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Diplomerad internrevisor NYHET

Ett flexibelt utbildningsprogram dar du far gedigna kunskaper
om hur man planerar, genomfor och arbetar med interna
revisioner av ledningssystem. Allt med tydlig koppling till
verksamhetens mal. Du kan sjalv vélja att bli Diplomerad
internrevisor inom ett, tva eller tre omraden - Kvalitet, Miljo
och Arbetsmiljo.

Kursstart 17 oktober 2013

Black Belt-utbildning

En mycket [énsam utbildning och traning. Du lar dig anvanda

effektiva forbattringsmetoder enligt Sex Sigma och axla rollen
som forbattringsledare. Du genomfor ett verklighetsforankrat
projekt som betalar kursen direkt!

22 dagar fordelade pa 8 block och en uppféljande workshop.
Kursstart 14 oktober 2013

Kvalitetschefskurs

En omfattande ledarutbildning i resultatinriktad verksamhets-
utveckling. Du far kunskaper om effektiva strategier, metoder
och hjalpmedel for att astadkomma goda resultat och ndjda
kunder.

22 dagar fordelade pa 8 block och ett uppféljningsseminarium.
Kursstart 21 oktober 2013
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Kunska per k
verkliga resultat

Produktutveckling och innovation

Ett utbildningsprogram om att skapa ratt kvalitet redan i
designskedet. Du lar dig effektivt, flexibelt och kundfokuserat
produktutvecklingsarbete med hjélp av beprévade koncept
som Lean Produktutveckling (LPD) och Design for Six Sigma
(DFSS).

20 dagar i 8 block. Kursstart 7 november 2013

Leanledarutbildning

Ett gediget utbildningsprogram dar du far kunskaper om hur
man arbetar med Lean pa ett resultatorienterat satt. Du far
bland annat kunskaper om principer, metoder, verktyg,
framgangsfaktorer samt strategier for ett lyckat Leanarbete.

20 dagar i 8 block. Kursstart 23 september 2013

Leansamordnarutbildning

Du far kunskaper om grunderna i Lean och hur man arbetar
systematiskt med standiga férbattringar. Du lar dig hur man
lokalt leder och samordnar verksamhetens férbattrings- och
Fem S-arbete utifran Leans principer.

7 dagar i 4 block. Kursstart 23 september 2013
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Analys av nyckeltal 72-13 sep 2013
Arbetsmiljo 77 dec 2013

Black Belt-utbildning 22 dagar férdelade pa 8 block och en uppféljande
workshop, kursstart 14 okt 2013

Black Belt Workshop 5-6 dec 2013

Controllerns roll i verksamhetsutveckling 7re alternativa NYHET
kursstarter, f6r mer information se www.sandholm.se

Design of Experiment 72-14 nov 2013

Diplomerad internrevisor Kursstart 17 okt 2013 NYHET

Fem S - ordning och reda i verksamheten 7 okt 2013

Fokus pa kvalitet - handledarutbildning * 3 dagar

Green Belt-utbildning 6 dagar i 2 block, 25-27 sep + 9-11 okt 2013
Hypotestest 72-13 dec 2013 + 30-31 jan 2014

Internrevision - fordjupningskurs 29 okt 2013 + 5 mars 2014
Intervjuteknik vid revisioner 9 dec 2013

Introduktion till controllers roll i forbattringsarbete 77sep 2013 NYHET
Introduktion till miljéledning 24-25 okt 2013

Introduktion till Minitab * 7 dag

Introduktion till verksamhetsutveckling och kvalitet 27-23 okt 2013
1ISO 9000 - i praktiken 17-18 okt 2013

Kundklagomal som forbéttringsméjlighet 27 nov 20713
Kundtillfredsstallelse och kundmatningar * 7 dag
Kvalitetsbristkostnader 24 okt 2013

Kvalitetschefskurs 22 dagar férdelade pa 8 block och ett uppféljnings-
seminarium, kursstart 21 okt 2013

Kvalitetsrevision - grundkurs 18-20 nov 2013

Kvalitetssakring i produktionen 74-16 okt 2013

Lean Accounting - synliggor vinsterna med Leanarbetet 9-70 okt 2013
Leancertifiering * 2,5 dagar

Lean Introduktion med Leanspel 79-20 sep 2013

Leanledarutbildning 20 dagar i 8 block, kursstart 23 sep 2013
Leansamordnarutbildning 7 dagar i 4 block, kursstart 23 sep 2013
Leanspel * 0,5-2 dagar

Leverantorskvalitet 2-3 dec 2013

Master Black Belt-utbildning 7va inriktningar, Ids mer pa www.sandholm.se
Miljérevision 10 dec 2013

Matsystemanalys, Gage R&R 7okt 2013

Praktisk statistik 20 dagar i 9 block, kursstart 9 okt 2013

Problemldsning med forbattringsverktyg (Yellow Belt) 25-27 sep 2013
Processkartldaggning 22 nov 2013

Processorientering och processledning 79-27 nov 2013
Produktutveckling och innovation 20 dagar i 8 block, kursstart 7 nov 2013
Regressionsanalys 24-25 okt 2013

Riskanalys med FMEA 26 nov 2013

Sponsorutbildning och introduktion till standiga férbattringar 4-5 nov 2013

Statistisk processanalys 9-17 okt 2013
Tillforlitlighet 22-23 okt 2013
Viardeflédesanalys - nuldge och framtida ldge 8 okt + 6 nov 2013

* Kontakta oss fér mer information eller intern utbildning

KURSER PA ENGELSKA

Statistical Process Analysis Part 1 77-719 sep 2013
Problem Solving and QC-Tools (Yellow Belt) 27-23 okt 2013

Lars Sorqvist, VD Sandholm Associates
Docent vid Kungliga Tekniska Hogskolan

Satsa pa hallbart
forbattringsarbete

Idag satsar manga verksamheter pa vissa aktuella
koncept for forbattring och processutveckling. Lean
och Sex Sigma ar de vanligaste, darfor att de pa manga
hall har givit mycket bra resultat. Ofta ldggs betydande
resurser pa sadana satsningar. Det &r dock inte sa
ovanligt att bade intresse och intensitet avklingar efter
nagra ar och att satsningen helt eller delvis rinner ut i
sanden. Orsaken ar ofta att man underskattar vad som
egentligen kravs for att lyckas och att man inte anvan-
der koncepten pa ratt satt. Senare blir det da i regel
dags for nya metoder och koncept, utan att ta tillvara
den tidigare satsningen sarskilt mycket. Det har ar inte
ett bra forhallningssatt. Den centrala fragan ar hur man
etablerar ett hallbart forbattringsarbete som bestar
Sver tiden och ger langsiktighet och kontinuitet.

En vasentlig del i ett hallbart férbattringsarbete ar

att etablera en stark kvalitets- och forbattringskultur

i verksamheten. En sadan kultur bygger pa gedigen
kompetens om effektivt kvalitets- och forbattrings-
arbete. Det skapar bra resultat och goda exempel i
forbattringsarbetet, vilket ar avgérande for attityder
och motivation i organisationen. Det krévs ocksa stark
overtygelse och stort engagemang hos verksamhetens
ledning och alla chefer for att bara denna kultur.

Hallbart forbattringsarbete bygger ocksa pa ett starkt
resultatfokus med tydlig koppling till verksamhetens
strategier och mal. Fokus ligger inte pa sjalva metoder-
na och kortsiktiga trender. Man ska utga fran de egna
behoven och knyta ihop forbattringsarbetet dver tiden,
sa att tidigare satsningar tas tillvara.

For att uppna kontinuitet och langsiktighet i kvalitet
och verksamhetsutveckling maste detta dven vara en
central fraga for dgare och andra huvudman. Styrel-
ser bor innehalla personer med specialistkunskap om
verksamhetsutveckling och kvalitet.

| manga verksamheter behdvs idag mer engagemang
och starkare fokus pa férbattringsarbete. Den positiva
forbattringspotentialen ar ofta mycket stor, samtidigt
som konjunkturldget ar osdkert och den globala kon-

kurrensen hardnar. Att skapa ett hallbart forbattrings-
arbete &r da en helt avgérande framgangsfaktor.
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Stora maojligheter till
effektivare produktutveckling

Fler och fler foretag inser hur viktigt det ar for konkurrensférmagan att ha en
effektiv produktutveckling. En utmaning ar att veta hur omfattande kommunika-
tionen, koordinationen och dokumentationen behdver vara. Att hitta en bra balans
ar svart, men inte omojligt. Det menar Liv Gingnell och Evelina Ericsson, forskare
vid Kungliga Tekniska Hogskolan och konsulter pa Sandholm Associates.

IDAG NAR TEKNIKEN utvecklas snabbt
och konkurrensen stéindigt fordndras

far det allt storre betydelse hur effektivt
produktutvecklingsprojekt drivs i foretag.
Det finns i regel en stor positiv potential
att forbéttra sin produktutveckling, och
det dr samtidigt en nodvéindighet for att
overleva pa sikt. Har ar det viktigt att

ha tillrdckliga kunskaper och forstaelse
eftersom produktutveckling ér ett kom-
plext omrade. I den hér artikeln tar vi
upp en aspekt som manga organisationer
brottas med.

Avgorande avvagning

Hos méanga svenska foretag finns stora
mojligheter att 6ka effektiviteten i pro-
duktutvecklingen, dven hos de bésta,
menar Liv Gingnell och Evelina Ericsson.
De genomfor just nu varsitt doktorand-
projekt kring hur Lean Product Deve-
lopment (LPD) respektive Design For Six
Sigma (DFSS) kan inspirera till forbétt-
ringar. Bland annat gér man omfattande
fallstudier ute pa foretag.

En svarighet dr att produktutveck-
ling beror néstan alla funktioner och
alla nivaer i verksamheten. Exempelvis
marknad, inkop, produktion, eftermark-
nad och allt ddr emellan. I ett storre fore-
tag med manga komplexa produkter blir
detta ett enormt nétverk dér alla delar

Liv Gingnell

ar viktiga. Samtidigt géiller det att se till
att produktutvecklingen varken blir for
tungrodd eller for isolerad.

— Det hér ér en viktig avvigning mel-
lan dels kommunikation, som kan vara
enormt kostsam i tid och resurser, dels
koordination som &r véldigt viktig for att
fa fram bra produkter, sdger Liv Gingnell.

Evelina Ericsson héller med och fortsétter:

- Det giiller att skapa tillricklig for-
staelse pa alla nivaer och tillrdckligt med
kompetens och information. Mélet dr att
alla strivar 4t samma héll.

Det hér handlar ocksa om hur
mycket dokumentation som é&r effektivt
att gora. Det &r viktigt att fa input fran
olika funktioner och inte minst att ater-
anvénda erfarenheter fran tidigare pro-
jekt. Men det maste losas pa ett sdtt som

L&s om utbildningen och anmél dig pa www.sandholm.se

Evelina Ericsson

inte kostar for mycket for organisationen
i tid och resurser.

Tva typiska problembilder

De bada forskarna pekar pé tva motsatta
extremléigen eller typiska problembilder
i produktutvecklingen. Manga foretag
befinner sig nadgonstans pa skalan emel-
lan dessa.

Den ena extremen dr att man inte
alls har tillrdckligt av kommunikation,
koordination och dokumentation. Med-
arbetarna arbetar for isolerat, man vet
for lite om vad andra gor i projektet och
man gor om misstag som gjorts tidigare.
I ett sddant foretag kan man komma
ganska langt i projektet och tro att allt
ser bra ut, men mot slutet av projektet
kan det visa sig att ingenting fungerar.

Produktutveckling och innovation

Ndsta kursstart 7 november 2013 Anmal dig nu!

Ett utbildningsprogram om att skapa rétt kvalitet redan i designskedet. Du far kunskaper om hur ett effektivt, flexibelt
och kundfokuserat utvecklingsarbete kan bedrivas med hjalp av beprovade utvecklingskoncept som Lean Produkt-
utveckling (LPD) och Design for Six Sigma (DFSS).

Du lar dig verktyg och metoder for identifiering av kundbehov, kravhantering, konceptframtagning, visuell styrning,
portfoljhantering, erfarenhetsaterforing och mycket mer. Det ger dig en stor verktygslada av produktutvecklings- och
projektledningsverktyg och en férmaga att vélja ratt metoder vid olika situationer. Under utbildningens gang genomfor
du dven hemuppgifter i din egen verksamhet for att med handledning och stéd bérja anvanda metoderna i praktiken.

Utbildningen omfattar 20 dagar férdelade pa 8 block under cirka ett halvar.
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Det &r en utmaning att fa olika delar av ett komplext produktutvecklingsprojekt
att passa ihop.

Man kan jimfora med pusselbitar som
ser bra ut var for sig, men som sedan
inte passar ihop.

Den andra extremen &r att organi-
sationen dr trog och langsam under pro-
duktutvecklingen, pga for mycket struk-
tur och information. Alla dr uppbundna
av mycket administration, dokumenta-
tion, protokoll, en mycket omfattande
moteskultur etc. All information finns
dér, men det tar extremt mycket tid och
resurser, och detta skapar problem.

— I de flesta branscher gar allt snab-
bare idag dn tidigare och man beho6ver
generellt bli mer flexibel i produkt-
utvecklingen. En informationstung och
langsam produktutveckling leder inte
automatiskt till bra resultat. Man maste
juleverera i tid och hinner da énda inte
anvinda all information som finns, sidger
Liv Gingnell.

- Det man egentligen behéver uppné
ar en tydlig sparbarhet i produktutveck-
lingsarbetet. Det ska vara ldtt att hitta
och forsta hur saker hinger ihop, man
ska ha relevant information och veta
vilka som dr ansvariga for vad, forklarar
Evelina Ericsson.

Olika infallsvinklar
Produktutvecklingskoncepten LPD och
DESS har kompletterande angrepps-
séitt for hur man kan dstadkomma den
sparbarheten.

LPD foresprakar visualisering dar
man genom exempelvis daglig styrning
med hjilp av tavlor och korta frekventa
moten frimjar kommunikation. Det ger
en bra koordination utan att tappa tid.
Visuella tekniker kan ocksd anvindas for
att effektivisera dokumentation och kun-
skapsaterforing inom och mellan projekt.

DFSS foresprakar kommunikation
genom fysiska moten och tillhandahaller
bland annat verktyg som QFD (Quality
Function Deployment) och FMEA (Failure
Modes and Effects Analysis) vilka stodjer

detta. Liksom manga projektstyrnings-
modeller foljer DFESS en gateprocess dér
man delar upp projekt i mindre delar
med kontinuerliga deadlines.

Bade LPD och DFSS ticker in flera
olika aspekter av produktutveckling
dér bada koncepten har ett starkt fokus
pé kunder och tvirfunktionellt arbete.
LPD dr mer inriktat mot att skapa flode
genom processen medan DFSS frimsta
styrka dr en bred verktygslada med kon-
kreta metoder.

Kompletterande koncept

Precis som i all annan verksamhets-
utveckling bor man utgd fran nuléget och
vad man vill uppna. Man behover defi-
niera vilka problem som finns i produkt-
utvecklingen innan man kan forbéttra
den egna situationen. Men man behover
egentligen inte vilja ett specifikt koncept.

- Det ér inte nédvindigtvis en bra idé
att hélla sig till enbart LPD eller DESS.
Koncepten kompletterar varandra och
har dven stora likheter med allmén best
practice i produktutveckling. Vad man
véljer att kalla sitt forbattringsprogram
ar av mindre vikt, siger Liv Gingnell.

— Om man vill férbéttra sin produkt-
utveckling kan det vara en bra idé att
inspireras av metoder och verktyg fran
det koncept som ligger lingst ifran den
befintliga verksamheten i varje enskild
fraga. Dérfor kan det vara intressant
att ta inspiration ifran bada koncepten,
fortsétter Evelina Ericsson.

For att lyckas med det krédvs kunska-
per om den egna organisationen och dess
behov samt kunskaper om vilken hjélp
som finns att fa fran de olika koncepten.

@000 0000000000000 000000 00 00

Liv Gingnell och Evelina Ericsson med-
verkar i Sandholm Associates utbild-
ningsprogram Produktutveckling och
innovation.

Europeisk
kvalitetskonferens
i Goteborg 2014

Managing Challanges in Quality
Leadership &r temat pa den 58:e
europeiska kvalitetskonferensen
som denna gang gar av stapeln i
Goteborg 11-12 juni 2014.
Arrangdrer ar European Organiza-
tion for Quality och natverket
Business Excellence Sweden.
Bland medarrangérerna finns har
SFK, SIQ, SIS, Svenskt Forum foér
Vardkvalitet, Sandholm Associates
och Kvalitetsméssan. Pa konferen-
sen ska man diskutera framtida
utmaningar, bland annat nar det
galler anpassbarhet, kundsam-
arbete, kvalitetsansvar och
kvalitetsledarskap.

Las mer pa www.quality2014.eu

Ny Lean-bok i hést

LEAN - process-
utveckling med
fokus pa kundvérde
och effektiva
floden heter en ny
bok som publiceras
i host. Den ar
skriven av Lars
Sérqvist som ar vd
for Sandholm Associates och docent
vid Kungliga Tekniska Hogskolan.
Boken ar tankt att ge grundlag-
gande forstaelse for Leankonceptet
och manga av de metoder och
verktyg som anvands inom Lean.
Den beskriver ocksa hur Lean kan
féras in i en verksamhet och vad
som krdvs for att detta arbete ska
bli framgangsrikt.

Natverk for
kvalitetschefer

Sandholm Associates Nétverk fér
Kvalitetschefer ar ett professionellt
natverk for olika befattnings-
havare som arbetar med att hoja
effektiviteten och kvaliteten i sina
verksamheter. Syftet ar att ge
deltagarna inspiration, idéutveck-
ling och professionell sparring kring
vissa teman. Fem ganger under

ett halvar arrangeras val forbe-
redda, konsultledda natverkstraffar
for natverksgrupper i Stockholm
respektive Goteborg. Nasta serie
natverkstraffar startar 21 oktober
2013. Las mer pa www.sandholm.se
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Viktigt fér framgang i forbattringsarbete &r att man har formaga att anpassa verktygen och metoderna till sjalva verksam-
heten, menar Jan Carreman och Mikael Karlsson.

FOrmaga att anpassa metoderna
nyckel till stora forbattringar

Det handlar om att hitta de verktyg och den anpassning av verktygen som
ger bast effekt i varje verksamhet. Det menar Coor Service Management som
genom sin imponerande branschbredd ar ett levande bevis pa att effektivitet
och kvalitet i grunden har mycket gemensamt i alla typer av verksamheter.

COOR SERVICE MANAGEMENT utveck-
lar, effektiviserar, leder och driver stod-
verksamheter for sina kunder. Badde hos
kunderna och i egna anldggningar. Det
ir en typ av outsourcing med tydliga
I6ften om okat virdeskapande och
forbéttringar av olika slag. Foretaget
har flexibla modeller for detta och
arbetar inom ett mycket brett spektrum
av branscher. Man spinner éver drygt
100 servicetjinster och dr ledande i
Norden pa detta. Det handlar om allt
fran exempelvis industriservice och
egna verkstdder, till fastighetsservice,
kontorsservice och mycket annat, bade
for foretag och offentliga verksamheter.

Fa igang en positiv spiral

Hér har vi ett foretag vars kdrnverk-
samhet dr att genomfora forbéttringar,
och att gora det i ménga véldigt olika

POTENTIAL AUGUSTI 2013

verksamheter. Vad kan vi lira av det?
Hur gar det till och vilka &r grundbul-
tarna i det arbetet?

- Det vi séljer dr fordndring, sdger
Jan Carreman, som ér affirsenhetschef
inom den del av Coor som huvudsak-
ligen arbetar med industriservice. Vi
gar in och ser over de verksamheter
som vi har tagit 6ver fran kunderna.
Inte minst hur resurserna anvénds. Vi
tittar bade pa mdojligheterna till effekti-
visering och affarsutveckling.

Till stod har man bland annat en
rad verktyg, forbéttringsprocesser,
lang erfarenhet och nyckeltal som f6ljs
upp for att se att varje verksamhet ar
pé vig at ritt hall. Mycket handlar om
medarbetarna, foretagsklimatet och
kulturen i varje verksamhet, menar Jan
Carreman.

- Det géller att fa igdng en positiv

Foto: Fotovision, Per Andersson

spiral i den aktuella organisationen.
Det dr alltid viktigt att se till att che-
ferna ser podngen med fordndrings-
arbetet och att de kan engagera, stotta
och utbhilda medarbetarna, sa att de

i sin tur ser mojligheterna och borjar
dra i detta. Vi foljer noga upp forbatt-
ringsarbetet, t ex hur manga forslag
som genomfors, for att sikra effekten i
forbéttringsverksamheten.

Resultatet for kundforetagen ar ofta
ganska stora besparingar och att den
aktuella stodverksamheten fungerar
béttre pa olika sétt, samt inte minst att
kundféretagen kan fokusera pa kédrn-
verksamheten.

Ledningssystemet maste vara

ett verkligt stod

Inom Coor Service Management ar
kvalitet och forbéttringar ett tydligt



linjeansvar. Varje chef har ansvaret att
anvinda de verktyg som passar bést i
respektive kunduppdrag. Till stod finns
en central enhet som tar fram verktyg
och hjidlpmedel och stottar pa olika
sitt. Coor anvéinder bland annat ménga
verktyg som finns i Lean och Sex Sigma,
som 5 S, tavelmoten, olika typer av
grundorsaksanalyser och forbéttrings-
metodiken DMAIC med mera. Alltid pa
ett verksamhetsanpassat siitt.

Coor ar certifierade enligt ISO 9001
och ISO 14001 och &r dven certifierade
inom vissa specifika verksamhetsomra-
den dér kunderna finns. Mikael Karlsson
dr koncernsamordningsansvarig for
foretagets kvalitets- och miljolednings-
system.

- Det géller att fa fram effektivitet i
ledningssystemet och inte gora det for
byrakratiskt. Vi ska oka effektivitet och
Ionsamhet och sédkra driften utifran
vissa kravbilder. Har ska lednings-
systemet vara ett viktigt verktyg for
verksamheten att utvecklas framat, inte
en belastning.

— Hur man arbetar med en standard
dr ofta en tolkningsfraga. Det gar att
fa en bra anpassning till verksam-
heten och det dr alltid viktigt att alla
inblandade kédnner att arbetet med en
standard verkligen gor nytta.

Aktiva samordnare ger stod

En viktig funktion har féretagets interna
nitverk av personer som samordnar
forbattringsarbetet, gor interna revi-
sioner och stottar med utbildning med

mera. Samordnarna ar regelbundet ute
i de olika verksamheterna och gor upp-
foljningar i form av revisioner, ger stod
med olika verktyg, foljer upp olika typer
av forbéttringspotentialer och hjélper
cheferna forsta vad som ska uppnas.

- Benchmarking inom organisatio-
nen har ocksa véldigt stor betydelse.
Vi scannar av det som &r bra i olika
typer av verksamheter och sprider det
till andra enheter dér vi ser liknande
mojligheter. Vi som samordnar det hir
arbetet har mycket av en kommunikativ
och coachande roll. Det géller att skapa
forstaelse kring viirdeskapande och pa
sa sitt fa ett naturligt engagemang hos
medarbetarna i vardagen.

I sina interna revisioner utgar Coor
bland annat fran en checklista med
aktiviteter som man som chef behéver
ha koll pa under ett verksamhetsar.
Checklistan utgor samtidigt ett stod
till chefer och dr uppdelad i foljande
huvudomréden:

¢ Policys och mal

e Kundkrav

e Lagstiftning

e Miljopaverkan, arbetsmiljo

och risker

e Utbildning

e Inkdp och leverantorer

e Kommunikation och méten

e Forbéttringar, uppféljningar,

avvikelser
— Allt detta handlar i grunden om att
leverera det 16fte vi givit till kunden.
Och allt hdnger ihop med kvalitets-
fradgorna, sdger Mikael Karlsson.

L&s mer om kursinnehall och anmil dig pa www.sandholm.se

Viktigt kunna anpassa verktygen

till verksamheten

— 1 vért ledningssystem ar forbéttrings-
arbetet centralt. Det arbetet dr starkt
kopplat till vaira interna revisioner, diar
vi identifierar forbéttringsmajligheter.
Sadana kommer ocksa fram pa andra
siitt via exempelvis tavelmdten. Aven
sjilva forbéttringsprocesserna revide-
ras, precis som alla andra processer.

Miljofragorna har stor plats i det
Coor gor for sina kunder. Bland annat
har foretaget utvecklat ett eget heltick-
ande verktyg och miljomérkning som
man kallar Green Services.

Coor satsar mycket pa utbildning,
béade externt och internt. Bland sam-
ordnarna finns exempelvis ett antal
utbildade Green Belts och Black Belts.

- En viktig nyckel till framgang i
forbéttringsarbetet dr att man behérs-
kar olika verktyg sa pass att man kan
anpassa utvecklingsarbetet sa mycket
som mojligt till just den verksamhet
det géller. Det dr en stor utmaning for
alla som arbetar med de hir fragorna,
sdger Mikael Karlsson.

| Coor Service Managements kompe-
tensutveckling har Sandholm Asso-
ciates bland annat bidragit med flera
Black Belt-utbildningar, kvalitetschefs-
kurser, leanledarutbildning samt kurser
i ISO 9001 och kvalitetsrevision.

Leanledarutbildning

Nasta kursstart 23 september 2013 Anmal dig nu!

Var Leanledarutbildning ér ett gediget utbildningsprogram déar du far kunskaper om hur man arbetar
med Lean pa ett resultatorienterat sétt. Du far bland annat kunskaper om principer, metoder, verktyg,
framgangsfaktorer samt strategier for ett lyckat Leanarbete. Utbildningen omfattar 20 dagar upp-
delade i 8 block som varvas med hemuppgifter. Det finns ocksa mojlighet att delta i enstaka kursblock.

Andra Leanutbildningar
Sandholm Associates erbjuder fler kurser med Leaninriktning:

Leansamordnarutbildning, 7 dagar i 4 block, kursstart 23 september 2013

Lean Introduktion med Leanspel 19-20 september 2013

Fem S - ordning och reda i verksamheten 7 oktober 2013
Virdeflédesanalys - nuldge och framtida lage 8 oktober + 6 november 2013
Lean Accounting - synliggor vinsterna med Leanarbetet 9-10 oktober 2013
Leancertifiering Kontakta oss for datum
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Dragande system
| tillverkning och sjukvard

Det ar mycket som ar olika i en fabrik och i ett sjukhus. Men grundprincipen
om dragande system har viktiga fordelar i bada. Vi besdkte tva vitt skilda
verksamheter som pa ett Lean-betonat satt har satsat ambitiost pa effektiva
floden: Schneider Electric och Karolinska Universitetssjukhuset.

ETT CENTRALT BEGREPP inom Lean ér
dragande system. Det gar ut pa att man
i varje delprocess och vid varje tidpunkt
ska producera just det som efterfragas
av kunderna. Varken mer eller mindre,
varken for tidigt eller for sent. Det hér
kan tillimpas i bade tillverkning och
tjinsteproduktion. Det dr kundernas
I6pande behov som drar fram produktio-
nen genom de olika delprocesserna, till
skillnad mot det traditionella uppliagget
déir en central prognos och planering
trycker fram produktionen.

I ett dragande system finns alltid
nagon form av informationsflode som
initieras av en kundorder eller motsva-
rande. Det dr egentligen produktions-
eller behovssignaler som gar “upp-
stroms” fran varje delprocess bakat till
den foregdende delprocessen. Det kan
vara i form av elektroniska signaler,
kanban-kort och dven nagot sa fysiskt
som lador som behover fyllas pa.

Ett dragande system gor att verk-
samheten i regel blir mer kundfokuserad,
mindre storningskénslig, mer flexibel
och inte minst effektivare. Behovet av kost-
samma lager eller andra typer av kapaci-
tetsreserver minskar ocksa betydligt.

Forutsédttningen for att ett dragande
eller kundorderstyrt system ska fungera
ar att verksamheten ar starkt flodes-
orienterad och att man arbetar aktivt
med att fa ett sa jamnt flode som majligt.
Man behover ocksa ha relativt korta
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omstéllningstider och formaga att pro-
ducera sma volymer av varje kompo-
nent, vara eller tjinst at gdngen.

De hér grundprinciperna anvéinds
idag bade inom tillverkning och inom
tjinsteproduktion, som exempelvis sjuk-
varden.

Levererar inom tre dagar

Hos Schneider Electric i Visterhaninge
har man kommit langt med Leanarbetet
och de dragande systemen. Har pro-
ducerar man reglerutrustningar for
inomhusklimatstyrning i fastigheter.
Fabriken producerar omkring 600 olika
slutprodukter och levererar direkt till
byggsajter i hela virlden, dér leverans-
tiderna dr mycket viktiga. Loftet fran
Visterhaninge-fabriken &r att leverera
tre dagar fran kundorder, och leverans-

sikerheten ligger idag pa 97-98 procent.

Flera typer av produktionssignaler
Informationsflédet och produktions-
signalerna i anldggningens dragande
system sker pa fler kompletterande sétt:
e P4 ett antal monitorer, som &r inrik-
tade pa vad som dr akut att producera i
slutmonteringen och leverera till kund.
e Kanban-tavlor, som ir inriktade pa att
hélla definierade mellanlagernivéer.

e Par av pafyllningslador av olika
halvfabrikat, déir den ena lddan skickas
bakat i flodet direkt nér den ar tom (s.k.
tvabingesystem).

— Det hela ar ett visuellt system som
visar vad vi behover tillverka idag, i
morgon och i 6vermorgon, med prioritet
for det som ska ut fran fabriken idag.
Signalerna kommer forst direkt fran
orderkontoret till monitorerna i produk-
tionen, berittar Stefan Axelsson, som ér
ansvarig for implementering av Lean i
fabriken.

— Hela produktionskedjan gar inte att
klara pa utlovade tre dagar och darfor
har vi ett mindre mellanlager, s.k. super-
market, mellan kretskortmonteringen
och slutmonteringen av produkterna.
Nér lagernivan for ett visst kretskort gér
ner blir det automatiskt en signal att
producera mer i kretskortmonteringen.
Sa fort den definierade lagernivan for
den detaljen dr uppnadd igen sldcks
signalen.

Kanban-kort visar vad som behdvs
I slutmonteringen &dr arbetet organiserat
i flexibla flodesgrupper med flera s.k.
U-celler i varje, dir medarbetarna
snabbt kan skifta mellan de olika pro-
dukter som behdver monteras. Inom
slutmonteringen finns tva personer med
heltidsuppgiften att regelbundet fylla pa
med det material som behovs och himta
de fiardiga produkterna samt dven ta
bort avfall. De kallas inom Schneider
Electric for "vattenspindlar” déarfor att
de ror sig i bestdimda monster.

Hela flodet styrs i hog grad av



cirkulerande kanban-kort for olika
produkter eller komponenter. De visar
vad som behover produceras. I varje
produktionscell finns kanban-tavlor med
kanban-kort som sitter i olika fargfalt for
att visa vad som dr mest prioriterat att
producera just nu.

Viktigt att kunna hantera variationer

I ett sddant hér “just-in-time”-uppligg
blir det extra viktigt att kunna hantera
variationer och produktionsstérningar

i flodet. Hiar har Schneider Electric i
Visterhaninge bland annat god hjilp av
sin dagliga motesstruktur. P4 morgonen
har de olika produktionsgrupperna mo-
ten for att gd igenom vad som ar viktigt
idag, vilka celler som ska vara igang,
bemanningen osv. Senare pa formidda-
gen har de olika funktionscheferna ett
mote for att fa en samlad bild. Har gar
man igenom de olika produktionsdelarna
och tittar pa problem som dyker upp,
exempelvis kvalitetsstorningar, tekniska
brister, bemanningsstérning osv. Detta
for att kunna agera snabbt.

— Mycket stora order eller manga
order av liknande slag kan ocksa vara en
utmaning att hantera i flodet. Vid stora
order kan man ibland gora upp med
kunden om delleverans. Vi har ocksd
byggt upp en extra universell produk-
tionscell déar vi kan tillverka det mesta,
men dér stélltiderna & andra sidan blir
lite lingre, berittar Annika Johansson
som &r chef for slutmonteringen.

Aktivt forbattringsarbete

Viktigt for att halla ett jimnt och effek-
tivt flode dr ocksa det stindiga forbétt-
ringsarbetet.

— Vi har ett mal pa fem forbéttringar
per person och ar. Det finns avsatt tid
for flodesgrupperna en gang i veckan for
att diskutera och arbeta i forbéittrings-
grupper, oavsett hur mycket vi har att
gora. Det far aldrig vara sa att vi inte
har tid att arbeta med forbéttringar.
Mycket av forbittringsarbetet handlar
om Lean-forbéttringar, som exempelvis
att minska stélltider, och inte minst att
forbéattra sdkerhet och ergonomi. Vi
arbetar mycket med flexibiliteten mellan
arbetsgrupperna och har pa senare tid
hojt produktiviteten med ungefér fem
procent per ar.

Inom forbéattringsarbetet gor man
ocksa Kaizen events tillsammans med
operatorerna. Schneider Electric i
Visterhaninge har ambitionen att korta
ledtiderna ytterligare till kund, vilket
ocksa inkluderar transporterna. Man
stravar efter att producera allt mindre
batcher och bli &nnu mer flexibla. Inom
koncernen pagar ocksa ett arbete med
att ndrmare knyta ihop marknad, ut-
veckling, produktion och inkop.

ﬁ KVALITETSSKOLAN
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Vi ska minska ledtiderna ytterligare, sdger Stefan Axelsson och
Annika Johansson, har framfér en kanban-tavla.
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Pa flera monitorer i fabriken kommer produktionssignaler direkt fran orderkontoret.
Svart punkt betyder att det ska levereras till kund idag men @nnu inte finns i lager.
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Johan Seppa &r en av de tva personer
som hamtar och lamnar material till
och fran cellerna. >

Kanban-tavla vid en U-cell, med
kanban-kort i prioritetsordning. Flag-
gorna hogst upp ar ett visuellt satt att
markera ratt produkttyp.
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Inom Karolinska Universitetssjukhuset
har man ldnge arbetat med att effektivi-
sera processer och floden. Aven hir ser
man bra exempel pa dragande system.
Vi besokte den funktion som skéter pa-
tienttransporter inom sjukhuset i Solna.
Har arbetar cirka 30 personer med att
forflytta patienter mellan olika avdel-
ningar. Det blir bade korta och ldnga
transporter, en vanlig dag kan en med-
arbetare ga en till tva mil pad sjukhuset.

Transportbehov direkt pa skirmen

Det ar viktigt att ha dverblick i det hir
arbetet och vara snabbt tillgéinglig. Inte
minst ndr man arbetar med patienter

pé akutavdelningen. En relativt vanlig
dtgird for akutpatienter dr att gora
négon typ av rontgenundersokning. Att
forflytta patienter till réntgen har gene-
rellt ganska hog prioritet och hanteras

i ett sirskilt system. For att det har
flodet ska vara effektivt arbetar man i
ett datorbaserat informationssystem som
kallas Rontgentavlan och som dr sam-
mankopplat med rontgenavdelningarnas
bokningssystem.

Nér en likare pa akutavdelningen
skickar en remiss till rontgen kommer
information upp pa en monitor hos pa-
tienttransportérerna. Hér skapar alltsa
en bestéllning fran kunden - akutavdel-
ningen — direkt en information eller ak-
tivitetsimpuls bakat i flodet, till dem som
ska transportera patienten till rontgen.
P4 sjilva akutavdelningen finns under
dagtid ocksa alltid en patienttransportor
nédrvarande som bevakar den hér infor-
mationen pa néra hall.

Kortare ledtider och mer tid fér vard
Den information som framgar av
Rontgentavlan dr bland annat varifran
patienten ska hdmtas, vart patienten ska
transporteras, typ av rontgen, tidpunk-
ten for remissen och nér patienten ska
vara pa plats for rontgenundersok-
ningen. Vissa typer av rontgen behover
tidbokas av rontgenavdelningarna sjilva
och i de fallen &r det detta som genere-
rar informationen. Nér rontgenunder-
sokningen &dr klar dyker ny information
om det upp pa Rontgentavlan och det ar
en signal till patienttransportorerna att
himta tillbaka patienten.

Har kan man ocksa se hur manga
patienter pa akutavdelningen som
vantar pa likarbedomning, vilket kan
ge en bild av hur manga patienter som
kan komma att behova forflyttas den
néirmaste tiden. Genom olika firger kan
man ocksd visa grad av prioritet och i
vilket steg drendet befinner sig.

— Genom det hir arbetssittet kan
vi minska ledtiderna och bidra till att
patienterna inte behover vara kvar pa
akutavdelningen onddigt linge. Det hela
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Direkt overblick dver behovet av patienttransporter kortar ledtider och frigor

mer tid for vard, menar Jonas Bengtsson och Robin Edin.
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Sa fort remiss har
skickats eller tid bokats
foér réntgen ser patient-
transportorerna nar
patienten maste flyttas
fran akutavdelningen.
Den s.k. Réntgentavlan
ger ocksa information om

US slut

blir effektivare, exempelvis kan en del
granskningar goras medan patienten
transporteras. Tidigare blev det ganska
mycket spilltid. Nu frigérs mer tid for
vardpersonalen att arbeta med sjilva
varden och patienterna blir behandlade
snabbare, siger Jonas Bengtsson som ir
en av patienttransportorerna.

Om patienten sedan ska vidare fran
akutavdelningen till en annan avdelning
for inliggning bestélls en transport via
det ordinarie bestéllningssystemet som
hela 6vriga sjukhuset anvénder.

Hur hanterar ni toppar i akutflédet?

- Vi kan forstas inte styra hur manga
patienter akutavdelningen tar in, séiger
Robin Edin som ocksa ar patienttrans-
portor. Situationen ser olika ut timme for
timme. Utifran den information vi far i
systemet kan vi prioritera vad som bor
tas forst osv. Vi har ocksa nira kontakt
med flodesskoterskor pd akutavdelning-
en. Blir det vildigt manga patienter att

prioritet och nar réntgen-
undersdkningen ar klar,
med mera.

transportera kan vi dven tillkalla hjélp
fran andra patienttransportorer.

Det pagar ocksé ett stindigt forbatt-
ringsarbete kring att dstadkomma effek-
tiva floden. Patienttransportorerna har
tva egna forbéattringsgrupper. Ibland ser
man &ven till att vara med och diskutera
i akutavdelningens forbéttringsgrupper.

— Vért forbéttringsarbete fokuserar
vi just nu pa att visa vara flodens virde
for kunder inom sjukhuset. Vi vill visa
att det dr béttre att vi gor &nnu mer av
transporterna, sa att viardpersonalen
kan dgna sig at varden istillet, siger
Jonas Bengtsson.

@000 0000000000000 000000 0000

Sandholm Associates har bidragit med
ett flertal utbildningar fér Schneider
Electric och Karolinska Universitets-
sjukhuset.



GSPROJEKT

Forbattringsprojekt kan ge mycket olika resultat beroende pa hur de genomfors.
Sarskilt om projekten ar lite mer omfattande eller komplexa. Ett viktigt framgangs-
recept ar att arbeta systematiskt och faktabaserat i valdefinierade projekt, och att
gora ordentliga analyser innan [6sningar tas fram. Det ar just detta som ar typiskt

for Sex Sigmas forbattringsmetodik DMAIC.

EGENTLIGEN AR DET ganska sjilvklart. Att om man reder ut
orsakssambanden ordentligt kring ett problem eller en forbétt-
ringspotential i en process s har man betydligt storre mojlig-
heter att hitta de forbéttringsatgirder som ger bist effekt. Det
ricker ofta inte med kvalificerade antaganden, &ven om de
kommer fran erfarna yrkesménniskor. Det hér ser vi stindigt
nya exempel pé, i alla typer av verksamheter. Ofta visar det sig
efter systematiska orsaksanalyser att det man trodde i férvig
inte stimmer sérskilt bra. Och att dtgidrder baserade péd anta-
ganden inte hade givit nagon effekt, eller alltfor liten effekt.

Det hir har stor betydelse, inte bara for det aktuella
forbattringsprojektet utan ocksa for det fortsatta forbatt-
ringsarbetet i verksamheten. Ett bra och synligt resultat i
ett projekt genererar i regel nya liknande forbéttringssats-
ningar, medan motsatsen ofta leder till minskad prioritet for
forbéttringsarbetet.

Att arbeta systematiskt och faktabaserat i avgrinsade
projekt dr framgangsreceptet i forbéttringsmetodiken DMAIC
(Define, Measure, Analyze, Improve, Control). Projekten
genomfors hir i fem tydliga faser och passar sédrskilt bra i
forbdttringar som &r lite storre eller mer komplexa dn de

manga vardagliga mindre forbédttringar som ocksé ar vikti-
ga. DMAIC-metodiken anvidnds idag av manga framgangsrika
verksamheter, oavsett om man i 6vrigt arbetar enligt Lean,
Sex Sigma eller egna system. Vad koncepten heter spelar
mindre roll — det dr resultaten som riknas.

VIKTIGA FRAMGANGSFAKTORER

Langt ifrdn alla forbéattringsprojekt som genomfors i foretag
och organisationer blir framgangsrika. Det beror ofta pa

att man har missat eller underskattat en eller flera viktiga
framgangsfaktorer. Baserat pa erfarenheter fran handled-
ning av tusentals projekt i de flesta branscher kan Sandholm
Associates siitta fingret pa ett antal faktorer som ofta har
stor betydelse for resultatet:

Identifiera rétt projekt. Ett bra projekt har ett starkt “busi-

ness case” och ar alltsa viktigt for verksamhetens framgang.

Det kan handla om ekonomiska vinster eller majligheter att

skapa okad kundnytta. Bra projekt ligger dessutom i linje

med verksamhetens strategier och mal. >
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FORBATTRINGSPROJEKT

> Formulera och definiera problemet. Viktigt dr att ta
fram en tydlig problemformulering och noga definiera det
aktuella problemet. En god problemforstaelse dr av central
betydelse vid problemlésning. I manga fall krévs ett omfat-
tande forarbete for att ta fram underlag och uppna nédvén-
diga insikter.

Avgriinsa projektet. Genom att avgrdnsa varje forbéttrings-
aktivitet till hanterbar storlek skapas forutsiattningar att na
framgang trots begrinsade resurser och pressade agendor.
Alltfor omfattande forbéttringsprojekt resulterar latt i tids-
brist, forseningar och/eller projekt som rinner ut i sanden.
Omfattande problem bor darfér om mojligt brytas ned och
hanteras i ett antal separata delprojekt.

Sok stdd och resurser. Det dr viktigt att starkt stod och
gediget intresse finns fran bade ansvariga chefer och be-
rorda medarbetare. Man kan skapa ett tydligt dgarskap for
forbéttringsprojekt genom att en Sponsorroll infors som del i
ledarskapet. Medarbetarengagemang skapas genom delaktig-
het och sjdlva forbéttringsarbetet bor planeras som en del av
det vardagliga arbetet.

Gor kontinuerlig uppfoljning och systematisk projekt-
planering. En tydlig uppféljning av pagaende forbéttringar

| broschyren Sex Sigma I6nar

lyckade férbattringsprojekt i
olika branscher. Ladda ner den
eller bestall den kostnadsfritt
pa www.sandholm.se.

fordes i
ning hos

leder till 6kad fokusering och att arbetet drivs framat pa ett
bra sétt. Bristande uppf6ljning och otydliga krav pa resultat
dr en mycket vanlig orsak till att forbattringsprojekt miss-
lyckas. Det har ocksa stor betydelse att man anvinder gedi-
gen metodik for projektplanering med vedertagna arbetssétt
rutiner och mallar.

Skaffa och sprid kompetens om problemlésning och
forbittringsmetodik. Det dr viktigt att anvidnda en enhetlig
metodik for problemlésning. Det sidkerstiller att forbétt-
ringsarbetet foljer ett vilfungerande arbetsséitt samtidigt
som sunda vanor etableras i det arbetet. DMAIC dr en vanlig
modell for detta. Forbéttringsspecialister, chefer och
medarbetare behover ha gedigen kompetens om verktyg och
metoder for problemlésning. Darfor spelar utbildning en
viktig roll for framgang.

Verifiera, dokumentera och rapportera. Genomforda
forbattringar bor noga verifieras och uppmaétas sa att upp-
nadda resultat blir synliga. Genom att systematiskt doku-
mentera och rapportera dessa resultat inom verksamheten
kan goda exempel lyftas fram och bli en viktig drivkraft i
verksamhetens fortsatta forbittringsarbete. Framgang foder
framgang. Bra forbéttringslosningar kan dessutom ibland
anvindas inom andra liknande processer.

sig direkt kan du lasa mer Laspan yckat
om Sex Sigma och ett 30-tal projekt

ciates

Black Belt-utbildning

Ndsta kursstart 14 oktober 2013
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SODEXO

RINGSPROJEKT

Minskade matsvinnet med 10 procent
pa bara nagra manader

Efter noggranna analyser av var de stdrsta matsvinnen
uppstar inom Sodexos maltidsservice kunde foretaget
genomfora forbattringar som snabbt minskade mang-
den slangd mat motsvarande ett varde av drygt tva

miljoner kronor per ar.

Bakgrunden till projektet

Sodexo ér ett internationellt ledande
servicemanagementforetag som
erbjuder en rad olika supporttjinster
for néringsliv och offentlig sektor. En
av dessa dr maltidsservice. Tidigare
lokala initiativ for att minska matsvin-
net visade att det fanns en god forbatt-
ringspotential, bade miljomiéssigt och
ekonomiskt. Miljoarbetet dr ett starkt
profilomréde inom Sodexo och méltids-
servicen ir stor volymméssigt i Sverige.
For att hitta de effektivaste atgédrderna
genomfordes ett forbéttringsprojekt en-
ligt DMAIC-metodiken, i samband med
en Black Belt-utbildning hos Sandholm
Associates.

DE FEM FASERNA

1Definiera

Ett mal sattes upp att minska svinnet
med 10 procent. Projektgruppen
borjade med att kategorisera och dela
upp fem typer av svinn i olika delar av
processen. Man gjorde en voice of the
customer som visade att det bara finns
vinnare i ett sddant hédr projekt. Dér-
efter gjordes en flodesanalys av
arbetsgangen i koken och man tog
fram en limplig métplan.

2 Mita

Mitningen delades upp i fyra faser och
omfattade allt fran att anteckna pa
papper ute i respektive kok, till att
registrera i system for hela landet.
Detta pa ett sdtt som kunde avlisas for
olika driftomréaden, olika kundsegment
osv. Forst gjorde man en pilotmétning
och kunde da slipa detaljerna for resten
av méitarbetet.

3 Analysera

Det blev vildigt mycket métdata och till
en borjan sig man inga monster. Men
genom statistisk analys i Minitab kunde
projektgruppen fa béttre struktur i sina
métdata och se var de storsta svinnen
uppstar. Man gjorde ocksa en orsaks-

analys for de olika typerna av svinn
som kom fram. Det storsta svinnet
visade sig uppsta i serveringen, dvs mat
som inte gick at. Svinnet i sjdlva mat-
beredningen var inte sd stort som man
forst trodde. Tallrikssvinnet, dvs mat
som gisterna slinger, visade sig ocksa
vara stort. Det var stora skillnader
mellan olika typer av maltidsverksam-
heter. Bland annat visade det sig att
skolbarn var béittre &n vuxna géster pa
att inte slinga mat.

4 Forbattra

Utifrdn resultaten i analysen genom-
fordes en rad forbattringar. Bland
annat har det tagits fram verktyg for
att hjdlpa restaurangcheferna att lira
kédnna och béttre forsta sin forsilj-
ningsmix och sitt gistflode, for att
kunna planera matatgangen biéttre.
Med hjélp av Fem S skapade man béttre
ordning och reda for att minska
forvaringssvinnet. Viktigt blev ocksa
att genom kampanjer, maltavlor och
skyltar etc kommunicera med kunder
och gister for att minska méngden
sldngd mat.

5 Styra

For att sikerstélla forbdttringarna
mits nu matsvinnet varje manad pa
olika nivaer. Det &dr obligatoriska mite-
tal inom hela maltidsverksamheten och
varje chef diskuterar med sina med-
arbetare hur de utvecklar sig.

Resultaten

Efter en inledande métperiod och fast-
stillande av ett basvirde kunde man
redan under de tva foljande manaderna
pavisa en minskning av matsvinnet med
14 ton, vilket motsvarade cirka 10 pro-
cent. Baserat pd en kostnad av 25 kronor
per kilo svinn ror det sig om dver tva
miljoner kronor under ett &r. Dessutom
finns ytterligare forbéttringspotential. For
Sodexo innebér detta inte minst ett viktigt
bidrag till kundernas miljoarbete och
okad konkurrenskraft pA marknaden.

Vad var avgorande for resultaten?

- Eftersom vi satte ribban hogt for hela
landet var det viktigt att lyckas na ut
med kommunikationen. Medarbetarna
har varit mycket engagerade och pro-
jektet har haft stor hjdlp av kompetenta
kollegor. Det var ocksa viktigt att vi
utifrdn DMAIC-metodiken analyse-
rade varje del ordentligt och anvinde
statistiska metoder, innan vi bestimde
forbattringsatgdrderna, siager Karin
Vierma som é&r driftutvecklingschef for
Sodexos svenska verksamheter.

Karin Vierma
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- Kundfokus ar betydligt mer an allmanna formuleringar om att man éar till fér kunden. Kundens behov och férvantningar
maste genomsyra alla delar av verksamheten, menar Petri Wilitalo.

- Allt vart forbattringsarbete maste
ha tydlig koppling till kunden

Nojda kunder racker inte som mal for Systembolagets forbattringsarbete.
Har siktar man pa imponerade kunder. Allt forbattringsarbete som initieras
ska uttalat ha kunden som mal. De senaste aren har man 6kat satsningen pa
det har arbetet och flera viktiga matindex pekar uppat.

SYSTEMBOLAGETS forbéttringsarbete
ligger organisatoriskt inom en avdel-
ning som heter HR & Kvalitet, men
drivs forstas i hela organisationen. Héar
finns en Kvalitetsenhet som kommer att
fa tva till tre fasta medarbetare och fem
forbattringsledare ute i verksamheten
med uppgift att stotta i processledning
och stindiga forbattringar. Darutover
tillkommer en virtuell organisation
med flera medarbetare i olika nyckel-
roller inom Systembolaget.

Allt utgar fran kunden
Inom huvudkontoret handlar forbétt-
ringsarbetet mycket om processerna,
och i butikerna handlar det mer om
kundmotet, berdttar kvalitetschef Petri
Wiilitalo. Han betonar att allt forbatt-
ringsarbete har starkt kundfokus.

- Alla forbéttringar vi gér maste

POTENTIAL AUGUSTI 2013

ha en tydlig koppling till kunden. Néir

vi utvecklar vara processer sa ar det
forsta man far ldara sig att processen
alltid har en kund. Vi startar allt med
detta. Kunden finns med som mottagare
av virdet vi skapar i allt vi gor.

- Utan ett sddant fokus ar det latt
att tappa bort kunden i delar av forbétt-
ringsarbete, exempelvis nér man hittar
rationaliseringsmajligheter.

- Det dr viktigt att fraga sig vem
kunden dr och vad kunden vill. Annars
stannar det ldtt i allmédnna formule-
ringar om att "man &r till for kunden”,
och det ricker inte. P4 Systembolaget
bygger vi upp vara arbetssitt utifran
den kunskap vi skaffar oss om vara
kunder.

Sammanhallet utvecklingsarbete
Forbittringsarbetet inom Systembola-

get bestdr frimst av tre satsningar eller
arbetsomrdaden, déir alla tre dr forut-
sdttningar for varandra:

* Det goda kundmotet

e Det goda ledarskapet

® Det goda arbetsséttet
En av styrkorna i det arbetet ér, enligt
Petri Wilitalo, att de lyckas halla ihop
delarna. Man kan séiga att satsningen
Det goda kundmdtet ar 6verordnad de
tva ovriga. Det goda ledarskapet ér ett
medel for att nd malen och resultaten.
I sin ledarskapsutveckling arbetar
Systembolaget med ett program i tio
punkter. Bland annat handlar det om
att delegera ansvar till medarbetarna.
Utdver rollen som arbetsgivare och
personalledare har cheferna en uttalad
roll som verksamhetsutvecklare. Ledar-
skapsprogrammet skapar pa sa sitt ett
positivt tryck pa forbattringsarbetet.

Foto: Thomas Henrikson



Satsningen Det goda arbetssdttet
innebdr att man kartldgger och utveck-
lar ett processorienterat arbetssétt,
alltid med fokus pa kunden. Men ocksa
med malen att bli effektivare och for-
béittra samarbeten dar olika funktioner
mots. Det arbetet har fatt &nnu storre
kraft 4n vdantat, och omfattar nu fler
processer dn berédknat.

- Dessa tre fokusomraden i samver-
kan ser jag som ett Excellence for the
Customer-koncept.

Viktigt forklara varfor

Just nu fokuserar Systembolaget mycket
pé att utveckla kdrnprocesserna, dvs de
processer som ligger ndrmast kunderna.
Och att bygga upp en medvetenhet om
var man skapar vérde. Satsningar pa att
forbéttra processer har dven gjorts
under tidigare perioder, men de fick da
avbrytas, berittar Petri Wilitalo.

- Det berodde pa att vi da inte var
tydliga med varfor detta skulle goras.
Det var mer ett utslag av en trend. Idag
har vi diremot mycket tydligt fokus pa
kunderna nér vi gor forbattringar och
fordndringar, det &r kunderna som styr
vara processer. Det dr viktigt av flera
skil. Den stora utmaningen i forbétt-
ringsarbete dr att fa till en kulturfor-
dndring och ett fordndrat beteende.

Lean-principer och Sex Sigma-metodik
I forbéttringsarbetet hos Systembolaget

anvdnder man en blandning av koncept,

begrepp och metoder fran bade Lean
och Sex Sigma. Man anvédnder dven
andra metoder som exempelvis s.k.
Akvarier dir man trinar pa ett
utifrdn-och-in-tink, samt interna
bloggar dir medarbetare delar goda
exempel med varandra.

- Vi pratar inte sdrskilt mycket
om Lean eller Sex Sigma utan om ett
systematiskt forbéttringsarbete dar
vi hela tiden vill bli bdttre och béttre
for kunden. Vi forsoker undvika att bli
metod- och verktygsfixerade och ligger
mer fokus pé sjdlva angreppsséttet och
resultatet.

Visuell styrning med Lean-tavlor r

Foto: Magnus Fond
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pa gang och har fatt bra genomslag och
skapat delaktighet.

— Men arbetsséttet och metodiken
i sjdlva forbéttringsarbetet &r DMAIC,
fran Sex Sigma. Den metodiken tycker
jag dar tydlig och ger systematik. Den
dr anvindbar béade for stora och sma
forbéttringar. Det &r DMAIC jag har
anvént for att forankra och skapa
forstaelse for vad systematiskt forbétt-
ringsarbete dr. Utan systematik blir
det ldtt sa att man gar for direkt fran
problem till 16sning utan att analysera
fakta och grundorsaker tillrickligt.
Tappar man systematiken sa tappar man
ofta ocksa forbéttringarna. (DMAIC
star for Define, Measure, Analyze,
Improve, Control / reds anm.)

Ger resultat
Ett exempel pa lyckat forbéittringspro-
jekt enligt DMAIC-metodiken handlade
om processen for Systembolagets exklu-
siva mirken. Problemet var att det tog
for 1ang tid innan de kom ut pa hyllan.
— Nér projektet var klart hade vi en
16sning som kortade ledtiderna fran 22
veckor till 8 veckor. De medarbetare
som hanterar offertflaskorna som leve-
rantorerna skickar in lyfter nu ocksa
45 ton mindre per ar. Vi frigjorde ocksa
over 1.200 arbetstimmar som kunde
anvindas till att gora virdeskapande
saker for kunderna. Projektet resulte-

L&s om utbildningen och anmél dig pa www.sandholm.se
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\/D n personligt engagerad

Systembolagets VD Magdalena Gerger har kvali-
tets- och forbédttringsfragorna hogt pa agendan och
dr personligt engagerad i det arbetet. Inte minst i
ledarskapsutvecklingen. Om ledarskapet sidger hon
bland annat sa har:

"Det goda ledarskapet dr ett medel att na visioner,
malbild och kundlifte. Det bygger pa drivkraften att bli
sa bra jag kan, for att andra ska kunna bli sa bra de
kan. Ddirfor vill jag sjdlv bli riktigt, riktigt bra. Kdrnan
dr att visionera, engagera och leverera. Med hjdrna,
hjérta och hénder.”

© © 0 0 00 00000 0000000000000 0000000000000 000000000000 000
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rade dessutom i en méngd andra sma
forbéttringar.

Systembolagets hela satsning pa
forbéttringar tycks ge resultat pa ett
overgripande plan. Nojdkundindex, som
man méter fyra gdnger per ar, ligger nu
pa cirka 81. For fem ar sedan var siff-
ran 77. Det har okat stadigt de senaste
dren, fran en redan hog niva. Man kan
ocksd se en allmint 6kad acceptans
(Opinionsindex) for alkoholmonopolet,
71 procent dr idag for monopolet, jim-
fort med 55 procent for 10 ar sedan.

Framgangar i Systembolagets for-
béttringsarbete méts av begripliga skél
inte i 6kande forséljningssiffror. Ett
overgripande uppdrag fran staten dr
ju att bidra till att minimera alkohol-
skador. Detta finns genomgéaende med
pé olika sétt i Systembolagets vision,
viarderingar, arbetssétt och processer, i
interna utbildningssatsningar, i infor-
mationssatsningar och i sjidlva leveran-
sen och motet med kunderna.

@ e 0000000000000 00000000 0000

Petri Wilitalo har genomgatt Black
Belt-utbildning, Kvalitetschefskurs och
Leanledarutbildning hos Sandholm
Associates, som dven har bidragit med
flera olika Leanutbildningar fér ett 20-
tal kollegor inom Systembolaget.

Kvalitetscheifskurs

Nasta kursstart 21 oktober 2013 Anmal dig nu!

Kvalitetschefskursen ger kunskaper for en mycket viktig ledarroll. Du far en omfattande ledarutbildning med fokus pa
resultatinriktad verksamhetsutveckling. Du far gedigna kunskaper om effektiva strategier, metoder och hjidlpmedel
for att astadkomma goda resultat och néjda kunder. Kvalitetschefskursen omfattar 22 dagar fordelade pa 8 block och
ett uppfoljningsseminarium. Mellan blocken genomfoér du tillampade arbetsuppgifter i den egna organisationen.
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Valkommen till kostnadsfria
seminarier pa 15 orter

\/ Sa arbetar man framgangsrikt med standiga
forbattringar och problemlésning
Vad som kravs for att forbattringsarbete ska bli fram-
gangsrikt och hur ett program for standiga forbattringar
kan implementeras i verksamheten.

» ,‘ \/ Undvik vanliga fallgropar och lyckas med Lean

’. Vi summerar vara erfarenheter fran ett stort antal foretag
och organisationer som arbetar med Lean och samman-
fattar dessa i ett antal slutsatser och framgangsfaktorer.
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\/ GoOr ledningssystem och revisioner mer offensiva
och vardeskapande
Hur man ser till att ett ledningssystem blir ett verkligt

stdd i vardagsarbetet och i forbattringsarbetet, samt hur
interna revisioner kan vitaliseras och bidra mer till verk-

samhetens utveckling.

DU OCH DINA KOLLEGOR ar mycket valkomna till en serie kostnadsfria introduktionsseminarier
om kvalitet, standiga forbattringar och verksamhetsutveckling. Ni far kunskaper och inspiration
att anvanda i er verksamhet. Vi bjuder pa en hel del tips, metodkunskaper och erfarenheter inom
tre omraden som &r viktiga for framgang. Ni far ocksa tillfalle att traffa oss och diskutera. Under

augusti och september 2013 moter ni oss pa 15 olika orter.

FINSPANG 26 aug * MOTALA 27 aug * JONKOPING 28 aug * KRISTIANSTAD 29 aug * LUND 30 aug
UMEA 30 aug * OREBRO 2 sept * GAVLE 3 sep * TROLLHATTAN 3 sep * MORA 4 sep * ALINGSAS 4 sep

GOTEBORG 5 sep * STOCKHOLM 5 och 6 sep * VARBERG 6 sep ¢ LULEA 9 sep

Anmal dig nu pa www.sandholm.se
Dér kan du ocksa ldsa mer om innehallet i programmet, tider, platser och medverkande.

SANDHOLM

Potential utges av Sandholm Associates AB. Vi ar ett konsult- och utbildningsforetag som arbetar

med verksamhetsutveckling och totalkvalitet sedan 1971. Férutom en rad dppna kurser och seminarier

erbjuder vi konsultation, implementeringsstdad, utvarderingar och verksamhetsinterna utbildningsprogram. ASSOCIA—I—ES
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