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Förord

Den här boken är till för dig som vill ha en enkel, övergripande och praktisk vägledning till hur man skapar strategisk affärsnytta och uppfyller de allra flesta kraven i ISO-standarden 9001 för kvalitet. Det är ett sätt att framgångsrikt styra verksamheten utifrån sunt förnuft – utan onödig byråkrati och papperstigrar: alltså dokument som finns till bara för att finnas till och inte för att skapa nytta.

I standarden är det många krav och begrepp som återkommer på flera ställen. Det beror på att många av avsnitten hänger ihop. Det kan samtidigt leda till att standarden känns lite rörig. Dessutom har standarden ett akademiskt och teknokratiskt språk, vilket gör den rätt så snarktråkig – säger jag, som är auktoriserad att hjälpa företag följa den. Men under den torra ytan döljer sig en vacker framgångssaga, en filosofi som hjälper dig att bli bäst.

I boken följer jag huvudavsnitten i ISO-standarden för kvalitet, och jag har samlat kraven så att du ska slippa att hoppa fram och tillbaka så mycket. Dessutom försöker jag att använda mig av såväl ett mer vardagligt affärsspråk, som exempel från verkligheten i boken.

Men läs för guds skull inte avsnitten i standarden – eller den här boken – som en checklista du bockar av i tur och ordning, uppifrån och ner, och tro att du då skapar ett ledningssystem som uppfyller kraven i standarden. Snarare kommer du då att producera en massa onödiga dokument du inte lär använda. Papperstigrar med andra ord.

Hela poängen med standarden är att du alltid ska utgå från din verksamhet och hur ni arbetar. Anpassa sedan standarden efter er – inte tvärtom.

Något som jag har märkt i alla mina uppdrag som kvalitetsledningsrevisor är att de mest framgångsrika företagen, globalt sett, systematiskt följer och har gjort sin egen tolkning av kvalitetsledningsstandarden. Och det är just så jag vill att du också ska arbeta. Sanningen är att många framgångsrika företag följer standarden utan att ens vara medvetna om det.

Jag hoppas att den här boken kan hjälpa dig att omfamna standarden och driva dina affärer på ett mer kvalitativt och hållbart sätt för framtiden.

De flesta av delkapitlen i boken avslutas med strategiska frågor som du, ledningsgruppen och styrelsen behöver diskutera. Och framför allt ska ni också agera på dem. Ni kan säkert hitta svaren på många av frågorna på egen hand, men jag vill redan nu uppmana er att ta in extern hjälp om det blir för svårt.

Mycket nöje!


Organisationens förutsättningar

Alla organisationer har sina egna, unika förutsättningar för att bedriva verksamheten. Även inom samma bransch kan det se olika ut. Och det är just i dina och organisationens egna förutsättningar – interna och externa – som kvalitetsledning och framgång tar sin början.

Vad är organisationens syfte?

När jag köpte en Iphone nyligen försökte jag övertala mig själv att den är tekniskt överlägsen. Att den innehåller den senaste teknologin och är lätt att använda. Alltså att den är bäst på marknaden. Det här är givetvis inte sant. Det finns androidtelefoner med bättre prestanda, som är billigare och minst lika användarvänliga. Därför är det lika bra att erkänna det här och nu: Iphone känns rätt för mig helt enkelt. Jag gillar Apple. Jag gillar vad de står för. Deras fokus på att stärka individen, att tänka annorlunda och att utmana status quo. Den känslan är jag uppenbarligen beredd att betala ganska mycket för.

Varför är det så? Det enkla svaret är att beslut oftast inte fattas av den smarta delen av hjärnan. De fattas av reptilhjärnan som förstår känslor. Däremot struntar den i fakta, statistik och dravel om att ett företag har mer erfarenhet än ett annat.

Vi köper oftast inte produkter eller tjänster från företag på grund av vad de gör, deras erfarenhet eller tekniken de använder. Vi köper det tack vare känslan företaget väcker inom oss. Det här sker till stor del omedvetet. Forskning visar att så fort vi har köpt något försöker hjärnan skapa förnuftiga argument för att rättfärdiga beslutet – inte tvärtom.

Fakta gör varken dig eller ditt företag unikt eller tilltalande. Om du däremot tydligt kommunicerar vad ni tror på, det är då det börjar hända grejer.

DITT VARFÖR BLIR KUNDENS VARFÖR

Ni har säkert fantastiska produkter och tjänster. Men anledningen till att kunderna köper av er är den positiva känslan ni ger dem. De köper varför ni gör det ni gör – alltså organisationens syfte och det ni tror på.

Därför behöver du fundera på vad syftet är och börja kommunicera det. Vad är det som gör er unika? Varför finns ni till?

Till skillnad från ett mål är ett syfte aldrig tidssatt eller mätbart. Även om ni lever ert syfte varje dag kommer ni aldrig att uppnå det.

Vissa argumenterar för att det är skillnad på syfte och vision. För att göra det enkelt brukar jag säga att de är synonymer till varandra och betyder ungefär samma sak. Medan dina strategier förändras, bör visionen och syftet förbli desamma. Det finns mängder av böcker som förklarar hur och varför du bör jobba utifrån din vision, så därför tar jag inte upp det här.

Min vision som konsult är att inspirera med glädje och energi till en bättre morgondag. Det är vad som får mig att gå upp på morgonen. När det kommer till kvalitetsledning gör jag det genom att hjälpa verksamheter att lägga sin tid och sina pengar på rätt saker – och skippa all onödig byråkrati. Jag har med andra ord jaktlicens på papperstigrar.
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Det är inte ett syfte att tjäna pengar. Pengar är ett resultat av vad ni gör och varför ni gör det. Givetvis behövs pengar för att överleva och utvecklas, men det är aldrig en drivkraft för den verksamhet som vill bli bäst.






Strategiska frågor

Varför finns vi till? Vad är syftet med vår verksamhet?

Hur kommunicerar vi syftet till kollegor och kunder?

Hur vet vi att vi lever och är verksamma utifrån syftet?







Hur vill ni uppnå syftet och målen?

En viktig grundsten i allt ledarskap är att ha en tydlig värdegrund, eftersom den hjälper till att hitta svaren på frågorna. Medan ett mål handlar om en plats ni vill ta er till hänger värderingarna samman med vilka beteenden du vill se på vägen.

Det är en tidig morgon i mars. Du och några av kollegorna står på startlinjen i Sälen och ska ta er till Mora. Antagligen står ni där eftersom ni älskar att åka längdskidor, prata valla, före, skidmärken och de bästa träningsmetoderna. Det spelar ingen roll om några av er är proffs och andra glada amatörer. Ni förenas i passionen för längdskidor. Då funkar det inte att ha med någon som hatar längdskidor. Den personen kommer att fräsa iväg på sin skoter och förstöra skidspåren framför er, och givetvis komma i mål långt före alla andra.

Visst kan alla komma i mål, oavsett färdsätt. Frågan är vilka värderingar och beteenden ni uppmuntrar och vill stå för. Om värderingen är att anta utmaningen gemensamt och att göra saker tillsammans behöver alla ställa sig bakom detta och bete sig därefter, oavsett vilken titel och roll de har.

Kom ihåg att det är resan till målet som är det viktigaste för att skapa engagemang och välbefinnande. Se därför till att bryta ner värdegrunden i beteenden som får er att nå dit på ert sätt och med glädje. Ert beteende är det som skapar kulturen i företaget och bygger varumärket. Det här kommer inte att passa alla, vilket också är tanken, eftersom ni då attraherar rätt sorts medarbetare och kunder. För tips kring hur du tar fram din värdegrund, se lästipsen längst bak i boken.

Jämför det här med en policy. Dess uppgift är att styra våra beslut för att uppnå önskade mål. Med andra ord är den till för att styra våra beteenden.

När jag är ute hos företag stöter jag på vansinnigt många policyer. De allra flesta är tyvärr meningslösa papperstigrar: dokument fyllda med så många detaljer att de blir alldeles för långa och tråkiga att läsa. Dessutom hindrar detaljstyrningen företagets förmåga att skapa något nytt och förbättra det som redan finns. Om ett företag har många policyer blir de dessutom snabbt motstridiga och följer sällan verksamhetens värdegrund. Orsaken är att de skapades vid olika tillfällen, på enskilda avdelningar och av olika personer, utan hänsyn till helheten eller verksamhetens mål.

En väl genomarbetad värdegrund – som ni dessutom efterlever och utvecklas tillsammans med – är den enda policy ni behöver.




Strategiska frågor

Hur tydlig är vår värdegrund? Hur inarbetad är den?

Vilka beteenden är viktiga för oss i vår verksamhet?

Hur vet vi att vi lever efter värdegrunden?

Hjälper våra beteenden oss att nå målen?







Vilka är förväntningarna?

Hittills har vi undersökt grunden till er existens, varför ni finns till. Nästa steg är att ta reda på vilka förväntningar det finns på er och vilka behov ni ska uppfylla.

Vi lever i en värld som spinner allt snabbare. Att hänga med i vad som händer, att förstå omgivningens krav och förväntningar – och att anpassa sig därefter – är otroligt viktigt. Det blir alltså en strategisk fördel att förstå vilka krav som ställs på verksamheten. Några av de vanligaste grupperna som kan ha ett intresse av företaget och vad det gör är ägare, kunder, medarbetare, myndigheter, kommunen, intresseorganisationer, konkurrenter och institutioner för forskning och högre utbildning.

Så vad är ett krav? Ett krav kan vara allt från lagar till önskemål. Den gemensamma nämnaren är att det är något ni har valt att göra. Ett löfte i någon form som ska uppfyllas. Medan lagar ska följas rakt av är det ofta valfritt att följa önskemål från kunder, ägare, dig själv och kollegorna. Det är först när företaget har sagt att ni ska göra något som det blir ett krav.

Ägarna har förhoppningsvis klara förväntningar på företaget. Om du inte redan känner till dem, ta reda på vad de vill och kräv att styrelsen är tydlig. Från ägarna får det aldrig finnas dolda förväntningar eller krav.

Att kunderna har krav är inget konstigt. Se till att du är uppdaterad på vad de önskar av er. Prata med dem, visa dem, låt dem testa och bjud in dem till dialog så att ni utvecklas tillsammans. Ni bör helt enkelt ha stenkoll på varför de köper av er. Utan kunder finns det ingen verksamhet. Så enkelt är det. Det spelar ingen roll om det gäller en privat eller offentlig verksamhet. Det är för kunden ni skapar värden så att ägarna kan få sitt.

Även medarbetarna har krav på företaget. Det minsta de kan förvänta sig är att ha rätt förutsättningar för att utföra arbetsuppgifterna.

Intresseorganisationer kan också vara bra att hålla koll på. Vissa av dem är för din verksamhet medan andra är emot. Se därför till att din omvärldsbevakning följer deras frågor och aktiviteter för att ni ska få en så bra bild av möjligheterna och hoten som möjligt.

För några år sedan stresstestade miljöorganisationen Greenpeace Ringhals anläggning för att påvisa säkerhetsbrister. Ett stort antal aktivister tog sig olagligt och tämligen enkelt in på reaktorområdet på flera olika ställen, vilket skapade massiv negativ kritik för Ringhals från bland andra regeringen och media. Därför är det bra att känna till och förutse vad intresseorganisationer kan tänkas göra.

Med andra ord handlar det här avsnittet om att försöka sätta sig in i hur andra tänker och hur ni kan förbättra er utifrån det. Vissa krav måste ni anpassa er till. Andra räcker det att ni bevakar.

Mitt tips är att hitta enkla sätt för att ha koll på alla krav, så att ni orkar följa dem. Någonting som hjälper er att komma ihåg och regelbundet prata om dem. Undvik avancerade listor och tunga dokument, eftersom de har en tendens att samla damm och bli jobbiga papperstigrar.
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Samla information regelbundet och ha det som en stående diskussionspunkt på ledningens strategimöten.

Tänk på att du även kan ha interna kunder i företaget. Att ni alltså skapar produkter och tjänster ni själva använder. Så även om användarna inte är personer utanför företagets väggar, är de fortfarande kunder.
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