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Tilltro till system och checklistor skadar kvaliteten

Jessica Bergh, 21 januari, 2013
Forbattringsarbete

Det spelar ingen roll hur ménga checklistor och ledningssystem man bockar av om det inte
den rétta kulturen och instillningen finns. Det skriver konsulten Gunnar Rundgren 1 dagens
debatt 1 SVD.

Checklistor ingen garanti for bra vard

Det spelar ingen roll hur manga checklistor man bockar av om det inte finns
nagon verklig empati. Det blev tydligt i varden av min egen mor infér hennes
dod, skriver konsulten Gunnar Rundgren som sjalv arbetat med system for
kvalitetssakring.

Det tog inte manga dagar av min mors palliativa vard innan jag insag att det inte spelar
nagon roll hur ménga checklistor och hur detaljerat man forsoker styra verksamheten om
inte den ratta kulturen och instédllningen finns. Det har ar ingen skandalhistoria om vanvard
av dldre, men ett vardagsexempel pa hur vi sitter var tilltro till olika typer av ledningssystem
for att skota verksamhet i stéllet for att betona det personliga ansvaret och engagemanget.
Trots att dessa system i stort saknar bevisat virde.

Nir det stod klart att var mor inte skulle leva ldnge, sa initierade det privata virdhemmet i
Uppsala programmet for palliativ vard. Jag fick prata med en sjukskoterska som forklarade
hur det fungerade. Frageformular skulle fyllas i och hon visade hur deras ISO 9001-
certifierade kvalitetssystem skulle garantera att mamma skulle fa god vard.

Det tog inte manga dagar innan jag insag att det inte spelar nagon roll hur manga checklistor
och hur detaljerat man forséker styra verksamheten om inte den rétta kulturen och
instdllningen finns. Ofta kom jag in i rummet bara for att finna att persiennerna var neddragna,
trots att min mamma alltid ville kunna titta ut. Tv:n stod ofta pa i ett trots att mamma aldrig sett
pa tv pa det sattet. | manga fall stod till pa kopet en stol eller annat i vdagen sa att mamma anda
inte kunde se bilden. Det fordes mycket noggrann logg over hur mycket vatska (ingen!) som
hon fick i sig, ddremot var det ingen som noterade att hon inte orkade suga pa sugroret, utan
att man var tvungen att spruta in juicen for att hon skulle fa i sig nagot 6verhuvudtaget.

Det ar dags att avsloja kvalitetssakringsreligionen som bara en av manga flugor inom
organisationsstyrning och ledning. Mina inviandningar bygger pa tre grunder. For det forsta
bygger systemen pa felaktiga antaganden. For det andra saknas det vetenskaplig grund for
att sla fast att kvalitetssdikring levererar det man pdstar och for det tredje att dven om den
faktiskt skulle ha vissa positiva effekter sG uppvdger de inte de mycket stora insatser som
behovs for att infora systemen. Jag sjilv har arbetat med certifiering, ackreditering och
revision i tjugo ar och har infort kvalitetsledningssystem och kvalitetssakring i ett flertal
organisationer. I de flesta fall har det varit frustrerande, resultaten har varit blygsamma och
ibland rent negativa.



Anviandandet av kvalitetsledning och kvalitetssakring ar ett av flera sentida verktyg for att
styra verksamheter. I samma verktygslada finns mal- och resultatstyrning, strategisk
planering, formulering av viardegrund och ett standigt utvirderande. Dessa olika system har
ocksa getts en viktig roll i privatiseringen av offentliga tjinster som skola och vard. Nar
tjanster skall kopas in sa behover de standardiseras sa langt som magjligt for att man skall
kunna jamfora tjansterna, och helst reducera tjansterna till helt likvardiga sa att det bara ar
priset som styr vem som skall leverera tjdnsten. Genom att krava “kvalitetssakring” eller
“certifiering” sa har ansvariga politiker tvatt sina hdnder.

Med tanke pa hur stora resurser och den hype som har omgivit systemen ar det forvanande
hur lite forskning det finns pa omradet. Unders6kningar som pastas visa att systemen ger
stora fordelar ar nastan uteslutande baserade pa intervjuer med kvalitetsansvariga, konsulter,
revisorer, standardiserare, certifierare och ackrediterare, det vill siga de manniskor vars hela
yrkesroll ar byggd runt systemen. De ar lika objektiva som om man ber prasterna utvardera de
egna pastoraten. De fa vetenskapliga rapporterna visar oftast sma resultat, om nagra alls.

De som foresprakar kvalitetssdakring siager att "kvaliteten kommer forst” eller liknande. Men
vad betyder det? Ar kvalitet viktigare én arbetarskydd eller miljoskydd? Ar det viktigare in
vinst? De som utvecklar kvalitetssystemen tar oftast sin utgangspunkt i standarden, men det
ar en dalig utgdngspunkt for att forbattra organisationer. Ett bra forbattringsarbete tar
avstamp i hur organisationen fungerar héar och nu och inte i hur den borde fungera.

Kvalitetssystemen bygger pa asikten att folk presterar battre om de blir tillsagda vad och hur
de skall gora nagot i stillet for att ha frihet och motivation att forsta varfér. Férutom att det ar
en trist manniskosyn sa blir det ocksa latt sjalvuppfyllande eftersom betoningen pa checklistor
och kvalitetsmatt gor att det blir de som &r viktiga och inte verksamhetens egentliga syften och
mal, precis som i exemplet med min mammas vard i livets slutskede.

Manga organisationer infor kvalitetssystemen for att de méste”, antingen for att samhallet
kraver det, koparna kraver det eller for att konkurrenterna har gjort det. Det leder till att
kvalitetssystemen i ménga fall inte genomfors fullt ut och att de gors som ett sarskilt projekt,
och gloms lika fort igen. Hyllor med parmar ar kanske det mest patagliga resultatet.

Slutligen sa inriktas revisionerna pa sjilva systemen och inte pa den egentliga kvaliteten i
produkten eller tjinsten. Revisorerna kontrollerar att systemen ar korrekt inférda och att
organisationen gor den foreskrivna interna revisionen och 6versynen. Det i sin tur leder till
att organisationernas fokus blir att bli "reviderbara” snarare dn palitliga och robusta.

Det ar hog tid att denna kvasivetenskap rensas ut.
GUNNAR RUNDGREN

konsult och forfattare



