. I varje 6gonblick pagir samtidigt en foérdelning av informella roller. Den formella rollen
innefattar uppgifter, utmaningar och krav medan den informella rollen dr produkten av den
grupprocess som ger gruppmedlemmar en identitet. Huruvida en person trivs i sin roll och trivs med
att utéva den auktoritet som dr knuten till rollen 4r beroende av den auktoritet, kompetens och de
resurser som ir tilldelade rollen. Trivseln dr d4ven beroende av vilken acceptans som fis av de som
rollen ger ritt att utéva sin auktoritet 6ver menar Heinskou & Visholm (2005). Steen Visholm (Red.
Heinskou & Visholm (2005)) hiadar att en faktor som frimjar en persons férmiga att utéva
rollbaserad auktoritet 6ver andra dr tillgang till relevant information, med andra ord kunskap. De
menar att det dr mycket littare att vara auktoritet pa ett omride dir de underordnade dr mindre
informerade dn auktoriteten. Visholm (Red. Heinskou & Visholm (2005)) framhiver dven vikten av
att vara personlig i sin roll. Vid organisationsférindringar kan konsekvensen bli rollférindringar vilka
kan se mycket olika ut beroende pa organisationen. Om du som medarbetare dr subjekt eller objekt 1
férindringsprocessen, om initiativ och dgande dr gemensamt f6r hela organisationen eller om dgande
och initiativ tillhér ledningen som ska implementera ett forandringsprojekt pa medarbetarna avslutar
Visholm (Red. Heinskou & Visholm (2005)).

Chefsroller i arbetslivet

Att vara chef innebir ett stort ansvar da denne skall organisera, leda och planera verksamheten med
krav fran ledning samt medarbetare. Utéver detta tillkommer dven de krav som individen stiller pa sig
sjalv. menar Solberg (1997). Da antalet krav vixer och till slut 4r multipla samt dven motstridiga
innebdr detta sa kallad rolléverbelasning. Denna 6verbelastning sker inte enbart av motstridiga
férvintningar utan kan dven uppkomma ur individers fasta normer och virderingar enligt Nelson &
Burke (2002).

Undersokningar som gjorts pa handelshégskolan i Umed av Andersson m.fl. (2009) visar att
mellanchefer i féretag ofta ser det som en del i sin roll att vara organisationens spriakrér inat och
bland annat spegla kundens synpunkt i verksamheten. Denna person skall dven vara linken mellan
ledningen och medarbetarna och tillhandahalla faktabaserad bakgrundsinformation till ledningen infér
exempelvis ett beslut. En miljé- och kvalitetschef som deltagit 1 undersékningen menar att ledningen
dven forvintar sig att han skall férankra de beslut som tagits i ledningsgruppen hos medarbetarna.
Trots att han inte alltid sjilv stir bakom beslutet maste han motivera medarbetarna och dven sig sjilv
vilket 4r ett exempel pd en form av rollkonflikt enligt Anderssons undersékning (2009).

Som chef ricker det inte med att enbart leda och planera verksamheten utan chefer behéver dven leda
sig sjdlva och utveckla sina ledaregenskaper menar Nilsson (1999). En betydande del i detta sé kallade
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sjalvledarskap dr kompetensutveckling. Nilsson (1999) menar att detta handlar om férmagan att géra
kunskap till sin egen och férmedla nya lirdomar till meningsfullt och effektivt handlande.

Kvalitetschefens arbetsuppgifter

Det finns miénga kvalitetsrelaterade arbetsuppgifter inom en verksamhet. Lennart Sandholm (2001)
menar dock att bara fOr att en arbetsuppgift ir kvalitetsrelaterad behéver det inte betyda att uppgiften
bér ligga under en kvalitetschef pd en kvalitetsavdelning. En konsekvens av att den traditionella
kvalitetsavdelningen inte har kunnat visa tydliga finansiella resultat dr en sammanslagning av flera
avdelningar. Enstaka organisationer har sammankopplat kvalitets- och ekonomifunktionen vilket vi
dven kommer att se mer av i framtiden enligt Sandholm (2001).

En kvalitetschefs arbetsuppgifter kan enligt Sérqvist (2009) variera beroende pd verksamhet men
bestir pa det stora hela av nedanstdende punkter vilka beskriv mer ingdende nedan:

e Kuyalitetskontroll och verifiering
e Uppfdljning

e Verksamhetsforbattringar

e  Piverkan

e  Strategisk verksamhetsutveckling
e  Samordning och ledning

e  Samverkan med externa partners
e Certifiering

e  Extern representation

Den férstnimnda punkten, kvalitetskontroll och verifiering, 4r den traditionella rollen f6r en
kvalitetschef. Hanteringen av uppféljningen kan liknas vid en ekonomicontrollers arbete vilket kan
innebdra bland annat informationsdterféring och kvalitetsrevision. Verksamhetsforbittringarna
fokuserar pa verksamhetens produkter och processer liksom paverkan innefattar kulturférindring
med utbildning, inspiration och motivation. Med strategisk verksamhetsutveckling menas planeringen
av kvalitetsstrategier samtidigt som samordning och ledning omfattar den fOretagsomspinnande
synen, didr verksamhetens  vision, kvalitetspolicy,  kvalitetsmal,  kvalitetssystem, och
kvalitetsorganisation vixer samman. Nimnda externa partners dr bade kunder och leverantorer.
Certifieringen kriver dels ett foratbete bestdende av strukturering av kvalitetssystemet och
rutinutveckling, dels ett efterarbete som innefattar de interna revisionerna och underhillet av
kvalitetssystemen.  Slutligen omfattar den externa representationen kvalitetsfrigor inom
branschorganisationer, standardiseringar samt det nationella kvalitetsarbetet menar Sérqvist (2009)
och Sandholm (2005).

Kvalitetskontroll och verifiering

Kuvalitetskontroll och verifiering dr den traditionella rollen foér kvalitetschefen. Den bygger pa
kontrollteknik och avsikten 4r att sidkerstilla en god kvalitet pd en levererad produkt genom att brister
och fel sorteras bort. Arbetet kan dven innebira validering av nya produkter menar Sandholm (1999).
Tidigare bendmndes kvalitetschefen i och med dessa arbetsuppgifter for kvalitetskontrollant.

Uppféljning
I hanteringen av uppféljningen kan, som tidigare nidmnts, kvalitetschefens roll liknas vid en
ckonomicontrollers arbete vilket kan innebdra bland annat informationsaterféring och

kvalitetstevision menar Sandholm (1999). For att en verksamhet skall kunna utvecklas och férbittras
maiste information om var forbittringsmaojligheterna finns samlas in. Genom att inhdmta information
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om hur verksamheten fungerar genom mitningar, utvirderingar och analyser kan potentiella
forbittringsprojekt upptickas. Det finns fler skil till att mdta och samla in information i en
verksamhet. Information krivs bland annat for att styra verksamheten, planera arbetet samt for att
péaverka ledning och medarbetare menar Sérqvist (2004). Kraven pd mitmetoder och insamlad data
varierar mellan dessa olika informationsbehov fortsitter Sorqvist (2004). ”Exempelvis skall
information fér verksamhetsstyrning vara relaterad till framgéngsfaktorer och strategier, tillforlitlig,
kontinuerlig och uppfdljningsbar medan information fér verksamhetsforbittring skall vara djupare
och jimf6rbar mellan olika omriden samt girna regelbundet varieras angiende
undersékningsmetodik, sd att olika problembilder speglas™ (S6rqvist (2004) sid. 255). Sérqvist (2004)
pévisar dven vikten av att s6ka information genom att samla in kunskaper, intryck, erfarenheter och
upplevelser fran verksamhetens alla medatbetare. Det dr en stor férdel om férslag och idéer pa
forbattringsforslag kommer direkt frin medarbetarna i och med att de frin borjan har en positiv
instillning till férbattringen menar Sérqvist (2004).

De flesta foretag har idag nigon form av interna kvalitets- eller verksamhetsrevisioner. Alternativt
utsitts de regelbundet for externa revisioner dd exempelvis kunder kriver att verksamheten skall vara
certifierad mot ISO 9001 menar Sérqvist (2004). En revision kan definieras som en systematisk och
oberoende granskning och Gversyn av atbetet med varornas och/eller tjansternas kvalitet enligt
Sandholm (2001). Traditionella revisioner har ursprungligen frimst haft ett kvalitetssdkrande syfte.
Med andra ord en granskning med avsikten att verifiera huruvida verksamheten bedrivs i enlighet med
givna standarder, foreskrifter, lagar eller normer enligt Sérqvist (2004). Han menar dock att detta
inom flera verksamheter har férindrats pa senare ar och revisionerna har fatt en viktig roll i
identifieringen av forbittringsmojligheter.

Verksamhetsforbittringar

Verksamhetsforbattringarna fokuserar pa verksamhetens produkter och processer. En process kan
definieras som en begrinsad mingd av samordnade aktiviteter som tillsammans har ett bestimt syfte
enligt S6rqvist (2004). Ytterligare ett synsitt dr att se processen som vigen fran kundens behov av en
produkt, som kan vara bade en artikel eller en tjnst, till det att kunden dr néjd.

Idag talar manga foéretag och organisationer om att processorientera sin verksamhet. S6rqvist (2004)
menar att det dr verksamhetens processer som utgdr grunden i alla férekommande arbetsfléden
varfor processerna har en stor betydelse i forbattringsarbetet. En process beskriver ett flode av
aktiviteter och atbetsmoment. Hur detta fléde dr utformat och flyter paverkar i mycket stor
utstrickning verksamhetens effektivitet och férmaga menar Sérqvist (2004). Processens fléde och
dessa aktiviteter fOrbrukar tid och det sitt pa vilket detta sker har dven stor betydelse for
verksamhetens framgang. Genom att titta pd verksamhetens fléden och processer fis en helhetsbild.
Detta dr dven ett led i att motverka sa kallade suboptimeringar. Kvalitetschefen ansvarar fér att
utveckla en struktur for att forbittra verksamheten och dess processer. Han eller hon kommer dven

att vara drivande i forbittringsarbetet och ansvara vilka forbittringsprojekt som ska prioriteras enligt
Sandholm (1999).

I en verksamhets processer finns det dven manga andra tillimpningar for forbittringar som ligger
bortom de omriden som traditionellt forknippas med verksamhetsforbittringar menar Sorqvist
(2004). Nagra viktiga omriden dr arbetsmiljo och milj6 varfér verksamheter ibland gor specifika
satsningar pa forbittringsprojekt inom dessa omraden.

Paverkan

Paverkan innefattar kulturférindring med utbildning, inspiration och motivation, vilka alla dr viktiga
faktorer i arbetet med minniskor. Vid arbete med férindringar dr det viktigt att f6rstd hur manniskor
motiveras och vad som kan goras for att 6ka deras inspiration. Individens motivation har stor
betydelse fér dennas férméaga och vilja att prestera anser Sérqvist (2004). Aven utbildning 4r en viktig
grund och Sorqvist (2004) menar att kunskap kan ses som en grundfSrutsittning for att paverka
attityder. Utan kunskaper och forstielse fOr situationen kan inte individen ta till sig annan information
som kan forindra asikter och instillningar. Genom detta ér utbildning en central roll i arbetet med att
péverka attityder och forebygga férindringsmotstind. En av de starkaste krafterna enligt Sorqvist
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(2004) som direkt paverkar attityder hos bdde ledning och medarbetare dr uppnidda resultat och
framgangar av betydelse i den egna organisationen. Genom att visa upp resultat frin genomforda
forbattringsprojekt kommer dels medarbetarna att inspireras och med stor sannolikhet kommer dven
attityder och prioriteringar hos bide medarbetarna och ledningen att borja férandras. Sérqvist (2004)
menar att om framgéingarna fortsitter att komma ér kulturférindringen nira. Ytterligare en viktig
aspekt dr medarbetarnas delaktighet. Manniskan drivs av att fi vara med och paverka. Det som vi
sjalva deltagit i och skapat tror vi pa och férsvarar menar S6rqvist (2004). Dirfor har delaktighet stor
betydelse bade nir det giller att skapa drivkrafter hos medarbetarna men 4ven fOr att motverka
negativa attityder och motstind i och med kinslan av ett eventuellt utanférskap. Kvalitetschefen
maste i detta arbete vara en killa till inspiration men dven dela med sig av sin kunskap och
erfarenheter menar Sandholm (1999).

Strategisk verksamhetsutveckling

Enligt S6rqvist (2004) kan grunden for ett framgangsrikt verksamhetsutvecklingsarbete beskrivas med
de fyra “verkningsfulla strategierna”: ledarskap, utbildning, kund- och omvirldsorientering samt
verksamhetsforbattringar. Ledarskapet har avgorande betydelse f6r kvalitetsarbetets resultat. Utan ett
starkt engagemang och goda kunskaper pa ledningsniva ér det svart att lyckas menar Sérqvist (2004).
Det krivs att bade ledningen och alla chefer i organisationen agerar som tydliga féredémen och
motiverar medarbetarna samt skapar delaktighet. Kvalitetschefens roll i detta arbete dr att delge
ledningen férslag pa hur verksamheten skulle kunna utvecklas med fokus pa kvalitet menar Sandholm
(1999). Som tidigare nidmnts innebir kvalitetsarbete och verksamhetsutveckling stora férindringar,
vilket kriver bide dndrade attityder hos medarbetarna och tillférande av ny kunskap. For att uppna
detta krivs ofta massiva utbildningsinsatser menar Sérqvist (2004). Dessa bor genomféras med start
hos verksamhetens ledning och vidare ner genom hela organisationen.

Det ir dven viktigt att arbeta aktivt med att identifiera alla kunder och faststilla deras behov och
forvintningar. Aven konkurrenter och andra ledande organisationer bér bevakas menar Sérqvist
(2004). For att pa ett systematiskt sitt forbittra verksamheten ska kroniska problem angripas och en
tydlig rollstruktur med vil definierat ansvar och befogenheter ir nédvindigt. Ledning och operativa
chefer ska l6pande efterfraga resultat och styra forbittringsarbetet enligt S6rqvist (2004). Han menar
att uppnddda resultat noga ska verifieras och direfter kommuniceras till alla medarbetare f6r att
yttetligare stirka forbattringskulturen.

Samordning och ledning

Samordning och ledning omfattar den féretagsomspinnande synen, dir verksamhetens vision,
kvalitetspolicy, kvalitetsmal, kvalitetssystem, och kvalitetsorganisation vixer samman. Som tidigare
nidmnts krivs ett starkt engagemang pa ledningsniva for att lyckas med kvalitetsarbetet. Likasd mdste
policy och mal tydliggéras. Kvalitetschefen ansvarar for att sikerstilla att verksamheten bedrivs pi ett
strukturerat och systematiskt sdtt menar Sandholm (1999). Detta innebir att se till att verksamheten ér
processorienterad, att de arbetar aktivt med en kvalitetspolicy, kvalitetsmal samt att de har en tydlig
kvalitetsorganisation enligt Sandholm (1999).

Sorqvist (2004) menar att ledningssystem och fungerande arbetsrutiner ska utvecklas samt att
kvalitetsorganisationen med tydlig ansvarsférdelning maste klargéras. Genom att medarbetarna
organiseras i forbattringsgrupper dir problem I6ses dr en tydlig rollstruktur nédvindig. I detta arbete
bér en vildefinierad arbetsging och effektiva forbittringsverktyg anvindas menar Sérqvist (2004).
Nagon typ av sa kallade forbittringscoacher eller Black Belts krivs dven for att leda, samordna och
stodja det I6pande forbittringsarbetet.

En mycket betydelsefull del i forbittringsarbetet dr att fi berérda medarbetare att forstd behovet av
forbattringen och att fa en mental bild av vad som skall uppnas. Har alla medarbetare samma malbild
fas en enhetlig vilja och strategi och foérbittringsarbetet blir genom det littare att bedriva menar
Sorqvist (2004). Ett viktigt hjdlpmedel i detta sammanhang dr visioner. Duktiga forindringsledate har
vanligtvis en god férmaga att skapa och kommunicera tydliga bilder av som avses med
forbittringsprojektet. Sdrskilt malet, vad ska vi uppnd, bor synliggdras pa ett tydligt sdtt. Det dr dven
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viktigt att ledningen och kvalitetschefen kommunicerar en vision for forbittringsarbetet som helhet
menar Sandholm (1999).

Samverkan med externa partners

For fler och fler organisationer har det blivit uppenbart att forbittringar inte maste bedrivas nira
kunden utan att de dven med férdel kan bedrivas tillsammans med kunden. Enligt S6rqvist (2004)
talas det idag allt mer om att bygga lingsiktiga och starka kundrelationer. S6rqvist (2004) menar att
det kan vara svart att viga visa sina brister f6r en kund men att en verksamhet som 6ppet vigar visa
sina svagheter samtidigt som de med stor handlingskraft eliminerar dessa med hjilp av en
vilfungerande forbittringsarbete, torde i de flesta fall vinna ett oerhért kundfértroende.

Forbittringssamarbeten kan initieras bade fran kunden och/eller leverantdrer. De kan dven bedtivas
Over bolags- och organisationsgrinser. Malen med forbittringen formuleras utifran verksamheternas
Omsesidiga intressen och avsikten dr att optimera den gemensamma helheten menar Sérqvist (2004).

Certifiering

De flesta féretag har idag nagon form av interna kvalitets- eller verksamhetsrevisioner. Som tidigare
nimnts kan alternativet vara att verksamheten regelbundet utsetts fOr externa revisioner da
exempelvis kunder kriver att verksamheten skall vara certifierad mot ISO 9001 menar Sérqvist
(2004). Kwvalitetschefens roll dr att sdkerstilla att kvalitetsrevisionerna genomférs enligt kraven i
standarden. Revisionerna har i allt stérre utstrdckning fitt en viktigare roll i identifieringen av
torbattringsmojligheter i verksamheten. S6rqvist (2004) anser att detta styrks ytterligare genom att
béide den senaste utgavan av ISO 9001 och den nya standarden for utféranden av revisioner ISO 9011
tydligt markerar att revisionerna dven skall utnyttjas for att identifiera forbittringsméijligheter. I ISO
9004 finns det till och med en modell beskriven som kan anvindas for att utifrin standardens innehéll
genomfdra en sjilvanalys med avsikt att finna de mest visentliga forbittringsomradena menar
Soérqvist (2004). Hans egen erfarenhet dr dven att bredare internrevisioner som fokuseras mot att
identifiera forbittringsmojligheter ofta har en mycket positiv effekt pd revisionen i sig och dess
genomforande. For att f4 denna positiva effekt krivs dven att verksamhetens internrevisorer utbildas
och utvecklas men dven att rutinerna fér revisionernas genomférande forbittras. Alla certifieringar
kriver mycket arbete, dels ett fOrarbete bestiende av strukturering av kvalitetssystemet och
rutinutveckling, dels ett efterarbete som innefattar de interna revisionerna samt underhallet av
kvalitetssystemen.

Extern representation

Den externa representationen omfattar kvalitetsfragor inom branschorganisationer, standardiseringar
samt det nationella kvalitetsarbetet. I dessa forum representerar ofta verksamhetens kvalitetschef
foretaget. Det kan innebira arbete men kvalitetskommittéer inom branschotrganisationer, delaktighet i
exempelvis seminarium genom SIQ eller samarbete med SIS menar Sandholm (1999).

Kvalitetschefens roll

En under 2008 genomférd enkdtundersdkning med syfte att kartligga kvalitetschefens roll
inkluderade 212 kvalitetschefer i Sverige. Denna analys visade enligt Elg m.fl. (2008) att
kvalitetschefens arbetsuppgifter i stort sett baseras pa ISO 9000 och motsvarande miljdsystem,
vanligen ISO 14000. Analysen visade dven att kvalitetschefer tillsitts efter ling erfarenhet inom
vertksamheten och att deras kompetens enbart baseras pd sjilvstudier och eventuella utbildningar
inom organisationen. Endast en tredjedel av de tillfragade kvalitetscheferna svarade att de deltagit i
kurser relaterade till kvalitetsarbete pa universitetsniva enligt Elg m.fl. (2008).

En aspekt i kvalitetschefens roll 4r dennes position i verksamheten. I manga organisationer innehar en
person rollen som kvalitetschef som en del av sina arbetsuppgifter men innehar samtidigt ytterligare
en eller flera roller inom organisationen. Ytterligare en variant dr att ha en specialist, en sa kallad
konsultanstilld kvalitetschef. Amerikansk forskning genomférd av Kulisek (2007) visar pé skillnader 1
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kvalitetschefens roll mellan heltidsanstillda jamfért med konsultanstillda. En kvalitetschef som har en
konsultanstillning och inte dr direkt knuten till foretaget visar pa ett mer fokuserat arbetssitt. Den
heltidsanstillda kvalitetschefen visar istillet en storre forstielse for organisationen och arbetar i stérre
utstrickning med stindiga forbdttringar. Det skiljer sig dven mellan olika verksamheter huruvida
kvalitetschefen ér en del av den hégsta ledningen eller inte. S6rqvist (2004) menar att det 4r viktigt att
kvalitetschefen visar att hans eller hennes tankar, engagemang och analysférméga dr givande i
ledningsgruppen. For att forbittringsarbetet skall lyckas och verksamheten skall nd framging krivs
aven att ledningen ar engagerade menar Sorqvist (2004). Han pévisar dock att erfarenheter tyvirr visar
att just ledningens bristande engagemang i praktiken ér ett av de vanligaste skilen till att bland annat
forbittringsarbete misslyckas i en verksamhet .

Utvecklingen de senaste aren har visat antydan till att kvalitetsstyrningen boérjat ga alltmer mot
kundtillfredsstillelse. En utveckling av detta skulle kunna vara att ga fran kundtillfredsstillelse mot en
allt bredare vy menar Bergquist m.fl. (2006). Framtidens kvalitetschef kan dd forena intressenternas
behov med kvalitetssystemens mal och da skall alla intressenter beaktas, inte enbart leverantérer och
kunder utan dven samhillet och miljén menar Shepherd (1998).

Gillande kvalitetschefens roll menar Sandholm (2001) att det krdvs utbildning och kunskap for att
lyckas. I varje organisation ir det sjdlvklart att den som leder ekonomiarbetet maste ha gedigna
kunskaper i ekonomi, ofta universitetsstudier inom denna disciplin. Detsamma madste gilla fér den
som leder kvalitetsfunktionen, med andra ord kvalitetschefen, menar Sandholm (2001). Tyvirr saknas
ofta denna uppfattning i organisationer, vilket dr en allvarlig brist. Méjligheten att paverka ligger inte
enbart i huruvida kvalitetschefen sitter i verksamhetens ledningsgrupp utan kan dven vara en
personlighetsfraga fortsitter Sandholm (2009). Sandholm hade sjilv stor inverkan pa kvalitetsarbetet
pa Electrolux trots att han inte satt direkt under Electrolux VD Hans Werthén. Kvalitetschefen kan
ha svart att hivda sig och det dr ddrfér viktigt att han eller hon sjilv utbildar sig och visar resultat och
fakta om verksamhetens utveckling for ledningen fortsitter Sandholm (2001). Det viktigaste dr inte
kvalitetschefens tjdnstenivd utan férmédgan att kommunicera med ledningsgruppen och medarbetarna.
Det giller att verkligen paverka sivil ledningsgruppen som alla andra i organisationen menar
Sandholm (2009).

3.4 Utbildning for vuxna

Arbetslivet berér vuxna minniskor, som i sin verksamhet stills infér kraven pd ett stindigt
utvecklande av kunnande och firdigheter menar Their (2001). En verksamhets 6vetlevnad garanteras
inte lingtre enbart genom tillgAng till rAvaror och/eller kapital. Den baseras i allt storre utstriackning pa
humankapitalet, med andra ord manniskor i tillvixt enligt Their (2001). Dock bér eventuellt motstind
mot foérindring tas i beaktning. Their (2001) menar att det kan férekomma motstaind mot férindring
och lirande i organisationen. Speciellt ifriga om lirande genom utbildningsprogram fokuseras
motstindet pd innehdllsliga faktorer, pa utbildningens férverkligande och genomférande. Det vill siga
pé pedagogiken och pd malsittningen samt de foljder utbildningen foérvintas fi. Vid sidan av detta
motstind till lirande och férindringar kan dven frustration Gver bristande ansats till utveckling
identifieras. Ur pedagogiskt synvinkel 4r det didrfoér viktigt att redan under planeringen av utbildningen
strdva efter att involvera alla berérda. Their (2001) menar att detta minimerar eventuellt motstind
som starkt kan komma att paverka motivationen i arbetet.

Vuxnas lirande och organisatorisk utveckling dr tvd oberoende processer enligt Their (2001).
Malsittningen dr dock att utvecklingen sker bide pd individniva samt pa det organisatoriska planet.
Hos den vuxna minniskan torde effekten av det mentala beredskapstillstindet f6r lirande
understrykas som en foljd av att vuxna har mer ingrodda vanor, traditioner, starkare rollfokusering,
klarare sjalvvirdering etc. Utifrin detta visar forskning att vuxnas lirande priglas av behovet att vara
sjilvstindig och att syftet med lirandet och férindringen maste vara tydlig. Aktuella r6n pavisar dven
att det 4r virdefullt, for att inte sidga ofrainkomligt att arbeta med erfarenhetsbaserad pedagogik. Till
skillnad fran barn, som till synes okritiskt anammar nya fakta, forefaller den vuxna sammankoppla ny
kunskap med tidigare erfarenheter. Den vuxna strivar dirigenom efter att se helheter i sin
kompetensutveckling menar Their (2001).
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3.5 Utbildning for kvalitetschefer

Jan-Ake Bergmark pi Banverket och Benita Pettersson fran Solna stads kompetensforvaltning,
framhaller i tidningen Potential (2007), att kompetensen bide hos kvalitetschefen och medarbetarna
ar viktiga hornstenar i arbetet och synnerligen inom kvalitetsarbetet. Bergmark betonar tydliga mal,
ledarskap och medarbetarnas kompetens som viktiga framgangsfaktorer i utvecklingen av
kvalitetsarbetet pa Banverket. Pettersson menar att kunskap ir en forutsittning for att lyckas i
kvalitetsarbetet: ” Man behéver en teoretisk grund att st pd for att kunna anvinda ritt modell och
verktyg vid ritt tillfille. Kvalitet och verksamhetsutveckling dr en profession som, likt andra
professioner, kriver kunskaper” (Potential (2007) sid. 6-7).

Det finns inte manga fullstindiga utbildningar anpassade efter kvalitetschefens roll och
arbetssituation. ASQ ger 1 USA mdjlighet till certifiering inom kvalitetsomridet. SKF har inom sin
koncern utvecklat en si kallad Quality Academy f6r att uppritthilla kompetensen inom
verksamheten. Som konsult och utbildningsféretag erbjuder Sandholm Associates AB  en
kvalitetschefsutbildning sedan 1989 enligt Sandholm (2001).

ASQ

The American Society for Quality, ASQ, ér ett amerikanskt organ som dven verkar internationellt dér
moijlighet till utbildning och certifiering ges. ASQ ir ett virldsledande organ inom kvalitetsarbete med
mer 4n 100 000 medlemmar, dirav bide privatpersoner och organisationer. De erbjuder koncept,
verktyg, certifieringar och menar att allt som dr bra kan goras bittre. Globalt har ASQ skapat
relationer med andra organisationer for att kunna nd ut virlden 6ver. Sedan 1991 har ASQ
administrerat USA’s frimsta kvalitetsutmirkelse, The Malcolm Baldrige National Quality Award, som
arligen tillkdnnager féretag som har uppnatt framstdende resultat inom kvalitetsprofessionen. Deras
tre huvudprinciper dr att opartiskt bistd med kunskaper till sina klienter, kimpa for att 6ka
kompetensen och statusen inom kvalitetsprofessionen samt att anvinda denna kunskap till att bidra
till ett bittre sambhille.

Rollen som certifierad kvalitetschef beskriver ASQ som en kompetent yrkesman som leder process-
och forbittringsinitiativ 6verallt. Detta kan vara inom allt frin sma foretag till multinationella fretag,
som kan ha regional eller global inriktning inom tjanste- och/eller tillverkande industti. Den
certifierade kvalitetschefen skall dven Overvaka kund- och leverantorsrelationer, stodja strategisk
planering samt driva organisationiska forbittringsprojekt. ASQ framhaller dven vikten av att
kvalitetschefen bor kunna motivera och utvirdera personal, hantera projekt och mainskliga resurser
samt analysera den ekonomiska situationen. Han eller hon skall dven kunna faststilla och bedéma
risker samt ha férmédgan att kunna anvinda verktyg for kunskapshantering och tekniker for att 16sa
organisatoriska utmaningar. Ovanstdende blid av rollen som kvlaitetschef anger ASQ som de ldgsta
férvintningarna pa den certifierade kvalitetschefen. ASQ kriver dven 10 drs arbetslivserfarenhet inom
kvalitet och verksamhetsutveckling varav fem av dessa skall vara i beslutsfattande position. En del av
kravet pa 10 ars erfarenhet kan sinkas med nédgra 4r om kvalitetschefen tagit examen frin hégskola
eller universitet.

Innehillet 1 ASQ’s certifiering har fokus pa ledarskap vilket beskrivs nedan i matrisen Over
examinationens innehall. Det ingar dven strategisk verksamhetsplanering, projektledning, genomgéing
av olika verktyg och koncept, processanalyser, kund- och leverantérsrelationer samt utvecklings- och
forbittringsméjligheter.

Strate gisk Kvalitets- Kund- Leverantors- -
Lefl“‘ffkap planering och Ledﬂ}‘fkap verktyg relationer relationer Uti'e‘c}dmg
(25 fréagor) organisation (32 fragor) (28 frigor) (20 frégor) (15 frigor) (15 fragor)

(15 frigor)

Examinationens innehall enligt ASQs certifiering.
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SKF QA

For att uppritthalla, standardisera och utveckla kvalitetskompetensen inom SKF-koncernen har SKF
Quality Academy skapats. Detta dr ett internt utbildningsprogram som dr framtaget specifikt for
SKT:s kvalitetsarbete. Genom detta menar Hoglund (2009) att de forsdkrar sig om att relevanta
kompetenser inom kvalitetsomradet uppritthalls och utvecklas. Samtidigt skapas dven en attraktiv
karridrmojlighet inom kvalitetsomridet vilket bidrar till att behilla personal med kompetens inom
kvalitetsprofessionen.

Strukturen pd SKF QA ir ett utbildningsprogram med flera nivder med bérjan pa grundniva och
sedan méjlighet till vidareutveckling. Det finns dven ett stédprogram foér de anstillda som vill ga
vidare och certifiera sig via ASQ menar Hoglund (2009). Hoéglund (2009) framhaller att
kvalitetscheferna inom SKF dr nyckelpersoner i otganisationens framgang. Genom att erbjuda denna
utbildning till samtliga kvalitetschefer inom koncernen sker ett stindigt lirande och ledningen visar
tydligt att kvalitetsarbetet 4r prioriterat.

Leadership/!
People

Lewel 2

SKF Sx Sigma
Green Bat
[Morma fraining
prowded bythe

osv

EayIEg

Six Sigma
cornmmurity]

3

SKF
Cartification

¥ p d tiinforentrad "ntejnhtr nng :
Typically, the candidates have been involved in the Quality Management System,
trained and practiced Auditing and handling of Customer complaints. jl

Strukturen pa SKE:s interna utbildningsprogram Quality Academy visar Higlund (2009).

I och med att SKF arbetar med Sex Sigma utgir dven deras utbildningsarbete frin detta koncept.
Utbildningsprogrammet bestar av fem block pa totalt 20 dagar. Blocken som beskrivs i ovanstiende
bild visar att det férsta blocket behandlar processer och noll fel i tillverkningen, block tvéd fortsitter
med mitning och statistiska metoder for att block tre ddrefter gir in pd riskhantering. Det fjirde
blocket behandlar leverantérerna vilka, SKF bygger ett nira samarbete med, ofta girna till och med
ett partnerskap (olika med olika leverantérer). Avslutningsvis finns mdjlighet till en Green Belt
diplomering inom Sex Sigma. Méjlighet ges dven att gi vidare och certifiera sig via ASQ menar
Héglund (2009).

Kvalitetschefskurs Sandholm Associates AB

Konsult och utbildningsféretaget Sandholm Associates AB tillhandahaller sedan 1989 en kurs
speciellt anpassad f6r kvalitetschefer. Kursen it totalt 20 kursdagar som ér uppdelade i atta block som
ar spridda Gver ett halvér for att dirigenom lita kursdeltagarna fa reflektera och aterkoppla genomgatt
material i den egna organisationen. Huvudpunkterna i kvalitetschefskursen dr verksamhetsutveckling
med fokus pa totalkvalitet, kvalitet i olika delar av verksamheten, information och utvirdering av
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verksamheten samt verksamhetsforbittringar och ledarskap.

Den forsta delen av utbildningen bérjar med diskussion om hur begreppet kvalitet kan definieras.
Vidare utvecklas begreppet kvalitetsverksamhet och diskussionen gar vidare in pa I6nsamhet och
kundorientering samt kvalitetsarbetets historiska bakgrund. Mer ingdende avhandlas kvalitetschefens
arbetsuppgifter si som samordning och beredning av kvalitet, strategier f6r kvalitet tillsammans med
kvalitetsmal och kvalitetspolicy. Den forsta delen av utbildningen avslutas med ledningssystem for
kvalitet. Andra delen av kvalitetschefskursen behandlar kvalitet i olika delar av verksamheten och
inleds med kvalitetsmodeller for tjdnsteverksamheter. Vidare fokuseras den andra delen pa utveckling
av varor och tjinster, inkép och processer samt kvalitetsfodringar. Kursen gér direfter in pd statistiska
och metoder och utférandeprocesser som bland annat innefattar statistisk processtyrning. Den tredje
delen av kursen behandlar information och utvirdering av verksamheten. Kvalitetsrevision och
benchmarking dr verktyg som behandlas under dessa kursdagar. Likasd omfattas denna del av
utbildningen av verksamhetsutvirderingar, utmirkelsen svensk kvalitet samt kvalitetskontroll och IT
som del i kvalitetsarbetet. Den fjirde och sista delen av utbildningen tittar pd verksamheten som
helhet med verksamhetsforbittringar och ledarskap som ledord. Ekonomi och bedémning av
kvalitetsldget behandlas tillsammans med en genomging av koncepten Lean och Sex Sigma. De mjuka
delarna i kvalitetsarbetet behandlas dé diskussioner kring medarbetarnas engagemang samt utbildning
sker. I och med kvalitetschefens strategiska roll avslutas utbildningen med strategisk
verksamhetsplanering, kvalitetsorganisation samt foretagsledningen och kvalitet. Genom att lata
konsulter och utbildare frin Sandholm Associates leda utbildningen och samtidig bjuda in erfarna
foretagsledare som gistforeldsare inom sina respektive specialistomraden nas en hég standard pa
utbildningen.

Leda och Utvirdering och Imtiera och Underhall och Samverkan med
utveckla upptoljning av samordna revision av kunder och

kvalitetzarbetet verksamheten forbattringsarbete ledninggzsystem leverantorer

Fem viktiga hornstenar i kvalitetschefens roll och kompetens enligt Sirgvist (2009).

Syftet med utbildningen 4r att deltagarna ska nd den professionella nivd som behévs for att kunna ge
ett verkningsfullt ledarskap i den egna organisationen. Denna kvalitetschefskurs avser att ge gedigna
kunskaper om effektiva strategier, metoder och hjilpmedel for att nd god kundtillfredsstillelse,
lonsamhet och kostnadseffektivitet.

3.6 Ledarskap

Pa Sandvik Coromant talar davarande chefen for kvalitetsavdelningen i Gimo, Bengt Seger, om att
foretagsledningen tydligt visar att kvalitet 4t ett prioriterat omride. “Ledningen tar hela tiden upp
kvalitetsomradet och dirfér forstir alla i organisationen att det dr viktigt. Bland annat efterfrigar
ledningen ofta ett antal viktiga matetal, vilket ocksd gor att alla berérda vet vad som menas med
kvalitet” Potential (augusti 2008).

Pedagogiskt ledarskap

Enligt Their (2001) dr den pedagogiska ledaren lirande, undervisande och kommunikativ. Ndgot som
stiller nya krav pa kompetens och stil pd minniskosyn, kunskapssyn samt rollupplevelse menar Their
(2001). Jorgen Gustavsson (2009), utbildare pa Sandholm Associates AB, framhaller att
kvalitetschefens roll innefattar mycket pedagogik. Aven Tom Johnstone understryker vikten av ett
pedagogiskt ledarskap (Potential januari 2008). Johnstone dr en uppskattad ledare och VD inom SKF-
koncernen och menar att en av hans egna forebilder dr en matematiklarare. ”’Jag beundrade hennes
pedagogiska férméga att kommunicera med sina elever. Jag studerade matematik pa universitetet och
tinkte ett tag bli larare, men livet kom att ta andra vdgar. Men jag tror att ledarskap i hég grad handlar
om att tro pa sina budskap och att kunna kommunicera dem” (Potential januari 2008). Att leda
forindring dr en mangdimensionell process menar Their (2001). P4 samma sitt som all annan
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pedagogisk verksamhet inleds dven det organisatoriska férindringsarbetet med en gynnsam mental
beredskap. Dirfér borjar det pedagogiska ledarskapet med ledaren sjilv och med en granskning av
underliggande attityder i organisationen menar Their (2001).

Humanistiskt ledarskap

Sedan 1940- och 1950-talen har utbildning spelat en allt storre roll f6r vem som har blivit ledare enligt
Steinberg (2002). Ingenjérer och sedan ckonomer har dominerat. Ingenjorens kunskap har utan
tvekan bidragit till detta samtidigt som ekonomens kunskap om det monetira flédet, finansvirldens
nitverk och entreprendrskonsten forvaltat och utvecklat ingenjérens “hus” menar Steinberg (2002).

Steinberg (2002) menar att nya tider kriver nya ledarskapslésningar. I den nya epoken dr méinniskan i
centrum. D4 efterstrdvas ansvar, initiativ, kreativitet, samarbete och sjilvférverkligande hos
medarbetarna. Detta forutsitter en storre kunskap om manskligt beteende, om gruppens dynamik och
om minsklig motivation och drivkraft menar Steinberg (2002).

En ledare har bade formella och informella kompetenser vilka bida dr viktiga. En teoretisk bas ir
oerhért viktig enligt Steinberg (2002). Alla ledare bor delta i utbildningar och ta del av aktuell
forskning men samtidigt ha perspektiv pd den nya informationen. De formella och informella
kunskaperna kompletteras med de personliga erfarenheterna. Arbeta sedan metodiskt, visa mod och
finn de metoder som levandegér dina principer sd lyckas du som ledare menar Steinberg (2002).
Viktigt dr dven att tydliggéra de egna virderingarna och vara virderingsstark avslutar Steinberg (2002).
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4 RESULTAT

41 Foérunders6kning, Intervjuer

SKF Mekan Katrineholm, Gunnar Bergstedt

Gunnar Bergstedt (2009) arbetar som 6vergripande kvalitetschef pa SKF Mekan i Katrineholm. Han
utbildade sig pd Linkopings tekniska hogskola och fick 1987 en examen med inriktning pa
Materialadministration/logistik. Som nyexaminerad ingenjér borjade Bergstedt (2009) arbeta pd
Scania dir han internt utbildades inom bland annat internrevision, FMEA, ISO 9000 och statistiska
metoder. Inom SKF’s interna utbildningsprogram SKF Quality Academy har Bergstedt (2009)
undervisat men inte sjilv genomgatt nagon av utbildningarna. Bergstedt (2009) framhaller vikten av
att han och 6vriga kvalitetschefer inom SKF 4r utbildade och lever i ett stindigt lirande frimst inom
kvalitet och verksamhetsutveckling. Samtliga av Bergstedts nirmaste medarbetare har genomgatt en
Green Belt-utbildning och vissa har dven last kurser inom internrevision. SKF:s koncernchef, Tom
Johnstone, har ocksa 6nskemél om att samtliga som ingar i koncern- och divisionsledning ska vara
utbildade Green Belts. Rollen som kvalitetschef inom SKF 4r mycket central menar Bergstedt (2009).
Kvalitetscheferna inom SKF Mekan har ett ndra samarbete och har kontinuerliga méten. Bergstedt
(2009) upplever sjilv att han har stort fértroende fran sina kollegor och att han genom sin plats i
ledningsgruppen har méjlighet att paverka beslut som tas.

SKF har linge arbetat med Sex Sigma och arbetar nu dven med ME, Manufacturing Excellence.
Vilket dr SKF:s motsvarighet till Toyota Production System, TPS, som bland annat innebir
“behovsstyrt flode”, 7ritt fran mig” och 7vi bryr oss”. Bergstedt (2009) menar att det kommer att
krivas manga ar for att fi in dessa filosofier i organisationen. Onskar operatérerna mer utbildning
vilkomnar Bergstedt (2009) detta och han anser att det bor inga i utvecklingsplanerna vid

utvecklingssamtalen mellan chef och medarbetate i enlighet med SKF Mekan:s policys.

SKF koncernen har en gemensam kvalitetspolicy som visar att SKIF enbart ska marknadsfora
produkter, tjanster och 16sningar som tillfredsstiller kundernas behév genom att

1. driva kapabla, tillfotlitliga och effektiva affirsprocesser.

2. tillimpa stindiga forbattringar i hela organisationen med malet att uppna noll fel.

SKF Mekan Katrineholm, Bjérn Israelsson

Kvalitet f6r Bjorn Israelsson (2009), kvalitetschef pa gjuteriet pd SKF Mekan, ir att de uppstillda
kraven inom produktionen uppfylls. Israelssons roll innebdr att han ir ytterst ansvarig for att gjuteriet
har ett bra fungerande kvalitetssystem. Israelsson (2009) har arbetat pa SKF Mekan under fyra ars tid
nu och redan frin borjan fanns kvalitetsarbetet med som en naturlig del i arbetet. Han har en gang 1
minaden avstimningsméte med Svriga kvalitetschefer pa SKIF Mekan tillsammans med bland andra
Gunnar Bergstedt. Genom ett nidra samarbete med andra kvalitetschefer menar Israelsson (2009) att
de tillsammans utvecklar SKF’s kvalitetsarbete. Israelsson (2009) menar att han arbetar med
kvalitetsarbete uppskattningsvis 90 % av sin arbetstid och att ledarskapet édr en viktig del i rollen som
kvalitetschef.

Israelssons utbildningsbakgrund dr en civilingenjorsexamen 1 maskinteknik med inriktning pa
materialteknik fran LinkG&pings universitet. Under sina dr pa SKI har han dven genomgatt flera
utbildningar genom SKF QA, internutbildning inom kvalitet, enligt listan nedan:

e  SKF Business Process System & Zero Defects
e Quality Risk Management

e  Measurement & Statistical Methods
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e  Supplier Management

e  Six Sigma Green Belt

Alta skola, Ann Karlberg

Alta skola har tilldelats flera utmirkelser for sitt kvalitetsarbete, senast 2008 da de tilldelades
Kvalitetsutmirkelsen bittre skola. Aven 4r 2001 var mycket framgangsrikt da de erholl Utmirkelsen
svensk kvalitet. Det var under 1990-talet som kvalitetsarbetet pa Alta skola initierades och dir Ann
Karlberg var drivande. Numera sitter hon i skolans strategiska ledningsgrupp. Karlberg (2009) menar
att funderingarna pd ett kvalitetsarbete pdboérjades da lirarna frigade sig sjilva huruvida de gav
eleverna och deras forildrar vad de férvintade sig. De gav ut en enkit till férildrarna for att fa svar pa
detta samt att fi reda pa vad fordldrarna kdnner dr viktigt i barnens vardag i skolan. Denna
undersokning resulterade i att Katlberg (2009) forklarar begreppet kvalitet i att ”ge kunden mer dn
vad de férvintat sig”.

I grunden dr Karlberg (2009) utbildad lirare men har i och med skolans kvalitetsarbete genomgatt
kurser i bland annat processledning, ledningsfunktioner och verktyg, exempelvis TQM. I och med att
samtlig personal dr utbildad inom kvalitetsomridet, som ldgst inom kvalitetsverktyg och dess
hantering, har all personal pa skolan en gemensam plattform att sti pa. Karlberg (2009) berittar att
schemaldggningen pa skolan dven anpassas efter kvalitetsarbetet och att skolan genom ett starkt och
engagerat ledarskap far en kvalitetskultur som genomsyrar hela organisationen. Exempelvis l6ser
eleverna eventuella problem om rasternas lingd och innehdll med hjilp av Deming-cykeln. Detta
visar, som Karlberg (2009) dven framhaller, att Deming genomsyrar allt pa Alta skola.

Act Plan

Check Do

Bild, Deming-cykeln - PlanDoCheckAct.

Det starka och engagerade ledarskapet menar Katlberg (2009) dr oerhort viktigt och att det visar sig
pé flera sitt. Bland annat har studiebes6k genomférts pa Quality Kid School i USA, dir bade personal
och elever frin Alta skola medverkat. I Svrigt ges forutsittningar och tydliga mal sitts for hela
verksamheten. En utmaning infér framtiden 4r att arbeta med EFQM, den europeiska motsvarigheten
till SIQ, menar Karlberg (2009). T den nirmsta framtiden skall Alta skola fa ett eget kok, ett led i att
arbeta direkt mot verksamhetens leverantorer, vilket i en kommunal verksamhet inte 4r en
sjalvklarhet. Det mesta styrs genom kommunens avtal trots att skolan sjilv ansvarar for sina
kostnader.

Agria Djurforsiakring, Monica Tuvelid

Monica Tuvelid (2009) har arbetat for Agria Djurforsakring i tre ir och sedan arsskiftet 08/09 i sin
nuvarande roll som chef f6r Produktgruppen vilket bland annat innebdr att hon dr ledningens
representant i miljé- och kvalitetsfragor. Tuvelid (2009) bérjade pa Agria som redovisningsansvarig pa
Agrias ekonomiavdelning och fick under hosten 2008 tjansten som ekonomichef. I grunden har
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Tuvelid (2009) en magisterexamen i féretagsekonomi men i Gvrigt ingen specifik utbildning i kvalitet.
Hon menar dock att hon genom att vara drivande och med en strivan att alltid vilja bli bittre ér
lamplig i sin roll som kvalitetsansvarig pa Agria. I framtiden vill Tuvelid (2009) girna utbilda sig inom
kvalitet och hon planerar bland annat att bli examinator inom SIQ.

Agria Djurférsikringar har ett gediget kvalitetsarbete och foretaget har fatt Utmirkelsen Svensk
Kwvalitet tvd ganger, 1999 samt 2003. De har tydlig dokumentation som visar pa deras mission, vision
och affirsidé samt en kvalitetspolicy som innebir att det 4r kunderna som avgor kvaliteten pa deras
arbete. De menar att det 4r medarbetarna som skapar néjda kunder och att det 4r genom en strivan
att stindigt forbittras som Agrias konkurrenskraft 6kar. De arbetar dven med nedanstdende punkter:

Agtias fem alltid:
e Alltid ge lite mer
— sd att kundernas férvintningar Gvertriffas
e Alltid se mojligheter
— sd att vi strivar framit
e Alltid bli lite bittre
— sd att vi hela tiden arbetar férebyggande
e Alltid handla affarsmassigt
— sd att vi uppndr lingsiktig 16nsamhet
e Alltid visa respekt och fértroende

—  sd att vi bygger upp ett gott arbetsklimat

Dessa ovanstiende punkter diskuteras vid samtliga utvecklingssamtal i organisationen. Tuvelid (2009)
berittar att Agrias filosofi bygger pad stindiga forbittringar samt ett systematiskt och kundorienterat
arbete, dir dr de fyra styrkorten f6r kund, medarbetare, process och ekonomi ér en central del.

Under hésten 2007 fick Agria en ny VD da den sd oerhért kvalitetssatsande tidigare VD:n Anders
Mellberg valde att satsa pa Agrias internationalisering. Frin och med den 1 januari 2009 har Agria en
ny organisation och manga nya chefer. Med manga nya chefer och en forhillandevis hog
arbetsbelastning menar Tuvelid (2009) att det under denna tid inte varit lika hégt fokus pa
kvalitetsarbetet. Nar nu den nya organisationen bérjar sitta sig finns en hégre ambitionsniva nir det
giller Agrias milj6- och kvalitetsarbete. Under hésten planeras en utbildning f6r hela den nya
ledningsgruppen. Tuvelid (2009) anser dock att de arbetar med kvalitet dagligen men att detta arbete
ar oerhort beroende av ett vilfungerande ledarskap. 1 sin roll i ledningsguppen kinner hon att hon
kan paverka de beslut som tas och hon kinner att kvalitetsarbetet prioriteras i hogre grad for varje dag
som gar.

4.2 PDS-Undersokningarna

De tva genomférda enkitundersékningarna visade att kvalitetschefens frimsta problem och
utmaningar i arbetet dr ledningens engagemang och att uppna en kvalitetskultur som genomsyrar hela
organisationen. Aven arbete med si kallade brandslickningar visade sig vara ett problem i
kvalitetschefens roll i en av undersdkningarna. Bristande kompetens, dels hos kvalitetschefen sjilv
men dven hos 6vriga medarbetare, var dven ett problem som framtridde i undersékningarna. Se dven
Bilaga 2.

4.3 Enkitundersékningen

Totalt har 278 svar inkommit av totalt 550 utskickade enkater. 37 enkiter har returnerats med en
kommentar om att personen i friga inte lingre arbetar som kvalitetschef utan har fatt andra
arbetsuppgifter inom organisationen. 51 enkiter har kommit i retur pid grund av felaktiga
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adressuppgifter. De 278 svaren ir dven jamt férdelade mellan de tva olika adresskillorna, 144 svar
frin PAR-adressregister och 134 frin Sandholm Associates kunddatabas. Inga skillnader i resultatet
mellan de tvd adresskillorna av respondenter har statistiskt kunnat visas. Férdelningen mellan de olika
kategorierna av foretag férdelade sig enligt f6ljande: 166 tillverkande foretag, 74 tjansteforetag och 30
offentliga organisationer. Resterande atta foretag har meddelat att de 4r en kombination av
tillverkande och tjdnsteverksamhet.

Detta enkitarbete har med andra ord en mycket hég svarsfrekvens i en undersdkning med en stor
mangfald. En styrka i undersdkningen dr att det finns ett representativt underlag, svarsfrekvensen ér
stor, varfor flera statistiska samband har kunnat visas.

Kvalitetschefens roll

Flera kvalitetschefer har kommenterat att kvalitetschefens roll upplevs som otydlig, att det finns
minga definitioner av begreppet kvalitetschef. Att det dr svart att fa forstielse f6r rollen eftersom den
upplevs som just otydlig. En konsekvens av detta ir att tillrdckliga resurser inte avsitts for att bedriva
ett kvalitetsarbete.

Analysen indikerar pé flera faktorer som resulterar i att kvalitetschefen kinner sig lyckad i sin roll. Att
forbittringsarbete dr prioriterat och att ekonomiska resultat kunnat faststillas bidrar till att
kvalitetschefer upplever att de har lyckats i sin roll. Ytterligare faktorer som kan bidra till detta 4r da
det ges tid for identifiering och samordning av férbittringsarbete. Aven koncepten Lean och Sex
Sigma visar sig ha en positiv inverkan pa att kvalitetschefen upplever sig ha lyckats i sin roll.
Kivalitetschefen trivs bittre dd hon eller han har ledningens aktiva stdd. Detta stéd upplever de
tillfrigade kvalitetscheferna sig ha di de kan paverka ledningsgruppens beslut och da
forbittringsarbete dr prioriterat inom verksamheten.

Analysen visar ett statistiskt samband mellan arbete med ISO 9001 och att kvalitetschefen inte trivs i
sin roll. Av de totalt 278 organisationerna arbetar 208 av dessa med ISO 9001, med andra ord
nirmare 75 % av de tillfragade kvalitetscheferna. Arbete med ledningssystemet inverkar med andra
ord negativt pa kvalitetschefens trivsel i sin arbetsroll.

En kvalitetskultur som genomsyrar hela organisationen gynnas av att forbittringsarbete dr prioriterat
inom verksamheten vilket visas i bilden nedan. P-virdet dr 0,000 samtidigt som koefficienten &r
positiv. Aven att ledningsgruppen har utbildning inom kvalitet frimjar en kvalitetskultur inom
organisationen samtidigt som det bidrar till att kvalitetscheferna upplever att de har ledningens aktiva
stod. Flera kvalitetschefer podngterar dven att de upplever stora problem da hogsta chefen saknar
grundliggande  kompetens inom  kvalitet och  verksamhetsutveckling. Dock  inverkar
brandslickningsarbete och fixande negativt pa kvalitetskulturen vilket visas i bilden nedan genom att
p-virdet dr 0,000 samtidigt som koefficienten 4r negativ.

Predictor Coef SE Coef T P
Constant 3,3660 00,6211 5,42 0,000
Kundrelat. fragor 0,07881 0,05262 1,50 0,135

Leverantorer 0,08820 0,04814 1,83 0,068
Brandslackningar —0,23677 0,05138 -4,61 0,000
Kvalitetsbristkostnad 0,05644 0,04749 1,19 0,236
Forbattringsarb. prio 0.41074 0,05711 7,19 0,000

Abnalysen i Minitab visar signifikant att brandslickningar och fixande inverkar negativt pa kvalitetskulturen inom de
tillfragade organisationerna. At forbattringsarbete dr prioriterat har en positiv inverkan pa verksambeten.

Ett annat problem som flera av de responderande kvalitetscheferna har kommenterat i de Sppna
fragorna dr att det uppstir en konflikt mellan olika arbetsuppgifter nir de har flera roller utéver rollen
som kvalitetschef. Dirigenom upplever manga att de far svért att fa tiden att ricka till eftersom de har
flera konkurrerande ansvarsomraden.

Flera kvalitetschefer nimner dven att de saknar ledningens engagemang och att de saknar en
organisationsstruktur. De Onskar fi en storre tydlighet frin VD eller motsvarande om vad de
forvintar sig av kvalitetschefen. Analysen visar signifikant att kvalitetschefer upplever sig ha
ledningens st6d da de ingr i ledningsgruppen, totalt 182 av de 278 responderande kvalitetscheferna
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sitter 1 sina verksamheters respektive ledningsgrupp, med andra ord 65 %. Aven flera andra faktorer
spelar in, exempelvis att verksamheten arbetar med kvalitetsbristkostnader. Ovriga faktorer som
inverkar dr att kvalitetscheferna kinner att de kan paverka ledningsgruppens beslut, att
ledningsgruppen har utbildning inom verksamhetsutveckling och kvalitet samt att forbittringsarbete
ar prioriterat vilket visas i bilden nedan. P-virdena f&r samtliga utav dessa faktorer dr 0,000 och
koefficienterna positiva.

Pr T P
Constant 0,2637 0,3800 0,69 0,488
| ledningsgrupp 0,1099 0,1925 0,57 0,568

0.55297 0,05701 9,70 0.000

014991 0,03959 3,79 0,000

-0,03245 0,04266 -0,76 0,448

E b. Prio. 034544 0,05024 6,88 0,000

Faktorerna som inverkar pd att kvalitetschefer upplever att de har ledningens aktiva stod visar sig enligt resultatet fran
analysen i Minitab vara att de kan paverka ledningsgruppens beslut, att ledningsgruppen har utbildning inom
verksambetsutveckling och kvalitet samt att forbattringsarbete dr prioriterat inom verksambeten.

Flera kvalitetschefer har papekat att de ser svérigheter i att fi verksamheten att arbeta tvirfunktionellt
och processorienterat. En kvalitetschef berittar att han blev avsatt efter att verksamhetens ISO-
certifiering var klar. Ytterligare en kommenterar som inkommit ér att ledningens engagemang alltid r
den stérsta utmaningen. Direfter kommer organisationens forstdelse for inom verksamheten valt
koncept och utfallet av detta arbete.

Kvalitetschefens arbetssituation

Resultatet frin analys av kvalitetschefens arbetsférdelning speglar vad som tidigare nimnts, att
kvalitetschefen ofta har fler arbetsuppgifter som ligger utanfor rollen som kvalitetschef. I diagrammet
nedan utlises att kategorin “Ovrigt” dr Overldgset storst. Resterande arbetsuppgifter dr tidsmissigt
relativt jamt férdelade. Medurs ovanifrin; kvalitetskontroll och revision, underhall av ledningssystem,
identifiering av forbattringsméjligheter, samordning och uppféljning av férbittringsmaoiligheter,
administration av kvalitetsarbete, datainsamling och rapportering, samt avvikelsehantering.

Pie Chart of Variable

21 Kwalitetsk och rev
12.,0%:

21, Sriga
23,0%

21, Underhdll ledningssy
12,696

21, Awrvikelsehant

0L 21, identifiering aw Far

11,69

21, Datainzamnling ach ra
2,6%:
21, Samordn och uppf. A
21, Adrn aw kwal, Arb 12,1%
10,1%:

Kuvalitetschefens tidsmaissiga fordelning pa olika arbetsuppgifter fran analysen i Minitab.
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Arbetsuppgifterna i diagrammet ovan kan grupperas i tvd kategorier, fOrbittringsarbete och
kvalitetssikring. Forbittringsarbete med cirka 24 % innefattar i nedanstdende diagram posterna
identifiering och uppféljning av férbittringsarbete, samordning och uppféljning av forbittringsarbete.
Resterande arbetsuppgifter si som kvalitetskontroll och revision, underhdll av ledningssystem,
administration av kvalitetsarbete, datainsamling och rapportering, avvikelsehantering samt 6vriga
arbetsuppgifter samlas i kategorin kvalitetssidkring och star for cirka 76 %.

Forbattringsarbete
24%

Kvalitetssakring
T6%

Uppdelning av kvalitetschefens arbetsuppgifier i kategorierna forbdttringsarbete och kvalitetssikring.

Vid jimforelser mellan hur dessa arbetsuppgifter inverkar pa kvalitetskulturen i organisationen gavs
foljande resultat. Avvikelsehantering inverkar positivt pd att fd en kvalitetskultur som genomsyrar hela
verksamheten. Det som inverkar negativt dr underhdll av ledningssystem samt datainsamling och
rapportering. Framgingsfaktorer for att kvalitetschefer skall uppleva att de lyckats 1 sin roll 4r dterigen
avvikelsehantering men 4ven arbete med stindiga forbittringar. Samordning och uppféljning av
forbattringsarbete samt identifiering av forbittringsméjligheter inverkar positivt pa att kvalitetschefen
skall kdnna att han eller hon har lyckats i sin roll. For att kinna ledningens stdd skall arbetet dterigen
fokuseras pa avvikelsehantering. Aven samordning och uppféljning av férbittringsarbete dr
arbetsuppgifter som inverkar positivt pd att kvalitetschefen skall kinna ledningens aktiva stdd. Arbete
med administration har emellertid en negativ inverkan.

Kivalitetschefens arbetsuppgifter kan dven delas upp i kundrelaterade respektive verksamhetsinterna
sysslor. Fordelningen visas i diagrammet nedan. Kvalitetschefer upplever att de omkring en tredjedel
av sin arbetstid fokuserar pd kundrelaterade sysslor och resterande tva tredjedelar pa
verksamhetsinterna sysslor.

kundrelaterade
sysslor
32%

Verksamhetsinterna
Sysslor
68%

Kuvalitetschefers fordelning mellan kundrelaterade och verksambetsinterna sysslor.
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Kvalitetschefer som arbetar med koncepten Lean och Sex Sigma upplever sig vara mer lyckade i sina
roller. Av de responderande kvalitetscheferna arbetar 52 inom organisationer som anammar Sex
Sigma och 124 verksamheter arbetar med Lean vilket innebidr att ca 19 % av de tillfragade
kvalitetscheferna arbetar med konceptet Sex Sigma respektive 45 % med Lean. Sjilvfallet finns det
organisationer som arbetar med bédda dessa koncept. Majoriteten av de tillfragade kvalitetscheferna
ville i framtiden arbeta med Lean och/eller Sex Sigma. En av kvalitetscheferna pdpekade dock att det
kan finnas flera svarigheter i arbetet med dessa tva koncept. Han eller hon beskriver att “koncepten
ofta kan bli tungrodda och resurskrivande. De blir ett sjilvindamél som avskdrmar sig frin
verkligheten. Det viktigaste blir att férséka anpassa verkligheten efter koncepten oavsett om det leder
till forbattringar eller 16ser problem.”

Kvalitetschefens utbildning

Av 278 kvalitetschefer har 258, alltsd 93 %, nigon form av utbildning inom verksamhetsutveckling
och kvalitet. Dock har enbart 87 av 278, med andra ord 31 %, minst en veckas utbildning inom detta
omride.

En veckas utildning
eller mer

31%

Mindre an en
veckas utbildning
69%

Fordelningen i antal utbildningsdagar for kvalitetschefer inom svenska organisationer och foretag.

Majoriteten kdnner dven att de skulle ha nytta av mer utbildning. Samtidigt visar analysen pa att
kvalitetschefer trivs battre i sin roll om de far méjlighet till mer utbildning. Ett signifikant samband
visar dven att kvalitetschefer upplever att de har ledningens stdéd dia de fiar mojlighet till
kompetensutveckling.
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5 DISKUSSION

I diskussionen dr utgingspunkten de sammanstillda resultaten frin studiens teorifas, fallstudier, pds-
unders6kning och enkitundersdkning som pa nigot sitt besvarar studiens tre frigestillningar eller
uppfyller studiens syfte.

51 Kvalitetschefens roll

Kvalitetschefens roll innebir ofta att agera medlare mellan ledning och medarbetare enligt Andersson
m.fl. (2009). Han menar att detta dr en vanlig roll f6r mellanchefer vilket méinga kvalitetschefer
kategoriserar sig som. Komplexiteten som kan uppstd i denna position dr i situationer da
mellanchefen skall férankra ett beslut som tagits i ledningsgruppen hos medarbetarna trots att han
eller hon sjilv inte stir bakom beslutet enligt Andersson m.fl. (2009). Di antalet krav vixer och till
slut 4r multipla samt dven motstridiga innebir detta sa kallad rolléverbelasning enligt Nelson & Burke
(2002). Det dr dock viktigt att inte se multipla roller som negativt och stressande vilket manga gor. En
positiv effekt 4r att individen kan transferera de kunskaper de lirt sig i en situation och anvinda dessa
till att 16sa problem i en annan roll. Kvalitetschefens roll visar sig dock enbart vara en biroll i flera av
enkitrespondenternas arbetsroller. Majoriteten av respondenterna har dven andra arbetsuppgifter som
inte dr direkt sammankopplade med kvalitetsarbetet som de skall leda. Att denna stressande situation
dir den enskilda individen bér pa flera motstridiga roller bér ses som positiv enligt Nelson och Burke
(2002) 4r inte sjilvklart men ett mal att stindigt striva mot. Detta bor kunna avhjilpas till viss del om
verksamheter strivar mot en enhetlig kvalitetskultur som gynnar hela organisationen.

Den konsultanstillda kvalitetschefen dr inte lika vanlig i hir i Sverige som internationellt. Kulisek
(2007) visar att en konsultanstilld kvalitetschef har ett mer fokuserat arbetssitt medan den
heltidsanstillda har en storre forstdelse f6r verksamheten som helhet. I Sverige finns det istéllet, som
namndes ovan att resultatet visar, att kvalitetschefer 4r heltidsanstillda men att rollen som
kvalitetschef enbart innefattar en del av arbetsuppgiften. Komplexiteten ligger hiri huruvida det blir
en konflikt mellan rollerna och hur dessa bor prioriteras tidsmissigt. Resultatet frin
enkitundersdkningen visar att kvalitetschefen upplever en svarighet i att kvalitetsarbetet enbart dr en
av flera roller i deras arbetssituation. Kernberg (1980) havdar att strukturerna i en organisation ofta
utformas sd att de Gverrensstimmer med den hogsta ledningens 6nskningar och behov vilket bor vara
verksamhetens uppgift och mal. Poula Jakobsen (Red. Heinskou & Visholm (2005)) menar att
arbetsrollen definieras utifrin organisationens huvuduppgift, arbetsférdelning, struktur, metoder och
resurser samt personens uppgifter, kompetens och relation till den Gvriga organisationen. Att
kvalitetschefens roll ser ut som den gor beror med andra ord pa hur verksamheten och dess ledning
har definierat den.

Kvalitetschefens position i verksamheten visar sig i denna enkitundersékning vara oerhért viktig.
Analysen visar att kvalitetschefen virdesitter ledningsgruppens aktiva stéd mycket hogt. Jorgen
Gustavsson (2009) pavisar att det dr viktigt att kvalitetschefen har god fOrsticlse for bade
ledningsarbete och strategisk planering och att ledningen genom detta kdnner att dennes tankar och
engagemang och analysférmdga dr givande for dem och fér verksamheten. Pa ytterligare ett sitt
beskriver Lennart Sandholm (2009) att méjligheten att paverka dock inte enbart ligger i huruvida
kvalitetschefen sitter i verksamhetens ledningsgrupp eller inte utan dr en personlighetsfriga och ges
inte per automatik om kvalitetschefsrollen positioneras hégt 1 organisationen. Sandholm (2009) och
Gustavsson (2009) podngterar tillsammans med Sérqvist (2009) att kvalitetschefen bor ha en central
roll i ledningsgruppens arbete. Analysen visar att kvalitetschefen upplever sig ha ledningens stéd dd de
sitter 1 ledningsgruppen men samtidigt att manga andra omstindigheter dven spelar in. Faktorer som
inverkar pa att kvalitetschefen skall uppleva att de har ledningens aktiva st6d i sin roll dr d4 de kidnner
att de kan paverka ledningsgruppens beslut, att verksamheten arbetar med kvalitetsbristkostnader och
att forbdttringsarbete dr prioriterat inom organisationen. Med andra ord dr positionen av
kvalitetschefens arbetsroll inte avgérande men bor prioriteras. Det viktigaste dr att kvalitetschefens
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arbete far st6d fran ledningen bland annat genom att kvalitetsarbete prioriteras inom verksamheten,
vilket Monica Tuvelid (2009) fran Agria Djurforsikring bekriftar. Trots att hon arbetar med kvalitet
dagligen upplever hon att arbetet dr direkt beroende av ett vilfungerande ledarskap, det vill siga
ledningens stdd och hennes egen f6rmaga att leda medarbetarna. Ledarskapet 4r med andra ord en
central del i kvalitetschefens roll som enligt de senaste rénen bor vara lirande, undervisande och
kommunikativ enligt Their (2001). Kvalitetschefens roll 4r i grund och botten mycket pedagogisk
menar Gustavsson (2009) och Their (2001). Steinberg (2002) hivdar att nya tider krdver nya
ledarskapslosningar och i denna epok dr minniskan i centrum. Utbildning och sjilviérverkligande
driver verksamheten framat. Alla ledare bor ddrfor ta till sig aktuell forskning for att sjilva leva i ett
stindigt lirande menar Steinberg (2002).

Trivseln pa en arbetsplats dr foljaktligen beroende av vilken acceptans den tilldelade rollen har hos
medatbetarna Heinskou & Visholm (2005). Med andra ord hur medarbetarna ser pa verksamhetens
kvalitetschef. Visholm (2005) hivdar att en faktor som frimjar kvalitetschefens férméga att utéva
rollbaserad auktoritet 6ver andra ir tillgangen till kunskap. Nyckelordet dr utbildning. Ytterligare en
férutsittning dr att medarbetarna 4r delaktiga i kvalitetsarbetet, dven initialt.

5.2 Kvalitetschefens arbetssituation

Traditionellt sett har kvalitetschefens huvuduppgift varit att agera kvalitetskontrollant. 1 dag har
enstaka organisationer gitt ifrdn den klassiska rollen och istillet sammankopplat kvalitet och
ekonomifunktionen vilket Sandholm (2005) tror vi kommer att se mer av i framtiden. De traditionella
arbetsuppgifterna fér kvalitetschefen lever dock kvar inom miénga organisationer. Analysen visar
signifikant pa att arbetsuppgifter som kan kategoriseras som kvalitetskontroll 4r den del som
kvalitetschefen ligger merparten av sin tid pa. Enkdtanalysen visar dock ett signifikant samband
mellan atbete med forbittringsarbete och att kvalitetscheferna kidnner sig lyckade i sin roll. Likasa
uppfattar kvalitetscheferna att de har ledningens stdd di de arbetar med identifiering av
forbittringsméiligheter. Med andra ord bor forbittringsarbete prioriteras i hogre grad vilket dven
ledningen bér vara goda féredémen for.

Fordelningen mellan kvalitetschefens arbetsuppgifter visar dterigen tydligt att kvalitetschefen ofta har
flera roller och ansvarsomriden inom en verksamhet. Resultatet frin undersékningen visar att posten
”6vriga arbetsuppgifter” dr Gvervigande storst och avser 1 denna enkit arbetsuppgifter som ligger
utanfor kvalitetsfunktionen. Analysen visar dven ett signifikant samband p4 att kvalitetschefen inom
svenska organisationer upplever att de ligger stérre delen av sin tid pa verksamhetsinterna sysslor.
Enbart 30 % av tiden avsitts pa kundrelaterade sysslor. Kundperspektivet bér dock prioriteras och
definitionen av vad kvalitet dr std i fokus. Detta kan vara en friga om rollstruktur och resurser. Flera
kvalitetschefer har i undersékningen pdpekat att de har tidsbrist. Som tidigare nimnts har flera av
dem dven andra arbetsroller inom verksamheten vilket kan vara en anledning till att kvalitetsarbetets
kundfokusering blir lidande. I ett bredare perspektiv bor kvalitetschefen kunna férena samtliga
intressenters behov med kvalitetssystemets mal. Verksamhetens intressenter innefattar da inte enbart
kunder och leverantorer utan dven sambhillet och miljén.

De senaste trenderna inom verksamhetsutveckling och kvalitet dr arbete med koncepten Lean och Sex
Sigma vilket dven i denna undersokning visat sig vara ett framgangsrecept. Kvalitetschefer som
arbetar med koncepten Lean och Sex Sigma upplever sig vara mer lyckade i sina roller. Av
respondenterna arbetar 19 % inom organisationer som anammar Sex Sigma och 45 % inom
verksamheter som arbetar med Lean. Majoriteten av de tillfrdgade kvalitetscheferna ville dven i
framtiden atbeta med Lean och/eller Sex Sigma oavsett huruvida de i dagsliget arbetade med nigot
av dessa koncept. En av kvalitetscheferna papekade dock att det kan finnas flera svirigheter i arbetet
med dessa tvi koncept. Han eller hon menade att “koncepten ofta kan bli tungrodda och
resurskrivande. De blir ett sjilvindamal som avskdrmar sig frin verkligheten. Det viktigaste blir att
forsoka anpassa verkligheten efter koncepten oavsett om det leder till forbittringar eller l6ser
problem.” Detta kan vara en vanlig fallgrop vid implementeringen av ett nytt koncept. Vi far inte
glémma bort var organisation i jakten pd det petfekta konceptet som skall leda till framging.
Verksamheten édr det enda priméra och genom att ta de bista delarna ur koncept som Lean och Sex
Sigma kan goda resultat uppnas.
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Ett annat koncept dr ISO 9001 som nirmare 75 % av de tillfragade kvalitetscheferna arbetar med 1
sina respektive verksamheter. Analysen visar dock att arbete med ledningssystemet ISO 9001 har en
negativ inverkan pé kvalitetschefens trivsel. Med andra ord upplever kvalitetschefer som arbetar med
ISO 9001 att de trivs simre i sin arbetssituation dn de som inte gér det. Detta innebir inte att
konceptet i sig dr negativt utan att arbetet med ISO 9001 gérs pa ett felaktigt sitt. Att arbetet med
ISO 9000 har blivit en belastning istéllet f6r ett ledningssystem f6r kvalitet. En vanlig synpunkt pa
ISO idr att det kriver alltfér mycket dokumentation och att denna kan tyckas bli éverordnad
vertksamhetens arbetssitt. ISO-standarden syftar dock till att du enbart skall ta fram den
dokumentation du sjilv behover. ISO 9000 skall resultera i en 6kad systematik i verksamheten och
genom detta ett 6kat intresse for kvalitet. Vilket koncept en verksamhet dn viljer att anvinda far det
inte bli 6verordnat verksamheten. Metoder och koncept fér inte bli sjilvindamal. Sex Sigma, Lean,
ISO 9001 eller vilka koncept en verksamhet viljer att arbeta med skall lyfta organisationen framat,
metoderna i sig 4r inte malet.

5.3 Kvalitetschefens utbildning

Under 1965 erhéll Lennart Sandholm (2009) Amerikastipendiet och fick darigenom resa till USA for
att studera. I Sverige fanns under denna tid inte ndgon egentlig utbildning inom kvalitet att tillga
varfor denna méjlighet var oerhort virdefull £6r Lennart Sandholm. I dag finns flera méjligheter till
utbildning, dels genom Sandholm Associates AB, som har en specifik utbildning anpassad for
kvalitetschefer. I denna utbildning dr syftet att deltagaren skall na den professionella niva som behévs
for att kunna gynna ett verkningsfullt ledarskap i den egna organisationen. Denna kvalitetschefskurs
ger dven gedigna kunskaper om effektiva strategier, metoder och hjidlpmedel fér att ni god
kundtillfredsstillelse, 16nsamhet och kostnadseffektivitet. Den internationella motsvarigheten dr ASQ
som dven SKF har arbetat med och tagit inspiration fran. SKF har utvecklat sitt egna interna
utbildningsprogram f6r att utveckla och uppritthilla sina medarbetares kompetens inom
kvalitetsomradet. Detta program mdojliggor dven att medarbetarna gir vidare genom att vidareutbilda
sig via ASQ. Moijligheterna till utbildning inom verksamhetsutveckling och kvalitet i Sverige dr idag
med andra ord betydligt fler d4n vad de var 1965. SKF har gjort en stor satsning pa
kompetensutveckling och visar medarbetarna att inom den egna verksamheten kan varje individ
utvecklas. Aven Sandholm Associates AB férbereder kvalitetschefen infér sin arbetsroll genom
utbildning inom ledarskap samt de specifika verktyg och metoder som dr en sjilvklar del i
kvalitetschefens vardag.

Lennart Sandholm (2009) betonar vikten av att utbildning och kunskap krivs for att lyckas som
kvalitetschef. Av de responderande kvalitetscheferna har 93 % nédgon form av utbildning inom
verksamhetsutveckling och kvalitet men enbart 31 % har minst en veckas utbildning inom omradet.
Enkitanalysen visar samtidigt att kvalitetschefer upplever att de skulle ha nytta av mer utbildning. De
kinner sig mer lyckade i sin roll da dven ledningsgruppen har en grundliggande kompetens inom
kvalitet. En tidigare genomfdrd undersokning gillande kvalitetschefens roll visar att kvalitetschefen
ofta utdkar sin kompetens genom sjilvstudier. Aven TLars Sérqvist (2004) framhaller vikten av
kunskap och djupare forstdelse for att fa ett vil fungerande kvalitetsarbete. For att detta skall vara
moijligt kridvs en grundliggande kompetens inom kvalitet hos samtliga medarbetare. Siv Their (2001)
menar att verksamheter i dagens samhille utvecklas tillsammans med medarbetarna, det si kallade
humana kapitalet. I dag ricker det med andra ord inte lingte med ravaror och kapital f6r att kunna
overleva. Det krivs att medarbetarna stindigt utvecklar sitt kunnande och sina firdigheter for att
tillsammans utveckla och férbittra verksamheten menar Their (2001). Inte minst kvalitetschefen sjilv
som i sin strivan att utveckla sina ledaregenskaper och méjlighet att arbeta med stindiga forbattringar
bor utbilda sig. Genom god kompetens kan han eller hon pa ett faktabaserat sitt pavisa
verksamhetens resultat och motivera till forbittringsméiligheter. Kompetensutvecklingen skall dven
ge individen férmdgan att géra kunskapen till sin egen och genom det kunna fé6rmedla nya lirdomar
som resulterar i ett meningsfullt och effektivt forbattringsarbete. Tillsammans kan en vilutbildad
verksamhet komma lingt. Ann Karlberg (2009) frin Alta skola utanfér Stockholm papekar att all
personal inom skolan dr utbildad inom kvalitetsomradet, som ldgst inom kvalitetsverktyg. Detta ger
medarbetarna pi skolan en gemensam plattform att std pa. Flera kvalitetschefer sa som Jan-Ake
Bergmark fran Banverket och Benita Pettersson frin Solna Stads kompetensférvaltning (Potential
(2007)), menar att kompetensen bade hos kvalitetschefen och hos medarbetarna ar hérnstenarna i
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kvalitetsarbetet. Utan vetskap om de olika metoder och verktyg som finns att tillgd kan inte ett
gynnsamt kvalitetsarbete bedrivas menar Monica Tuvelid (2009) fran Agria Djurférsikring. Hon lever
sjilv si som ASQ:s vision dr formulerad, allting som kan géras bra kan géras dnnu bittre. En strdvan
att alltid vilja bli battre menar Monica Tuvelid (2009) 4r en styrka i hennes roll som kvalitetschef och
detta skulle inte vara mojligt om hon inte stindigt utvecklade sin egen kompetens inom
kvalitetsomradet.

Forindringsmotstind kan vara den stindiga utmaningen fér kvalitetschefer. Aven gillande lirande
och utbildning kan ett férindringsmotstind férekomma menar Siv Their (2001). Speciellt ifriga om
lirande genom utbildningsprogram fokuseras motstindet pa innehallsliga faktorer, pa utbildningens
férverkligande och genomférande. Det vill sdga pa pedagogiken och milsittningen samt de foljder
utbildningen forvintas fa menar Their (2001). Aterigen handlar det om medarbetarnas delaktighet.
Vikten av att etablera malsdttningen med utbildningen hos deltagarna och dven 6vriga medarbetare.
Det kan ju dven finnas en viss frustration Gver bristande ansats till utveckling och utbildning, ndgot
som flera av de responderande kvalitetscheferna kommenterat i undersékningen. De flesta siger sig
dven ha nytta av mer utbildning for att utvecklas i sin roll och undersékningen visar dven pd att
kvalitetschefen upplever att han eller hon trivs bdttre i sin roll om méjlighet till mer utbildning ges.
Sandholm (2005) menar att det dr en stor brist att minga kvalitetschefer saknar utbildning inom
kvalitet. Lennart Sandholm (2001) jimfér med ckonomichefsrollen. En verksamhet ofta kriver
gedigna kunskaper inom ekonomiprofessionen. Vanligen dr kravet en akademisk examen inom
omrédet vilket Sandholm (2001) menar borde gilla dven f6r kvalitetschefen. Detta anser jag vara till
fordel f6r kvalitetschefen sjilv. Att denna person skall ha gedigna kunskaper inom
kvalitetsprofessionen ir en forutsittning och underlittar kvalitetschefens arbete. Analysen visar dven
att kvalitetschefer upplever att de har ledningens stéd om ledningsgruppen har utbildning inom
kvalitet. Samtidigt papekar flera kvalitetschefer att de upplever en svirighet i sitt arbete nir minga
medatbetare saknar grundliggande kompetens inom kvalitet. Med andra ord bér utbildning och
kompetensutveckling ske pd samtliga nivier inom en verksamhet. Utbildningen skall da dven vara
anpassad till deltagarna och milsittningen med utbildningen skall tydligt framgi for samtliga
medarbetare. Likasa skall pedagogiken anpassas till den aktuella utbildningsgruppen. Det dr stor
skillnad mellan vuxnas och batns lirande vilket skall tas i beaktning. Vuxna tenderar att
sammankoppla ny kunskap med tidigare erfarenheter menar Their (2001) varfér dven
utbildningsledare maste skapa fOrutsittningar f6r sina kursdeltagare att koppla samman ny kunskap
med tidigare erfarenheter till en helhet.

Ledningsgruppens syn pa utbildning dr ofta avgérande. Tom Johnstone, koncernchef pia SKF, har en
Onskan om att samtliga medarbetare som ingér i koncern- eller divisionsledning ska vara utbildade
Green Belts enligt Sex Sigma. Genom sitt interna utbildningsprogram Quality Academy visar SKF
sina anstillda att de satsar pid medarbetarnas kompetensutveckling och att karridgrméijligheter ges.
Bjorn Israclsson som dr kvalitetschef inom gjuteriet pd SKF Mekan har genomgitt samtliga
utbildningar inom SKF Quality Academy. Det dr dock viktig att ha en tydlig maélsdttning med
utbildningen och ett syfte med vad denna skall komma att ge medarbetarna och verksamheten som
helhet. Gunnar Bergstedt, 4ven han kvalitetschef pi SKIF Mekan har inte genomgatt utbildningarna
inom SKF QA utan agerar istillet lirare inom det interna utbildningsprogrammet. Bergstedt
vilkomnar att operatorerna utbildar sig, vilket han dven poingterar bor ingd i utvecklingsplanerna vid
utvecklingssamtalen mellan chef och medarbetare. Sammanfattningsvis visar SKF:s ledning tydligt pa
vikten av utbildning och det genomsyrar hela organisationen. Genom Quality Academy férenas SKF:s
spridda divisioner och verksamheten gir mot madlet att uppnd noll fel med ett gemensamt
utbildningsprogram utifran kvalitetspolicyn att tillimpa stindiga férbittringar i hela organisationen.
SKF:s interna utbildningsprogram 4r en forebild f6r andra organisationer i Sverige och dven
internationellt.
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6 SLUTSATSER

6.1 Kvalitetschefens roll

Hur kvalitetschefens roll ser ut beror pd hur verksamheten och dess ledning har definierat den.
Dirigenom kan kvalitetschefens roll variera mycket inom olika organisationer. I de flesta
verksamheter 4r rollen som kvalitetschef enbart en del av den totala arbetsuppgift som den sd kallade
kvalitetschefen har. Komplexiteten ligger hiri huruvida det blir en konflikt mellan rollerna och hur
dessa bor prioriteras tidsmassigt. Resultatet frin enkdtundersdkningen visar att kvalitetschefen
upplever en svirighet i att kvalitetsarbetet enbart dr en av flera roller i deras arbetssituation.

Kwvalitetschefens position i verksamheten visar sig i denna enkédtundersdkning vara viktig. Analysen
visar att kvalitetschefer virdesitter ledningsgruppens aktiva stod mycket hogt. Kwvalitetschefer
upplever att de har ledningsgruppens stod di forbittringsarbete dr prioriterat och di arbete med
kvalitetsbristkostnader dr en naturlig del i verksamheten. Det viktigaste for att kvalitetschefer ska
trivas 1 sin roll dr att de har ledningens aktiva stdd samt foérmagan att leda sina medarbetare.
Ledarskapet 4r med andra ord en mycket central del i kvalitetschefens roll. Aven utbildning och
medarbetares sjilvférverkligande driver verksamheten framat. Alla ledare bor dirfor ta till sig aktuell
forskning for att sjdlva leva i ett stindigt lirande. Nyckelordet for att lyckas som kvalitetschef ar
sdledes stindigt lirande och kompetensutveckling. Ytterligare en forutsittning dr att medarbetarna dr
delaktiga i kvalitetsarbetet, dven initialt.

6.2 Kvalitetschefens arbetssituation

Majoriteten av respondenterna har flera arbetsuppgifter utéver arbetet som kvalitetschefer. Resultatet
frin undersSkningen visar tydligt pd detta. Posten “6vriga arbetsuppgifter” dr Gvervigande stOrst
betriffande  kvalitetschefens tidsmdssiga fordelning av  sina  arbetsuppgifter. Resterande
arbetsuppgifters tidsférdelning visar att de traditionella arbetsuppgifterna fér kvalitetschefen lever
kvar inom ménga verksamheter. Analysen visar signifikant pa att arbetsuppgifter inom kategorin
kvalitetskontroll 4r den del som kvalitetschefen ligger merparten av sin tid pa. Den visar dven pa ett
samband mellan arbete med forbittringsarbete och att kvalitetschefen kinner sig lyckad i sin roll.
Likasd uppfattar kvalitetscheferna att de har ledningens st6d di de arbetar med identifiering av
forbittringsméiligheter. Med andra ord bor forbittringsarbete prioriteras vilket dven ledningen bor
framhilla. Ytterligare ett omrade som bor prioriteras dr kundrelaterade sysslor vilka i dagsliget enbart
upptar en tredjedel av kvalitetschefens tid i jimforelse med verksamhetsinterna sysslor som fyller tva
tredjedelar av arbetstiden.

Koncept som Lean och Sex Sigma dr mycket anvindbara och visar sig vara framgingsrecept i denna
undersokning. Dessa koncept i sig fir dock inte bli 6verordnad verksamheten. Anvind verktyg och
metoder som idr bra fér organisationen. Férsok inte anpassa verksamheten efter koncepten. Det ér
verksamhetens framgang som ir malet inte den valda metoden i sig.

6.3 Kvalitetschefens utbildning

En verksamhets utveckling ir avgérande for dess framging. For att denna utveckling ska var mojlig
krivs att medarbetarna férkovras genom kompetensutveckling. Kvalitetschefer upplever dven att de
trivs battre i sin roll om ledningsgruppen har utbildning inom verksamhetsutveckling och kvalitet. 1
stort sett samtliga kvalitetschefer som tillfragats erfar att de har nytta av mer utbildning. Samtidigt
som flera kvalitetschefer pipekar att de upplever en svarighet i sitt arbete nir manga medarbetare
saknar grundliggande kompets inom kvalitet. Med andra ord bor utbildning och kompetensutveckling
ske pd samtliga nivder inom en verksamhet. Utbildningen skall da dven vara anpassad till deltagarna
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och malsittningen med utbildningen skall tydligt framgi for samtliga medarbetare. Likasd skall
pedagogiken anpassas till den aktuella utbildningsgruppen.
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7 REFLEKTION

Detta arbete har vixt med tiden men skulle inda kunna utvecklas yttetligare bade pd bredden och pa
djupet. En framtida intressant fordjupning skulle kunna vara att genomgiende underséka
framgangsfaktorerna for kvalitetschefer i Sverige men dven internationellt. Hur bér framtidens
kvalitetschef se ut och vilka krav kommer att stillas pa kvalitetschefens roll i framtiden? Syftet med
detta examensarbete var att kartligga kvalitetschefens arbetssituation, roll och kompetens inom
svenska organisationer och féretag. Férhoppningen ér att i ett lingre perspektiv utifrin denna studie i
debatten kunna stédja kvalitetschefens roll och framtida utveckling. Genom detta arbete har
kvalitetschefens roll och arbetssituation édskadliggjorts och flera utvecklingsméjligheter finns infoér
utvecklingen av framtidens kvalitetschef.
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Bilaga 1 Kvalitetschefens roll och kompetens inom svenska organisationer och foretag
Enkéat gallande kvalitetschefens roll. arbetssituation kompetens

I Sverige far kvalitetschefen en allt storre roll inom bade offentlig sektor och privata
verksamheter. | denna studie vill vi &skadliggora kvalitetschefens roll, arbetssituation
och utbildningsbakgrund inom svenska organisationer och foretag.

. . Tillverkande foretag |:|
1. Vilken typ av féretag arbetar du pa?

Tjansteforetag |:|

Offentlig organisation |:|

2. 1 hur manga ar har du varit verksam inom kvalitetsprofessionen?.................. ar.

3. Hur trivs du med ditt arbete?

1|:|2|:|3|:|4|:|5|:|6|:|7|:|8|:|9|:|10|:|

(trivs inte alls) (trivs mycket bra)

4. Hur manga hogskolepoang har du inom kvalitet
och forbattringsarbete, fran universitet/hégskola?....................... hdgskolepoéng.

5. Hur manga utbildningsdagar har du inom
kvalitet och forbattringsarbete efter
avslutad skolutbildning?.......coceiiiiii s utbildningsdagar.

6. | vilken utstrackning anser du personligen att du skulle ha nytta av mer utbildning
inom kvalitet och forbattringsarbete?

1|:|2|:|3|:|4|:|5|:|6|:|7|:|8|:|9|:|10|:|

(inte alls) (i stor utstrackning)
7. Sitter du i organisationens/féretagets ledningsgrupp? Ja I:l Nej |:|

8. 1 vilken utstrackning anser du att du har ledningens aktiva stod i ditt arbete?

1 J2[Js[ Jal Is[ Je[ ]7[ 1s[ ]o[ J1o[]

(inte alls) (i stor utstrackning)

9. 1 vilken utstrackning anser du att du kan paverka ledningsgruppens beslut?

1 J2[Js3[ Ja[ Is[ Je[ ]7[ ls[ ]o[ J1o[]

(inte alls) (i stor utstrackning)
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10. | vilken utstrackning har personer i ledningsgruppen genomgatt kvalitetsutbildning?

1|:|2|:|3|:|4|:|5|:|6|:|7|:|8|:|9|:|10|:|

(inte alls) (i stor utstrackning)

11. 1 vilken utstrackning har ekonomiska resultat och effekter av kvalitets- och
forbattringsarbetet kunnat faststallas inom din verksamhet?

1|:|2|:|3|:|4|:|5|:|6|:|7|:|8|:|9|:|10|:|

(inte alls) (i stor utstrackning)

12. 1 vilken utstrackning upplever du att du lyckas i din roll som kvalitetschef?

1|:|2|:|3|:|4|:|5|:|6|:|7|:|8|:|9|:|10|:|

(inte alls) (i stor utstrackning)

13. I vilken utstrackning arbetar du aktivt med kundrelaterade fragor?

1|:|2|:|3|:|4|:|5|:|6|:|7|:|8|:|9|:|10|:|

(inte alls) (i stor utstrackning)

14. 1 vilken utstrackning anser du att foretaget har en kvalitetskultur som genomsyrar

hela organisationen?

1|:|2|:|3|:|4|:|5|:|6|:|7|:|8|:|9|:|10|:|

(inte alls) (i stor utstrackning)

15. | hur stor utstrackning arbetar du aktivt med kvalitetsbristkostnader?

1 Je[Js[ Jal Js[ Je[ ]7[ 1s[ ]o[ J1o[]

(inte alls) (i stor utstrackning)

16. 1 vilken utstrackning arbetar du aktivt med kvalitetsfrdgor gallande verksamhetens

leverantorer?

1|:|2|:|3|:|4|:|5|:|6|:|7|:|8|:|9|:|10|:|

(inte alls) (i stor utstrackning)
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17. | hur stor utstrackning arbetar du med verksamhetens forbattringsarbete?

1|:|2|:|3|:|4|:|5|:|6|:|7|:|8|:|9|:|10|:|

(inte alls) (i stor utstrackning)

18. I hur stor utstrackning anser du att forbattringsarbetet ar prioriterat inom
organisationen?

1|:|2|:|3|:|4|:|5|:|6|:|7|:|8|:|9|:|10|:|

(inte alls) (i stor utstrackning)

19. | hur stor utstrackning anser du att verksamhetens kvalitetsarbete blir lidande av
kortsiktiga “brandslackningar” och "fixande”?

1|:|2|:|3|:|4|:|5|:|6|:|7|:|8|:|9|:|10|:|

(inte alls) (i stor utstrackning)

20. | vilken utstrackning arbetar du aktivt med att utveckla féretaget/organisationens
ledningssystem?

1 Je[Js[ Jal Js[ Je[ ]7[ 1s[ ]o[ J1o[]

(inte alls) (i stor utstrackning)

21. Fordela 100 % p& nedanstaende arbetsuppgifter efter hur du sjalv anser att du
arbetar i dagslaget:

Kvalitetskontroll och revision | % |
Underhall av ledningssystem och processdokumentation | % |
Identifiering av forbattringsmojligheter | % |
Samordning och uppfdljning av forbattringsarbete | % |
Administration av kvalitetsarbetet | % |
Datainsamling och rapportering | % |
Avvikelsehantering | % |
Ovriga arbetsuppgifter | % |

22. Hur beddmer du att du fordelar din tid mellan verksamhetsinterna sysslor och
kundrelaterade sysslor, ange i procent:

Verksamhetsinterna sysslor %
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Kundrelaterade sysslor %

23. Vilka av nedanstaende koncept anvands i er organisation i dagslaget?
Lean

L]
Sex Sigma |:|
L]

1ISO 9000

24. Finns det nagot koncept du skulle vilja arbeta mer med i framtiden?

25. Finns det andra problem som du upplever i din roll som kvalitetschef som inte tagits
upp i enkaten?

Tack for din medverkan!
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PDS-Undersdékningen som del i forstudien

Infér enkitframstillningen genomférdes tva PDS-undersokningar (Problem Detection Study) for att lyfta fram

problemomraden i kvalitetschefens roll. Resultaten fran de tvda PDS-undersdkningarna redovisas nedan.

Problem/Utmaning med

Antal roster

Dilig kunskap inom organisationen. 0
Att man arbetar mer med brandslickning” 4n férbittringsarbete. 13
Att fa medarbetarna att avsatta tid fOr forbittringsarbete.

Svirt att veta vad och hur man ska mita. 5
Resursbrist, inga pengar avsitts for forbittringsarbete.

Att kvalitetsbegreppet inte sitts i relation med verksamhetsutveckling utan mer som ett

kontrollerande organ. (Dir enbart projekt som betalar sig inom ett ar anses som lyckade.) 5
Svarigheter att fa med ekonomerna i arbetet med kvalitetsbristkostnaderna.

Daligt engagemang och dilig férstdelse frin ledningsgruppen. 16
Problem med att fi tiden att ricka till f6r arbete med stindiga forbittringar. 5
Suboptimeringar i och med att man ej lyckas formedla till sina anstéllda vikten av att

leverera ratt kvalitet till ndsta steg i processen.

Att det varken finns tid eller resurser att jobba 1 tvirfunktionella team f6r att komma framat.

Tanken att ”vi dr redan bast” vi behéver inte forbittringar. 10
Organisationen har svart att forsta kvalitetschefens roll. 1
Svart att fa forstaelse for att ledningssystem (ISO 9000) inte dr ett system vid sidan av

utan en del av organisationen. 4
Att kvalitetschefens roll dr detsamma som kvalitetskontrollant. 2
Att kvalitetschefen har bristande kompetens. 4
Att skapa en kvalitetskultur som genomsyrar hela organisationen fran hogsta

ledningen till den enskilda medarbetaren (Helhet i kvalitetsarbetet). 20
Otydliga mal och strategier for verksamheten. 3
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Problem/Utmaning med

Antal roster

Att ta tillvara pa erfarenheter som gjorts inom organisationen.

Att verksamheten.forbittringsverktygen ej anvinds.

Med liga kompetenskrav pd kvalitetssamordnare/bristande kompetens.

Med otydliga mal och strategier f6r

Med att kvalitetschefen ¢j dr med i ledningsgruppen.

Med férandringsmotvilja.

Att anvinda korrekta mitsystem.

Att i igang forbattringsarbetet.

RN~~~

Med for stora brister 1 upphandling sa det blir svart att veta vad kund
onskar/vill/kraver.

Att se helheten i kvalitetsarbetet.

Att fa pengar och tid avsatt for kvalitetsarbetet.

Att fa ledningens engagemang och forstaelse for kvalitetsarbetet.

Att kvalitet ska/far "slicka brinder".

Att tagna beslut inte efterlevs.

Att fa organisationen att tinka "rdtt frin mig".

Att fi alla att kinna sig delaktiga i forbittringsarbetet.
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