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Inledning

Kvalitet förr

Ordet kvalitet har, för den som inte fått sätta sig in i det, en lätt förklaring. Hög och låg kvalitet är i folkmun ord som beskriver hur bra en produkt är. Man kanske har köpt en cykel och märker att den är stabil. Den klarade fallet ner för trappan. Alla grejer sitter fast ordentligt, den fungerar som den ska och inget känns plastigt eller oäkta. Man tänker att det man har köpt är av hög kvalitet.
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Eller kanske är cykeln rent av en skräpcykel. På första cykelturen släpper ena handtaget. Luften är ur däcken efter en vecka och en kort tid senare kan man hitta rost på flera ställen.

- Det var dålig kvalitet det här, suckar man, och lagar förtvivlat hål efter hål i slangen.

Kvalitet nu

Detta var vad kvalitet betydde för ett tiotal år sedan och det är används fortfarande idag som uttryck på hur bra något är. Idag finns dock även en ny, ungefär likadan men mer diffus beskrivning av kvalitet. Man säger inte längre hög eller låg kvalitet, utan rätt eller fel kvalitet. Den första cykeln var helt klart av rätt kvalitet. Kunden köpte cykeln för en viss summa som han ansåg vara rimlig, använde den och upptäckte att den motsvarade eller kanske t.o.m. översteg hans förväntningar.

Hade kunden till cykel nr 2 vetat att cykeln var så dålig som det visade sig, hade den också haft rätt kvalitet. Det beror på att han ansåg priset vara rimligt jämfört med cykelns defekter. Nu visste han ju inte det och då är det direkt fel kvalitet. En definition på kvalitet är alltså följande: Kvalitet är ett mått på produktens eller tjänstens förmåga att uppfylla kundens förväntningar.

Kund

Vem är då kund? Är det alltid den som köper produkten i sitt nyskick eller finns det andra kunder? I själva verket finns flera kunder. Det finns externa kunder. De är t.ex. återförsäljare, köpare och samhället. De interna kunderna finns inom företaget och är t.ex. de olika personerna som hanterar och bearbetar produkten på line. Även avdelningarna är kunder till varandra.

Viktigt att understryka är alltså att man inte endast ska tänka på köparen när det gäller kvalitet, utan alla kunder. Alla vinner på att göra kunderna nöjda.

Japan vs. Väst

Kvalitet inom industrin kom på tal i västvärlden på 80 och 90-talet. Man upptäckte att Japan som tidigare hade spottat ut billigt plastskräp på marknaden, hade gått om väst i fråga om kvalitet. De kunde på ett billigt sätt producera ordentliga saker till rätt pris. Först trodde man att japanerna fick jobba som slavar, underbetalda och utan semester, men sanningen var den att skillnaden mellan arbetarna i Väst och i Japan var mycket marginell.

Vad berodde då det ökade glappet på? Jo Japanerna hade kvalitetssystem. System som gjorde processerna lättare, effektivare och mindre kostsamma. Det är dessa system som kommer att tas upp i detta häfte om kvalitet.

Istället för rubriken Kvalitet på detta häfte kunde det ha stått TQM, Total Quality Management. TQM är, som man kanske kan förstå av namnet, ett övergripande namn för allt som förbättrar kvaliteten på ett företags produkt eller tjänst. I TQM ingår förutom de lite längre fram i häftet beskrivna kvalitetssystemen, även ISO 9000. Det är också med ISO 9000 jag ska börja berättelsen.
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För att lägga grunden för ett framgångsrikt kvalitetsarbete, kan ett företag följa de kravelement som ISO 9000 har ställt upp. Företaget blir ISO 9000-certifierat och får därigenom en bra image. Dessutom skapar det ordning och reda inom företaget. 

ISO 9000 är alltså en standard gjord för kvalitetssäkring. Det finns visserligen flera olika standarder runt om i världen, men det är denna som breder ut sig mest över Europa. Den har funnits sen 1984, och 3 år senare kom den svenska versionen ut.

Det först nämnda, att man lägger grunden för kvalitet, är viktigt att poängtera. ISO 9000 är bara en del av det tidigare nämnda TQM. För störst framgång måste även andra kvalitetssäkringssystem användas. De är kraftfulla verktyg för framgång och de vanligaste och viktigaste förklaras efter denna sammanställning av 4 punkter ur SS-ISO 9000. Dels har jag tittat på vad kravelementen betyder i allmänhet. Sedan även vad det betyder för Volvogymnasiet där vi elever är produkter.
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SPS står för Statistisk Process Styrning. Det består av 3 saker; Maskinduglighet, Processduglighet och Styrning.

Maskinduglighet

Maskinduglighet används då man ska inhandla en maskin eller om man ska bedöma om en av ens maskiner är dålig eller om det är någon annan faktor som spelar in på maskinens prestationer. Kanske behöver man göra underhåll på maskinen eller justera inställningar. Vid ett sk. duglighetstest får man med hjälp av statistik på egna mätresultat ut siffror som visar om utfallet, alltså resultatet från mätningen, är normalfördelat. Man får också reda på vilket läge mellan toleranserna och vilken spridning utfallet har. Därefter kan man fundera på om detta överensstämmer med ens krav.

Cm

De siffror man får ut kallas duglighetstal. Det första är maskinduglighetstalet Cm. Det är ett betyg på hur liten utfallens spridning är jämfört med toleransvidden. Det tal man siktar på är 1,67 och ju högre Cm är desto bättre är maskinen. Vid Cm=2 är maskinens spridning bara hälften av toleransvidden.

Formeln för Cm:

Cm=Toleransvidd/Maskinspridningen

Cmk

Det andra duglighetstalet är korrigerat maskinduglighetstal Cmk. Det ger hur utfallet ligger jämfört med toleransgränserna. Det finns två formler för detta tal. En jämför med undre toleransvidden och en jämför med övre toleransvidden. Man använder det lägsta talet. Om Cmk=0 är endast halva utfallet inom toleranserna. Om Cmk=1 eller större är hela utfallet inom toleransgränserna. 

Formlerna för Cmk är:

CMKu=(Medelvärde-Undre Toleransgräns)/0,5*Maskinspridning

CMKö=(Övre Toleransgräns - Medelvärde)/0,5*Maskinspridning

MC

Det tredje talet är målvärdescentrering MC. Det visar skillnaden mellan medelvärdet och målvärdet i procent. Om talet är positivt är medelvärdet i utfallet högre än målvärdet.

Formel:

MC=(Medelvärde – Målvärdet)/Toleransvidden * 100

Processduglighet

Processduglighet fungerar på samma sätt som maskinduglighet. CM som är maskinduglighetstalet motsvarar processdulighetens CP. Riktvärde för CP är 1,33. Anledningen till att det är lägre än CMs riktvärde (1,67) är att fler faktorer spelar in och det är svårare att få ett koncentrerat mätvärdesområde. CPKö och CPKu motsvarar CMKö och CMKu. MC heter likadant och betyder samma sak i båda duglighetstesten.

Styrning

Den tredje delen, styrningen, används under produktion för att ha koll på var måtten ligger i förhållande till toleranserna. Detta görs för att kunna styra justeringen av maskinen på ett sätt som gynnar produktionen genom så lite onödigt arbete som möjligt. Om vi tar en cylinder som ska svarvas som exempel. Cylindrarna ska vara 10 +-0,3 mm stora, men då och då vid mätning är de 10,4 och mer än det. Maskinen justeras 0,4 mm ner mot målvärdet 10 mm och snart är det för stort igen. 

Med SPS styrning kan regelbunden mätning antecknas på ett formulär och med enkel matematik kan man få ut en bild på hur produktionen går till. När operatören på maskinen som borrar hål gör detta ser han lätt att om han var 15:e minut justerar maskinen –0,7 håller han sig hela tiden inom toleranserna.

Han gör också en koll på hur stor spridningen på mätvärdena är mellan varje mättillfälle. Där ser han kanske att något behöver göras åt verktyget en gång varje dag, för att spridningen inte ska bli för stor. Utan SPS hade han inte haft en aning om storleken på förslitningen på verktyget.

Till alla dessa delar av SPS finns formulär så att man på ett enkelt sätt kan följa sin produktion och testa kapaciteten i sina processer och maskiner. Det är därför ett genialiskt sätt för företag att hålla rätt kvalitet. Det har också visat sig att maskinoperatörerna finner jobbet mer intressant då de kan påverka i högre utsträckning.
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När man ska tillverka en produkt finns det en hel del olika fel som kan uppkomma under tillverkningen. Dessa fel ger upphov till sämre kvalitet på produkten. Ett sätt att förhindra uppkomsten av många av dessa fel, är att göra FMEA på produkten. FMEA är en förkortning för Failure Mode and Effects Analysis. Vad man gör är att man sätter sig ner och tänker igenom processen från ritning till leverans. Man ställer sig 3 frågor:

1. Vilka fel kan tänkas uppkomma i konstruktionen eller tillverkningen? 

2. Vad är orsaken till felen?

3. Vad blir effekterna?

Underlag till FMEA kan vara erfarenheter från tidigare problem och provresultat, ritningar, modeller och prototyper och tidigare FMEA-resultat.

FMEA uppfanns på 50-talet och 10 år senare lade man till en funktion och kallade det FMECA, vilket betyder Failure Mode, Effects and Criticality Analysis. Här ger man problemen en riskfaktor för att kunna rangordna dem. Sedan åtgärdar man först och främst de allvarligare riskerna. De olika parametrar man väger samman till ett risktal är sannolikheten för felets uppträdande, felets allvarlighetsgrad och sannolikheten för felets upptäckt. Skalorna är mellan 1-10 och varje skala multipliceras till risktalet. Max är alltså 1000.

Till en början användes FMEA i flygindustrin och vid rymdprojekt. Senare har det spridits till andra industrier eftersom man kan göra FMEA på vad som helst.

Syftet med FMEA är att kunna eliminera felens grundorsaker innan de uppstår (ISO 9000 4.14), på ett tidigt plan kunna undvika fel som annars hade fått stora utgifter som resultat och undvika att miljön eller någon människa blir skadad eller dödad. I stora drag är FMEA att tänka efter före men det är inte alltid så lätt och det tar tid och engagemang att genomföra. Kraven från kunder, myndigheter och ISO 9000 gör det ändå nästan till ett måste. 

Kvalitetshävarmen






Kvalitetshävarmen vill visa hur mycket viktigare det är att lägga kraft på planeringen innan. När produktionen väl har kommit igång blir det dyrt att förändra. 


Quality Function Deployment, behovstyrd kravspecificering eller kundcentrerad planering är en systematisk metod för att säkerställa att kundernas och marknadens önskemål styr utvecklings- och produktionsprocessen. Metoden kommer från Japan och är uppbyggd kring ett diagram eller matris. 

35 – 44% av alla produkter som kommer ut på marknaden är misslyckade produkter som det inte finns någon marknad för. För att tillverka en produkt som lyckas på marknaden bör man lyssna på kunden och inte gå på företags interna idéer om en produkts utformande och egenskaper. Produkten måste vara bättre än konkurrenternas ur kundens perspektiv. Det gäller inte heller bara att ta fram bra produkter. För att företaget ska lyckas på marknaden måste det kunna ta fram nya produkter snabbt. Nu är det dock så att produktframtagningsprocessen inte fungerar lika bra som andra processer i ett företag och därför finns QFD som ett hjälpmedel.

Med QFD ser man till kundens främsta behov först. Genom marknadsundersökningar och liknande får man reda på vilket behov som finns, och vad som varit dåligt tidigare. Sedan översätter man kundens röst till företagets språk. Under produktutvecklingsprocessen används kundens behov som beslutsstöd.

Fördelar med QFD är bl.a.:

· Det går snabbt att göra.

· Det kan användas till nästan alla tjänster eller produkter.

· De komplicerade matriserna kräver en viss arbetsgång och det ger ett strukturerat arbetssätt.

· Tack vare att gruppen som arbetar med QFDn är tvärfunktionell, tas information in och förmedlas mellan ett företags avdelningar.

· Liksom i de andra kvalitetssystemen dokumenteras arbetet. (se ISO 9000 4.16)

QFD började användas på Volvo 1988. Volvo följer främst tre olika undersökningar för att få reda på hur kunderna upplever Volvos bilar. JD Power är ett amerikanskt institut varifrån Volvo köper resultat. Det utför undersökningar på 1 och 3 månader gamla bilar. Volvo har också en egen undersökning som heter VOICE. Den koncentrerar sig på 2 månader och 1 år gamla bilar. Den tredje undersökningen heter SOFRES och är fransk. De frågar ägare till 1 år och 3 år gamla bilar.


Då man ska göra tester och försök på t.ex. hur bra en båtpropeller kan driva en båt finns de flera faktorer som bestämmer resultatet. Antal blad, dess bredd och dess tjocklek påverkar propellerns effektivitet. Man kan göra en massa tester för att komma fram till vilken mix av måtten på dessa som ger den bästa produkten. Man kan också använda SFP. Det minskar antal mätningar och dessutom får man med SFP reda på fler saker, som t.ex. om några faktorer samverkar, hur mycket de påverkar och vilka faktorer som egentligen för någon skillnad på resultatet.

Principen är att man väljer de extrema måtten för propellern. Sedan utför man tester med olika kombinationer av mått. En gång kanske bladens antal är max, medan tjockleken är minst och bladbredden är som minst osv. Sedan kör man med prototypen och mäter hur effektiv den är. Därefter väljer man en ny kombination. Mätresultaten från de olika kombinationerna av mått analyseras och den perfekta kombinationen tas fram i siffror. Man slipper att pröva sig fram..

Det är inte bara båtpropellern som kan vara objekt för SFP. Det kan användas till vad som helst som på något sätt kan mätas. Även processer kan mätas. Vad är det egentligen som ger den stora spridningen på processen? SFP ger svaret och kan alltså på det sättet vara underlag för SPS.

Tillvägagångssätt:

1. Först ska man bestämma sig för exakt vad man vill ha ut av försöket.

2. Därefter måste man skaffa så mycket kunskap som möjligt om problemet och sätta sig in i det. 

3. Sedan gäller det att välja vad man ska mäta för att få den information man behöver. 

4. Nu är det dags att komma på alla de faktorer som påverkar testresultatet. Detta görs genom ”brainstorming” i en gärna tvärfunktionell grupp så att alla kunskaper om problemet tas tillvara. 

5. Nästa fråga är hur noggrann man ska vara i sina mätningar. Det måste ju hålla sig inom rimliga kostnadsramar samtidigt som noggrannheten är tillräcklig. 

6. Nu utförs försöken och förutsättningarna hålls likvärdiga genom hela testet.

7. Analysera med hjälp av statistiska metoder testets alla resultat.

8. Slutligen ska slutsatser dras. Vilka åtgärder måste sättas in? Vad kan man göra? På ett tydligt sätt skrivs en rapport på vad som kommit fram, och vad som bestämdes för framtiden.


Om man vill få en process så felfri och tillförlitlig som möjligt eller göra det säkert för miljö eller människa, kan man använda FTA. Kanske vill Posten se till att alla brev kommer fram eller kanske vill man säkerställa att ingen kommer till skada vid en raketuppskjutning. FTA kan också användas då man vill se sannolikheten för att något inträffar. Felträdsanalys är ett kraftfullt verktyg för att på ett tydligt sätt kunna se svagheterna i sin process. Det är ett system som bygger på Bools algebra och grundprincipen är ett träd eller rättare sagt ett rotsystem. Det ritas upp med en händelse i toppen, en topphändelse. Under topphändelsen grenar sig underhändelser, som påverkar topphändelsen, ut. Om man kan säkra att det som står i grenarnas ändar inte inträffar, har man skapat en säkrare process.

Tillvägagångssätt

1. Man ramar in det system man ska undersöka så att man inte blandar in onödiga villkor.

2. Därefter tittar man på vilka krav som ställs på processen.

3. Man samlar en mindre grupp människor som tillsammans har all kunskap om processen.

4. Nu definierar man topphändelsen och den ritas upp på första utkastet. Det görs lämpligen på ett stort papper.

5. En eller ett antal bashändelser ritas upp under topphändelsen. Bashändelser är t.ex. operatörsfel eller materialfel.

6. Sedan bygger man vidare med underhändelser och kommer till slut fram till vad man måste åtgärda för att slippa problemen.

FTA är ju ett grafiskt sätt att analysera sin process, och det bygger på logik och ett speciellt symbolspråk. Exempel på symboler är & och 1.

& är ett OCH-villkor. Det betyder att allt under detta villkor måste inträffa för att händelsen ovan villkoret ska inträffa.

1 är ett ELLER-villkor. Det räcker med att en av underhändelserna inträffar för att händelsen ovan villkoret inträffar.

Det finns flera versioner av ovanstående villkor samt flera olika symboler som jag inte tar upp här.

Här följer ett enkelt exempel med en glödlampa:











Då Benchmarking är aktuellt, alltså att man jämför sig med liknande företag för att se om man kan förbättra sig på något område, då är Process Mapping ett bra verktyg för att över huvud taget kunna jämföra med något. Det är även ett effektiviseringsverktyg. Vad man gör är att man kartlägger en process grafiskt med en start och ett mål. Däremellan ritar man upp processförloppet med alla dess delar och olika vägar beroende på olika orsaker. Viktigt att tänka på när man gör Process-mapping är att man inte tar för stora processer utan delar upp de stora i mindre delar. Dessutom måste teamet som utför detta tillsammans ha ett heltäckande tekniskt kunnande för att det ska kunna fungera.

Det finns två sätt att ta fram alla aktiviteter som processen består av. Man kan antingen ta sig igen om processen från start till mål och på det sättet få alla aktiviteter i ordning direkt. Om man med brainstorming tar fram alla aktiviteter man kan komma på och skriver ner dem på var sin lapp, får man i efterhand organisera så att aktiviteterna kommer i rätt ordning. Vilken metod som är bäst beror på vilken typ av process det handlar om.

När man väl har kartlagt sin process kan man se över den och leta efter saker att förbättra. Kanske kan man ta bort ett steg, eller byta ut ett mot ett effektivare med bättre arbetsfördelning. Vissa delar i processen kanske kan effektiviseras genom samarbete med andra, så att dubbelarbete förhindras. Kanske finns kunskaper om processen som gör att du måste ändra något, t.ex. från duglighetstest med SPS eller från klagomål från någon som arbetar inom processen. Allt kan på ett enkelt sätt studeras och redigeras mot ett bättre resultat. Man får processen dokumenterad på kort tid och man kan hitta mätpunkter för SPS. Dessutom ger det kunskap och förståelse till alla medverkande om vad som egentligen händer och vad andra sysslar med.

Slutkommentar

Genomgående fördelar för alla kvalitetssystem jag har tagit upp, är att allt dokumenteras. Det är ju vad man måste göra som ISO-certifierad. Dessutom kräver många system en tvärfunktionell grupp, vilket ökar samarbetet och förståelsen avdelningar och personer emellan på företaget.

Det är upp till varje företag att bedöma hur stora uppoffringar man vill göra för att nå rätt kvalitet. Kanske finns inte resurserna men alltid kan något göras. Bara man gör något är det ett steg i rätt riktning. Jag är själv övertygad om vikten i det jag har skrivit om och menar att stora företag knappt har något val, om de vill vara med på toppen. De måste se över sin kvalité!
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4.3 - Kontraktsgenomgång





Innebörden av kravelementet


Man skall säkerställa att man klarar av krav och förväntningar innan man skriver på ett kontrakt. Ett system för allt vad kontrakt innebär skall finnas dokumenterat.


Vid genomgången av kontraktet ska man säkerställa att alla krav är tillräckligt beskrivna, att de muntliga överenskommelserna gäller, att skillnaderna mellan anbud och kontrakt tydligt visas och att alla krav kan efterlevas.





Hur kravelementet påverkar Volvogymnasiet


Volvogymnasiet måste säkerställa att de kan ge den utbildning de lovar. Hinner man med alla kurser på 3år? Finns det lokaler och lärare, och har de rätt utbildning?








4.9 - Processtyrning





Innebörden av kravelementet


Man skall se till att man har kompetent personal, rätt utrustning i rätt miljö med ordentligt underhåll och rätta metoder när man tillverkar sin produkt. Beskrivningar på produktion, installation och service ska finnas. Processerna ska övervakas och styras (med t.ex. SPS). Allt för att produktens egenskaper ska bli så nära målvärdet som möjligt. Produkterna skall analyseras för att se om man når målet eller inte. Om stora brister upptäcks ska de rättas till. Om typen av process betyder att kvaliteten inte kan mätas efteråt, ska arbetet utföras av kvalificerad personal under kontinuerlig övervakning.





Hur kravelementet påverkar Volvogymnasiet


Volvogymnasiet skall se till att lärarna är kompetenta, att man har bra skolmateriel och att vi elever får våra kunskaper på rätt sätt. Medan vi utbildas ska analyser göras på våra studieresultat. Är det onormalt många som inte klarar sig? Brister våran utbildning på något vis?





4.14 - Korrigerande och förebyggande åtgärder





Innebörden av kravelementet


Vid upptäckt fel ska grundorsaken sökas upp och avlägsnas. Problemets betydelse skall väga upp åtgärdens omfattning. Rutiner skall finnas för att korrigerande och förebyggande åtgärder utförs. Kunders klagomål och rapporter om defekta eller avvikande produkter ska på rätt sätt användas som underlag för förbättring. Kunder är en informationskälla, och även andra kvalitetsdokument, servicerapporter och undersökningar ska användas som hjälp vid förebyggande felsökning.


Ledningen skall informeras om de ändringar som gjorts, och allt ska dokumenteras.





Hur kravelementet påverkar Volvogymnasiet


Om eleven erhåller dåliga studieresultat skall huvudanledningen till felet sökas upp.


Om åtgärd är möjlig skall den utföras.





4.13 – Behandling av avvikande produkter





Innebörden av kravelementet


De avvikande produkterna skall granskas. Felen skall dokumenteras och man skall besluta om åtgärder. Kassering får utföras av vem som helst. Om felet kan korrigeras behövs tillstånd och endast den ansvarige för produkten får ge tillstånd för accepterande av fel. Efter eventuell ombearbetning skall produkten omkontrolleras.





Hur kravelementet påverkar Volvogymnasiet


När vi tar studenten är vi Volvogymnasiets färdigtillverkade produkt. Om någon inte klarar kriterierna för godkänt får man ge den eleven underkänt. Om eleven vill läsa upp de kurser som behövs krävs tillstånd, och om eleven ska få godkänt trots bristande kunskaper, behövs godkännande från den som har ansvar för skolan.
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