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Abstract

Business Excellence-Quality Assurance Planning

Mikael Alfredsson

An organization in growth where the business expands and more employees are
added is a challenge for all organizations. A case study has been carried out with the
aim of developing a quality assurance plan that retains the flexibility of the smaller
organization.

Fast Track Solutions Ltd., is a fast-growing organization that has identified the need to
work proactively with its quality work, and to strengthen its internal processes. The
study was conducted through semi-structured interviews to find out the current
situation and refine the bottlenecks that the company itself is aware of to propose
improvement methods. By analyzing and compiling the results, items in need of
improvement could be identified.

Quality improvement methods such as Six Sigma offers numerous of tools and
methodology that can be used to provide rapid dramatic improvement. Lean with its
14 principles provides a long-term view and careful consideration of the tools used to
improve processes. Project model provides strong control and direction, and breaks
down the work into smaller manageable parts, which can fit an agile way of working.

By combining the three models, a flexible quality assurance plan could be created
where the basic premise is the problem or process to be solved. The flexibility gives
the organization the choice of choosing the best model and using the tools that best
fit the situation. Six Sigma's strong SIPOC tools can be used to clarify the internal
processes and understand how they work together and need to deliver results
internally. TRIZ and pugh as two complementary tools, can quickly compare whether
the results are improved or unchanged and if there is an already proven solution.
Lean provides waste elimination and long-term thinking to standardize and strengthen
the organization.

A flexible quality assurance plan provides an innovative tool for an organization at the
forefront of development in growth while retaining flexibility.
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Sammanfattning

En organisation i tillvaxt dar verksamheten utdkas och fler medarbetare tillkommer &r en
utmaning for alla organisationer. En fallstudie har genomférts med syfte att ta fram en
kvalitetssakringsplan som bibehaller den mindre organisationens flexibilitet.

Fast Track Solutions Itd, &r en snabbt véxande organisation som identifierat behovet att arbeta
proaktivt med sitt kvalitetsarbete, och forstarka sina interna processer. Studien genomfordes
genom semistrukturerade intervjuer, for att utréna nuldget och raffinera de flaskhalsar som
foretaget sjalva ar medvetna om for att ge forslag till forbattringsmetodik. Genom att
analysera och sammanstalla resultat kunde ett antal punkter i behov av forbéttring identifieras.

Kvalitetsforbattrande metoder som Six Sigma erbjuder ett antal verktyg och metodik, som
kan anvandas for att ge snabb dramatisk forbattring. Lean med de 14 principerna ger en
langsiktighet och noggrant 6vervagande av de verktyg som anvands for att forbattra processer.
Projektmodell ger en stark styrning och inriktning, samt bryter ned arbetet i mindre hanterbara
moment, vilket kan passa ett agilt arbetssétt.

Genom att kombinera de tre modellerna kunde en flexibel kvalitetssédkringsplan skapas dér
grundforutsattningen ar problemet eller processen som skall I0sas. Flexibiliteten ger
organisationen valet att valja den basta modellen och anvénda de verktyg som passar
situationen bést. Six Sigmas starka SIPOC verktyg kan anvandas for att tydliggora de interna
processerna och forsta hur de samverkar och behdver leverera ut resultat internt. TRIZ och
pugh som tva kompletterande verktyg, kan snabbt jamfora om resultaten ar forbattrade eller
ofdrandrade samt om det finns en redan beprévad I6sning. Lean ger sldserieliminering och det
langsiktiga tankandet for att standardisera och forstarka organisationen.

En flexibel kvalitetssakringsplan ger ett nydanande verktyg for en organisation i
utvecklingens framkant i tillvaxt med bibehallen flexibilitet.

Nyckelord: kvalitetssakring, lean, projektmodell, six sigma, triz
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1. Introduktion

| det inledande kapitlet presenteras bakgrunden till studien och den fragestéllning som
arbetet baserats pa.

1.1 Inledning

Organisationer som ar renodlade entreprendrer, startar ofta som smabolag med en stark idé
och tilltro till affarsplanen. Att bibehalla kvaliteten i produkter och genomférande under tiden
som foretaget vaxer och utvecklas ar en stor utmaning. Den studerade organisationen har
vuxit dramatiskt under de tre senaste aren. Rutiner samt processer som tidigare gjordes av ett
fatal personer till en handfull kunder &r inte optimerade for den storre organisationens behov
som nu finns. Det finns viktiga forbattringar att gora.

Under de senaste decennierna har varlden fatt tillgang till oanade méangder digital information,
och det finns odndliga mangder plattformar for information och rekreation. Internet och
informationssamhéllet framstéller en aldrig sinande strém av tjanster och mojligheter. | en
omgivning av snabba utbyten av information, kan det vara mer motiverat &n nagonsin att
sakerstalla och bibehalla kvalitet i de produkter och tjanster som levereras. Leverantorer av
tjansterna behover ett gediget system for att kartlagga, informera och varda sina kunder, med
bibehallen integritet. Kunderna férvantar sig att de skall fa snabb, korrekt och relevanta
erbjudanden och information.

I-gaming &r ett av de manga existerande segmenten i den nya ekonomin. Det finns manga
leverantdrer och annu fler kunder som behéver utbyta information och erhalla korrekta data
for att fa basta mojliga utbyte. Den viktiga lanken mellan service erbjudaren och kunden skots
av integrerade system for kundhantering genom ett dedikerat mjukvaruinterface CRM
(Customer Relationship Management). Produkten ar ett essentiellt verktyg och den centrala
nerven i kommuniceringen med kunderna och de stédjande system som kravs for att kunna
analysera och ldmna erbjudanden eller forslag till anvandare. Vikten av funktionalitet i CRM
mjukvaran kréver att det finns en genomtéankt och vél fungerande utvecklingsstrategi for att ta
fram system for integration i redan befintliga IT-strukturer. Utveckling och integreringen sker
ofta av specialiserade foretag med erfarenhet av att analysera kundernas behov. Behoven
omsatts till funktionalitet och anpassning av integreringsbehoven i den befintliga datamiljon.
Den viktigaste framgangsfaktorn for en lyckad integrering blir att kunna kvalitetssakra de
processer som behdvs for att analysera, producera och implementera en korrekt och
fungerande 16sning.

Sma bolag levererar néjda kunder med en liten organisation och korta beslutsvagar med fa
medarbetare, dar samtliga besitter detaljkunskaper i alla processer. En organisation som véxt
ur smabolagskostymen hanterar fler kunder med ett storre antal medarbetare. Den véxande
organisationen behdver en tydlig och synliggjord arbetsmetodik. Processtyrning med en
struktur i projekthanteringen som kvalitetssakrar helheten satter kunden i fokus och ger
forutsattningar for kontinuerligt forbattringsarbete. Framtidens koncept for framgang ligger i
en kvalitetssékrad kombinerad aktions och projektplan med ett standardiserat arbetssatt. Den
vaxande organisationen vill bevara det lilla bolagets flexibilitet.
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1.2 Problembeskrivning

Studien &r genomford pa en snabbvaxande organisation, som star infor utmaningen likt alla
vaxande foretag: hur intentionen och den ursprungliga kvaliteten kan bibehallas och
utvecklas. Tydlighet, ansvar och arbetsmetodik maste kunna bibehallas i ett viaxande bolag
samtidigt som kunden sétts i fokus.

Processen onboarding &r organisationens mest centrala process, dar alla avdelningar knyts
samman av att fora projekten i mal. Organisationen behéver en planerad hantering av de
ingaende processerna i samspel. Problematiken att samordna och utveckla organisationens
planering ar en generell utmaning for alla organisationer. Processer i stora organisationer
behdver pa ett lika flexibelt vis som i det lilla bolaget kommunicera och leverera resultat och
input tillbaka till samtliga ingaende intressenter. Flexibelt anvandande av en
kvalitetsplanering ar spdnnande, intressant och dverforbar till andra organisationer.

En process som utfors av endast en person blir timligen enkel att kvalitetssékra, eftersom den
har en ansvarig tillika utférare och forbattrare. En utmaning som véxande organisationer stélls
infor ar hur kvaliteten skall kunna bibehallas och forbattras nar fler individer och fler
processteg infors. En tydlig struktur behdvs for att ge dverblick, men samtidigt tillrackligt
flexibel for att kunna anpassas efter forandringar i omvarlden eller internt i organisationen.
Oavsett organisationens storlek eller vilka processer som anvands &r det av stor strategisk
betydelse att den kvalitativa formagan uppratthalls genom en kvalitetssakringsplan.

1.3 Syfte och fragestéllningar

Syftet med studien &r att ta fram en kvalitetssakringsplan for organisationen och undersoka
om ett flexibelt anvandande av metoder och verktyg kan bibehalla den lilla organisationens
anpassbarhet.

Malet &r att foretaget i ett senare skede skall kunna arbeta sjalvstandigt med det kontinuerliga
forbattringsarbetet.

Foljande fragestallningar for att nd syftet har tagits fram:
1 Hur kan organisationens interna processer forstarka varandra?
2 Vilka verktyg kan valjas?
3 Hur kan smabolagets flexibilitet tas till vara i en storre organisation?

1.4 Avgransningar

| studien begrénsas arbetet till att ta fram en kvalitetssakringsplan. Ingen bedémning eller
forbattringsmetodik for organisationens produkter kommer att omndmnas. Endast metodik,
verktyg och processer for att kunna standardisera arbetet och arbeta med kontinuerlig
forbattring sjalvstandigt kommer att anvandas i detta arbete.

Studien genererar inte ett komplett forbattringsarbete eller slutgiltigt val av verktyg och
metodik. Six Sigma metodik skall vara flexibel och kunna anpassas efter de férutsattningar
som organisationen innehar. Den i Six Sigma normala fem stegs modellen DMAIC kommer
begrénsas i studien till att omfatta de tre forsta stegen. Organisationen kan med tre steg,
sjalvstandigt utforma de slutgiltiga stegen efter egna identifierade forutsattningar.
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2. Teori

Detta kapitel sammanstéller den teoretiska referensram som identifierats vara av betydelse
for att besvara studiens ingaende syfte och fragestallning

2.1 Teoretisk bakgrund

Kvalitet grundar sig pa att det finns ett etablerat ramverk, som en organisation kan arbeta med
och forhalla sig till for att uppfylla kundernas forvantningar och 6nskemal. Allt arbete for att
driva foretagets arbete framat kraver ett starkt engagemang fran hogsta ledningen (Bergman
och Klefsjo, 2012, s. 50). Hornstensmodellen (Bergman och Klefsjo, 2012, ss. 38-55) ger
organisationen grundpelarna till att kunna leverera hog kvalitet med kunden i fokus.
Anvandandet av ratt verktyg for att sakerstalla att kundernas efterfragade tjanster och
produkter ger en faktabaserad kunskap for utvecklingen (Bergman och Klefsjd, 2012, ss. 42-
43). Verksamhetens funktion ar beroende av att det finns fungerande processer som
kommunicerar externt och internt for att kunna leverera ndjda kunder. Effektiviteten i
processerna bedoms i slutanden av kunderna och kraver aterflode av information och fakta
fran intressenterna for att kunna utvérdera, utveckla och forbattra processerna (Bergman och
Klefsjo, 2012, ss. 44-48). Ett kontinuerligt forbattrande av processer och resursutnyttjande for
att kunna leverera kostnadseffektiv kvalitet behdver goras I6pande for att kunna dra nytta av
positiva och negativa lardomar for att utveckla organisationens levererade kvalitet (Bergman
och Klefsjo, 2012, ss. 46-47). En viktig stddjande sten i hornstensmodellen &r att lyckas
engagera medarbetare till att aktivt vara en del i det kontinuerliga utvecklandet och
forbattringsarbetet (Bergman och Klefsjo, 2012, ss. 48-49). Uppmuntrade medarbetare, som
ges mojligheter och ansvar kan starkt bidra till att erhalla néjda kunder. Det ar aven av vikt att
tillata att externa intressenter och leverantorer involveras i det kontinuerliga
forbattringsarbetet, eftersom éven de stravar efter néjda kunder och kan bidra med vardefulla
insikter och fakta.

Mattet pa att en produkt eller tjanst uppfyller kundernas krav och forvantningar kan matas i
olika skeden av flodeskedjan genom foretaget. Kontroll av produkter som redan producerats
ger endast ett matt pa hur vél processen har fungerat, men kan leda till bortsortering av en
ansenlig méangd produkter som ej uppfyller kraven. Valjer producenten att styra processerna
under produktionen kan felaktig tillverkning minimeras och eventuella felaktigheter upptécks
nar de uppstar. Ett battre tillvagagangssétt ar att planera i forvag hur en tjanst eller produkt
skall tas fram, och faststélla att de krav och gransvarden som kunden efterfragar leverans av
redan finns dokumenterade (Bergman och Klefsj6, 2012, ss. 100-101). Att sékerstalla att
formagan finns att uppfylla alla parametrar innan nédvandiga processer startas ar férmodligen
det effektivare sattet att kvalitetssakra organisationens formaga att fa nojda kunder, och
leverera hog kvalitet till 1agre kostnader (Bergman och Klefsjo, 2012, ss. 100-101).

Ett flertal de av kvalitetsforbattrande verktygen existerar i flera teorier. De &r beprévade och
kan anvandas som de viktiga schackpjaser de &r for att na ndjda kunder. | denna studie
anvands och beskrivs verktyg som &r vedertagen kunskap i Six Sigma, men inte pa nagot satt
forringar anvandandet i Ovriga teorier som ar foregangare. Verktygen i de olika modellerna
kan anvandas i kombination eller komplettera varandra. Det ar situationen och forutsattningen
som styr den eventuella kombinationen av verktyg som anvands.
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2.2 Mognadsmodellen

En organisation med ovana att arbeta med ett systematiskt och kontinuerligt forbattringsarbete
behéver implementera kvalitetsarbetet fran grunden och arbeta med de interna processerna
och rutinerna. For att optimera och kraftsamla resurserna till de omraden som behover
forbattring kan mognadsmodellen anvéndas (Bergman och Klefsjo, 2012, ss. 480-483). En
viktig forutsattning for att ta forbattringsarbetet framat &r att kunna identifiera i vilken fas
foretaget befinner sig i for tillfallet. Mognadsmodellen &r ett vél definierat verktyg for att ge
organisationen nuldget i sitt kvalitetsarbete och kunna styra forbattringsarbetet mot réatt
atgarder.

Mognadsmodellen (Bergman och Klefsjo, 2012, ss. 480-483) och &ven 1SO 13053-1:2011
(kravelement 4 Fundamentals of Six Sigma Projects, 4.4 Maturity of processes of an
organization) beskriver fem utvecklingsstadier:

Omogen

Individuella medarbetares prestationer och skicklighet ger kvalitet. Fa processer &r
identifierade och varje projekt ar unikt. Lardomar fran tidigare genomférda processer saknas
och mycket tid och resurser spenderas pa att l6sa problem.

Upprepbar

Planering sker med erfarenheter av tidigare projekt. Systematisk dokumentering
standardisering av processer finns etablerade. Grundldggande processer for funktionalitet och
sparning av kostnader gors. Levererade projekt ar dokumenterade och sparbara.

Definierad

Val dokumenterade processer finns etablerade och en véldefinierad ledning av processen gor
att individuella projekt vet vilka delprocesser som behdver nyttjas av projektgrupperna.
Medarbetares forstaelse for valdefinierade processer ar avgorande for processens formaga.

Predikterbar

Fakta samlas kontinuerligt in fran processen och ger underlag som stodjer forbattringsarbetet.
Avvikelser som uppkommer kan identifieras och elimineras. Valdefinierade matmetoder finns
implementerade och kan mata kvantitativa mal.

Optimerande

Kontinuerligt forbattringsarbete sker naturligt i det dagliga arbetet, och prioriterade omraden
for forbattring som identifieras budgeteras. Kvalitetsverktyg anvénds I6pande for att finna och
hantera brister och svagheter. Aterkoppling frin organisationens processer utgér basen till
forbéattringsarbetet.

2.3 Six Sigma

Six Sigma ar en val definierad metodik som sammanfor ett stort antal verktyg att anvandas till
forbattringsarbete for produkter och tjanster samt processer. Six Sigma &r internationellt
erként och finns som egen standard: SO 13053-1:2011 och 13053-2:2011 (Iso.org, 2019). |
ett forbattringsarbete for processer anvands DMAIC (Define, Measure, Analyse, Improve och
Control) som modell (Magnusson, Kroslid och Bergman, 2003, ss 152-190) och (Sérqvist och
Hoglund, 2007, ss. 74-75). For skapandet av nya processer och forutsattningar i en
organisation kan en variant DMADV (Define, Measure, Analyse, Design och Verify)
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(Magnusson, Kroslid och Bergman, 2003, ss 217-239) anvandas. Samtliga verktyg och
beskrivningar av anvandningsomrade inom respektive del i DMAIC, finns vél beskrivet i
internationell standarden 1ISO 13053-1:2011 och 13053-2:2011 (lIso.org, 2019).

2.3.1 Verktyg under Six Sigma: DMAIC

De fem stegen i DMAIC anvands sekventiellt for att metodiskt finna den bésta forbattringen.
ISO standarden pabjuder att de tre inledande stegen definiera, mata och analysera loopas och
utvarderas tills en 6verenstammelse och riktighet aterfinns i definieringssteget med insamlade
data (Iso.org, 2019). Nar en korrekt och stabil definiering etablerats kan de sista tva stegen i
metodiken paborjas.

Iso standarden ISO 13053-1:2011 klargér metodiken i de fem stegen DMAIC:

D.
Definieringsfasen levererar en projektkartlaggning och klargdr det som identifierats vara ett
problem. Steget kan leverera resultat med hjalp av verktyg som exempelvis SIPOC.

M.

Matningsfasens syfte ar att utveckla och framstélla en planering for hur relevant fakta kan
samlas in och matas. All data som anses kunna paverka tas fram under fasen for att
understddja definieringsfasens kartlagda problematik.

A.

Analysfasen ger en identifiering av det som saknas for att kunna nd malet och ger en
forstaelse av rotorsaken till problemets harkomst. Resultatet av analysdelen kan leda till att
loopning av de tre inledande stegen kan behdva goras for att tydligare definiera och forsta
problematiken. Analysfasen leder dven till att de mojligheter till forbattringar som
identifierats kan rangordnas efter prioritet.

l.

Avhangigt av de tidigare tre stegen, inleds forbattringsfasen och skapandet av en béttre
process. Flaskhalsar som kan hindra inférandet av forbattringar identifieras och elimineras
innan modifieringar av processer genomfors.

C.

Effektiviteten i genomfdorda forandringar vidimeras i detta steg genom inférandet av
kontrollplaner for att kunna mata, styra och reagera pa forandringar. Dokumentering
6verlamnas till ledning och en sammanstallning av lardomar upprattas.

Under 1SO Standard 1SO 13053-2:2011 aterfinns aven utforliga beskrivning av verktyg och
tekniker att anvéndas under forbattringsarbetet (Iso.org, 2019).

2.3.2 Verktyg under Six Sigma: TRIZ

Ett annorlunda verktyg som normalt inte ar forstahandsval ar TRIZ (Fran Ryska: Teoriya
Resheniya lzobreatatelskikh Zadatch) och dversatts till engelska: Theory of Inventive
Problem Solving (TIPS). TRIZ &r sprunget ur Gennrich Altshullers arbete (Magnusson,
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Kroslid och Bergman, 2003, ss 291-292) med att sammanstalla ett stort antal 16sningar och
metodik som anvénts av patentinnehavare (Ekmekci och Nebati, 2019). Ursprungligen &r idén
att intet nytt finns under solen och allting &r redan uppfunnet, eller det finns alltid en
identifierad 16sning som kan appliceras. Altshuller sammanstallde resultaten fran tusentals
patent under sitt arbete pa patentbyran, och formulerade en teori utifran sin standpunkt att
allting redan &r uppfunnet, per definition, att all metodik som anvénts ar applicerbar i andra
I6sningar likt ett kvalitetstekniskt atervinnande av metodik. Utifran att satta de viktigaste
parametrarna som motsats till varandra: Det som énskas behallas respektive det som behéver
forbattras kan motsatserna séttas i korrelation till en utformad matris (Ekmekci och Nebati,
2019).

Altshullers matris baserad pa erfarenheten av de patentlésningar som studerats, resulterade i
40 principer att anvdnda med 39 parametrar. De matriserade principerna leder fram till att det
finns 76 standardiserade losningar, som enligt teorin kan appliceras i alla problemstallningar
(Chybowska och Chybowski, 2019).

2.3.3 Verktyg under Six Sigma: Pugh Matris

PUGH ar ett snabbt och enkelt verktyg for att sammanstalla kriterier i en matris for att fanga
CTQ (Critical to Quality) och synliggora hur de olika l6sningsalternativen som existerar
forhaller sig till varandra. Ett exempel pa fragestéllning som kan utredas ar huruvida det blir
en forbattring for kunden, eller ingen skillnad i resultat. Sammanstéliningen i en pugh matris
askadliggor detta snabbt genom poénggivning (Magnusson, Kroslid och Bergman, 2003, ss
292-293) och (Bergman och Klefsj6, 2012, ss. 113-114). Det finns sju steg att applicera for att
ta fram en pugh matris (Cervone, 2009).

Utveckla eller valj kriterier for jamforelse
Valj faktorer att jamfora

Rita matrisen

Tilldela vikt till faktorerna

Definiera baslinje

Generera poédngskala for faktorerna
Sammanstall kriteriernas poéng

NookrwnpE

Viktigaste faktorn som en pugh matris pavisar ar dock huruvida ett forslag innebar en
forbéattring eller ar likvardig med befintlig 16sning (Bergman och Klefsjo, 2012, ss. 113-114).

2.3.4 Verktyg under Six Sigma: FMEA

FMEA (Feleffektanalys) ar ett riskbaserat verktyg, for att sammanstélla risker som existerar
och hur de eventuellt hanteras i nulaget (Bergman och Klefsjo, 2012, ss. 162-164). En
viktning for allvarligheten for en intréffad risk gors i en sammanstéalld matris och relateras till
upptéackbarhet samt intensitet. De tre parametrarna poangsatts enligt en tio gradig skala och
multipliceras med varandra (Bergman och Klefsjo, 2012, ss. 162-164). Multiplicering av de
tre framtagna risknumren ger ett riskprioritetsnummer, dar ett hogt tal symboliserar en
katastrofal risk, som bor atgardas snarast. Det finns scenarion dar dven laga risktal kan behdva
prioriteras, och bedoms subjektivt utifran den inverkan den aktuella risken innebér for den
beddmda aktivitetens inverkan i/for organisationen.
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Viktigaste anvandningsomradet for FMEA ar att kunna agera utifran de framtagna
riskprioriteringarna. Ett dgarskap for att hantera risken tilldelas och ett atgardsforslag skall tas
fram. Resultatet efter atgard renderar i en fornyad risktals bedémning efter genomférandet,
och eventuellt kan ytterligare cykler behéva genomféras om resultatet ej &r tillfredsstallande.

En FMEA ér ett levande dokument, som standigt skall fornyas med de atgarder som
riskhanteringen har renderat i, varfor den med fordel kan anvandas som huvudbestandsdel och
utgora grunden for exempelvis ett Six Sigma projekt med DMAIC metodik (Magnusson,
Kroslid och Bergman, 2003, ss 223-227).

2.3.5 Verktyg under Six Sigma: Ishikawa diagram

Ishikawa diagram ar den sammanstallning av ingaende faktorer som férmodas ge ett 6nskat
resultat, alternativt de ingdende kriterier som genererar ett fel eller problem (Magnusson,
Kroslid och Bergman, 2003, ss 160-162). Verktyget kan dven anvéndas for att identifiera de
problem som &r méjliga paverkansfaktorer vilka gemensamt leder fram till ett daligt resultat
eller produkt. Askadliggérandet av de olika paverkande faktorerna ger en méjlighet till vidare
analyser for att exempelvis identifiera flaskhalsar (Bergman och Klefsjo, 2012, ss. 242-246).

2.3.6 Verktyg under Six Sigma: SIPOC

SIPOC (Supplier, Input, Process, Output och Customer) &r en visualisering av en process i en
sammanstéllningstabell alternativt diagram (1ISO13053-2:2011). | en SIPOC sammanstalls
och identifieras fem parametrar.

S- Supplier: Leverantdren till processen

I- Input: Har beskrivs vad som levereras in till processen

P- Process: Aktiviteterna som utférs under processen

O- Output: Resultatet av en genomford process

C- Customer: Mottagaren av resultatet fran den genomforda processen.

En SIPOC kan bendmnas som ett enkelt och dvergripande flédesschema (Sérqgvist och
Hoglund, 2007, ss. 80- 83) som ofta anvénds i Definitionsfasen av DMAIC. Med en SIPOC
kan hela processen enkelt sattas i kontext och forstas. Kund respektive leverantor kan vara
andra processer internt i organisationen. Viktiga parametrar att forsta ar vad processen skall
utféra samt vem som kommer att vara kunden/kunderna for processens leverans. Det kravs
ofta fler SIPOC for att forsta hela organisationens flode och samband. | en organisation med
komplexa processer kommer flertalet SIPOC att vara interna och ha den egna organisationen
som bada intressenterna (Brown, 2019).

SIPOC é&r en av de visualiseringsmetoder som kan anvéndas for att ge en évergripande
Oversikt utan detaljer av de viktigaste processtegen (Voehl, Harrington, Mignosa, och
Charron, 2014 ss. 364-366). Fokuseringen pa de steg som genererar varde gor att metoden &r
lamplig for att belysa de steg som behovs for att leverera samtidigt som det askadliggors vart
flaskhalsar kan uppsta.
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2.4 Projektmodell

Organisationer som arbetar med att leverera unika och skraddarsydda produkter baserade pa
kundens behov, kan med férdel implementera en strukturerad processmodell. (Tonnquist,
2018). Projektmodeller kan anpassas efter komplexiteten i det arbete som atagits att utforas
for kundens rékning, och ar flexibla i sitt utformande, vilket gor att en passande projektmodell
kan utformas i enlighet med det for tillfallet férharskande arbetssattet och metodiken i
organisationen. Huvudregeln i all projektmetodik &r att utreda och tillse att ett projekt ar
majligt att genomfora vanligen genom att inleda med en forstudie (Tonnquist, 2018, ss. 62 -
153).

| detta arbete laggs inte nagra vérderingar eller rekommendationer av vilken projektmodell
som anvands eller metodik samt vilka verktyg som anvands, det finns dock nagra viktiga steg,
som kan anses universella for ett lyckat och val genomfort projekt.

Ett uppdrag i projektform behdver ha tydliga och faststallda mal, en uppstallning och
definiering enligt S.M.A.R.T- modellen ger en tydlig och Kklar inriktning for projektet
(Tonnquist, 2018, s.74):

e S- Specifikt: Tydlighet i formuleringen och specifikt gallande det projekt som skall
utforas

e M- Matbart: slutresultatet skall vara val uppfyllt och en retrospektiv kontroll kan
besvara om malets uppnatts med ett enkelt JA/NEJ.

e A- Accepterat: samtliga intressenter i projektet skall vara insatta och stddja de
uppsatta malet/malen.

e R- Realiserbart: De resurser som avsatts till projektet skall vara tillrackliga for att
kunna utfora projektet med uppfyllnad av malet.

e T- Tidsatt: En given fast tidpunkt skall vara faststalld, nar projektets mal skall
betraktas som uppfyllt.

En viktig del av projektets omfattning ar att skapa en tydlig oversikt over arbetets delar. De
delar som kommer att utforas kan brytas ned i mindre delmoment med en inbdrdes
prioritering och/eller beroendet sinsemellan de olika segmenten (Tonnquist, 2018, ss. 92-97).

WBS (Work Breakdown Structure) &r den metod som anvands generellt for att beskriva
helheten i arbetet nedbrutet pa mindre delar eller arbetspaket (Tonnquist, 2018, ss. 92-97).
Summan av alla de nedbrutna paketen kommer att utgéra 100% av det arbete som skall
utforas, varfor det ar viktigt att tidigt strukturera vad som skall utforas. Principen bygger pa
att varje paket ar hierarkiskt beroende och tidigare paketdelar i strukturen maste vara utforda,
for att kunna fortsatta nedat med nastkommande. Vart moment i en WBS kan tidséattas och
budgeteras samt tilldelas en ansvarig utforare och eventuella resurser som kravs (Tonnquist,
2018, ss. 94-95).

Sammanhallningen for hela utférandet kan sammanstallas i en tidsaxel med aktivitetsplan,
bendmnt GANTT-schema (Tonnquist, 2018, ss. 178-185). | schemat finns alla tidigare
definierade WBS-paket inlagda med tidpunkter for dess utférande. Viktiga och kritiska
delmal laggs in som milstolpar, dvs. avgérande delmal som maste vara uppfyllda for att kunna
I6pa vidare med tidsaxeln och fortlépa med projektet. | ett GANTT-schema visas de logiska
sambanden mellan olika arbetspaket och aktiviteter vilket ger projektledningen en snabbare
overblick dver situationen och eventuella korrigerande atgarder som kan behdva inforas
(Tonnquist, 2018, ss. 181-182).
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2.51S0O

ISO é&r ett vedertaget begrepp inom all kvalitetsstandardisering. Senare versioner kraftsamlar
allt mer runt en gemensam struktur och ett forhallningssatt som hanterar risker. Med en 1SO
standard som grund fas ett val accepterat verktyg att applicera i verksamheten. Det globala
natverket som 1SO bestar av garanterar ett kontinuerligt tdnkande och forbattrande av
metodiken. FOrbattrade versioner kommer att publiceras vilket ger en styrka och trygghet i att
anvanda Standarderna i organisationen. Den tydliga strukturen ger organisationen en stark
vagledning i hur 1ISO kan implementeras och det finns fortydligat stdd i standarderna (Iso.org,
2019).

2.5.1 1SO 13053-1:2011, 13053-2:2011

Under ISO Standard 13053-1:2011 samt 13053-2:2011 finns en dedikerad standard avseende
Six Sigma och dess anvandande. Med stor tydlighet finns rekommendationer fér nar de olika
stegen skall appliceras samt for vilka delar standarden forordar att tillgangliga verktyg kan
anvandas (ISO 13053-1:2011, Kravelement 11, Six Sigma project methodology — Typical
tools employed). Standarden ger en tydlig vagledning med beskrivning hur ett Six
Sigmaprojekt kan genomféras med faktablad om anvandning och forslag pa lampliga verktyg
(Iso.org, 2019).

2.6 Lean

Lean forknippas starkt med TPS (The Toyota Production system), men ar mer av ett
systematiskt och grundlaggande forsiktigt framtagande av solida modeller och metoder for att
erhalla kvalitet och néjda kunder (Liker, 2004). Grunden i TPS ar de 14 principerna (Liker,
2004, ss. 61-66) vilka inte &r en strikt foljelinje utan lamnar ett fritt tolkande och anpassande
till de unika forutsattningar som rader. Eftertanke och i viss man sunt fornuft for vilken
princip och lésning till ett givet problem som behovs for att fa samsyn och losningsforslag till
forbéattring &r den grundsyn som de 14 principerna ger tolkaren. Principerna &r dven
uppdelade i fyra storre avdelningar:
e Langsiktigt tankande (princip 1)
e Ratt process ger ratt resultat (princip 2-8)
e Tillfor organisationen vérde genom att utveckla personal och samarbetspartners
(princip 9-11)
e Att standigt soka grundorsaken till problem driver pa larandet inom organisationen
(princip 12-14).
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Tabell 1: Leans principer

14 Toyota principerna

Basera era ledningsbeslut pa langsiktigt tinkande, dven da det sker pa bekostnad av kortsiktiga ekonomiska skal

Skapa kontinuerliga processfléden som fér upp problemen till ytan

Lat efterfragan styra for att undvika dverproduktion

Jamna ut arbetsbelastningen (Heijunka). (arbeta som skdldpaddan inte som haren)

Bygg upp en kultur dar man stoppar processen for att 16sa problem, sa att kvaliteten blir rétt fran borjan

Lagg standardiserade arbetssétt till grund for standiga forbattringar och personalens delaktighet

Anvand visuell styrning, sa att inga problem forblir dolda

Anvand bara palitlig, val utprovad teknik som stdder personalen och processerna

© o N gk~ iw |-

Utveckla ledare som verkligen forstér arbetet, lever efter Toyotas filosofi och l4r ut den till andra

=
o

Utveckla enastdende manniskor och team som féljer foretagets filosofi

[y
[y

. Respektera det utdkade natverket av partners och leverantérer genom att utmana dem och hjélpa dem bli battre

.
n

Ga och se med egna 6gon for att verkligen forsta situationen (Genchi genbutsu)

-
w

Fatta beslut lAngsamt och i konsensus, dvervag noga samtliga alternativ, verkstall snabbt

14. Bli en larande organisation genom att ofértrottligt reflektera (Hansei) och standigt forbéattra (kaizen).

Not. Toyotas 14 principer, som anvénds frekvent inom organisationen som stéd och en logisk tankeféljd for att alltid sétta
kunden och sakerheten i fokus (Liker, 2004. s 61-66). Principerna kan anvandas fristéende men &ven i kombination.

2.7 Tidigare forskning/arbeten

Studien som utforts &r unik i att kombinera metoder och inga liknande studier har
identifierats. Avsaknaden av liknande arbete har styrt fokus pa att identifiera faktorer som
beskrivs i tidigare forskning. Anvandandet av verktyg och modeller i ett storre sammanhang
kan trianguleras till detta arbete for att finna applicerbara kombinationer. Féljande forskning
har befunnits vara relevant for syfte och fragestallning:

Cervone beskriver utforligt och tydligt hur en Pugh matris kan sattas samman och appliceras
for multipla variabler i fragestéllningen (Cervone, 2009). Anvandandet av Pugh kan reducera
behovet av ett mer komplext matematiskt anvandande, och istéllet snabbt utvérdera genom att
jamféra parametrarna.

En Pugh matris dr ett starkt verktyg att anvanda i en kvalitetssékringsplan. Under ett projekts
fortlopande &r det en snabb metod att applicera och jamfoéra om olika ingaende I6sningar i en
design ar battre eller likvardiga. Verktyget ger kvalitetssakringsplanen en flexibilitet att vid
behov gora verifiering av om designen fungerar (\Voehl, Harrington, Mignosa, och Charron,
2014 ss. 193-194, 532).

TRIZ kan anvéndas som ett starkt forbattringsverktyg nér nya losningar for ett problem
behdver identifieras. Chybowska och Chybowski visar hur TR1Z kan anvandas som verktyg i
ett framtidsseende perspektiv, dér en teknologisk inriktning kan férutses med Altshullers
matris. Framtagna principer kan appliceras pa redan utférda forbattringar eller innovationer
for att folja den logiska evolutionen, vilken dven TRIZ foresprakar. En produkts framtida
forbattringscykel eller uppfyllande av behov kan forutses genom att applicera de 40
principerna i TRIZ och en estimering av den logiska nésta produktutvecklingen kan
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synliggoras alternativt inkluderas i en produktframtagning (Chibowska och Chybowski,
2019).

Ekmekci och Nebati har en viktig slutsats i att inforandet av TRIZ i en organisation kréver en
ordentlig utbildning i handhavandet. TRIZ som ett verktyg ger inte hela I6sningen utan kan
endast ge en hanvisning och antydan i vilken riktning en I6sning kan finnas. Ett reflekterande
av alla de patent som anvants av Altshuller vid framtagandet av teorin ger en malbild for att
finna den ideala I6sningen eller forfina en redan befintlig 16sning (Ekmekci och Nebati,
2019).

TRIZ metoden baseras pa fyra grundlaggande parametrar:
Motsattningar

Perfektion

Funktionalitet

Anvéndandet av resurser

TRIZ inkluderat i en kvalitetssakringsplan ger en dimension av flexibilitet i form av att kunna
atervinna redan gjorda losningar vid tidigare genomforda projekt. De 40 principerna och
motsatts matrisen kan anvéndas for att se mojliga alternativa variationer for att 16sa ett
specifikt problem. Med en kombination tillsammans med Pugh matris, kan organisationen
snabbt utvérdera om lésningen blir till det béttre.

Brown beskriver vél hur en SIPOC kan anvandas som ett snabbt och enkelt verktyg for
organisationen. Brown exemplifierar aven hur multipla SIPOC:s kan anvéndas for att forsta
och se makroperspektivet av de processer som anvands. Vidare foresprakar Brown att i de fall
Process steget Gverstiger atta steg, skall en hierarki av dverliggande SIPOC skapas, for att
visualisera processtegen (Brown, 2019).

I en kvalitetssakringsplan kan SIPOC vara en nyckelfaktor i samspelet mellan organisationens
processer. Med en tydlig SIPOC for varje process kan organisationen identifiera det interna
beroendeskap som finns mellan de utforda processerna. Varje process kommer att ha en tydlig
forvantan fran vilken intern process som forvantas leverera som en leverantor, respektive en
klar kund som kan vara en eller flera av de interna processerna.
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3. Metod

Kapitlet redovisar designen som valts for studien och det angreppsatt samt metoder som valts
for besvarandet av ingdende fragestallningar i studien.

3.1 Design av studien

| en organisation som vuxit fran det lilla famansforetaget ar det intressant att underséka hur
processerna interagerar och om flexibiliteten kvarstar.

For att na studiens syfte ar primart tre fragestallningar identifierade:

1. Hur kan organisationens interna processer forstarka varandra?
2. Vilka verktyg kan véljas?
3. Hur kan smabolagets flexibilitet tas till vara i en storre organisation?

For att kunna kartlagga organisationens nuldge ar det av vikt att sammanstalla hur de
processer som finns anvéands. Att dven forstd om de metoder och verktyg som anvands ar
standardiserade och dokumenterade eller anvands oregelbundet ger en god forforstaelse av
organisationens mognadsgrad (ISO 13053-1:2011). En viktig aspekt for alla organisationer ar
att kunna leverera en jamn och repeterbar kvalitet av sina tjanster, vilket gor det viktigt att
aven fa insikt i graden av processernas standardisering. Ett arbetssatt som skall vara
kvalitetssékrat behdver ha ratt verktyg for att kunna leverera tjansten, men aven maéjligheten
att pa ett relevant sétt skapa forutsattningarna till forbattrande atgarder. | en 6vergripande plan
for att sakerstalla kvalitet ingar dven att kunna identifiera och anvanda organisationens
nyckelprocesser som kan stddja och nyttjas av andra viktiga processmoment i foretaget.

Forfattarens egna forberedelser har bestatt i genomgang av lampliga teorier och metoder.
Litteratur 6ver Six Sigma, Lean och Projektmodell har detaljstuderats for att ge en god
forberedelse infor de planerade intervjuerna.

Inledningsvis i studien uppréttades telefonkontakt med organisationen for att skapa en initial
bild av hur de tjanster som levereras skapas och utfors. Observation av publikt tillgangligt
material fran exempelvis hemsida gav ocksa input till en forsta forstaelse for organisationen.
De insamlade uppgifterna och given information gav att en valdigt grov skiss av
organisationens processfloéden (figur 1) kunde skapas och utgora underlag till diskussion infor
moten och intervjuer.
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Figur 1: Egenhandigt uppréttad dversikt av processflodesschema infér méten som anvants som
diskussionsunderlag under genomforda intervjuer.

Infor studiebesok och intervjuer skapades ett antal fragor med en 6ppen fragestéllning (Bilaga
1). Fragorna utformades medvetet 6ppna for att kunna leda till en diskussion snarare &n ett
direkt svar.

Fragestallningen som framtagits for att na studiens syfte ger en kvalitativ studie basta
forutsattningarna att besvara fragorna. Den kvalitativa forskningsmetoden har valts for att
studien ska kunna undersdka och upptécka nya maéjligheter (Patel och Davidson, 2019, s. 53).
Intervjuer med respondenter och tillampning av semistrukturerade fragor kan ge ett 6ppet och
uttdmmande samtal (Patel och Davidson, 2019, ss. 104-109). Fragorna som stélls till
respondenterna (Bilaga 1) anpassas for att kunna erhalla information éver de olika processer
som finns i organisationen.

Med en 6ppen fragestallning och observation kan insamlad information analyseras och
korreleras med aktuella teorier inom omradet. Forskningen ges en storre frihet att anvanda
olika kallor for informationsinsamlingen och anvanda triangulering for att kunna ge ett lokalt
faktabaserat resultat (Patel och Davidson, 2019, ss. 54-55).
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Fallstudien har valts for att samla information om organisationens processer och skapa ett
helhetsperspektiv av organisationen (Patel och Davidson, 2019, ss. 76-77). | fallstudien
anvands semistrukturerade intervjuer av respondenter som representerar organisationens
samtliga avdelningar. Anvandandet av intervjuer ger forskaren mojligheten att fortydliga
oklara fragestallningar och komplettera med foljdfragor. Personliga intervjuer ger ocksa
mojligheten att tillsammans med respondenterna skapa flodesscheman och/eller matriser som
exempelvis Ishikawadiagram.

Den studerade organisationen har en vana av att arbeta snabbt och implementera forandringar
i en accelererad takt. Detta ger en utmaning i att snabbt samla in information om nul&ge,
vilken annars kan vara inaktuell i ett senare lage. Likval &r det viktigt att folja upp med
kompletterande fragor for att uppdatera nulage och status i organisationen.

Fallstudien med 6ppna fragor har valts for att fa en Gppen och spontan diskussion om
organisationen. Att forsta personernas arbetssatt och de instruktioner som existerar kommer
till sin ratt och kan observeras under det 6ppna formatet. Mgjligheten att intervjua personligen
ger ocksa att respondenten kan interagera nar diagram upprattas och paverka utformningen
och sétta informationen som extraheras till sin ratta kontext. Studiens intervjuupplégg ger stor
frihet att diskutera medarbetarnas arbetsmetodik och hur arbetsrutinerna praktiseras i
processen. Personlig intervju med respondenten ger ocksa utvecklande svar pa hur
arbetsinstruktioner ges, implementeras och dokumenteras. Viktiga fragor som upplevt ansvar
eller tilldelat agarskap for processerna kan ocksa tydliggoras.

3.2 Datainsamlingsmetod

Primardata har samlats in under avtalade och tidsbestamda moten pa organisationens lokaler.
Respondenter utvaldes for att motsvara och representera de avdelningar som finns i
organisationen. Intervjuerna har genomférts som semistrukturerade med en forberedd
fragemall (Bilaga 1) att anvanda som stod. Valet av respondenter fran alla forekommande
avdelningar ger mojligheten att visualisera alla processer i foretaget samt ge en helhetssyn
over hur interna 6verlamnande av exempelvis processer sker. Det framtagna principiella
processchemat (figur 1) anvands under varje intervju for att diskutera vart i flodet respektive
respondent verkar och upprétta ett korrekt flodesschema. Valet av semistrukturerade
intervjuer har gjorts for att inbjuda till diskussion och undersoka respondenternas syn pa
organisationens processer. Under varje intervju kan fragor utvecklas och férdjupas och
anteckningar kompletteras med lampliga verktyg som exempelvis Ishikawadiagram (Bilaga
2).

Sekundardata har samlats in genom organisationens interna dokument. Dokumenten
sammanstélls och de delar som &r intressanta for att forsta organisationens processer anvands
for att fortydliga forstaelsen av processfloden mellan interna processer.

3.3 Dataanalys

De Ishikawadiagram som framstallts under intervjuerna har anvants for att sammanstélla
rotorsakerna till respondenternas upplevda problem och behoven for att na 6nskade resultat
(Bilaga 3). Orsakerna som framkommit kan anvandas i en FMEA for att sammanstélla hur
kontroll sker i nulaget, och bedéma lampliga atgarder for riskhantering. Processfloden i
organisationen som kartlagts under intervjuerna kan anvéndas i SIPOC for att tydliggora
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intressenter till processerna och eventuella interna beroenden. Ishikawadiagrammen anvands
som underlag for att ssmmanstélla de flaskhalsar som organisationen sjélv &r medvetna om.
Identifierade potentiella flaskhalsar kan bifogas till materialet, och de kritiska
framgangsfaktorerna for respektive process och individ infogas under respektive relevant
process.

| Six Sigmas metodik finns exempelvis verktyg som SIPOC vilket kan anvéndas for att
definiera och synliggora vad processen skall leverera och vad den behdver ha som input for
att fungera (Magnusson, Kroslid och Bergman, 2003, ss. 152-190).

Nagra fragestallningar som identifierats som viktiga i studien av organisationen for att sakra
kvalitet baserat pa de sammanstallda punkterna for forbattring (Bilaga 3):

e Hur kan processer stddja med information om vad som kravs?
o SIPOC, CTQ samt FMEA har identifierats som mojliga kandidater

e Hur kan implementeringen standardiseras?
o En tydlig struktur och arbetsmetodik enligt ISO standard med ett ramverk
av verktyg ar en majlig framgangsfaktor

e Vilka verktyg ar relevanta for foretagets kvalitets- och forbattringsarbete?
o Ett flertal mojliga kombinationer ar formodligen vagen till framgang.
Exempelvis projektledningsverktyg kombinerat med Six Sigma ger
flexibilitet att valja verktyg utifran organisationens nulage

e Vilka ar de viktiga omradena i en kvalitetsséakring?
o Envél formulerad FMEA &r en grundsten i att knyta ihop organisationens
alla processteg

Relaterat till studiens ingaende frageformulering kan en forutsattningsbaserad framkomlig vag
ses:

1. Hur kan organisationens interna processer forstarkas?
o En tydligt definierad kvalitetssékringsplan, FMEA, SIPOC och en tydlighet
i att definiera vad som kan levereras och till vem/vad externt och internt.

2. Vilka verktyg kan anvandas?

o Baserat pa forutsattningar som identifieras behover en flexibel modell
anvandas for att anvanda de verktyg som for stunden synes ge bésta
verkan.

3. Hur kan smabolagets flexibilitet tas till vara i en storre organisation?
o Verktyg maste forbli flexibla, huvudmetodik kan standardiseras.

3.3.1 Ramverk

Den insamlade informationen ger en samlande bild av organisationens processer. For att
forsta hur fragestallningen kan besvaras, sammanstélldes de ingaende delarna i ett ramverk
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over organisationens nulage (Figur 2). Ramverket innehaller de identifierade processerna som
organisationen anvander och &r baserad utifran de avgivna svaren fran respondenterna.

Projekt
A

Dokumentation <€ Onboarding («—>»{ Kundkontakt
/ A \

Férutsattningar Arbetsmetoder

N L/

Kundkontakt |« > Sales

Y

Dokumentation

Figur 2: Egenhéndigt upprattad 6versikt av de identifierade ingdende processerna i
organisationen vid intervjutillfallet.

3.4 Validitet, reliabilitet och generaliserbarhet

Samtliga sju respondenter arbetar pa nyckelpositioner med insyn i nuvarande processer och
rutiner, och har gett individuell respons pa den 6ppna fragestallningen. Reliabiliteten i svaren
beddms som hdg. Svaren har renderat i data som ar samstammig och ger en tydlig bild av
nuldget inom hela organisationen. De sju respondenternas svar har givit en god forforstaelse
infor att sammanstalla och satta all insamlad information i kontext (Patel och Davidson, 2019,
ss. 133-135).

Validiteten i arbetet hojs med Triangulering av de utforda intervjuerna, framtagna
processmodeller och litteratur inom forbattringsomradet (Patel och Davidson, 2019, ss. 133-
138). All information fran samtliga intervjuade medarbetare har lamnats under en kort
tidsperiod vilket bor ge en god 6gonblicksbild av vart organisationen befinner sig just nu.
Foretag som arbetar inom informationsteknologi arbetar i en snabb takt och férandringar kan
ske snabbt. For att kunna ge en korrekt analys av organisationens flaskhalsar ar det viktigt att
fanga en unik dgonblicksbild av verksamhetens arbetsmetodik (Patel och Davidson, 2019, s.
134). Uppfoljning och ett aterupprepande av fragestallningen starker validiteten i
undersokningen ytterligare, da problemomraden som kvarligger tydligt kan identifieras.

Generaliserbarheten bedéms som hdg i studien, da respondenter fran samtliga ingaende
processteg intervjuats (Patel och Davidson, 2019, ss. 76-77) och avgivit egna individuella
svar. Samstammigheten i svaren och synen pa att satta kunden i fokus ar 6vertygande vilket
far anses som utgorande ett starkt bevis pa att detsamma galler hela organisationen. De
metoder som anvands i studien kan anvéandas och appliceras pa alla organisationer som har
utvecklats fran smabolag. Problematiken med att bibehalla den grundlaggande
affarsstrukturen och styra processerna med dkat antal medarbetare ar ingen unik foreteelse for
den studerade organisationen och kan anvandas i andra liknande studier.
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3.5 Etiska stallningstaganden

Intervjumaterialet har anonymiserats, for att ingen enskild individ skall kunna identifieras. All
datainsamling i arbetet foljer vetenskapsradets fyra huvudkrav: Berdrda ar informerade,
deltagarna samtycker, konfidentialitet ar en sjalvklarhet och uppgifterna anvands endast till
denna studie (Patel & Davidsson, 2019. s 83-86).

Inga forkunskaper om den studerade organisationens produkter eller processer foreligger,
varfor en objektiv studie av de ingaende processerna har kunnat géras. All data som samlats
in har opartiskt granskats for att ge en neutral bedémning av hur forbattringsarbete kan ske.

3.6 Metoddiskussion

Val av metodik i studien har baserats pa forfattarens och organisationens entusiasm och vilja
till nytankande. Studien och organisationen skulle enkelt kunna anvénda endast enstaka
moment ur verktygen som finns att tillga for att na kvalitetsforbattring i det dagliga arbetet.

Exempelvis Lean som sjalvstandig metod skulle kunna skala bort sléseri som finns i
organisationens flédeskedja, och givit en besparande, mer effektiv organisation. Tillsammans
med de 14 principerna kan &ven en langsiktig strategi skapas. Att arbeta med metodik som ar
beprovad men kan anses foraldrad, innebér en utmaning for att na acceptans i en organisation
som arbetar i teknologins framkant.

Metoder for projektform &r och bor vara individuellt anpassade for anvandandet. | studien har
Tonnquists modell valts som ett utgangslage for att exemplifiera anvandning. Olika
projektmodeller kan sakerligen nyttjas effektivt. Den gemensamma ndmnare som studien vill
lyfta fram &r styrningen och de tydligt definierade delmomenten som finns i projektmodeller
Tonnquist, 2018).

Det gar inte att forutspa vilken metodik och verktyg som kan eller bor anvandas av
organisationen. Den teori som namns i denna studie &r en rimlig bedémning och mix som kan
vara relevant. Givet forutsattningarna kan den komma att anvandas saval som forkastas
beroende av tillamplighet och kunskap inom organisationen.
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4. Resultatredovisning Empiri

Under detta kapitel redovisas resultat av datainsamlingen som genererats under studien.
Resultat av insamlingen presenteras utifran forbattringsmodellen DMAIC:s olika faser.

4.1 Overgripande information om organisationen

Organisationen som studerats arbetar regelbundet med att infora forbattringar och
forandringar i organisationen nar behovet identifieras. Det finns fungerande processer och
arbetsmetodik. Teknologi och infrastruktur gor personlig kommunikation via digitala media
lattillganglig for medarbetare och ledning.

4.2 Tillvagagangssatt

Priméardata bestar av den insamlade informationen som erhallits under intervjutillfallena och
de diskussioner som forts runt de éppna fragorna. Primardata ar till storsta del insamlat vid
besok och observationer hos organisationen. Besoket i organisationens lokaler tidsplanerades
och de 6ppna fragestallningarna som forberetts anvandes, for att fa fram nulaget i
organisationens arbete. Genomforandet av intervjuerna berdknades till minst en timme, vilket
foll ut val enligt planeringen. De forvantade utvecklande intervjuerna med diskussion éver
respondentens plats i organisationen, blev valdigt uttdmmande och givande. En av
intervjuerna genomfordes pa distans via Google meet verktyget och med videokameran
paslagen, vilket gav majlighet att dela ett virtuellt skrivbord och visuellt visa material som
forevisats de intervjuer som genomforts live. Utfallet av distansintervjun bedéms darfér minst
lika vardefull som de som utférts med Gvriga respondenter.

Vid alla tillfallen har en kartlaggning éver respondenternas asikter om vad som behdvs for att
kunna leverera kvalitet genomforts. Avsaknad av information samt respondenternas definition
av en bra MVP (Minimal viable product) och kritiska framgangsfaktorer (Magnusson, Kroslid
och Bergman, 2003, s. 48) har nedtecknats.

Det semistrukturerade forberedda frageformularet (Bilaga 1) gav mojligheten att flexibelt
utveckla samtalen till att inkludera riskhanteringen inom organisationen. Processer bor vara
riskbaserade och det &r intressant att folja organisationens hantering samt om det finns givna
instruktioner till medarbetarna for riskhantering. Ur ett forskningsperspektiv kan det vara
intressant att folja den snabbvéxande organisationens utveckling och eventuella forberedelse
av rutiner som tacker omradet. Ett famansforetag har nara till att ta beslut och korta véagar for
ledning och styrning, i den storre organisationen &r det intressant att studera hur intentionen
som fanns fran borjan utvecklas och implementeras till det storre sammanhanget.

Varje intervjutillfalle med medarbetare resulterade i att exempelvis Ishikawa diagram
upprattats med de kritiska framgangsfaktorerna och respondentens uppfattning av vad som
paverkar. Upplagget med semistruktur pa fragorna (Patel och Davidson, 2019, ss. 104-109)
ger en bild och forstaelse 6ver vart flaskhalsar i processerna existerar. Flaskhalsarna ar klara
indikationer pa vart i processerna forbattringsarbetet bor inriktas. Organisationens flode av
processer kan tydligare visualiseras med informationen fran intervjuerna, och de enskilda
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processerna kan beskrivas. Den uppritade prelimindra dversikten av processflodet (figur 1)
har anvénts som st6d under samtalen och resulterat i information att infoga till respektive
respondents data under korrekt position.

Totalt sju medarbetare representerande samtliga av de i organisationen utférda processerna
har intervjuats for att identifiera nulage, finna flaskhalsar och forsta foretagets processer. Ett
antal 6ppna fragor stélldes till respondenterna under enskilt intervjutillfallen, och diskussioner
runt fragestallningen genomfordes (bilaga 1). Respondenterna har olika ansvar och insyn i
organisationen. Under den avsatta tiden med respondenterna fordjupades intervjun med
kompletterande specifik fragestallning. Vid varje enskilt motestillfalle upprattades aven
individuella Ishikawa diagram 6ver exempelvis kritiska framgangsfaktorer som
respondenterna ansag vara av vikt (Bergman och Klefsjo, 2012, ss. 242-243).

Under de genomforda intervjuerna framgar tydligt att det finns en vilja i hela organisationen
att arbeta aktivt med forbattring. Alla respondenter uttrycker en vilja och 6nskemal om att fa
veta mer om verktyg och metodik som kan anvéndas for att arbeta effektivt med forbattringar.
Det semistrukturerade upplagget for intervjun har givit ett brett underlag och forstaelse vid de
Oppna diskussionerna.

For att forsta respektive respondents placering i processflodet anvandes en i forvag upprattad
principskiss Over organisationens processer (figur 1). Tillsammans med respondenten
diskuterades vilket ansvarsomrade individen verkade inom. Under samtalet utvecklades
principskissen med faktiska processer och steg. Respondenterna kunde forklara eventuella
beroenden och samverkan mellan processteg. Anvandandet av ett visuellt hjalpmedel
mojliggor skapandet av en tydligare bild for hela organisationen och dess aktuella nuléage.

De sju intervjuade representerar medarbetare fran ledning, séljorganisation, onboarding, samt
programmering motsvarande cirka 20% av foretagets personal, vilket ger en god 6verblick
och relevans for studien.

Under intervjun med varje respondent stélldes de forberedda fragorna (Bilaga 1) och
diskussion runt svaren utvecklades. Varje respondents svar och utveckling av
fragestallningarna vinklades mot respektive ansvarsomrade, vilket aven ger en bredd och
tydligare 6verblick in i organisationen och det dagliga arbetet med processerna. Under den
avsatta tiden tillsammans med respondenten uppréttades Ishikawadiagram. De diagram som
sammanstallts ger rotorsaker, kritiska faktorer for omraden eller slutresultat specifika for
respektive respondents arbetsprocess och ansvarsomraden. Exempel pa upprattade Ishikawa
diagram aterfinns i Bilaga 2 (Bilaga 2). Fragor till medarbetare rérande arbetsmetodiken och
processerna har bidragit till att identifiera vilken niva av mognad som organisationen befinner
sig pa (ISO 13053-1:2011).

4.3 Fragor som stéllts under intervjuerna

En sammanstallning av de erhallna svaren fran de 6ppna fragorna (Bilaga 1) som stéllts under
intervjuerna gjordes (Bilaga 3). Sammanstallningen &r uppdelad efter olika avdelningar, €]
namngivna for att bevara anonymiteten. Flera av svaren pavisar likheter i dnskemalen och
behoven av forbattringsomraden. Notera att nagra av sammanstallningens svar ar pa engelska,
organisationen ar internationell med engelsktalande medarbetare. For att ingen misstolkning
skall ske vid 6versattning, har originalspraket behallits i sammanstallningen.
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Alla intervjusvar har sammanstallts och insorterats under de semistrukturerade fragor som
stélldes under intervjuerna med respektive respondent (Bilaga 1). En Oversikt av svaren ger
intervjupersonernas bild av organisationen:

Roller
Genomgaende svar &r att det finns tydliga definierade roller inom organisationen.

Under intervjuerna har respondenterna unisont uppgivit att det ar klarlagt vilken roll varje
medarbetare innehar.

Ansvar

Svaret &r i samtliga intervjuer att det behovs ett klarlaggande om ansvar. Alla vet vad som
behdver goras, men det behover tydliggoras.

Respondenterna har under intervjutillfallet angivit olika grad av behov av att ansvar klarlaggs.
En respondent vill ha en klar lista med angivna ansvariga for respektive omrade. Flertalet vill
att det skall klarlaggas projektvis.

Rutiner

Rutiner utfors enligt eget ansvar och med egen arbetsmetodik. Det finns inte nagon given och
tydliggjord policy Over arbetsinstruktioner eller rutiner.

Under de genomfdrda intervjuerna anges vid ett tillfalle exempelvis att det &r individuellt
vilken arbetsmetodik som anvands.

Dokumentation

Dokumentering gors idag i tva separata system, utan nagon koppling till varandra. Det innebér
enligt en respondent ett tidsmassigt forsenande om information behover utbytas mellan tva
processer som ingdr i olika dokumenteringssystem.

Dokumentering av utférda kunduppdrag sker enligt rutin, men det saknas en faststéalld och
tydlig policy.

Forbattringsatgarder saknar en tydlig dokumenteringspolicy.

Forutom de angivna svaren uttrycker samtliga respondenter under den 6ppna diskussionen att
det férmodligen bor goras en battre dokumentation.

Inom organisationens olika avdelningar forekommer det olika grad pa vad som dokumenteras.
Studien har inte lagt fokus pa att definiera vad som bér dokumenteras, utan endast konstaterat
att respondenterna under diskussionerna ar eniga om att behov finns att se over
dokumenteringen.

Forbattringar

Forbattringar sker I6pande och efter behov. Det finns en tvekan i om det alltid kommuniceras
vad som forandrats alternativt om nagonting har blivit inaktuellt.

Den information som framkommer ur intervjuerna ar att det gors sma andringar och
justeringar i processer och produkter nar det behévs. Forbattringar knyter delvis ihop med
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dokumentation i fragestallningen och en av respondenterna uttrycker att det vore bra om
andringarna dokumenterades tydligare.

Kommunikationsplanering

| nul&get finns det dokumentation for varje steg som skall genomforas i processerna. Det finns
en brist i strukturerad och hierarkisk information om nér, var och hur kommunikation sker.

De svar som avgivits fran respondenterna ger att det finns ett antal mallar och guider som
foljs. Ingen av respondenterna kan saga om det finns en bestdmd ordning nar kommunikation
sker. Det &r dock stor enighet om att de fasta momenten med processer som involverar
kunderna har en tydlig struktur for hur de skall genomforas, och vilka intressenter som skall
deltaga.

Riskhantering

Fragans formulering &r inte nagot som respondenterna normalt anvander i sitt arbete. Studiens
forfattare har fortydligat innebdrden av risk for varje respondent innan fragan kunde besvaras
och diskuteras. Verktyg som minirisk och FMEA har forklarats innan fragan har besvarats

Risk ar enligt respondenterna ett svardefinierat begrepp, men efter forklaring, framgar att det
gors riskbedémningar, men till stor del pa individuell niva. En tydligare riktlinje och guide
Onskas for att kunna bedéma och hantera risker.

4.4 Resultat av Sekundardata

Sekundardata har sakrats genom att ta del av foretagsinterna dokument éver rutiner och
arbetssatt. Det finns en hel del material som beskriver hur olika scenarier skall och bor
hanteras. Processer och tillvagagangssatt beskrivs utforligt och det forekommer aven i
prioriteringsordning. En observerad detalj ar att de saknar en versionshistorik. Det finns
enstaka processer och rutiner inom organisationen, dar studien inte funnit beldagg for att de
dokumenteras konkret.
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5. Analys

| detta kapitel redovisas uppnatt resultat utifran fragestallning och syfte, korrelerat till den
teori som foreslagits.

5.1 Vad ar forutsattningen?

Det viktigaste inom arbetet med kvalitet, ar att utga fran de gallande forutsattningar som finns
i organisationen. Avgorande ar att anvanda DMAIC och definiera pa vilken niva som
organisationen befinner sig utifran mognadsmodellen (Bergman och Klefsjo, 2012, ss. 480-
483). Nivan okar normalt over tid nar erfarenhet och metodik blir en konsekvent del av
foretagets forbattringsarbete. Oavsett de processer som anvénds ar en forutsattning att
organisationen tydliggor flodet och definierar vem som skall leverera information, vad som
forvéntas, hur det skall anvandas, nér det skall ske ett informationsgivande och till vem, som
kan sammanstallas i en SIPOC (Supplier, Input, Process, Output och Customer) (ISO 13053-
2:2011).

De individbaserade Ishikawadiagram som uppréttats ger rotorsakerna till de upplevda
problemomradena (Bilaga 3). De listade orsakerna kan ses som kritiska framgangsfaktorer
(CTQ) for kvalitet respektive for organisationen (Sérqvist och Hoglund, 2007, s. 79).

Identifiering av ingaende och utgaende intressenter for processerna gors i en eller flertalet
SIPOC vilket tydliggor vad processerna forvantas fa for inleverans (extern eller intern) samt
vem som ar kunden for processens resultat, internt eller externt (Brown, 2019). Den lista dver
observerade punkter till forbattring som uppréttats (bilaga 3) anvands for att kategorisera och
tilldela verktygen som kan mojliggora forbattringar i organisationen.

De sekundéara data som erhallits i form av interna dokument har gatts igenom och tilldelats
mojliga verktyg som organisationen kan anvanda for att forbattra dokumentationen och fa en
tydligare struktur. Verktyg som GANTT, FMEA, VOC och CTQ tillsammans med en
standardisering och versionshantering kan forbattra de interna processerna och leda till hdgre
kundnytta.

Kombinationen av verktyg ar mojlig pa fler nivaer. Rotorsaker fran ishikawadiagrammen kan
anvandas som risker i en FMEA. SIPOC kan ocksa riskhanteras i en FMEA for att fa fram en
tydlig kontroll och atgardsplanering (Sorqvist och Hoglund, 2007, s. 88).

Ett arbete maste dven innefatta en klar styrning och inriktning dar en implementerad modell
for att bedriva projekt kan ge en tydlighet och pavisa beroenden mellan faser i processerna
(Tonnquist, 2018). Det finns beskrivna och strukturerade standarder i exempelvis ISO 13053
—1:2011 (iso.org, 2019) som skulle kunna anvandas, risken &r dock tamligen stor att foretag
frestas att anpassa sig och direkt ympa metodiken in i organisationen. Det & mindre troligt att
upphovsmakare till standarder och teorier har haft avsikten att alla organisationer och
processer skall infogas i de alster som producerats. Kreativitet och utveckling bor daven
appliceras i vad som véljs nar organisationer skapar ledningssystem och kvalitetssékrar sin
verksamhet. Det &r forfattarens uppfattning att det &r den grundtanken som ligger till grunden
for den stora mangd verktyg som finns att tillga och som rekommenderas. Litteraturen
anbefaller aldrig att specifika verktyg skall anvandas, den radande forutsattningen styr vad
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som kan/bor anvindas. Aven ledningssystemen ger endast uttryck for rekommendationer av
metodik (Bergman och Klefsjo, 2012, s. 423). Till viss del finns det starka rekommendationer
pa anbefallda verktyg under exempelvis 1SO 13053:2011 (iso.org, 2019), men kan alltid
kompletteras med alternativa och givet forutsattningen passande verktyg. Det foreligger aven
rekommendationer for appliceringen av verktyg i tid eller som medel for att 16sa problem
(Bergman och Klefsjd, 2012, s. 500). Att det alltid & rekommendationer som ges, stodjer det
filosofiska i Toyotas principer 6, 8 och 14 (Tabell 1). Organisationens larande forutsétter att
verktyg som ar vélkanda ligger till grund for arbetssatt och stodjande av de ingaende
processerna. Ett utkast till en kvalitetssakringsplan med viktiga innehall kan upprattas med
den insamlade informationen for att visualisera mojligheter (Figur 3).

Projektmodell/Six Sigma/Lean

Arbetsmetoder/
Rutiner

Forutsattningar

Six Sigma

Lean

Figur 3: Egenhandigt upprattad initial kvalitetssakringsplan med viktigt innehall, for att ge en
flexibilitet. Forutsattningarna &r den centrala delen och styr vilka rutiner/arbetsmetoder som
valjs. Viktig parameter for flexibiliteten ar ocksa att kunna valja verktyg och vélja modeller
att anvanda.

5.2 Skapa grunden

En organisation som likt den studerade arbetar med projekt mot kund kan samla en méngd
information utifran erfarenheter och intryck som finns hos medarbetarna. Den insamlade
empirin for studien stodjer detta pastaende, varfor en viktig bricka i att skapa en framgangsrik
leverans till kund ar att basera arbetet med en solid projektmodell exempelvis Tonnquists
projektmodell (Tonnquist, 2018). En ytterligare viktig del i kvalitetsarbetet, vilken empirin
stodjer, &r att eliminera sloseri. Med ett LEAN inspirerat perspektiv, kan ett vardeflode
sammanstallas och Toyotas principer objektivt lyftas in, exempelvis Princip 2: Arbeta med
kontinuerliga processfloden respektive princip 4: Jamna ut arbetsbelastningen (Liker, 2004,
ss. 61-66) och (tabell 1). Den identifierade fragestallningen for att na syftet genom att
forstarka de interna processerna kan nas genom att fora in Six Sigma metodik. SIPOC som
verktyg for att identifiera vad som skall utforas i processerna, ger d&ven sambandet och
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beroendet mellan processerna vilket klargor vad respektive process skall leverera vidare
internt (SOrqvist, 2007, ss. 80-81). Det finns dven en stark koppling i DMAIC:s modellens
definieringsfas till de SMART:a malen som projektmodellen foresprakar (Bicheno, 2009, s.
139).

Kombinationen av tre till synes skilda metoder ger en samsyn, som kan skapa forutsattningen
och mojligheten att arbeta med ett stérre urval av verktyg och metodik for att skapa kundnytta
och eliminera sloseri. Ett utvecklat forslag till kvalitetssakringsplanens grund och innehall
upprattades och visualiserades (Figur 4). Verktygen som foreslas ar en kombination fran tre
metoder (Lean, Projekt och Six Sigma).

Forutsattningar
Jauliny/iapoiswWsiaqly

Projektmodell/Six Sigma/Lean

Figur 4: Egenhéandigt upprattat ramverk for en kvalitetssakringsplan. Forutséttningar,
Verktyg, Modellval och arbetssatt &r de viktiga ramarna. Flexibilitet i att det finns ett
beroende av de ingaende pelarna vilket tillgodoser behovet av att kunna valja fritt och
flexibelt exempelvis vilket verktyg som passar bast for tillfallet, givet forutsattningar och
modell.

Utveckling av den flexibla I6sningen (figur 4) ar att kombinera med ett applicerande av TRI1Z
metodik (Ekmekci och Nebati, 2019). Enligt teorins forutséattning finns det redan en 16sning
och en projektmatris kan skapas. Sloseri kan elimineras genom att anvanda TRIZ, och
analysera atervinningsmajligheter: Har det gjorts forut? vad &r annorlunda? Behover det
andras?

Pughmatrisen kan anvandas som komplettering och kan pavisa att inget slseri uppstar och
arbetets fortskridande enligt Leans principer Tva och fyra (Liker, 2004, ss. 61-66). | Pugh
matrisen (Cervone, 2009) skulle en uppstallning visa om TRIZ framtagna &ndringar forvéantas
ge en likartad eller forbattrad kundnytta. En liknande metod som Six Sigmas CTQ ger. Till en
Pugh analys faller alltid en risk ut och de resultat som framkommer som troliga ur Pugh/TRIZ
kombinationen behdver riskbeddmas i exempelvis en FMEA i kombination med Ishikawa
diagram (ISO 13053-2:2011) och (Sorqgvist och Héglund, 2007, s. 88..

Kombinationen av de tre metoderna kan uppfylla flertalet av de identifierade momenten som
upplevs som saknade, mindre tillgangliga eller befintliga i empirin till studien (Bilaga 3).
Maojligheten att kombinera verktygen och lagga en strukturerad processlosning med
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sloserieliminering kan vara en effektiv vdg att sakra behovet som identifierats. Anvandandet
av metoderna for att definiera behoven och ge struktur med SMARTA mal kommer att starka
arbetet genomgaende (Tonnquist, 2018).

5.3 Bricklaggning

Kvalitet &r att bygga fran grunden och raffinera ut ett resultat som ar till nytta for kunden.
Néstkommande steg i en strukturerad projektbaserad 16sning blir att loopa exempelvis
DMAIC. Litteraturen, teorierna och modeller som &r grunden i exempelvis 1SO standarder
som 1SO 13053:2011 (iso.org, 2019) rekommenderar det cykliska repeterandet for att fa
storsta kundnytta. Det &r av lika stor vikt att kunna vara flexibel i verktygsvalet och vaga
prova att anvanda kompletterande verktyg eller modeller for att finna basta I6sningen.

Genomgaende ar det viktigt att folja tidslinjen och de projektmal som séatts, samtidigt som
varje process kontinuerligt utvérderar och definierar enligt SIPOC, vem ar kunden? Vad
levereras in? Hur skall det hanteras? Nar/Vad forvantas levereras? Och varfor/till vem?

Det finns bade externa och interna intressenter som forvantas ge information, respektive
forvéntar en leverans och det &r troligt att det behdvs en SIPOC som inte enbart hanterar
processen Oversiktligt. Varje process som skall leverera, eller behtver en inleverans av
identifierade intressenter bor finnas tydligt beskrivna.

Kombinationen av fler metodiker sakerstaller det identifierade behovet av stédjande processer
och verktyg for att kommunicera internt i organisationen. Nyttan av att dokumentera
erfarenheter 6ver vad som redan utforts kan héja nivan i organisationen enligt
mognadsmodellens princip beskriven under 1SO 13053-1:2011 (iso.org, 2019). Att kunna dra
i nodbromsen enligt leans princip fem nér ndgot saknas eller behdver korrigeras, starker en
organisation som saknar information (Liker, 2004, ss. 61-66). En tydlig tidslinje med
agarskap och nedbrutna arbetspaket ger en sékerhet att veta nér processer sker. Tydligheten
forstarks nar kommunikationsplan finns och samband och beroende mellan processer
askadliggors i GANTT scheman (ISO 13053-2:2011) och (Bergman och Klefsjo, 2012, ss.
498-500).

En stark trio bestaende av Lean, Six Sigma och projektmodell for kvalitetsplaneringen ger
flexibilitet och mojligheten att kontinuerligt forbattras med varje genomfort projekt.

5.4 Kontinuitet

En forutsattning for ett standigt forbattrande ar det cykliska synsatt som existerar i alla
kvalitetsledningssystem (iso.org, 2019). Lean foresprakar med 6ppna principer ett sétt att se
tillbaka och férandra det som behdvs nar det behovs. Projektmodeller ger styrning under
I6ptiden, men ger ingen egentlig forbattringsmajlighet innan ett slutfért projekt sammanfattas
och projektet avslutas och sammanfattas. Six Sigma har en inbyggd metodik att cykliskt
anvanda DMAIC. Dér D, M och A loopas innan forbattringen sker, vilken kan ske 16pande
under ett projekts gang (ISO 13053-1:2011).

SIPOC kartlagger processernas vitala innehall. Genom att se mojligheten i ett flexibelt
arbetssatt och generera process- eller funktionsunika SIPOC:s kan en tydligare bild géras och
definieras 6ver vilken information som intressenter behdver erhalla respektive fa levererat ut
ifran processerna (Brown, 2019).
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Sammantaget med tre metoder kan den 6ppna och flexibla verktygsladan ge en nyare och unik
bredd i mojligheten att skapa en kontinuerlig forbattringsprocess, till gagn for kund och
organisation. En kvalitetssédkringsplan utvecklas med intryck av analyserade data och en
tydlig struktur med flexibilitet och anvandarmojlighet kan skonjas (Figur 5).

Q)

Atgard
Forandring
diserin,

‘ Sales H OnboardingJ—){ ProgrammingH Test H Leverans HLessons leamed
KPI |

Forutsattningar

Jaunny/ispolawsiagiy

Projektmodell/Six Sigma/Lean

Figur 5: Egenhéndigt framtagen kvalitetssékringsplan. Ett tydligt ramverk som stédjer
flexibilitet att valja vad som kan anvandas i processerna. Cykliskt loopande enligt DMAIC
appliceras och bibehaller flexibilitet i exempelvis verktygsval. Mojligheten och flexibiliteten
gor att projektmodellen kan kombineras med Six Sigma och Lean, vilket ger en bibehallen fast
riktning for processerna, samt ett storre verktygsutnyttjande enligt modellernas
rekommendationer. Allt baserat pa forutsattningen i organisationen.

5.5 Vitalisering

Grunden &r de givna forutsattningarna i organisationen som maste tas i beaktande.
Applicering av en flexibel och flytande metodik, dar varje process har en hog standardisering
av arbetsmetodik och rutiner, men dér verktygen kan anpassas utefter den unika situationen,
kan vara en del av ett val fungerande ledningssystem. En vaxande organisation med ett last
arbetssystem och riktlinjer kan hdmmas i sin produktivitet. En flexibel kvalitetssakring ger
organisationen det lilla bolagets flexibilitet och reaktionsformaga.

Ett tjansteforetags storsta tillgang ar det intellektuella kapitalet, varfor det ocksa det bor finnas
en mjuk hallning till att infora standardisering i en snabb takt. Ett forbattringsarbete bygger pa
att stdndigt forbattra och gora de justeringar som kund eller situationen kréver, vilket leder
fram till en nojdare kund. Att enligt mognadsmodellen initialt Iata den forsta delen i DMAIC
(DMA) arbeta till foretagets fordel och utifran organisationen definiera vad, vem, hur och nér
for varje ingaende process enligt SIPOC ar viktigt (ISO 13053-1:2011). Forutséttningarna att
kunskapen som grunden i det lilla foretaget byggde pa kan transformeras till ett format som
passar den storre organisationen, med bibehallen kvalitet 6kar om det finns ett samspel dar
varje process har en SIPOC och klarlagda intressenter.
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Fragestallningen vid ingaendet av studien kan finna sin I6sning i en kombination av metoder
och arbetssatt, som med det lilla foretagets flexibilitet anpassats till att vara standardiserat
flexibel.

1. Hur kan organisationens interna processer forstarkas?
e En tydligt definierad kvalitetssédkringsplan, FMEA, SIPOC och en tydlighet i att
definiera vad som kan levereras och till vem/vad externt och internt.

Med en projektmodell som grund, tillse att det finns en rod trad och styrning av varje inganget
projekt.

Projektmodellens forstudie, ger den inblick som kravs for att identifiera behoven och
Overblicka tidsramen.

Leans principer ger ledningen det strikta men filosofiska ingangssattet att se pa problematik
och finna anpassade I6sningar.

Elimineringen av sloseri aterfinns i Lean samt Six Sigma och &r en forutsattning for att
effektivisera arbetet som helhet.

Verktyg appliceras flexibelt efter det radande behovet. SIPOC &r grunden for att kunna
leverera interna och externa resultat, samt definiera inkommande behov fran de interna
processer. TRIZ ar verktyget for att ta tillvara pa gjorda erfarenheter och hitta sjalvklara redan
utforda lésningar. Med Pugh matris kan forslagen och l6sningarna jamféras for att snabbt
accepteras eller forkastas.

2. Vilka verktyg kan anvéandas?
e Baserat pa forutsattningar som identifieras behdver en flexibel modell anvéndas
for att anvanda de verktyg som for stunden synes ge basta verkan.

3. Hur kan smabolagets flexibilitet tas till vara i en storre organisation?
e Verktyg maste forbli flexibla, huvudmetodik kan standardiseras.

Projektmodell med GANTT schema och WBS kan med fordel anvandas for att ge styrning
och bryta ned arbetet till hanterbara delprocesser.

TRIZ ar redan flexibel fran start, och ger snabbt jamforelser fran redan utférda projekt och
verktygsval.

FMEA kan vara en samlande riskbedémning, som adderar en flexibilitet i riskhanteringen.
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6. Diskussion

| detta kapitel fors en diskussion om valet av de teorier och metoder som anvants i studien

6.1 Reflektion

Studien har gjorts pa en organisation med vana att arbeta och infora andringar i ett snabbt
tempo. Intervjuerna som genomforts har givit en 6gonblicksbild av vart organisationen
befinner sig for tillfallet, men ocksa visat att det finns en vilja hos respondenterna att forbattra
hela organisationen. Semistrukturerade intervjuer ger ett 6ppet diskussionsfélt, dar flaskhalsar
och brister identifierats av respondenterna sjélva redan nar ishikawadiagrammen skapades.

Att 6vertyga en organisation om att férandring behovs nar dvertygande data finns eller
problem existerar ar latt. Utmaningen ligger i att dvertyga med gammal teknik, eftersom
verktyg och metodik har existerat under 6verskadlig tid, kan de fa ett epitet av att vara
foraldrade, framforallt i ett hogteknologiskt bolag. Likval ar forbattringsverktyg likt hjulet
eller kullagret ett omrade dar produkten inte far stora forandrade egenskaper av att utvecklas.
Kombination med andra produkter eller tekniker daremot kan ge en dramatiskt forandrad
egenskap eller anvandningsomrade. Enstaka verktyg eventuellt kombinerat med
implementering av ett ledningssystem, kan ge forbattringar i organisationen och tydliga
riktlinjer for arbetssatt. En organisation som vuxit fran ett litet bolags flexibilitet kan forlora
de fordelar som finns med korta beslutsvagar och narheten till kunden med ett fast
ledningssystem. Genom en flexibilitet i att anvanda all erfarenhet i metoder och verktyg som
finns inom kvalitetsomradet, ar det troligen battre att skapa en kvalitetssakringsplan med
utgangspunkt att nyttja alla framkomliga végar.

Det ar intressant att folja forbattringsverksamhet, déar produkter och tjanster blir forbattrade
och implementerade. Det dr annu intressantare att félja att det nastan undantagslost gloms
vilka tidigare lésningar eller forbattringar som fungerade.

Projektmodeller fungerar nastan alltid, eftersom det finns klara riktlinjer i form av tid, resurser
och kostnad. Néar Leans metodik och eftertankestravande principer slas ihop med
projektmodell fas en nyare variant av projektmodell, dar vid forsta inblicken sloseri i projektet
skulle kunna elimineras.

Nar tre blir en och Six sigmametodik slas ihop med Projektmodell och Lean, fas ett projekt
som forbéttrar sig under tiden det utfors. Flexibilitet i att anvénda alla verktyg som
exempelvis TRIZ och Pugh, kan ge dimensionen att ocksa jamfora och analysera
konsekvensen av forandringspotentialen. Redan gjorda forbattringar kan ateranvandas, som
skulle kunna fungera battre/bast i nuldget med TRIZ. SIPOC &r en av forutsattningarna for att
forsta och se sambanden mellan de interna processerna i organisationen. Att veta vad som
skall levereras till vem internt ar avgorande for att fa en helhetssyn 6ver organisationens
flode. Multipla SIPOC ger en tydlighet i vad de samverkande processerna, interna och externa
behdver av varandra, och blir ett strukturerat tillvaratagande av den lilla organisationens
flexibilitet i en storre struktur.
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7. Slutsatser

Under detta kapitel presenteras de funna slutsatserna och ett forslag till forbattring
presenteras.

7.1 Slutsatser

Det star klart att en ny tids organisation i en omvarld dar allting i snabb takt forandras,
behdver ha en standig utvardering av de forutséttningar som foreligger bade internt och
externt. Kvalitet som fenomen har existerat sedan den forsta tillverkade produkten bedémdes.
Den kvalitet som tidigare i historien enkelt kunde matas och végas for att accepteras kan inte
med enkelhet appliceras till exempelvis internetbaserade tjanster. Ett vinnande och modernt
koncept blir darfor flexibilitet.

Majligheten att kombinera och inféra verktyg for forbattring i tidigt stadium &r en
forutsattning for att sakerstalla kundnyttan. En mojlig revolutionerande konceptférandring ar
att infora forbattringsverktygen tidigt i en projektmodell. En snabb omvérld kan medfora att
ett projekt blir foraldrat eller oanvéandbart innan leverans om det ej finns en inbyggd
flexibilitet att forbattra och forandra under genomforandet. Ett snabbt agerande och arbetssatt
ar inte alltid det basta, da det kan innebéra risker att implementera allting snarast mojligt. De
metodiska och till eftertanke manande 14 Lean principerna fran Toyota, ger organisationen
den stabila ryggraden som kritiskt granskar och bedémer nytta och risk infér en férandring.

Fragestallningen:

1. Hur kan organisationens interna processer forstarka varandra?

En kombination av tre modeller:

e Six Sigmas SIPOC kan ge processerna den tydlighet och samband som ger den
onskade sammanknytningen.

e Projektmodellens tydliga styrning med exempelvis GANTT-schema.

e Leans sloserieliminering och TPS 14 principer ger en utveckling och
foretagsfilosofi for att starka organisationen.

2. Vilka verktyg kan véljas?
e Kombinationen att kombinera tre modeller ger att alla verktyg ingaende i
modellerna kan anvéandas
e Forutsattningen ar styrande for vilken modell respektive verktyg som ger bést
resultat.

3. Hur kan smabolagets flexibilitet tas till vara i en storre organisation?
e Anvandning av kombinerade modeller och verktyg baserat pa
grundforutsattningen.
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Syftet: Kvalitetssakringsplan

En kvalitetssakringsplan utformad for att kombinera Six Sigma, Lean och Projektmodell ger
en stark och tydlig styrning som uppfyller syftet, samtidigt som fragestallningen uppfylls
genom ett flexibelt anvandande av verktygen efter forutsattningen.

7.2 Implementeringsforslag

Foljande forslag ger den flexibilitet i anvandandet av verktyg som efterfragas.
Kvalitetssakringsplan med mojligheter for organisationen att utveckla, forbattra och arbeta
sjalvstandigt ger ledningen en battre styrning. Standardisering i organisationens planering
uppfylls, samtidigt som en kvalitetssékrad plan uppréttas for att fa en standardisering i
genomforandet (Figur 5).

En stor del i implementeringen av ett flexibelt kvalitetssakringssystem sker genom utbildning
av medarbetare. Modeller och forstaelsen av de olika ingaende verktygen kravs for att
anvandandet och funktionaliteten skall kunna nyttjas med sin fulla potential.

Foreslagen grundmodell for kvalitetssakringsplan, vilken &r uppritad (Figur 5) foreslar en
arbetsmetodik baserad pa flexibilitet.

Ett exempel pa arbetsmetodik dar flexibiliteten i kvalitetssakringsplanen (Figur 5) kan
demonstreras har foreslagits (Figur 6-12).

7.2.1 Grundférutsattning

Ett projekts start innebdr att en styrning med en tydlig tidsaxel och ett antal process steg som
behover utforas stalls samman (Figur 6).

Tidsaxel >
Sy Block 1 Block 2 Block 3 Block 4 Block 5 Block 6
Forutsattning

Figur 6: Ett projekts fortlopande visualiserat som en tidsaxel med processer/steg visualiserade
som block.

Steg 0: Grundforutsattningen i det projekt som skall genomforas ar det forsta som maste
utredas. Kombinationen av de tre modellerna och de verktyg och principer som kan anvéndas
kan enkelt sammanstallas till en forsta draft infor uppgiften (Figur 7). Viktiga metoder och
forutsattningar kan lyftas in och specifika tillvagagangssatt for att definiera och forbereda
infor projektet kan sammanstéllas.
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|F DMAIC

Lean Grund forutsattning

Projektmodell

TRIZ

PUGH

Figur 7: Grundblocket illustrerar grund och/eller forutsattningen for projektet, samt mojliga
modellers anvandande och kombination med exempel pa verktyg.

Steg 1: Forsta blocket ger en tydligare bild av nésta steg i projektet (Figur 8).
Grundforutsattningen har identifierat exempelvis att ratt kompetens och planering som viktiga
parametrar. Six Sigma metodik definierar vad organistionen kan, vad som behdvs och hur det
kan goras. Projektmodellen foresprakar GANTT schema, att forstudie utfors och definierar
vad som skall levereras. Toyotas 14 principer kan ge en riktlinje om undvikande av sloseri
med applicerande av principer, exempelvis #2 Skapa kontinuerliga processfloden, och #4
Jamna ut arbetsbelastningen. Verktygen finns som en resurs och ar flexibelt mojliga att vélja
for att 16sa problem och arbeta med forbattring. Verktygen pabjuds att anvéandas givet de
forutsattningar som kraver det. Tva av verktygen ligger dock utanfor TRIZ och Pugh, vilka
kan appliceras vid behov for att testa i en TRIZ matris om det finns parametrar som kan
ateranvandas fran tidigare genomfarda I6sningar. Pugh modellen ger en snabb kontroll om
den I6sning under arbetets genomforande blir till en forbéattring.

#2: Kontinuerliga processfloden
#4 Jamna ut arbetsbelastning

Kompetens Vad kan vi?
Vardesflode Vad behover vi?
Planering Hur gor vi det?

GANTT
Forstudie
Scope of delivery

Har vi gjort det forut?
Vad ar annorlunda?
Behover vi andra?

Analysera: Blir en ny losning battre?

Figur 8: Forsta blocket visar de identifierade forutsattningarna, samt de mojliga flexibla
anvandningssatt som kan anvandas av Lean, projektmodell eller Six Sigma. Verktyg som
anvands blir starkt paverkade av de gallande forutsattningarna.
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Steg 2: De néstfdljande stegen (Figur 9-10) blir en flexibel processanpassad 16sning dar
verktygen anvands efter de identifierade behoven och forutsattningarna. Nagra viktiga verktyg
ar SIPOC tillsammans med GANTT for att sakerstalla att de interna processerna vet vad de
skall leverera och till vem. Multipla eller hierarkiska SIPOC ger en tydligare bild av
processerna. Verktygsladan &r fri att anvanda efter de behov som uppstar/finns och beroende
av den identifierat basta modellen for andamalet.

toppa processen
#7 Visuell styrning
#13 Overvag alla alternativ Har vi det vi behdver?
ienl3 isati Hur far vi det?

Pa vilket satt kan vi fa det?

GANTT
Forstudie
Scope of delivery

Har vi gjort det forut?
Kan vi forandra nagot?
Blir det battre?

Analysera: Blir den nya metoden battre?|

Figur 9: Blocket visar nésta steg i identifierade forutsattningarna, samt de mojliga flexibla
anvandningssatt som kan anvandas av Lean, projektmodell eller Six Sigma. Verktyg som
anvands blir starkt paverkade av de gallande forutsattningarna.

#6 Standardiserade arbetssatt

Kan vi borja med det som finns?
Hinner vi?
Vad behévs for att hinna?
Finns waste?

Milstolpe
Dokumentering

Har vi problem?
Jamfor med erfarenheten

Analysera: Blir forandringen battre?

Figur 10: Blocket visar nasta steg i flodeskedjan, samt de mojliga flexibla anvandningssétt
som kan anvéndas av Lean, projektmodell eller Six Sigma. Verktyg som anvands blir starkt
paverkade av de gallande forutsattningarna.
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Leverans: Infor leverans &r Six Sigma metodiken anvandbar for att definiera att det &r ratt
I6sning vi kommer att leverera, och hur val den uppfyller de uppsatta malen (Figur 11).
Projektmodellen ger ett avslut och i pugh matrisen kan l6sningen jamféras for att utvérdera
om den blev battre.

#6 Standardiserade arbetssatt !'ﬂ Ar deb r:: f‘;ﬁ::‘?gnv\ilg\;:e;erar?

Kundndjdhet
Vad kan vi dokumentera?
V3d kan vi leverera for information vidarf

>

Milstolpe
Avslut

Har vi gjort det forut?
Kan vi férandra nagot?
Blir det battre?

Analysera: hur ar den nya lésningen
jamfort med den gamla?

Figur 11: Blocket visar leverans steget med identifierade forutsattningar, samt de mojliga
flexibla anvandningssétt som kan anvéndas av Lean, projektmodell eller Six Sigma. Verktyg
som anvands blir starkt paverkade av de géllande forutséattningarna.

Utvardering: Efter leverans kommer styrkan i de tre kombinerade modellerna fram (Figur
12). Projektmodellen ger en viss aterkoppling i hur exempelvis milstolparna uppnaddes i tid.
Six Sigma kan definiera vad som gjordes bra/daligt och hur organisationen kan standardisera
forbattringar. Princip 14 i TPS bli en l&rande organisation med #6 standardiserade arbetsséatt
ger arbetsmetodiken att valja verktygen for att identifiera hur forbattringar kan goras pa basta
sétt. En viktig del kan vara att anvanda Pugh och jamfora hela projektet med tidigare gjorda
for att tydliggdra om endast vissa delar gjordes battre. FMEA kan hér anvandas for att hantera
de risker som det nyss genomforda projektet identifierat, och infOra ett robustare
kontroll/atgards system.

#2 Skapa process ;’T

#6 Standardiserade arbetssatt y
i 5 et P Vad har gjorts bra/daligt?

# Bli en larande organisation 4 9 g

! ¥ Vad kan vi standardisera/Forbattra?

Hur kan vi standardisera?

Milstolpe
Avslut

Analysera: hur respektive process fungeraf
detta projekt, relativt tidigare projekt

Figur 12: Blocket visar utvarderingssteg efter slutfort projekt. Flexibiliteten i foreslagen
kvalitetssakringsplan ger organisationen mojlighet att kunna anvéanda detta block &ven under
projektets lopetid. Verktyg som anvénds blir starkt paverkade av de gallande
forutsattningarna.
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7.3 Avslutande reflektion och forslag pa fortsatt arbete

En spannande varld dar risker ingen forutspadde skulle upplevas av innevarande generation
intraffar allt oftare. Att vara forberedd infor ovantade risker borde vara inbyggt i
kvalitetsledningssystem, men verkar vara begransat till organisationernas riskbedémning i
naromradet.

Att se utanfor boxen och se till riskerna med samma verktyg som anvands i det interna
forbattringsarbetet, kan vara en intressant vidare forskningsvinkel. Exempelvis TRIZ ger att
I6sningen formodligen redan finns i ett annat anvandningsomrade. En pandemi exempelvis
borde varit en del av riskbeddmningen och funnits med som en faktor som paverkar. De
verktyg som anvands inom kvalitetsforbattring kanske inte har férandrat sig namnvart, men
det anvandningsomrade till vilka de kan anvandas och kombineras kan vara nasta artiondes
kvalitetsforbattringsomrade.

En intressant vidare rekommendation for framtida forskning &r att undersoka flexibilitetens
mojligheter och utveckla om forbattringsverktygen kan appliceras pa teorierna sjalva for att
forbattra forbattrandet.
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Bilagor

Bilaga 1 Fragor infor intervjuer

CoNO~wWNE

Beskriv din roll i organisationen

Vilka ansvariga finns for respektive process?

Vilken arbetsmetodik praktiserar ditt ansvarsomrade?
Hur sker dokumentationen av arbetsmetodiken?
Vilka arbetsinstruktioner finns?

Hur sker dokumentationen av arbetsinstruktionerna?
Hur sker forbéattringsarbetet idag?

Vilka rutiner finns for ditt ansvarsomrade?

Hur dokumenteras rutiner?

. Vart finns de tillgangliga?

. Sker uppdatering av rutiner?

. Hur hanteras Igsta problem?

. Hur dokumenteras l6sta problem?

. Hur sker dndring av instruktioner efter att problem har 16sts?

. Finns det ett dgarskap i processen att hantera och dokumentera problem som l6sts?
. Hur hanteras lessons learned?

. Finns det en kommunikationsplan for din avdelning?

. Hur hanteras risker i din avdelning



Bilaga 2 Ishikawa diagram (Exempel fran intervjuer)
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Bilaga 3 Sammanstallning av identifierade punkter till forbattring

Processflode

Processansvarig

Kundflode

Implementering/Onboarding
Communication list

Communication plans for projects
Competence list

Lessons learned

Working instructions

Resource list (people, contacts, time, risks)
Retro on project basis

Documentation

Responsibility list/Ownership of processes

MVP

Information from sales

Communication to/from sales Pre sales/After sales
Documentation

Follow up?

Training of clients (time, scope?)

Documentation during production

Follow up with clients (scheduled and fixed?)

3: party vendors (demands)

Risk assessment using new/unknown plattforms
Training portal (documentation, follow up, resales)
Manuals (availability, updates, documentation)
Contactlist/Communication plan

Sale should do the first and as complete as possible list (wish)
Customer communication plan

Documentation

Checklist

Knowledge

MVP

Transferscript to onboarding

Too many steps to get to sale
Segrementation of clients?
Documentation of the process
Onboarding should provide a list of what is needed (Wish)
Target goals

Regular meetings, standups, follow ups

MVP information

Communication plan

Red sheet from sales needs to be ready when implementation starts
Documentation over the configuration

Specifications sometimes missing

Features (new) how to process, and implications on final delivery
Testing takes forever
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