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Abstrakt

Syftet med detta arbete var att undersdka om det var mojligt att infora ett ISO 9001 certifierbart
kvalitetsledningssystem i foretaget Digitalo Oy. Om undersokningen kom fram till att det var
mdjligt att infora ett sddant system utan storre fordndringar eller extra kostnader, var delsyftet att

infora systemet.

Som teoristudie granskades ISO 9001 och andra kvalitetsledningssystem och hur man skulle ga
tillviga for att infora dessa 1 mindre organisationer. Huvudsyftet blev redan undersokt under
teoristudien och vi kom fram till att det var mojligt att infora systemet. D4 skiftade fokus till hur

man skulle utveckla systemet.

Som resultat av arbetet inforde foretaget ett kvalitetsledningssystem baserat pa ISO 9001.
Systemet utarbetades inom foretaget med hjélp av en konsult. Systemet blev fardigt under tiden

for detta arbete och certifiering av systemet dr bestilld.
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Abstract

The purpose of this thesis was to evaluate if it was possible to introduce an ISO 9001 certifiable
quality management system in Digitalo Oy. If the evaluation came to the conclusion that it was
possible to introduce such a system without major changes or extra costs then the secondary

purpose was to introduce the system.

As part of the theoretical study ISO 9001 and other quality management systems were evaluated
and how to introduce these in smaller organizations. The main purpose was done already during
the theoretical study and the conclusion was that it was possible to introduce the system. Then

the focus shifted to how to develop the system.

As aresult of the thesis the company introduced a quality management system based on ISO
9001. The system was developed inside the company with the help of a consult. The system was

completed during this thesis and the certification has been ordered.
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1. INTRODUKTION

I detta kapitel presenterar jag vad detta lirdomsprov handlar om samt varfor jag
valde det omréde som jag valde. Uppbyggnaden av lirdomsprovet beskrivs ocksa i

detta kapitel.

Detta lirdomsprov dr den sista delen av utbildningen for hogre YH-ingenjorer med
inriktning pa teknologibaserat ledarskap. I detta lairdomsprov skall vi anvidnda oss
av det vi lart oss under utbildningens géng for att utfora en uppgift at vart foretag

och dokumentera teorin och forloppet for detta.

Mitt ldrdomsprov beskriver varfor och hur vi infér ISO 9001
kvalitetsledningssystem i vért foretag Digitalo Oy. Jag och foretagets VD
diskuterade ett par olika omrdden som jag skulle kunna undersdka som en del av

mitt lirdomsprov. Vi mérkte att en stor del av det vi tdnkt pa skulle beréras om

man inforde ISO 9001.

1.1 Problem omrade

Anledningen till att vi valde att undersdka ISO 9001 och forsoka infora ett
kvalitetssystem i foretaget var att Vd:n ville vara proaktiv. Vi ville sjdlva fa pébdrja
arbetet med inforande av ISO 9001 fore ndgon kund skulle ldgga det som ett krav

for en order.

Pa dagens marknad har vi mérk av att allt fler storre foretag har ISO 9001
certifiering som ett forsta krav for att man skall fa vara med och ge bud pa offerter.
Om foretaget inte &r certifierat eller inte har ndgon plan pa att infora ett
kvalitetsledningssystem nir kunder borjar kréva det kan det bli svért att inféra ISO

9001 pé ett kontrollerat och effektivt sitt.

Den andra anledningen att skaffa ISO 9001 certifiering ar att vi kan da &dven krdva
att vara underleverantorer skall ha ndgot sorts kvalitetsledningssystem. Pa detta sétt

kan vi f béttre kvalitet pd interaktionen med underleverantorerna. Mer



standardiserad kommunikation med underleverantorerna leder till farre problem

med missforstand och sparar pengar.

Den sista anledningen ir att ett certifierat kvalitetsledningssystem inger en viss
trovirdighet nér vi presenterar vara tjdnster och produkter &t nya kunder. Med ett
certifierat kvalitetsledningssystem kan kunden lita pd att det dr alltid 4r samma

kvalitet pa de produkter och tjénster som levereras.

1.2 Syfte

Huvudsyftet med detta arbete &r att undersdka om det &r mojligt att infora ett
kvalitetsledningssystem enligt ISO 9001 i foretaget Digitalo Oy. Med mojligt
menas att det skall vara mgjligt att med nuvarande resurser klara av att inféra och

underhélla systemet utan att det blir for svart och dyrt.

Delmalet &r att paborja eller helt infora kvalitetsledningssystemet. Syftet dr att man
skulle kunna ta in en auditdr for att gora en certifieringsgranskning nadgon gang i
framtiden. Denna granskning skulle leda till att foretaget skulle bli ISO 9001

certifierat.

En synergieffekt av detta arbete &r att foretagets processer kartldggs och
dokumenteras i kvalitetsmanualen. Med detta arbete gjort kan man sedan

undersoka var man kan effektivisera processerna.

1.3 Avgrédnsning

Arbetet och forskningen kommer att begrinsas till kvalitetsledningssystem enligt

ISO 9001 inom sma och medelstora organisationer.

Avgrinsningen for kvalitetsledningssystem enligt ISO 9001 gors dérfor att det
finns en hel del olika kvalitetsledningssystem som man kunde undersoka. Vart
foretag har ddremot valt att hdlla oss till ISO 9001 eftersom det &r den standarden
som de flesta kraver att man ska ha certifikat for. Jag kommer dock att visa vilka

andra kvalitetsledningssystem som finns att tillgd och vad dessa innebir.



Anledningen till att bara sma och medelstora organisationer granskas &r att den att
Digitalo Oy har 13st anstéllda plus VD:n. Det finns stora skillnader i hur stora och
smé organisationer infor och tillimpar ISO 9001. I stora organisationer finns det
ofta dedikerade resurser eller hela avdelningar som tar hand om kvalitet. Detta gor
att man inte kan tillimpa samma metoder och modeller i smé och stora

organisationer.

Enligt TC 176 kan man stdta pa dessa problem i mindre organisationer. Man kan ha
liten tillgdng pa resurser, kostnaden for att inféra och upprétthalla ett
kvalitetsledningssystem kan kdnnas hogt och man kan ha svarigheter att tillimpa

och forsta vissa delar av standarden.

1.4 Centrala begrepp

I detta kapitel behandlas begrepp som kommer att anvéndas i resten av arbetet.
Dessa ér centrala begrepp som é&r sé pass stor del av innehéllet att man maste

forklara dem skilt for sig.

1.4.1 Kvalitetsledningssystem

Ett kvalitetsledningssystem anvédnds av organisationer for att leda och styra
aktiviteter som har att géra med kvalitet. Kvalitetssystemet i en organisation bestér
av den dokumentation, processer och resurser som man behover for att uppfyllda
de krav som kunden lagt fram vid sin bestdllning. Det dr ocksd meningen att

systemet skall leda till forbattrade varor och tjinster.

Kvalitetsledning dr inte samma sak som varu- eller tjdnstekvalitet.
Kvalitetsledningssystemet &r till for att standardisera och dokumentera de processer
som anvénds for att fullfolja kundens bestillning. Med dokumenterade och
standardiserade processer vad man alltid vad som har gjorts at kunden. Om kunden
hittar ett kvalitetsproblem kan man da littare hitta var i processen problemet

uppstatt och korrigera processen sa att felet inte uppstar pa nytt.



1.4.2 I1SO

ISO ér virldens storsta internationell organisation for frivilliga standarder. ISO
skapades 1947 med syftet att frimja internationell koordination och att forena
industriella standarder. Namnet ISO stér inte for ndgonting utan kommer fran

grekiska ordet isos som betyder lika.

ISO har skapat standarder for allt frdn mat sékerhet till datorer och jordbruk till
hélsovard. Idag finns det dver 19500 ISO standarder. ISO har idag 164
medlemslédnder och 3368 tekniska kommittéer som tar hand om framtagningen av

standarderna.

Det finns nationella motsvarigheter till ISO i ménga lénder. I Finland heter
organisationen SFS. I Sverige heter den SIS. Dessa organisationer ger ut [ISO
standarderna pa de lokala spraken. Dessa standarder ar helt utbytbara med varandra
fast de &r pa andra sprak. Man kan anvénda sig av SIS dverséttning av ISO

standarder 4ven om man certifierar sig i Finland.

1.4.3 1SO 9000

ISO 9000 ir en standardserie for kvalitetsledningssystem. Den ér framtagen av
TC176 (Technical Commite 176) inom ISO. TC176 paborjade arbetet 1980 och
slappte den forsta versionen av ISO 9000 1987 men standardens ursprung gér

tillbaka mycket ldngre &n sa.

1959 skapade amerikanska forsvarsdepartementet ett kvalitetsledningsprogram som
kallades MIL-Q-9858. Denna standard lag till grund for NATO:s
kvalitetsledningssystem AQAP-1 (Allied Quality Assurance Publication 1) som
kom ut 1968. Brittiska forsvarsministeriet anvénde sig ar 1970 av AQAP-1 for att
skapa sin egen standard vid namn DEF/STAN 05-8 som ar 1979 blev grunden till
den standard som Brittish Standards Institute (BSI) kallade BS 5750. BS 5750 ar
den standard som TC176 anvinde sig av ndr man skulle skapa ISO 9000 serien.
Man kan alltsd spara ISO 9000 standarden enda tillbaka till 1950-talet. (Randall,
1995)



ISO 9000 serien ar inte en produktkvalitetsstandard. Det finns andra standarder
som beskriver kvalitetskraven for en produkt. ISO 9000 ir ett ledningsverktyg som
skall hjélpa till att skapa kvalitet i produkter eller tjanster som ett foretag
producerar. Dess uppgift ar att hjélpa ett foretag dokumentera och forsta sina
processer pd ett sadant sétt att om kvalitetsproblem uppstar med en produkt skall
man kunna spara till vilken del av processen som skapat problemet och kunna gora
kontrollerade dndringar i processen for att forhindra att problem uppstar i

framtiden.

ISO 9000 serien bestar av fyra huvuddelar samt ett par stodjande standarder.

Sjélva ISO 9000 standarden beskriver koncepten och guidelinjerna for hela serien.
ISO 9001 innehaller kravspecifikationen for kvalitetsledningssystemet. Den tacker
konstruktion, utveckling, produktion, installation och service. ISO 9002 &r samma
som ISO 9001 men utan delen for konstruktion och utveckling. ISO 9003 &r samma
med bara med delen for slutkontroll och slutprovning. ISO 9002 och 9003 kan
anvindas av foretag som inte har tillverkning eller installationstjanster. Genom att
anvinda dessa behdver man inte g& igenom alla delar i ISO 9001 som man inte har

anvindning for.

ISO 9004 ger riktlinjer for hur man skall tillampa kvalitetsledningssystemet. Den
gér igenom de olika delarna av ISO 9001 och ger kommentarer hur man kan
implementera de krav som stills i ISO 9001. Den innehéller ocksé en bilaga som

kan anvédndas som verktyg vid sjilvutvérdering.

Den forsta av de stodjande standarderna dr ISO 8402 som innehaller ordlistan for
kvalitetstermer. ISO 10005, 10007 och 10011 &r riktlinjer for kvalitetsplaner,
konfigurationshantering och granskning. ISO 10012 &r krav kvalitetssdkring for
maétinstrument. ISO 10013 dr en riktlinje for utveckling av kvalitetsmanualer.
Utover dessa finns dven revisionsstandarden ISO 19011 som ger vdgledning om
principer och genomforande av revisioner av kvalitetsledningssystem och

miljoledningssystem. (Bergman & Klefsjo, 2007) (Juran & Godfrey, 1998)



1.5 Uppbyggnad

Detta lardomsprov édr uppbyggt i 6 huvuddelar. I detta kapitel beskrivs vad dessa

delar innehéller.

Kapitel 1 beskriver arbetet kort. Hér fir man svar pé varfor detta lardomsprov har
blivit skrivet, for vem arbetet utfordes, vad det handlar om och beskrivningar pa en

del centrala begrepp.

Kapitel 2 bestdr av tidigare forskning. Den tidigare forskningen dr grunden for de

metoder och slutsatser som anvénds senare 1 arbetet.

I kapitel 3 finns den teoretiska referensramen som anvénts under arbetets gang.
Den svarar pa fridgorna varfor och hur ett foretag viljer att skapa ett

kvalitetsledningssystem.

Metoden som anvéndes for att utfora den praktiska delen av arbetet beskrivs i
kapitel 4. Hér beskrivs 1 mer detalj hur foretaget valde att implementera

kvalitetsledningssystemet.

Kapitel 5 presenterar resultatet av arbetet. Resultatet svarar pa fragorna som stélls i

rubriken om syfte.

Kapitel 6 dr avslutningen. I avslutningen tar forfattaren stéllning till vad man lért

sig av arbetet, vad som kunde ha gjorts béttre och forslag till fortsatt undersokning.



2 TIDIGARE FORSKNING

Detta kapitel kommer att behandla den forskning som jag studerade for detta
arbete. Forskningen beror kvalitet, kvalitetsledning och olika

kvalitetsledningssystem.

2.1 Vad ar kvalitet

I detta kapitel kommer jag att ga igenom vad ordet kvalitet innebér. Ordet kvalitet
har funnits med i litteraturen i flera rtusenden. Redan under romartiden anvénde
Cicero det latinska ordet qualitas som stod for beskaffenhet eller egenskap. An idag
anvinds ordet egenskap och kvalitet synonymt i vissa omrdden t.ex. stilkvalitet

som syftar pa stilets egenskaper.

1931 skrev Walter Shewhart en bok dér han beskrev kvalitet fran tva olika hall.
Dels det rent objektivt métbara hos en produkt som tillverkaren kunde visa upp
som kvalitet men ockséd den subjektiva upplevelsen som kunden fick av produktens
kvalitet. Bdda dessa sidor &r viktiga eftersom tillverkaren maste kunna visa att
produkten héller samma standard varje gang men det dr kunden som i slutindan

med sitt godkidnnande av produkten som séger vad som &r kvalitet.

Just att produkten haller samma kvalitet varje gang &r en huvudpelare for dagens
uppfattning av ordet kvalitet. Att minska variationen i tillverkningen av en produkt
for att oka kvalitet framfordes av den brittiske ekonomen Adam Smith pa 1700-
talet. Han ansag att specialisering var nyckeln till 6kad produktivitet och kvalitet.
Nir produkten blev mer specialiserad var det léttare att bestimma vilka fel som
kunde uppsté under produktionen och forhindra dessa eftersom en specialiserad

process har en mer exakta steg.

Att forhindra fel 1 produktionen dr inget nytt i vart samhélle. Den babyloniska
kungen Hammurabi skapade en lag som kan jamforas med dagens lagstiftning for
arbetsritt och produktansvar. I hans lag var byggmaistaren direkt svarbar om
olyckor som intraffade vid dennes byggnader. Med denna lagen ville man forhindra

fel genom att delge byggmaistaren ansvaret for potentiella fel slutprodukten.



Man anvénde ett annat tillvigagangssitt att forhindra fel var nér man i Egypten
byggde pyramiderna. D4 hade man kontrollanter som mitte stenblocken innan de
monterades for att se till att matten och jimnheten var inom de grénser som man
fastslagit. Men det var inte forrén den industriella revolutionen pa mitten av 1800-
talet som den amerikanska vapentillverkaren Springfield lyckades tillimpa
liknande metoder i serietillverkning. Anledningen till att man lyckades dir var att
man skapade ett system for toleransséttning i produktion och pa sé sétt kunde man
tillverka utbytbara moduler skilt for sig som sedan passade ihop vid
slutmonteringen. Att man fick bort variansen och hojde kvaliteten inom
produktionen ledde till att man 6kade produktiviteten med 300 % hos Springfield.
(Bergman & Klefsjo, 2007)

2.2 Vad ar ett kvalitetsledningssystem
Detta kapitel kommer att handla om vad ett kvalitetsledningssystem ar och hur

dessa system uppstod.

| Kvalitetsutveckling ... stindiga forbattringar innan, |
under och efter produktion

7

N
Kvalitetssakring ... innan produktion
- ~

| Kvalitetsstyrning ... under produktion

Kvalitetskontroll ... efter produktion

Figur 2-1 Kvalitetsutvecklingens fyra faser (Bergman & Klefsjo, 2007)

Figur 2-1 visar de fyra faser som kvalitetsutvecklingen har genomgétt. Den forsta
delen, kvalitetskontroll behandlades i foregdende kapitel. De tre andra kommer nu

att tas upp.

2.2.1 Shewhart

Hittills har vi sett pa en produkts kvalitet ur perspektivet av vad som kan fysiskt
mitas. Walter Shewhart var en av de forsta med att ocksé se pa processen for

tillverkning for att forbattra kvaliteten hos produkten. Han var vél insatt i statistik



och borjade sé pa processerna med detta i dtanke. Redan 1924 tog han fram det

som vi idag kallar styrdiagram. Med Shewharts synsétt blev kunden mer i fokus for

kvaliteten. (Bergman & Klefsjo, 2007)

2.2.2 Deming

William Deming baserade sin kvalitetsfilosofi pd Shewharts arbete. Dessa tva

arbetade ihop p&d Western Electric pa 1930-talet. Det var dd som Deming kom i

kontakt med Shewharts statistiska kvalitetssyn. Detta pdverkade starkt Demings

syn pa kvalitetsutveckling.

Huvudtesen i Demings synsétt dr hans lista med 14 punkter som han utarbetade

som hjédlpmedel for foretagsledningen.

A e AT

e e e e
AW NN = O

Skapa en kultur {for langsiktighet och kontinuerliga forbattringar.
Borja med det nya kvalitetstinkandet.

Forsok inte kontrollera in kvalitet.

Reducera antalet leverantorer och titta inte enbart pa priset.
Forbittra kontinuerligt alla processer.

Alla skall ha mdjlighet till utveckling i arbetet.

Betona vikten av ledarskap.

Utpléna rddsla i organisationen.

Riv murarna mellan avdelningar.

. Handla istéllet for att skapa slogans.

. Ta bort ackordssystemen.

. Tillat kénslor av yrkesstolthet.

. Uppmuntra medarbetarna till utbildning och l4rande.

. Initiera atgérder for att starta fordndringsprocessen.

I Japan efter andra viarldskriget som man borjade se virdet av Demings arbete. De

som var mest intresserade var en organisation som kallades for JUSE (Uninion of

Japanese Scientists and Engineers). Denna organisation skapades 1946 med uppgift

att stotta varandra under uppbyggandet av den japanska industrin och senare och

studera teknologiutvecklingen i véstvarlden.
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Deming blev inbjuden och foreléste i Japan forsta gdngen 1950. Dé holl han tva 8-
dagars kurser for flera hundra japanska foretagsledare. Han fokuserade framst pa
statistiska verktyg, sd som styrdiagram, och pé det vi idag kallar Deming- eller

PDSA-cykeln. (Bergman & Klefsjo, 2007)

Agera " Planera
(Act) (Plan)
Studera Genomfor

(Study) (Do)

Figur 2-2 Deming-, PDSA-cykeln

2.2.3 Juran

Joseph Juran dr ocksa en man som har haft stor inverkan pa
kvalitetsutvecklingsomradet. Han gav ar 1951 ut en bok som d4 hette Quality
Control Handbook”. Boken fick géatt rykte och anvdndes som handbook for
kvalitetsutvecklingsarbete. Idag heter boken “Juran’s Quality Handbook™ dr

innehéaller 1500 sidor. Den ér fortfarande en bra handbok inom kvalitetsomradet.

Efter att Jurans bok fétt fotfaste blev dven han inbjuden till Japan av JUSE. Han
besokte Japan 1954 och gav tvé tviddagarsseminarier at 70 st. VD och chefer vid
varje tillfille. Innehallet baserade sig till storsta del pa hand bok och poingterade
att inom kvalitetsutveckling var ledarskap minst lika viktigt som statistik och

styrdiagram.
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Jurans synsitt dr ganska likt Demings men skiljer pa ett par punkter. Juran lagger
storre vikt pd ledarskap &n vad Deming gor. Enligt Juran skall arbetet med
kvalitetsutveckling goras frdn en ledarskapssynpunkt sd att man far in kvalitets
begrepp i foretagskulturen pa ett mer genomgéende sétt. (Bergman & Klefsjo,

2007)

224 TQM

TQM star for Total Quality Management. TQM ér fortséttningen pa Demings och
Jurans kvalitetsarbete 1 Japan. Systemet innehaller allt fran deras kvalitetsfilosofier
och tar in det pd alla led i organisationen. Total delen av TQM menar att systemet

faktiskt skall vara totalt integrerat i organisationen.

TQM kraver ofta ganska stora fordndringar i ett foretag for att lyckas. Hela
foretagets kultur skall foréndras si att alla alltid har kvalitet 1 &tanke nir man
arbetar med sina processer. For att hjélpa till har foretaget kvalitetsgurun som é&r

specifikt trinade for att handleda och 16sa kvalitetsproblem.

For att foretaget skall dra maximal nytta av kvalitetsarbetet med TQM har man
ocksa kvalitetscirklar dar kvalitetsgurun fran olika foretag diskuterar sina
kvalitetsproblem med varandra och utbyter erfarenheter. Pa detta sétt overfors den
kollektiva kvalitetslednings erfarenhet ocksa utanfor foretaget och hela branschen

kan dra nytta av det. (Siakas, 2002)

2.2.5 Six Sigma

Six Sigma é&r ett annat kvalitetsledningssystem som anvénds for forbéttringsarbeten
inom foretag. Systemet fick sin borjan pd 1970-talet inom Motorola. Motorola led
dé av stora problem med 16nsamhet och kvalitet. Motorolas ledning kom fram till
att man kunde 6ka lonsamheten om man fick kvalitetsfragorna 19sta efter att man
salt TV-tillverkningsavdelningen Quasar till ett japanskt foretag. Nér man sélde
avdelningen var den forlustbringande men japanerna lyckades vinde detta pa 3 ér

till ett vinstgivande foretag.
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Pa grund av dessa insikter anlitade Motorolas ledning Joseph Juran och Frank
Gryna for att hjélp till med att skapa ett system for att f4 bukt med problemen pé
foretaget. I borjan av 80-talet genomforde dessa tvd omfattande utbildningar pa
Motorola bade for chefer och medarbetare. En viktig del i dessa utbildningar var 16
st. halvtimmes ldnga videor som man visade under utbildningstillfdllena. Dessa

videofilmer komplimenterades med omfattande skriftlig dokumentation ocksa.

Sex Sigmas filosofi bestar av fem delar.
* Forstd och reducera variationer
* Forbéttringar utifran kundens behov och forvintningar
e Forsta och utveckla bakomliggande processer
* Identifiering och 16sning av kroniska problem
* Uppna mitbara resultat

Dessa uppnés genom att anvdnda verkningsfulla forbattringsverktyg och statistisk

analys. (Sorqvist & Hoglund, 2009)

2.2.6 TC176

TC 176 star for Technical Committee 176. Detta dr namnet pa den kommittee som
har tagit fram ISO 9000 standard familjen. Denna kommittee har dven det ut en bok
tankt som hjdlpmedel for sma och medelstora foretag nir de skall implementera

ISO 9001. Denna bok heter ISO 9001 for sméd och medelstora foretag.

Mindre foretag kan ha problem med att inféra ISO 9001. Négra av de problem som
boken ndmner dr liten tillgadng pa resurser, kostnaden for att inféra och upprétthalla
systemet och svarigheter att forsta och tillimpa standarderna. Boken tar d&ven upp

problematiken med att det finns f& personer i organisationen och pa sé sétt méste de

anstéllda gora manga olika saker och beslut fattas av bara ett fatal personer.

Boken dr en bra introduktion for foretag som skall pdborja arbetet med att skapa ett
kvalitetsledningssystem. Den géar léttforstaeligt igenom vad ett
kvalitetsledningssystem &r, hur man borjar, vigledning till ISO 9001, metod for att
infora ISO 9001 och en guide till certifiering. Med hjalp av dessa kapitel han ett

mindre fOretag léttare ta sig an arbetet.
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2.2.7 Kvalitetsmanual

Kvalitetsmanualen &r viktig del av kvalitetsledningssystemet. Den &r ocksa ett krav
enligt ISO 9001:2008. Detta krav finns i kapitel 4.2.1 under dokumentationskrav.
De krav som rdknas upp i det kapitlet 4r en dokumenterad kvalitetspolicy,
dokumenterade kvalitetsmal, en kvalitetsmanual, dokumenterade rutiner och

redovisande dokument.

Enligt kapitel 4.2.2 av ISO 9001:2008 skall kvalitetsmanualen huvudsakliga
uppgift vara att ange omfattningen av organisationens kvalitetsledningssystem. Den
Skall beskriva detaljerna i systemet och vilka delar av ISO 9001:2008 standarden
som inte finns med. Om man har ldmnat bort vissa delar av standarden i manualen

skall det motiveras varfor man valt att gora detta.

Den skall ocksé beskriva alla rutiner och processer som finns i foretaget. Dessa
skall beskrivas med sddan precision att inget ansvaromrade utlimnas. Processerna
beskrivs vanligtvis med process bilder. Aven sambanden mellan processerna skall

beskrivas 1 manualen.



Sténdig forbattring av
kvalitetsledningssystemet

Kunder

5 Ledningens
ansvar

Kunder

e Tillfreds-

stéllelse

- — — — — — — —
Hantering Méatning, analys =
av resurser och férbattring
g Produkt- '
Insats framtag- @ Produkt Utfall
l ning
Forklaring

———— Aktiviteter som skapar mervarde

— — — ™ |nformationsfléde

Bild 2-1 Process baserat ledningssystem (SIS, 2009)
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3 MIN TEORETISKA REFERENSRAM

Detta kapitel beskriver den teoretiska referensram som anvidndes under den
praktiska delen av lirdomsprovet. Den teoretiska referensramen kommer att delas i
upp tva delar. Dessa tva delar svarar pa tva stora frdgor som behdver svar innan

man borjar pa med den praktiska delen.

3.1 Varfor

Den forsta fragan dr varfor. Varfor behover ett foretag ett kvalitetsledningssystem?

Varfor skall man vélja ISO 9001 istdllet for ndgot annat system?

3.1.1 Varfor skaffar man ett kvalitetssystem?

I detta kapitel kommer en viktig frdga att besvarar, varfor ett foretag skall skaffa ett
kvalitetsledningssystem. Varfor skall ett foretag ldgga ner stora resurser och
mycket tid pa att skapa en kvalitetsmanual och mdjligtvis {4 foretaget certifierat

enligt nagon kvalitetsstandard?

I tidigare kapitel har det blivit forklarat vad kvalitet &r sett endast frén foretagets
sida. Men en av de viktigaste aspekterna med kvalitet dr vad kunden anser vara
kvalitet. For att ett foretag skall kunna dverleva maste kunden vilja kdpa foretagets
produkter och tjdnster. For att kunden skall kdpa dessa krédvs det att de uppfyller
kunder krav. Om de uppfyller kundens explicita och implicita krav kommer kunden
att tycka att produkten eller tjinsten haller hog kvalitet. Det &r alltsa ganska langt
upp till kunden om foretagets varor ses som hogkvalitativa. Detta &r en viktig del

av det som Juran menade med att séatta kunden 1 fokus.

I all den litteratur om kvalitet 1 foretag som jag last infor detta lirdomsprov sa &r en
av de viktigaste punkterna att sétta kunden i fokus. Foretagets processer skall
utformas sa att de pa bésta sétt ser till att ge kunden en hogkvalitativ produkt eller
tjénst. For att klara av detta underlattar det om man har ett system for att standigt
forbéttra sina processer. Det dr ett av de huvudsakliga syftena med ett

kvalitetsledningssystem.
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Kvaliteten mot kunden sdkras genom att man har standardiserade processer,
checklistor och mallar for allt som har att géra med de processer som paverkar
kunden. Med hjilp av standardiseringen kan man léttare analysera var problem kan
uppsta och korrigera dem fore dd uppstar. Om man fér problem ér det ocksa léttare

att hitta var problemet uppstatt.

Aven internt fr foretaget fordelar av att ha ett kvalitetsledningssystem. Nér man
kan analysera foretagets processer med hjélp av processbeskrivningarna och
bilderna hittar man littare omraden som kan effektiviseras och goras sékrare.
Sékrare och effektivare arbetsmetoder leder till att foretaget sparar pengar och

skapar en sdkrare och béttre arbetsmiljo for arbetstagarna.

3.1.2 Varfor just ISO 9001?

Fore det fanns ISO 9001 fanns det en hel del andra kvalitetsstandarder. Néstan alla
industrier och lander hade sin egen. Ménga av dem hade gemensamt ursprung och
var snarlika men oftast fanns skillnader i innehall och terminologi. Detta gjorde att
de var svéra att anvinda i internationell handel. Eftersom ISO 9000 serien dr
skriven generellt kan den anvéndas i vilket foretag som helst. Pa sa sétt kan ISO
9001 certifierade foretag enkelt forstd varandra eftersom de anvinder samma

terminologi. Detta har underléttat internationell handel. (Juran & Godfrey, 1998)

Grundprinciperna for kvalitetsledning i1 ISO 9000 gor ocksa att foretag som ér
certifierade har léttare att samarbeta. Direkt citerat ur ISO 9000 &r dessa principer:

» Kundfokus. Organisationer dr beroende av sina kunder och bor darfor forsta
aktuella och framtida kundbehov, bor uppfylla kundkrav och bor stréva efter
att overtrdffa kunders forvantningar.

* Ledarskap. Ledare dstadkommer enhetlighet nér det géller organisationens
inriktning. De bor skapa och underhélla den inre miljo vari personalen kan
engageras helt for att uppné organisationens mal.

* Medarbetarnas engagemang. Medarbetare pé alla nivéer &r organisationens
framsta tillgang. Deras fulla engagemang medfor att deras formaga kan

anvindas for organisationens bésta.
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* Processinriktning. Ett 6nskat resultat uppnas mer effektivt nér aktiviteter
och tillhérande resurser hanteras som en process.

= Systemangreppssitt for ledning. Att faststilla, forsta och hantera
samhdorande processer som ett system medverkar till att organisationen blir
mer effektiv i att uppna sina mal.

» Stindig forbéttring. Stindig forbattring av organisationens funktion och
resultat bor vara ett bestindigt mal.

= Faktabaserade beslut. Verkningsfulla beslut baseras pa analys av data och
annan information.

=  Omsesidigt fordelaktiga relationer till leverantérer. En organisation och
dess leverantdrer dr beroende av varandra, och dmsesidigt fordelaktiga
relationer dkar formagan hos bdda att skapa virde.

Dessa principer dr en bra sammanfattning av varfor ett foretag viljer att infora ett

ISO 9001 certifierat kvalitetsledningssystem. (ISO 9000:2008)

Punkt ett berdr kundfokus. Foretaget skall fokusera pa vad kunden vill ha ut av
produkten och inte fokusera bara pa produkten i sig sjdlv. Pa detta sett kan ISO
9000 hjélpa foretaget att fa ndjdare kunder som leder till ldngre affdrsforhallanden

mellan foretaget och kunden.

Punkt tva och tre papekar hur viktigt det dr att hela foretaget dr engagerat i
kvalitetsarbetet. Om ledningen inte stéller sig helt bakom arbetet blir resultatet 14tt
halvhjértat. Om endast ledningen 4r engagerade blir det bara en papperstiger av
systemet och det blir liggandes i ndgon hylla och anvénds inte av organisationen
som helhet. Dérfor papekar ISO 9000 vikten av att engagera hela foretaget i

utformningen av systemet.

Punkt fyra, fem och sex sdger hur viktigt det dr att fokusera pd processerna och hur
de samman verkar. For att kunna arbeta med den stidndiga forbattring som ndmns 1
punkt sex s& méste man veta vad man gor och hur man gor det. Man méste ocksa
veta hur de olika processerna samarbetar i organisationen och vad som ér beroende
av varandra. Nir man vet dessa kan man léttare korrigera och forebygga
kvalitetsproblem som kan uppsté. ISO 9000 har klara riktlinjer pa hur man kan

uppné dessa resultat.
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Att ha tillforlitliga métare i processerna och i organisationen som helhet betonas i
punkt 8. Utan dessa ar det svért att se om man arbetet som laggs ner pa systemet

haft ndgon verkan.

Som tidigare papekat underléttar ett certifierat kvalitetsledningssystem kontakten
med leverantorer, sarskilt om leverantdren ocksa har ett system. Med dessa kan
relationen mellan foretagen forbattras da man inte fir lika ménga missforstand och

problem.

3.1.3 Vad ar for- och nackdelarna?

Manga av fordelarna har redan tagits upp i tidigare kapitel. De storsta fordelarna
med ett kvalitetsledningssystem och med ISO 9001 kommer att kort sammanfattas i

detta kapitel. Aven mdjliga nackdelar kommer att tas upp.

Eftersom de flesta fordelar tagits upp mer detaljerat i foregdende kapitel kommer

dessa endast att listat kort.

* Bittre och tillforlitligare kontakt med kund.

*  Mindre missforstdnd genom att anvinda samma terminologi.

* Effektivare och sékrare processer inom foretaget.

* Forbattrad forstielse inom foretaget for foretagets helhetsprocesser.

* Uppfdljning av viktiga méitare i1 foretaget ger bittre bild av situationen i

foretaget.

Det finns ocksa en del nackdelar som kan uppsta fran inférandet av ett
kvalitetsledningssystem. En av dem ér att ifall man inte dr helt engagerad i
foretaget nir man skapar systemet kan det latt bli en papperstiger som bara blir
skapat och sedan inte anvénds i1 det normala arbetet. D& har foretaget kastat bort tid

och pengar i onddan.

En annan nackdel kan vara ifall man gor systemet alltfor komplicerat och svar

underhéllet. Ett exempel péd en del som kan bli for komplicerad att underhélla dr om
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man skriver in processer i manualen som ofta éndrar eller som innehéller annan
information som behdver uppdateras. Dé kan det sinka arbetsflodet i foretaget och

kosta mycket tid och pengar att underhalla.

3.2 Hur bygga upp ett kvalitetsledningssystem?

Den andra fragan ér hur. Hur skall man g tillviga for att ta fram ett
kvalitetsledningssystem i ett foretag? Hur skall man infora systemet i foretaget?

Hur skall man utbilda personalen?

3.2.1 Hur skall man utveckla det?

Detta kapitel kommer att svara pa frdgorna om hur man skall utveckla ett
kvalitetsledningssystem i en organisation. Var skall man borja? I vilken ordningen

skall man gora saker? Vad ar viktigt? Vad finns det for fallgropar?

Som tidigare sagts dr det mycket viktigt att engagemanget till att skapa ett
kvalitetsledningssystem kommer frén ledningen eller d&tminstone har starkt stod av
ledningen. Dér maste allt borja. Efter att man fétt stod uppifran 16nar det sig att
borja ldsa in sig pa &mnet. Det finns ménga bra bocker om hur man skall leda

utvecklingen.

Ett av de forsta besluten som man maste ta ér vilket sprdk manualen skall skrivas
pa. Skall man ha flera sprak? Hur skall man i sa fall skéta underhallet mellan
spraken? Det underlédttar om man kan enas om ett gemensamt sprdk som hela
systemet skall anvinda. En annan tidig friga &r ifall man skall ha en
pappersmanual eller om den skall vara elektronisk. Om de skall vara i
pappersformat skall man tidigt borja pad med att bli van vid att versionshantera den

pa papper sa att det gdr smidigt sedan ndr man skall borja anvédnda den.

Nir det giller resurser ér det bra att tidigt kartligga vem som kommer att behdva
vara inblandade och vilka process dgare som kommer att finnas. Dessa personer
skall vara involverade fran borjan sa att de inte kommer som en chock senare nér

man skall borja kartldgga alla processerna.
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Ordningen hur man skapar sjédlva manualen kan skilja sig stort frdn organisation till
organisation. Det kan vara bra att forst skapa en matris med vilka kapitel som skall
skapas, vem som skall skapa dem och ett estimat pa hur linge det kommer att ta.
Nér man har detta kan man skota arbetet som vilket annat projekt som helst. Man
skall tanka pa att processerna skall dokumenteras forst som de dr idag och sedan

skall man ga igenom dem och se var man kan forbéttra dem. Detta kan ta tid.

Viktiga saker att tdinka pa under arbetets gang &r att systemet skall kunna anvindas
av de anstéllda i det dagliga arbetet. Att ta med asikter fran de anstillda under
arbetet kan underlitta senare ndr man skall infora systemet. Nivan pd komplexitet
pa processerna ér en sak som bor tdnkas pd. Om man gor dem allt for komplexa
och for detaljerande blir de svéra att underhélla och f6lja. Om man gor dem for

abstrakta eller med for litet detaljer kan ansvarsomraden glommas bort.

Négra fallgropar som man kan ténka pd under utvecklingsstadiet dr att det skall
finnas med resurser som skall underhélla och anvidnda systemet. Om man inte har
med ndgon frén dessa grupper under utvecklingen blir det mycket tyngre och
svarare att fa organisationen att anamma systemet och anvinda det pa daglig basis.
Det &r viktigt att det inte blir bara en ”papperstiger”. En annan mojligt fallgrop ér
kvalitetsmétarna. Om man satt upp for ménga eller fel métare kan dessa skapa mer

problem &n de 16ser. Se till att de 4r métbara, relevanta och underhallbara.

3.2.2 Hur skall man infora ett kvalitetsledningssystem?

Under inférandet av systemet dr det dven viktigt att ha ledningens stod. Hér ar det
dock viktigare att de anstéllda klart och tydligt ser att hela foretaget anser att
kvalitetsutvecklingsarbetet dr en viktig faktor for foretagets framtida framgang.
Négon eller alla fran ledningen skall vara med nir man informerar om inférandet

av systemet.

Nir personalen borjar anvidnda systemet maste all information finns tillgénglig pa
ett smidigt sétt. Kvalitetsmanualen skall finnas tillgéinglig for alla pa foretaget och

skall snabbt kunna nas. Kvalitetsmétarna skall vara snabbt tillgidngliga for de som
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behover dem. Om det &r svért for personalen att anvinda systemet kommer det inte

att anvéndas lika flitigt eller inte alls.

Man maste ocksa se till att endast den senaste versionen av systemet anvinds av

personalen. I fall man har manualen i pappersformat dr det mycket viktigt att man
byter ut alla exemplar nir den uppdateras. En process for hur detta skall ske skall
finnas med i kvalitetsledningssystemet. Nagon pé foretaget skall ha detta som sitt

ansvarsomrade.

Om man hittar problem eller saker som kan forbittras med systemet tidigt under
inforandet skall man forsoka att snabbt dtgirda dessa. Om problemen inte tas om
hand snabbt och korrekt kan personalen tappa fortroende pé systemet. Dérfor édr det

viktigt att kvalitetsledningsgruppen &r aktiv under denna fas.

Kvalitetsmitarna skall hallas uppdaterade med korrekt information. Om man inte
har korrekt och uppdaterad information i métarna kommer de inte att kunna
anvindas pa ritt sitt. Om informationen ir felaktig eller gammal kan de ge fel
uppfattning om hur kvalitetsledningssystemet fungerar. Det skall finnas ndgon eller

ndgra i foretaget som har métarna som sitt ansvarsomrade.

Utbildning av personalen om kvalitetsledningssystemet dr mycket viktigt. Detta

kommer att tas upp skilt i nésta kapitel.

3.2.3 Utbildning

For att personalen skall kunna dra nytta av ett nytt kvalitetsledningssystem méste
de fa utbildningen om det. Detta skall goras néra fore inforandet av systemet sé att
de har vad de lért sig i farskt minne nér systemet skall borja anvindas. Om man har
skolningen for tidigt har en del information glomts bort nér systemet tas i bruk och
om man har skolningen efter att systemet har tagits i bruk s& kan personalen inte

anvinda det fore skolningen.

Alla péa foretaget skall vara med pa skolningen. Man kan ha skilda skolningar for

olika grupper men det 4r bra om alla &r tillsammans pa forsta skolningen nir man
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introducerar systemet. Pa detta sétt ser alla att systemet géller alla i foretaget och
att alla forvéntas anvédnda det. Efter detta kan olika grupper koncentrera sig pd sina

specifika omrdden inom systemet.

Som utbildare kan man anvénda interna eller externa resurser. Det dr dock bra om
ndgon fran foretaget &r med som utbildare sa att personalen har ndgon att fraga hur
det kommer att paverka foretaget internt. Utbildarna skall ocksa ha varit med och

utformat systemet s att de kan svara pd varfor systemet dr utformat som det ar.
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4 METOD

I detta kapitel tas metoderna for den praktiska delen upp. Det finns tre delar som
beskriver metoderna som anvindes under arbetets praktiska gang. Den forsta delen
ar vilken metod som anvindes under unders6kningsdelen. Den andra ér vilken
metod som anvindes for att vilja tillvigagangssitt for att skapa
kvalitetsledningssystemet. Den tredje och sista delen dr vilken metod som anvidndes

for att utforma kvalitetsledningssystemet.

4.1 Undersékning

Den forsta uppgiften med detta ldrdomsprov var att undersdoka om foretaget kunde
infora ett kvalitetsledningssystem baserat pa ISO 9001 utan att behdva radikalt
andra pé sina processer eller anstilla mer resurser for att underhalla det. Dessa tvé
krav var viktiga for foretaget eftersom man inte ville dndra pa sitt sitt att arbeta

utan bara utveckla kvalitetstinkandet i foretaget.

Undersokningen borjade med att bestédlla ISO 9000 seriens dokumentation.
Eftersom foretaget ar till storsta del svenskspréakigt ville vi ha dokumenten pa
svenska eller engelska. I Finland &r det SFS som tillhandahaller ISO 9000
dokumentation. Pa sin webbhandel hade in SFS svensk version av dokumenten.
svensk version fanns endast frén SIS 1 Sverige. SIS 4r den svenska motsvarigheten
till SFS. SFS kontaktades och vi frigade om man kunde bestélla ISO 9000
dokumenten fran SIS och fortfarande anvinda dem for att certifiera sig i Finland.
SFES forklarade att dokumenten &r exakt samma oberoende av vem man bestéller
dem. Foretaget skaffade darfor dokumenten fran SIS 1 Sverige. ISO 9000, ISO
9001 och ISO 9004 dokumenten samt boken ISO 9001 i smé och medelstora
foretag bestilldes 1 pappersformat till foretaget.

Tillsammans med ISO 9000 dokumenten anvéndes dven en del andra bocker for att
skapa en uppfattning om vad ISO 9000 handlar om och vad som kréivs for att skapa
ett kvalitetsledningssystem. Bland annat anvéndes Randall's practical guide to ISO
9000 av Richard C. Randall (Randall, 1995). Med hjélp av dessa bocker bildades
en uppfattning av vad ISO 9000 innebar.



24

Nista steg var att ha en workshop med en konsult som foretaget anlitade. Valet att
anlita en konsult baserade sig pé att det inte fanns nagon pa foretaget som hade
tidigare erfarenhet av ISO 9000 eller ndgon som hade tillrdckligt med tid att ga pa
kurser for att sétta sig in 1 vad som krivs for att skapa ett kvalitetsledningssystem.
Att anlita en konsult var darfor ett effektivt sitt att snabbt kunna pabdrja arbetet.

Beslutet att anlita en konsult och varfor beskriv mer 1 féljande kapitel.

Konsulten forklarade vad ett kvalitetsledningssystem dr och vilka steg som krévds
for att skapa ett kvalitetsledningssystem och underhalla det. Han forklarade
principerna bakom kvalitetsutvecklingsarbetet och varfor ett foretag drar nytta av
arbetet. Sedan skapade vi en arbetsplan i vilken vi steg for steg gick igenom vad

som krivdes for att skapa kvalitetsmanualen.

4.2 Val av tillvagagangssatt

Inom foretaget diskuterade vi vilka olika tillvigagdngssitt som vi kunde ta nytta av
for att skapa vart kvalitetsledningssystem. Vi borjade med att lista ner de séitt som
vi kunde anvénda. Dessa var:

e Lidsa ISO 9000 dokumentationen och helt utveckla systemet sjdlva

* Anlita en konsult som skulle utveckla systemet at oss

* Anlita en konsult och med dennes hjélp utveckla systemet

Det fanns for och nackdelar med alla metoder. Forsta metoden hade som fordel att
den var billig och sé skulle vi ha helt kontroll 6ver hur systemet utvecklades.
Nackdelarna var att det skulle ta lang tid, vi kunde skapa stora fel i systemet som
inte skulle g& genom en certifiering eftersom vi inte var vana vid standarden och vi

skulle f& en véldigt ensidig syn péd processerna.

Andra alternativet hade som fordelar att det skulle ga snabbt och systemet skulle
skapas av ndgon som var van att utveckla kvalitetsledningssystem. Nackdelarna var
att det skulle bli dyrt att ha en konsult som skulle skriva allt, konsulten skulle inte
vara insatt 1 hur foretaget fungerar och ingen i foretaget skulle vara insatt i hur

systemet fungerade nér det var klart.
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Den tredje metodens fordelar var att vi sjdlva skulle utveckla systemet sa att vi
skulle vara bekanta med det och kunna underhélla det men &nda ta hjilp av en
konsult som kunde se till att allt fanns med som behdvdes och att det var skrivet pa
ett sitt som skulle klara certifiering. Nackdelarna var att det skulle bli lite dyrare

och ta lite ldngre tid.

Vi dvervigde alla tre alternativen och sag pa for- och nackdelarna. Eftersom
foretaget hade mojlighet att f4 en konsult som var bekant med att inféra ISO 9000
via en annan kurs s blev kostnaden for konsulteringen mindre. Detta och de andra
for- och nackdelarna gjorde att vi valde alternativ tre for att utveckla vart

kvalitetsledningssystem.

4.3 Utformning av kvalitetsledningssystemet

Valet av metod for utformning av kvalitetsledningssystemet gjordes i samrdd med
konsulten. Som tidigare sagts sa ordnades workshopar med konsulten pa foretaget.
Under dessa workshoppar tog vi fram en matris for utformningen av systemet.
Denna matris byggdes pa under arbetets gang s att den hade alla kapitel som
skulle finnas 1 kvalitetsmanualen, vem som skulle skapa dem, nér de skulle vara

fardiga och vilken status de hade.

Med hjélp av denna matris planerade vi arbetet sa att mellan workshopparna skrev
vi de kapitel som blivit 6verenskomna och skapade process bilderna som behovdes.
Fore nédsta workshop med konsulten skickade vi det material som vi skapat sa att
han fick ga genom det fore. Under nésta workshop sé gick vi da igenom det

material vi skapat och gjorde &dndringar dér det behdvdes.

For varje workshop gick vi igenom en bit av kvalitetsmanualen tills vi kommit
genom alltihopa. Vi borjade med de forsta kapitlen om foretagets presentation,
mission, vision, kvalitetspolicy och organisation. Vi borjade med dessa sa att vi
senare kunde anvinda dem som grund for hur vi ville att foretagets processer skulle
utformas. Dessa delar krivde ocksa ganska mycket hjdlp frén konsulten, speciellt

med mission, vision och kvalitetspolicy.
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Nasta steg var att borja med att beskriva foretagets processer. Alla processer i
foretaget skulle beskrivas. Vi borjade med att lista alla processer som vi kunde
komma pa. Sedan delade vi in dem i huvudprocesser och stddprocesser.
Huvudprocesserna dr de processer som skapar virde for foretaget och

stodprocesserna ér de processer som behovs for att kunna utféra huvudprocesserna.

Efter att ha kategoriserat processerna borjade vi med att skriva ner
huvudprocesserna. For att gora detta tog vi hjélp av de i foretaget som hade mest
kunskap av dessa processer. Vi satt ner med dessa personer och gick steg for steg
igenom hur de utférde sina arbetsuppgifter och skrev ner processerna. I forsta
utkastet var processbeskrivningarna ganska specifika pa en del stéllet och en del
vaga pa andra stéillen. Med hjélp av konsulten gick vi igenom processerna for
huvudprocesserna och ritade processer bilder for dessa. Utifran bilderna skrev vi

sedan de slutgiltiga processbeskrivningarna.

Som nésta steg borjade vi med stodprocesserna. Dessa var lite annorlunda jamforda
med huvudprocesserna. En del av stddprocesserna gick det att skriva pad samma sétt
som huvudprocesserna sé att det fanns ett klart flode genom processen med ménga
av dem blev beskrivna som informationspunkter och bara ndgra fa processteg.
Storsta delen av stodprocesserna togs fram av de anstéllda i foretaget som inte hade

direkt varit inblandade i arbetet kring kvalitetsmanualen.

Foretaget tog tidigt beslutet att inget av materialet skulle bli 1 pappersformat.
Tidigare hade foretaget en del tillverkningsbeskrivningar i pappersformat och dessa
skapade en del problem. Problemet var ett de var svara att underhalla och
uppdatera. Sa det nya kvalitetsledningssystemet skulle vara helt i elektroniskt
format. P& detta sétt kunde man alltid se till att de anstédllda anvénde den senaste

versionen.

Utvecklingen av kvalitetsmanualen och process bilderna gjordes i Word och
Powerpoint. Eftersom bilderna och kapitlen blev klara blev de dverforda till
foretagets SharePoint sida. Anledningen till att SharePoint anvands som

lagringsplats for kvalitetsmanualen och process bilderna &r att det underlattar



27

versionshantering och sé kan alla pa foretaget komma 4t dem dven nér de inte dr pa

kontoret.
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5 RESULTAT

I detta kapitel kommer sjdlva resultatet av detta arbete att diskuteras. Forst kommer
kvalitetsmanualen som helhet diskuteras, var den finns sparad, hur den skall
anvindas och hur den skall underhéllas. Problem och 16sningar for de olika delarna

kommer att diskuteras.

Den andra delen av detta kapitel kommer att hantera kvalitetsmanualens innehall.
Varje kapitel i kvalitetsmanualen blir beskrivet hur man kom fram till resultatet och

vilka problem som fanns.

Den tredje delen innehaller de stdddokument och verktyg som skapades i samband
med kvalitetsmanualen. Hur och varfor dessa skapades dr det som huvudsakligen

kommer att tas upp i denna del.

Fjarde delen behandlar skolningen av personalen, interna revisionen och

forberedelserna for auditering.

5.1 Kvalitetsmanualen

Huvuddelen av foretagets kvalitetsledningssystem &r kvalitetsmanualen. Den &r
grunden for foretagets kvalitetsledningsarbete. Den kommer att anvindas av alla i

foretaget for att fortsatta foretagets kvalitetsutvecklingsarbete.

Traditionellt har kvalitetsmanualer funnits pa papper och sparade i mappar. Detta
har inneburit att man varit tvungen att ha strikta processer géillande underhall av
manualen. Alltid nidr man uppdaterat ndgon del av manualen och fatt den delen
godkind var man tvungen att gd runt och byta ut de relevanta sidorna for hand och
se till att alla gamla kopior togs ur bruk. Detta problem var en av orsakerna till att
Digitalo valde att ha sin manual i elektroniskt format. En annan anledning var att
en stor del av de anstillda inte sitter pa foretagets kontor och kunde inte ha tillgang
till en fysisk manual. Men med en elektronisk manual som sparades pa webben sé

kan alla anstillda ta del av den var de &n befinner sig.
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Den elektroniska plattform som valdes for att hantera kvalitetsmanualen i &r
Microsofts SharePoint. Anledningen till att denna valdes var att foretaget redan
hade Office 365 dér den ingick, SharePoint var tillgidngligt for alla anstélla, dven pa
deras telefoner, SharePoint klarade av att versionshantera manualen, det fanns
mojlighet att godkédnna kapitel skilt for sig, anvindarréttigheter kan tilldelas till
anvindare for manualen och sidkerhetskopieringen skots av Microsoft. Pa grund av
alla dessa skél blev det SharePoint som anvinds som portal for foretagets

kvalitetsledningssystem.

Office 365 Sites

BROWSE ~ PAGE  PUBLISH € SHARE Yy FOUOW # EDIT [

Home # EDIT LINKS Search this site )

B0 Digiale Home

Updated Pages /\ Version: 11.43
Huvudprocesser L Status: Checked in and viewable by authorized users.
Intern revision
Ki kat 101 i .
——— Digitalo Oy Ab - Kvalitetsmanual ISO 9001:2008
Fakturering
Home
Inledning
Home Foretagets presentation och historik
Kvalitetsmanual Foretagets strategi
Kvalitetsdokument Vision
L Mission
Korrigerande 8tgérder
Verksamhetstanke och -sétt
Site Contents
Serviceformer
Recycle Bin

Vérderingar
# EDIT LINKS
Kvalitetspolitik
Kvalitetsmélsattningar
Kvalitetsledning
Ledningens genomgdng
Intern revision
Ledningssystemet
Organisation
Organisationsschema
Ledningsprocessen och forverkligandet
Kommunikation
Intern
Extern

Huvudprocesser

Forsaljning

Bild 5-1 Foretagets kvalitetsmanual i SharePoint

Bild 5-1 visar hur huvud sidan for kvalitetsmanualen ser ut i SharePoint. P4 huvud
sidan finns det en innehéllsforteckning av hela manualen. Manualen &r skapad som
en Wiki sida i SharePoint. Fordelen med detta dr att de enskilda kapitlen inte

behover skapas in nigon skild ordning. De kan enkelt lankas ihop med Wiki stil
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lankar. Detta gjorde skapandet av kapitlen mycket smidigare eftersom man kunde
bdrja var som helst. En annan fordel med att ha kapitlen som skilda sidor i en Wiki
var att det var mgjligt att godkdnna dem ett for ett. Det mojliggjorde ocksa att man

kunde dteranvinda en sida pd manga stéllen genom att bara lanka in den.

Godkénnandet av manualen gick till pa sa sitt att nir de enskilda kapitlen blev
klara kunde den som skrivit dem ldgga dem som klara for godkénnande. Efter detta
kunde den som hade rollen for att godkénna dem ga in och granska dem, foresla

andringar eller godkénna dem.

Nir en sida blivit godkénd fick den en ny huvudversionsnummer.
Versionshanteringen av manualen anvédnder huvud- och undernummer. Medan
sidan &r under utveckling far den ett nytt undernummer varje gang man sparar. Det
ar forst nér den blir godkénd och publiceras som dem fér ett nytt huvudnummer.
Endast de som kan redigera sidorna ser underversionerna. Pa detta sitt kan man
arbeta pa manualen pa samma stélle samtidigt som alla andra anvénder senaste

godkénda version.

5.2 Kapitel

Varje kapitel i manualen har en funktion. Allt som lagts med har lagts med av en
anledning. I detta kapitel beskrivs meningen med kapitlen, hur de skapades och

vilka problem som fanns med att skapa dem.

Kapitelindelningen for kvalitetsmanualen dr som foljande:
* Inledning
* Foretagets presentation och historik
* Foretagets strategi
* Vision
* Mission
* Verksamhetstanke och -sétt
* Serviceformer

* Virderingar



* Kuvalitetspolitik

O

O

Kvalitetsmalsattningar
Kvalitetsledning
* Ledningens genomgéing

= [Intern revision

* Ledningssystemet

o

o

o

O

Organisation

Organisationsschema

Ledningsprocessen och forverkligandet

Kommunikation
= [ntern
=  Extern

* Huvudprocesser

o

o

o

o

Forséljning
Produktutveckling
Produktion

Tjansteproduktion

e Stodprocesser

o

o

o

HR
InkSp
Reklamation
IT
Dokumentering och granskning
Ekonomi processer
= Fakturering
* BokfOring
* Maénads- och arsanmélningar

* Loneutbetalning

e Administration av resurser

Leverantorer och samarbetspartners
Infrastruktur
Arbetsmiljo

Kunskap information och teknik
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o Finansiella resurser

5.2.1 Inledning

Det forsta kapitlet dr inledningen. Forst beskriver en vad manualen &r, dess syfte.
Dir finns det dven listat vilka delar av ISO 9000 standarden som inte kommer att
tas upp eftersom foretaget inte berdrs av de delarna. Det storsta syftet med
inledningen dr att forklara varfor foretaget valt att infora ett

kvalitetsledningssystem. Sist nimns var manualen finns tillgdnglig.

Problemen som fanns med detta kapitel var att pa ett bestimt men lattlasligt vis
beskriva varfor foretaget ville skapa manualen. Detta fick vi mycket hjilp av
konsulten med. Viktigt var ocksa att frdnskriva sig de delar av ISO 9000 som man
inte anvénder sig av redan i inledningen sa att man vid en auditering direkt vet

vilka delar som inte skall kollas.

5.2.2 Foretagets presentation och historik

I detta kapitel tas foretagets historia kort upp och man gér kort igenom foretagets
inriktning och bransch. Foretagets serviceformer berdrs och i korthet. Detta kapitel

ar endast till for att mycket kort presentera foretaget.

5.2.3 Foretagets strategi

Meningen med kapitlet dr att kort och koncist beskriva foretagets strategi for den
nirmaste framtiden. Strategin beskriver hur foretaget kommer att géra beslut och

vilka delar av foretaget som forvintas véxa.

Foretagets strategi var en del som paborjades tidigt eftersom den &r véldigt viktig.
Hir tog vi hjélp av konsulten att formulera de tankar som fanns pa foretaget om
foretagets strategi. Det var viktigt att fa en strategi som gav foretaget ett
véldefinierat syfte. Strategin skulle d&ven beskriva hur foretaget skulle vixa och

forbattras 1 framtiden.
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Problemet hir var att pa ett tydligt sétt formulera de tankar som fanns hos
ledningen i foretaget eftersom strategin inte hade formellt skrivits ner tidigare. Har

var konsulten till stor nytta med att hjdlpa till med utformningen.

5.2.4 Vision

Visionens syfte ér att pa en hog nivéd beskriva hur och var foretaget vill utvecklas
och vilka mél foretagets ledning har. Visionen skall vara ambitiés men uppnébar sa

att den inspirerar till att forbéttra foretaget.

Detta kapitel dr endast tre meningar men har dnda stor betydelse. Visionen &r vad
som skall leda foretaget i framtiden. Nir nya strategier tas fram skall deras syfte
vara att fora foretaget ndrmare den vision som finns nerskriven i kvalitetsmanualen.

Visionen skall ocksa motivera foretagets anstéllda.

Visionen var ndgot som var svart att formulera. Foretaget hade idéer pa vad man
kunde gora inom kort framtid men att utforma en vision for framtiden tog ett tag att
fa fram. Hér var det mest konsulten och Vd:n som tog fram olika forslag och

diskuterade dem under workshopparna.

5.2.5 Mission

Missionens uppgift dr att beskriva varfor foretaget finns. Den skall forklara vad
foretaget skall syssla med. Den beskriver inom vilka affirsomraden som foretaget

verkar. Den beskriver ocksa till viss del hur foretaget utfor sina tjdnster.

For Digitalo skrevs missionen i tre delar. Den forsta delen dr en allmén del som
beskriver inom vilka branscher som foretaget dr verksamt. De tvé andra delarna

beskriver mer exakt vad de tvé olika affarsenheterna har som uppdrag.

Problemet med mission var att det var svért att sérskilja pa vad som horde till
vision, strategi och mission. Hir var ocksa konsulten till bra hjélp med att definiera

vad som horde var.
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5.2.6 Verksamhetstanke och -satt

Verksamhetstanken och sittet dr ganska lika som missionen. Skillnaden &r att detta
kapitel gar ndrmare in péd hur foretaget skall utfora de saker som beskrivs i
missionen. Kapitlet berdr ocksa till viss del varfor andra foretag skall anvinda

Digitalo som samarbetspartner.

Aven i detta kapitel var det svart att klart definiera vad som hérde hit. Den
definition som anvindes var att det som skulle vara med skulle vara mer konkret &n
det som dr i missionen och bittre svara pa fragorna vad, hur och varfor till en kund

géllande Digitalos produkter och tjdnster.

5.2.7 Serviceformer

I detta kapitel beskrivs foretagets service former narmare. Skillnaden till
foregdende kapitel &r att hir gér man in pa exakt vilka produkter och tjinster

foretagets tva olika enheter producerar.

Detta var en av de littaste delarna att skriva eftersom det enda som behovdes var

att pa ett Overskadligt satt lista foretagets serviceformer som kunder kan ta del av.

5.2.8 Varderingar

Att foretag har nerskrivna vérderingar dr ndgot som dr ganska nytt inom
affarsvérlden. Auditorer har dock borjat friga om man har nerskrivna vérderingar i
sin kvalitetsmanual. Foretaget har alltid haft vissa vdrderingar som man héllit sig
till men man har inte haft dem nerskrivna forut. Foretagets varderingar handlar
mest om hur foretaget behandlar sina anstéllda och kunder. Eftersom foretaget ar
ganska litet och inte har mycket kontakt med privat kunder och samhéllet finns det

inte nerskriva nigra virderingar angaende samhaélles ansvar.
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5.2.9 Kvalitetspolitik

5.2.10

Under kvalitetspolitik finns foretagets kvalitetspolicy, kvalitetsmalsdttningar och
kvalitetsledning. Utifrdn dessa tre delar f4 man foretagets kvalitetspolitik.

Kvalitetspolitiken styr hur foretaget behéller och forbattrar sin kvalitet.

Kvalitetspolicyn beskriver hur Digitalo som foretag arbetar for att se till att
foretaget levererar en hogkvalitativ service eller produkt till kunden.
Kvalitetspolicyn bestér av tva delar, en “kvalitetsslogan” och fem mer ingdende
punkter. Dessa tillsammans ger en bra bild av hur foretaget tacklar

kvalitetsproblematiken i olika delar av foretagets processer.

Kvalitetsmalsittningarna dr métare som foretaget valt ut for att kunna méta hur
kvalitetsutvecklingsarbetet gér. Dessa métare dr valda sé att de &r direkt paverkade
av kvalitetsutvecklingsarbetet och dr litt métbara. Det dr viktigt att métarna ar
sadana att de inte dr svara att tolka eller méta. Foretaget har och satt upp
malsittningar pa vilka virden man vill ha pd dessa mitare for att man skall vara

ndjd med kvalitén.

Kvalitetsledningen innehéller de processer och system som foretaget har tagit fram
for att leda kvalitetsledningsarbetet. De viktigaste delarna ér intern revision,
ledningens genomgang, korrigerande atgarder och ledningens arsklocka. Med dessa
processer och verktyg kan foretaget pa ett systematiskt sétt fortsitta det arbete som

paborjats under detta arbete.

Kvalitetspolitiken ér ett av de omrédden som tagit mest tid och som det varit mest
diskussion kring. Det var svart att fi den pa en nivd som inte belastade foretaget for
mycket men &dndé resulterade i ett fungerande kvalitetsledningssystem. Har var
konsulten till stor hjidlp med att komma med idéer hur foretaget kunde gora. Sedan

fick vi se vilka av idéerna som vi kunde genomfora.

Ledningssystemet

Ledningssystemet &r en viktig del av manualen eftersom den beskriver hur

foretaget ser ut och hur ledningen leder foretaget. Forst beskrivs det vilka
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aktiviteter som ledningen gor under ett ar. Dessa finns utplacerade pa en drsklocka

ndr pé aret de hdnder.

De tva nidsta delarna beréttar hur foretaget dr organiserat. Som hjélp for att
visualisera foretagets struktur anvinds tva organisations schema. Den forsta
beskriver hur foretaget betjdnar kunden. Den andra visar foretagets

rapporteringsvigar eller hur foretaget ar strukturerat enligt ansvarsomréaden.

Som en del av ledningssystemet tas ocksd den interna och externa
kommunikationen upp. Detta gors eftersom det ar viktigt for foretagets kvalitet att
kommunikationen fungerar. Den interna delen beskriver hur féretaget hanterar
kommunikationen inom foretaget mellan de anstillda och mellan de anstéllda och
ledningen. Den externa kommunikationen behandlar all kundkontakt, kontakt med

leverantorer och kontakt med myndigheter och andra instanser.

Det som var svarast med ledningssystemet var att fa en arsklocka pa plats som
passade foretaget. Den blev litt véldigt full. Déarfor arbetade Vd:n och konsulten en
hel del pé den.

Huvudprocesser

Digitalos huvudprocesser dr de processer som kan ses som virdebildande, alltsa
sadana processer som resulterar i en faktura till kunden. Dessa processer medfor ett
mer virde for kunden eller kundens kund. Alla dessa processer har en process

dgare som ser till att de foljs och korrigeras vid behov.

Arbetet med att kartligga processerna borjade med huvudprocesserna eftersom
dessa var tydligare vad som skulle goras. Vi borjade med att skriva ner vilka
processer som fanns och analysera hur dessa skulle spjdlkas upp. Resultatet blev

fyra huvudprocesser.

Sedan skapade vi en forsta version av processerna sa gott vi kunde. Dessa gick vi
genom med konsulten som visade var det fattades steg och var det kunde uppstd

situationer ddr ansvarsomrddet inte var tydligt definierat. Detta var nadgot som vi
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hade problem med i borjan, att fa processerna sé pass vildokumenterade att

ingenting blev bortldmnat.

Efter att vi fatt en borjan pa hur man skulle skapa processerna tog vi in process
dgarna och andra sakkunniga och gick igenom hur de gjorde exakt. Pa detta sétt
fick vi de fyra huvudprocesserna skapade. Process bilderna var det forsta som
skapades eftersom det var littare att visuellt folja arbetsskedena. Efter att bilderna
var skapade och alla var 6verens om hur de sag ut skapades resten av texten,

mallarna och stddjande dokumenten.

Process bilderna skapades i Microsoft Powerpoint och lagrades i et eget bibliotek
pa SharePoint. P4 SharePoint gick det sen att 6ppna bilderna i Online Powerpoint
sa att slutanviindaren inte behdver ha installerat programmet for att se bilderna.

Bild 5-2 visar foretagets hela viardekedja med huvud- och stodprocesser.

Produkt- Tjanste-

Forsaljning utveckling Produktion produktion

HR
Ink6p
Reklamation
T
Dokumentering och granskning

Ekonomi

Bild 5-2 Digitalos virdekedja

Forsaljning

Eftersom foretaget inte har nagon aktiv marknadsforing ér forsdljningen den forsta
processen i virdekedjan. Forsdljningen innefattar ocksé i detta sammanhang
ordermottagningen. Dokumentationen av forsdljningsprocessen bestar av en
numrerad lista med steg, mallar pa in och ut dokument och en process bild. Med
dessa kan man f6lja hela kedjan fran att en bestdllning kommer in frin kunden tills

den skickas vidare till tillverkningsprocessen.
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Denna process blev omskriven flera ganger innan den blev till den version som
blev godkénd. Forsta versionerna hade inte med in och ut dokument och kanaler.
Dessa var ndgot som vi inte kom att tinka pa nér vi forst borjade med att
dokumentera processerna. Nésta del som vi hade problem med var att komma pé
var vi var tvungna att ga bakat eller hoppa Over steg i processen. Frigestdllningar i

processen Overlag var ndgot som vi inte kom att tinka pé i de forsta versionerna.

Produktutveckling

Produktutvecklingsprocessen var den process av huvudprocesserna som var svarast
att beskriva. Produktutveckling &r nagot som é&r valdigt flexibelt och specialiserat
beroende pé vad det &r man utvecklar. I ett litet foretag dir det inte finns stora
projektorganisationer kan det vara stora skillnader mellan utvecklingen av olika
produkter. Om man da forsoker standardisera och begransa hur man gor utveckling
kan man létt pd en produktutveckling som é&r styv och har mycket byrakrati och
litet kreativitet. Eftersom en av styrkorna med att Digitalo &r ett litet foretag 4r man
snabbt kan ta fram en ny produkt och vara flexibel sa ville vi inte hindra detta med

hur vi satte upp processen.

Pé grund av de skl som beskrivits blev processen ganska generell. Det som kom
med i processen var vad som skall goras fore utvecklingsarbetet borjar och vad som
hénder efter att design arbetet dr klart. P4 sa sitt begransas inte det hur sjdlva
framtagningen av produkten sker och man kan vilja det sétt som &r snabbast for

just den produkt som skall utvecklas.

Produktion

Traditionellt &r produktionen en sddan process som gar ldtt att beskriva i detalj.
Digitalo &r dock litet av ett undantag eftersom foretaget gor en hel del olika
produkter och ganska sma serier av de flesta. Om man da pa traditionellt sétt skulle
skapa produktionsprocesser for alla produkter i sortimentet skulle det bli en hel del
arbete. En del produkter skulle man knappt hinna skapa, granska och godkinna

produktionsprocessen for innan den har blivit inaktiv. Darfor valde vi att
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generalisera produktionsprocessen pa sa sitt att det finns tillverkningsanvisningar
for alla produkter som beskriver hur de skall byggas. Dessa anvisningar har skapats
som en separat aktivitet utanfor kvalitetsmanualen och anvénds under produktionen

som stdd for hur produkterna fysiskt skall byggas.

Produktionsprocessen ér pé sé sétt lik produktutvecklingsprocessen.
Produktionsprocessen bestdr ocksa av att man forst listar vilka steg som skall gés
igenom fore man borjar tillverkningen av produkten. Sedan skall man {6lja
tillverkningsanvisningarna. Efter att produkten har tillverkats och testats enligt

anvisningarna fortsitter processen med vad som behdvs fore och efter leverans.

Genom att processen gjordes pa detta sétt sa behdvdes det inte en ny process for
varje produkt utan man kan bara skapa nya tillverkningsanvisningar for varje ny
produkt. Detta underlittar eftersom varje ny process eller dndring i nuvarande
processer skall granskas och godkinnas av kvalitetsledningen innan de kan
anvindas. Att komma fram till processen som den till slut sag ut tog ganska linge
och vi hade en hel del diskussioner med konsulten om vad som var mdjligt och

praktiskt.

Tillverkningsprocess

Kontrollera vilken Gain i portalen Vilj den produkt
Tillverkningsorder produkt som skall for tillverknings- som skall
tillverkas anvisningarna tillverkas

Vilka moduler
behdvs?

Finns Hamta frén lager Folj tillverknings-

modulern anvisningarna for
ailager? produkten ifraga

Flytta till leverans

Bestall leverans
hyllan

Tillverka

Inrikes Bestall transport
med pa Piccolos Upphamtning
Piccolo? webbtjanst

Mottag kvittering
av avhamtaren

Meddela kunden
om leveransen

Folj leverantorens
anvisningar

leverant6r

Bild 5-3 Produktionsprocessen
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Tjansteproduktion

Tjansteproduktionen dr en stor del av Digitalos affdrsverksamhet. Storsta delen av
foretagets anstdllda arbetar direkt hos en kund. Dessa anstéllda &r heltidsplacerade
pa kundens kontor och arbetar enbart for en kund med arbetsuppgifter som blivit
Overenskomna nér kontraktet skrevs. Nér dessa konsulter dr hos kunden arbetar de
helt enligt kundens processer. P4 grund av dessa speciella omstdndigheter kan
Digitalo inte beskriva hur dessa konsulters processer i det dagliga arbetet ser ut.
Dirfor beskriver tjansteproduktionsprocessen endast de steg som gors av Digitalo

nér en ny konsult anstills.

Stegen i processen beskriver hur behovet kommuniceras till foretaget, hur val av
kandidat sker, hur anstillning sker och vilka interna processer som foljer efter
anstéllningen. Samma process kan anvindas bade for anstéllning av personer som
skall arbeta hos kund och personer som skall arbeta pa foretagets eget kontor. Som
en del av denna process finns och med att bekanta den nyanstédllde med
kvalitetsmanualen. Eftersom det finns en hel del smé processer som skall gés
igenom med en nyanstélld skapades en anvindarhandbok med den information som

de anstillda behover. Den hanteras utanfor kvalitetsmanualen.

Stodprocesser

Stodprocesser édr sddana processer som inte av sig sjilva skapar mervérde for
kunden. Dessa processer ér oftast administrativa processer som behdvs for att
kunna utfora huvudprocesserna. De flesta av dessa processer dr av sddant slag att

de inte har specifika steg utan bara beskrivningar av vad som skall goras.

Béde HR och inkdpsprocesserna ér sddana att de inte har process bilder eller
specifika steg som gors i en viss ordning. Dessa dr mer en som checklistor for vad
som skall géras och vad man skall tdnka pa ndr man gor det. Samma sak géller IT
och dokumentering och granskning. Dessa skrevs pa detta sitt eftersom dessa
processer dr ofta nagot som gors vid sidan av det huvudsakliga arbetet och man kan

inte alltid folja samma exakta steg varje ging.
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Reklamation har dock en process bild och en lista med steg som skall f6ljas. Med
reklamation menas i detta fall att kunden hittat ndgot fel pa produkten. Processen
hanterar da drendet bada om det &r garantidrende eller inte. Reklamationsprocessen

paverkar direkt en av kvalitetsmalsdttningarna som tidigare ndmnts.

Ekonomiprocesserna skots endast av foretagets administrativt ansvariga. Dessa
processer beskriver allt som har att gora med foretagets ekonomi och blev
utformade till storsta del av foretagets administrativt ansvarige.
Ekonomiprocesserna inkluderar fakturering, bokforing, ménads och érs

anmilningar och 16neutbetalning.

Administration av resurser

Kapitlet om administration av resurser handlar mest om hur foretagets materiella
och immateriella resurser anskaffas och underhélls. Till dessa resurser hor
infrastruktur, kunskap, teknik och finansiella resurser. Hit hor ocksa hur
underleverantdrer hanteras och hur foretaget skoter sin arbetsmiljo. Dessa har inte
processer skapade for sig eftersom foretaget inte har ndgon speciell ansvarig for

dessa fragor utan de tas hand om av den administrativt ansvarige eller Vd:n vid

behov.

5.3 Stodande dokument och verktyg

For att kvalitetsmanualen skall fungera behdvs det en del stddjande dokument och
verktyg. Dessa har ocksé skapats samtidigt som manualen. I foljande kapitel

kommer dessa att gés igenom.

5.3.1 Kvalitetsdokument

Med kvalitetsdokument i detta sammanhang menas framst sddant som i en
traditionell pappersmanual skulle kallas bilagor. Eftersom denna manual aldrig
skall finnas i pappersformat behdver dessa dokument inte klumpas ihop med resten
av texten utan kan smidigt hanteras som separata dokument. Dokumenten kan delas

in i tre kategorier: mallar och checklistor, motes protokoll och process bilder.
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I kategorin mallar och checklistor finns alla de mallar som nimns i
processbeskrivningarna. Aven évriga mallar s som timraportmallar och
reserdkningsmallar finns sparade hir. Exempel pa checklistor dr vad som skall

kollas vid en ny bestillning.

I métesprotokoll kommer alla protokoll fran kvalitets moten att sparas. Dessa
protokoll dr for intern revision, kvalitetsledningsméten och ledningens genomgéng.

Mallar for dessa finns i foregédende kategori.

Process bilderna anvénds som en del av processbeskrivningarna. Dessa ér sparade
separat sé att de kan godkénnas en och en och sa att de interna

editeringsprogrammen léttare kan anvéndas.

5.3.2 Handbok

Som en del av kvalitetsutvecklingsarbetet har ocksd en kort handbok for de
anstéllda skapas i SharePoint. I den finns all den information en ny anstélld
behover veta. Det finns dven information for nuvarande anstéllda sa som vilka
forsakringar som foretaget har och hur man anvinder dem. Vi valde att ha allt detta
skilt fran kvalitetsmanualen eftersom det skulle vara léttl4st och l4tt kunna

uppdateras.
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i Office 365 Sites

BROWSE  PAGE  PUBLISH ) SHARE Yy Fouow # eom O

Home # EDIT LINKS Search this site v 0

N
00 Digitale Home

Updated Pages /\ Version: 2.5
Home /I\ Status: Checked in and viewable by authorized users.
Arbetstid
Resersiaing Valkommen till Digitalo.
Arbetsplatshélsovard
Inledning
Detta dr Digitalo's anvéndarhandbok. Har hittar du all du beh&ver veta om foretaget.
Home Inledning
Kvalitetsmanual Vérderingar
Kvalitetsdokument Arbetstid
Handbok

Reserdkning

Korrigerande 8tgérder
Semester och ledighet
Site Contents

Ldneutbetalning
Recycle Bin

Férmaner

# EDIT LINKS
Arbetsplatshélsovard

Forsakringar

Ovrigt

Bild 5-4 Foretagets handbok

5.3.3 Korrigerande atgarder

En stor del av kvalitetsutvecklingsarbetet &r att konstant forbéttra processerna i
foretaget. Som hjdlpmedel for att kunna gora korrigerande atgérder skapade vi ett
verktyg 1 SharePoint for att kunna samla in och hantera dessa atgirder. Verktyget
baserar sig pé ett “Issue Tracking” verktyg som finns som férdigt i SharePoint.
Med enbart sméd modifieringar till vilka falt som skall fyllas i fungerar verktyget
som forvintat. I Bild 5-4 kan man se vilka falt som skall fyllas i for en korrigerande

atgird. Alla filten behdvs inte fyllas i dd man skapar den.
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BROWSE EDIT

e, 36 Cut i ABC
H B D ER Copy \j J

1
Save  Cancel Paste AtFt?ch Spelling
ile v
Commit Clipboard Actions ~ Spelling
Home
Issue Status Active H
Kvalitetsmanual
*
Kvalitetsdokument Titel
Handbok Grundorsak till problem

Korrigerande tgérder
Forebyggande 8tgérder
Site Contents

Recycle Bin

# EDIT LINKS
Click for help about adding basic HTML formatting.

Korrigerande tgérder

Process *

Tilldelad till Enter a name or email address...
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Férdig Datum FE [ 12aM 4|00 4

Relaterade Problem Alla order skall medelz
Begér leverans datum
Inkdp till produktioner Add >
Overenskommelse av |
Ta idrift matarena i me

Kommentarer

Click for help about adding basic HTML formatting.

Bild 5-5 Foretagets verktyg for korrigerande dtgdrder

5.4 Skolning, intern revision och certifiering

De tre sista delarna av resultat for detta arbeta ar skolning, intern revision och

certifiering. Dessa tre delar &r mycket viktiga delar for att fa fardigt

kvalitetsledningssystemet. I skrivande stund har endast skolningen gjorts. Intern

revisionen och certifieringen ér planerade och skall utforas snart. I detta kapitel
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kommer det att beskrivas hur skolningen gjordes och hur de tva andra aktiviteterna

ar planerade ér utforas.

Skolningen av personalen ar en aktivitet maste vara gjord fore man kan ta in en
auditor for att certifiera kvalitetsledningssystemet. Tanken med skolningen ér att se
till att hela personalen vet om att det finns ett system for kvalitet och hur det
fungerar. Digitalo holl skolningen i tvé etapper. Den forsta delen var {or alla pé
foretaget. Under denna del forklarade Vd:n och konsulten varfor foretaget infort
systemet och vad det betydde. Kvalitetsmanualen i sin helhet presenterades och for

alla de anstillda.

Den andra delen av skolningen fokuserade mer pa produktionsprocesserna och det
fortsatta arbetet med kvalitetsutvecklingsarbetet. P4 denna skolning var endast de
med som har direkt kontakt med produktionen pa foretaget och de som har hand

om kvalitetsmanualen.

Den interna revisionen av kvalitetsmanualen skall vara genomford fore
certifieringen. Revisionen skall goras sa att den som gor revisionen skall vara sa
opartisk som mojligt. Detta betyder att en process dgare inte kan revidera sina egna
processer. Darfor har foretaget delat upp revisionen sa att den administrativt
ansvarige reviderar produktions och produktutvecklingsprocesserna och Vd:n

reviderar de administrativa processerna.

Syftet med den interna revisionen &r att se till att det inte finns nagra luckor i
processerna och att de dr uppdaterade och foljs. Resultatet av revisionen skall ges
at kvalitetsledningsgruppen som tar upp eventuella problem pé nésta
kvalitetsledningsméte. Ifall man hittar stora brister under revisionen skall dessa

skrivas in som korrigerande atgérder och atgédrdas snarast mdjligaste.

Ett av malen med detta arbete var att skapa ett kvalitetsledningssystem som skulle
kunna certifieras. Detta mél har blivit planerat att utféras under varen 2015.
Certifiering gar ut pa att en tredje part som édr godkénda av SFS som auditorer gar

igenom hela kvalitetsledningssystemet och kontrollerar att de krav som stills i ISO
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9001:2008 har uppfyllts. For att certifieringen skall godkdnnas far det inte finnas

ndgra allvarliga fel.
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6 AVSLUTNING

Huvudsyftet med detta arbete var att undersoka om Digitalo kunde infora ISO 9001
utan att det skulle innebéra stora fordndringar i hur foretaget arbetar. Svaret pa
denna fraga kom vi ganska snabbt fram till med hjélp av en konsult. Dérfor gick vi
vidare till delmadlet som var att infora ett kvalitetsledningssystem som skulle gé att
certifiera mot ISO 9001. Detta tog ldngre att genomfora. Men med hjélp av

konsulten har foretaget nu ett system i bruk och auditeringen ar inbokad.

Négra nya teoretiska bidrag har arbetet inte skapat. Det har dock bidragit praktiskt
till foretaget genom kvalitetsledningssystemet och dess stoddokument. Dessa
kommer att vara i anvindning i fortséttningen inom foretaget och kommer att

anvindas i olika grad av alla pa foretaget.

Arbetet var intressant att utfora och jag lirde mig en hel del om ledningssystem for
foretag. Eftersom maélet var att skapa ett helt kvalitetsledningssystem fran grunden
krévdes det en hel del arbete. Arbetet underléttades av att systemet ar i e-format
och kan nds dven hemifran. E-formatet underlédttade ocksa med hanteringen av

versionerna av systemet.

Som vidare forskning skulle en mojlighet vara att se om det skulle vara mdjligt att
skapa en mall eller en guide f6r mindre foretag hur de skulle skapa ett eget
kvalitetsledningssystem i e-format. Innehallet 1 detta skulle vara vilka kapitel som
maste finnas med, vilka fragor man skall stdlla for att {4 innehallet i kapitlen och

vilka delar som man inte behover dokumentera.
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