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Utgangspunktet

J I N

Side: 2

Konkurranse

Qggaver

Kosthadskutt

“Den eneste maten a bli bedre pa er a gjare

ting smartere”

“Status quo er tilbakegang”



Kvalitet - forandring
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1990 - >>>>

Tilfredsstille kundens
behov,
uttalte og underforstatte.

1975 -1990

forventninger.

Tilfredsstille kundens

1960 - 1975

Tilfredsstille avtalte
spesifikasjoner.




Kvalitetshistorie - Edwards Deming

® Doktor i fysikk, spesialist pa statistiske metoder

® Lanserte kvalitet i Japan gjennom det Japanske
vitenskapsforbund

® Hgyeste keiserlige aeresbevisning, Deming-prisen etc.

® Hovedfilosofi:

O Kvalitetsforbedring oppnas gjennom statistisk styring av alle prosesser, og
gjennom en reduksjon av avvikene i disse prosessene

@ Skarp kritikk av vestens ledere, lederkulturens "dagdelige

sykdommer":

darlig grobunn for varige produktforbedringer

det legges for stor vekt pa kortsiktige mal

presentasjonsevaluering er for sjeldne

ledelsens mobilitet er for darlig

ledelsen forholdr seg bare til synlige tall - uten hensyn til de usynlige

Dooop



Kvalitetshistorie - Joseph Juran

® Deltok i "kvalitetsoperasjon Japan" sammen med Deming

® Var opptatt av kvalitetsstyring og lederstyring, "de aller
fleste problemene i en bedrift kan tilskrives ledelsen”.

® The Quality Control Handbook 1951, "kvalitetsbibelen".

® Tretrinnsraketten for kvalitetsforbedring:
O Kvailitetsplanlegging
L Kvalitetsstyring
O Kvalitetsforbedring -‘
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1

\ a"ta-’-b Kvalitet




Kvalitetshistorie - Kaoru Ishikawa

® Kjemiker og ingenigr, Japan
® Ledet innfaring av kvalitetsstyringsmetoder i den Japanske
Industri

® Sto for innfgring av kvalitetssirkler som sannsynligvis var
det viktigste element | den "Japanske snuoperasjon”

@ PL-metoden, komplett metodikk og opplegg for helhetlig
arbeid med problemlgsning i grupper

e Arsak/virkningsdigrammene, metodikk for & identifisere,
sortere og registrere arsker til problem
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Kvalitetskostnader

Forebyggende kostnader
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En opererer
gjerne med ned
mot 10% av
omsetningen
som
kvalitetskostnad
er for en meget
bra bedrift og
opp mot 30% av
omsetningen for

en darligere
bedrift.



Kvalitetskostnader - bevissthetsniva
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NIVA 1a

NIVA 1b

NIVA 2

KONTROLL
KOSTNADER

FOREBYGGENDE
KOSTNADER

KONTROLL
KOSTNADER

NIVA 3

FOREBYGGENDE
KOSTNADER

KONTROLL
KOSTNADER




A redusere kvalitetskostnader
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Kontrollkostnader

Normalaktivitetenes
basiskostnader

Kontrollkostnader

Normalaktivitetenes
basiskostnader




Kvalitetssirkler
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Kvalitetssirkler er en internasjonal betegnelse pa en liten
gruppe mennesker fra samme arbeidsomrade som mgtes
regelmessig for a ta opp og lase problemer og fjerne
plunder og heft i sin egen arbeidssituasjon.

Begrepet kommer opprinnelig fra Japan, og har eksistert
siden 1962.

| Norge har arbeid i kvalitetssirkler veaert | bruk siden 1979.

Resultater kan veere:

Produktiviteten blir bedre

Kostnadene for riktig kvalitet blir lavere
Innstillingen til arbeidet endres i positiv retning
@kt lannsomhet

Bedre kvalifiserte medarbeidere

Iy Wy Wy Wy




Kvalitetsforbedringsarbeid - lederregler

Kontroll gir tillit - Tillit gir kontroll

Folk registrerer hva du gjar - ikke hva du sier
Konsensus er ngdvendig i kvalitetsforbedringsarbeid
Still krav - falg opp - la unfallenhet gi konsekvenser
Sett igang mindre - sett mer styrke bak hver sak

Fokuser resultater i kvalitetsforbedring pa linje med andre
resultater

Etabler trygghet rundt forslag, tabber, kundeklager
Bruk stillingsbeskrivelser praktisk - ikke bare teoretisk

Bruk medarbeidersamtaler hele aret
Ha apenhet rundt maling og evaluering
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Kvalitetsforbedringsprosessen

1. Definere mal

3. Laere opp
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Laering

® Tilegne seg nye
kunnskaper,
ferdigheter eller
holdninger

® Varig potensiell
endring av atferd

Verdier

/

Side: 13



Lederskap
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Planlegge
verksette
Kontrollere
Statte
Informere
Bedgmme

L
v
[

Lederskap er den pavirkning mellom
leder og medarbeider som skaper
betingelser for at oppdrag og
oppgaver Igses optimalt.




KLIMA Avvik - korreksjoner - forslag

@ Holdninger til a kritisere hverandre, ledelsen ?
Holdninger til egne og andres feil og tabber ? ‘

O

® Nestenulykker ?

@ Ferdigheter i “feedback” og kommunikasjon ?
O

Lederstil ?

Side: 15



Feedback - tilbakemelding

() Feedback er en mate a hjelpe
andre til a bli mer effektive. Det er
ikke “pekefingeren” du benytter for
a sette andre pa plass. Den bar
heller ikke gis som noen form for
tilrettevisning/irettesetting.

() Feedback er en mate a gjgre en
person eller gruppe mer bevisst pa
hvordan denne personens/

gruppens adferd innvirker pa deg.
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Feedbackregler

O O 00O O O O
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Rett feedback direkte til en person/gruppe, ikke
ga omveier.

Den som gir feedback benytter “jeg”, ikke “vi”
eller “man”.

Beskriv atferden som du ser/opplever og hvilken
innvirkning den har pa deg.

Ikke vurder! Gi spesifikk feedback, ikke generell.

Feedback bar rettes mot adferd som personen
kan gj@re noe med.

Be gjerne den som far feedback om a fortelle
hvordan det du har sagt er oppfattet.

Gi feedback pa riktig tid.

\

b
N
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Kvalitetsforbedringsarbeid — noen knagger

Forstaelse
Kommunikasjon
Forpliktelse
Kompetanse
Kunnskaper
Fullstendighet
Kontinuitet
Talmodighet
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Om malinger

Sammenligne
med seg selv
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Sirkelledelse

® Ledelse av
smagruppemater

® Presentasjonsteknikk
® Kommunikasjon

® Medarbeidervurdering
@ Motivasjon
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Smagruppemater
® Er sammenkomster hvor en gruppe mennesker

d

med tilknytning til prosjektet kommer sammen for
a utveksle informasjon, ideer og erfaringer

Regelmessige mater

d Adhoc mater

® Vanlige mgteproblemer S
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cooopDo

Fraveer av et tydelig formal med mgte ' /
Manglende agenda C s’ i)
Darlig forberedelse blant deltakerne ‘
Forsinket oppstart

Forstyrrelser underveis

Matet sklir ut




10 gyldne regler for mater

® Forberedelse
® Hensikt

® Tidsskjema
® Skap forstaelse

® Disiplin M \
® Aktiv delegering

® Kreativ problemlgsning
® Enighet

@ \Vurder gruppas arbeid j_
e Handling

Side: 22



Presentasjonsteknikk

® Kle deg riktig etter situasjonen
® Veer deg selv

® Vzer forberedt

® \Veer presis

® Vaer engasijert

e Hold orden

® Bruk enkelt sprak

® lkke blaff

® Vaer vennlig og i godt humer
® Unnga fakter og rare manerer
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Medarbeidervurdering

@ Identifisere potensielle ledere
® Transformatorisk ledelse

® Trygghet

® Personalledelse
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Kommunikasjon

® Kommunikasjons- modell
® [0 veis kommunikasjon
@ Fakta fra fantasi

® Repetisjonseffekten
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Kommunikasjon

Budskap I Innkoding
sender

|
Avkoding | K anal
hos sender |
4 | =Tilbakemeldingssleyfe
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Kanal I Avkoding
Hos mottaker
Mottaker
|
&
| Innkoding | _ Budskap
=Der overforing begynner




Historien

Eieren skal akkurat til a slukke lyset i forretningen. En maskert
mann sier at han skal apne kassen og ta ut pengene. Det lyder

et skudd.

En mann ligger pa gulvet. Dgren smeller, en mann lgper
nedover gaten.

Det er 800.000 kroner som blir borte.
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Observasjoner

Pastand

Sant

Usant

Vet
ikke

[E—

Raneren er en mann.

. Det var om kvelden.

. Dette skjedde da forretningen skulle stenge.

. Eieren ble skutt.

. Raneren skjet eieren.

. Det smalt ikke 1 noen dor.

. Raneren var maskert.

8.

Raneren remte til fots.

9.

Ransutbyttet ble 800.000 kroner.

10.Det hortes et skudd.

Side: 28




Motivasjon

Faktorer som gker:

Side: 29

Klare mal

Selvstendig jobb og
ansvar

Gode arbeidsforhold og
tilgang til ressurser

Informasjon

Evalueringssystem som
gjer at en selv kan
kontrollere jobbresultatet

Faktorer som svekker:

Innblanding |
ansvarsforhold

Mangel pa statte fra
overordnede

Tilbakeholdelse av viktig
informasjon

Mangel pa diskresjon
Mangel pa konstruktiv
Kritikk

Inkonsekvens hos ledere



McClellands prestasjonsmotivasjon

Dnske om fa suksess = - + '

Frykt for a mislykkeS + + + ¥

Fremgangsrike ledere fgler seqg tiltrukket av situasjoner der de ma ta et
personlig ansvar for a finne lasningen pa problemer. De setter moderate
mal for sin innsats og tar en kalkulert risiko. De er kjennetegnet av et
sterkt gnske om a fa tilbakemelding, det vil si konkret beskjed om hvor

godt de har gjort det.
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Mazlow’s behovspyramide

elv
ealisering
Sosiale behov

Side: 31



10-trinnsmodellen
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. Valg av oppgave
. Faktainnsamling
. Entydig

problemformulering

. Finne arsaker 7
. Datainnsamling g
. Paretoanalyse 9

Finne lasningsforslag
Lasningsanalyse
Gjennomfgringsplan

Presentasjon for
ledelsen



@ Fokus pa kvantitet
® Ingen kritikk, «ja og»

@ Uvanlige ideer er
velkomne

® Kombinering og
forbedring av idéer
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Pareto-diagram

comoad N8 HB

IIIIIIIIIII.I-I-_

PN
PPN

AN

S

& \Q\ D
LS

120%

Side: 34




Arsak- Virkningsdiagram

Flooding
with detail

“‘Don’t rock the boat”

N Attacks/ Self protective

Defensiveness behaviors
Chronic

indecision

Tampering

Micromanaging

“*Don’t rock Staffing

Mixed - the boat” redundancies
N B

messages

Goals without
plans

<
-

»

>

Constantly
changing policies

»
Exhortations
without a plan

People afraid'to
say "I don’‘t kno

L
“This too
shall pass”

Withholdin
information

The boss is
Iways right
ame the

“foreign devil”

We vs. They

Plops Hidden agenda
- syndrome

Resisting

requests Isolation

Turf
battles

"\

Resistance to

oncerned Focus on novelty Hyper-
new knowedge with ROI ¥/ Avoidance of accountability
risk-taking —— >

Our problems
are differen Focus on
»/credentials,

Lack of new ideas <

Unproductive Deadline

worry / anxiety

“Good for my not learning Viewed “Nobody will < a
v/ T4 -
People, not for me as a cost center buy it Suppression S;g’:::ge"t £
of mistakes t ) E‘
People afraid o rutes
to bring up Emphasis S Just dol «§
sensitive issues/@N How not why Resistance to e one? Managing by rurnover . 3
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ange visible figures thinkers 8
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~
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s
o~
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Leaders rer me Digital Economy

@ 2007 J. Gerald Suarez, Ph.D.
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Hvorfor-hvorfor-diagram

Darlige ravarer
Lav produktkvalitet - Darlig design
Darlig arbeid

Darlig prosesskontroll

Lav dl‘iftsavkastning Lav prosessavkastning - Darlige testprosedyrer
Darlige behandlingsmetoder

For stor stab
Hoye kostnader - - Ikke standardisert design

For stor lagerbeholdning
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Hvordan-hvordan-diagram

Bedre drifts
avkastning
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Laere opp medarbeiderne

@ke produkt- Revidere designet

kvaliteten
Bruke bedre deler
Bedre testutstyr
D ke prosess- Automatisere inspeksjon
avkastningen Bruke statistiske teknikker
Bruke roboter i behandlingen
Redusere staben
Redusere -+ Standardisere designet
kostnadene

Redusere lagerbeholdning



For/mot Igsningsanalyse

e ~
Force Field Analysis Model

Driving and restraining forces
in equilibrium
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Poengmetoden

Evaluerings-

. Alternativ A | Alternativ B | Alternativ C
kriterier
Lett & iverksette 2 poeng
@konomisk gevinst S poeng

Oppslutning

Trivselfremmende

SUM
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Lannsomhet/vanskelighetsgrad
4 Daglig brad

@ @ O

Perler

O
Dsters

Hellige kuer ‘

Sannsynlighet for a lykkes

Mulig gkonomisk vinning (belgnning)
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NGT - Arbeidsteknikk — spilleregler (1)

® Alle skriver forslag til hva som er viktigste utfordring a gripe fatt i,
minst tre forslag fra hver enkelt.

® Forslagene samles, henges opp pa tavla, sorteres og
kommenteres. Like forslag samles i bolker.

® Forslagene gis samlebetegnelser og gjiennomgas gruppe for
gruppe og markedsfgres.

@ Forsamlingen voterer etter eget system for a gi stgrst mulig
spredning.

Avstemningsresultatet diskuteres - konklusjoner.

Videre arbeid med de viktigste utfordringene - analyse og
planlegging.

Side: 41



NGT - Arbeidsteknikk — spilleregler (2)
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Alle trenger ikke a vedsta seg sine egne forslag - en kan
godt veere anonym.

Det er ikke ngdvendig a fighte for eller stemme for det en
sjol har foreslatt, det gar an a ombestemme seg.

Vi fokuserer pa det positive i alle forslag.

Du kan ikke vaere uenig | at en annen mener noe er viktig -
(forgvrig en vanlig misforstaelse i dagliglivet).

Du kan vaere uenig med en annen forslagstiller - det viser
du ved a la veere a stemme pa hans forslag.



