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PROBLEMLOASNING
- veerktgjer og teknikker

MAL

Denne praktiske handbog henvender sig til enhver, der beskaftiger sig med problemlgsning og forbed-
ringsaktiviteter. Den indeholder retningslinier for brugen af mange af de veaerktojer og teknikker, der kan
anvendes som en del af en kontinuerlig forbedringsproces.
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INDLEDNING

INDLEDNING

Alle virksomheder er ngdt til at forbedre sig kontinuerligt. De er underlagt et stigende pres fra kunder,
konkurrenter, regulerende myndigheder og medarbejdere for at gore tingene bedre, hurtigere og

billigere.

SAMFUND

KUNDER ' AKTIONARER
REGERING “ ' KONKURRENTER

KONTINUERLIG
FORBEDRING

ANDRE PARTNERE’ ‘ LEVERAND@RER
MEDARBEJDERE . REGULERENDE MYNDIGHEDER

TEKNOLOGI

Evnen til at forebygge og l@se problemer er en af de mest afggrende feerdigheder, som kan hjalpe folk
med at tage hand om disse udfordringer.

Denne handbog beskriver en simpel problemlgsningsproces og de varktgjer, som kan bidrage til
losningen og forebyggelsen af dagligdags problemer pa arbejdspladsen. Den vil hjelpe dig til at lere,
hvilke vaerktojer du kan bruge, hvad de bruges til, hvordan de bruges, og hvilke fordele de giver.

Vi har indfgjet en raekke eksempler, sa du har mulighed for at se veaerktgjerne anvendt i forskellige
situationer. De fungerer lige sa godt i produktionsvirksomheder som i servicevirksomheder og lige sa
godt i den offentlige sektor som i den private.

Problemlgsningsprocessen og vaerktojerne kan anvendes af enkeltpersoner savel som grupper, uanset
hvor i virksomheden de arbejder, og uanset hvilken rolle de spiller.

”Det, som har givet dig succes i fortiden, vil IKKE give dig succes i fremtiden.”

Lew Platt, bestyrelsesformand og administrerende direktor, Hewlett-Packard



HVAD ER ET PROBLEM?

Et problem er kort fortalt ”en afvigelse fra normale forventninger.” Man har saledes et problem, hvis
ikke man har faet, hvad man forventede, eller hvad man gnskede.

ONSKET SITUATION
E B B S S S S EEEEENEN

PROBLEM

NUVZARENDE SITUATION
|

Folk kommer ofte til at forveksle problemer, symptomer og lgsninger, og derfor er det en god idé at
prove at forstd forskellen:

ET PROBLEM er en afvigelse fra normale forventninger.
ET SYMPTOM er effekten af et problem.
EN LASNING er en made, hvorpa man kan korrigere en afvigelse fra normale forventninger.

“Vlores problem er, at vi har brug for nyt udstyr” Dette er en LOSNING

Dette er sandsynligvis et SYMPTOM pa mere

“Voores problem er ddrlig moral” T At

“Viores problem er, hvordan vi skal oge tempoet i ordre- Ogsa her springer vi direkte til lesningen uden
processen” at have defineret PROBLEMET

Dette kraever en BESLUTNING. Der er ikke
tale om et problem, der skal lgses.

“Vores problem er, hvilken leverandor vi skal veelge”

Forskellene kan synes umarkbare, men de
pavirker den made, hvorpa man griber
definitionen og lgsningen af problemerne an.
Hvis man ikke passer pd, kan man komme til
at begynde pa det forkerte sted!

MEN HVOR SKAL
JEG BEGYNDE?
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PROBLEML@SNINGSPROCESSEN

PROBLEMLASNINGSPROCESSEN

Hvad er det?

Problemlgsningsprocessen er en metodisk og effektiv metode til analyse af problemer og udarbejdelse
af gennemforlige losninger.

Hvornar bruger man problemlgsningsprocessen?

Den kan bruges, nar vi erkender, at der er opstdet et problem, og at der er en arbejdsproces, der kraever
forbedring. Den vil sztte os i stand til at definere et problem fuldt ud, at foretage en analyse af arsa-
gerne til problemet og at arbejde os videre til et punkt, hvor vi kan identificere og implementere lgsnin-
ger. Den kan anvendes af enkeltpersoner, men den vil have en storre effekt, hvis den anvendes af

grupper.

Hvorfor bruger man problemlgsningsprocessen?

Hvis vi kaster os hovedkulds ud i implementeringen af en lgsning, vil vi som regel opna en kortsigtet
forbedring. Vi lober imidlertid den risiko, at vi ikke kommer problemet helt til livs, fordi vi kun har taget
hand om symptomerne og ikke GRUNDARSAGERNE til problemet. Problemlgsningsprocessen sikrer,
at vi kan identificere hurtige udbedringer savel som permanente losninger p4 GRUNDARSAGERNE.

Problemlgsningsprocessen

Implementere afprovet
lesning, hvis den er
gennemforlig

! Definere problemet

Identificere
mulige drsager

Evaluere/begynde
forfra, hvis lgs-
ningen ikke er
gennemforlig

Identificere mulige Underspge og
losningern udbedre

Analysere data og
identificere grunddrsager



Problemlgsningsprocessen bestar af
tre separate faser. Forst skal vi DEFI-
NERE PROBLEMET. Derpa kan vi,
ved hjzlp af PROBLEML@SNINGS-
CIRKLEN, finde pa nogle gennemfor-
lige l@sninger pad vores problem. Til
sidst treeder vi ind i IMPLEMENTE-
RINGSSTADIERNE, hvor vi sztter

vores lgsninger i vaerk og ser, om de PROBLEM-
har lgst vores problem. | lgbet af LASNINGS-
processen kan vi anvende veerktojer og CIRKEL

teknikker som for eksempel arsags- og
effektanalyse, Pareto-analyse eller

opteallingsskemaer. Vi beskriver hvert
enkelt veerktgj mere indgdende pa de

folgende sider.

Men lad os forst foretage en mere detaljeret gennemgang af problemlgsningsprocessen.

Definere problemet

Det kan ofte vaere ngdvendigt at se bort fra sine forste indskud om problemets karakter, sa man fuldt
ud forstdr, hvad det er, der skal lgses.

Problemdefinerende spergsmal udger en ramme for en narmere specificering af problemet. Ved at sige
hvad, hvor, hvornar, hvem, hvordan og hvor stort, kan vi begynde at definere et problem og forsta
effekten af det.

Hvad er problemet helt ngjagtigt?

N

Hvor er problemet?
Hvornar dukker problemet op?
Hvem er pavirket af problemet?

Hvor stort er problemet?

Det kan ogsa veere en god idé at stille spergsmal om, ”hvad ligger uden for problemet?”. Det bidrager
til en definition af greenserne for et problem og kan antyde, hvor man kan soge efter lgsninger.

PROBLEML@SNINGSPROCESSEN
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PROBLEML@SNINGSPROCESSEN

Eksempel pa problemdefinition

HVAD?

HVOR?

HVORNAR?

HVEM?

HVOR
STORT?

INDEN FOR PROBLEMET

Antallet af ubehandlede
reklamationer over XYZ er
steget

Pd baggrund af
denne problem-
definition vil
det mdske veere
en god idé at
undersoge,
hvad der skete
for seks dage
siden, og
hvorfor andre
teams ikke er
pavirket.

| den sarlige klageafdeling

| Igbet af de seneste seks
dage

Fem medarbejdere i den
seerlige klageafdeling

Antallet af ubehandlede
reklamationer er steget til 40
og oges med fem om dagen

PROBLEML@SNINGSCIRKLEN

Vi folger fem trin i cirklen med henblik pa at finde gennemforlige losninger pa et problem. Det er en
systematisk made, hvorpa vi kan finde grundarsager og lgsninger.

osningel

Primzere vaerktgjer:

TRIN 1: Identificere mulige arsager

Mal: at udarbejde en liste over alle taenkelige arsager til et
defineret problem.

Identificere
mulige arsager

Middel: Ved at bruge idéudviklingsvaerktojer er det muligt for
enkeltpersoner eller grupper at identificere mulige drsager, som
har relation til problemdefinitionen. | denne fase bor man veere
Underspe og fordomsfri, lade veere med at bedemme forslagene og undga

at keore ind pa et sidespor i forseget pa at analysere andre
problemer.

Analysere data og
identificere grundarsager

- brainstorming
- arsags- og effektanalyse

Andre mulige verktgjer: - procesflowdiagrammer



TRIN 2: Undersoge og udbedre

Mal: at finde ud af, hvilke mulige arsager, der reelt bidrager til
problemet og tage hand om de af dem, som kan bearbejdes
med det samme.

Identificere
mulige arsager

Identificere mulige
losninger,

Undersgge og

Middel: Indsaml data om hver enkelt mulig arsag og undersog, udbedre

om den har forbindelse til problemet. Du ma ikke sette din lid

til andre menneskers meninger for dermed at udelukke mulige _Analysere data og
X . identificere grundarsager

arsager; du skal derimod indsamle data og facts! Serg for, at

implementeringen af eventuelle midlertidige udbedringer finder

sted med storste omhu og hold gje med effekten af de @ndrin-

ger du foretager. Du skal sikre, at en hurtig udbedring efterfol-

ges af handlinger, som tager hand om grundarsagerne.

- optallingsskemaer

- koncentrationsdiagrammer

- Pareto-analyse

- datahandtering og -praesentation

Primare varktgjer:

- procesflowdiagrammer

Andre mulige vaerktgjer: . .
- interviews og spgrgeskemaer

TRIN 3: Analysere data og identificere grundarsager

Mal: at identificere grundarsagerne til et problem.

Middel: Anvend analysevarktojerne til at finde de arsager, som
ved at blive fjernet kan Igse et problem og sikre, at det forbliver
lost. Serg for, at du kan skelne mellem ”udbedringer” og
grundarsager.

Identificere
mulige arsager

Identificere mulige
Tosninger;

Undersoge og
udbedre

Analysere data og
identificere grundarsager

- Pareto-analyse

Primare varktgjer: . . .
- datahandtering og —praesentation

- ,de fem gange hvorfor

Andre mulige vaerktgjer: :
- procesflowdiagrammer

(e]
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PROBLEML@SNINGSPROCESSEN

Udbedringer kontra grundarsager — eksempler:

Fejl i udgiftsbilag

Udbredt personalefraveer

Sammenbrud i produktionsud-
styr

Genoplaring af medarbejderne

Overvdgning og irettesattelser

Reparation

Bilag kraever forenkling og nyt
design

Darligt lederskab hos linieche-
ferne

Manglende system af forebyg-
gende vedligeholdelse

TRIN 4: Identificere mulige lgsninger

Identificere
mulige arsager

! Undersgge og
" aly udbedre
osninge

Analysere data og
identificere grundarsager

Primare varktojer:

Mal: at identificere mulige l@sninger, som kan fjerne de identi-
ficerede grundarsager.

Middel: Brug nogle idéudviklingsteknikker til identificering af
mulige lgsninger og inddrag de personer, der er pavirket af
problemet. Find pa sa mange idéer som muligt; lad veere med
at foretage evalueringer pa dette stadium. Hvis du har gen-
nemfert en grundig analyse, vil lasningen maske vere indly-
sende!

brainstorming



TRIN 5: Udvalge og afpreve lgsninger

Mal: at udveelge en effektiv, praktisk og gennemforlig
losning, som vil fjerne grundarsagen til problemet.

Identificere
mulige &rsager

Middel: Brug prioritering og vurdering med henblik pa at
udvaelge den bedste lgsning i forhold til de kriterier, der er
fastsat af de involverede parter. Vurder effekten af den ﬁﬁge Undersose og
valgte lgsning og serg for, at den ikke skaber flere proble-
mer, end den lgser. Du vil muligvis veere ngdt til at gennem-
gd det, som du hidtil har gjort og starte forfra, hvis du ikke
kan finde en brugbar lgsning.

Analysere data og
identificere grundarsager

prioritering og vurdering
Primare varktgjer: - lgsningseffektanalyse
- fejlforebyggelsesanalyse

Andre mulige verktgjer: - Force Field-analyse

@konomiske varktojer som for eksempel Cost-Benefit-analyser og analyser af tilbagebetalingstid kan
ogsa anvendes til kortleegning af den omkostningsmassige berettigelse af en lgsning. Hvis du har brug
for hjaelp pa dette omrade, kan du sperge en medarbejder fra gkonomiafdelingen.

Implementeringsfaser

Nar du har identificeret en gennemforlig losning, kan du ga videre til implementeringsfaserne. Disse
faser omfatter implementeringen af den lgsning, der blev udviklet pa det foregdende stadium sammen
med en fastleeggelse af indikatorer til overvagning af lesningens effektivitet.

Uddannelse, treening og kommunikation
Inddrag alle de personer, der er pavirket
af problemlgsningen.

Lyt til feedback.
Overvej uddannelses- og tranings-
behov.

Implementering og opfelgning
Implementer din lgsning.
Foretag méalinger af forbedringerne.
Folg op - serg for, at den holder.
Bekendtger resultaterne.

Lad os nu gd videre og se
neermere pad veerktojer og

teknikker ...
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BRAINSTORMING

BRAINSTORMING

Hvad er det?

Brainstorming er en teknik, der
ansporer til kreativ teenkning og
udvikling af idéer.

Hvorfor bruger man brainstorming?

Man kan ikke altid lgse et problem eller afdaekke grundarsagerne gennem rationel eller konventionel
tankevirksomhed. Brainstorming er en motiverende og engagerende proces, som har et potentiale til at
tilvejebringe nyskabende og alternative svar.

Hvornar bruger man brainstorming?

Nar man skal udarbejde en liste over potentielle problemer, der skal lgses.
Nar man skal identificere mulige arsager til et problem.

Nar man skal identificere mulige lgsninger pa et problem.

Nar man skal udvikle handlingsplaner.

Listen viser, at brainstorming er en integreret del af mange af de vaerktojer, der er beskrevet i denne
handbog - heriblandt drsags- og effektdiagrammer og procesflowdiagrammer.



Regler for brainstorming

- Udpeg det rette team og vealg en leder.

- Serg for, at alle kender reglerne.

- Foretag en klar definition af problemet/emnet.

- Giv deltagerne tid til at tzenke individuelt, inden de begynder at fremszette tanker som gruppe.
- Seorg for, at alle deltager.

- Fremsat s mange tanker som muligt.

- Forbyd diskussioner og evalueringer.

- Skriv hver tanke ned pa en flipover.

- Afset tid til overvejelser inden evaluering af tankerne.

- Oprethold en afslappet atmosfeere.

Variationer

Giv deltagerne mulighed for at skrive deres tanker ned pa kartotekskort eller Post-it-maerkater (en tanke
pr. kort), st alle kortene fast pd en veeg og foretag en gruppering efter emne. Denne metode er ogsa
kendt under betegnelsen affinitetsdiagram.

KUNDEKLAGER
TRANINGS-
PROBLEMER

DARLIG
INDF@RING
NYT PERSONALE

MIDLERTIDIGT
PERSONALE

PROCES-
PROBLEMER

SYSTEM-
PROBLEMER
DATAFEJL
SOFTWARE-
SAMMENBRUD

MANGLENDE
POSTNUMMER

MANGLENDE
STANDARDER

UKORREKT
FLOWDIAGRAM
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ARSAGS- OG EFFEKTANALYSE

ARSAGS- OG EFFEKTANALYSE

Hvad er det?

En arsags- og effektanalyse er en made, hvorpa man kan identificere de mulige arsager til et problem
og illustrere dem visuelt. Arsags- og effektdiagrammer viser forholdet mellem et problem (effekt) og de
faktorer, der kan have en indflydelse pa det (&rsager). Arsags- og effektdiagrammerne kaldes ogsa
fiskebensdiagrammer.

De hjzlper med at finde grundarsagen til et problem ved pa en systematisk made at organisere vores
viden og forstaelse af de faktorer, der kan bidrage til et problem.

Eksempel pa et arsags- og effektdiagram

METODER MENNESKER

Malt pa indtastet maengde

Ingen Manglende overvagning Kedsomhed
kontrol
inden Uuddannet personale
indtast- For store batches
ning Nyt personale
For fa hvilepauser
Midlertidigt personale
| ) § | Mangel pa regel-
ngen automatiseret kontro Arbeid maessige pauser
rbejdspres FEJL VED
» INDTAST-
”Baciller” [~ Utilstraekkelig NING AF
i systemet software ) . DATA
Gammel teknologi /_ Ulzeselig kopi
En fax af en fax
— Tastaturet ”springer”
Uleeselig handskrift
Tastaturet "satter sig fast”
Ukorrekte data
Darligt arbejdsmiljo/ergonomi
Darlig belysning/
siddearrangement/
MASKINER varme MATERIALER



Hvordan bruger man arsags- og effektanalysen?

1. Beskriv effekten af problemet - herunder

ogsa en kvantitetsbestemmelse, hvis det er

2. ldentificer de primere kategorier af
arsager (ofte de fire M’er: mennesker,

metoder, materialer og maskiner).
3. Foretag en brainstorming med henblik pa S
at identificere alle de mulige arsager under
hver af de primere kategorier (folg reg- S
lerne for brainstorming).
PN

4. Analyser de mulige arsager og identificer
eventuelle forbindelser mellem dem. Er dette drsag
til dette?

5. Foretag en evaluering af de mest sandsyn- MATERIALER
lige arsager eller kombinationer og aftal at
rette fokus mod disse faktorer for yderli-
gere undersogelser eller hurtige udbedrin-

ger.

Variationer

1. Skriv de mulige arsager ned pa Post-it-markater eller kartotekskort uden henvisning til deres place-
ring i diagrammet. Prov derpa at anbringe kortene i et arsags- og effektdiagram.

2. Brug et procesflowdiagram og foretag en brainstorming over de mulige drsager til problemerne
inden for hver fase.

Fordele

Udger en systematisk metode til kommunikation med andre mennesker om et problem eller en
situation, der kreaever forbedring.

Ansporer til at skelne mellem problemet og de mulige arsager.

Ansporer til at identificere alle mulige drsager og oger dermed sandsynligheden for, at man ikke
kommer til at overse de virkelige arsager.
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ARSAGS- OG EFFEKTANALYSE

o

Grundregler for succes

Brug store diagrammer og serg for, at alle kan deltage.
Undersag forholdet og samspillet mellem arsagerne.
Foretag en klar definition af problemets effekt og lad vare med at overlaesse diagrammet.

Det kan vaere en god idé at bruge “fem gange hvorfor” til at identificere de mulige drsager. Dermed kan
du tilfgje yderligere niveauer af tanker til dit diagram.

Fem gange hvorfor: ”Manedsrapporten kom for sent”

Fordi printeren ikke virkede
Fordi papiret sad fast
Fordi nogen brugte det forkerte papir

Fordi ingen ved, hvilket papir der er det rigtige
At reparere

. . printeren er ikke
Fordi der ikke findes nogen nedskrevet procedure

eller brugertrening

den rette losning!




OPTALLINGSSKEMAER

Hvad er det?

Optallingsskemaer er en systematisk made, hvorpa man kan indsamle og registrere oplysninger ved
hjeelp af et forhdndsudarbejdet skema. Skemaet rummer en kolonne med de punkter, der er genstand
for registreringen, og har tilstraekkelig plads til markeringer ud for hvert punkt. Disse skemaer har flere
anvendelsesmuligheder som for eksempel

at teelle antallet af mangler eller fejl, der opstar
at angive hyppigheden af haeendelser som for eksempel uheld, klager, foresporgsler, komplimenter.

De kan ogsa vere til gavn, hvis man skal indsamle data med henblik pa at identificere en tendens for
og efter lgsningen af et problem.

Et opt&llingsskema over: ”Arsager til forsinket fakturering”

ARSAG JAN FEB MAR APR
Manglgnde klarhed 11 12 10 14
over priser
Manglende informa- 2 2 1 1
tion om modtageren
Tekniske problemer
med det solgte S 4 4 2
system
Salgspolitik 2 !

Manglende informa-
tion om begyndelses- 3 2 1
dato for fakturering

Computerproblemer 4 1
Andet 1 1

o

Vi kan se, at ”manglende klarhed
over priser” er den vasentligste
drsag til forsinket fakturering, og

at januar var den veerste mdned.
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OPTALLINGSSKEMAER

Hvordan bruger man skemaerne?

1. Fastszet kategorierne for indsamlingen af data
a. Lav, ved hjalp af brainstorming, en liste over potentielle kategorier eller
b. Undersog nogle udvalgte mangler og forseg at kategorisere dem (dvs. at identificere kategori-
erne ved at se pa eksisterende mangler)

Den endelige liste over kategorier skal omfatte alle teenkelige typer af mangler, og kategorierne skal

gensidigt udelukke hinanden.

2. Beslut, over hvor lang en periode | skal indsamle oplysningerne. | skal indsamle tilstraekkeligt
mange oplysninger over en tilstraekkelig lang periode for at give et troveerdigt billede af den proces,
der er genstand for undersggelsen. Som tommelfingerregel bor | indsamle oplysninger, sa leenge,
at | kan foretage mindst 100 markeringer.

3. Udarbejd optellingsskemaet.

4. Orienter de personer, der skal indsamle oplysningerne. Alle deltagere skal have den samme forsta-
else af kategorierne, saledes at alle personernes oplysninger stemmer overens med hinanden.

5. Foretag en konsekvent og oprigtig registrering af informationen, sa du kan basere din analyse pa
geldende data.

Fordele

De ansporer til at skelne mellem forskellige kategorier af data.

- De setter jer i stand til at indsamle oplysninger pa en systematisk made.
De organiserer oplysningerne pa en made, som gor det let at bruge dem til andre formal som for
eksempel udarbejdelse af et Pareto-diagram eller afdeekning af tendenser.

Grundregler for succes

- Sorg for, at kategorierne er udtemmende og gensidigt udelukker hinanden.
Fortael medarbejderne, hvad formalet er, og hvad oplysningerne skal bruges til.

- De personer, der er involveret i losningen af et problem, bor deltage i udarbejdelsen af optellings-
skemaet.

- Gentag dataindsamlingen efter implementeringen af losningerne.

Variationer

Skemaerne kan ogsd anvendes som en pamindelse om opgaver, der skal udfgres som en del af en
proces; dvs. som checkliste.

Reservere lokaler 1. juni
Invitere kunder 15. juni v IS
Arrangere forplejning osv. 21. juni



KONCENTRATIONSDIAGRAMMER

Hvad er det?

Koncentrationsdiagrammer er billedlige fremstillinger af optallingsskemaer og er blandt de mest enkle
vaerktojer til dataindsamling.

De er visuelle praeesentationer af, hvor ofte og hvor der opstar fejl, mangler eller problemer i et produkt,

en formular eller en proces. Ved at registrere forekomsten af mangler er de tilbgjelige til at vise en
koncentration af problemer pa konkrete omrader.

Hvordan bruger man koncentrationsdiagrammerne?

1. Definer, hvilken mangel der skal undersoges.

2. Fremskaf en tegning eller et billede af produktet, formularen eller processen, som illustrerer manglen.

3. Lad tegningen eller billedet ligge fremme i en passende periode og bed folk om at lave en markering
pa diagrammet, som viser, hvornar og hvor manglerne opstar.

4. Foretag en analyse af diagrammet efter en tilstraekkelig lang periode med henblik pa at identificere
de omrader, hvorpa manglerne er koncentreret.

Eksempel pa koncentrationsdiagram

Viser for eksempel,
pa hvilke omrader
der forekommer

Reference nummer: Autorisationskode: X X X X manglende infor-
mation, ukorrekte

data.

X XXX XX X
XX XX
Grundreglerne for
succes er de samme
som for optcellings-
skemaerne.
Variationer

Diagrammet kan baseres pa:

et kort eller en grundplan - et diagram over et produkt eller en maskine

et procesflowdiagram - en formular eller et skema til dataindtastning
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PROCESFLOWDIAGRAMMER

PROCESFLOWDIAGRAMMER

Hvad er det?

Procesflowdiagrammer anvendes til at vise trinnene i en proces. Diagrammerne omfatter sdvel input og
output som de mellemliggende trin og beslutningspunkter.

INPUT » PROCES » OUTPUT

En proces er en raekke aktiviteter, som omdanner et input til et output gennem arbejde. Procesflowdia-
grammer skaber en falles forstaelse af de faser, der er involveret i gennemlgbet af enhver proces. De
kan bruges til at fremhave mulighederne for at stromline den og gore den mere effektiv og virknings-
fuld.

Sekvensflowdiagram

Fremsatte anmodning om nyanszttelse

v
. Nej
Godkende anmodning

v

’ Udarbejde jobannonce

v Separat proces

Indrykke jobannonce

v

Modtage ansggninger

v
Udvalge kandidater Sog efter muligheder for at fd
v processen til at afstedkomme

bedre resultater med feerre fejl.

. Arrangere jobsamtaler
Hvis egnet

kandidat A 4

mangler

Afholde jobsamtaler
v

Veelge kandidat

v

Ansatte kandidat



Hvordan bruger man procesflowdiagrammerne?

1. Definer processen - fastsat graenserne for begyndelsen og afslutningen.

2. Definer de egentlige trin i processen - foretag en brainstorming for at identificere de nuvarende trin
(brug verber og substantiver som for eksempel Udvalge kandidater).

3. Opstil trinnene i processen i kronologisk rakkefolge forbundet med pile; hvis flere aktiviteter finder
sted pa samme tid, skal du opstille dem ved siden af hinanden (safremt diagrammet begynder
foroven og slutter forneden) eller under hinanden (séfremt diagrammet begynder i venstre side og
slutter i hojre).

4. Foretag en analyse af det resulterende diagram - bring eventuelle misforstaelser ud af verden.
Overfor diagrammet til papir.
Analyse af flowdiagrammet

Se pa diagrammet og sporg dig selv:
Er alle trinnene nodvendige?

Processer eksisterer udelukkende
for at opfylde kundernes krav.

Er der trin, der mangler? Hvem er processens kunder, og

hvad tenker de?
Hvor kunne der opsta forsinkelser eller fejl?

Kan processen forenkles?

Opfylder processens output kundekravene?

I relation til processens input og output:
Har man fastsat en raekke klart forstdelige,
konkrete standarder?

Er der tilstraekkelig feedback?

I relation til hvert enkelt trin i processen:

_ : . De resultater, vi ndr, afhaenger
Har medarbejderne de nedvendige faerdigheder?

daf, hvor gode vores medarbejdere

er til udvikling, gennemforelse og
forbedring af vores processer.

Er faciliteterne/udstyret tilstraekkeligt egnet?
Er det muligt at male indsatsen?
Er dette trin nedvendigt? (hvilken verdi tilferer det?)

Hvad ville konsekvensen af mangler eller fejl veere?
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PROCESFLOWDIAGRAMMER

Fordele

Indsamler og kombinerer viden fra alle, der er involveret i en proces
Bidrager til at sikre en felles forstaelse af den made, hvorpa en proces fungerer
Afdaekker muligheder for forbedring

Udvikler ejerskab af processen gennem teamwork.

Grundregler for succes

Definer graenserne for processen, inden du begynder at konstruere flowdiagrammet.
Inddrag personer, som er involveret i processen, og som kender den nuvaerende situation.

Foretag en grundig analyse af det resulterende diagram ved hjelp af data og udfordrende sporgs-
mal.

Arbejd pé en logisk og negtern made - husk, at malet er forbedring.

Ret fokus mod den méade, hvorpa processen opfylder kundebehovene - ikke mod eksisterende
begransninger eller organisation.

Lad vaere med at lade dig "opsluge” af at udarbejde verdens mest fuldendte flowdiagram; gor kun
brug af symbolerne, safremt de oger forstdelsen af processen.
Variationer

Ansvarsflowdiagrammet, som identificerer, hvem der gor hvad, er en variation af det linezre sekvens-
flowdiagram ovenfor.



Ansvarsflowdiagram

Modtage } Udfylde estimatfore-

foresporgsel sporgselsskema

| ) Udarbejde
omkostningsestimat

v
Godkende
¢ omkostningsestimat
Sende estimat videre til Udarbejde estimat
planlegningsafdeling > over leveringstid

Udarbejde
endeligt estimat <

Give svar ‘ |
til kunde

Symboler i flowdiagrammet

Forbindelsesled Aktivitet Beslutning
(eller start/slut)

= BV

Transport Forsinkelse Oplagring

Stremretning

Ved hjzlp af symbolerne kan man klassificere hvert trin i en proces i henhold til dets formal.
Symbolerne kan fremme forstaelsen af den made, hvorpa en proces fungerer.
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DATAHANDTERING OG -PRASENTATION

Hvad er det?

Forskellige teknikker, der er designet til at bidrage til indsamling og visuel praesentation af data.

Hvorfor bruger man datahandtering og -prasentation?
Et billede "siger mere end 1000 ord!” og vil saledes fremme kommunikationen og oge effekten over for

lzeseren. Desuden vil det med storre sandsynlighed kunne fremhave tendenser og relationer i datama-
terialet.

Hvordan bruger man datahandtering og -prasentation?
Vi gennemgar folgende teknikker:
- Opteellingsskemaer

Liniediagrammer

Frekvensfordeling

Lagkagediagrammer

Histogrammer
Punktdiagrammer.

Optallingsskemaer

Er en hurtig og anvendelig metode til registrering af data.

Kundeklager - maj

N
S

Klagetype Forste uge Anden uge Tredje uge Fjerde uge

A 1 2 2 4
B 8 3 3 10
C 1 2 2

D 1 1
Man kan drage to hurtige konklusioner af ovenstaende skema. Der kommer flest klager i den sidste uge
i maneden, og "B” er den mest almindelige klagetype.

o
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Frekvensfordeling

V' N

Frekvens

7
7
7
7
7
7

TH T T |
TH. TH THE 1

169 170 1 172 173 174 175 176 177 178 179 180
(

Hojde hos mand (centimeter)

N
—_

PN

Optellingsresultaterne danner en
”klokkeformet” normalfordelings-

kurve, som viser GENNEMSNIT
og SPREDNING.

Gennemsnittet er ogsa kendt som MIDDELVARDIEN. Man beregner middelvaerdien ved at leegge alle
vaerdierne sammen og dividere summen med antallet af veerdier. Dermed har man faet et sammenfat-
tende mal af det centrale punkt i datamaterialet.

MEDIANEN og TYPETALLET er to andre mél af gennemsnittet.

Medianen er den midterste vaerdi, ndr verdierne er opstillet i stigende/faldende raekkefolge.

Typetallet er den verdi, der optraeder hyppigst i datamaterialet.

VARIATIONSBREDDEN, som er afstanden mellem den hgjeste og den laveste vardi, er det mest enkle
mal af spredningen.

STANDARDAFVIGELSEN, som er den gennemsnitlige forskel mellem vaerdierne og middelvaerdien, er
det mest ngjagtige mal af spredningen.

25

o

DATAHANDTERING OG -PRASENTATION



N
(o))

o

DATAHANDTERING OG -PRASENTATION

Histogrammer
Histogrammer viser frekvensfordelingen af en raekke vaerdier. De viser, hvor ofte de mélte verdier
forekommer. Histogrammer bruges primeert til at vurdere variationen i en population eller en proces.

Hojden af sojlerne i histogrammet indikerer, hvor hyppigt den pageldende verdi forekommer. Den
hojeste sojle reprasenterer den hyppigst forekommende vaerdi.

Har man en bred fordeling, er det sandsynligt, at der findes flere almindelige variationsarsager. Det kan

vare svart at fjerne sa mange af disse arsager, at man kan indsnaevre den samlede mangde af variation
i en proces.

Histogram

Antal maend

40

35

30

25

20

15

10

5 B B

0 _—_- . . . -_—_

16 171 172 173 174 175 178 80

Hojde i centimeter

Dette histogram er udarbejdet

pd baggrund af oplysningerne

i frekvensfordelingen.




Liniediagrammer

Et liniediagram er en grafisk illustration af en variabel, der er malt over en periode med henblik pa at
vise en tendens. Liniediagrammer kan blandt andet bruges til:

- visuel, men ikke statistisk vurdering af stabiliteten i en proces; dvs. er den ”under kontrol”?
- overvagning af fremskridtet hen imod et gnsket mal
vurdering af, hvorvidt en proces folger en cyklus eller en anden form for megnster.

Liniediagram

78 124 84 60

Mangler 32 2 136 120 110 42

Antal 100
150

136
124
120

100 /\
78 84 87
60
= 60
50 / 75 45
32 42
35
5 17 3

r.r 1 1 T1 T 1 T1 T T T T T T T T T 1
1Tt 2 3 4 S5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19

Dato/ugenummer

I ovenstdende liniediagram viser

vi antallet af mangelvarer i
relation til ordrerne i hver uge.
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Lagkagediagrammer

Lagkagediagrammet viser en komplet reekke af data og den andel af helheden, som hver enkelt kompo-
nent udger pa et givet tidspunkt.

Lagkagediagrammet kan for eksempel
bruges til at vise:

Procentdele af forskellige solgte produkter
Procentdele af forskellige fejltyper
Procentdele af forskellige kundegrupper
Procentdele af forskellige lagervarer
Procentdele af forskellige lonklasser blandt
medarbejderne

Lagkagediagrammer bruges til at fremhave et bestemt segment og en rakke relative andele.

Punktdiagrammer

Punktdiagrammet er en grafisk mdde, hvorpa man kan fastleegge forholdet mellem to eller flere varia-
bler - for eksempel for at se, om der er sammenhang mellem arsag og effekt.

Lad den vandrette akse repraesentere arsagerne og den lodrette effekterne.
Korrelation er den betegnelse, der angiver, hvorvidt der er en sammenhang mellem de to variabler.

Punktdiagrammerne kan anvendes med henblik pa at vise en positiv eller negativ korrelation mellem to
variabler eller pa at illustrere, at der ingen korrelation er.



Punktdiagrammer

X o X
se /%% X x
X X
X X X X
4— X
X
3 % x

X

X X

2 X
Sterk Svag Ingen

Bedst tilnaermede linie

Laver vi flere fejl, ndr vi laver mere arbejde?

Far vi flere klager, fordi vi har solgt flere produkter?
Far vi lengere koer, ndr vi har ferre medarbejdere?

Bedst tilnermede linie
Kan man tegne en ret linie, som reprasenterer forholdet mellem variablerne i punktdiagrammet?

En bedst tilnaermet linie kan ikke bevise, at der findes et drsags- og effektforhold mellem de to varia-
bler. Den antyder imidlertid, at det er en god idé at foretage neermere undersggelser for at afprove
teorien yderligere.

En positiv korrelation betyder, at veerdien af den ene variabel stiger i takt med vaerdien af den anden
variabel. En negativ korrelation betyder, at vaerdien af den ene variabel falder, mens vaerdien af den
anden stiger.
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PARETO-ANALYSE

PARETO-ANALYSE

Hvad er det?

Pareto-princippet, som danner grundlag for Pareto-analysen, siger, at et lille antal af arsager til proble-
mer (de afgorende fa) har en stor effekt pa preestationerne, mens et stort antal af arsager (det ubetyde-
lige flertal) har en langt mindre effekt. Princippet er ogsd kendt under betegnelsen 80/20-reglen, som
siger, at 80 procent af problemerne er fordrsaget af 20 procent af arsagerne. Princippet er opkaldt efter
Vilfredo Pareto, en italiensk gkonom fra det 19. arhundrede, hvis forskning viste, at 80 procent af
velstanden var fordelt blandt 20 procent af befolkningen.

Hovedformalet med Pareto-analysen er at gore det
muligt at identificere og adskille de vaesentligste
faktorer fra andre og mindre vaesentlige faktorer.
Derpa kan man rette fokus mod at finde arsagerne til
de mest centrale problemer. Analysen kan ogsa
anvendes med henblik pa at foretage sammenlignin-
ger, eksempelvis mellem forskellige processer eller for
og efter en forbedring.

De "afggrende
fa” arsager
v

Arsager Problemer

Hvordan bruger man Pareto-analysen?

1. Fastszt, hvilke problemer der skal undersgges, hvilke kategorier af data der skal benyttes, og hvor-
dan disse data skal indsamles.

2. Udarbejd et optellingsskema til indsamlingen af data.
3. Foretag indsamlingen af data ved hjelp af optallingsskemaet.

4. Udarbejd et dataark, hvor oplysningerne er opstillet i faldende raekkefolge (for eksempel hyppighed,
omkostning eller tid).

5. Konstruer Pareto-diagrammet, som indeholder skalaer, sgjler, en kumulativ kurve og kumulative
vardier.



Pareto dataskema

A

Manglende klarhed over
priser

Manglende information om
modtageren

Tekniske problemer med det
solgte system

Salgspolitik

Manglende information om

begyndelsesdato for fakturering
Computerproblemer

Andet

Pareto-diagram

Frekvens

90 T

80

70

60

50

40

30 -

20 —

10

47

18

47 54 54
65 21 75
71 7 82
77 7 89
82 6 95
85 3 98
87 2 100

Ovenstdende Pareto dataskema er udarbejdet pd
baggrund af oplysningerne i det tidligere gennemgdede

opteellingsskema over ”Arsager til forsinket fakture-
ring”.

—T100

T
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o
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PARETO-ANALYSE

Fordele

- Forenkler og skaber klarhed over din forstdelse af det problem, du forsgger at Igse, ved at rette fokus
mod de vaesentligste omrader.

- Det er lettere at reducere forekomsten af det mest almindelige problem med 50%, end det er at
reducere forekomsten af et sjeldent problem til nul.

- Hurtige resultater skaber selvtillid.
Der findes mange arsager, som kan skabe flere forskellige typer af mangler. Fjerner man arsagerne til
et problem, vil man ogsa ofte fjerne arsagerne til, og dermed forekomsterne af, andre problemer.
Gor det muligt at foretage sammenligninger mellem forskellige processer.

Grundregler for succes

Serg for at tage hand om drsagerne til problemerne frem for symptomerne.

- Brug kategorier i diagrammet, som gensidigt udelukker hinanden.
Brug Pareto-analysen som middel til at @ge din viden om et problem.

- Sorg for, at de indsamlede data er repraesentative i relation til problemet og tager hensyn til almin-
delig variation.

- Lad veere med at ignorere problemer, som ikke er blandt de hyppigst forekommende. De kan for
eksempel have en stor effekt pa omkostningerne, og de kan muligvis lgses relativt let.



FORCE FIELD-ANALYSE

Hvad er det?

Force field-analysen er et veerktgj, som identificerer de kraefter, der kan fremme eller hamme en foran-
dring, som man gnsker at skabe.

Hvorfor bruger man force field-analysen?

For at forbedre enhver situation, der kraever forandring

For at forsta, hvad der taler for og imod et forslag

For at identificere, hvilke krafter der ikke kan andres

For bedre at kunne planlegge, hvordan man kan overvinde barriererne mod forandring.

Hvordan bruger man force field-analysen?

1. Konstruer et force field-diagram, hvorpa malet for forbedringerne er defineret, og foretag en brain-
storming over positive og negative kraefter.

@nsket mal for forbedringerne

Negative kraefter

tt1trrrr T
71

l Positive krafter
()

2. Foretag en analyse af diagrammet ved hjzlp af et analyseskema med henblik pa at fastsatte graden
af evne til at skabe forandring og effekten af hver kraft.

3. Lag en handlingsplan, som fremmer de positive kraefter og h&@mmer de negative ved at udveelge de
faktorer, der har faet en hgj score pa analyseskemaet.
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FORCE FIELD-ANALYSE

Variationer
| stedet for at foretage en tilbundsgdende pointevalueringsanalyse skal du bede medarbejderne om at

stemme pa de staerkeste positive og negative kraefter (tre stemmer til hver). Derpa skal du rette fokus
mod at tage hand om de seks omrader, der far flest stemmer.

Eksempel pa force field-analyse

Mal: forbedre ngjagtigheden
af formularer til udlegsgodtgorelse

Negative kraefter
Viden Grundighed

om firma- Viden hos Grundighed Klarhed af  Lethedi  Viden om
politik om regler udfylder hos formular brug af system I

G
I T

Positive krafter

Kompleksitet Kompleksitet Uarlighed Kompleksitet Antal af
i firmapolitik i regler i system betalings- ([
for drift former |
L
Analyseskema

Positive krafter

e ]

til at Effekt I ale

pévirke
Viden om regler for drift 5 2 10 _---
Grundighed hos udfylder 3 6 18 _---
Grundighed hos godkender 2 3 6 _---
Klarhed af formular 10 8 80 _---
Lethed i brug af formular 8 6 48 _---

Kan ikke pavirke: kompleksitet i regler for drift; uzrlighed

Grundregler for succes

- Skab klarhed om malet for forbedringerne.

- Sorg for maksimal deltagelse i brainstorming om kraefterne.

- ldentificer de kreefter, der kan pavirkes, og de kreefter, der ikke kan pavirkes.
- Skrid til handling inden for savel positive som negative kreefter.



PRIORITERING OG VURDERING

Hvad er det?

Prioritering er en struktureret proces, der gar ud pa at anbringe et antal valgmuligheder, i raeekkefolge
efter praeference, ved hjlp af et vurderingssystem.

Hvorfor bruger man prioritering og vurdering?

For at bidrage til valget af den bedste mulighed (eksempelvis hvilket problem, der skal lgses, eller
hvilken lgsning der skal implementeres)

For at gore valget mindre folelsesbestemt og mere logisk
For at oge ejerskabet af den valgte mulighed

For at maksimere den effektive anvendelse af forhdndenvarende ressourcer.

Hvordan bruger man prioritering og vurdering?

1. Lav en liste over valgmulighederne.

2. Lav en liste over udvalgelseskriterierne.

3. Opdel kriterierne i kategorierne ”afgorende” og “enskelige”.
4. Afprov valgmulighederne i relation til de "afgerende” kriterier.

5. Vurder de resterende valgmuligheder i relation til de "gnskelige” kriterier.
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PRIORITERING OG VURDERING

Eksempel pa prioritering og vurdering
Afgorende A B C D E F

Forbedrer service

Er meget synlig

X < S

Gennemfores pa 3 - 5 maneder

D N N

DN N NN
x

D I N

SN I S N

Sparer tid

Sparer penge 10 10 10 4 6
Lav omkostning 7 S 4 0 5
Genneomﬂz;res pa 2 7 2 - 0 9
- 3 maneder

I alt 22 21 4 13

I ovenstdende eksempel forsoger vi at
afgore, hvilket projekt det vil veere bedst
at udfore. Projekt A opfylder alle de
afgorende kriterier og har den hgjeste

score i relation til de onskelige kriterier.
Vores forste valg vil falde pd projekt A
efterfulgt af projekt B.

Grundregler for succes

Lav en liste over valgmulighederne og fastset kriterierne, inden du foretager nogen form for evalu-
ering.
Foretag en sondring mellem afgerende og onskelige kriterier.



LOSNINGSEFFEKTANALYSE

Hvad er det?

Et lesningseffektdiagram er et omvendt arsags- og effektdiagram.

Hvorfor bruger man lgsningseffektanalysen?

For at se, om lgsningen lgser problemet
For at sammenligne effekterne af forskellige lgsninger
For at sikre, at problemet ikke skaber storre problemer

For at fastsla, hvilke andre handlinger der kan vare ngdvendige for en vellykket implementering af
lesningen.

Hvordan skal vi bruge den?

1. Udveelg den lgsning, der skal afproves (som for eksempel en implementering af et nyt IT-system).

2. Udveelg de hovedkategorier, der skal anvendes (som for eksempel penge, materialer, medarbejdere,
metoder).

3. Foretag en brainstorming med henblik pa at identificere effekterne af lasningen inden for hver
hovedkategori.

PENGE MASKINER

EFFEKT 4

METODER MEDARBEJDERE

”Penge” er som regel en af hovedkategori-
erne — de fleste losninger har en eller anden

form for okonomisk implikation. Veelg
ovrige kategorier, som passer til din losning.
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LASNINGSEFFEKTANALYSE

Losningseffektanalyse

PENGE

Mistet produktion Konsulenter

Dakning/midler-
tidige ressourcer
Overtid

Forbedret kvalitet
Implementer

traening i 4

MASKINER

Lokaler Fremvisere
Mgabler Skaerm
Flipovere
Papir
Penne

lgsning af
problemer
Koordinator
Sikring af deltagelse

Briefinger af ledere

Kommunikation

METODER

Traenere

Hvor mange?

Holdninger

./ Evaluering
Arbejde sammen Ferdigheder Opfelgning

MEDARBEJDERE

4. Foretag, med udgangspunkt i diagrammet, en analyse af de potentielle effekter og identificer de
noglehandlinger, der er nodvendige for at sikre en vellykket implementering.

Variationer

Foretag en brainstorming over de positive effekter pa den ene side af hver linie og de negative effekter
pa den anden, eller brug penne i forskellige farver (gron for positiv, red for negativ).

Grundregler for succes

- Brug store diagrammer.

- Afprov dit lesningsforslag i teorien, inden du implementerer det.

- Inddrag et repraesentativt udvalg af de personer, der vil blive pavirket af lgsningsforslaget.

Kontroller, at effekterne ikke er vaerre end det oprindelige problem.

Identificer uventede resultater — veer kreativ.

Lad veere med at ignorere eventuelle skadelige effekter.

Folg reglerne for brainstorming.



FEJLFOREBYGGELSESANALYSE

Hvad er det?

Fejlforebyggelsesanalysen er et vaerktoj, som kan hjzelpe os til at forudse problemerne, inden de opstar.

Hvornar bruger man fejlforebyggelsesanalysen?

| forbindelse med en hvilken som helst ny aktivitet.
Nar vi har planlagt en veesentlig andring.
Nar et svigt kan fa alvorlige konsekvenser.

Hvordan bruger man den?

1. Identificer de potentielle problemer gennem brainstorming: "Hvad kunne ga galt?”

2. Opstil de potentielle problemer i prioriteret raekkefolge ved at tilskrive dem en sandsynligheds- og
konsekvensfaktor pa en skala fra 0 - 10. Udregn den samlede risikovurdering ved at gange de to
faktorer med hinanden.

Eksempel pa fejlforebyggelsesanalyse: Lancering af et nyt produkt

Forsinket leverance af ramaterialer

Ude af stand til at skaffe ramaterialer 1 10 10 5
Maskine ikke egnet 3 10 30 2
Maskine ikke tilgengelig 5 10 50 1
Papirarbejde ikke tilgengeligt 6 3 18 4
Manglende oplearing af operator 3 5 6 7
Malemetoder ikke fastsat 3 7 21 3

3. Undersgg grundarsagerne til de vaesentligste potentielle svigt.

Den storste risiko er, at maski-

4. |dentificer de handlinger, der kan forebygge problemerne nen ikke vil vere tilgengelig,
(eller overvej, hvilke tiltag der skal implementeres, hvis proble- nér man skal bruge den.
met ikke kan undgas eller minimeres).
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FEJLFOREBYGGELSESANALYSE

I nogle tilfeelde ma man erkende, at der altid vil vaere en risiko for problemer, fordi det ikke er alle
grundarsager, der kan elimineres. | de tilfelde bor man forsgge at minimere risikoen for, at problemet
vil opsta, eller minimere effekten af det.

Det kan med andre ord vaere ngdvendigt at definere bade:

- forebyggende handlinger

handlinger i tilfelde af uforudsete handelser.

Grundregler for succes

- Serg for at have en klar forstdelse af den aktivitet, der skal analyseres.
Lav en liste over potentielle problemer, inden du foretager en vurdering af dem.

- Opstil de potentielle problemer i prioriteret raekkefolge efter at have fastsat bdde sandsynlighed og
konsekvenser.

- Skab klarhed over, hvorvidt det er interne konsekvenser (for eksempel omkostninger) eller eksterne
konsekvenser (for eksempel kundetilfredshed), der skal sammenlignes.

Forsgg at eliminere grundarsagerne.

Lad de personer, der kan vaere pavirket af en lgsning, deltage i identifikationen og analysen af
risikoerne.

Fejlforebyggelsesanalysen er en fremragende teknik
til inddragelse af alle de personer, som siger:
*Vi har provet det for, og det fungerede ikke.”
”Det vil aldrig fungere, fordi ...”
”De ville aldrig lade os gore det.”
”Det er en god idé, men ...”




PROBLEMLASNING - OPSUMMERING

Problemlgsningsprocessen og -varktojerne bor anvendes:

- af enkeltpersoner og grupper
. afalle funktioner i en virksomhed

- som en del af en strategi til kontinuerlig forbedring.

En god problemlgsning er resultatet af:

- en effektiv, systematisk proces
- en disciplineret anvendelse af hensigtsmassige verktojer

- teamwork og samarbejde.

Effektive grupper er resultatet af:

- staerkt lederskab

- et miljg, som giver stotte

- en sterk kommunikation mellem gruppemedlemmerne
- en evnetil at lytte

- en evne hos gruppemedlemmerne til at bygge videre pa hinandens idéer.

Skemaet pa naste side vil kunne hjalpe dig med at afgere, hvilke vaerktgjer du skal bruge
pa hvert enkelt stadium i problemlgsningsprocessen.
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HVAD ER KONTINUERLIG FORBEDRING?

Kontinuerlig forbedring er en proces, som satter virksomheder i stand til at sikre sig, at de ...

... til stadighed opfylder fastsatte kundekrav til de lavest mulige omkostninger ved at frigive
potentialet i alle medarbejdere.

Det betyder, at:

Vores kunder bestemmer standarden.

Vi kan veere nedet til at afbalancere de forskellige behov hos kunder, partnere og andre parter i
virksomhedens miljo.

Vi reducerer vores samlede omkostninger ved at gore tingene til tiden og ved at gore dem rigtigt
forste gang, hver gang.

Vi undgér spild og forsinkelser ved at eliminere alle fejl.

Vi gor kun de rette ting - ting, som opfylder kundernes og partnernes behov og oger vaerdien, ikke
omkostningerne.

Vi satter til stadighed sporgsmalstegn ved den made, hvorpa vi gor tingene, for at se, om vi kan
finde en bedre metode.

Vi udnytter det engagement i at skabe forbedring, som vi oplever hos ledere, medarbejdere, leveran-
derer og andre samarbejdspartnere.

Det er ikke:

Implementere afprovet
en luksus Igsning, hvis den er
gennemforlig

! Definere problemet

blot at opfylde vores egne

standarder Evaluere/begynde
at gore tingene billigt forfra, hIZII(s los- milge reager
vaIgFrit. ningen ikke er
gennemforlig
Identificere mulige Undersoge og
losninger; udbedre

Analysere data og
identificere grundarsager

Problemlgsningsprocessen, varktgjerne og teknikkerne er afgerende elementer i en strategi
til kontinuerlig forbedring.
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HVAD ER KONTINUERLIG FORBEDRING?

Vellykkede kontinuerlige forbedringer skal kontrolleres og styres - ngjagtig som enhver anden proces.
Her er nogle af de mest almindelige arsager til, at forbedringsprocessen slar fejl:

masser af aktivitet og kun ganske fa tidlige resultater
mangel pa strategisk fokus og planlaegning

ingen neglemal og -midler

processen opfattes som en ekstra arbejdsbyrde.

Hemmeligheden er at rette fokus mod resultaterne og undgd ”aktivitetsfeelden”, hvor alle giver indtryk
af at have travlt uden dog at skabe forbedringer.

Der er nogle grundlaeggende ting, som skal veaere sat i veerk med henblik pa at underbygge kontinuerlige
forbedringer og sikre et vellykket resultat.

KONTINUERLIG FORBEDRING Her passer
problemlosnings
processen ind.

Lederskab Planer og Grupper og Stotte
prioriteter vaerktojer til med-
I arbejderne
b b =

| denne handbog har vi rettet fokus mod en problemlgsningsproces og en raeekke grundleggende
forbedringsvaerktojer, som kan anvendes af sdvel enkeltpersoner som grupper.
Derudover har vi brug for:

klar retningsangivelse og lederskab fra ledere pd alle niveauer

- en made, hvorpa vi kan prioritere mulighederne for forbedring og indfaje dem i vores generelle
planer

- tid, traening, ansporing og stotte til medarbejderne, nar de engagerer sig i aktiviteter, som skaber
forbedring.



Nogle af de mest succesfulde virksomheder har brugt problemlgsning som udgangspunkt for deres
forbedringsprocesser. | dag er den en integreret del af den made, hvorpa de tager hand om de omra-
der, der kraever forbedring.

Forbedringsprocessens udvikling

De fleste virksomheder gennemgar en rakke sarskilte faser i deres faerd mod kontinuerlig forbedring ...

- At man far gje pa trusler og forretningsmaessige udfordringer.

- At ledelsen foretager en prioritering af de vaesentligste omrader, der kraever forbedring.
- At ledere og medarbejdere er treenet i problemlgsning.

- At grupper og enkeltpersoner arbejder pa at lose problemer ved hjalp af varktojerne.
- At man opnar hurtige resultater og forbedringer.

- At man viser et kvantitetsbestemt udbytte - og mindsker omkostningerne ved fejl.

- At facilitators arbejder med og giver stotte til de personer, der gor en indsats for at skabe
forbedring.

-+ At man identificerer nggleforretningsprocesserne.
- At ledere og medarbejdere er treenet i processtyring.

- At processerne ejes, styres og bringes under kontrol.

- At kundetilfredsheden gges som resultat af procesforbedringerne.
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- At lederne bibringer medarbejderne forbedringsfaerdigheder.

HVAD ER KONTINUERLIG FORBEDRING?

- At glede kunderne er malet.
Medarbejderne er selvsteendiggjort og fuldt ud involveret i forbedringsaktiviteter.
Processerne benchmarkes og skaber topklasseprastationer.

- Selvvurdering ved hjelp af Excellence-modellen er en integreret del af den forretningsmaessige
planlaegning.

- Virksomheden opnar nationale kvalitetscertificeringer.
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HVAD ER KONTINUERLIG FORBEDRING?

Vejen hen imod business excellence er uendeligt lang. Kontinuerlig forbedring
er en rejse, ikke en destination. Problemlgsningsprocessen og —vaerktgjerne
ligger ved rejsens begyndelse.




CHECKLISTE

Nedenstdende checkliste kan hjalpe dig med at lgse et problem:






