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Tack till var handledare Rose-Marie L6f som hjélpt oss med arbetet i form av handledning,
tips och diskussioner angaende arbetet. Vi vill ocksa rikta ett tack till var examinator Roland

Hellberg som ocksa bidragit med konstruktiv kritik och stod vilket forbattrat arbetet.
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detta arbete genom konstruktiv kritik, stod eller motivation.



Abstract
In healthcare patients move in a different pattern depending on what the specific patient

needs to have done. This pattern is also called a flow, where the flow which this article
mentions describes how the patient flows. To offer the best healthcare service, it is important
that the patient flow is effective. That the flow being effective means to work towards a
logistical, quality and cost-effective flow. This also matches the patient care given in private
clinics, where similar patient flows can be seen. The purpose with this study is to identify
what affects the patient flow and how the patient flow can be more efficient both quality wise

and cost wise.

To answer the purpose this study performed a case study on a private clinic in the Stockholm
area who work with cosmetic as well as reconstructive surgery. To follow a patient flow this
study performed a flow mapping of a patient flow, the study also performed interviews with
an employee of the private clinic. To collect information that supports this study's conclusion
several previous articles were used along with information from literature and necessary

internet websites.

The study identifies capacity, information transparency and logistics as causes of
inefficiency. This study comes to the conclusion that lean tools could be implemented in an
organization whose operations are active in healthcare. Out of those tools presented in the
analysis three different categories occur where the lean tools are placed. The different
categories are planning tools, improvement tools and preventive measures. With the help of
previous research where similar, if not the same tools were used, positive results could be
seen with consequent results being empathized. This study comes to the conclusion that a
combination of tools from the three different categories is the best alternative to ensure an
improvement of the efficiency long term. Planning for the future, while improving existing
waste and at the same time using tools that act as an aid towards future waste is the best way

to improve efficiency on the patient flow long term.

Keywords: Lean, efficiency, improvement, healthcare, logistics, patient flow



Sammanfattning

Inom sjukvarden ror sig patienterna i ett visst monster beroende pa vad den specifika
patienten behdver gora. Detta monster kallas aven for flode, dér det flode som pratas om
beskriver hur patienten ror sig. For att patienten ska erbjudas den bésta méjliga varden ar det
viktigt att detta flode &r effektivt. Att ett flode ar effektivt handlar om att jobba mot ett sadant
logistiskt effektivt, kvalitetsmassigt men ocksa kostnadseffektivt flode. Detta stammer dven
overens i privatvarden dar det ocksa finns floden. Syftet med denna studie ar att identifiera
vad som paverkar patientflodet och sedan hur patientflodet kan effektiviseras bade

kostnadsmassigt och kvalitetsméssigt.

FoOr att besvara syftet har denna studie utfort en fallstudie hos en privatklinik i
Stockholmsomradet som arbetar med kosmetiska saval som rekonstruerade operationer. For
att folja ett patientflode har studien tagit fram en flédeskartlaggning samt genomfort
intervjuer med anstéllda pa fallféretaget. For att hitta information som stodjer studiens
slutsats har vetenskapliga artiklar anvants dar informationen ocksa kompletterats av litteratur

samt nédvandiga webbsidor pa internet.

Studien identifierar logistisk, kapacitet och informationstransparens som orsaker till ett
ineffektivt patientflode. Studien kommer fram till att Lean verktyg kan implementeras i en
organisation vars verksamhet ar aktiv inom sjukvarden. Av de verktyg som presenteras i
analysen forekommer det tre olika kategorier dar verktygen sedan placeras. De olika
kategorierna ar planeringsverktyg, forbattringsverktyg och forebyggande arbete. Med hjalp
av tidigare forskning dar liknande om inte samma verktyg anvéands har positiva resultat
kunnat presenteras, dar framforallt konsekventa resultat understryks. Denna studie tar
slutsatsen att en kombination av olika verktyg fran de tre olika kategorierna ér det basta
alternativet for att kunna forbattra effektiviteten pa en lang sikt. Att bade planera infor
framtiden, forbattra befintligt sloseri samtidigt som verktygen agerar som hjalpmedel mot

framtida sloseri ar ett langsiktigt effektivt patientflode.

Nyckelord: Lean, effektivitet, forbattring, sjukvard, logistik, patientflode
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1. Inledning

Foljande avsnitt handlar om studiens bakgrund, syfte, fragestéllningar och avgransning.

1.1 Bakgrund

Patientflodet ar det flode som beskriver hur patienter ror sig under vistelsen enligt Benjamin
et al. (2021). Det finns darmed tva faktorer som é&r viktiga att identifiera nar patientfloden
analyseras. Dels att patientflodet ar effektivt men ocksa att kvaliteten inte brister, vilket ocksa
hanger ihop. Att effektivisera patientflodet handlar om att tiden i operationssalar inte ska
slosas, att man har en tydlig kommunikation i de olika leden och att kvaliteten ar bra. Ifall
foretaget misslyckas med att uppna detta kan det ses som en kvalitetsbristkostnad enligt
Sorqvist (1998). Den traditionella synen pa en kvalitetsbristkostnad handlar oftast om
kostnader som uppstar genom daligt kvalitetsarbete dar en definition beskrivs citerat som
“den merkostnad som uppstar pd grund av bristande kvalitet i ndgot led”” (Sérqvist, ss. 31,
1998). Ett kvalitetsmedvetet foretag dar kvalitetsbrister & minimala handlar det istéllet inte
langre om att minimera kostnader, utan istallet fokuserar man pa att 6ka lonsamheten enligt
Sorqgvist (1998). For att ett foretag darfor ska vara effektivt, vilket i sig &r I16nsamt handlar

mycket om just detta, att maximera ldnsamheten.

For att effektivisera en process, arbetssatt eller flode finns det manga olika verktyg och
metoder. Olika tillvagagangssatt fungerar olika bra beroende pa vilken industri, arbetsplats
och vilket mal man har. For att effektivisera ett patientfléde finns det inte nagon enkel
I6sning, utan arbetet ar kontinuerligt dar forbattring hela tiden sker. Lean management &r
darfor en metod som passar in i det arbete som handlar om att effektivisera ett patientflode.
Metoden gar ut pa att standigt forbattra det givna problemet med hjalp av olika Lean verktyg
dar de tva viktigaste begreppen ar “respect for people” och “continuous improvement” enligt
Kanbanize (u.d). Enligt detta arbetssitt vill man minska sloseriet genom olika arbetsmetoder
samtidigt som man hela tiden vill forbattra arbetet genom standig férbattring enligt

Kanbanize (u.d).

For att kunna effektivisera ett patientflode ar en “flodeskartlaggning” en metod for att
identifiera de olika flodena. Nar man ser flodena framfor sig blir det tydligare vart fokuset pa

forbattringsarbetet bor ligga, samtidigt som uppenbara problem kan visa sig. Fastén



fallforetaget inte visar nagra tydliga eller uppenbara problem, menar Bergman och Klefsjo

(2020) att det alltid finns plats med forbattring, oavsett hur bra nagot ér.

Nér det galler forbattring av patientfloden ar det tydligt att det finns en brist i forskningen och
mer underlag behdvs enligt Benjamin et al. (2021). Forbattring av ett patientfléde innebar
bade kvalitetsmassiga forbattringar samtidigt som flodet kan effektiviseras kostnadsmassigt.
Forskning inom detta omrade skulle innebéra att information som tidigare varit okand
upptackas vilket kan implementeras i sjukvardsmiljé varlden 6ver och skulle darfor kunna

forbattra upplevelsen for bade patienter och anstéllda pa sjukhus.

1.2 Syfte
Syftet med denna studie &r att identifiera vad som paverkar patientflodet och sedan hur

patientflodet kan effektiviseras bade kostnadsmassigt och kvalitetsmassigt.

1.3 Fragestallningar
e Vad ar det som paverkar patientflodet?

e Vilka metoder/verktyg finns det for att effektivisera patientflédet?

1.4 Avgransningar

Denna studie avgransas till att analysera ett patientflode vilket inte ar akut. Flodet som
analyseras utgar fran en klinik dar patienten inte kommer in akut. Denna studie avgransas
ocksa till att se pa operationsflodet. Det handlar alltsd om det flode dar patienten ror sig vad
galler just operation. Det handlar inte om dvriga floden sasom informationsfléde eller nagot
specifikt flode vid fallforetaget. Det flode som denna studie underséker handlar om det flode

dar en patient ror sig under en operation, fran borjan till slut.



2. Metod

For att genomfora denna studie pa ett sadant satt att syftet och forskningsfragorna besvaras

anvands det en kvalitativ metod.

2.1 Inledning

Denna studie genomférdes med olika metoder for att sakerstalla den vetenskapliga
integriteten av studien. For att inh&mta viktig, relevant och korrekt information om
fallforetaget anvande denna studie intervjuer. Fragorna som anvandes utformades for att
besvara de fragestallningar som denna studie bygger pa, dar fragorna var forankrade i den
teori som studien anvander. For att komplettera den information som inhamtades fran
intervjuerna anvéndes vetenskapliga artiklar for att bygga en stabil och informativ teoretisk
bakgrund. For att forskningsfragor som anvandes i studien skulle besvaras ansags det ocksa
nddvandigt att utfora en flodeskartlaggning. Denna studie valde att anvanda sig av en
kvalitativ metod for att samla in relevant data vilket anvandes for att besvara studiens

fragestéllningar och syfte.



I denna studie samlas informationen in pa olika sitt, frigestillningen som lyder “Vad ar det
som paverkar patientflodet?” innefattar vetenskapliga artiklar, internetkillor,
flodeskartldggning samt intervjuer. Fragestdllningen som lyder “Vilka metoder/verktyg finns
det for att effektivisera patientflodet?" innefattar observationer, vetenskapliga artiklar,

internetkéllor, flodeskartldaggning samt intervjuer som presenteras visuellt i figur 1.

Koppling mellan fragestallning och Metodavsnitt

Observation Vad ir det som

: Vetenskapliga
. paverkar artiklar
Intervju patientflodet?

Internetkillor
Flodeskartliggning

Flodeskartlaggning

Vetenskapliga

gk Intervju
Vilka )

Internetkillor metoder/verktyg

finns det for att

effektivisera
patientflodet?

Figur 1: Koppling mellan fragestéllning och metodavsnitt.

2.1.1 Vetenskapligt angreppssatt

Denna studie anvénde det deduktiva angreppssattet vid utférandet. Det deduktiva
angreppsséttet innebar att slutsatser dras fran generella antaganden enligt Kirsty et al. (2002).
Angreppsséttet innebar alltsa att kunskaper som redan finns anvénds for att harleda nya
slutsatser. Det deduktiva angreppssattet anvands for att testa generella antaganden enligt
Kirsty et al. (2002). Detta innebar att de antaganden som testas ska kunna implementeras pa

andra stallen, dar forutsattningarna ar liknande.

Genom att anvénda tidigare forskning, dar forbattringsverktyg implementerats i en liknande
miljo, anvandes det deduktiva angreppssattet i denna studie. For att kunna svara pa
fragestéllningarna och syftet harleds tidigare forskning for att kunna dra en slutsats angaende

studiens syfte och fragestallningar.



2.1.2 Fallstudie

Att genomfora en fallstudie som forskningsmetod innebér att ett enskilt fall studeras. Att
studera ett enskilt fall innebér att en organisation inom en bransch kan studeras for att 6ka
forstaelsen i branschen enligt Biggam (2015). For att utfora en fallstudie menar Biggam
(2015) att intervjuer ar ett vanligt tillvagagangssatt for att samla information kring det fall

som studeras.

| denna studie utfordes darfor en fallstudie pa fallforetaget da det var passande att folja
patientflodet i ett verkligt foretag. Att kunna analysera ett verkligt patientflode med
majligheten att kunna utfora intervjuer som metod med personer som dagligen upplever de
olika processerna som ingar i flodet ger forfattarna en grundlig forstaelse for de potentiella

problem som kan uppsta.

2.2 Val av datainsamling

2.2.1 Intervju

Strukturen av en intervju kan se annorlunda ut beroende pa hur en sjélv véljer att strukturera
sjalva intervjun enligt Dalen (2008). Syftet med en intervju beskrivs enligt Dalen (2008) som
att stalla fragor dar en vill fa fram relevant information utifran den andres perspektiv. Dalen
(2008) identifierar tva olika angreppssatt som handlar om hur en intervju kan utforas, dar
strukturerad och dppen intervju star mot varandra. | en strukturerad intervju finns det fardiga
fragor som stélls, medan en Gppen intervju gar ut pa att den person som blir intervjuad sjalv
berattar 6ppet, utan fragor om det bestamda temat enligt Dalen (2008). | denna studie

anvandes det strukturerade angreppsséttet.

2.2.2 Utférande av intervju

Nar studien pabdrjades framfordes det preliminara planeringar angaende utformandet av
intervjun som enbart skulle utforas en gang. Detta dndrades hastigt eftersom respondenten
inte kunde svara pa alla fragor under den forsta intervjun, utan var tvungen att aterkomma

med information gallande vissa fragor.



For att intervjuerna skulle utforas ordentligt inleddes det ett grundligt forarbete dar fragor
forankrades i teorin. Intervjun utfordes darfor efter att majoriteten av teoriavsnittet var

utformat, da den kunskap som samlades dar anvandes i intervjuerna.

Vid utformandet av fragorna ansags svarsalternativen vara viktiga for studien, pa grund av
detta sa innebar det att fragorna som utformades inte enbart var ja/nej fragor. Studien hade ett
mal att kunna skapa en diskussion utifran de fragor som stalldes till respondenten, dér de
fragor som slutligen anvéndes finns i bilaga tre. Genom en tidigare kontakt kunde en
respondent vars arbetsuppgifter ar relevanta till studiens forskningsomrade nas dar
mojligheten till intervju gavs. Den forsta intervjun var i strukturerad form, dar fragorna
framtagits i forvag vilket aterigen kan illustreras i bilaga tre. Intervjun utfordes fysiskt mellan
skribenterna och respondenten, dér samtalet transkriberades for att tydligt och detaljerat

kunna sammanfatta samtalet i ett senare skede.

Vid utforandet av intervjun framkom det daremot att alla fragor inte kunde besvaras direkt,
utan ett senare mote bokades dar resterande fragor kunde besvaras. Den andra intervjun var
darfor ocksa en strukturerad intervju dar de fragor som tidigare inte besvarades stélldes pa

nytt.

For att analysera den information som framkom under intervjun anvandes det transkriberade
materialet. Genom att sammanfatta informationen i empirin kunde sedan de delarna anvandas
for att stéllas mot den teori som samlats in i analysavsnittet. Informationen som framkom i
intervjun granskades genom att jamforas med resultat fran tidigare artiklar dar
forskningsomradet har varit liknande. Sedan paborjades en diskussion angaende de olika

fragestallningar i analysavsnittet dar empirin stalldes mot den insamlade teori.

2.2.3 Flodeskartlaggning

For att en verksamhet ska kunna konkurrera pa marknaden behéver de analysera interna och
externa faktorer enligt Oskarsson et al. (2013). Vid de interna faktorerna kan man inféra en
flodeskartlaggning sa att foretaget i fraga kan forbattra och utveckla olika moment i
verksamheten enligt Oskarsson et al. (2013). Genom att utfora en flodeskartlaggning kan
verksamheten i fraga etablera en storre forstaelse for logistiken samt om hinder eller problem
som uppstar vid ett segment eller moment enligt Oskarsson et al. (2013). De kan dven genom
detta se om en flaskhals har uppstatt vid nagon process och darmed kan man snabbare

forhindra att den utvecklas enligt Oskarsson et al. (2013). Med denna information kan man



kontinuerligt utveckla framtida arbeten for att minimera att risker och brister uppstar enligt
Oskarsson et al. (2013). Sedan far aven foretaget i fraga svar pa vart bristerna och problemen
uppstar vilket gor det enklare att utféra en planlaggning for forbattring enligt Oskarsson et al.
(2013). Genom att hitta problemet kan de infGra metoder och strategier som passar just dem
och deras foretagskultur enligt Oskarsson et al. (2013). For att kunna analysera
flodekartlaggningen finns det olika analysmetoder. For att analysera flodeskartlaggningen
ritades ett spagettidiagram vilket beskrivs i bilaga 2. Analysen av flodet kompletterades ocksa

av en vérdeflodesanalys vilket beskrivs tydligare i bilaga 1.

2.2.4 Utférande av flddeskartlaggning

Denna studie valde att utfora en flodeskartlaggning for att fa en battre forstaelse av
patientflodet. For att utfora den flodeskartlaggning som presenteras i empirin kontaktades
fallforetaget med en forfragan om att tillsammans med en anstalld utfora kartlaggningen. Nar
bada parter kom Gverens om hur de skulle ga tillvaga traffades bada parter dér den anstéllde
bade ritade upp samtidigt som hen forklarade de olika stegen i flodet. Patientflodet ritades
samtidigt av pa papper vilket gar att se i figur 7. For att fa en tydligare forstaelse antecknades

aven detaljer om patientflddet vilket anvandes i empirin.

2.2.5 Litteraturstudie

Den litteratur som samlats till detta arbete har till stor del bestatt av information fran
vetenskapliga artiklar, bocker och internet baserade sidor. Informationen som hamtats har
varit relevant for arbetet samtidigt som en noggrann kéllkritisk analys utforts. FOr att hamta
litteratur har studien framforallt anvint “Google Scholar” och “Science direct”. For att hitta
relevant information anvandes ett flertal sokord. Bland de s6kord som anvandes fanns det
vissa som anvandes mer frekvent, och dessa var: “Lean healthcare”, “Lean methods
healthcare”, "Efficiency healthcare” och “Tools in healthcare”. Nér litteraturen av denna
studie togs fram var det ocksa viktigt att det fanns viktiga urvalskriterier. For att faststalla
studiens kvalitet var det viktigt att den information som framtogs var relevant, och for att
sakerstalla detta fann det alltsa vissa urvalskriterier. Det var bland annat viktigt att de artiklar
som anvandes i studien var av relevans, vilket gor det viktigt att det ar som artikeln
publicerades blir relevant. Malet var darfor att forsoka hitta artiklar som slapptes under 2000-
talet. Viktigt att ndmna &r daremot att det forekommer viss litteratur som &r éldre an

urvalskriteriet, och detta beror pa att den litteratur bedomdes som relevant fér denna studie.



2.2.6 Observation

| denna studie observerades ett flode. | och med flodekartlaggningen observerades ett flode
genom att tillsammans med en anstalld pa fallforetaget se hur ett patientflode faktiskt ser ut.
Observationen gick till pa sadant satt att flodet studerades i syfte att utfora

flodeskartlaggningen.

2.3 Studiens kvalitet

For att studien ska vara trovardig &r det viktigt att studien tar olika saker i atanke. Det ar
begrepp som reliabilitet och validitet som forsakrar studien om att den inte &r objektiv eller
forlitar sig pa desinformation. Olika etiska perspektiv ar viktiga for att studien ska forsékra
involverade om de olika forskningsprinciperna samtidigt som studiens paverkan pa miljon

spelar roll i arbetet.

2.3.1 Reliabilitet

Reliabilitet ar ett begrepp som beskriver hur trovérdiga och av vilken kvalitet insamlade data
ar enligt Malardalens universitet (u.d). | studier dar kommersiella foretag intervjuas finns det
risk att respondenten ar objektiv, da foretag sallan vill se daliga ut i offentligheten. Det ar
darfor viktigt att reliabiliteten ar hdg, da det beskriver i vilken grad samma metod kan

aterskapas enligt Malardalens universitet (u.d).

Reliabiliteten i denna studie paverkades starkt av fallforetagets val att vara anonyma. | och
med beslutet dar fallforetaget ar anonymt forsvinner ocksa mojligheten att forsoka framstalla
fallforetaget positivt. I denna studie anvandes alltsa strukturerade intervjuer som utformades
for att vara sa pass objektiva som mojligt (se bilaga 3). For att sakerstalla att den insamlade
datan var relevant for denna studie intervjuades enbart personer inom fallforetaget. Detta
gjordes for att sakerstalla att den person som intervjuades hade en medicinsk bakgrund med
erfarenhet. For att forsakra att den insamlade datan fran fallféretaget var relevant, och
kvalitativ utfordes inga enkater. De vetenskapliga artiklar som anvéandes for arbetet var
relevanta for denna studie da de handlade om Lean verktyg i sjukvarden. Anledningen till att
de artiklar som denna studie tar anvandning av inkluderar sjukvarden &r for att sakerstalla att

forbattringsverktygen &r relevanta for forbattring av just patientfloden. Da Lean &r ett sadant



begrepp som férekommer i industrin var det viktigt for denna studie att de

forbattringsverktyg som presenterades faktiskt hade en relevans for denna studie.

For att ytterligare forbattra reliabiliteten av denna studie hade flera personer kunnat
intervjuas. | denna studie intervjuas en enskild anstélld med relevant bakgrund, men for att
forbattra och oka reliabiliteten hade flera anstallda med olika arbetsomraden kunnat

intervjuas for att kunna folja flodet ur olika perspektiv.

2.3.2 Validitet

Att samla in information pa ett korrekt satt ar viktigt for att studiens trovérdighet, relevans
och resultat ska vara rimliga. Validitet ar darfor ett begrepp som beskriver hur trovérdig en
forskningsmetod varit enligt Malardalens universitet (u.d). Ar validiteten hog ar alltsd den

utvalda metoden i en studie ansedd som trovardig och palitlig.

For att sakerstalla sa hog validitet som mojligt anvande sig denna studie av en strukturerad
intervju. Anledningen till att intervjun var strukturerad ar da fragorna som utformades var
skraddarsydda for att besvara forskningsfragorna och studiens syfte. Denna studie hade
kunnat uppna hogre validitet genom att utfora flera intervjuer med olika personer inom

fallforetaget.

2.4 Etiska perspektiv

Denna studie utfordes med forstaende av de fyra etiska forskningsprinciperna vilket ar
“informationskravet”, "samtyckskravet", “konfidentialitetskravet” och “nyttjandekravet”.
Dessa principer var viktiga att folja da principerna ar vagledande for att ett korrekt arbete

utfors.

Informationskravet beskriver hur undersékningsdeltagarna ska informeras nér de involveras i
en undersokning. Detta uppfyllde studien genom att presentera arbetet genom att visa det
preliminara syftet samt de forskningsfragor som var framtagna. Samarbetet med fallforetaget
var frivilligt, dér fallforetaget meddelades att ingenting &r obligatoriskt. Samtyckeskravet
handlar om att hamta samtycke fran den person som ingar i undersokningen. For att
sakerstalla att samtyckeskravet darfor foljs, pagick ett arbete med att avisera fallforetaget om



deras roll i studien. Dérefter fick fallféretaget mojligheten att tacka nej till medverkan, vilket
de inte gjorde. Nér skribenterna ndrmade sig fallforetaget fanns det en tydlig 6nskan om att
vara anonym under arbetets gang. Detta var nagot som ocksa accepterades enligt
konfidentialitetskravet, dar medverkande har rétt till sekretess. For att forsdkra fallforetaget
om att den information som samlas in endast kommer anvandas till &ndamal vilket ror
forskning foljs nyttjandekravet. Den fjarde och sista forskningsprincipen handlar om att
information som samlats in endast ska anvandas i vetenskapliga andamal. Nyttjandekravet

sager ocksa att den insamlade informationen inte ska utlanas.

2.5 Hallbarhetsperspektiv
Denna studie utfordes ur ett hallbarhetsperspektiv dar malet var att inte bidra negativt till
miljon. Inga onddiga utslapp, dveranvandning av papper eller andra handlingar som bidrar

negativt till miljon forekom i arbetet med denna studie.
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2 Teoretisk referensram

Foljande avsnitt inkluderar nddvandig teori som anvands for att svara pa fragestallningarna
och syftet som studien arbetar och granskar inom. Vardera kapitlet inom denna studie utfors i
en kronologisk ordning. I den teoretiska referensramen finns information som ar vasentlig for
att forsta faktan bakom syftet och fragestallningarna. | detta avsnitt presenteras darfor olika
anledningar till att ett patientflode kan paverkas samt olika forbattringsverktyg. | detta avsnitt
behandlas manga olika underrubriker vilket ar framtagna for att svara pa studiens syfte och

forskningsfragor.
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| figur 2 illustreras det vilka teoridelar som gar in i de olika fragorna. Fragestallningen som
lyder “Vad ar det som paverkar patientflodet” innefattar bland annat informationstransparens,
kapacitet, kvalitetsbristkostnader, fiskbensdiagram och logistik. Vid fragestallning tva som
lyder “Vilka metoder/verktyg finns det for att effektivisera patientflodet” sé innefattar det:
Lean, prestandamal, kostnad, kundnéjdhet, PDCA-Cykeln, 5s, kaizen, effektivt och
effektfullt arbete, forbattringar, SWOT och ledningssystem. Kopplingen mellan teori och

fragestallningar presenteras alltsa i figur 2.

Koppling mellan fragestéllning och teoriavsnitt

Informations e — e
transparent i
Vad ar det
kapacitet som Prestandamal
paverkar —
Kvalitetsbristkostnad patientflodet ostn
. Kundnojdhet
Fiskbensdiagram S —~—— PDCA-Cykeln
Logistiken i en ss
verksamhet
Kaizen
Vilka _
metoder/verkt \ Effektivt och
yg finns det effektfullt arbete
for att ) S
effektivisera Forbattringar
patientflodet
SWOT
Ledningssystem

Figur 2, Koppling mellan fragestéllning och teoriavsnitt

3.1 Paverkan pa patientflodet
Patientflodet innebar de floden som patienterna gar igenom for att genomfora den tjanst som
de betalar for. Dessa floden kan paverkas pa olika satt av olika saker vilket inte alltid ar lika

l4tt att identifiera.
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3.1.1 Kvalitetsbristkostnader

Begreppet kvalitetsbristkostnader ar ett missforstatt begrepp dar manga tolkar det som att
akuta brister star till del for meningen av begreppet. Detta stammer till en viss del, da
kvalitetsbristkostnader kan delas upp i tva olika kategorier. De tva kategorierna ar “tillfalliga
problem” och “kroniska problem” dar de tillfélliga problemen &r lattare att upptacka da de
har en stor néstan “explosiv”’ paverkan medan kroniska problem ligger lite i bakgrunden och
skadar verksamheten under en langre tid enligt Sérqvist (1998). De kroniska problemen ar
darfor viktiga att hela tiden leta efter da det omedvetet paverkar verksamheten pa ett negativt
sétt, detta visualiseras i figur 1 enligt Sorqvist (1998). | figuren finns det en visuell
illustration av tillfalliga och kroniska problem déar det blir tydligt hur tillfalliga problem har
en storre men kortare paverkan medans de kroniska problemen mestadels ligger i
bakgrunden. Sérqvist (1998) menar darfor att kvalitetsbristkostnader har en néra relation till
verksamhetens I6nsamhet, dar han hanvisar till siffror som menar att kvalitetsbristkostnader
kan uppga till hela 10-30% av en verksamhets totala omsattning.

MANGDEN
PROBLEM .
TILLFALLIGA PROBLEM

ACCEPTERAD
NIVA

/-(z
/
— /F\'\. '/:_\
P___,-""'f ------ L e,
l'"\\_/" _,."I
Kroniska problem MOJLIG NIVA

/

TID

Figur 3: Kalla: Sorqvist (1998) Modifierad bild av “Tillfilliga och kroniska problem .

13



3.1.2 Fiskbensdiagram

Ett fiskbensdiagram eller “orsaks-verkan-diagram” som Bergman och Klefsjo (2020) kallar
det, ar ett diagram vars syfte ar att hitta orsaker till ett problem. Anledningen till att
diagrammet anvands &r for att kunna identifiera de orsaker vilket leder till ett problem.
Diagrammet fungerar pa det satt att man borjar med att identifiera huvudproblemet, vilket
man sedan smalnar av genom att identifiera aktiviteter som orsakar detta problem enligt
Bergman och Klefsj6 (2020). For att kunna identifiera orsaken till problemet menar Bergman
och Klefsjo (2020) att man ska stalla fragan “varfér?” 5 ganger. Anledningen till att man ska
ifrdgasatta orsakerna ar for att sakerstalla sig om att man kommer fram till grundorsaken av
problemet. Bergman och Klefsjo (2020) har identifierat sju omraden dar problemen vanligtvis
orsakas ifran, vilket ar foljande:

“Management, Mdnniskan, Metod, Mdtning, Maskin, Material, Miljé". | figur 4 visualiseras

diagrammet, dar strukturen tydligt visar hur det ser ut som ett fiskskelett, darav namnet.

Figur 4: Kéalla: Bergman och Klefsjo (2020) Modifierat Fiskbensdiagram

3.1.3 Logistik
Logistik &r planeringen och utvecklingen inom en verksamhet dar den kan innefattas inom
flera industrier enligt Christopher (2016). Planering och uppféljning av arbetet ar idealt fér en

verksamhet, detta for att 6ka kundndjdheten men ocksa minimera brister och problem som
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kan férekomma inom exempelvis vard enligt Li et al. (2006). Logistiken ar grunden for att en
privatklinik ska kunna 6ka sina konkurrensmajligheter enligt Li et al. (2006). Ledning och
chefer bar en stor roll for att ett foretag ska uppna mal och strategier samtidigt som de skapar
en framtid kronologisk planering enligt Li et al. (2006). Det kan dven tillkomma olika
metoder samt Lean verktyg for att planeringen och logistiken skall vara framgangsrik enligt
Christopher (2016). Standig utveckling och fortsatt 6kad kunskap inom verksamheten &r
angelagen for att uppna foretagsmal enligt Min et al. (2019). Sedan ar teknologin betydande
vid en privatklinik, for att en privatklinik ska uppna framtida mal och en god logistik behover

teknologin standigt utvecklas enligt Min et al. (2019).

Kundanalys kan underlatta samt utveckla logistiken, den kan féra samman kundens
upplevelse genom enkéter enligt Christopher (2016). Genom att infora en kundanalys kan
verksamheten generera data som sedan kan vara grunden for ett inférande av PDCA cykeln
eller Kaizen. Informationen kommer att vara begransad om den utfors via enkater,

verksamheten bor utveckla detta verktyg vid dnskade resultat.

Logistik kan aven vara anvéandbar for privatkliniker nar det géller att utveckla metoder,
strukturer och modeller for att verksamheten skall bli mer effektiv enligt Villa et al. (2014).
Malet med att utveckla logistiken i en privatklinik kan exempelvis vara for att 6ka
kundndéjdheten, effektivisera arbetet samt erbjuda bdasta kvalité till patienter enligt Villa et al.
(2014).

For att uppna dnskad logistik bor medarbetare i verksamheten arbeta effektivt enligt Purvis et
al. (2016). Genom ett effektfullt arbete kan medarbetarna progressivt arbeta med planeringen
samt att de minimerar belastningen enligt Purvis et al. (2016). Detta inférande kan dven
hindra att brister och problem uppstar eftersom arbetet utfors effektfullt som sedan kan

implementeras effektivt enligt Purvis et al. (2016).

3.1.4 Informationstransparens

Informationtransparens kan &ven gynna logistiken eftersom syftet med detta begrepp &r att
Oka informationen mellan olika segment i ett foretag. Genom att infora
informationtransparens sa forstar olika delar vad for problem de andra stéter pa samt att detta

kan skapa Okad aktivitet bland medarbetare enligt Christopher (2016). Detta kan dven
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underlatta individuellt bland medarbetare eftersom de far en 6kad forstaelse och kunskap om

verksamheten enligt Christopher (2016).

3.1.5 Kapacitet

kapaciteten i en verksamhet har en betydande faktor for utformningen av god kvalitet samt en
organiserad arbetsplats enligt Lyng et al. (2022). Nar en verksamhet vill uppna en flexibel
och god kapacitet bor de uppna fem punkter som lyder: tillit, organiserade resurser, utvecklad
kommunikation och utbildade medarbetare enligt Lyng et al. (2022). Né&r verksamheten
uppnatt dessa punkter kan de medfdra béttre kvalitet till patienter samtidigt som de kan

utvecklas kontinuerligt och utforma kapaciteten enligt Lyng et al. (2022).

3.2 Metoder och verktyg for effektivisering
Det finns olika verktyg som syftar till att gora olika saker. Att effektivisera patientflodet ar en
bred och avancerad uppgift, men det finns olika verktyg som finns framtagna for att forenkla

arbetet.

3.2.1 Lean

Lean ar en hanteringsmetod vars syfte ar att igenkénna och analysera brister, for att sedan
anvanda denna hanteringsmetod for att avldgsna olika typer problem som skapar sloseri enligt
Liker (2009). Vid utférandet av Lean behdver verksamhetens ledning noggrant analysera
huruvida olika moment fungerar och var bristerna uppstar for att sedan kunna eliminera dem
enligt Liker (2009). Ledningen behdver dven granska hur de olika momenten bidrar positivt

for verksamheten sa att de kan fortsatta arbeta pa detta satt och utvecklas enligt Liker (2009).

Vid Lean vill verksamheter kontinuerligt arbeta for att forbattras och utveckla detta for att
sedan kunna effektivisera aktiviteterna som utfors i verksamheten men ocksa oka
konkurrensfordelar pa marknaden enligt Liker (2009). Hanteringsprocessen innefattar olika
metoder och strategier dar hela foretaget har olika ansvarsomraden for att uppna interna mal,
alla inom foretaget ar ansvariga for att deras aktivitet skall lyckas och forbattras enligt Liker
(2009). Medarbetare har en stor roll for att Lean arbetet skall utféras ordentligt, dar
medarbetarna bor fa ett storre ansvar eftersom detta kan paverka foretagskulturen positivt
enligt Liker (2009).
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3.2.2 Prestandamal

Prestandamal eller performance objectives &r ett synséatt som kan definieras olikt bland
verksamheter, de kan dven implementeras olikt beroende pa huruvida verksamheten i fraga
vill etablera dessa mal enligt Slack och Lewis (2020). Prestandamal kan inforas vid bade
tjansteforetag och produktforetag, detta eftersom ledningen kan utféra mal som de sjalva vill
uppna och det kan variera drastiskt beroende pa foretagets storlek och kultur enligt Slack och
Lewis (2020). Prestanda mal bestar av "Kvalitet, fart, tillforlighet, flexibilitet samt kostnad”,
Syftet med dessa mal &r att 6ka konkurrensfordelar och prioritera kunderna i fraga och deras

efterfragan enligt Slack och Lewis (2020).

Kvalitet

Kvalitet ar det moment i foretaget dar ledningen vill uppfylla konsumenternas efterfragan
enligt Slack och Lewis (2020). Syftet med detta prestandamal &r att arbeta utifran tva
processer, och dessa processer dr “mjuka och harda” enligt Slack och Lewis (2020). N&r man
arbetar med de mjuka processerna sa innefattar det sakerheten for produktionen och kunskap.
Vid de harda processerna framfors det att kommunikation samt god arbetsmiljo kan paverka

ett foretag positivt och negativt enligt Slack och Lewis (2020).

Hastighet

Hastigheten &r en betydlig faktor for en verksamhetsutveckling, har innefattas det bland annat
processen och tiden ndr en tjanst eller produkt startar tills den levereras till slutkunden enligt
Slack och Lewis (2020). Hastigheten kan tillampas internt och externt i ett foretag, det kan
vara tiden produkten tar innan den levereras till kunden eller nér foretaget far varor fran
leverantorer enligt Slack och Lewis (2020). Vid hastighet vill foretaget analysera och granska
de externa och interna faktorerna for att sedan méta kundernas efterfragan enligt Slack och
Lewis (2020).

Tillforlighet
Tillforlighet ar viktig for en verksamhet mal och I6ften, syftet &r att na de satta malen

samtidigt som foretaget i fraga haller sina 16ften till kunder och medarbetare enligt Slack och
Lewis (2020). Tillforlighet innefattar leveransprestation som ar en betydlig faktor for att

foretaget skall lyckas och fa 6kade konkurrensfordelar.

Flexibilitet
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Flexibilitets syfte ar att vara anpassningsbar till forandringar som ér tillfalliga och langvariga.
Sedan framfors det att flexibilitet implementeras nar foretaget vill experimentera, innovera
eller utveckla och effektivisera arbetet enligt Slack och Lewis (2020). Vid detta moment
beskrivs det dven att utvecklingen for arbetsmiljo och arbetssatt &r en enorm faktor eftersom
dessa delar inom ett foretag paverkas mest av bade interna och externa faktorer enligt Slack
och Lewis (2020).

3.2.3 Kostnad

Manga aktiviteter som anvands for att skapa omsattning i en organisation kostar oftast
pengar. Det dr ocksa kostnaden som har en inverkan pa ifall en organisation faktiskt ar
16nsam eller inte, ddr 16nsamhet méts genom foljande berdkning: “Lonsamhet = Intékter -
Kostnader / Tillgangar” enligt Sorqvist (1998). Det &r vanligt att kostnaderna har en stor
paverkan pa organisationer, dar det exempelvis utformats olika strategier i syfte for att
reducera just kostnaderna. En sadan strategi ar kostnadseffektivitet vilket Naringslivets
regelnamnd (u.d) menar handlar om hur man fordelar de resurser som finns tillgangliga.
Kostnaderna kan beskrivas och implementeras utifran tre kategorier som lyder: "Driftsutgifter
(operation expenditure) ”, "Kapitalutgifter (capital expenditure)" och “Rérelsekapital
(working capital)” enligt Slack och Lewis (2020). Malet med kostnader &r att spara och 6ka
intakterna, detta kan dock bli ett tidskrdvande arbete som inkluderar goda egenskaper. De tre
kategorierna ar viktiga att forsta, dir “operating expenditure” beskriver hur mycket en
verksamhet spenderar i det dagliga arbetet. Den andra metoden, “capital expenditure” handlar
om kostnader vilket forekommer da verksamheten investerar i tillgangar. Den tredje och sista
vilket var “working capital” handlar om de kostnader ett foretag méste ha rdd med enligt

Slack och Lewis (2020).

3.2.4 Kundndjdhet

Kundndéjdhet och kundvarde ar en betydlig faktor for att en verksamhet skall lyckas och
fortsatta 6ka konkurrenskraften pa marknaden enligt Christopher (2016). Det &r angelaget att
ett foretag prioriterar interna och externa kunder for att sedan kunna skapa goda band och
okade resurser. Vid prioritering av kunder hamnar det framst pa ledningen och cheferna, detta
eftersom foretaget kontrollerar budgeteringen och hur mycket som faktiskt ska ga till

foretagets utveckling och forbéattring enligt Christopher (2016).
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Foretag kan paborja goda relationer med kunder genom olika metoder och strategier, daremot
ar kundsupport och kundtjanst en av manga faktorer som ar angelagen for att 6ka goda
relationer enligt Christopher (2016). Kundtjanst &r en vasentlig del i ett foretag som kan
paverka konkurrensmajligheterna positivt och negativt enligt Christopher (2016). Genom att
prioritera kunderna och de moment som 6ppnar direkt kontakt med kunder sa kan detta starka

tillforlitligheten samt att efterfragan kan okas enligt Christopher (2016).

Kundtjanst ar en del av ett foretag som kan bortprioriteras pa grund av att foretag inte har
tillrackligt med kunskap géllande kommunikation och kundndjdhet. Nar ett foretag har for
lite kunskap om ett moment och infor det anda sa resulterar detta nastan alltid till ett

ytterligare problem enligt Christopher (2016).

Kundndéjdhet har ett syfte om att erbjuda stdd och god kvalitet samtidigt som den bér méta
kundernas efterfraga och behov enligt Christopher (2016). Foretag arbetar standigt for att
mota kundernas behov genom att anpassa verksamhetens uppbyggnad och inféra strategier
och metoder for att effektivisera arbetet enligt Christopher (2016). Enkéter &r ett sétt foretag
anvander sig av for att fa en dvergripande forstaelse av hur kunderna upplever deras stod och
kvalitet enligt Ellinger et al. (2012). Genom att infora enkéater i form av kundanalyser kan
verksamheten snabbare forsta deras brister och problem for att sedan forbéattra sa att det inte

forekommer igen enligt Ellinger et al. (2012).

For att uppna god kundnojdhet behdver dven personal inom vard vara vél utbildade enligt
Mollenkopf et al. (2020). Detta for att starka forstaelsen och kunskapen hos patienter. Med en
Okad kunskap inom en verksamhet kan medarbetare lattare hantera implementeringar av
ledningsverktyg eller strategier som etableras enligt Mollenkopf et al. (2020).

Utan goda erfarenheter eller personal som har goda erfarenheter eller kunskap inom de valda
omradena skapar det en bristande lank for verksamhetens utveckling enligt Mollenkopf et al.
(2020).

19



3.2.5 PDCA

Standiga forbattringar ar ett brett &mne med olika faktorer som skapar grundlaggande
betydelse for verksamheter. PDCA eller “Planera, genomfora, folja upp, agera och forbéttra”
anvands i syfte att vidareutveckla och granska den valda verksamheten enligt Jiang et al.
(2021).

PDCA ér en metod som etableras och hanteras i en kronologisk ordning for att kontinuerligt
arbeta mot hot och problem som kan férekomma enligt Jiang et al. (2021). Denna metod
innefattar transparens och experimentation for att kunna utveckla och forbattra den valda
verksamheten enligt Jiang et al. (2021). Experimentation och organisering &r starten for att
implementera PDCA, detta for att foretag vill uppna de uppsatta malen och kraven for
processerna i verksamheten enligt Rother (2010). Avsikten med metoden &r i enkelhet att
prova sig fram for att astadkomma resultat, om foretaget inte uppnar de valda resultaten ska
detta anses som en utbildningsprocess enligt Rother (2010). For att sammanstélla de olika

faktorerna i PDCA- cykeln sa beskrivs det nedan:

Planera
“Plan” Ar den delen av PDCA cykeln dér man infor hypoteser och experimenterar. Vid denna
del utfors det en strukturell planldaggning som &r organiserad for att sedan kunna utféra

hypotesen pa basta satt enligt Rother (2010).

Genomfora

“Do” Denna del hanterar etableringen och implementeringen av den valda hypotesen och
experimentet. Nar implementeringen genomfors bor foretaget noggrant granska resultaten.
Vid detta moment sammanstaller man all dokumentation for att kunna pavisa resultatet enligt
Rother (2010).

Folja upp

“Check” Har vill foretaget granska vad dokumentationerna har pavisat och hur prestationen
samt resultatet genomforts. Verksamheten skall sedan beddma detta resultat for att se hur lik
eller olik de var fran det faktiska malet enligt Rother (2010).

Ageral/ folja upp

“Act” Vid det sista momentet sammanstéller man de slutliga resultaten och agerar utifran det.
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Foretaget kan exempelvis fortsétta arbeta med deras hypotes om de gick vidare eller starta om

cykeln och anvanda materialet for att inte géra om samma misstag enligt Rother (2010).

PDCA cykeln kan dven implementeras inom sjukvard som ett verktyg for battre
kvalitetsarbete, den kan Oka forstaelsen och medvetenheten bland medarbetare enligt Jiang et
al. (2021). Genom att infora detta kvalitetsverktyg kan sjukvarden stabilisera och
effektivisera arbetet Jiang et al. (2021).

For att uppna standiga forbattringar genom att planera, gora, folja upp och agera presenteras
visuellt i figur 5. Figuren visar samspelet mellan de olika momenten i cykeln. I figur 5

illustreras det hur varje steg ar ihopkopplat for att uppna standig forbattring vilket déarfor ar

inlagt i mitten.
Continuous
improvements

=

Figur 5: Kalla: Rother (2010). Egen bild modifierad “PDCA cirkein”

3.2.6 5s

Vid reducering av slosaktiga moment kan foretag inféra en modell som gar under namnet fem
“s” eller 5s enligt Sommer och Blumenthal (2019). Syftet med modellen &r att organisera och
samtidigt eliminera olika steg i verksamheten som inte anses ge nagon nytta for utvecklingen
eller en del dar mycket tid innefattas. Modellen grundar sig vid fem principer som bygger

hela konceptet enligt Sommer och Blumenthal (2019).
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Den forsta delen av 5s lyder till “sortera”, vid detta steg vill ett foretag kdnneteckna vilka
moment som hanteras till storre del samtidigt som man vill ta bort allt som stor
karnprocesserna. Syftet ar i enkelhet att verksamheten enbart skall fokusera och prioritera
samtidigt som de ska eliminera onddiga steg i just den processen enligt Sommer och
Blumenthal (2019).

Vid andra steget sa borjar foretaget stabilisera olika moment for att underlatta arbetet och
konsumenternas upplevelse enligt Sommer och Blumenthal (2019). Foretaget borjar med att
korrigera alla steg i en kronologisk ordning for att sedan kunna hantera informationen och

patientflodet ordentligt samt organiserat enligt Sommer och Blumenthal (2019).

Det tredje steget inom 5s &r likartad till andra steget, har ligger fokuset pa att bekrafta
verksamhetens olika objekt enligt Sommer och Blumenthal (2019). Dessa objekt kommer i
form av att hantera information och noggrann granskning av medarbetare. Detta gor foretag i
syfte att ta bort onddiga moment som kan hindra kundngdjdheten enligt Sommer och
Blumenthal (2019).

Fjarde steget innefattar stabilisering, verksamheten vill skapa en arbetsmiljo dar medarbetare
kan jobba for samma mal parallellt till att effektivisera arbetet och inféra nya metoder eller

strategier for att utveckla och forbattra foretaget enligt Sommer och Blumenthal (2019).

Det sista momentet vill uppréatthalla foretagets mal och standarder for att sedan oka
forskningen och analysen bakom vartdera momentet. Detta utfor foretag i syfte att standigt
utvecklas och forbattras. Nar ett foretag nar upp till detta steg sa utmanas det till att
experimentera vad som gynnar deras foretag till storre del enligt Sommer och Blumenthal
(2019).

3.2.7 Kaizen
Kaizen &r ett japanskt begrepp som i enkelhet betecknas som “forbéttring”. Kaizen &r
namligen ett flertal processer som kontinuerligt arbetar for att utvecklas. Syftet ar ocksa att

standigt skapa forbattringar med medarbetarna i verksamheten enligt Ellis (2020). Denna
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metod hanteras under en langre period och arbetar successivt fram till enligt Ellis (2020).

Vid Kaizen innefattas det tva begrepp som lyder effektivt och effektfullt arbete, metoden vill
skapa en 6kad bekvamlighet och effektivt arbete for medarbetarna sa att de sedan kan arbeta
effektfullt for att uppna mal och 6nskad arbetsmiljo enligt Sommer och Blumenthal (2019).
Det tillkommer d&ven manga hypoteser och innovativa arbeten for att Kaizen skall kunna
genomforas, dessa visioner ska utforas av ledning och medarbetare enligt Sommer och
Blumenthal (2019).

Med Kaizen vill man uppna minimering av sl6sad tid och detta utfors genom att eliminera
onodiga moment eller processer. Nar foretaget eliminerat den slgsade tiden kan medarbetarna
arbeta mer effektivt och effektfullt. Verksamheten bor varda vérdet vid alla processer och
moment, detta for att utveckla takttiden men ocksa forbattra kundndjdheten och arbetsmiljon

enligt Sommer och Blumenthal (2019).

Lean har en stor betydelse for Kaizen eftersom avsikten ar att minimera all sorts utgifter som
inte gynnar foretaget eller som tar for mycket av foretaget enligt Sommer och Blumenthal
(2019).

3.2.8 Effektivt och effektfullt arbete

Foretag idag jobbar mycket med effektivt och effektfullt arbete vid sina verksamheter. For att
kunna etablera ett effektivt och effektfullt arbete bor verksamheten kunna forsta skillnaden
och likheterna for att antingen kombinera eller separera dessa fenomen enligt Christopher
(2016). Verksamhetens ledning arbetar inte tillrickligt mycket med “information transparens”
som bygger pa att alla segment ska se vad som forekommer vid resterande delar av processen
enligt Christopher (2016). Manga verksamheter satsar inte tillrackligt mycket pa att 6ka
“information transparens” eftersom de ar hierarkiskt uppbyggda och dirmed kan detta leda
till minskad forstaelse och kunskap om foretagets processer och tillverkning enligt
Christopher (2016).

Effektivt arbete implementeras vid forhallanden dar man snabbt vill fa fram resultat eller att

produktionens ledtid ska minimeras enligt Purvis et al. (2016). Enligt Purvis et al. (2016)
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forklarade skribenten att deras analys pavisade att effektivt arbete infordes nér de uppstod
affarsrelaterade hinder. Nar verksamheten paborjade ett effektivt arbete var syftet att minska
de affarsrelaterade hindret som framfdrdes enligt Purvis et al. (2016). Det beskrevs dven
enligt Purvis et al. (2016) att effektivt arbete passar relativt bra vid situationer dar

verksamheten jobbar med att vara flexibel.

Hédanefter framhé&vs det aven att ett effektfullt arbete tillfors nar foretaget vill utvecklas
progressivt, detta genomfors under en langre period for att astadkomma de malsattningar som
ar satta men ocksa for att skapa det som ar efterfragat. Genom ett progressivt effektfullt

arbete okar verksamheten konkurrensmakten pa marknaden enligt Purvis et al. (2016).

Effektfullt och effektivt arbete syfte beskrivs som féljande, effektfullt arbete ar bast tillampad
vid omsténdigheter nér strategier och utveckling &r prioriterade enligt Fisher et al. (1997). Ett
effektivt arbete kan &ven anvéndas vid undersdkningar och experiment for att snabbt skapa

resultatrik information enligt Fisher et al. (1997).

Enligt Christopher (2016) nd&mns det att ett effektfullt arbete tillkommer nar man utfor
reformeringar av en kundservice och grundliga planer for att uppna kundnojdhet. Det
beskrivs i sin enkelhet att ett effektfullt arbete kan tillkomma i processen for att uppna
kundndéjdhet enligt Christopher (2016).

Kunder ar en viktig faktor for att foretag ska lyckas pa marknaden, déarav jobbar manga
verksamheter med ett effektfullt arbete for att analysera och granska kunders behov for att
sedan kunna planldgga och under en period och sedan framféra forskningsmetodik enligt
Christopher (2016).

3.2.9 Forbattringar

Radikal forbattring

Denna typ av forbattring sker ofta i sammanhang da ett féretag vill utvecklas med en drastisk
andring enligt Slack och Lewis (2020). Foretaget kan utforma denna typ av forbattring genom
att hastigt utfora en innovativ idé. Foretaget kan dven paborja arbetet och insatsen med en
innovativ produkt eller tjanst enligt Slack och Lewis (2020). Enligt Slack och Lewis (2020)
namns det att ett radikalt arbete utfors i syfte att snabbt aterhamta sig fran en forlust pa
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marknaden eller att den tillampas for nystartade foretag enligt Slack och Lewis (2020). Denna
typ av forbattring kraver ett hogt kapital samt en verksamhet som vagar utforska och har
intakterna for att experimentera enligt Slack och Lewis (2020). Det ndmns dven att radikal
forbattring oftare pavisar resultat relativt hastigt samt att det kraver att man jobbar standigt

med att granska och analysera hur den inverkar enligt Slack och Lewis (2020).

Standig forbattring

Standiga och kontinuerliga forbattringar ar beskrivna som ett arbete som progressivt ska
tillampas enligt Slack och Lewis (2020). Denna typ av arbetssatt kraver att alla i foretaget vet
vad de jobbar med samtidigt samt att de ar utbildade och har kunskap kring de moment som
medarbetare och ledning arbetar med enligt Slack och Lewis (2020). Eftersom arbetet utfors
progressivt sker dven utvecklingen och forbattringarna med minimala steg, de beskriver att
man behdver all kunskap innan man kan etablera en strategi eller metod enligt Slack och
Lewis (2020). Stindiga forbattringar sker 1 syftet om att vara “forsiktig” och inte riskera att
foretaget far en forlust eller att problem vid produktion, det betyder att man jobbar for att
frdmja en verksamhet men att de vill sékerstélla intékter, kapital och utbildning innan ett
inforande sker enligt Slack och Lewis (2020).

3.2.10 SWOT

SWOT Analys anvands som ett hjalpmedel for verksamheter, detta gors i syfte att hitta och
planlagga olika metoder och strategier vid bade interna och externa faktorer enligt Kotler och
Armstrong (2012). SWOT star for “strength,weaknesses,opportunities,threats" som
sammanfattar olika delar och processer av en verksamhet, vilket kan illustreras enligt figur 6
enligt Kotler och Armstrong (2012).

Foretag kan paverka de interna faktorerna som sedan utgor resultat vid de externa faktorerna.

De interna faktorerna &r styrka och svagheter medan de externa faktorerna innefattar

mojligheter samt hot.
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Enligt Ammenberg (2012) forklaras det noggrannare hur SWOT-analysen tillampas. Denna
metod etableras nar ett foretag vill utforma resultatet av sin verksamhet, exempelvis
analyserar foretaget i fraga de interna bristerna som sedan ger resultat vid de externa
momenten enligt Ammenberg (2012). Vid en extern SWOT-analys innebér det att foretaget
redan har identifierat hot samt mojligheter fran den interna analysen enligt Ammenberg
(2012). Detta utfors i en kronologisk ordning for att sedan kunna framfora goda kvalitativa
resultat som kan gynna verksamhetens utveckling enligt Ammenberg (2012). For att ge en
visuell bild av hur en SWOT analys ser ut, illustrerar figur 6 analysens grund. I figuren delas
de olika delarna av SWOT in i en varsin ruta, dar rutan sedan representerar vardera del. | den
ovre raden i figur 6 ingdr interna faktorer vilket dr ”strenght och weaknesses” samtidigt som

den nedre raden inkluderar de externa faktorerna vilket dr “opportunities och threats”.

Strengths Weaknesses

S W

EXTERNAL
Threats

T

ORIGIN

Figur 6 : Kalla: Ammenberg (2012) Egen bild modifierad “SWOT-rutor”

3.2.11 Ledningssystem

Ledningssystem ar nagot som finns inom olika organisationer vilket agerar som hjalpmedel
for att hjalpa organisationen att na de mal som finns uppsatta enligt Svenska institut for
standarder (u.d). Ett ledningssystem &r darfor framtaget for att vagleda organisationen med
hjalp av policyer, rutiner, mal och handlingsplaner. Det finns manga olika typer av
ledningssystem dar de ar anpassade efter det mal vilket ledningssystemet ar utformat efter. Pa
den Svenska sidan finns det enligt Svenskt institut for standarder (u.a) over 70 1SO-
standarder dar varje standard har en avvikande inriktning. Ett ledningssystem kan inféras av

olika anledningar, dar en organisation exempelvis vill forbattra miljoarbete, forbattra
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kvaliteten eller helt enkelt fa tillgang till en standard som standardiserar organisationen pa en

daglig basis.

ISO 9001:2015 &r ett kvalitetsledningssystem som syftar till att forbattra kvaliteten hos en
organisation enligt Svenskt institut for standarder (u.d). Detta ar ocksa ett ledningssystem
som kan anpassas och anvandas inom sjukvarden, dar Avruscio et al. (2022) menar att
standarden 6kar kvaliteten av den vard som ges genom att styra varden mot standig
forbattring. Detta menar Avruscio et al. (2022) blir mojligt genom att standarden agerar som
grund for forbattringsarbete, dar kvaliteten har utrymme att forbattras med hjalp av de
verktyg som standarden erbjuder. | tidigare forskning har Avruscio et al. (2022) tittat pa hur
ledningssystemet fungerat i sjukhusmiljo, déar de huvudsakliga fordelarna med
kvalitetsledningssystemet riktade sig mot den interna hanteringen och férmagan att standigt

n& konsistenta resultat.
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3.3 Teorisammanfattning

Teorikapitel

Kvalitetsbristkostna
der

Fiskbensdiagram

Logistiken,Informati
on transparens och
kapaciteten

Lean

Prestanda Mal

Kostnad

Kundndjdhet

Nummer Sammanfattning

3.11

3.1.2

3.1.3
3.14
3.15

3.2.1

3.2.2

3.2.3

3.24

Kvalitetsbristkostnader kan delas upp inom tva olika
kategorier som lyder: “tillfilliga problem” och “kroniska
problem”. tillfdlliga problemen &r lattare att upptacka da
de har en stor néstan “explosiv” pdverkan medans
kroniska problem ligger lite i bakgrunden och skadar
verksamheten under en langre tid Sérqvist (1998).

Fiskbensdiagram eller “orsaks-verkan-diagram ™ som
Bergman et al (2020) kallar det, &r ett diagram vars syfte
ar att hitta orsaker till ett problem. Diagrammet fungerar
pa det satt att man borjar med att identifiera
huvudproblemet och kontinuerligt ifrdgasatta arbetet och
resultatet Bergman et al. (2020).

Vid detta teorikapitel innefattas det en kundanalyser,
information transparens och effektfullt arbete.

Dessa tre moment kan underlatta ett logistikarbete for en
verksamhet samt att de kan gynna andra Leanverktyg
(Christopher 2016).

Lean ar en hanteringsmetod vars syfte ar att igenkénna
och analysera brister. Inom detta kapitel ndmns det att
lean kontinuerligt arbetar for att forbattras och utveckla
detta for att sedan kunna effektivisera processer som
utfors i verksamheten men ocksa 6ka konkurrensfordelar
pa marknaden enligt Liker (2009).

Prestanda mal eller performance objectives
implementeras inom en verksamhet i syfte att 6ka
konkurrensférdelar och prioritera kunderna i fraga samt
deras efterfragan och krav. Prestanda malen bestar av
"Kvalitet, fart, tillforlighet, flexibilitet samt kostnad”
(Slack & Lewis 2020).

Vid detta teorikapitel beskrivs det att kostnad ar
angelagen for en verksamhet samt att den kan avgéra om
foretaget ar I6nsam eller inte. Verksamheter utfér manga
strategier och analyser for att reducera kostnaderna i syfte
att 6ka intékterna (Sorgvist 1998).

Kundndjdhet och kundvarde ar en betydande faktor for att
en verksamhet ska fortsatta 6ka konkurrenskraften pa
marknaden. Detta kan genomfdras med olika metoder och
strategier. Sedan beskriver detta kapitel att kundsupport
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SWOT-Analys 3.2.10

och kundsupport samt kundtjanst ar grundlaggande for
Okad kundndjdhet (Christopher 2016).

PDCA eller “Planera, genomfora, folja upp, agera och
forbéttra” anvénds 1 syfte att vidareutveckla och granska
en verksamhet.PDCA &r en metod som etableras och
hanteras i en kronologisk ordning for att kontinuerligt
arbeta mot hot och problem som kan férekomma (Jiang
et al. 2021).

Vid detta kapitel beskrivs syftet for 5s som en modell for
organisering och eliminera av olika steg i en verksamhet
som inte anses ge nagon nytta av utvecklingen eller en
process dar mycket tid innefattas. Modellen grundar sig
vid fem principer som bygger hela konceptet och dessa
lyder:
sortera,stabilisera,liknande,stabilisering,uppratthalla mal
(Sommer et al. 2019).

Kaizen innefattar ett flertal processer som kontinuerligt
arbetar for att utvecklas. Syftet ar ocksa att standigt skapa
forbattringar inom verksamheten med medarbetarna i
fokus. Denna metod hanteras under en langre period och
arbetar successivt fram. Vid detta kapitel framhavs det
aven att inom Kaizen innefattas det tva begrepp som
lyder effektivt och effektfullt arbete

Effektivt och effektfullt arbete har olika syften som kan
arbeta for varandra och med varandra.

Effektfullt arbete tillampas vid planeringen och logistiken
i ett foretag medan effektivt arbete sker vid processer,
kundhantering samt utforma god kvalitet (Christopher
2016).

Forbattringar kan delas in inom tva perspektiv som lyder:
Radikala forbattringar- Denna typ av forbattring sker ofta i
sammanhanget att ett foretag vill utvecklas drastiskt)
Standiga forbattringar-Denna forbattring beskrivs som
ett arbete dar det sker progressivt och tillampas efter tid
(Slack & Lewis 2020).

SWOT Analys anvénds som ett hjalpmedel for
verksamheten,sedan star SWOT for strength, weaknesses,
opportunities, threats. Foretag kan paverka de interna
faktorerna som sedan utgor resultat vid de externa
faktorerna inom denna analys. Syftet med analysen &r att
etablera den for att starka foretaget och kunskapen om
verksamheten (Armstrong 2012).
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Ledningssystem

3.2.11

Ett ledningssystem &r framtaget for att vagleda
organisationen med hjalp av policyer, rutiner, mal och
handlingsplaner. Det finns manga olika typer av
ledningssystem dér dem &r anpassade efter det mal vilket
ledningssystemet ar utformat efter Avruscio et al (2022).
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4. Empiri
Genom tva intervjuer har information angaende fallféretaget samt hur de arbetar samlats in.
Foljande information ar en sammanstallning av tva intervjuer, dar informationen &r relevant

for att besvara syfte och fragestallningar.

4.1 Fallforetaget

Fallforetaget ar en plastikkirurgi som utfor bade rekonstruktioner savél som estetiska
operationer. Foretaget befinner sig i Sverige och behandlar mellan 8-15 patienter per dag.
Fallforetaget har varit aktiva i 6ver 30 ar och bestar av ledande plastikkirurger. Féretaget har
300 anstallda vilket bestar av kirurger, specialister samt dvrig personal. Verksamheten bestar
av 5 plastikkirurgiska kliniker i Norden, dar fallforetaget befinner sig i Stockholm.
Fallforetaget ar aktiva med dagligt forbattringsarbete med stort fokus pa kundndjdheten och
darmed kvaliteten pa den vard och service de kan erbjuda. | tabell 1 sammanfattas
information om fallforetaget dar antalet anstéllda, det genomsnittliga antalet patienter per dag

samt antal kliniker sammanfattas.

Tabell 1 information om fallféretaget

Antal anstallda 300
Antal genomsnittliga patienter per dag 8-15
Antal kliniker 5

4.2 Vad ér det som paverkar patientflodet?

I en miljo dar vardagen ser annorlunda ut fran dag till dag ar det mycket som paverkar
anstrangningarna pa patientflodet. Beroende pa vilken tid pa aret det &r uppger fallforetaget
att trycket pa patientflodet kan bli alltmer anstrangt. Detta handlar huvudsakligen om de tider
pa aret da kunder inte behdver ta nagon ledig tid for att kunna utfora en operation, vilket gor
att tiderna runt jul, sommar och réda dagar blir extra utsatta. | ett citat fran intervjun framgar

informationen enligt foljande:
“Det finns nagra tillfallen varje ar da det finns ett dkat tryck. Det handlar framforallt om de

ganger varje ar som kunderna inte behover ta semester. Nagra exempel pa det har ar under

julen, sommaren och réda dagar”
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| en miljo dar mycket kan forandras ar flexibelt arbete viktigt da detta ar nagot som kan
paverka flodet. Det handlar exempelvis om sjukdomar i personalen eller att nagon patient
behdver extra mycket hjalp. Varden efter operationen, alltsa post-op, ar viktig for att flodet
ska fungera. Det ar darfor viktigt for fallforetaget att patienterna kommer pa fétterna inom
den tidsram som det planerats for. Detta &r viktigt for att kunna avlsa de anstéllda som
arbetar med ett okant antal patienter for att inte bli underbemannade till antalet patienter som

tas emot.

4.3 Vilka metoder/verktyg finns det for att effektivisera patientflodet?

Att effektivisera patientflodet uppges vara ett standigt pagaende arbete dar det &r ett stort
fokus pa den kvalitet som erbjuds. Att mata den kvalitet som erbjuds uppges hanteras genom
kundundersékningar dar det finns utrymme for en kund att kunna uttrycka sig bade positivt
och negativt. Det standiga arbetet handlar darfor framst om att forbattra upplevelsen for de

patienter som blir kunder hos fallforetaget.

Nar det galler metoder for att minska trycket pa patientflodet under de tillfallen dar det finns
ménga patienter har fallforetaget mojlighet att 6ppna upp extra “op-dagar” vilket stir for

operationsdagar. | en intervju med en anstalld pa fallféretaget uppgavs foljande:

“Ndgot vi brukar géra dr att oppna upp extra op-dagar for att tillgodose kundens onskemal,

vi dr lite som en affdr, nér kunderna vill handla hdller vi éppet”

Denna metod innebar att verksamheten kan erbjuda kunder ytterligare dagar dar det halls
Oppet, och detta for att forhindra att det blir alldeles fér manga under en och samma dag. Det
ar samtidigt en metod som gor det majligt for verksamheten att kunna ta emot fler kunder, da

det finns ett begransat antal operationssalar som kan anvéndas.

Fallforetaget uppger att de inte foljer nagot ledningssystem i 1SO standarden, men ar tydliga
med att alla lagar och regler foljs noggrant for att garantera patientsakerheten. VVad géller 1ISO
standarder var det framforallt intressant ifall fallforetaget foljde 1ISO 9001:2015 i och med att
det &r utformat for att maximera den kvalitet vilket kan erbjudas. Istallet arbetar fallféretaget

med ett eget ledningssystem dér respondenten istéllet svarade:
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“vi inte dr ISO-certifierade men vi arbetar I6pande med standig forbattring i ett eget

anpassat ledningssystem ddr bla. vara processer och avvikelser foljs upp”

Att fallforetaget arbetar med standig forbattring forklaras som att de hela tiden forsoker géra
sma forbattringar runtom i verksamheten. Olika satsningar pa kvalitetsarbete for att 6ka
kundnojdheten &r ett exempel pa standiga forbattringar. Det egna ledningssystemet ar
anpassat for fallforetaget, och darfor helt skraddarsytt for att passa in i det vardagliga arbetet.
Ledningssystemet foljer upp avvikelser som identifieras, vilket kan vara i form av
kostnadsmassiga avvikelser dar en process kostar ovanligt mycket. Det kan ocksa handla om
avvikelser dar det yttras missnoje bland personalen, dar exempelvis ett nytt arbetssatt

introducerats.

Fallforetaget jobbar heller inte med Lean eller nagra Leanverktyg. Fastan inga erkanda Lean
verktyg anvands ar verksamheten mana om att forsoka uppna liknande mal som flera verktyg.
Detta betyder att verksamheten jobbar mot liknande mal som tex 5s metoden dar fallféretaget
vill minimera sloseriet. Det forekommer att fallforetaget gar tillbaka och analyserar
processer, men de foljer inte PDCA. Istallet &r uppfdljning en del av det egna

ledningssystemet dar avvikelser foljs upp.
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4.4 Flodeskartlaggning

| den utférda flodeskartlaggningen skapades ett spagettidiagram dar patientflodet for en
enskild patient under en normal vistelse utan komplikationer illustreras. Genom den
information som givits i detta arbete betyder det att ett liknande flode till ytterligare 14
patienter kan uppsta samtidigt. Processen for en operation hos fallforetaget borjar dar kunden
(patienten) uttrycker ett dnskemal till kirurgen som bestammer ifall det ar mojligt eller inte.
Darefter gar det vidare till en operationskoordinator, vilket ansvarar for att planeringen av
flodet fungerar. Detta gor att patientflodet kan se ungefar likadant ut for de patienter som
valjer samma operation. Det patientflodet som visas i figur 7 illustrerar ett vanligt
patientflode, dar flodet ser ut som foljande:

Operation Diskussion
med Kkiryrg

Ingang Toalet

] L

Uppvak _
Patientrum

Figur 7 : Spaghettidiagram hos fallforetaget

Flodena i fallforetaget ar optimerade for att vara sa pass effektiva som mojligt. Detta innebéar
att verksamheten forsokt minska de icke vardeskapande flodena sa gott det gar. Detta &r
maojligt genom den planering som gors nar patienten énskar operation. For att kunna erbjuda
en skriftlig beskrivning av spaghetti diagrammet kommer hér en forklaring av vad varje flode
beskriver, och vad dess funktion innebar:
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Patienten borjar sin vistelse i receptionen, dar hen skriver in sig och sedan blir insléppt vid
ingangen. Den ingang som visas i spaghettidiagrammet ar till sjalva vardavdelningen, dar
patienten forst blir tilldelad ett patientrum. Déarefter uppmanas patienten att besoka toaletten,
for att sedan ga tillbaka till patientrummet. Kort darefter visas patienten till ett kontorsrum
dar patienten far samtala med kirurgen, dar bade patient och kirurg tillsammans gar igenom
dagen dar det ocksa ar mojligt for patienten att stalla fragor. Patienten leds darefter tillbaka
till patientrummet i vantan pa operation. Innan operationen maste patienten aterigen besoka
toaletten, dar nésta steg ar direkt till operationssalen. Efter patienten opererats placeras hen pa
uppvak, dar patienten helt enkelt vaknar till efter operationen. Nar patienten vaknat tas hen
tillbaka till patientrummet dar hen spenderar resten av vistelsen. Innan patienten gar hem ar
det ett krav att patienten besoker toaletten for att sékerstélla att operationen gatt bra utan

komplikationer. Om det inte visar sig vara nagot fel &r patienten darefter klar.
Detta representerar bara flodet for dagen under operationen. Patienten traffar kirurgen pa

aterbesok veckor efter operationen, dar resultatet gar igenom. Ar patient eller kirurg inte néjd

bokas dar ett aterbesok dar man rattar till potentiella fel eller missngje.
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5. Analys

5.1 Vad ar det som paverkar patientflodet?

Patientflodet vid en privatklinik har bade likheter men ocksa mycket olikheter nar man
jamfor det med ett sjukhus. Det finns ett flertal moment som kan paverka ett patientflode
samt logistiken. Studien pavisar daremot att det forekommer nagra generella stérningar som

kan forekomma mer &n andra.

Denna studie har genom intervjuer forklarat olika problem som bade kan forekomma pa en
daglig basis men ocksa problem som forekommer sasongsméssigt. Under intervjun med
fallforetaget framfordes det att arstider kan paverka patientflodet, exempelvis réda dagar men
ocksa vid jul och sommar. De moment som kan paverka patientflodet pa en vardaglig basis ar
enligt fallforetaget sjukdomar hos personal, varden efter en operation (post-op) samt nar en

patient behover mer vard.

Denna studie presenterar kvalitetsbristkostnader och dess paverkan, det finns tillfalliga
problem och kroniska problem som kan paverka klinikens patientflode enligt Sérqvist (1998).
Tillfalliga problem kan uppfattas som flexibiliteten i verksamheten, exempelvis nar en patient
behdver vardas utanfor planerna. De kroniska problemen i verksamheten handlar om hur de
arbetar, dar det uppstar sasongsbrister vid fall féretaget. Ett exempel pa detta ar roda dagar
och ledigheter. Detta kan da anses som ett kroniskt problem. Fallforetaget bor hantera de
kroniska bristerna och problemen forst for att dessa problem brukar generera stérre skada

samt att de kan vara svara att I6sa och hitta enligt S6rqvist (1998).

Logistik &r angeldgen for att verksamheter skall kunna utforma en balans mellan planering
och utférande samtidigt som de nar upp till deras kvalitetsstandarder. Fallféretaget kan med
hjélp av kontinuerligt arbete av logistik skapa béattre planldggning och arbetstider samtidigt
som de kan minimera trycket pa patientflodet. Logistiken kan dven éka kundngjdheten
genom att det dagliga arbetet bland medarbetarna effektiviseras samtidigt som kvaliteten

bibehaller eller genererar enligt Christopher (2016).

Logistiken och Lean ar grunden for att fallforetaget ska fortsétta utvecklas med hjélp av olika

metoder, analyser och verktyg enligt Christopher (2016). Kundanalyser &r ett sadant exempel
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for att en verksamhet ska utvecklas enligt Christopher (2016). Detta kan bidra till 6kad

kunskap bland medarbetare genom att forsta patienternas behov och krav pa god kvalitet.

Genom att fallforetaget utfor en kundanalys sa kan de producera data som sedan bildar
grunden for ett inférande av PDCA cykeln eller Kaizen. Informationen kommer att vara
begransad om den utfors via enkater, men detta kan vara en bra grund att paborija

forbattringsarbetet.

Effektivt och effektfullt arbete ar gynnande for att uppna foretagsmal och logistiken inom
fallforetaget. Effektfullt arbete &r grundlaggande eftersom planeringen av genomférande ska
ske successivt och detta kan tillampas vid de kroniska problemen enligt Purvis et al. (2016).
Effektivt arbete etableras for att uppna god kvalitet, effektivt arbete etableras dven nar foretag
vill 6ka kundndjdheten och darmed 6ka konkurrensmojligheterna samtidigt som detta kan

etableras inom tillfélliga problem enligt Purvis et al. (2016).

Prestandamalen kan paverka patientflodet genom att tillfora tydliga mal foretaget vill uppna
inom olika segment enligt Slack och Lewis (2020). Medarbetare kan tydligt se vad som
forvéntas vid kostnader, tillit, kvalitet, hastighet och flexibilitet enligt Slack och Lewis
(2020). Genom att infora prestandamalen kan ett foretags alla segment successivt arbeta och
korrigera for att gemensamt uppna de satta malen enligt Slack och Lewis (2020).

En SWOT-analys kan beskriva fallféretaget hot, mojligheter, styrkor och svagheter enligt
Kotler och Armstrong (2012). Genom denna analys kan fallforetaget borja arbeta internt sa
att det paverkar positivt externt. De interna faktorerna ar styrka och svagheter som sker vid
kundbemotande och kundhantering medans de externa faktorerna innefattar mojligheter samt
hot och detta kan vara resultatet av kvaliteten fallforetaget bidragit till kunderna enligt Slack
& Lewis (2020).

Fallforetaget kan dven se 6ver deras informationstransparens for att kontinuerligt fortséatta
med forbattringsarbete. Enligt Christopher (2016) kan logistiken i fallféretaget gynnas av
detta eftersom verksamhetens olika moment skapar 6kad kunskap. Nar ett problem sker vid
punkt A sa hinner punkt B forbereda och kanske minimera skada enligt Christopher (2016).
Informatiosntransparens kan i enkelhet minimera brister innan de blir problem enligt
Christopher (2016).
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Hadanefter ar kapaciteten grunden for att kvaliteten ska uppna de satta malen for ett
fallforetag enligt Lyng et al. (2022). Kapaciteten ar ett pagaende arbete som standigt kan
andras med tiden enligt Lyng et al. (2022). Fallforetaget bor folja de fem malen som ar satta
for att uppna god kapacitet som lyder: tillit, organiserade resurser, utvecklad
kommunikation, utbildade medarbetare enligt Lyng et al. (2022). Fallféretaget har utbildad
personal men det bor ske mer interna utbildningar inom de olika momenten for att sedan
paborja ett arbete med Informatiosntransparens. Tilliten etableras nar patienterna kanner sig
trygga och omhéandertagna av medarbetarna, detta sker genom god kommunikation och
kundsupport. Resurserna ar viktiga for fallféretagets kunder eftersom de forvantar sig god
kvalitet. Kommunikationen ar nyckeln for att medarbetare ska utfora arbetet ratt samtidigt
som patienterna blir hérda. Detta kan minimera minimala interna brister som kan ta

onddig/slosaktig tid enligt Lyng et al. (2022).

5.2 Vilka metoder/verktyg finns det for att effektivisera patientflodet?

For att behalla, forbattra och forebygga att patientfloden forblir effektiva finns det olika
verktyg som kan anvandas. Dessa verktyg kan anvandas i olika situationer med olika resultat.
Detta innebér att verktyg som finns, inte alltid fungerar, utan att ratt verktyg maste appliceras
i ratt organisation. Metoder som Kaizen har ett syfte om att minimera eller ta bort hela
moment som exempelvis tar storre del av tiden. Prestandamalen och SWOT -analys kan
etableras som verktyg for att 6ka medvetenheten inom verksamheten. De kan dven paborja

forbattringsarbete i verksamhetens olika segment.

5.2.1 Planeringsverktyg

Att anvanda sig av Lean har sedan l&nge varit kant inom industrisektorn, dar Lean production
ar ett vanligt begrepp. Att jobba enligt Lean innebdr att verksamheten forsoker minska sloseri
samtidigt som maximering av personal och processer uppnas. Nar en verksamhet arbetar
enligt Lean handlar stora delar om att forbattra verksamheten med stdndiga forbattringar
enligt Liker (2009). Inom Lean finns det flera verktyg vars syfte ar att forbattra verksamheten
pa olika sétt. Dessa verktyg kan handla om att planera, minska sloseri eller vagleda
verksamheten angaende hur man bér bemota olika problem eller hinder. Att effektivisera

patientflodet handlar om att forsoka dra ned pa kostnader och forbattra verksamheten vilket
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rattfardigar att Lean kan finnas som ett alternativ av metoder for att forsoka effektivisera

verksamheten.

Denna studie identifierar flera olika verktyg som skulle kunna paverka flodet pa ett positivt
satt enligt den insamlade teorin. Ett sadant verktyg ar PDCA vilket star for “Plan-Do-Check-
Act” enligt Jiang et al. (2021). Verktyget anvands nar man vill planera ett projekt, arbetsgang
eller helt enkelt planeringen av olika uppgifter. Inom varden, och dven privat varden dar icke
akuta operationer sker ar planering viktigt. Inte bara for att kunna erbjuda de basta
erbjudandena, men ocksa for att kunna prestera pa hogsta niva utan hinder for att maximera
kundnojdheten. Fallforetaget menar att varje patientprocess ar lang, dar det beskrivs som en
resa dar planeringen borjar langt innan operationsdagen. Med hjalp av en dialog mellan
kirurg, operationskoordinatorer och 6vrig personal planeras varje unik operation. Att planera
enligt PDCA skulle darfor vara en mojlighet for fallforetaget att kunna kombinera planering,
genomforandet av operationer och uppfdljning enligt Jiang et al. (2021). PDCA ar alltsa ett
verktyg som ar utformat for att forenkla, och pa ett satt standardisera hur man bemdéter nya
processer eller omraden. Verktyget inkluderar flera steg som fallforetaget sjalva anser att de
foljer, dar skillnaden &r att PDCA ér ett erkant verktyg dar det finns hjalpmedel for att

underlatta processen.

Planering innefattar mer &n att bara planera infor framtiden. Det kraver ocksa att fallforetaget
har en stabil grund med tydliga mal. Avruscio et al. (2022) menar att ett ledningssystem kan
agera som grund for forbattringsarbete. Att verksamheten har en stabil grund blir viktigt for
planering, da det ar svart att planera ifall verksamheten omfattas av strukturella problem. Att
fallforetaget tagit fram och implementerat ett ledningssystem som &r anpassat for den egna

verksamheten &ar positivt.

5.2.2 Forbattringsverktyg

Att forbattra ett flode innebar att problemen till att bérja med maste identifieras. Nar
forbattringsverktyg kommer i atanke ar det viktigt att betona att ett verktyg inte garanterar
direkta eller ens nagra resultat. Det finns daremot forbattringsverktyg som ar framtagna for
att hjalpa verksamheter att eliminera problemen. Kaizen &r ett forbattringsverktyg som
anvands for att standigt forbattring, dar verksamheten hela tiden forbéattrar olika processer

successivt enligt Ellis (2020). Nar det galler forbattringar identifierar Slack och Lewis (2020)
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tva olika typer av forbattringar, vilket &r radikala och standiga forbattringar. Dessa
forbattringar skiljer sig starkt, dar radikala handlar om stora och drastiska forbattringar
medan standiga forbattringar sker Over tid. Fallforetaget har tidigare uppgett att standiga
forbattringar ar nagot som de arbetar med, vilket ocksa ar en forbattringstyp som kan

forbattras med hjalp av Kaizen enligt Ellis (2020).

Prestandamal ar enligt Slack och Lewis (2020) nagot som kan inforas for att fortydliga vilka
mal en verksamhet har. Detta kan enligt Slack och Lewis (2020) inkludera kvalitet, fart,
tillforlighet, flexibilitet samt kostnad, vilket alla ar saker som paverkar patientflodet. For att
effektivisera patientflodet blir det darfor viktigt att veta vad verksamheten jobbar mot, och
vad de ska gora. Prestandamal blir darfor en viktig tegelsten i forbattringsarbetet, dar
prestandamal kombinerat med andra forbattringsverktyg bidrar till att verksamheten loser

problem.

En viktig del i forbattringsarbetet handlar om kostnader och bortkastad tid. Nagot som da
maste fortydligas &r olika typer av sléseri. Vad som menas med sléseri kan vara att man
slosar pa tid, material eller plats. For att tackla ett problem lika stort och varierande som
sloseri, vilket kan innebara manga olika grejer finns det ett verktyg inom Lean. Detta verktyg
gar under namnet 5s, vars syfte ar att eliminera o6nskade konsekvenser i en process enligt
Rother (2010). Fallforetaget uppger att de standigt forsoker eliminera icke vérdeskapande
processer, tidigare misstag och odnskat resultat. Det uppges daremot inte folja en specifik
metod, eller anvandandet av ett verktyg sdsom 5s. Att folja 5s innebar att en verksamhet far
hjalp i form av vagledning dér de olika momenten bidrar till att verksamheten eliminerar
slgseri enligt Jiang et al. (2021). Samtidigt menar Jiang et al. (2021) att verktyget bidrar till
standig forbattring genom att forska kring varje steg i processen. Detta ger verksamheten
tidigare okand kunskap vilket de kan applicera pa andra delar inom verksamheten. Det sista
steget handlar alltsa om att uppratta och halla disciplin enligt Rother (2010) vilket innebér att
man maste involvera alla medarbetare. Detta kan ses som problematiskt, da det i manga fall
kan k&nnas skrammande att rapportera delar i en process som &r slésaktig ur en medarbetares
perspektiv. Det &r hér viktigt for verksamheten att informera och utbilda personalen dér de
forsakras att rapportering av exempelvis sldseri inte ar nagot negativt. Det maste fortydligas
att sadana rapporter kommer bidra till att verksamheten i slutindan minskar sléseriet och
istallet Okar effektiviteten. Att identifiera slosaktiga processer kan kopplas till

kvalitetsbristkostnader, och sirskilt “kroniska problem” vilket S6rqvist (1998) uppger vara
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sma dolda problem vilket skadar en verksamhet under en langre tid. De kroniska problemen
ar vanligtvis underskattade, da de oftast ar sa pass sma att man inte marker dem enligt
Sorqvist (1998). Det ar ocksa detta som gor dem sa farliga, da ett litet problem blir stort om
det far ligga i bakgrunden under en langre tid. Genom att anvanda 5s metoden, dar man
minskar sloseri genom att halla ordning, kan det alltsa upptackas kroniska fel. Att upptacka
kroniska fel skulle enligt Sorqvist (1998) ha en betydande paverkan pa en verksamhets
effektivitet rent kostnadsmassigt, da kvalitetsbristkostnader kostar mellan 10-30% av den
arliga omséttningen enligt Sorqvist (1998). Att darfor implementera 5s som ett
forbattringsverktyg hjalper verksamheten att inte bara minimera slseri, men ocksa

uppratthalla fall foretagets mal och standarder enligt Sommer och Blumenthal (2019).

5.2.3 FOorebyggande arbete

For att minska risken for hoga kostnader, hogre tryck pa olika floden och ett allmant mindre
effektivt arbete ar forebyggande atgarder viktiga. Detta innebér att ett arbete dér atgarder satts
in for att motverka att icke dnskade resultat eller konsekvenser uppstar. Att gora detta kan
innebdra olika saker for olika organisationer. Att implementera ett ledningssystem menar
Avruscio et al. (2022) bidrar till att sjukhus nar mer konsistenta resultat. Detta kan ses som ett
forebyggande verktyg da verksamheten jobbar mot standig forbattring med hjalp av olika
krav och hjalpmedel beroende pa vilket ledningssystem som foljs enligt Svenska institut for
standarder (u.d). Anledningen till att ett ledningssystem kan agera som ett forebyggande
verktyg &r pa grund av den stora helheten formagan ledningssystemet bidrar med. Detta kan
kopplas till Avruscio et al. (2022) artikel dar han menar att ledningssystemet bidrar till 6kad
kvalitet i den vard som ges. Ledningssystem kan se olika ut beroende pa dess syfte, dar malet
med ett ledningssystem exempelvis kan handla om kvalitetsforbattring enligt Svenska institut
for standarder (u.d). Fallforetaget har implementerat ett eget ledningssystem vilket &r
anpassat for att fungera i fall foretagets unika sjukvardsmiljo. Att félja ett ledningssystem
betyder att sjukhuset i fraga har en storre chans att na konsistenta resultat enligt Avruscio et
al. (2022). Att na konsistenta resultat ar avgorande for att kunna minimera misstag.
Ledningssystem &r darfor en viktig del i det forebyggande arbetet, dér kvalitet, standig

forbattring och resultat & malen enligt Avruscio et al. (2022).

Forebyggande arbete innebér inte att verksamheten ska atgarda nuvarande problem. Det &r
darfor viktigt att atgarda tidigare problem innan man paborjar det férebyggande arbetet. Detta
gar att gora i omgangar, dar fokuset kan ligga pa olika delar. Med detta innebar det att det
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forebyggande arbetet kan sattas igang pa en specifik del, eller vid ett specifikt flode. Att lata
det forebyggande arbetet fortgd samtidigt som de andra delarna fortfarande kampar med
tidigare problem kan hjélpa verksamheten att implementera det forebyggande arbetet i
omgangar. Aven planeringsverktyget PDCA kan anses vara anvandbart nar det galler
forebyggande arbete. Genom att vara noggranna med planeringen skapas de forutsattningarna
vilket projektet kommer att leva efter. PDCA cykeln inkluderar dock att verksamheten i fraga
ska folja upp problem enligt Rother (2010) vilket gar emot férebyggande atgarder dar
problem helt vill undgas. Att anvanda PDCA cykeln kan daremot anda anses som ett positivt
verktyg nar det galler forebyggande atgarder. Detta av just den anledningen att verksamheten
far en klarare bild av vad som kommer att komma, samt att problem hela tiden atgardas.

Detta gor att samma problem inte aterkommer vilket forebygger ytterligare problem.

5.3 SWOT

Varje organisation paverkas av interna och externa faktorer. For att identifiera dessa faktorer
kan en SWOT analys jobbas fram enligt Kotler och Armstrong (2012). Det &r viktigt for
fallforetaget att kunna identifiera dessa faktorer, déar de externa faktorerna motsvarar
mdjligheter och hot medan de interna ar styrkor och svagheter enligt Slack och Lewis (2020).
For att riktigt kunna analysera kring fallforetagets interna och externa faktorer utférdes en
egen SWOT analys dar fallforetagets styrkor, svagheter, mojligheter och hot analyseras ur
forfattarnas synvinkel, resultatet av SWOT analysen presenteras i figur 8. Informationen som
anvands i denna SWOT analys &r tagen fran empirin samtidigt som SWOT analysen bestar av
egna tankar dar forfattarna forsoker se laget ur en annan vinkel for att férsdka se bland annat

hot och mojligheter.

De interna styrkorna som kunde identifieras hos fallforetaget handlar frdimst om god
kundkontakt, kompetent personal dar alla ar utbildade inom det specifika omradet och hog
kvalitet. Att fallforetaget har en god kundkontakt kan ses som att verksamheten lyckas med
att erbjuda en hog kvalitet. Att fallforetaget erbjuder en hog kvalitet av den tjanst som erbjuds
kan bero pa det egna ledningssystemet som implementerats som ocksa ar anpassat for den
egna verksamheten. Att det egna ledningssystemet har en paverkan pa kvaliteten av den tjanst
som ges kan kopplas till det Avruscio et al. (2022) menar om andra ledningssystem som okat

kvaliteten och de resultat som kunnat presenteras hos andra sjukhus.
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Svagheter ar nagot som helst vill elimineras eller forbattras. Att en verksamhet som arbetar
med sjukvard inte kan vara hur flexibla de an vill ar forstaeligt. Det ar daremot positivt att
kunna identifiera det som en svaghet, da det 6ppnar for mojligheten att utvecklas eller
forbattra. Att forbattra eller bli mer flexibla Gver en natt &r otroligt svart. Fallforetaget har
tidigare angett att ett hogre tryck pa patientflodet forekommer under specifika tillfallen. Detta
kan kopplas till verksamhetens kapacitet, dar Lyang et al. (2022) uppger att kapaciteten ar en
viktig del i flexibelt arbete. Genom att arbeta med kapacitet nas dven den andra punkten i
svagheter vilket presenteras i SWOT analysen i figur 8. | en verksamhet dar den tjanst
patienten genomgar tar langre tid beroende pa vad som gars finns det en sjalvklarhet att det
kommer ta olika lang tid. Det finns daremot utrymme att experimentera kring vad som kan
goras med hjélp av PDCA cykeln vilket stdmmer 6verens med det Jiang et al. (2021) skriver
om planeringsverktyget. PDCA ar framtagen for att kunna fungera som ett "experimentellt"
verktyg dar fallforetaget kan prova att exempelvis planera in liknande operationer under

samma dag eller liknande.

Att identifiera externa mojligheter for fallforetaget visade sig vara en utmaning. Manga av de
forbattringsverktygen &r interna med en direkt paverkan pa patientflodet. Att fortsatta med
det standiga forbattringsarbetet ar daremot bade internt och externt. Det standiga
forbattringsarbetet handlar om att forbattra organisationen i helhet. En extern mojlighet skulle
daremot kunna vara att certifiera sig mot ISO. Anledningen till att en extern certifiering kan
anses vara en mojlighet ar da det blir som ett kvitto for en bra organisation. Samtidigt menar
Avruscio et al. (2022) att 1ISO 9001:2015 bidrar positivt till den kvalitet pa vard som ges.
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Att identifiera hot &r bland det viktigaste som finns for vilken vinstdrivande organisation som
helst. Enligt SWOT analysen presenteras framforallt 3 hot, enligt figur 8. Ekonomin &r ett hot
pa sadant satt att vanlig hushallsekonomi paverkas starkt av olika kostnader. Da fallforetaget
ar en privatklinik som inriktar sig pa kosmetiska och rekonstruerande operationer &r det inte
alltid nodvandigt. Detta gor att deras tjanster kan bortprioriteras da hushall far det tufft rent
ekonomiskt. Samtidigt ar konkurrenter valdigt viktigt att halla koll pa, da de upplever
liknande konsekvenser av ekonomin. Detta kan leda till att konkurrenter lockar med
erbjudanden eller andra innovativa metoder. Det ar darfor viktigt att halla stark koll pa
konkurrenterna, da de ar riktiga hot. Till sist ar oregelbundna patientfloden medtagna som ett
hot. Detta ar daremot nagot som fallforetaget kan arbeta mot, och istéllet vanda till en
mojlighet. Genom att planera infor de redan kénda “hdgtiderna” kan fallforetaget vara vél

forberedda och i god tid vanda detta till nagot positivt istallet.

STYRKOR SVAGHETER
e  Goda forhallanden
med kunder, e |Inte flexibla .
e God arbetsmiljo samt e  Obka moment kan ta
kompetent personal, lingre tid.
e  Utbildade.

e  Hog kvalite .

MOJLIGHETER HOT
o Implementering av o Mer effcktivt e  Ekonomisk paverkan.
lean verktyg. och effektfullt
arbete. e  Oregelbunden
e  Fortsitta arbeta patientflode, beroende
med pd drstd.

forbattringsarbete .
e  Konkurrenter .

Figur 8: SWOT diagram baserat pa fallféretaget

For att analysera de hot som fallforetaget stélls emot kan ett orsaks-verkan-diagram utforas
enligt Bergman och Klefsjo (2020). Genom att ifrdgasétta svagheterna med frdgan “varfor?”
menar Bergman och Klefsjo (2020) att ett svar kan hittas. Att inte vara flexibel & inom
sjukvarden en relativt komplicerad fraga av manga anledningar. Stélls fragan igen, vilket
Bergman och Klefsjo (2020) menar att man ska gora blir fragan varfor ar det komplicerat

innebar det att folja lagar och regler &r viktigt for att forsakra patienterna om att allt gar rétt.
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Det &r darfor svart for en organisation inom sjukvarden att vara flexibla. Det tredje varfor,
skulle kunna ifragasatta varfor det ar viktigt att allt gar rétt till rent formellt. Har handlar det

om att garantera kundnéjdhet samt patientndjdhet.

Att saker tar olika lang tid inkluderar saker som bade gar att kontrollera, men ocksa kan anses
vara okontrollerat. Varfor saker da tar lang olika lang tid kan innebara att det har en olik
arbetsborda. Detta betyder att olika uppgifter kan ta storre tid. Varfor detta sker, framforallt i
en sjukhusmiljo, kan vara da patienterna genomgar olika operationer. Varfor dessa

operationer tar olika lang tid ar ocksa da de kan vara olika stora.

Fallforetaget uppgav under intervjun att patientflodet &r mer anstrangt under specifika
tillfallen varje ar. Genom att analysera fenomenet med Bergman och Kefsjo (2020)
orsaksverkan-diagram framkom det att perioder da manga far ledighet resulterar i ett hogre
tryck. Tittar man pa det framtagna orsak-verkan-diagrammet vilket presenteras i figur 9 ser
man att ledighet resulterar i ett hogre tryck pa. Fiskbensdiagrammet som beskriver problemen
flexibilitet, att olika moment tar langre tid och oregelbundet patientflodet presenteras i figur
9.

FLEXIBEL
S——— %, -

™, ™, LAGAR OCH
Y LY REGLER

LUTFORAS
™, KORREKT

/ i} / PATIENTEN
T ?"r OKADMIN -/ J GENOMGAR
/ TRV _  / ANNORLUNDA |/ OLIKA TIANSTER
7 / UPPGIFTER

S / Lepiguer ——
/ / LEDIGHET

/ /
rd OREGELBUNDET /
— PATIENTFLODE / OLIKA MOMENT TAR LANGRE TID

Figur 9: Fiskbensdiagram baserat pa fallforetaget
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6. Slutsats

| detta avsnitt presenteras den slutsats som studien tagit fram. Slutsatsen besvarar syfte och
fragestéllningar med hjalp av den analyserade teorin och empirin. Syftet med denna studie &r
att identifiera vad som paverkar patientflodet och sedan hur patientflodet kan effektiviseras

bade kostnadsmassigt och kvalitetsméssigt.

Denna studie tar slutsatsen att det finns olika moment som har en paverkan pa patientflodet
och tillvagagangssattet. Denna studie identifierar kapacitet och logistik som tva viktiga delar i
de orsaker som paverkar effektiviteten av patientflodet. For att effektivisera patientflodet
identifierar denna studie olika forbattringsverktyg, dar det bland annat delar in verktygen i
olika kategorier. Anledningen till att de delas in i olika kategorier ar da verktygen har olika
funktioner och syften, dar planeringsverktyg, forbattringsverktyg och férebyggande arbete
forekommer, dar denna studie tar slutsatsen att det framforallt handlar om Lean verktyg.
Genom att anvanda planeringsverktyg okar den tidsmassiga effektiviteten genom att minska
bortkastad tid. For att handskas med kostnadsmaéssig effektivitet tar denna studie slutsatsen

att forbattringsverktyg som minskar sléseri ocksa minskar onddiga kostnader.

For att identifiera bade den inre och yttre paverkan pa fallforetaget utférdes en SWOT-
analysen dar studien tar slutsatsen att yttre mojligheter ar svart att identifiera. Det anses att
externa konsulter som utfor en ISO certifiering &r en mojlighet for fallféretaget att
effektivisera patientflodet. Anledningen till att en ISO certifiering i form av ett
ledningssystem skulle bidra till 6kad effektivitet pa patientflodet ar att yttre, icke-objektiva

6gon skulle kunna identifiera potentiellt sléseri som annars skulle missas.

6.1 Teoretiskt bidrag

Denna studie starker anvandandet av Lean verktyg inom sjukvarden. Studien bidrar med
exempel pa vilka, och hur olika forbattringsverktyg kan anvéandas for att planera, forbattra
och férebygga sloseri i en sjukhusmiljo. I och med den slutsats som denna studie tar &r Lean

verktyg ett satt for sjukvardsverksamhet att forbattra organisationen.
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6.2 Praktiskt bidrag

Praktiskt bidrag kan utforma sig olikt inom detta fallforetag, verksamheten kan paborija
arbetet med att underlatta flexibiliteten vid olika moment. VVerksamheten kan dven granska
och kontrollera hur medarbetarna arbetar samt vad de behover for att fortsatta jobba
effektfullt och effektivt. For att fallforetaget skall uppna sina satta mal och krav kan de
medfdra en extern part som granskar olika momenten och sedan kan tillfora vilket
ledningsverktyg de bor paborja. Verksamheten kan &ven diskutera narmare med medarbetare
for att forsta bristerna och problemen de maéter reguljart. Genom att infora detta kan

fallforetaget bade fa en extern insikt men ocksa en intern for att 6ka kvaliteten och arbetet.

Det praktiska bidraget som denna studie bidrar med ar forslag pa forbattringsverktyg som kan
implementeras fér organisationer verksamma inom sjukvardsbranschen. Om man foljer de
forslag som denna studie diskuterar kan det hjalpa organisationer aktiva inom sjukvarden att

effektivisera patientflodet bade tidsméassigt och kostnadsmassigt.

6.3 Studiens begransningar

Denna studie utfordes tillsammans med ett fallféretag dér ett icke akut flode studerades. Detta
innebar att studien begransades till att studera just icke akuta fléden, vilket innebér att de
forbattringsverktyg kan se annorlunda ut vid ett flode dar det sker akutvard. Studien ar ocksa

tidsbegransad, vilket innebar att alla mojliga forbattringsverktyg inte analyserades.

6.4 Framtida studier

| framtiden hade forskning av patientflodet kunnat utvecklas genom att titta pa det akuta
patientflodet. Denna studie tittar narmare pa ett patientfléde inom en verksamhet dar det gar
att planera. Om man istallet skulle analysera ett flode dar det mesta ar oklart kan resultatet se

annorlunda ut.
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Bilagor

Bilaga 1 Vardeflddesanalys

I en verksambhet finns det olika floden som bestammer hur vél ett foretag kan fungera. Dessa
fléden ar huvudsakligen produktionsprocessen, materialflodet och informationsflodet. En
metod for att analysera dessa floden ar “Value stream mapping” vilket inkluderas som ett
lean verktyg dar syftet ar att analysera floden for att sedan kunna identifiera vart férandring
skulle kunna implementeras. VVardeflodesanalys ar darfor en viktig del i lean arbetet dar detta
verktyg identifierar alla delar som medverkar, bade vardeskapande men ocksa icke
vardeskapande floden i en verksamhet. Utdver att identifiera potentiella delar inom
verksamheten dar det ar mojligt for forbattring, vill man ocksa hitta de processer som inte
adderar nagot ytterligare varde. Denna metod handlar alltsa om att identifiera alla delar som

inte genererar nagot varde, och vid identifikation antingen forandras eller elimineras.

En vardeflodesanalys handlar om att rita upp de olika fléden en organisation bestar av for att
visuellt kunna folja och se de fléden som finns. Né&r flodena ar visuella blir det darmed lattare
att identifiera vilka aktiviteter som medfor ett véarde for organisationen, och vilka aktiviteter

som istallet ar icke vardeskapande.
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Bilaga 2 Spagettidiagram

For att kunna identifiera omraden inom ett flode dar forbattring ar mojligt ar ett
spagettidiagram ett bra verktyg. For att identifiera flodet genom att kartldgga den vag som tas
kan onddiga eller icke effektiva floden upptéackas. | verksamheter kan floden i manga fall
vara osynliga dar medarbetare inte tanker pa huruvida det faktiska flodet faktiskt ser ut.
Genom att rita upp flodena visualiseras verksamhetens arbetsfloden vilket innebdr att man
kan fa en battre forstaelse. Med denna information gar det sedan att analysera flodet och

déarefter bestamma vart man vill se en forandring.
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Bilaga 3 Fragor vid intervju:

“Finns det ndgra speciella tider pd dret dd ni har 6kat tryck pd patientflodet?”

“Har ni ndgra speciella metoder for arbetet beroende pa hur mycket patienter ni har?”
“Har ni nagot aktivt forbdttringsarbete i den dagliga verksamheten?”

“Hur lang tid dr det genomsnittliga patient besoket?"

“Hur forséker ni jobba effektivt for att uppna ett effektfullt arbete?”

“Hur arbetar ni for att alltid erbjuda god kvalitet samtidigt som ni forhdller er i en realistisk

tidsram?”
“Forekommer det mycket flexibelt arbete? Isdfall i vilka omrdden och hur hanterar ni det?”

“Anvdnder ni ndgon hanteringsmetod for att avldgsna problem som kan skapa slostid?

Exempelvis nagot leanverktyg?”
“Brukar ni analysera verksamhetens brister och isdfall hur ofta?”
“Hur forhaller ni er till era mdl och loften till kunder for att behalla god kundndjdhet?”

“Ndr ni fordandrar verksamheten har ni ndgot speciellt tillvigagangssditt for att utfora och

folja upp de fordndringar som sker?”
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