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Agenda

* Vad menas med kvalitet?
e Vem ar en kund?
*  Hur nar man kundnojdhet?

* Hur arbetar man med kvalitetsutveckling?
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Vad ar kvalitet? Vem ar kund? Vad forvantar sig

kunden?

Exclusive

¥

Vi borjar med att
forsta begreppet
kvalitet!

4
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Kwvalitetsdefinitioner "Fitness for use”

Juran
/4
"Conformance to
requirements” "Den grad till vilken
Crosby inneboende egenskaper
4 uppfyller krav, d.v.s.
behov eller forvantning
som ar angiven, i
allmanhet underférstadd
eller obligatorisk”
"Kvaliteten pa en produkt ISO 9000:2005 7
ar dess férmaga att
tillfredsstalla, och helst
overtraffa, kync_l.erne.ls , "Kvalitetsbristerna utgors
behov och forvantningar ey
Bergman och Klefsj 7 forluster orsakade av
produkten efter dess
leverans”
Taguchi 7
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Kvalitetsdimensioner for produkter

Driftsdkerhet
Miljovénlighet

Hallbarhet
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Kwvalitetsdimensioner for service

Tjanstvillighet - villighet
att hjalpa kunden

Pataglighet — den
fysiska framtoningen

Sakerhet - sakkunskap,
trovardighet, trygghet

Empati - omtanke,
kommunikation och
individualisering
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Kwvalitetsdimensionerna samverkar

Miljovénlighet

Hallbarhet

Prestanda

Underhalls-
méssighet

Tjanstvillighet - villighet
att hjalpa kunden
Pataglighet - den
fysiska framtoningen

Empati - omtanke,
kommunikation och
individualisering
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Kvalitetsdimensioner for informationssystem

Dimension: Dimension: Dimension:
Funktionalitet Anvéndbarhet Nytta
IT—SyS tem / Informations- \ / Verksamhets-\
— system — system
Systemkvalitet | —— Anvindning —— Iglelduell
i\ inverkan
— T s
Informations- Anvindar- Inverkan pa
kvalitet ndjdhet verksamheten

Gap mellan /\ Gap mellan

system och anvéindning

anvindning och krav

Gap mellan
system och krav
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Begreppet kund

e Traditionellt: En kund ar en fysisk eller juridisk person som koper
eller hyr en vara eller en tjanst fran ett foretag eller en person.

* Vardefokuserat: Kund ar den som vi vill skapa varde for.

 Kunder kan vara externa eller interna.
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“Underpromise
and overprestate”

Vad forvantar sig kunden? Kanomodellen
4 Mycket no;d

Omedvetna behov

Uttalade behov
Int — / Helt
nte s
uppfyllt
uppfyllt ppty
Basbehov

Mycket missno;jd
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Att tillfredstilla kunder

* Kraver:
e Att man forstir kundens behov
* Att man kan oversitta dessa behov till tjanster

* Att tjansten utfors som det ar utlovat och som kunden forvantar
sig
* BAide vad man gor och hur man gor det ar viktigt
e Lar kanna kunden sa blir detta enklare!
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En mycket ovetenskaplig undersokning av kundbehov
och kundupplevelse...

Jag fragade helt enkelt ett antal personer som arbetar pa universitetet vad de
ansag var bra I'T-stod...(konstigt nog kom de flesta in pd vad de INTE tyckte var

bra ;))

Att kunna arbeta

Att verksamhetskritiska
system inte har buggar
(pa grund av dalig
testning).

mot filservern
hemifran.

Ett stabilt natverk
7

med bra hastighet.

Drivrutiner som inte
buggar upp system, t.ex.
drivrutiner till
dockningsstationer.

4

Att ha tillgang till alla
kallor utan att de ar
sparrade.

Att man vet vad man
kan gora i olika
system (utbildning).

forelasning eller
laboration utan massa

System som

teknikstrul.

Att kunna kdra igang en

IT-teknikerna
ar alltid
tillgangliga.

funkar som de
ska.

Linne'univq

Att det inte ar for
komplext — man ska
kunna gora férandringar
utan att en massa andra
system paverkas.

4

Att veta vem
man ska ringa.

J

Fa hjalp med detsamma
om nagot program slutar
fungera.

Att ha tillgang till personal
som kan hjalpa till om det
blir fel, t.ex. nar man
rapporterar in betyg i
Ladok.

4

| Att IT-teknikerna kan

en del om vara
specialprogram, t.ex.
CAD.

Att det finns rutiner som
gor att olika system
samverkar, t.ex. att det
blir ratt examinator som
laggs in i Ladok sa att
hen kan rapportera in
betyg.

4




Kundbehov pa Lnu, produktdimensioner

Hallbarhet

Att verksamhetskritiska
system inte har buggar
(pa grund av dalig
testning).

7

\

Drivrutiner som inte
buggar upp system, t.ex.
drivrutiner till
dockningsstationer.

4

Felfrihet

Miljovanlighet

forelasning eller

teknikstrul.

Att kunna kora igang en

laboration utan massa

Driftsdakerhet

Ett stabilt natverk
med bra hastighet.

Prestanda

Underhalls-

System som
funkar som de
ska.

med bra hastighet.

Ett stabilt natverk J

massighet

Att det inte ar for
komplext — man ska
kunna géra forandringar
utan att en massa andra
system paverkas.
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Kundbehov pa Lnu, servicedimensioner

Fa hjalp med detsamma
om nagot program slutar
fungera.

Tjanstvillighet - Villighe%
att hjalpa kunden

| T-teknikerna
ar alltid
tillgéngliga.

Pataglighet — den
fysiska framtoningen

Sakerhet - sakkunskap,
trovardighet, trygghet

Att veta vem

Att ha tillgang till personal
man ska ringa.

som kan hjalpa till om det

blir fel, t.ex. nar man
rapporterar in betyg i
Ladok.

Att man vet vad man

kan gora i olika Empat] - omtanke,

system (utbildning). . .
kommunikation och
\\ individualisering

Att det finns rutiner som
gor att olika system
samverkar, t.ex. att det . .
blir ratt examinator som specialprogram, t.ex. P.\.tt kEmn.a kéra igang en
laggs in i Ladok s34 att CAD. férelasning eller

hen kan rapportera in laboration utan massa
betyg. teknikstrul.

—— Att IT-teknikerna kan
en del om vara

4
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Kwvalitetsdimensionerna samverkar

Att man vet vad man
kan gora i olika

Att det finns rutiner som
gor att olika system
samverkar, t.ex. att det
blir ratt examinator som
laggs in i Ladok sa att
hen kan rapportera in
betyg.

Att det inte ar for
komplext — man ska
kunna goéra forandringar
utan att en massa andra
system paverkas.

4

system (utbildning).

4

som kan hjalpa till om det
blir fel, t.ex. nar man
rapporterar in betyg i
Ladok.

Drivrutiner som inte
buggar upp system, t.ex.
drivrutiner till
dockningsstationer.

Att verksamhetskritiska
system inte har buggar
(pa grund av dalig

testning).

Att ha tillgang till personal

fungera.

Fa hjalp med detsamma
om nagot program slutar

Att kunna administrera
studenter pa smidigt
och enkelt vis.

Att kunna arbeta
mot filservern

__/"

hemifran.

Ett stabilt natverk
med bra hastighet.

System som
funkar som de

ska. 7

R 4

ar alltid

|IT-teknikerna

tillgangliga.

Att kunna kora igang en
forelasning eller
laboration utan massa
teknikstrul.

/_/‘

en del

CAD.

Att IT-teknikerna kan

om vara

specialprogram, t.ex.
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Vad ar hog respektive lag kvalitet 1 er organisation?
Hur uppnar man hog kvalitet?

ML

Exclusive
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Hur uppnar man hog kvalitet?

KValltetSUtVeCkllng Standiga forbattringar
‘ KValltetS S akl'lng ...innan produktion
Kvalltets Stymln g ...under produktion
KvalitetSk()ntr()ll ...efter produktion
O
L
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. IT-organisationens medarbetare
Faktorer som spelar in

[T-forvaltningsstrategi

KValltetSU.tVGCkllng Kvalitetsstrategi

[T-organisation och ledning

‘ KValltetS Sakrlng I'T-organisationens stod

I'T-organisationens synliggorande

Rutiner

KValltetSStymlng Processbeskrivningar

Kvalitetskontrol] “peiohmne

-
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Quality 5.0, den femte kvalitetsvagen

Endast 14% av alla medarbetare i Sverige ar aktivt engagerade 1 sitt arbete. De
borde stimuleras att vara innovativa och forandringsbenégna.

1. En ny snabbrorlig och adaptiv ledningsmodell - En organisation maste bade
kunna ha stabila forutsigbara processer dir sd behovs, samtidigt som
kompetens, standig forbattring och innovation sakerstiller snabbrorligheten
och organisationens utveckling.

2. Digitalisering driven av ett kund- och intressentfokus - Digitaliseringen maste
drivas ur ett kund- eller brukarperspektiv istéllet for it-perspektivet.

3. En kompassriktning mot hallbar utveckling - engagerade medarbetare driver
nojda kunder som ger en ekonomiskt hdllbar utveckling dar organisationer pa
ett adekvat satt kan ta sig an sina miljomassiga och sociala utmaningar.

http://siq.se/quality5-0/
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