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23. mai 2007 – Tor Haug, Geir Lahnstein  
”Felleskap om kvalitet” – fagpolitiske perspektiver

Konseptet ”Fellesskap om kvalitet” er basert på en overordnet, helhetlig og felles løsningsplattform som kan anvendes av alle typer virksomheter. Formålet med dette notatet er å skape en forståelse for mulighetene med sikte på å etablere allianser som grunnlag for finansiering. Dette er noen betraktninger:  

· Konseptet ”Fellesskap om kvalitet” er for viktig samfunnet. Norge kan ikke konkurrere på pris og effektivitet alene. Effektivitet alene leder ofte til tidspress som er ødeleggende for kvaliteten, med redusert effektivitet som en konsekvens. 

Offentlige tjenester vil være utsatt for et økende krav til tjenesteytingen. Dette får konsekvenser for 

· tilgjengelighet til tjenestene 

· økt kvantitativt 

· økte krav til kvalitativt i tjenestene

Å møte presset gjennom ”stoppeklokkeløsninger” vil ikke gi resultater, snarere tvert i mot. 

Samfunnet har et valg, enten fortsette med tradisjonelle løsninger eller å realisere en digital fremtid som er inkluderende både for tjenesteyterne og borgerne.

”Fellesskap om kvalitet” anviser digitale løsninger som både vil fremme kvalitet og gi forbedret effektivitet. ”Fellesskap om kvalitet” setter kvalitet på dagsorden og er realiserbart på nye måter.

”Fellesskap om kvalitet” vil være viktig både for næringslivets konkurranseevne og for kvalitet i offentlige tjenester. 

”Fellesskap om kvalitet” bør derfor støttes av de politiske partiene, arbeidslivets organisasjoner og av myndighetene (aktuelle departementer). 

· Det digitale samfunnet forutsetter effektive tilsyn. Tilsynene kan ikke i fortsettelsen være basert på ”papir og blyant”. ”Fellesskap om kvalitet” gir anvisninger for hvordan tilsynsarbeidet kan digitaliseres, samordnes og effektiviseres.   

· I et hovedavsnitt i dette dokumentet er det beskrevet hva samfunnet kan oppnå gjennom konseptet ”Fellesskap om kvalitet”. Dette kan gi grunnlag for utforming av et faglig politisk dokument som gir perspektiver for ny teknologi i arbeidslivet.   

· Børsnoterte selskaper i Norge vil ha store utfordringer i å tilfredsstille EUs åttende selskapsdirektiv, ofte kalt EuroSOX. EuroSOX vil kreve at selskaper på de Europeiske børsene må ha kontroll og styring over alle sentrale risikoområder. En konsekvens er at forretningsprosessene i virksomheten skal være kvalitetssikrede, dokumenterte og sporbare. Det samme gjelder den fysiske produksjonen og de løpende driftsoppgavene. Realiseringen av kravene i EuroSOX kan gjennomfres på en slik måte at selskapene kan oppnå betydelige plussverdier. Vi legger derfor til et plusstegn til navnet, EuroSOX+,     Se: http://www.eprforum.no/product.php/EuroSOX/43/.  I et høykostland som Norge må kvalitet bli et viktig konkurranseparameter. ”Fellesskap om kvalitet” bør derfor støttes av hovedorganisasjonene i arbeidslivet. 

”Fellesskap om kvalitet” bygger på standardisering av hvordan prosesser og rutiner blir beskrevet. Standardfiseringen gir grunnlag for å ”generere” systemer som gir datastøtte i arbeidet. Både utvikling av standardene og teknologien for å generere systemer må være et offentlig anliggende og et spleiselag hvor sentrale aktører deltar. 

Dette notatet er utstyrt med 4 logoer. Vi inviterer sentrale interessenter i å slutte seg til ”Fellesskap om kvalitet” ved å delta med sine logoer.     

Innledningsvis vil vi gi en meget kortfattet innføring i grunnlaget for ”Fellesskap om kvalitet”. 
En mer detaljert beskrivelse finnes her: http://www.eprforum.no/publ_images/File/Fellesskap%20om%20Kvalitet/Fellesskap%20om%20Kvalitet%20mai%2007.doc
Grunnlag for ”Fellesskap om kvalitet”

Grunnlag 1 – Standardisering av beskrivelsesregler  

”Fellesskap om kvalitet” forutsetter en felles måte å beskrive forretningsprosesser, arbeidsprosesser og rutiner på. Denne felles måten må være basert på standarder. 

Enhver virksomhet er opprettet for å løse oppgaver. Oppgavene må beskrives på en omforent og felles måte for kunne oppnå ”Fellesskap om kvalitet”. 

Den omforente måten vil bli fremmet som en internasjonal standard av Standard Norge til ISO. 

Forretningsprosesser og rutinene er grunnlaget for virksomhetens eksistens. Måten disse blir beskrevet på må standardiseres. 

Målsetning: ”Det skal være enklere å følge standarden enn å la være”.

En hver virksomhet har ett antall oppgaver som skal utføres. Til hver av oppgavene stilles det kvalitetskrav. Oppgavene kan være fysiske eller administrative. De fysiske oppgavene er gjerne knyttet til virksomhetens primærfunksjon, tjenester til innbyggerne i en kommune, oppgaver på en byggeplass osv. De administrative oppgavene er knyttet til virksomhetens forretningsprosesser og rutiner. Både de fysiske og administrative oppgavene gjør bruk av informasjon og skaper informasjon gjennom dokumenter og andre bærerer av informasjon. Måten oppgavene beskrives, dokumenteres og spores på kan og må standardiseres for å sikre og følge opp kvalitet i virksomheten. Det samme gjelder håndtering av dokumentene. 

Det sier seg selv at måten oppgavene blir beskrevet på ikke kan være tilfeldig og overlatt til den enkelte. 

At det skal være enklere å følge en standard enn å la være kan bli virkelighet gjennom åpne standarder med tilhørende kildekoder som er gratis å bruke. Åpen standard vil bety en åpen applikasjon som skal anvendes for å etablere forretningsprosesser og rutiner, fysiske oppgaver og dokumenthåndtering. Dermed oppnår virksomheten at beskrivelsesreglene blir fulgt og helheten blir ivaretatt. 

Vi foreslår at elektroniske mapper benyttes som en overbygning for å organisere de administrative og fysiske oppgavene samt dokumentene. 

Grunnlag 2 – Felles elektronisk operativt rammeverk 

”Fellesskap om kvalitet” forutsetter et felles elektroniske rammeverk eller plattform som gjør samhandling mulig. Plattformen må være basert på internasjonale åpne standarder. Plattformen forutsetter ikke en stor felles database, men nye standarder for interoperabilitet.   

Utsagn: Før kartla vi forretningssprossene og rutinene for å skaffe underlag for utvikling av systemene. Nå skal vi beskrive forutsetningene for forretningsprosessene og rutinene slik at disse blir kjørbare overbygninger (applikasjoner) direkte.   

Utvikling og tilpassing av applikasjonene skal skje i et elektronisk ”utviklingsverksted” som vi kaller  eprArena. EPR er en forkortelse for elektroniske prosesser og rutiner. Verktøyene i verkstedet vil nyttes til generere strukturer og funksjoner som representerer beskrivelsesreglene i de elektroniske mappene. Verktøyene vil også bli benyttet til å integrere fagsystemer og tekniske moduler som skal inngå i de ferdige overbygningene. Det er sammenhengen mellom beskrivelsesreglene i grunnlag 1 og oppbygging av overbygningen i grunnlag 2 som gjør det mulig å generere applikasjoner gjennom gjenbruk av et stort antall komponenter.   

Utviklingsverkstedet vil bli stilt til rådighet for sertifiserte organisasjoner som en åpen anvendelse med åpne kildekoder. Dette betyr at både eprArena og de standardene som blir anvendt vil være åpne standarder, med åpne kildekoder og gratis å bruke. 

Arenaen anvendes for å sy sammen, tilpasse og prøve ut nye applikasjoner. Arenaen vil også bli en arena for læring samt utprøving av prinsipper for ledelse, delegering og ansvar under digitale forutsetninger. 

System for helhetlig risikostyring må utvikles som et verktøy for ”Fellesskap om kvalitet”.  Dette må integreres i den daglige driften. Risiko og sårbarhetsvurderinger vil være grunnlag for å avdekke risikoområder og iverksette tiltak for å fylle gapene.

Hva vil vi oppnå med ”Fellesskap om kvalitet”?

1.  Gjelder for alle virksomheter og alle medarbeidere

”Fellesskap om kvalitet” forutsette at datastøtten er tilpasset medarbeiderens behov i jobbsituasjonen. 

Datastøtten skal være ekstremt brukervennlig. Det som vises for brukeren er bare det brukeren har – og kan ha – behov for i den aktuelle jobbsituasjonen, og er tilpasset brukerens kompetanse og erfaring. 

Noen viktige momenter: 

· Teknologien skal understøtte den enkelte medarbeiders forståelse av krav til kvalitet i egen virksomhet og konsekvensen av dette for eget arbeid 

· Medarbeiderne skal få datastøtte i arbeidsutførelsen. Datastøtten skal så langt som mulig sikre at arbeidet utføres med tilfredsstillende kvalitet

· Datastøtte i arbeidet betyr også at instrukser og hjelpemidler blir tilgjengelig i arbeidet og tilpasset medarbeiderens behov. Tilpasset betyr at bare de deler av instruksverket som gjelder angjeldende arbeid blir tilgjengelig. Tilpasset betyr også at løsningen tar hensyn til medarbeiderens kompetanse og erfaring.     

· Tilpasset betyr også at kvalitetskravene er avpasset mot hvor viktig, risikofylt eller sårbar oppgaven er. Dette må avspeiles i kravene til hvordan oppgaven blir løst og eventuelt godkjent av andre. 

· Oppgavene må kvalitetssikres, dokumenteres og de må være sporbare. Sporbare betyr at den som har utført oppgaven må signere for utførelsen elektronisk. 

· Alle virksomhetens forretningsprosesser, arbeidsprosesser og rutiner skal støttes  elektronisk på en måte som sikrer helhet og kvalitet i samhandlingen. Helhetlig ekskluderer properitær datastøtte som er bygd på leverandørens egne beskrivelsesregler. 

· Elektroniske forretningsprosesser som omfatter flere selvstendige virksomheter må være basert på samme beskrivelsesregler og avstemte kvalitetskrav. Virksomheter som leverer tjenester eller produkter i en verdikjede må gjennomføre programmer for å sikre  ”Fellesskap om kvalitet” i alle ledd. Produkter må kunne spores til foregående og etterfølgende ledd.  

· Når feil oppstår må feilen rettes og årsaken til feilen finnes. Er det en systemfeil eller er det en tilfeldig feil? Årsakssammenhengen systematiseres. 

· Kvalitet beskrives ofte som ”kundeopplevd” kvalitet. Dette begrepet signalisere at kvalitet ikke nødvendigvis er objektivt men krav til kvalitet rettes mot kundenes forventninger.  Klager fra kunder må systematiseres og inngår i vurderingen av hvordan kunden opplever virksomhetens produkter og tjenester 

· Kvalitet dreier seg om både organisasjonsutvikling og medarbeiderutvikling fordi: Medarbeiderne vet at kvalitet er nødvendig og organisasjonen vet å verdsette kvalitet. Ved innføring av nye elektroniske løsninger vil organisasjonen sørge for at medarbeiderne forstår løsningene og hvorfor løsningen er blitt slik de er blitt. Medvirkning i utforming av løsninger gir både organisasjons- og medarbeiderutvikling.  

· Et område for elektronisk omgivelseskontroll er å sikre at beboerne i aldersboliger, sykehjem og hjemmeboende gis trygghet i hverdagen. Dette gjelder spesielt for svake og utsatte mennesker. Hvis en negativ hendelse inntreffer vil brukeren få hjelp. Trygghet i hverdagen medfører at innflytting i sykehjem kan utsettes i gjerne flere år. Dette medfører besparelser for kommunen, men viktigere enn dette er et bedre liv for brukeren. (Stortingsmeling 25 2007/2008 Omsorgsmeldingen.)  

· HMS må gis et kvalitetssikringsperspektiv i et inkluderende arbeidsliv. 

· Risiko og sårbarhetsvurderinger er et sentralt grunnlag for å avstemme kvalitet og å balansere kvalitetssikringen i forhold til hvilken risiko som en feil kan medføre.  

· Kvalitet kan gi konkurransefortrinn. Kvalitet kan også være forutsetning for å overleve. Kvalitet lønner seg. 

2. ”Fellesskap om kvalitet” i samfunnet

”Fellesskap om kvalitet” i samfunnet innebærer at alle samfunnets ressurser med ansvar for kvalitet har et felles ansvar for å skape et godt og trygt samfunn. Tilsynene og sertifiseringsorganene aksepterer at de i sammen er samfunnets kvalitetsagenter. De tar i bruk elektroniske løsninger for å fremme samfunnets mål:   

· Som kvalitetsagenter samordner de sine krav overfor virksomhetene. Begrepet kvalitetsagenter må verifiseres og godkjennes som et ord i den offentlige nomenklaturen knyttet til kvalitet. Oversikt over hvem som er godkjent som kvalitetsagenter må utarbeides. De gjennomfører elektronisk tilsyn og inspeksjon og gir tilbakemelding til virksomhetene hvor de påpeker muligheter for kvalitetsforbedring. Fysisk tilsyn samordnes slik at antall besøk i virksomheten blir redusert.

· Elektronisk tilsyn samt risikobasert tilsyn må være en forutsetning fra samfunnets side. Samfunnet kan ikke overlate til det enkelte tilsyn å velge mellom papir/blyant og elektronisk tilsyn i våre dager. Elektronisk tilsyn må baseres på standarder for å sikre interoperabilitet og helhet. 

· Omgivelseskontroll er også betegnelsen på overvåkning av bygninger. Overvåkningen omfatter elektronisk temperaturstyring, lekkasje og fuktighet, energistyring, brann og innbrudd samt andre forhold som er vesentlige. Overvåkningen anvender webkameraer og sensorer.  

· Instrukser og hjelpemidler utformes på en slik måte at disse gir tilpasset elektronisk støtte i arbeidet. De sendes ikke ut som rundskriv alene, men de brytes opp for å bli tilpasset brukernes behov i jobbsituasjonen  

· Risikobasert tilsyn er en bærebjelke i kvalitetsagentenes arbeid. Resultatet  rapporteres systematisk til virksomhetene. Dette resulterer i endret holdning i virksomhetene og justering av de elektroniske oppgavebeskrivelsene. 

· Landet trenger en bevisst kvalitetspolitikk og en overordnet kvalitetsstrategi. Hva kan denne innholde og hvem kan ta ansvaret? Norsk Akkreditering kan være et alternativ – men da må selskapet få en vesentlig oppgradert status og betydning. 

· Siste hendelser med tunneler i Vestfold viser at landet trenger en presis kvalitetsstrategi. Aktørene henviser til svikt i rutinene. Dette må skyldes systemsvikt og mangler i kvalitetskulturen. Et annet eksempel er inneklima i skolebygg. Gjennom elektroniske rutiner basert på felles standarder og elektronisk tilsyn kan utbyggeren bli tvunget til å følge rutinene. 

· Kjøreregler som er forutsetning for helhetlige IKT-løsninger må vedtas av myndighetene.

Elektronisk tilsyn er kanskje hovedargumentet for å etablere et elektronisk grunnlag som alle tilsyn kan basere seg på. Myndighetene kan vedta at elektronisk tilsyn skal gjennomføres. Virksomhetene må tilpasse seg dette og stille sine data til rådighet for tilsynene på en tilpasset måte og gjennom løst koblede applikasjoner. Dette betyr at oppkoblingen ikke er permanent men tilsynet er bare tilkoblet når behovet er tilstede. 

3. ”Fellesskap om kvalitet” – grunnlag for kvalitetskultur  
Kvalitet angår alle i virksomheten, det er ikke bare noe som angår en eventuell kvalitetssjef. Kvalitetssjefen har ansvaret for å utvikle kvalitetskulturen slik at  forholdene blir lagt til rette for at den enkelte tar ansvar for kvalitet i eget ansvarsområde.  Den enkelte medarbeider er selv ansvarlig for kvalitet i eget arbeid. 

· ”Fellesskap om kvalitet” forutsetter at det utvikles en kvalitetskultur i virksomheten under digitale forutsetninger.

· Virksomhetene må legge vekt på og dyrke frem en kvalitetskultur. Kvalitetskulturen må være tuftet på et fundament som gir grunnlag for personlig ansvar og en kontinuerlig kvalitetsforbedring.

· Fundamentet er i stor grad sammenfallende med kravene i ISO 9001. 

· Kvalitetsarbeidet må tas på alvor. Hvis virksomheten kjennetegnes av kvalitetsslapphet eller latskap er dette en kultursvakhet som må endres gjennom et program for å endre kulturen. Det samme gjelder hva vi vil kalle kvalitetsarroganse, det vil si en holdning om at min faggruppes kompetanse er hevet over andre faggruppers. Omtales ofte som ”jeg alene vite” holdning. Systematisk kvalitetsforbedring og oppfølging kan være en vekker for ”kvalitetslate” kulturer. Virksomheten må sørge for ”Fellesskap om kvalitet” gjennom kvalitet i alle ledd, kvalitetsledelse av organisasjonen og en kvalitetskultur hos medarbeiderne.  

· En kvalitetsorganisasjon legger vekt på å unngå feil. Feil kan ha store skadevirkninger for virksomheten, i form av redusert omdømme, økte kostnader og redusert inntekt. De samlede kvalitetskostnader i en virksomhet er ofte betydelige. Manglende kvalitet og alvorlige feil kan få store konsekvenser for bedriften og samfunnet. Feil må systematiseres og følges opp. Elektroniske løsninger vil bety at feil logges.  

4. Realisering av ”Fellesskap om kvalitet”

Realiseringen av et elektronisk ”Fellesskap om kvalitet” vil gi store gevinster til samfunnet og virksomhetene. Realiseringen av grunnlaget må være et offentlig anliggende. 

· Realisering av mappene med struktur og funksjonalitet forutsetter selvsagt at arbeidet (grunnlagene) blir finansiert. 

· Deler av ”teknologien” er tilgjengelig i dag, slik at en tilnærming til ”Fellesskap om kvalitet” kan starte omgående.  

· Realiseringen angår:

· Kvalitetsagentene og kvalitetsagentene seg i mellom 

· I virksomhetene og virksomheter som danner verdikjeder 

· Mellom kvalitetsagentene og virksomhetene
· Realiseringen må skje gjennom en gradvis og forsiktig utvikling.  
· Realisering av ”Fellesskap om kvalitet” i sin bredde stiller store krav både til kvalitetsagentene og virksomhetene. Hvis virksomhetene vil hente ut gevinstene i full skala vil realiseringen være et kvantesprang som vil stille store krav til ledelse og organisasjon. 

· Realiseringen må være basert på ”pilotering”. Realiseringen må ledes av fremragende foregangspersoner i organisasjonene som må utvikle nødvendig kompetanse. 

· Realisering av ”Fellesskap om kvalitet” innebærer også at kvalitetsagentene må samarbeide og at virksomhetene samordner alle kvalitetskravene – enten disse er pålagte av samfunnet, egne krav eller følger av en sertifisering. 

· ”Fellesskap om kvalitet” vil være den største utfordring som de berørte organisasjonene er stilt overfor i ”fredstid”. Organisasjons- og medarbeiderutvikling under digitale forutsetninger er en slik utfordring. Reorganisering av de fleste forretnings- og arbeidsprosessene vil være den andre. 

Finansieringsbehov 

Grunnlag 1: 

Det er utarbeidet et utkast til standard. Dette må revideres samtidig som andre internasjonale standarder må bli benyttet. Arbeidet vil skje i arbeidsformen Work Group Agreement (WGA).

Finansieringsbehov er anslått til å være NOK 500.000 eksklusiv mva. WGA forutsetter ofte at de deltakende land bidrar gjennom avgifter. 

Grunnlag 2: 

Sentralt i utvikling av teknologien er tjenesteorientert arkitektur og templater
. En rekke store internasjonale organisasjoner (bl.a. British Telecom) har utviklet et større antall templater som åpne programvarer. 

Templatene som er laget vil bli anvendt og tilpasset i eprArena. Dette innebærer at vi må ha tilgang til personer som har inngående kunnskap om oppbygging og bruk av templatene. Det har vi gjennom David RR Webber og Carl Mattocks i OASIS/EPR Forum. 

Vi har aldri hatt midler til å estimere hva det vil koste å utvikle eprArena i en første versjon. Vi vet derfor heller ikke hva det vil koste å utvikle en minimumsversjon av eprArena som kan anvendes i alle aktuelle applikasjoner. Arenaen vil bli utviklet gradvis. Første trinn kan bli å anvende denne for omgivelseskontroll.  

Vi ønsker å få utgitt en bok om ”Felleskap om kvalitet” samtidig som applikasjonene blir lansert. 

Vi har et halvt års tid perspektiv på begge deler. Dette innebærer også at finansieringsbehovet for 1. trinn er begrenset, færre enn 5 millioner NOK.

Vi har utarbeidet skisser til et bredt spekter av applikasjoner som alle bygger på det samme grunnlaget. I dette notatet går vi ikke inn på de enkelte mulighetene – disse vil vi drøfte med interessenter i lys av åpen standard og åpne kildekoder.  

�  ”Template” er en fornorsking av engelsk. Dette er levende maler med omfattende egenskaper (dynamiske mapper og styrekort). Av denne grunn vil vi ikke bruke ordene ”mal” eller mønster.
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