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Under tjugo ars tid har jag haft kvalitet som réd trad genom min studietid och mitt
yrkesliv. Under mitt forsta ar pa civilingenjorsutbildningen Industriell ekonomi stotte
jag pa begreppet kvalitet och blev valdigt nyfiken. Darefter har jag pa olika satt haft
formanen att inom akademi och praktik fa arbeta med och utveckla verksamheters
kvalitet och strukturer for forbattringsarbete.

Under de senaste tio aren har kvalitet blivit ett begrepp pa agendan aven for offentliga
verksamheter. [ detta kapitel ges en kort tillbakablick pa forbattringsarbetets utveckling,
en teoretisk referensram och en praktisk modell, anvandbar for forbattringsarbete, som
vi anvant i ett pilotprojekt vardagens tandvard.

Rubriken beskriver pa ett kortfattat satt utvecklingen inom det vetenskapliga omrade
som idag bendmns forbattringsvetenskap. Fran femtiotalet och framat har
framgangsrika foretag arbetat med att systematiskt utveckla verksamhetens kvalitet.
boérjan var det framforallt produkter i fokus och en forebild ar det japanska undret.
Strategier och arbetssatt har utvecklats och spridits 6ver varlden, fran borjan
anvandbara for vinstdrivande verksamheter till att idag vara intressanta dven for
offentliga verksamheter. En utmaning har varit att det ar féretagen, praktikerna, som
utvecklat omradet och de har varit framgangsrika i enskilda exempel men det har varit
svart for andra att lyckas. Akademin har med tiden intresserat sig for ssmmanhanget
och bidragit genom att bygga kunskap och anvandbara teoretiska modeller. Total
Quality Management, Lean, kvalitetssakring ar exempel pa strategier som anvants.

Se Bergman och Klefsjo (2007) samt Nordstrom. & Wilde-Larsson (2012).

Bergman och Klefsjo (2007) anvander den s.k. hdrnstensmodellen fér svenska
forhallanden som beskriver viktiga principer i en verksamhet som arbetar med offensiv
kvalitetsutveckling. For det konkreta forbattringsarbetet i vardagen ar foéljande
principer extra viktiga:

e Kunden i centrum
e Arbeta med standiga forbattringar

e Allas delaktighet

Dessa principer ar grundade pa en teoretisk grund som beskrivs pa ett utmarkt satt av
Batalden och Stolz (1998), se bild dverst pa nasta sida.
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Professionell kunskap Forbattringskunskap

e Amneskunskap e System
* Personliga fardigheter * Variation
* Virderingar, etik * Forandringspsykologi

¢ | drandestyrt
férandringsarbete

\ o Forbattring- /
Férbattringar ar av processer

av diagnos och system i
och behandling hilso- och
sjukvard

Okat virde for dem som
varden finns till fér

For att fa till stindiga forbattringar med kunden i centrum, dar alla ar delaktiga, behover
den professionella kunskapen och forbattringskunskapen integreras i lampliga
arbetssatt.
Den professionella kunskapen innehaller amnesmassigt kunskap, erfarenheter och
fardigheter. Begreppet forbattringskunskap ar inspirerat av Deming (1994) och
beskriver vad vi behover ta hdansyn till det sammanhang vi ar verksamma i for att fa till
systematiskt forbattringsarbete:
e Systemtdnkande, att forsta hur var funktion och vart arbetsatt passar in i helheten
utifran kundens behov
e Forstdelse for variation, inte enbart reduktion och férenkling av den komplexa
vardagen utan en mojlighet att lara och forsta utifran vart resultat (starkt fokus
pa matning over tid)
e Fordndringspsykologi, att forsta hur individer och organisationer reagerar och
hanterar forandringar ar centrala for att fa till forbattringar
e Kunskapsbildning (ibland benamnt larandestyrt forandringsarbete), forsta hur
kunskap bestammer vad vi kan tolka och hur ny kunskap bildas

Ovanstdende principer och damnesomraden i forbattringskunskapen behéver omsattas
till modeller och verktyg for att man praktiskt ska kunna arbeta med forbattringar i
vardagen. En mycket anviandbar modell i detta sammanhang ar féljande
forbattringsmodell beskriven av Langley et al (2009), ibland bendmnd Nolans
forbattringsmodell. Se bild pa nasta sida.
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Vad &r det vi vill uppné?

v

Hur kommer vi att veta
att en féréndring &r en
forbattring?

Modellens tre grundldggande fragor ar utgangspunkten for forbattringsarbete och
innehaller dessa tre delar: Mal, matning och forbattringsidéer. Genom att anvanda ett
strukturerat arbetssatt for att testa forbattringsidéer, den s.k. PDSA cykeln (Plan-Do-
Study-Act), ges mojligheter att omsatta principerna och férbattringskunskapen i
praktiken och skapa ett larande i verksamheten. Alla ska bidra med forbattringsidéer,
genom att mata och folja upp hanteras variationen som finns och med tydliga mal
underlattas acceptans for forandringar. For att fa till ett larande over tid ar
dokumentationen av forbattringsarbete viktig och utifran ovanstdende
forbattringsmodell behovs bra verktyg och mallar. Inom ramen for vart pilotprojekt i
SKaPa har vi anvant oss av A3 sammanfattning, Fiskbensdiagram och PDSA-hjul (ibland
benamnt PGSA pa svenska).

A3 ar en sammanfattningsblankett som kan skrivas ut pa pappersstorlek A3 och som
anvands inom forbattringsmetoden lean. A3:ans delar dr hamtade fran
forbattringsmodellen (se bild 2) och bestar av malet med projektet,
problembeskrivning, idéer som testas, matmetod, och analys av genomférda tester.

For att fordjupa problembeskrivningen anvands fiskbensdiagrammet. Fiskbensdiagram
anvands framst for att finna orsakerna till ett problem och problemets troliga
grundlaggande orsaker.

PGSA-hjulet ar ett bra hjalpmedel for att pa ett strukturerat satt testa olika
forbattringsidéer pa arbetsplatser. Testet bestar av fyra faser: planera (P), gora/prova
(G), studera/ analysera (S) och agera/lara (A). Varje forandring som vi hoppas ska leda
till en forbattring testas med hjalp av PGSA-hjulet.

Efter avslutat forbattringsarbete dr A3:an med tillhérande fiskbensdiagram och PGSA-
hjul tankt att vara den dokumentation som kravs for att beskriva vad som gjorts och som
kan anvdndas som underlag for att sprida idéer till andra verksamheter.
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www.forbattringskunskap.se (alternativt http://plus.lj.se/forbattringskunskap)
innehaller mycket mer information kring &mnesomradet inklusive litteratur, lankar och
forbattringsverktyg.
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