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1 Sammanfattning

Forvaltningens forbattringsarbeten ska styras pa ett likartat satt.

En forutsattning for standiga forbattringar ar att det finns ett
standardiserat arbetssitt. Forvaltningens forbattringsarbete baseras pa
principerna i hornstensmodellen och systematiken i forbattringscykeln
PGSA..

I forbattringsarbete stills fragan varfor ett problem eller ett behov

uppstar och fokuserar pa att l6sa problemet eller behovet.

2 Syfte och madl

Riktlinjen satter principerna och beskriver ramarna for forvaltningens

styrning av forbattringsarbete.

Riktlinjen beskriver forvaltningens minimikrav for att bedriva
forbattringsarbete, oavsett om det handlar om ett litet eller stort och

komplext forbattringsarbete.

3 Forandringar sedan
foregdende version

Nytt dokument.

4 Ansvar

Medarbetare ansvarar for att bidra till att utveckla verksamheten i enlighet

med riktlinjen.

Chefer ansvarar att mojliggora att medarbetare kan bidra till att utveckla

verksamheten och att omhéanderta forbattringsforslag.

t PGSA=Planera-Gora-Studera-Agera Oversatt frin engelskans Plan-Do-Study-Act.
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5 Omfattning/Avgransning

Dokumentet beskriver forvaltningens overgripande modell och metod for
forbattringsarbete.
I linjen kan det finnas mer detaljerade metoder for respektive verksamhets

forbattringsarbete.
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6 Riktlinje for
forbattringsarbete

6.1 HoOrnstensmodellen

Allt forbattringsarbete i forvaltningen baseras pa viarderingarna i

hornstensmodellen (Bergman & Klefsjo, 2020) enligt Figur 1.

Modellen delas in i sex delar som beskrivs i nedan kapitel.
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Figur 1 Hornstensmodellen.

6.1.1 Satta kunderna i fokus

"De som verksamheten ska bidra med vidrdeskapande
till.”
Kunderna ska alltid vara i fokus i allt forbattringsarbete. Kundfokus

innebar bland annat:

e att veta kundernas behov och férvantningar,
e att uppfylla, och om mojligt overtraffa, kundernas behov och

forvantningar.

Forvaltningens primira kunder ar VGR:s verksamheter och

kategoriseras som externa kunder.

I forvaltningens interna forbattringsarbete kategoriseras forvaltningens

medarbetare som interna kunder.
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6.1.2 Arbeta med processer

"Att dndra pa processen &r att dndra pa

organisationens satt att skapa varde for kunden."

VGR:s inriktning ar att arbeta processorienterat. Det ger forutsiattningar

att:

e se hela arbetsfloden over organisatoriska granser och hur olika
delar paverkar varandra och bidrar till helheten
e se hur forbattringar kan goras sa att processen blir sa effektiv som
mojligt
Syftet med att arbeta med processer ar att d&stadkomma kundnojdhet till

minsta mojliga kostnad eller annan resursatgang.

I forbattringsarbete ska problem och hinder identifieras i processerna, inte

hos den enskilde medarbetaren.

6.1.3 Arbeta standigt med forbattringar

”Vi ska bli lite béttre an igar.”
For att astadkomma kvalitet och héllbarhet for kunder kravs att alla

medarbetare stindigt forbattrar och utvecklar verksamheten.

Att arbeta med standiga forbattringar innebar att vi ska bli lite battre an
igdr. For att kunna veta att vi blir lite battre an igar ska vi jobba enligt

standardiserade arbetssitt for forbattringsarbete.

I Fastighet, stod och service sker detta enligt systematiken i

forbattringscykeln PGSA (Planera-Gora-Studera-Agera). Se kapitel 6.2.

6.1.4 Basera beslut pa fakta

”Vi gar fran att tro till att veta.”

Alla beslut och prioriteringar ska baseras pa fakta.
Fakta skapas genom matning och analys av data.

Data som mats och samlas in ska vara strukturerad.
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6.1.5 Skapa mojlighet for alla att vara delaktiga
Forbattringsarbete ska vara en naturlig del av alla medarbetares vardag for
att kunskaper, kompetenser och engagemang ska kunna tas tillvara i

verksamheten.
Chefer ska ge medarbetare maojlighet att medverka i forbattringsarbete.

I respektive forbattringsarbete bedoms vilka som ska inga i arbetsgrupper,

remissgrupper eller dylikt.

6.1.6 Utveckla ett engagerat ledarskap

Ett engagerat ledarskap ar en forutsattning for ett engagerat medarbetar-

skap.

Ledare driver verksamhetsutveckling tillsammans med medarbetare for att

skapa genomforandekraft i organisationen.

Genom ett tillitsfullt ledarskap, som tar tillvara medarbetarnas
initiativkraft och formagor, skapas forutsattningar for en kvalitetsdriven

verksamhetsutveckling och stindiga forbattringar.
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6.2 Forbattringscykeln PGSA

For att astadkomma kvalitet och héllbarhet kravs att alla medarbetare

stiandigt forbattrar och utvecklar verksamheten.

Att standigt arbeta med forbattringar innebar att vi ska bli lite battre an
igar. Genom att kontinuerligt se 6ver vara arbetssitt och testa nya viagar
skaffar vi oss mer kunskap och kan utifran den forbattra vara standarder
som vi jobbar efter. Det vill saga att vi standigt forskjuter "Standard-kilen

uppat pa kunskapstrappan enligt Figur 2.

Forbattring

A

> Tid

Figur 2 Illustration av stdndiga forbdttringar. Standardiserat arbetssdtt dr grunden for stdndiga
forbdttringar.

For att kunna veta att vi blir lite battre an igar ska vi jobba enligt
standardiserade arbetssatt for forbattringsarbete genom

forbattringscykeln PGSA.

Forvaltningens modell for forbattringsarbete ar en detaljerad uppdelning
av PGSA-cykeln, som kan liknas vid en sa kallad QC-story, kaizen2 story
(Bergman & Klefsjo, 2020).

Modellen delas in i nio steg enligt Figur 3.

2 Kaizen ar ett japanskt ord och kan narmast oversittas som “forandra till det battre”.
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9. Erfarenhets- 1. Identifiera
aterfora

2. Observera

8. Implementera

3. Analysera
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7. Besluta 4, Planera

6. Studera 5. Genomfora

Figur 3 Forbdttringscykeln PGSA kompletterad med anpassad QC-story.

6.2.1 Identifiera

"Vad hander?”

Identifiera behov av forbattringar.

Forbattringsbehov identifieras bland annat via avvikelser, resultat fran

internkontroll, mél i verksamhetsplanen eller direkta forbattringsforslag

fréan verksamheten.

Beskriv det upplevda problemet och malet med forbattringsarbetet.

Exempel:

Vi diariefor inte alla upphandlingar och behéver bli bdttre pa det.
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6.2.2 Observera

”Varfor hande detta?”

Nuléiget ska kartldggas for att fa en uppfattning om behovet och fa en

forstaelse for viktiga aspekter.

I nuldgeskartlaggningen ska relevant data kopplat till behovet samlas in

och struktureras - vi behover mata for att veta.

I kartlaggningen ska de som paverkar och paverkas av forbattringsarbetet

delta for att fa en sa heltackande kartlaggning av behovet som mdjligt.

Exempel:
Hur arbetar vi idag med diarieforing? Hur stor andel av upphand-
lingarna diariefors idag? Inom vilka delar av verksamheten diariefors

inte upphandlingar? Vilken typ av upphandlingar diariefors inte?

6.2.3 Analysera

"Varfor hander det?”

Nulageskartlaggning och insamlade data analyseras i en nuléigesanalys.

Nulidgesanalysen ska redovisa de viktigaste grundorsakerna till behovet,
vilka risker och konsekvenser om forbattringen ej genomfors och vilka

verksamhetsnyttor som skapas om forbattringen genomfors.

I nuldgesanalysen ska, dar det ar relevant, ekonomiska, sociala och
miljomassiga konsekvenser beaktas, bade i det korta och i det 1anga

perspektivet.
Nuldgesanalysen ligger till grund for att planera forbattringsatgarder.

Beroende pa behovets orsak, storlek, allvarlighetsgrad eller komplexitet

kan nuldgesanalyserna se olika ut.

Exempel:

Varfor diariefors inte upphandlingar? Saknas kompetens? Saknas
arbetssdtt och utpekade roller? Vad blir konsekvensen om vi inte
diariefor upphandlingar? Vad blir vinsterna om vi diariefor

upphandlingar?
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6.2.4 Planera

"Hur ska det ska dtgardas?”

Forbattringsatgirder planeras for att svara upp mot orsakerna till

forbattringsbehovet.

Planera hur stor del av verksamheten som atgidrderna ska genomforas

o

pa.

Atgérderna testas med fordel i en mindre skala innan beslut tas om

implementering av forbdttringar i hela verksamheten.

Planera vad som ska maitas och ta fram lampliga métetal (nuldge och
onskat lage) for att kunna maita att atgarderna far den effekt och
verksamhetsnytta som onskas. Matetalen kan inga i en framtida

utvardering och uppfoljning for att se effekterna over langre tid.

Atgirdernas utférande kan beskrivas i en eller flera aktiviteter som ska

svara upp mot orsaken till behovet.

Exempel:
Nuldgesanalysen visade att det saknas kunskap om vilka dokument som
ska diarieforas, samt hur medarbetare ska ga till viaga. Vi planerar

darfor att genomfora en utbildning for medarbetare och chefer.

6.2.5 Genomfora

“G4& fran ord till handling”

Genomfor aktiviteter enligt planeringen.

Exempel:
Vi testar utbildningen inom ett organisatoriskt omrade forst, for att se
om utbildningen gor nagon skillnad for andelen diarieforda

upphandlingar okar.
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6.2.6 Studera

"Hur gick det?”

Nar aktiviteterna ar genomforda ska resultaten (maltalen,
nyttoeffekterna) studeras och utviarderas for att se om genomforda
aktiviteter overensstaimmer med kundens férvantningar och att

atgarderna gett avsedd effekt och verksamhetsnytta for kunden.

Exempel:
Vi foljer upp och utvdrderar om insatserna gjort att fler upphandlingar
blir diarieforda.

6.2.7 Besluta

“Bestam vad som blir ndsta steg”

Behorig beslutsfattare tar beslut.
Beslut kan vara att:

e forbattringarna standardiseras (permanentas) och implementeras
(breddinforas) i nuvarande form i verksamheten,

e forbattringarna behover justeras och ta forslaget ett varv till genom
PGSA-cykeln,

e inte implementera atgarden.

Exempel:
Regionomradeschefen beslutar att utbildningen blir obligatorisk for alla

nyanstdllda och att alla medarbetare ska arligen ska ga utbildningen.

6.2.8 Implementera
"Gora verkstad av beslutet”
Implementera forbattringar i verksamheten enligt beslut.

Kommunicera innan, under och efter implementering med relevanta

intressenter.

Exempel:

Utbildningen ldggs upp i Larportalen och gors obligatorisk.
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6.2.9 Erfarenhetsaterfora

"Vad blev bra och vad blev mindre bra?”
Efter implementering ska forbattringsarbetet utvirderas bade gallande

resultat och metod for standigt larande.

Efterfraga synpunkter fran relevanta intressenter.

Exempel:
Mote med arbetsgruppen for att utvdardera vad som gick bra och vad som
kan forbattras i forbdttringsarbetet med att oka andelen diarieforda

upphandlingar.
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6.3 Hantering av forbattringsforslag

Forbattringsforslag och forbattringsbehov ska fangas upp systematiskt i

verksamheten.

Forbattringsforslag och forbattringsbehov ska hanteras genom att: fangas
upp, dokumenteras och utredas (om behov finns). Hur behovet eller
forslaget hanterats ska foljas upp och aterkopplas till den som inkom med
det.

Det grundlaggande ansvaret for att hantera forbattringsforslag ligger hos
berord chef och om denne inte har mandat eller resurser att hantera

forbattringsforslaget ska dennes chef informeras.

Da vi har olika forutsattningar inom forvaltningen ansvarar respektive
regionomrade och centrala stabsfunktioner for att vidare beskriva mer
specifika arbetssatt for att finga upp och hantera forbattringsforslag och

forbattringsbehov.

Arbetssittet ska omhanderta de forbattringsforslag och forbattringsbehov
som kommer fran medarbetare och intressenter samt fran

avvikelsehantering.
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Bergman, B. & Klefsjo, B., 2020. Kvalitet - Fran behov till anvdndning.
u.o.:Studentlitteratur AB.
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