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Kvaliteten paverkas av
méanga fakiorer

Tillsammans med 33 ldroanstalter har Utbildningsstyrelsen faststéllt
kvalitetsfaktorerna for yrkesutbildningen. Som ett resultat av samarbe-
tet publicerar Utbildningsstyrelsen en rekommendation om kvalitets-
ledning for yrkesutbildningen. Rekommendationen sdnds nu till
utbildningsanordnarna och laroanstalterna.

Sakkunniga som foretrdder olika ldroanstaltskategorier och ut-
bildningsomraden har utformat rekommendationen sé att den skall ut-
gora ett anviandbart sprangbrade nér kvalitetsarbetet inleds och utfors
under olika férhallanden. Rekommendationen ror sig dérfor pa ett tdm-
ligen allmént plan, och den bor preciseras sa att den lampar sig for olika
utbildnings-omraden och inlédrningsmiljoer.

Agar- och institutionsstrukturen for yrkesutbildningen i Finland har
genom en snabb och grundlig forindring getts en ny skepnad. Andrings-
processen har varit tung, eventuellt ocksa smartsam, men den har klarats
av pa ett stralande sitt.

Olika laroanstaltsorganisationer och ldroanstaltskulturer har samman-
forts administrativt och funktionellt. Forandringen befinner sig dock bara
pa halva vigen i friga om sadana goda verkningar som kombinationen
av olika fardigheter och kunniga personer i basta fall kan foda fram.

Genom en ingaende tillimpning av kvalitetsarbetet kan utbildnings-
anordnarna, laroanstalterna och deras personal finna en gemensam metod
och en forenande faktor for fortgdende utveckling av yrkesutbildningen.
Det finns ocksé andra metoder och var och en viljer sjélv sitt utvecklings-
instrument.

Aven vid en liroanstalt paverkas kvaliteten av manga faktorer. Olika
personalkategoriers och alla arbetstagares medverkan och samarbete
utgor den forsta forutsittningen for att kvalitetsarbetet skall lyckas. Jag
hoppas att den rekommendation om kvalitetsledning for yrkesut-
bildningen som vi utformat genom samarbete &r till hjadlp nér det géller
att forbéttra kvaliteten inom Ert ldroanstaltssamfund.

Jukka Sarjala
Generaldirektor
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Inledning

Rekommendationen om kvalitetsledning for yrkesutbildningen har ut-
formats inom projektet for utveckling av kvalitetsledningen och kvalitets-
bedomningen inom yrkesutbildningen. Projektet organiserades av
Utbildningsstyrelsen och indelades i tva delprojekt, av vilka det ena
koncentrerade sig pa en rekommendation om kvalitetsledning och det
andra pa sjalvvérdering och extern revision. I projektarbetet deltog 33
laroanstalter for grundlaggande yrkesutbildning. Dessutom hordes en
vid krets av foretrddare for sakkunniga, intressentgrupper och ldroan-
stalter. Sakkunniga vid undervisningsministeriet och finansministeriet,
vid rektors-, ekonomi-, chefs- och ldrarorganisationerna samt vid uni-
versiteten har i egenskap av medlemmar i stodgruppen for projektet bi-
dragit med egna forslag till rekommendationen.

Kvalitetsledning for yrkesutbildningen utgéar fran uppgifterna och
malen for utbildningen. De viktigaste uppgifterna och malen har skri-
vits in i lagen (630/1998) och forordningen (811/1998) om yrkesutbild-
ning, vilka tridde i kraft den 1 januari 1999. En del av malen och upp-
gifterna for utbildningen férmedlas till ldroanstalterna genom de riks-
omfattande grunderna for laroplanerna och examensgrunderna. De vik-
tigaste uppgifterna for utbildningsanordnarna och laroanstalterna hén-
for sig forutom till sjalva skyldigheten att ordna utbildning dven till di-
mensionering av antalet utbildningsplatser (prognostisering) och utvér-
dering av utbildningen samt till samarbetet med arbetslivet, andra yrkes-
laroanstalter och gymnasierna.

Rekommendationen har paverkats av manga av de fordndringar som
dgt rum 1 kvalitetsarbetet och i yrkesutbildningens verksamhetsmiljo,
t.ex. dndringen av det administrativa styrsystemet sa att lokalt besluts-
fattande betonas, dndringen av regleringssystemet for utbildningen, de
okade samarbetsforpliktelserna for ldroanstalterna, fordndringarna i
arbetslivet och utvecklingen av inlérningsmiljoer som stoder inldrningen.
De stéllningstaganden till kvalitetsarbetet som framforts av arbetslivs-
experter och intressentgruppernas sakkunniga har ocksa haft stort infly-
tande. Detsamma géller utvecklingen av kvalitetsarbetet inom den of-
fentliga sektorn och EU.

Rekommendationen riktar sig i forsta hand till yrkesutbildningsan-
ordnare och undervisningsenheter som svarar for den grundlaggande



yrkesutbildningen. Med begreppet ldroanstalt avses hiar ocksa andra
undervisningsenheter dn ldroanstalterna och med yrkesutbildning all
grundlaggande yrkesutbildning oavsett om utbildningen ges vid en ldro-
anstalt eller vid en annan undervisningsenhet. I rekommendationen fram-
hévs utbildningsanordnarnas och ldroanstalternas synvinkel.

Rekommendationen é&r i forsta hand avsedd som ett strategiskt verk-
tyg som anger riktningen for kvalitetsarbetet. Forhoppningsvis sporrar
den ldroanstalterna till ett systematiskt kvalitetsarbete. Avsikten ar att
laroanstalterna sjélva, enligt egna behov, skall ange innehallet i sitt kva-
litetsarbete. Som en bilaga ingér en ordlista med kvalitetstermer. Efter-
som kvalitets- och utvecklingsidéerna upprepas allméint i manga verk,
har det i detta sammanhang inte ansetts nodvéndigt att ange kdllhdn-
visningar. I rekommendationen ingar daremot som bilaga en forteck-
ning over litteratur som kan fordjupa insikterna om vad kvalitetsarbetet
och utvecklingsverksamheten gar ut pa. Dessutom kan starten for kvalitet-
sarbetet underlittas av det idématerial som sammanstills senare.

Utbildningsforvaltningen stoder pa olika sitt kvalitetsledningen inom
yrkesutbildningen. Bland stodformerna kan ndmnas undervisnings-
ministeriets kvalitetspris samt det material som Utbildningsstyrelsen
utarbetar och den utbildning den anordnar. Dessutom utvecklas metoder
for att sprida erfarenheter och i synnerhet forfaranden som konstaterats
vara goda samt metoder for att utviardera utbildningen.



Begreppet kvalitet och
dess komponenter

Begreppet kvalitet

Det finns méanga definitioner av begreppet kvalitet. Enligt den vanli-
gaste definitionen anser kvaliteten hur pass vél en organisation har till-
fredsstillt kundernas behov och hur pass vil tjansterna har riktats till
olika kundkategorier. Enligt ett definitionssétt som betonar kundkretsen
kan yrkesutbildningens kvalitet syfta pa hela utbildningssystemets och
en enskild ldroanstalts formaga att bemota samhéllets, arbetslivets, andra
intressentgruppers och studerandenas behov. Kundperspektivet innebar
beaktande av behoven hos de kunder som star for kostnaderna (t.ex.
samhdllet och andra finansidrer) och de kunder som anvénder tjansterna
(t.ex. olika organisationer i arbetslivet och enskilda studerande). Pers-
pektivet forutsitter att kunderna identifieras och att kundrespons
oavbrutet samlas in samt att produkterna och tjansterna riktas utgdende
fran dessa omstindigheter.

Kvaliteten pa yrkesutbildningen kan, i likhet med kvaliteten pa vilken
annan verksamhet som helst, ocksa forstas som en egenskap hos strukturer-
na for verksamheten (forutsattningarna), hos processerna och resultaten
samt som deras inbdrdes forhallanden. Aven om man granskar kvalite-
ten ur en enda synvinkel, kan man inte dra slutsatser om verksamhetens
totala kvalitet utan att samtidigt uppmérksamma strukturerna, proces-
serna och resultaten. Pa motsvarande sitt kan utbildningens kvalitet de-
finieras som resultat (resultatrikedom), dvs. organisationens forméga att
fungera funktionsdugligt, ekonomiskt och verkningsfullt.

Kvaliteten pa yrkesutbildningen kan ockséd syfta pa en jamn ut-
bildningskvalitet, som kan granskas i férhallande till den egna verksam-
heten och dess utveckling eller i forhallande till t.ex. andra ldroanstalter
och konkurrenter. Utbildningens kvalitet kan ytterligare innebéra for-
trafflighet, som kan komma till uttryck i identifiering av ldroanstalternas
starka sidor och konkurrenstrumfkort och i vidare bemirkelse som beld-
ning av spetsenheter. Kvaliteten pa utbildningen kan ocksa avse sk. va-
luta som fas for pengarna och férméga att infria forhoppningarna.



2.2 Kvalitetskomponenter

I denna publikation granskas yrkesutbildningens kvalitet enligt figur 1.
Faktorerna i figuren behandlas ndrmare i de foljande kapitlen. Av figu-
ren framgér den centrala idén i kvalitetsarbetet: det karaktiriseras av
kontinuitet och processer, olika faser som ansluter sig till varandra samt
dynamisk utveckling av verksamheten.
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Figur 1 Yrkesvuthildningens kvalitet



Analys av
verksamhetsmiljon

Med analys av verksamhetsmiljon avses ldgesbedomning av organisa-
tionens omvérld och inre verksamhetsmilj6 och identifiering av sddana
element eller fordndringar i dem som paverkar yrkesutbildningen och
utvecklingen av den och som organisationen bdr ta som utgangspunkt for
utvecklingen av verksamheten. Analysen leder i allménhet till att utveck-
lingsbehov konstateras, men det dr dock inte alltid n6dvéndigt att dndra
verksamheten pa basis av analysen. Genom en analys kan man ocksa
notera behovet av att producera tjanster eller produkter. Nedan ges ex-
empel pé objekt for en analys av yrkesutbildningens verksamhetsmiljo.

Uthildnings- och samhiillspolitik

Kvalitetskrav i fradga om yrkesutbildningen ingar bl.a. i utbildnings-
politiska beslut och mal, i lagstiftningen, i de principer som styr utveck-
lingen av utbildningen samt i de riksomfattande ldroplansgrunderna och
examensgrunderna. I yrkesutbildningslagstiftningen betonas férutom
yrkesmaissiga mal dven bl.a. studerandenas utveckling till goda och har-
moniska ménniskor och samhéllsmedlemmar, méngsidig personlighets-
utveckling, livslangt ldrande samt uppmuntran till fortsatta studier och
hobbyer. Den senaste tidens viktigaste dndringar av yrkesutbildningen
giller bl.a. formerna for anordnandet av utbildning, studerandenas rétt
till undervisning i enlighet med laroplanen, examensstrukturerna, inlér-
ning i arbete och samarbete med arbetslivet samt bedomning pa basis av
fristiende prov som en del av yrkesinriktade grundexamina. Andring-
arna i lagstiftningen har dkat utbildningsanordnarnas ansvar for utbild-
ningens kvantitativa och kvalitativa inriktning, for utvecklingen av ut-
vérderingen av utbildningen och av samarbetsndtverk med gymnasier
och andra yrkesldroanstalter samt for utvecklingen av yrkespedagogiken
och personalresurserna vid ldroanstalterna.

I de reviderade ldroplanerna och examensgrunderna forsdker man
bemota fordndringarna bl.a. genom att effektivera undervisningen och
handledningen i frdga om foljande helheter: internationalism, hallbar
utveckling, teknik samt informations- och kommunikationsteknik, fore-
tagande, verksamheten i arbetslivet och kvaliteten pa produkterna,
service- och konsumentkunnande, arbetarskydd och arbetshygien samt
livslangt larande.
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Med utbildningspolitiska medel svarar man ocksa pa de utmaningar
som foranleds av att befolkningsstrukturen foréndras, i synnerhet
arbetskraftsstrukturen, av att befolkningsgrupper blir eller hotas att bli
utslagna och av invandrarpolitiken. I 1droanstalternas uppgifter betonas
i fortsittningen att de vid sidan av sin egentliga uppgift som utbildare
ocksa dr trygghetsnét for studerandena och enheter som forbereder for
fortsatta studier och arbete.

Studerandenas, arbetslivets och évriga kunders behov

Den respons som studerandena ger pé utbildningen och undervisningen
samt hur de placerar sig i arbetslivet efter utbildningen séger mycket om
laroanstaltens kvalitet. Beaktandet av studerandenas behov uttrycks t.ex.
i laroanstaltens formaga att beakta responsen fran studerandena samt
forslag om utveckling av undervisningen samt i dess formaga att ordna
undervisning, handledning och stodtjanster (t.ex. individuella studie-
program) enligt studerandenas individuella behov. Specialstuderandenas
individuella behov beaktas med hjélp av en skriftlig plan for hur under-
visningen skall ordnas. Det &r viktigt att studerandena deltar i kvalitets-
ledningen av utbildningen. Hér ses studerandena som aktiva deltagare
och sddana medlemmar av gemenskapen som sjdlva bar ansvar for kva-
liteten pa utbildningen och inldrningen. Studerandena kan sjdlva i hog
grad paverka framgangen i studierna och uppnaendet av malen.

Inom arbetslivet forvéntar man sig att utbildningen bade kvantitativt
och kvalitativt skall motsvara géllande och framtida behov i arbetslivet.
Det forutsitts darfor att utbildningsanordnarna stéandigt forutser forand-
ringarna i arbetslivet och behoven av arbetskraft samt inriktar utbildnings-
volymerna sa att de motsvarar behovet i arbetslivet. Enligt arbetslivs-
experterna bor nivan pa det kunnande som utbildningen tillhandahaller
forbattras samtidigt som det géller att sdkerstélla att kvaliteten pa kun-
nandet ar tillrdckligt jimn. Forutom att utbildningen skall ge kompetens
for ett yrke forvéntar arbetslivet sig att den utvecklar inlédrningsfardig-
heter, fardigheter att 16sa problem och fatta beslut, fardigheter att ut-
veckla och utvirdera arbetet, fardigheter for samarbete och teamarbete,
interaktiva fardigheter och kommunikationsfardigheter samt virde-
kunnande. Férméga att 6vergd fran en arbetsuppgift till en annan ses
ocksa som viktig. En yrkesskicklig arbetstagare maste kunna agera smi-
digt i fordnderliga situationer i arbetslivet och arbetsmiljoerna samtidigt
som han eller hon formar motivera sina handlingar. Fardigheter for sjalv-
standig yrkesutovning och foretagande betraktas ocksa som viktiga.

Enligt arbetslivsexperterna bor utvecklingen av utbildningen mera
an forut basera sig pa systematisk kvalitetsledning. Dessutom forutsétts
att de studerande som utexamineras behirskar de metoder for kvalitets-
ledning som anvénds i arbetslivet inom branschen i fraga.



Det ar ocksd nddvindigt att identifiera ldroanstalternas vriga ex-
terna kunder sa att ldroanstalten kan rikta tjdnster &ven enligt deras be-
hov och folja utvecklingen av sin marknadsposition. Arbetsforvaltningen,
lansstyrelserna och enskilda kunder dr exempel péa sddana kunder.

Med laroanstaltens interna kunder avses de anstéllda vid ldroanstalten,
vilka har olika roller under olika skeden i processen, antingen som leve-
rantdrer eller kunder i processen. Identifiering och beaktande av de interna
kundernas behov underlattar smidigheten i och utvecklingen av funktio-
nerna.

Uthildningsinformation

Det behovs stindigt ny information for utvecklingen av arbetet och
arbetsmiljoerna, malen for och innehéllet i utbildningen samt undervis-
ningen. Information om arbetslivet, yrken, innehéllet i utbildningarna
och om yrkespedagogik produceras bl.a. med hjélp av forskning (uni-
versitet och forskningsinstitutioner), utvardering samt olika slags utveck-
lings- och forsoksverksamhet. Utbildningsinformation kan ocksa fés
genom att den egna verksamheten jamfors med andra organisationers
praxis, varvid de egna utvecklingsbehoven kan identifieras.

Den internationella arbetsmarknaden och

internationellt samarbete

Yrkesutbildningens verksamhetsmiljo internationaliseras kraftigt. Inter-
nationaliseringen ses bl.a. i en utvidgad arbetsmarknad, arbetstagarnas
rorlighet, utokat internationellt samarbete och accentuering av kunnande
som stdder internationaliseringen samt ett dkat antal enhetliga ut-
bildningsstandarder (t.ex. sjofart). Trots att mal som géller harmonise-
ring av utbildningen inte betonas inom EU, bor yrkesutbildningen ut-
vecklas med hénsyn till behoven pa den internationella arbetsmarkna-
den. Rorlighet pa arbetsmarknaden forutsitter smidighet och flyttbart
kunnande. Internationaliseringen av utbildningen torde i fortsdttningen
forutsdtta flera enhetliga spelregler &n forut. Till exempel hallbar ut-
veckling och miljovard &r i hog grad beroende av konsekvent kvalitets-
arbete och gemensamma principer.

Nationella kvalitetsstrategier och den

internationella vivecklingen

De nationella kvalitetsstrategierna, i synnerhet Kvalitetsstrategin for den
offentliga servicen (1998), innehaller reckommendationer som hjalper den
offentliga sektorn att pa ett effektivt och kundcentrerat sitt tillhanda-
halla sddana tjdnster som medborgarna och néringslivet behover. I re-
kommendationerna betonas den betydelse som utvérderingen, impul-
serna och kraven fran EU samt samarbetet mellan den offentliga sek-
torn, medborgarna och néringslivet har for kvalitetsledningen av tjans-
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terna. De konkreta rekommendationerna géller bl.a. malinriktad verksam-
het, kundernas stillning, personalens kunnande, processledning samt
utvérdering och fortgaende utveckling av verksamheten.

Den nationella kvalitetsutvecklingen paverkas dessutom av den in-
ternationella kvalitetspolicyn, i synnerhet EU:s kvalitetpolicy. Det eu-
ropeiska centret for utveckling av yrkesutbildning (CEDEFOP) har ut-
arbetat en publikation (Quality issues and trends in vocational education
and training in Europe), dér kvalitetsledningens betydelse som ett red-
skap for kvalitetsledning inom yrkesutbildningen betonas och dir en
overgripande anvidndning av rekommendationer om kvalitetsledning
foreslas. Manga lander, bl.a. Danmark och Sverige, dr dérfor i fird med
att utforma en egen nationell kvalitetsstrategi och kvalitetspolicy for
yrkesutbildningen.

Den inre verksamhetsmiljén

Léaroanstaltens inre verksamhetsmiljo kan analyseras t.ex. sa att ldro-
anstaltens starka och svaga sidor, méjligheter och hot kartliggs med
hjdlp av SWOT-analys. Tillstandet i den inre verksamhetsmiljon kan
ocksa skisseras upp genom en granskning av verksamhetsbetingelserna.
Dé kan man reda ut bl.a. de anstélldas tillfredsstéllelse och trivsel, kun-
nandet i friga om kvalitetsledning, ekonomin och processledningen samt
hur informationssystemen fungerar. Analysen tillhandahéller sddana
uppgifter som kan anvéndas for att jimfora den egna organisationen
med andra organisationer.

REKOMMENDATIONER

Tillsammans med laroanstalterna utfér utbildningsanordnarna fort-
gdende analyser av verksamhetsmiljén och utvecklar lampliga till-
vdgagdngssdtt fér analysen. Den nya information som f&s genom
analysen anvénder de for att utveckla utbildningen och fatta be-
slut.

Utbildningsanordnarna svarar inom grénserna fér sin utbildnings-
uppgift fér att antalet utbildningsplatser och utbildningsinnehdllet
motsvarar de kvalitativa och kvantitativa behoven i arbetslivet.
Verksamheten och tiansterna utvecklas oavbrutet enligt nya behov
och andrade mdlséttningar.




Figur 2

Strategi for
kvalitetsledning

Strategin for kvalitetsledning omfattar bl.a. definitioner av missionen,
varderingarna, visionen och mélen for verksamheten samt en dverens-
kommelse om metoderna for att uppna mélen liksom dven utvéardering
och utveckling av verksamheten (figur 2). I detta hinseende &r kvalitets-
ledningen ett vdsentligt led i organisationens verksamhet och den bor
darfor inte uppfattas separat fran organisationens verksamhet eller orga-
nisationen. Trots att utbildningsanordnaren i sista hand ansvarar for den
strategiska planeringen, bor alla som arbetar inom organisationen se
kvalitetsledningen som en del av det dagliga arbetet.
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Strategi for kvalitetsledning
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Planeringen av och kvalitetsledningen for verksamheten inom en or-
ganisation baserar sig pa de respons-, uppfoljnings- och utvérderings-
uppgifter som fas genom systematisk analys av verksamhetsmiljon och
intern analys av organisationens verksamhet. Det dr ocksa viktigt att
arbetslivsexperter deltar i den fortgdende utvecklingen av kvalitets-
ledningen for utbildningsanordnarnas och laroanstalternas verksamhet.
Samtidigt kan man forsdkra sig om att studerandena under utbildning-
ens gang anammar kunskaper om den kvalitetsledning som tillimpas i
arbetslivet inom branschen i fraga och att kvalitetsledningen ocksa ut-
stracks till studierna i arbetslivet, dvs. inldrningen i arbetet.

Mission, vision och véirderingar

Virderingarna, missionen och visionen stir som utgangspunkt for ut-
vecklingen av organisationens verksamhet. Missionen beskriver varfor
organisationen finns. Virderingarna uttrycker vad som ar viktigt i dess
verksamhet. Sammanslutningens hela verksamhet bygger pa vérdering-
arna och de principer for verksamheten som hérletts ur dem. Visionen
beskriver den framtida organisationen och de mojligheter den har att
utveckla verksamheten.

Inom yrkesutbildningen hénfor sig véirderingarna till utbildning for
ett yrke, mognad som ménniska och stodjandet av detta utgdende fran
utbildningsmaéssig jamlikhet och jamstélldhet. Varderingarna aterspeg-
lar bl.a. uppfattningen om ménniskan, om inldrningen, om arbetet och
om yrket. Det &r viktigt att utbildningsanordnarna kommer 6verens med
laroanstalterna om de virderingar som styr verksamheten och att vérde-
diskussioner fors oavbrutet. For engagemanget i verksamheten ar det
nodvandigt att de anstéllda aktivt deltar 1 vardediskussionerna. Doku-
menterade varderingar hjélper de anstillda att identifiera vérderingarna
och utga fran dem i verksamheten och utvirderingen. Kvalitetsledningen
for utbildningen nas ocksa ibland av motstridiga varderingar hos kun-
derna och de olika intressentgrupperna. Det édr problematiskt om den
praktiska verksamheten styrs av dolda virderingar eller om vérdering-
arna uppmérksammas forst nér organisationens uppgift &ndras eller verk-
samheten av nadgon orsak har drabbats av en kris.

REKOMMENDATIONER

Som grund fér verksamheten definierar utbildningsanordnarna till-
sammans med lGroanstalternas personal och arbetslivet den mis-
sionen och vision samt de varderingar som styr verksamheten.
Utbildningsanordnarna och laroanstalternas personal arbetar i
enlighet med dem och férbinder sig att oavbrutet utveckla dem.




4.2

Principer som styr kvalitetsarbetet
och kvalitetspolicy

Till systematisk kvalitetsledning hor att organisationen har en dsikt om
vad den betraktar som kvalitet. Asikten syns i den kvalitetspolicy som
organisationen utformat och dér de principer som styr verksamheten
beskrivs. Det finns flera principer som beskriver en kvalitetsorganisation,
men de viktigaste dr kundorientering och processorientering, vilka ut-
reds ndrmare har.

Principer som styr kvalitetsarbetet

Utbildningsanordnarnas och ldroanstalternas kunder &r de individer, or-
ganisationer eller instanser som i syfte att erhélla tjdnster och anlita
utbildningsanordnarnas eller laroanstalternas tjénster héller kontakt med
utbildningsanordnarna, ldroanstalterna och den utbildning de anordnar
eller med personalen. Olika organisationer i arbetslivet och studeran-
dena &r utbildningsanordnarnas och laroanstalternas viktigaste kunder.
Kunderna kan ocksé besta av andra utbildningsbestillare (t.ex. arbets-
kraftsforvaltningen) och betalare — i sista hand samhillet. Férutom ex-
terna kunder har laroanstalterna ocksa interna kunder och saddana kun-
der som indirekt stér i férbindelse med laroanstaltens verksambhet.

Kundorientering baserar sig i bista fall pa jambordig vixelverkan
och jamlikt samarbete mellan utbildningsanordnarna och laroanstalterna
och deras kunder, ddr kunderna, t.ex. arbetslivet och studerandena, aktivt
och ansvarsfullt paverkar utvecklingen av tjdnsterna och produkterna.
Beaktande av kundkretsen vid planeringen och genomférandet av en
utbildning innebér att kundernas behov forutses och att verksamheten
standigt utvecklas med hénsyn till kundernas behov och forvéantningar
samt den respons (jfr serviceutfastelser) och de utvecklingsforslag de
ger. Utveckling av verksamheten utgédende fran en kontinuerlig uppfolj-
ning av kundtillfredsstéllelsen behdver stod av lampliga system for kund-
respons. Utbildningsanordnarna och ldroanstalterna maste beakta mark-
nadsldget, &ven om den offentliga servicen inte alltid syftar till att eta-
blera bestaende kundrelationer.

Med processorientering avses att funktionerna struktureras i
funktionskedjor, som ofta 6verskrider organisationsgrianserna. Process-
orientering forutsitter att man identifierar processerna, uppstiller mal,
kommer dverens om kriterierna, organiserar verksamheten i enlighet med
processerna och dokumenterar funktionskedjorna, t.ex. i form av anvis-
ningar for verksamheten (bl.a. anvisningar for bedémning av de stude-
rande). I allménhet utses en ansvarig person for processerna och en grupp
som stdder honom eller henne (t.ex. ett team), vilka ansvarar for den
verksamhet som hor till processen och for den kontinuerliga utveck-
lingen av processen. Kvalitetsledning inom processen forutsétter att man
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fortgdende skaffar information om hur processen fungerar och om de
resultat som erhallits.

Processerna kan indelas i kdrnprocesser, stodprocesser samt leveran-
tors- och samarbetsprocesser. Utbildningsanordnarnas kdrnprocesser
hénfor sig till forutseende av utbildningsbehoven, strategisk planering och
utvdrdering av verksamhetens resultat. Laroanstalternas kdrnprocesser
utgdrs av inldrnings- och undervisningsprocesserna. Inldrningspro-
cesserna beskriver hur studerandena framskrider i studierna och under-
visningsprocesserna hur undervisningen har organiserats. Processerna
kan gestaltas som helheter, men de ar léttare att kontrollera om de indelas
i delprocesser (t.ex. beddmning av de studerande och antagning av stude-
rande). I inldringsprocessen ar studeranden en viktig aktdr, som ocksa
bér ansvar for sin inldrning. Stodprocesserna stoder kdrnprocesserna och
skapar forutséttningar for dem (t.ex. elevvardstjdnster, administrativa
tjdnster och transporttjanster). Leverantors- och samarbetsprocesserna
hénfor sig till de produkter och tjénster som ldroanstalterna skaffar (t.ex.
inldrning i arbete, mat- och stiadservice samt tjanster vid gemensam elev-
ansokan).

Ledningen av processerna och delprocesserna kan frimjas t.ex. genom
anvisningar for verksamheten, vilka vid behov kan fogas till kvalitets-
handboken.

Kvalitetspolicy
Kvalitetspolicyn dr den hogsta ledningens koncentrerade uppfattning om
vilka faktorer i utbildningsanordnarnas och ldroanstalternas verksamhet
som innebadr kvalitet. Kvalitetspolicyn beskriver principerna for bl.a.
organisationens instéllning till kunderna, organisationens verksamhet,
ledningen och de anstélldas delaktighet. Kvalitetspolicyn dr ett led i den
allménna policyn, och den bor stimma &verens med organisationens
verksamhetssétt. Det dr viktigt att kvalitetspolicyn styr verksamheten
och att ledningen och de anstéllda forbinder sig att folja den och utveckla
den tillsammans. Kvalitetspolicyn hérleds ur organisationens grund-
laggande virderingar. Drivandet av kvalitetspolicyn gynnas av att ut-
bildningsanordnarna och laroanstalterna utformar en enhetlig kvalitets-
policy och samarbetar vid utformningen.

Kvalitetspolicyn dr obligatorisk for dem som foljer systemet ISO 9000,
men dven for andra dr den ett anvandbart satt att fora fram organisatio-
nens egen syn pa kvalitet.



4.3

REKOMMENDATIONER

Utbildningsanordnaren svarar inom grénserna fér sitt ansvarsom-
réde fér den strategiska utbildningsplaneringen pé& lokal nivé.
Utbildningsanordnarna svarar ocksé fér att alla verksamhetsenheter
har tillrackligt enhetliga principer fér kvalitetsledningen och en
kvalitetspolicy.

Strategin fér kvalitetsledningen integreras i utbildningsanordnarnas
och laroanstalternas évriga verksamhet, vilket férutsdtter att alla
anstallda deltar i kvalitetsledningen som ett led i sitt arbete.

Utbildningsanordnarna och laroanstalterna utser sina viktigaste
kundkategorier och utvecklar sina tjanster i enlighet med olika
kunders behov samt i enlighet med responsen och utvecklings-
forslagen frén kunderna.

Laroanstalterna definierar sina kérn- och stédprocesser samt leveran-
tSrs- och samarbetsprocesser och utndmner ansvariga personer och
stédgrupper.

Laroanstalterna definierar mal som beskriver deras prestationsfér-
mdga.

Laroanstalterna dokumenterar de processer de definierat och utfor-
mar skriftliga anvisningar som stéder processledningen. Anvisning-
arna kan ingé i en eventuell kvalitetshandbok.

Kvalitetsstrategi

Kvalitetsstrategin beskriver hur missionen, visionen, varderingarna och
organisationens mal omvandlas till praxis och hur mélen for kvalitets-
ledningen uppnas. Kvalitetsstrategin sikerstiller att kvalitetsledningen
genomfors systematiskt och foljer de riktlinjer som organisationen an-
gett. Utbildningsanordnarnas och laroanstalternas kvalitetsstrategi ut-
gor ett led 1 verksamhetsstrategin.

REKOMMENDATIONER

Utbildningsanordnarna gér upp en kvalitetsstrategi, som innehdller
de strategiska mdlen for kvaliteten pé utbildningen och metoderna
for att uppnd dem.

Laroanstalternas kvalitetsstrategi baserar sig pd utbildningsan-
ordnarens verksamhets- och kvalitetsstrategi samt p& den mission
och vision samt de varderingar som utformats gemensamt.
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4.4

Verksamhetsplan

I verksamhetsplanen presenteras de konkreta atgirder som strategin for-
utsétter och som géller forbattringen av kvaliteten. I planen definieras
anviandningen av materiella och immateriella resurser, resultatmalen,
tidtabellerna och tillvigagangssétten. Verksamhetsplanen styr hela ldro-
anstaltens arbete samt arbetet vid enheterna och det arbete som utfors av
de anstillda vid enheterna. Genomférandet av verksamhetsplanen och
de resultat som erhallits f6ljs och utvirderas. Den information som fas
anviands for att utveckla verksamheten.

REKOMMENDATIONER

Utbildningsanordnarnas och ldroanstalternas érliga verksamhets-
planer baserar sig p& missionen, vérderingarna, visionen och de
mdl som uppstdllts for verksamhetspolicyn, verksamhetsstrategin och
yrkesutbildningen.

Tillsammans med laroanstalterna férsakrar sig utbildningsan-
ordnarna om aft resurserna styrs pa ett dndamdlsenligt sétt med
hénsyn till de mdl fér inlarningen och undervisningen som upp-
stéllts i lagstiftningen och 6vriga dokument.

Uppgifter som erhdllits genom analys av verksamhetsmiljén, upp-
féljande analyser och utvérdering tas tillvara nér verksamhetsplanen

gors upp.




Forvilsdtiningar for
kvalitetsledning

Kvalitetsledning for yrkesutbildningen forutsitter att det finns bade
materiella och immateriella resurser, att ledningen och personalen enga-
gerar sig i kvalitetsledningen och att kunderna ses som en resurs for
laroanstalten. Kvalitetsledningen kan frimjas genom systematiska me-
toder for kvalitetsledning, kvalitetsverktyg och utvarderingsmodeller.
Det ér dessutom viktigt att man tillsammans kommer verens om tillviga-
gangssatten, att alla anstéllda kdnner till dem och att de ocksa tillimpas
i praktiken. Detta innebér en deltagande verksamhetskultur, dér de an-
stdllda har mojlighet att ta del i beslutsfattandet och pa sa sitt ocksa
forbinda sig till organisationens mal.

Ledning

Inom kvalitetsledning &r det viktigt att ldroanstalten har en yrkeskunnig
ledning som sténdigt utvecklas. Organisationen behover ett ledarskap
som anger riktningen for den. Ledningen anger de strategiska riktlin-
jerna och ser till att de ar tidsenliga. Ledningen skall ocksa fortydliga
varderingarna och malen. Kvalitetsledning vid yrkesldroanstalterna, som
ar expertorganisationer, forutsatter en ledarstil som baserar sig pa att de
anstéllda och kunderna blir delaktiga och samarbetar, pa fakta, pa process-
ledning samt pa fortgaende personalutveckling. Ledningen skall ocksa
kunna motivera personalen till att standigt utveckla sitt arbete och skapa
forutsdttningar for att arbetet utfors med kvalitet och utvecklas. Det sist-
ndmnda hor ndra samman med en &ndamalsenlig delegering av fullmak-
ter och ansvar i anslutning till arbetsuppgifterna. Med tanke pa persona-
lens engagemang ar det viktigt att ledningen sjilv engagerar sig i organi-
sationens verksamhet och mal och i kvalitetsarbetet. Inom en expert-
organisation framhévs ledningen av manniskor (leadership) vid sidan
av ledningen av angeldgenheter (management).
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REKOMMENDATIONER

Utbildningsanordnarna svarar fér aftt Iéroanstalten har en yrkes-
kunnig och kompetent ledning som stdndigt utvecklas.

Utbildningsanordnarna och de fértroendevalda samt Idroanstaltens
ledning férbinder sig vid kvalitetstdnkande samt fortggende utveck-
ling och ledning av verksamheten enligt principerna fér en expert-
organisation.

Tillsammans med utbildningsanordnarna skapar léroanstalternas
ledning férutséttningar for laroanstalternas personal att utféra och
utveckla ett hégklassigt arbete.

Utbildningsanordnarna och laroanstalterna skapar metoder med
hjélp av vilka de externa och de interna kunderna, i synnerhet
arbetslivet, samt intressentgrupperna aktivt kan delta i utvecklingen
av laroanstalten.

Kunnig personal som dr motiverad for att fortgdende utveckla verksam-
heten spelar en central roll for kvaliteten pa ldroanstaltens verksamhet.
Kvalitetsledning forutsatter att antalet anstidllda och deras standard mot-
svarar malen for verksamheten och gor det majligt att pa ett smidigt sitt
inrikta laroanstaltens verksamhet enligt de foranderliga behoven i arbets-
livet och malen for utbildningen. For utveckling av personalresurserna
behdvs en strategi och en plan for utveckling av personalresurserna, vilka
gors upp som ett led i den strategiska planeringen. Planen gors upp i
samarbete med de anstdllda och den ses Gver varje ar som ett led i verk-
samhetsplanen. Utveckling av personalresurserna forutsitter fortgaende
forutseende av personalbehoven och utvirdering av de anstélldas kom-
petens samt en smidig personalstruktur och anskaffning av personal.

Av ldrarna vid laroanstalterna krivs innehéllslig och pedagogisk kom-
petens som motsvarar malen for yrkesutbildningen samt tidsenliga kun-
skaper om arbetslivet. Utover kvalitetsledningsfardigheter som géller ut-
bildningen och ldroanstalten forutsétts ldrarna kunna undervisa om de
kvalitetssystem och kvalitetsmetoder som anvénds i arbetslivet. [ kvalitets-
arbetet ar det ocksa viktigt att de anstéllda kan arbeta i ndtverk och team.

Forutom genom utbildning kan ldrarnas yrkesskicklighet utvecklas
och deras arbetsmotivation hojas genom metoder som hanfor sig till in-
troduktion i arbetslivet, arbetsrotation, kundsamarbete samt deltagande
i olika nationella och internationella projekt, forsok och utvecklingspro-
jekt, utforskning och utvérdering av samt information om det egna arbe-
tet. Praxis som innebér inldrning utgaende fran det egna arbetet kan vara
ett effektivt sdtt att utveckla yrkesskickligheten hos de anstillda vid
laroanstalterna.



De anstilldas motivation kan héjas ocksé genom att ledningspraxisen,
arbetsgemenskapens klimat, innehéllet i arbetet och verksamhets-
betingelserna for individerna och teamen uppmarksammas. Ett uppmunt-
rande och accepterande klimat samt en deltagande verksamhetskultur
som betonar samarbete inverkar ocksa positivt pa bade de anstilldas
och studerandenas motivation. De anstélldas motivation kan likasé ho-
jas genom uppmuntran och beloning. Kvalitetsledning for utbildningen
forutsdtter ocksa att de anstéllda deltar aktivt och engagerar sig i malen
for organisationen, dess varderingar, kvalitetsledningen och inbordes
samarbete. De anstélldas engagemang gynnas ocksa av att de upplever
sig ha nytta av kvalitetsarbetet.

Vid utvecklingen av personalresurserna framhédvs i dag ocksa behov
som hanfor sig till de anstélldas vélbefinnande och hur de orkar i sitt ar-
bete. Langvariga utmattningstillstind kan undvikas genom att tecken pa
utmattning identifieras i ett tidigt skede och forebyggs. En trygg och triv-
sam arbetsmiljo hor likasa till de faktorer som paverkar arbetsformagan.

REKOMMENDATIONER

Utbildningsanordnarna ansvarar fér att en strategi fér utveckling
av personalresurserna gérs upp som ett led i den strategiska plane-
ringen. Kvalitetsutbildningen skall vara en del av den strategiska
planeringen. | samarbete med de anstdllda gér IGroanstalterna upp
en plan for personalutvecklingen. Planen ses éver vid behov, dock
minst en géng om dret.

Utbildningsanordnarna och laroanstalterna svarar tillsammans for
att antalet anstéllda och personalstandarden motsvarar utbildnings-
uppgiften och mélen fér verksamheten samt gér det méjligt att pd
ett smidigt satt inrikta lGroanstaltens verksamhet enligt de féréinder-
liga behoven i arbetslivet och enligt mélen for utbildningen.

Utbildningsanordnarna och Iéroanstalterna svarar fér att Idroanstalt-
ens personal har en sédan innehdllslig och pedagogisk kompetens
som motsvarar mélen fér yrkesutbildningen och att ldrarnas yrkes-
skicklighet motsvarar kraven i arbetslivet.

De anstalldas arbetsmotivation och hur pass val de orkar i arbetet
stéds vid laroanstalterna genom olika metoder som avtalats med
de anstdllda. De anstélldas motivation och engagemang féljs oav-
brutet och de bereds dessutom méjlighet att delta i utvecklingen av
organisationens verksamhet och att léra sig av sitt arbete.

Laroanstaltens personal engagerar sig i kvalitetsténkandet, den
fortgdende férbdtiringen av kvaliteten och den egna yrkesskicklig-
heten samt férbinder sig att arbeta enligt principerna fér en kvalitets-
organisation.
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Med materiella resurser avses ekonomiska faktorer och faktorer i verk-
samhetsmiljon, t.ex. lokaler, anordningar, redskap och material. Kvalitets-
ledning forutsdtter att resurserna anvinds och anskaffningarna gors an-
damalsenligt och ekonomiskt med hinsyn till mélen. Uppf6ljningen och
utvirderingen av dessa fragor pagar oavbrutet. Genom gemensamma
anskaffningar med andra ldroanstalter och foretag kan man eliminera
overlappande dyra anskaffningar. Pa sa sétt kan laroanstalterna gora dyra
och tidsenliga anskaffningar som behdvs for undervisningen och som
annars skulle st utom rackhall. Mangsidigt gemensamt utnyttjande av
lokaler och ocksé Gvrigt samarbete okar effektiviteten i laroanstalternas
verksamhet. Dessa atgéarder framjar ockséa varderingarna for en hallbar
utveckling.

For att kvalitetsarbetet skall kunna inledas kravs ofta att det har allo-
kerats materiella resurser for &ndamalet. Nar verksamheten utvecklas
minskar dock ofta de s.k. kvalitetskostnaderna. Till exempel Sverlap-
pande arbeten och korrigeringar av fel féranleder kostnader som &r oné-
diga med tanke pa resultatet av verksamheten. Genom de kvalitets-
kostnader som sparas in hidr och som satsas pa kvalitetsarbetet kan man
sikerstilla att kvalitetsarbetet inleds och framskrider vid ldroanstalterna.

REKOMMENDATIONER

Utbildningsanordnarna och ldroanstalterna riktar sina materiella
resurser enligt malen och &ndringarna i verksamheten och saker-
stéller att resurserna stdmmer &verens med accentueringarna for
utvecklingen av verksamheten.

Utbildningsanordnarna och léroanstalterna svarar fér att de mate-
riella resurserna anvénds sé att de ger resultat. Anvéndningen av
utbildningsresurserna skall framja uppnéendet av mdélen fér en
héllbar utveckling.

Tillsammans med andra utbildningsorganisationer och arbetslivet
g6r utbildningsanordnarna upp en langsiktig investerings- och
anskaffningsstrategi samt en plan fér den.




5.4

Information och informationssystem

Informationen ar ett redskap for ledning, utveckling och beslutsfattande.
Information och kunskap behdvs som grund for strategisk planering, for
fortgdende verksamhet och utveckling samt for utveckling av kvalitets-
system. Eftersom informationen har 6kat, produktionen av information
har blivit mangsidigare och informationsbehoven har dkat behovs det
en sérskild strategi for informationshantering. Strategin ingar som ett
led 1 den strategiska planeringen.

Kvalitetsledning baserar sig pa information som beskriver fakta, och
darfor behdvs det en god informationsproduktion. Information som upp-
fyller hoga kvalitativa krav dr sddan som bl.a. lampar sig for &ndamaélet,
ar mangsidig, har samlats systematiskt och ar jamforbar. Utbildnings-
anordnarna och ldroanstalterna behover bl.a. sddan information som de
kan ha som grund for att forutse den framtida utvecklingen, kontrollera
processerna och uppgdrandet och genomforandet av verksamhetsplanerna
samt utveckla sin prestationsformaga. Eftersom det finns rikligt med
information &r det viktigt att vélja information som gagnar utvecklingen
av verksamheten. Utvecklingen av verksamheten och bevarandet av
konkurrensformagan kan ocksé stodjas genom ett &ndamalsenligt urval
och en @ndamalsenlig anskaffning av referensinformation.

Vid informationshanteringen kan man dra nytta av olika egna eller
nationella statistik (t.ex. studerandestatistik , kostnadsstatistik ) och olika
verktyg, t.ex. processcheman, med hjélp av vilka man kan pavisa om de
uppgifter som samlats inom organisationens informationsproduktion &r
desamma som de som rapporteras och f6ljs. Genom den lokala och riks-
omfattande informationsproduktionens kompatibilitet kan man effekti-
vera urvalet och anvéndningen av information och frimja utférandet av
jamforelser. Tack vare kompatibla system kan utbildningsanordnarna
och ldroanstalterna dra nytta av nationellt samlad information for regio-
nala och lokala behov.

Hur pass vdl man kan dra nytta av uppgifterna och hur pass tidsen-
liga de hélls baserar sig i hog grad pa att systemet for informations-
produktion gor det majligt att ge respons pa uppgifterna. Informationen
kan ocksé forddlas till olika indikatorer som beskriver verksamheten
(t.ex. studerande som paborjat/slutfort en utbildning). Utdver uppgif-
terna for egna informationsbehov ar det skél att producera sadana statis-
tiska uppgifter och registeruppgifter som kunderna behdver som stod
for beslutsfattandet. Inom informationshanteringen &r det viktigt att det
finns tydliga ansvarsforbindelser i fraga om anskaffningen och tillgodo-
gorandet av informationen.
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REKOMMENDATIONER

Utbildningsanordnarna gér upp en egen strategi for informations-
hanteringen. Strategin utgdr frén béde utbildningsanordnarnas och
léroanstalternas behov.

Tillsammans med ldaroanstalterna samlar utbildningsanordnarna
oavbrutet och systematiskt information om den egna verksamheten
och annan information samt baserar utvecklingen av ledningen
och verksamheten pé tidsenlig information.




Metoder och mekanismer
for kvalitetsledning

Metoderna och mekanismerna for kvalitetsledning dr metoder for att
utveckla och sdkerstilla kvaliteten pa en organisation. Kvalitetsstrategin
genomfors med hjilp av metoderna for kvalitetsledning. Flera av meto-
derna och mekanismerna kan anvandas och tillimpas enligt organisatio-
nens egna dnskemal. Eftersom branscherna och ldroanstalterna inom
yrkesutbildningen har olika karaktir och eftersom deras kundkrets och
intressentgrupper avviker fran varandra, ir det Andamaélsenligt att varje
bransch och ldroanstalt utgaende fran sina utgdngspunkter utformar en
egen uppfattning om ett fungerande system for kvalitetsledning. Projek-
tet Kvalitetsstrategi for den offentliga servicen foreslog dock att man
inom kvalitetsledningen inom och utvérderingen av offentliga tjénster
anvander kriterierna for Finlands kvalitetspris och att man i fraga om
den offentliga servicen tillimpar terminologin enligt kvalitetssystemet
ISO (8402).

Ett viktigt urvalskriterium fér metoderna och mekanismerna for
kvalitetsledning ar att de bor 1ampa sig for yrkesutbildningen och stodja
uppndendet av méalen for utbildningen och motivera till att utveckla verk-
samheten. Detta forutsitter att de befintliga systemen och mekanismerna
anpassas enligt malen for och innehallet 1 yrkesutbildningen samt enligt
utbildningsanordnarnas och laroanstalternas behov. Sarskild uppmérk-
samhet bor féstas vid kvalitetsledning for olika inldrningsmiljéer. Vid
laroanstalterna skall kvalitetssystemet betjdna inldrningen och stddja
undervisningsarbetet.

I syfte att bemota behoven i arbetslivet dr det nddviandigt att de riks-
omfattande grunderna for laroplanen och examensgrunderna innehaller
mal som géller kvalitetskunskap som behdvs i arbetslivet. Med tanke pa
samarbetet med naringslivet ar det onskvart att metoderna och mekanis-
merna for kvalitetsledning vid ldroanstalterna har samband med de me-
toder och mekanismer som anvénds i arbetslivet. Dessutom kan 14ro-
anstalterna utveckla dem tillsammans med arbetslivet och andra ldroan-
stalter. Samarbetet betyder dock inte att mekanismerna och metoderna
maste vara likadana. En jimforelse av yrkesldroanstalterna och deras
inbordes samarbete underlittas av att de olika laroanstalternas metoder
och mekanismer for kvalitetsledning uppvisar gemensamma drag. Detta
ar sa gott som oumbarligt nér det ar fraga om ldroanstalter inom manga
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branscher. Utvecklingsarbetet underlittas av att utbildningsanordnarnas
asikter om kvalitetsledningen sammanfaller med asikterna vid de lédro-
anstalter som de &r huvudmin for. For samtliga metoder géller att de
fungerar endast om de stiandigt halls tidsenliga.

Total kvalitetsledning (TQM), standardsystemet ISO 9000 samt
kvalitetsutmérkelsemodellerna ar eventuellt de mest kinda metoderna
och mekanismerna for kvalitetsledning. Inom kvalitetsledning tillim-
pas ocksa olika sammansatta modeller. I detta kapitel beskrivs forutom
dessa ocksa ackrediteringsforfarandet, som anvinds for att godkidnna en
verksamhet.

Total kvalitetsledning (TQM)

Vid total kvalitetsledning (Total Quality Management) uppmérksammas
organisationens verksamhet som helhet och den totala kvalitet som den
producerar. Vid total kvalitetsledning ar det viktigt att organisationens
verksamhet stindigt utvecklas och att arbetsgemenskapen med gemen-
samma krafter definierar mélen for organisationen. Vid total kvalitets-
ledning accentueras fungerande processer i organisationen, vilket base-
rar sig pa goda interaktiva processer och samarbetsprocesser, bade inom
och utanfor organisationen. Att bemota kundernas behov dr ett primért
mal enligt detta tinkesitt, dock inte nagot sjdlvindamal i sddana fall da
bemdétandet inte framjar uppnaendet av total kvalitet.

Standardsystemet ISO 9000

Standardsystemet ISO 9000 bestar av en standardserie i flera delar som
innehéller krav som stélls pa kvalitetssystem. Syftet ar att hjdlpa organi-
sationer att producera sadan kvalitet som kunderna forutsétter. Centrala
nyckelfaktorer i kvalitetssystemet dr ledningens ansvar, personal- och
materialresurser och kvalitetssystemets struktur, vilka granskas i rela-
tion till kundernas forvantningar. Enligt standarderna skall alla de struk-
turella delar, krav och atgérder for genomforandet som hor till kvalitets-
systemet definieras och dokumenteras. Dokumenteringen gors i form
av en kvalitetshandbok. I dag framhévs de miljosystem som ingar i
standardsystemen ISO.

Certifieringsforfarande

Kvalitetsstandardsystemet ISO omfattar ocksa ett certifieringsforfarande.
Certifieringen syftar till att ta stillning till frigan om kvalitetshandboken
motsvarar standardens krav och om organisationen iakttar de forfaran-
den som beskrivs i handboken. Certifiering kan ges for ett ar i taget.

Kvalitetsutméirkelse
Kvalitetsutmérkelsekriterierna ar hjalpmedel for kvalitetsbeddmning och
kvalitetsledning. I vart land anvinds kriterierna for Finlands kvalitets-



utmirkelse och dven andra kriterier som bygger pad samma grundldg-
gande struktur. Vid ingangen av 2001 kommer Finland att overga till
kriterierna for Europeiska kvalitetsutmarkelsen, som utvecklas sé att det
ocksa lampar sig for utbildning. Kvalitetsutmérkelsekriterierna dr meto-
der for méitning av kvalitet enligt den ovan ndmnda totala kvalitets-
ledningen. Kriterierna bedomer organisationens tillvigagangssitt, til-
lampningen och forbattringen av dem samt de resultat som uppnas med
hjélp av forfarandena. I metoden framhévs vikten av organisationernas
sjalvvardering vid sidan av extern revision. Kriterierna anvands mycket
oftare som stod for organisationernas sjalvvérdering an for deltagande i
sjdlva tavlingen.

Sammansatta modeller

De sammansatta modellerna dr modeller som bildats av olika metoder
och mekanismer och som vanligen har uppkommit for organisationer-
nas egna behov eller for ndgot annat avgrinsat &ndamal. De samman-
satta modellerna har séledes skriaddarsytts i en form som dr mest dnda-
malsenlig for utbildningen eller organisationen i fraga, vilket ocksa ar
deras styrka. Med de sammansatta modellerna dr det dock svart att jim-
fora den egna verksamheten med andra organisationers verksamhet.

Ackreditering

Ackrediteringsforfarandet syftar till att godkénna en verksamhet och att
t.ex. sdkerstélla organisationernas kompetens. Genom ackreditering
pavisas verksamhet eller kompetens for en verksamhet enligt kriterier
som faststillts pa forhand. Ackrediteringen kan vara frivillig eller vid
behov kan den fogas som villkor for t.ex. beslut om en utbildningsuppgift.
Vid ackreditering dér frivilligheten betonas dr det fraga om den
konkurrensforman och status som forfarandet medfor, och i sadana fall
leder ett nekande inte till nadgra sanktioner. Ackrediteringen kan f6ljas
av t.ex. en kvalitetsstimpel som géller en viss tid och som har ett
marknadsvérde och status for de utbildningsanordnare eller laroanstal-
ter som ackrediterats.
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REKOMMENDATIONER

Utbildningsanordnarna och ldroanstalterna véljer metoder och
mekanismer fér kvalitetsledning utgdende frén sina utgdngspunkter,
dock sd att synergieffekterna av samarbetet med andra utbildnings-
organisationer och arbetslivet kan nés.

Vid laroanstalter inom ménga branscher viljs enhetliga metoder
och mekanismer fér kvalitetsledning.

Vid kvalitetsbedémning anvdnds kriterierna for Finlands kvalitets-
utmérkelse och &r 2001 bérjar bedémningsgrunderna fér Euro-
peiska kvalitetsutmérkelsen anvéndas.

Léroanstalterna sakerstdller att studerandena lér sig de metoder
for kvalitetsledning som behévs och anvénds i branschen.

Praxis fér utvarderingsférfaranden och kvalitetsstamplar utvecklas i
syfte att sakerstédlla laroanstalternas effektivitet och personalens
kompetens.




Tekniker for kvalitetsledning
och kvalitetssiikring

Teknikerna for kvalitetsledning och kvalitetssakring &r konkreta kvalitets-
ledningsverktyg. Med hjilp av dem kan man skissera upp de foreteelser
som forekommer 1 organisationens verksamhet samt finna orsakssam-
band. Som tekniker for kvalitetsledning och kvalitetssdkring har tradi-
tionellt anvints olika scheman, diagram, matriser och analyser samt jaim-
forelser och sékring som utforts av utomstaende. Kvaliteten pa tjans-
terna kan ocksé kontrolleras genom serviceutféstelser, personalbokslut
och benchmarkingmetoden. Vid kvalitetsledning och kvalitetssakring for
utbildningen kan man anvinda olika indikatorer som beskriver kvalitet
och i frdga om inldrningsresultat slutexamensprov, diar utomstaende
utvérderare kan delta i bedomningen. Den bedomning pa basis av frista-
ende prov som utvecklas som bést ar ocksa ett exempel pa en teknik for
kvalitetsledning och kvalitetssdkring. Nedan beskrivs i korthet nagra
saddana tekniker for kvalitetsledning och kvalitetssdkring som ldmpar
sig for laroanstaltsmiljon.

Serviceutfiistelser
Med serviceutfastelser avses de kvalitetsloften som serviceproducenten
ger kunderna. Utféastelsen gors ofta i form av en servicerapport. Avsik-
ten dr att hjilpa serviceproducenten att sa effektivt som mojligt erbjuda
kunderna sa god service som mojligt. Serviceutféstelserna innefattar idén
om att kunderna har rétt att redan i forvdg veta hurudan service de kan
forutsatta och ocksa kriva av serviceproducenten. Utfastelserna dr inte
juridiskt bindande, men vl etiskt och moraliskt. Deras trovérdighet ba-
serar sig pa att de dr offentliga och konkreta. Den som anlitar servicen
bereds ocksa mojlighet att reagera pa tjansternas kvalitet genom att krdva
rattelse eller eventuellt ocksé erséttning (t.ex. reklamation). Kvalitets-
strategin for den offentliga servicen rekommenderar att serviceutféstelser
anvinds inom den offentliga forvaltningen. Vid utvérderingen av hur
serviceutféstelserna iakttas framhévs betydelsen av kundresponsen.
Léaroanstalterna och studerandena kan gora upp studieutfastelser som
paminner om serviceutféstelserna. I studieutfistelserna kan ocksa ingé
forpliktelser for studerandena. Utféstelsen végleder studerandena, och
dess uppgift dr att hjélpa studerandena att slutféra studierna inom en
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skalig tid. Serviceutfastelserna och studieutféstelserna har olika karak-
tar och objekt; serviceutfdstelsen géller serviceproducenten medan for-
pliktelserna i en studieutfastelse giller servicemottagaren, av vilken for-
véntas aktiva insatser for att inlarningsmalen skall nas. Ocksa de indivi-
duella studieprogram som gors upp tillsammans med studerandena kan
vara en form av studieutféstelser. De individuella studieprogrammen
omfattar studerandenas individuella planer for inldrning i arbetet. Genom
individuella studieprogram bemots studerandenas, bl.a. invandrarnas och
specialstuderandenas, individuella behov i anslutning till studierna.

Personalbokslut
Med personalbokslut avses en arlig berittelse som sammanstélls av upp-
gifterna fran uppfoljningen av personalkostnaderna. [ bésta fall ssmman-
stdlls den som samarbete mellan ledningen och personalen med anvénd-
ning av sakkunskapen inom foretagshilsovarden och arbetarskyddet.
Bokslutet beskriver utvecklingen av personalresurserna och de resultat
som uppnatts med dem, bade i numerisk och i verbal form. Personalbok-
sluten hjélper till att vidareutveckla personalresurserna och inrikta orga-
nisationens verksamhet och méal. Boksluten kan innehélla nyckeltal for
bl.a. prognostisering av behovet av personal, antalet anstéllda, deras al-
dersstruktur och kompetens, utvecklingen av personalresurserna, resultat
som géller personalen och ekonomin.

Vid bedomning av behoven av personalutveckling kan man ocksa
anvinda andra ldmpliga metoder, t.ex. personliga portfoljer.

Benchmarkingmetoden

Benchmarkingmetoden (att lira sig av de bdsta forfarandena) baserar
sig dels pa utbyte av kunskaper och erfarenheter, dels pa inldrning.
Karaktédristiskt for benchmarking &r att man bekantar sig med en del av
verksamheten eller en process vid en annan organisation, antingen inom
samma eller en helt annan bransch. Metoden syftar till att vara de delta-
gande organisationerna till nytta pa sa satt att de med hjélp av jamforel-
sen kan definiera sin ritta malniva, fa information om goda tillviga-
gangssitt och overlag fa nya idéer for att utveckla sin verksamhet. Me-
toden lampar sig ocksa for att jamfora olika enheter eller funktioner
inom en organisation. Benchmarkingprocessen bestéar i huvuddrag av
att inlarningsobjektet och nyckelobjekten (och métarna) definieras, den
bésta inldrningspartnern soks, de egna forfarandena analyseras, de egna
och partnerns forfaranden jimfors och utvecklingsmaél jimte planer
utformas for den egna praxisen.



Bedémning pa basis av yrkesprov

Inom de ndrmaste dren Overgar man inom den grundlaggande yrkes-
utbildningen till utvérdering pa basis av yrkesprov. De forsta forsoken
genomfors pa de omraden dér de nya laroplanerna ar klara (grundexa-
men inom VVS-, byggnads- och lantméteri- samt social- och hilsovérds-
branschen). Med yrkesprov avses lairdomsprov som anordnas i samarbete
med arbetslivet och dér studerandena visar hur pass vil de har uppnatt
malen for yrkesstudierna och den yrkesskicklighet som krévs i arbets-
livet. De yrkesproven kan avldggas niar som helst under utbildningen.
Avsikten ar att de yrkesprov som inlemmas i den grundldggande yrkes-
utbildningen skall forbattra kvaliteten pa yrkesutbildningen genom att
de fungerar som kvalitetssdkrare for utbildningen samt paverkar utveck-
lingen av undervisningsarrangemangen och stdd- och handlednings-
funktionerna.

Balanced Scorecard

Balanced Scorecard (BSC) dr en metod som anvidnds som maétinstru-
ment for den strategiska ledningen och resultaten. Organisationens verk-
samhet granskas ur fyra synvinklar: ekonomi, kunder, processer och in-
larning. Utgangspunkten &r att organisationens vision och strategi om-
vandlas till konkreta mal och méitare i fraga om dessa synvinklar. I prak-
tiken dr méatarna lankar mellan strategin och den operativa verksamhe-
ten och integrerar uppfoljnings- och utvarderingssystemet, uppdateringen
av strategin samt de lang- och kortsiktiga funktionella malen och
ekonomimalen. Med hjédlp av metoden Balanced Scorecard kan man
ocksa beddoma personalens formaga att dstadkomma saker och ting.

SWOT-fyrfilisanalys

Med hjdlp av SWOT-fyrféltsanalysen kan man analysera organisatio-
nens tillstdnd och stillning i konkurrensmiljon samt s6ka metoder for
att stdrka den egna stdllningen bland andra motsvarande organisationer.
SWOT ir forkortning av orden strength (styrka), weakness (svaghet/ut-
vecklingsbehov), opportunity (mojlighet) och threat (hot). SWOT ér i for-
sta hand ett hjdlpmedel for den strategiska planeringen, dér rapporterings-
uppgifter samt resultat av enkater och sjalvutvirdering anvénds som kal-
luppgifter for analysen. Genom att placera de disponibla uppgifterna i ett
fyrfalt kan man reda ut de starka och svaga sidorna i organisationens
verksamhet samt mdjligheterna och hoten i verksamhetsmiljon. Utgé-
ende fran analysen kan man reda ut bl.a. hur befintliga méjligheter kan
utnyttjas och hur yttre hot kan omvandlas till segrar med hjalp av orga-
nisationens starka sidor eller kartldgga risker som grundar sig pa hot och
funktionella svagheter samt soka metoder for att forbereda sig infor ris-
ker.
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Orsaks- och konsekvensanalys

Orsaks- och konsekvensanalys, s.k. fiskbensanalys, kan anvindas for
att 16sa problem. Skisseringen av schemat inleds genom definition av
problemet samt gruppering av de grundldggande orsakerna till proble-
mets uppkomst (t.ex. metoder, material, ménniskor, verksamhetssétt och
anordningar). Dérefter analyseras problem i anslutning till de grundlag-
gande orsakerna, tills alla problem som paverkat uppkomsten av proble-
met har kartlagts.

Sju verktyg for planering och ledning
Sju verktyg for planering och ledning ar problemldsningsmetoder som
lampar sig speciellt for grupparbete. I grupperna framskrider 16sningen
av problemet fran kartldggning av orsakerna till klassificering, kompri-
mering och prioritering. Till verktygen hor gruppering, konsekvens-
diagram, trdddiagram, prioritetsmatriser, matrisdiagram, slutlednings-
scheman och scheman for arbetsforloppet. En del av modellerna &r
logiska, en del &r kreativa. Verktygen anvands bl.a. ndr problemets om-
fattning &r okénd eller niar numerisk information inte star till forfogande.
Grupperingstekniken och tekniken med konsekvensdiagram kan anvén-
das ndrmast for att analysera problemet. De Gvriga teknikerna kan an-
vandas for att géra upp en verksamhetsplan som leder till en 10sning.
Scheman och diagram &r grafiska illustrationstekniker som anvinds
allmént for att visualisera funktionsprocesser. De mest kidnda och an-
vénda dr flodesplanen och schemat for arbetsforloppet, som hor till de
verktyg som ndmns ovan. | schemat for arbetsforloppet presenteras de
instanser som ansvarar for funktionerna samt funktionerna och deras
olika faser. Med hjilp av schemat kan man fa fram de svaga sidorna i det
nuvarande verksamhetssittet, t.ex. oklart definierade ansvarsforbindel-
ser eller orsakerna till 1dnga tider for genomforandet. Genom flodesplans-
tekniken framstéills hdndelserna i kronologisk ordning, och den fung-
erar vél i situationer dar det finns rikligt med beslutssituationer i anslut-
ning till processerna.



REKOMMENDATIONER

Utbildningsanordnarna och laroanstalterna infér serviceutfdastelser
som ett led i sitt kvalitetssystem.

Utbildningsanordnarna och léroanstalterna anvénder personal-
bokslut vid utvecklingen av personalresurserna och vid kvalitets-
sékringen.

Laroanstalterna utnyttjar tekniker for kvalitetsledning enligt egna

behov.

Laroanstalterna utkar anlitandet av externa utvérderare (treparts-
basis) vid bedémningen av inlérningsresultaten (slutexamensprov,
slutarbeten och bedémning pé basis av yrkesprov).
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Kvalitetsbedéomning

Med utvidrdering avses en tolkningsanalys av om utbildningsorganisa-
tionen eller utbildningssystemet har uppnatt de mal som uppstallts for
dem. Syftet ar att stoda utveckling och forbattra forutsdttningarna for
inldrning. Utvdrderingen dr till hjilp nér de funktionella helheterna skis-
seras upp samt nér beslut fattas om prioriteringarna i verksamheten och
utvecklingen av den. Utgaende fran resultaten uppgors ofta ett utveck-
lingsprogram, vars fullfoljande foljs och utvérderas. Utvérderingen bidrar
till att allokera resurserna till sddant som ar viktigt for verksamheten.

Lagen om yrkesutbildning (630/1998) forpliktar utbildningsanordnarna
att utveckla egna metoder for sjalvutvardering och att utvirdera den ut-
bildning de ger och dess effekter samt att delta i extern utvérdering av
verksamheten. Utbildningsanordnarna och laroanstalterna beslutar till-
sammans om féremalen for den lokala utvérderingen. Utvirderingen skall
vara fortgdende och gilla savil effekterna, ekonomin som funktions-
dugligheten. Utvérderingsinformation behdvs dessutom om hur de prin-
ciper som styr kvalitetsarbetet iakttas samt hur kvalitetssystemet fung-
erar och kan tas i bruk.

Det dr nodvéndigt att samla utvarderingsuppgifter fran olika instan-
ser, t.ex. arbetslivet, studerandena, 6vriga kunder och samarbetspartner.
Vid utvirdering av yrkesutbildningen betonas olika intressentgruppers
asikter mera &n forut. Betydelsen av uppfoljningen av responsen fréan
studerandena och arbetslivet samt av sysselsdttningen framhévs ocksa. [
bilaga 1 till rekommendationen ges exempel pa objekt inom yrkes-
utbildningens kvalitet och objekt for utvdrdering av kvaliteten. Defini-
tionen av objekten utgar fran Utbildningsstyrelsens modell for utvérdering
av utbildningens resultat (1999) och Kriterierna for Finlands kvalitets-
utmaérkelse.

Som ett led i sjdlvvarderingen kan ldroanstalterna ocksa utfora jam-
forande utvérderingar av varandra. Léroanstalterna kan dessutom sikra
kvaliteten pé sin verksamhet genom utomstéende revisorer/utvirderare.
Denna externa kvalitetsbedomning ses som en oumbarlig mekanism for
kvalitetssakringen.

Utvérderingen pa lokal niva stods genom nationell utvardering, som
ocksa delvis baserar sig pa sjalvvardering. Den nationella utvarderingen
syftar till att producera information som skall ligga till grund for en na-



tionell utveckling av utbildningen och for beslutsfattandet. Det natio-
nella utvarderingssystemet bestar av utvardering av inldrningsresultat,
indikatorer och temautvirderingar. Utvérderingen utvecklas sa att
utbildningsanordnarna kan dra nytta av resultaten av den nationella ut-
varderingen och vice versa. Den lokala utvarderingen stods bl.a. genom
produktion av stoddmaterial och utveckling av utvirderingsmetoder.

REKOMMENDATIONER

Utbildningsanordnarna och léroanstalterna utvecklar tillsammans
ett system for sjdlvvérdering och féljer och utvérderar fortgdende
sin verksamhet samt utvecklar den pd basis av de resultat som fdtts
av verksamheten. Speciellt féljs foréndringar i inlérningen (bl.a.
med hjélp av sjalvvardering samt utvérdering av kurser och studie-
perioder), undervisningens kvalitet, studerandenas placering i
arbetslivet samt arbetslivets respons pd de utexaminerades kunska-

per.

Utbildningsanordnarna och léroanstalterna samlar oavbrutet
responsinformation om hur de principer som styr kvalitetsarbetet
folis samt om hur kvalitetssystemen fungerar och kan tas i bruk.

Utbildningsanordnarna och léroanstalterna utvecklar sin utvérde-
ring s& att den nationella utvarderingsstrategin och dess metoder
samt utvarderingsresultat utnyttjas.

Utbildningsanordnarna léter den egna verksamheten och verksam-
heten vid ldroanstalterna genomgé revision/utvérdering av externa
revisorer/utvérderare minst en géng vart tredje r. Dessutom utfor
léroanstalterna vid behov interna revisioner som ett led i kvalitets-
utvecklingen.
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BILAGA 1
Objekt inom yrkesvuthildningens kvalitet och objekt for
viviirdering av kvaliteten

Objekten inom yrkesutbildningens kvalitet och utviarderingsobjekten har
strukturerats utgaende fran kriterierna for Finlands kvalitetsutmarkelse
och Utbildningsstyrelsens modell for utvérdering av utbildningens resultat.

1 Ledarskap

Naér ledarskapet utvédrderas dr det viktigt att se hur personerna i chefs-
position definierar, utvecklar och bevarar virderingarna och kund-
orienteringen och hur de motiverar de anstéllda. Kvaliteten pa ledarska-
pet askadliggors av hur effektivt verksamheten har organiserats och leds
pa olika nivéer vid en ldroanstalt och hur funktionerna frimjar uppnaendet
av malen. Ledningskulturen innefattar utvirdering av den egna verk-
samheten och utveckling av verksamheten pa basis av resultaten. Ledar-
skapet omfattar ansvar for att verksamheten f6ljer forfattningar och an-
dra normer.

2 Strategisk planering

Utvirderingen av den strategiska planeringen inriktas pa hur utbildnings-
anordnaren och laroanstalten har definierat sin mission och vision, sina
varderingar, sitt frimsta mal, principerna for kvalitetsarbetet och sin
kvalitetspolicy samt sina viktigaste utvecklingsfunktioner och strategiska
mal och hur snabbt de reagerar pa fordndringar i verksamhetsmiljon.
Vid utvdrderingen granskas ocksa hur den strategiska riktningen har valts
och hur verksamhets- och ekonomiplanerna gors upp och genomfors
utgdende fran den. Dessutom begrundas om uppgifterna och virdering-
arna stimmer Overens med den samhélleliga uppgiften. Kvaliteten pa
den strategiska planeringen framkommer ocksa i hur den strategiska
planerings- och beslutsprocessen leds samt i vilken mén organisationen
handlar enligt den valda strategin och i vilken mén planen baserar sig pa
uppfoljnings- och utvirderingsuppgifterna om verksamheten. Arbets-
livets medverkan i den strategiska planeringen ar ocksa ett viktigt
utvarderingsobjekt.

3 Kund- och marknadsorientering
Utvérderingen av kund- och marknadsorienteringen visar hur pass vl
kunderna, deras behov och fordndrade behov identifieras. Vid sidan av
studerandena &r olika organisationer i arbetslivet och andra kopare av
utbildningstjénster viktiga kunder for utbildningsanordnarna och
laroanstalterna. Dessutom utvarderas hur pass systematiskt kundrespons
samlas in och hur resultaten i fraga om kundtillfredsstéllelsen har for-
andrats under de senaste aren. Det dr dessutom nddvéndigt att identi-
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fiera vilka étgérder som leder till att kundtillfredsstillelsen fordndras.
Detta forutsitter fortgdende och systematisk uppfoljning av bade interna
och externa kunders tillfredsstéllelse.

4 Uppgifter och analysen av dem
Utvarderingen av uppgifterna och av kvaliteten pa analyserna av dem
inriktas bl.a. pa hur uppgifterna viljs, skaffas, forddlas och tillgodogors
vid planeringen, utvecklingen och utvirderingen av verksamheten. Ut-
vérderingen géller ocksé fragan om verksamheten och ledningen av den
baserar sig pa tidsenliga fakta. Information erhalls bade av ldroanstalten
och fran verksamhetsmiljon, i synnerhet arbetslivet. Dessutom utvérde-
ras hurudant samarbete som bedrivs med arbetslivet och andra kunder
samt intressentgrupperna vid anskaffningen av information, t.ex. med
myndigheterna. Uppmérksambhet fasts ockséa vid hur de anstillda deltar
i produktionen av information och hur de drar nytta av den i sitt arbete.
Kvaliteten pa informationsproduktionen paverkas ocksa av valet och
anviandningen av organisationens interna och externa referensuppgifter.

5 Personal

Utvirderingen av utvecklingen av personalresurserna hanfor sig bl.a.
till anskaffning av personal, motivering, utbildning och personal-
forvaltning. Dessutom bedoms hur pass vil personalutvecklingen rea-
gerar pa dndringar i organisationens mal och pé framtida utvecklings-
utsikter. Man kan ocksa beddéma kvaliteten pa personalresurserna ge-
nom att fasta uppmérksamhet vid hur de anstillda motiveras, uppmunt-
ras och beldnas samt hur arbetsmiljon och arbetsklimatet framjar till-
fredsstillelsen, prestationsformagan, inlarningen och delaktigheten.

6 Processledning
Utvirderingen av processerna riktar sig till ledningen av kérn-, stod-,
leverantdrs- och samarbetsprocesserna. Uppmaérksamhet fasts bl.a. vid
hur de funktionella processerna identifieras, planeras, analyseras, bok-
fors och rapporteras och hur pass smidig, andamaélsenlig och effektiv
verksamheten dr som helhet i forhallande till uppnadda resultat. Viktigt
ar ocksa hur pass kundorienterat processerna utvecklas.
Kiérnprocesserna i utbildningsanordnarnas verksamhet hanfor sig till
forutseende av utbildningsbehoven, strategisk planering och utvérdering
av verksamhetens resultat. Inldrnings- och undervisningsprocesserna ér
karnprocesser for ldroanstalterna. Inldrningsprocesserna beskriver hur
studerandena framskrider i inldrningen och undervisningsprocesserna hur
undervisningen har organiserats. Studerandena &r de centrala aktdrerna
i inldrningsprocesserna och de bir ockséa ansvar for sin inldrning. L&-
rarna ansvarar pd motsvarande sétt fér undervisningsprocessen. Integre-
rad undervisning forutsitter samarbete mellan ldrarna och ldroanstalterna.
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Allmiént taget tar kvaliteten pa undervisningen och de pedagogiska
arrangemangen sig uttryck bl.a. i hur effektivt utbildningstjénsterna har
organiserats ur individens, utbildningssystemets och hela samhéllets
synvinkel. Genom att utvirdera de pedagogiska arrangemangen kan man
ocksa fa en bild av hur ldroanstalten fraimjar utvecklingen i arbetslivet,
livslangt larande, hallbar utveckling eller andra nationella mal eller eu-
ropeiska mal for yrkesutbildningen.

Trots att processerna for undervisning och pedagogiska arrangemang
kan gestaltas som en helhet, ar det léttare att beméstra dem om de inde-
las i delprocesser. Processerna kan delas upp utgaende fran laroplanen,
varvid t.ex. samarbete med arbetslivet, inldrning i arbetet, valfrihet, till-
godordknande och bedomning av de studerande kan vara delprocesser
inom de pedagogiska arrangemangen.

Processbeskrivningar av samarbetet med arbetslivet och av inlérning
i arbetet bidrar till att identifiera hur lokala arbetslivsbehov beaktas vid
planeringen av innehallet och ordnandet av undervisning. Arbetslivscen-
trering forutsétter att arbetslivsexperter deltar i utviarderingen av
utbildningsanordnarnas och ldaroanstaltens verksamhet. Eftersom orga-
nisationerna i arbetslivet dr inldrningsmiljoer under tiden for inldrning i
arbete och delar pa ansvaret for undervisningen och handledningen av
studerandena, bor utvirderingen ocksa gélla fragan om hur pass vil
verksamhetsmiljoerna i arbetslivet fungerar som inldrningsmiljoer.

Vid utvirdering av valfriheten framhévs bl.a. vilka mdjligheter stude-
randena har triffa egna val och hur ldroanstalten samarbetar med andra
laroanstalter for att ordna valfria studier. Utvardering av tillgodordaknandet
géller uppgorandet av individuella studieprogram och studerandenas
mojligheter att undvika dverlappande studier samt deras mojligheter att
forkorta utbildningstiden. Bemdtandet av specialstuderandenas behov,
t.ex. genom individuella planer for hur utbildningen skall ordnas, dr ocksa
ett led 1 hogklassiga undervisningsarrangemang. Genom att utvirdera
beddomningen av de studerande kan man fa information bl.a. om hur
systemet for bedomning av de studerande fungerar, om hur pass rittvis
beddmningen &r, om studerandena dr motiverade och om hur studerand-
enas fardigheter att bedoma sig sjdlva och deras inldrningsfardigheter
utvecklas som ett led i yrkesskickligheten och fardigheten for livslangt
larande.

Stodprocesserna stoder kdrnprocesserna och skapar forutséttningar
for dem (t.ex. elevvardstjanster, administrativa tjdnster och transport-
tjdnster). Stodprocesserna planeras ofta sa att de skall gagna utveck-
lingen av organisationens alla produkter och tjanster samt formedlingen
av dem till kunderna. I samband med stodprocesserna ar det viktigt att
granska de interna kundernas behov.

Leverantors- och samarbetsprocesserna hanfor sig till de produkter
och tjénster som ldroanstalten skaffar och de har karaktéren av stod-



processer (t.ex. samarbete med arbetslivet, mat- och stidtjanster och
gemensamma antagningstjanster). Utvdrdering av ledningen av sam-
arbetsprocesserna géller hur samarbetet med arbetslivet och studerand-
enas familjer samt olika intressentgrupper och sakkunniga har organise-
rats och utnyttjas inom ldroanstalternas verksamhet och utvecklingen av
den. Man kan utvérdera t.ex. hur arbetslivet deltar i ldroanstaltens verk-
samhet och anordnandet av undervisningen samt i utvirderingen av verk-
samheten. Man kan ocksa utvirdera hur ldroanstalterna samarbetar med
andra ldroanstalter for att ordna undervisningen och utveckla verksam-
heten. Samarbetsprocesserna kan ocksé granskas ur internationell
samarbetssynvinkel och ur synvinkeln for andra mal som beskriver inter-
nationaliseringen (t.ex. rorlighet). Vid ledningen av leverantdrs- och
samarbetsprocesserna ér det viktigt att informationsgangen och respons-
mekanismerna fungerar mellan organisationen och dess samarbetspartner.

7 Verksamhetens resvltat

Inom yrkesutbildningen framgar resultatens kvalitet av de utbildnings-
tjanster som produceras eller av andra resultat (t.ex. utbildningsprogram)
och av de verkningar som sjdlva verksamheten medfor (t.ex. inldrnings-
resultat). Resultaten kan bedomas ur kundernas och de anstilldas samt
samarbetspartnernas synvinkel. Utvdrderingen av verksamhetens resul-
tat hanfor sig till ekonomin, funktionsdugligheten och effekterna och de
forandringar dessa undergatt. Resultaten granskas dessutom i fraga om
hurudana nyckeltalen (t.ex. ldroanstaltens beldggning) dr jamfort med
de viktigaste konkurrenterna och den nationella nivan.

Anordnar-/léroanstaltsspecifika resultat

De anordnar- och ldroanstaltsspecifika resultaten bor omtala hur de stra-
tegiska malen har natts samt hénfora sig till de viktigaste tjansterna och
produkterna. De viktigaste resultaten géller motsvarigheten i fraga om
efterfragan och utbud, studerandenas inldrning och placering efter ut-
bildningen samt kvaliteten pa undervisningen. I resultaten granskas for-
utom kvaliteten pa inldrningsresultaten ocksa kvaliteten pa kirn-, stod-,
leverantdrs- och samarbetsprocesserna samt pa de tjdnster som produ-
cerats. Viktiga nyckeltal géller t.ex. antalet sokande i forsta hand, anta-
let studerande som inlett eller avbrutit studierna, antalet studerande som
avlagt examen, utbildningens ldngd samt nyckeltal som beskriver pla-
cering i arbete och fortsatta studier.

Med hjilp av utvérdering av inldrningsresultaten kan man visa hur
studerandena har uppnatt malen i ldroplanerna och hur de efter utbild-
ningen behérskar de kunskaper och fardigheter som krévs i arbetslivet
och fortsatta studier. Ett bevis pa yrkesskicklighet &r att den teori som
ligger till grund for arbetet behérskas. Kunskapsmal for yrkeskompeten-
sen géller kinnedom om det material som ar foremal for arbetet, verk-
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tygen, arbetsprocesserna, arbetsetik, arbetarskydd och insikt om arbetets
betydelse for samhéllet. Man kan ocksé bedoma kvaliteten pa inldrnings-
resultaten genom att uppmérksamma de studier som dr gemensamma
for alla i fraga om yrkeskompetensen och de allménna kvalifikationerna.
Av de studier som dr gemensamma for alla bedoms modersmalet, det
andra inhemska spréket, frimmande sprak, matematik och naturvetens-
kaper pa nationell niva. Bland de allménna kvalifikationerna framhévs
bl.a. mal som hanfor sig till larfardigheter, problemldsningsformaga, for-
maga att fatta beslut, formaga att arbeta i grupp och team, interaktiva
fardigheter, kommunikationsfardigheter och viardekunskap.

Kundtillfredsstillelse

Resultat som giller kundtillfredsstillelsen beskriver kundernas respons
pa de tjanster de tagit emot. Utveckling av verksamheten utgdende fran
kundresponsen forutsitter att respons fran kunderna, t.ex. respons fran
studerandena och arbetslivet, systematiskt samlas in samt att fordnd-
ringar i responsen f6ljs. I utvirderingarna granskas kundtrogenheten,
nya och forlorade kunder, kundernas syn pa kvaliteten och de erkénnan-
den och beloningar som ldroanstalten fatt. Uppmarksamhet fasts ocksa
vid sammanstillningen av respons fran studerandena och arbetslivet och
utnyttjandet av responsen, externa och interna kunder icke att forglomma.

Resultat som giiller samarbetspariner och leverantérer

Resultat som géller samarbetspartnerna och leverantérerna hanfor sig
till samarbetsrelationerna mellan ldroanstalterna och arbetslivet samt
olika intressentgrupper. Det r viktigt att producera information om vilket
mervarde som har erhallits av samarbetsforhallandena, t.ex. av ndtverks-
samarbete eller gemensamma projekt. Uppmarksamhet kan féstas bl.a.
vid samarbetspartnernas tillfredsstéllelse samt kostnaderna for sam-
arbetsrelationerna och inbesparade kostnader. Vid utvirderingen av
resultat som géller samarbetspartnerna och leverantdrerna ar det viktigt
att granska hur samarbetet framjar studerandenas inldrning och place-
ring 1 arbetslivet samt utvecklingen av ldrarnas yrkesskicklighet.

Resultat som giiller de anskiillda

Resultat som géller de anstillda hanfor sig till de anstélldas tillfredsstal-
lelse och missndje, kunnande, verksamhetens effektivitet, behdrskningen
av arbetssitten och arbetsuppgifterna, resultat i enlighet med mélen och
utvecklingen av arbetet. Utvéarderingen géller bl.a. kompetens, utbild-
ning och omséttning bland personalen. Dessutom géller den 16nesystemen
och sporrande system, chefernas attityder och de anstélldas stéllning
inom organisationen. Det dr primért att folja och bedéma hur personalen
genom sin verksamhet frimjar ldroanstaltens karnfunktion, undervisning.



Det dr ocksa nddvéndigt att granska fordndringar i personalstrukturen
och i personalens uppgifter.

Resultat som beskriver ekonomin och marknadspositionen
Dessa resultat omtalar bl.a. vilka ekonomiska resurser utbildnings-
anordnarna och ldroanstalterna har att erhalla dnskade resultat. Yrkes-
utbildningen ar ekonomisk nér resurserna har allokerats sa att de &r op-
timala och dndamalsenliga med tanke pa malen for utbildningen och de
resultat som uppnatts.

Utbildningsanordnare och ldroanstalter som handlar ekonomiskt si-
kerstéller de resurser som behdvs for verksamheten och riktar dem en-
ligt prioriteringarna i mélen och verksamheten. Allokering och effektiv
anvindning av resurserna forutsatter ett tillforlitligt, tillrackligt noggrant
och tidsenligt system for uppfoljning av verksamheten och ekonomin.
Ekonomin och kostnadseffektiviteten kan foljas endast om de insatser
som gjorts (personalmassiga, materiella och finansiella) och antalet pro-
ducerade utbildnings- och stodtjinster (prestationer) kan mitas. Som
mdtare anvinds i denna granskning olika siffror for kostnaderna per en-
het eller andra nyckeltal, vilka baserar sig pa forhallandet mellan insat-
serna och avkastningen. Utbildningsanordnare och ldroanstalter som
handlar ekonomiskt forutser och foljer hur forandringar i verksamheten
paverkar kostnadsnivéan och kostnadsstrukturen. Utbildningsanordnarna
och ldroanstalterna kan ocksa bedoma sin verksamhet i férhallande till
nationella uppfoljningsuppgifter eller andra referensgrupper. Resultat som
géller ekonomin och marknadspositionen ar i dag tidsenligare dn forut
dérfor att utbildningsanordnarna ocksé kan skota medelsanskaffningen
t.ex. med hjélp av avgiftsbelagd service.

Bade materiella och immateriella resurser inverkar pa de ekonomiska
resultaten. Laroanstalternas lokaler, utrustning, redskap, tidsenliga l4ro-
medel, ovrigt tidsenligt material samt materialets &ndamalsenlighet och
tillracklighet och dven personalen inverkar pa hur ldroplanen genom-
fors och vilka undervisningsmetoder som kan anvéndas. Det ar speciellt
motiverat att utbildningsanordnarna och laroanstalterna samarbetar med
arbetslivet i sddana fall da anskaffningarna av utrustning eller maskiner
kréver stora investeringar. Samarbetet med arbetslivet dr viktigt ocksa
dérfor att de lokaler och anordningar som anvénds i undervisningen bor
motsvara aktuella lokaler och anordningar som anvénds i arbetslivet.

8 Verkningar for samhdllet
Med verkningar for samhéllet avses det mervédrde som organisationens
verksambhet eller dess produkter och tjanster medfor for samhallet, mén-
niskornas vélfard och vélbefinnande, miljon och naturtiligangarna. Inom
yrkesutbildningen framhévs verksamhetens verkningar i fraga om ar-
betslivet. Uppmérksamhet fésts ocksd vid forebyggandet av miljo-

41



42

oldgenheter och sloseri med naturtillgdngar och ddrmed fraimjande av
en hallbar utveckling av miljon. Det hor ocksa till yrkesldroanstalternas
uppgift att ta ansvar for studerandenas vilbefinnande och att fostra stude-
randena till samhéllsdugliga medborgare. Att handla enligt etiska virde-
ringar och normer utgor en del av verkningarna for samhéllet. Utvarde-
ringen av verkningarna kan ocksa gilla fragan om hur aktivt ldroan-
stalternas personal deltar i antingen expert- eller fértroendeuppdrag i
samhillet eller i frivilligt arbete.



BILAGA 2
Kvalitetshegrepp inom uthildningsférvaliningen

I denna bilaga definieras de viktigaste kvalitetsbegreppen. Deras karak-
taristika beskrivs med hénsyn till yrkesutbildningen. Texten fokuseras 1
forsta hand pa de begrepp som anvénds i rekommendationen. Begrepps-
samlingen har huvudsakligen sammanstillts utgaende fran ordlistan i
standarden SFS-EN ISO 8402 (Kvalitetsledning och kvalitetssikring),
som utgetts av Finlands Standardiseringsférbund. I definitionerna och
beskrivningarna har dessutom anvénts annan litteratur om kvalitet. De
termer som definierats enligt ISO-standarden har forsetts med *.

Ackreditering
dr en funktion, fenom vilken det ackriterande organet konstaterar, att
organisationen eller personen dr kompetent for en viss verksamhet. Inom
utbildningsektorn kan ackrediteringen gélla t.ex. utbildningsanordnarnas
forutsdttningar att tillhandahélla en utbildning eller ackreditering av 14-
rarnas kompetens.
Anvisningar foér forfarandena/verksamheten
dr en dokumenterad beskrivning av hur funktionerna skall utféras.
Funktionsbeskrivningen anger bl.a. vad som skall goras, av vem, nér,
var och hur. Exempel pé anvisningar for forfarandena/verksamheten vid
yrkeslaroanstalter dr anvisningar for bedomning av de studerande, urvals-
anvisningar och anvisningarna for anordnandet av inldrning i arbete.
Attt visa kompetens
dr en process som visar om en person formadr uppfylla specificerade
krav.* Kompetensen kan visas t.ex. genom ackreditering.
Benchmarking
innebdr att man lir sig genom att konkret jamféra verksamheten i den
egna enheten eller organisationen med verksamheten vid andra enheter
eller organisationer.
Certifiering
innebdr att man medelst ett mdrke eller ett intyg (certifikat) anger att
produkten eller tjdnsten stimmer 6verens med kvalitetsstandarder som
uppstdllts pa forhand. Mérket eller certifikatet giller for en viss tid.
Certifiering hanfor sig till kvalitetssakringsstandarderna ISO 9000.
Extern revision
avser systematisk och opartisk tolkning genom vilken en utomstdende
part reder ut om organisationens verksamhet stimmer overens med mdlen
samt om den dr effektiv och dndamdlsenlig med tanke pa dndamdlet.
Kvalitetsrevision &r en utvarderingsmetod.
Extern vtvéirdering
avser en uttolkande och vérderande analys av organisationens tillstand
vilken utfors av utomstaende parter.
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Forfarande/tillvigagéngsséitt
dr ett definierat sdtt att utfora en funktion.* 1 kvalitetsledning ar det
viktigt att man har kommit 6verens om forfarandena/tillvigagangssatten
samt att de har dokumenterats sé att alla kianner till dem och iakttar dem
1 praktiken.

Kund
dr mottagaren av en organisations produkter eller tjdnster.* Inom yrkes-
utbildningen ses kunden som en aktiv aktdr, inte bara som mottagaren
av tjanster. De viktigaste kunderna for en utbildningsorganisation ar dels
de som anlitar utbildningstjansterna (studerandena och organisationer i
arbetslivet) samt dels andra som bestiller och betalar for utbildningen.

Kundorientering
innebdr att kundernas behov forutses och att verksamheten fortgdaende
utvecklas i forhdllande till kundernas behov och forvintningar samt den
respons och de utvecklingsforslag de ger. Vid utvecklingen av funktio-
nerna uppméarksammas bade de externa kunderna och de interna kun-
derna.

Kvalitet
dr en helhet som bildas av en nyttighets egenskaper och som utgor grun-
den for nyttighetens formdga att uppfylla de krav som stdlls pa den.*
Inom yrkesutbildningen kan nyttigheten vara en tjénst eller en produkt.
Med utbildningens kvalitet avses 1 forsta hand utbildningens férmaga
att uppfylla de mél som uppstallts for utbildningen och bemdta kunder-
nas behov.

Kvalitetsarbete
innehéller all den verksamhet genom vilken kvaliteten pa organisatio-
nens funktioner utvecklas och sdkerstills.

Kvalitetshedémning
avser hur utvarderingsobjekten motsvarar uppstillda kvalitetskrav. Inom
yrkesutbildningen kan kvalitetsbedomningen gélla t.ex. undervisning-
ens kvalitet, motsvarigheten i fraiga om efterfragan och utbud samt sam-
arbetet med arbetslivet.

Kvalitetshandbok
dr ett dokument som presenterar organisationens kvalitetspolicy och
beskriver kvalitetssystemet.* Kvalitetshandboken ar kvalitetssystemet i
dokumenterad form och den kan besta av flera handlingar. Kvalitets-
handboken ar praktiskt inriktad och den syftar till att underlatta det dag-
liga arbetet vid ldroanstalten. Inom systemet ISO 9000 &r handboken ett
viktigt redskap for att utveckla verksamheten.

Kvalitetskrav
dar kvantitativa eller kvalitativa krav som sasom grund for faststdillandet
av kvaliteten stdllts enligt valda kriterier for en nyttighet och pd basis
av vilka nyttigheterna kan tillhandahdllas och granskas.* Inom yrkes-
utbildningen kan nyttigheten vara en produkt eller en tjénst, varvid det
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ar fraga om t.ex. kvalitetskrav som géller utbildningen, undervisningen,
personalen och lokalerna, anordningarna och redskapen.

Kvalitetskriterium
dr utgdngspunkten for den utvdirderande slutsatsen om kvaliteten. Inom
yrkesutbildningen kan t.ex. frdgan om hur studerandena far arbete an-
véndas som ett kvalitetskriterium.

Kvalitetsledning
ar en del av ledningsverksamheten ddr man slar fast kvalitetspolicyn
och kvalitetsmélen samt faststiller anvarsomraden i anslutning till kva-
liteten och genomfoér dem med hjélp av kvalitetsplanering, kvalitets-
styrning, kvalitetssikring och kvalitetsutveckling.*

Kvalitetsplanering
avser verksamhet diar man stiller upp de mal som harletts ur kvalitets-
policyn, faststdller mélséttningar och krav som géller tillimpningen av
olika delar av kvalitetssystemet eller slar fast enskilda kvalitetskrav.

Kvalitetspolicy
ar organisationens allménna sitt att forhalla sig till kvalitet enligt beslut
av hogsta ledningen. *

Kvalitetsrevision, revision
dr systematisk och oberoende granskning genom vilken man faststdller
om kvalitetsfunktionerna och resultaten av dem overensstimmer med
planerna, om planerna genomfors effektivt och om de dr dndamdlsen-
liga med tanke pd mdlen.* Revisionen kan vara antingen intern eller
extern eller ocksa kan tva organisationer kvalitetsrevidera varandra, vil-
ket bendmns omsesidig revision.

Kvalitetsrevisor
ar en person som konstaterats vara kompetent att utféra kvalitets-
revisioner.*

Kvalitetsstrategi
beskriver hur missionen, visionerna, virderingarna och organisationens
mal omvandlas till praxis och hur de mal som uppstéllts for kvalitets-
utvecklingen, uppnas.

Kvalitetsstéimpel
ges av en utomstdende instans och dr ett tidsbestdmt certifikat for att
kvaliteten pd organisationens verksamhet uppfyller vissa kriterier som
uppstdllts pa forhand. Kvalitetsstimpeln kan vara kopplad till ackredi-
tering.

Kvalitetssystem
dar ett system som bildas av de organisationsstrukturer, forfaranden, pro-
cesser och resurser som behévs inom kvalitetsledningen.* Ett kvalitets-
system ar specifikt for en viss organisation och det bestar av de spelreg-
ler som man systematiskt vill folja i organisationens verksamhet. Det
kan dokumenteras i form av en kvalitetshandbok, men viktigare &n for-
men ar framfor allt att systemet ar praktiskt och sporrar till systematisk
verksamhet.
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Kvalitetsséikring
bestar av den grupp planerade och systematiska funktioner inom
kvalitetssystemet som ger en tillréicklig tillit till att servicen eller pro-
dukten fyller kvalitetskraven och vars funktionsduglighet kan pavisas
vid behov.* Fristaende examina &r ett exempel pa kvalitetssédkring inom
yrkesutbildningen.

Kvalitetsutméirkelse
ges av en utomstdaende instans som beloning for att kvaliteten pd orga-
nisationens verksamhet uppfyller de kvalitetskrav som uppstdllts pd for-
hand och for att den éverstiger den kvalitet andra organisationer som
deltagit i tivlingen om kvalitetsutmdrkelsen, uppvisat. Kvalitetsut-
markelsen kan vara materiell eller symbolisk.

Kvalitetsutveckling
dr en verksamhet som syftar till att effektivera funktionerna och proces-
serna sd att bade den egna nyttan och nyttan for kunderna blir storre.

Kvalitetsverktyg
dr en allmdn bendmning pd alla metoder och tekniker for kvalitetsledning
genom vilka kvaliteten pd organisationens verksamhet utvecklas. Som
exempel kan ndmnas kriterier for kvalitetsutmérkelse, ackreditering,
benchmarking och Balanced Scorecard.

Kérnprocess
avser en serie dtgdrder och anvindningen av de resurser och metoder
som hdnfor sig till dem och med vilkas hjdilp de onskade produkterna
och tjidnsterna tillhandahdlls kunderna. Karnprocessen inleds med kun-
dernas behov och avslutas med de tjanster eller produkter som levereras
till kunderna. Inom yrkesutbildningen hinfor sig kérnprocesserna till
inldrningen och undervisningen.

Képare
koparen dr kund inom avtalsbaserad affdrsverksamhet.* Inom
utbildningssektorn kan de som gor inkdpet (kdpare), vara andra perso-
ner dn de som anvénder tjdnsterna, t.ex. samhillet, arbetskrafts-
forvaltningen och foretag.

Leverantors- och saumarbetsprocess
dr en funktionskedja som beskriver de tjdnster och produkter som leve-
rantorerna och samarbetspartnerna tillhandahdller en organisation. Som
exempel pé yrkesldroanstalternas leverantdrs- och samarbetsprocesser
kan ndmnas tjanster i anslutning till fastighetsservice, hédlsovard och
gemensam antagning.

Léarande organisation
innebdr fortgdende utveckling och anpassning av verksamhetssdttet. En
larande organisation kinnetecknas av t.ex. fortgdende inlédrning, delak-
tig verksamhetskultur, fortgdende utvirdering av verksamheten samt
personalens och ledningens engagemang.
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Metoder for kvalitetsledning
syftar pa de metoder som kan anvindas for kvalitetsledning och kvalitets-
utveckling. Som exempel kan ndmnas benchmarking, serviceutféstelser,
personalbokslut, Balanced Scorecard och SWOT (fyrféltsanalys).

Mission
beskriver varfor organisationen finns. I missionen kan organisationens
grundldggande uppgift anges. Inom yrkesutbildningen kan den vara t.ex.
att for behoven i arbetslivet utbilda sédana yrkesutbildade personer som
arbetslivet behover.

Personalbokslut
ar en arlig beréttelse som bestar av uppfoljningsuppgifter om personal-
resurserna och som gors upp som grund for utvecklingen av personal-
resurserna.

Process
avser en serie funktioner i anslutning till bestimda resurser och som
omvandlar gjorda insatser till utfall.* Inom laroanstalter kan det vara
frdga om planerings-, genomforande- och utvirderingsprocesser. Pro-
cesserna kan ytterligare indelas i kdrnprocesser, stodprocesser samt
samarbets- och leverantorsprocesser beroende pa deras funktion.

Processheskrivning
dr en grafisk eller verbal framstdllning, som anger olika skeden i verk-
samheten som en kronologisk funktionskedja. 1 beskrivningen ér det vik-
tigt att beakta alla de aktdrer och kunder vilkas verksamhet, forvént-
ningar och behov paverkar processen.

Processorientering
som verksamhetssdtt avser kvalitetsutveckling med hjilp av process-
analyser. Inlarnings- och undervisningsprocesserna ar centrala proces-
ser for laroanstalterna. Processorientering forutsatter att kunderna beaktas.

Processéigare
dr den person som tilldelats totalansvaret for utvecklingen av verksam-
heten eller processen. Han eller hon bistas oftast av ett team, vars med-
lemmar tillsammans med processdgaren dr ansvariga for de uppgifter
som alagts teamet.

Produkt
dr resultatet av funktionerna eller processerna.* Utbildningsprogrammet
ar ett exempel pa en yrkeslaroanstalts produkt.

Serviceutfistelse
dar ett kvalitetslofte som serviceproducenten ger kunderna. Utfdstelsen
utformas vanligen i form av en servicerapport. Tack vare service-
utféstelserna far kunderna pé férhand veta hurudana tjénster de kan for-
utsitta och kréva av serviceproducenten. Inom utbildningen kan man
ocksa anvinda studieutféstelser i stil med serviceutféstelserna. I studie-
utféstelserna anges ocksa studerandens forpliktelser.
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Sjalvviirdering

Standard

dr en uttolkande analys som organisationen och de personer som arbe-
tar ddr, utfor av sin verksamhet. Utbildningens resultat bedoms enligt
dimensionerna funktionsduglighet, effekter och ekonomi. Som grund
for utvirderingen fungerar de mél som uppstillts for verksamheten.

dr ett for upprepad anvindning avsett och av ett erkdnt organ godkdint
normativt dokument med allmdnt godkdinda regler, anvisningar, eller
utmdrkande drag for funktioner eller deras resultat. Inom yrkesut-
bildningen kan t.ex. de riksomfattande grunderna for ldroplanerna ses
som ett slags standarder.

Standardsystemet ISO 9000

bestar av en standardserie i flera delar som anger de krav som stills pa
kvalitetssystem. Syftet r att hjdlpa organisationerna att producera sadan
kvalitet som kunderna forutsatter.

Strategi (se kvalitetsstrategi)

uppstiller riktlinjer och grinser for organisationens verksamhet. Pa basis
av strategin gor varje organisation upp sin verksamhetsplan och beslutar
om de konkreta metoderna for genomforandet.

Stodprocess

Team

Tjéinst

verksamhetskedja eller forfarande som stoder ett smidigt genomforande
av organisationens kédrnprocesser. Stodprocessen betjanar i forsta hand
interna kunder. Elevvardstjanster, kanslitjanster och bibliotekstjénster
ar exempel pa stodprocesserna vid en ldroanstalt.

dr en grupp mdnniskor som svarar for en bestimd helhet i arbetet, efter-
strdvar gemensamma vdrdemdl och mdl, arbetar sjdlvstindigt enligt
gemensamt 6verenskomna principer och under solidariskt ansvar. 1 sitt
arbete drar teamet nytta av medlemmarnas olikhet.

dr en produkt som uppkommer som ett resultat av en funktion mellan
leverantoren och kunden och av leverantorens interna funktioner och
som syftar till att tillfredsstdilla kundens behov.* Inom yrkesutbildningen
kan tjdnsterna vara t.ex. utbildningstjénster, sakkunnigtjanster och
forsdljningstjanster.

Total kvalitetsledning
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dr ledningsverksamhet som anser kvaliteten vara central. Total kvalitets-
ledning (TOM) baseras pd att organisationens alla medlemmar med-
verkar i processen och vars langsiktiga framgang som dels dr baserad
pd nojda kunder och dels pa att alla medlemmar inom organisationen
och att hela samhdllet har nytta av detta.* Inom yrkesutbildningen kan
detta ses bl.a. i form av smidiga processer, i personalens deltagande i
verksamheten och i aktiv personalutveckling.



Utvéirdering
innebér en uttolkande och virderande analys av det objekt eller den verk-
samhet som granskas.

Utvérdering av uthildningens resvltat
dr en uttolkande och virderande analys av hur mdlen for utbildningen
har uppndtts. Resultatet utvirderas enligt dimensionerna funktionsdug-
lighet, effekter och ekonomi.

Verksamhetsmiljo
syftar pa alla de omstindigheter som paverkar organisationens verk-
samhet. En analys av dessa omsténdigheter skall gélla som utgangspunkt
nir organisationens verksamhet utvecklas. Till yrkesldroanstalterna
verksamhetsmiljo hor t.ex. utbildnings- och samhéllspolitiken, arbetsli-
vet och interna faktorer vid ldroanstalten.

Verksamhetsplan
dar ett dokument som sammanstillts for att genomfora organisationens
strategi och forbdittra organisationens kvalitet. Verksamhetsplanen inne-
fattar resultatmélen for verksamheten, tillvigagéngssatt samt deras tids-
méssiga inpassning och resurserna for dem.

Vision
innebdr att man beskriver organisationen sadan som man onskar se den
i framtiden. For en yrkesldroanstalt kan visionen vara t.ex. att den inom
en bestdmd tid utvecklas till samma niva som de bésta ldroanstalterna pa
omradet.

Véarderingar

uttrycker vad som dr viktigt i organisationens verksamhet och vad verk-
samheten baserar sig pd. Arbetslivs- eller studerandecentrering &r ex-
empel pé vérderingar inom yrkesutbildningen.
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