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Till ldsaren

Ett starkt karaktarsdrag hos Fortbildningscentralen (FC) ar viljan och férmagan till
utveckling. Kvalitetsprojektet pro Q var ett konkret uttryck for den har viljan och férmagan.
Arbetet inom projektet liknade mycket av det som sker da FC &r som bast, inte
noédvandigtvis bara raka spar framat utan en process dar ocksa reflektion, omstart och
larande har ett stort utrymme.

En rapport &r bara en rapport. Det &r arbetsprocessen med alla uppgangar, nedgangar
och framgangar som gér médan vard.

Idén med den har rapporten ar

- att visa pa mangsidigheten i FC:s kvalitetsarbete

- att beskriva kvalitetsarbetet inom pro Q

- att redogéra for resultaten av kvalitetsarbetet

- att peka pa sadant som vi hade meningen att géra men inte kunde eller hann med

Rapporten skrivs i forsta hand for anstéllda pa FC men hittar ndgon annan nagot som &r
intressant och nyttigt sa tar vi gdrna emot bade feed-back och inviter till fortsatta
diskussioner. Det bor kanske papekas i sammanhanget att rapporten inte gér ansprak pa
vetenskaplig kvalitet.

Med rapporten gar aven ett stort tack till alla FC:are som bidragit till pro Q och
kvalitetsarbetet pa FC!

Margita Vainio
Projektledare och rapportredigerare
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1 Kvalitetsprojektet Pro Q

Pro Q ar namnet pa Fortbildningscentralens kvalitetsprojekt som genomférdes under aren
1999-2001. FC var da i den hedervéarda positionen att Abo Akademi av Hégskolornas
utvarderingsrad (UVM) hade blivit utndmnd till kvalitetsenhet inom vuxenutbildningen for
aren 1999 — 2000 och med denna ara och det penninganslag som féljde med utmarkelsen
hade vi mdjlighet att genomfdra projektet.

Pa FC har vi alltid vetat att endast med kvalitet — och kreativitet — kan vi vara ett tillrackligt
intressant vuxenutbildningsalternativ. Vad kvalitet innebar eller hur den skapas har vi
kanske inte alltid haft en klar uppfattning om. Genom att modigt férséka och géra misstag
har vi lart oss en hel del men varlden har férandrats — idag har vi inte lika stort utrymme
for forsdék och misstag.

Pro Q gav oss mdjlighet att Iara oss mera om kvalitet och hur kvalitet skapas i
utbildningstjanster.

2 Vad arFC?

Fortbildningscentralen vid Abo Akademi grundades som en enhet inom
forvaltningsémbetet 1981 och som en fristdende institution vid AA 1987. Den tjugoariga
verksamheten inrymmer manga dynamiska faser och via dessa har FC uppnatt en viss
stabilitet och mognad men anpassningen till de snabba féréndringarma i den yttre miljén
férutsatter ett kontinuerligt férnyelsearbete. Det aktuella férnyelsebehovet berér framférallt
séttet att arbeta for att uppna mal och resultat i syfte att tillgodose olika intressenters
férvantningar. Verksamhetens innehall; den universitetsbaserade fortbildningen inklusive
den éppna universitetsundervisningen, vilka utgdér FC:s kdrnkompetenser och —produkter
ar relativt Iangt utvecklade liksom ocksa den service som omger de enskilda kursema.

Narheten till och samarbetet med den akademiska undervisningen och forskningen ar
verksamhetens stéttepelare och garanterar den innehallsmassiga kvaliteten och
legitimiteten utan vilka FC inte skulle kunna existera.

Fortbildningscentralen kan karakteriseras som en kunskapsorganisation som férmedlar,
producerar, distribuerar och administrerar kunskap och kompetens fér enskilda personer,
olika malgrupper och organisationer.

FC kan ocksa féras till kategorien kunskapsféretag eftersom FC:s tjanster erbjuds pa en
marknad dér ekonomi och konkurrens spelar en allt stérre roll. Att fungera som ett
kunskapsféretag innebar att produkterna helst bér skapas tillsammans med kunder och
uppdragsgivare i en marknadsorienterad miljé. Eftersom akademisk undervisning
traditionellt &r en offentligt finansierad verksamhet gar omstaliningen till
marknadsténkandet inte till alla delar friktionsfritt.

Till skillnad fran varutillverkande féretag ar kunskapsforetagens produkter huvudsakligen
immateriella och saval konsumtion som produktion sker samtidigt. Kérnprodukterna;
utbildningstjénster och utbildningsprojekt, skapas i miljéer dar inferaktionen mellan olika
parter &r central. Parter i interaktionen &r férutom inlararen ocksa tutom, lararen,
kursledaren, administratérer och i den virtuella miljén ytterligare pedagogiska och tekniska
handledare. Parter &r ocksa finansiarer, uppdragsgivare och arbetsgivare.



Typiskt fér moderna kunskapsorganisationer ar, att de till sin uppbyggnad ar flexibla och
har formaga att anpassa sig till féranderliga och olikartade behov. Verksamheten skapas
kontinuerligt av de involverade parterna och férutsatter ett proaktivt och interaktivt
forhallningssétt av organisationens medlemmar. Som tidigare namndes har FC under sina
tjugoariga historia genomgatt en standig forandringsprocess, vilken framférallt dikterats av
férandringar i omgivningen. Risken for att FC i framtiden stelnar i sina former ar liten
dvenom organisationens tillvaxt, inrutade arbetsvanor och uppkomna traditioner kan ha en
viss hdmmande inverkan pa kreativiteten men dessa ger a andra sidan en nédvandig
struktur och trygghet.

Férutom att kunskapsorganisationer kdnnetecknas av féranderlighet, kreativitet,
innovativitet, personalintensitet, omvarldsorientering, standigt larande och kommunikation
sa finns i den har typen a dynamiska organisationer ocksa osakerhet, konflikter,
konkurrens och stress. Personalomsattningen pa FC har varit relativ liten vilket tyder pa
att de positiva sidoma i arbetet trots allt har évervagt.

| instruktionen for de fristdende inrattningarna ( faststalld av kansler 26.3.1999) ar FC:s
uppgift faststalld:
3§

Fortbildningscentralens uppgift ar att i samarbete med akademins fakulteter och
institutioner ansvara for och utveckla vuxenutbildningen pa sadana omraden som finns
representerade vid akademin eller som annars bedéms viktiga fér akademin och det
finlandssvenska samhallet. Till fortbildningscentralens uppgifter hér sarskilt

att planera och anordna 6ppen universitetsundervisning och fortbildning,

att utveckla inlarningsmiljéer som stéder livslangt larande,

att ta initiativ till och delta i informations-, utvecklings- och forskningsprojekt,

att tillsammans med férvaltningsdmbetet ansvara fér personlautbildningen inom
akademin, samt

att handha 6vriga uppgifter som faller inom dess verksamhetsomrade.
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Las ocksa:

FC som arbetsplats fér kunskapsarbetare i Personalutvecklings PM 2000

Abo Akademis strategi fér vuxenutbildningen.

Dokumenten finns pa FC:s intranet.

J
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21 Om FC:s visioner och strategier

Varje organisation har en uppgift och for att kunna utféra uppgiften pa ett framgangsrikt
satt bor det sta klart vilkka mal man vill uppna och hur man kommer fram till de 6nskvarda
resultaten. De grundldggande fragorna vid FC som kraver grundldggande svar &r:

Vad tror vi pa? — grundlaggande varden och varderingar

Vad vill vi uppna? — en gemensam syn pa framtiden; vision

For vem och for vad finns vi till? — verksamhetens uppgift

Var lagger vi var kraft? — genomtankt strategi

Hur arbetar vi? — effektivitet och andamalsenlig resurshantering
Uppnar vi det forvintade? — utvardering av resultat och effekter.



For FC ar uppgiften officiellt uttryckt i instruktionen fér de fristdende institutionema. | en
mera intern formulering har uppgiften uttryckts sa har:

FC:s uppgift ér att erbjuda vuxenstuderande hégklassiga utvecklingsmdjligheter pa
ett sédtt som befrdmjar savél samhdllet, vuxenutbildningen som universitetet.

Foér att kunna férverkliga den har ambitionen &r det nédvéandigt att verksamheten stdds av
klara mal, en grundmurad pedagogisk idé och en genomténkt personalstrategi.

Inom pro Q har visionen getts en enklare men mahanda mer utmanande formulering:
FC strédvar efter att vara det intressantaste vuxenutbildningsalternativet.

Visionen far sin betydelse i sina varierande sammanhang men har bl a en regional,
nationell och internationell aspekt.

For att visionen skall kunna férverkligas behdver den stodas av klara mal och strategier:

Strategiska mal: FC bor kontinuerligt satsa pa att skapa effektiva inlarningsmiljéer
med attraktiv och innehallsméssig kvalitet. Samarbetet med Abo
Akademis dmnesinstitutioner bér effektieras.

Kundorientering: Visionen férverkligas endast genom ett fast férankring i
malgruppemas behov och intressen. FC bor darfor pa olika satt
skaffa information och forstaelse fér malgruppernas behov och
anpassa utbildningstjénsterna till dessa.

Ekonomi: Den universitetsbaserade vuxenutbildningen kommer till stora delar
att baseras pa extern finansiering och kundtjanstverksamhet. For att
klara sin ekonomi bér verksamheten vara ekonomiskt
konkurrenskraftig och 16nsam. Nya samarbetsnatverk bor skapas.

Arbetssitt: Utbildningstjansterna skapas i en process som skapar mervéarde fér
alla intressenter. Arbetsprocesserna bér vara valdefinierade och
andamalsenliga verktyg for att hantera kursprocesserna bor
utvecklas. Dessutom behovs metoder och matt fér matning av
processer och resultat. Samarbete ar den grundldggande principen
for arbetet.

Kompetens: Personalens kunnande och kreativitet &r utgangspunkten for
verksamheten. Personalutbildning och —utveckling bér befréamijas,
ledarskapet utvecklas och arbetskulturen stédas med sikte pa en
larande organisation.

3 Varfor ar och var kvalitetsprojektet viktigt?

Alla projekt bérjar med en definitionsfas, egentligen en fas innan projektet pa riktigt startar.
Definitionsfasen ger méjligheter till att visionera — att tanka fritt och stort. Definitionsfasen
for pro Q borjade troligen flera ar innan projektet startade eftersom verksamhetens
utveckling alltid varit central pa FC. Att projektet skulle ta fasta pa den kvalitativa
utvecklingen av tjansterna var sa gott som sjélvskrivet och dessutom lag kvalitetsprojekt s



a s i tiden. Pro Q gav méjlighet till att under en begransad tid koncentrerat ta itu med och
férdjupa FC:s fortsatta positiva utveckling.

Det finns och fanns manga anledningar till varfor ett systematiskt kvalitetsarbete startade
pa FC. Till anledningarna horde:

3.1

-

Kvalitet &r en stark konkurrensfaktor.

AA ar kvalitetsenhet fér vuxenutbildning — utméarkelsen férpliktar.

Allt flera utbildningsinstitutioner utvecklar sina kvalitetssystem.

Allt fler uppdragsgivare fragar efter kvalitetsbeskrivningar/system.

Kvalitet har ocksa hittills varit FC:s starka sida — det géller att halla positionerna
och ga framat! Helst vara lite fore.

Kvalitet ger nédvandig kvantitet.

Kvalitet i arbetet ger personlig tillfredsstéllelse och mdjlighet till professionell
utveckling.
Det finns ett klart behov av att utveckla ett kvalitetssystem.

Det forsta motet

Basta kvalitetsmanniskor!

Som planerat sa haller vi FC:s forsta kvalitetsmoéte ;-) pa torsdagen 4.3.99 kl 14.
Platsen ar biblioteket i Domus.

Min ambition &r att vi tillsammans skall férsoka forvalta vara kvalitetspengar pa
basta mojliga satt, dvs anvanda dom till sadant som har betydelse for FC:s
inklusive personalens kvalitativa utveckling och inte minst fér de
kvalitetsmanniskor som deltar i kvalitetsarbetet! Det arbete som
kvalitetsgruppen/erna gor skall alltsa ge ett mervarde — nagot vi annars inte skulle
uppna. Det har ar |att att skriva ner och kanske vara 6verens om pa ett allmant
plan men vad betyder detta i praktiken? Jag tror att vi behéver fundera en hel del
redan pa detta. Vi har nu en utomordentlig chans att hinna "tanka”;
kvalitetspengarna finns i minst 4 ar

Malet med vart forsta mote (vara forsta moéten) ar framforallt att tanka 6ver vad var
och en av oss vill ha ut av kvalitetsarbetet — en férsta malformulering; vad skall
arbetet ga ut pa, vilka férvantningar och ambitioner finns pa personlig niva och pa
FC-niva?, vad &r viktigt och vad ar mindre viktigt osv. En viktig fraga i bérjan ar
ocksa hur vi skall organisera kvalitetsarbetet; delprojekt (vilka och varfér),
projektledning och beslutsfattande och annan ansvarsférdelning, projektgrupper
(hur bygga fungerande team, vem eller vilka skall inga), kompetensutveckling och
andra resurser etc.

Jag hoppas att ni kan fundera éver de har fragorna, t o m ganska ingaende om ni
har tid, till torsdagens méte. Om vi férsoker fa en god start sa &r mycket vunnet
men sakert ar att vi aterkommer till fragorna ocksa langre fram.

Valkommen!

Margita /




Som sig bér hade métet mera formen av brain-storming och livligt utbyte av tankar och
kreativa forslag. Narvarande var atminstone Gundel Westerlund, Eva Costiander-Huldén,
Tove Forslund, Marten Saarinen, Uffe Wikstrém och Margita Vainio. Under motet
nedtecknades féljande viktiga utgangspunkter, principer, ambitioner och visioner.

1. Viktigt att kvalitetsarbetet forankras i hela personalen. Hur fa alla med att jobba
for helheten?

2. Viborde komma bort fran individuellt arbete: mycket kunnande gar farlorat, vi
kunde ldra oss mera av varandra. Hur kan vi uppmuntra till detta?

3. Personalens IT-kompetens bor forbattras.

4. IT och annan (modern) undervisningsteknologi in i vara inldrningsmil joer i hogre
grad dn nu - 50-70% av kurserna borde vara IT-baserade.

5. Vi behover en bdttre pedagogisk grund; teoretisk och erfarenhetsbaserad
kunskap.

6. Personliga utvecklingsbehov bér ocksa kunna tillgodoses. Var och en som dr med i
kvalitetsarbetet skall ha méjlighet att satsa pa sin egen professionella utveckling.
Detta krdver méjligheter att koncentrera sig pa kvalitetsarbetet: stdanga in sig
och inte jobba med daglig kursverksamhet.

7. Kvalitetsarbetet borde leda till att vi skapar en dokumentationskultur; att vi
dokumenterar och utvarderar enligt 6verenskomna satt (standarder, rutiner,
kriterier).

8. Kvalitetsarbetet bér ocksa ldra oss att arbeta mera tillsammans och i team. Malet
ar att 50-70% av kursverksamheten sker i team.

9. Hur gora med andra viktiga utvecklingsbehov vid FC: internationalisering och
marknadsfaoring - skall dessa inforlivas i kvalitetsarbetet?

10. Kvalitetsarbetet bor inkludera ocksa utbildning - hela projektet skall vara ett
larande projekt.

11. Prelimindr malformulering: 70 % av kurserna genomférs i effektivare och
flexiblare inldrningsmil joer (som exempel pa utformningen av en inldrningsmil jo
anvdndes "Maddis bild").

12. Kvalitetsarbetet skall (kanske) utmynna i en kvalitetshandbok som innehaller
principer for FC-verksamhetens processer, system, ledningsfunktioner, resultat-
och effektbestdamning, mm.

13. Utvecklingsprojekten skall handla om IT och pedagogik.

14. Vision: FC skall vara nr 1 ifraga om virtuella inldrningsmil jer - pa universitetsniva
- i Svenskfinland ;-). Dessutom skall FC vara en trovdrdig och intressant
samarbetspartner.




15.

16.

17.
18.

19.

Projektet skall i s& hog grad som majligt ocksd forankras i AA:s fakulteter och
institutioner.

Projektets organisation bor fa en klar utformning atminstone behovs en
projektgrupp for IT-delen, en grupp for pedagogikdelen och en tredje for
kvalitetssystem. Ytterligare behdvs en styrgrupp. Medlemmar fran FC och
utomstdende. Borde AA-medlemmar tas med redan frdn bérjan? Projektgrupperna mdste
fundera ingdende pd sina mal, uppgifter, arbetssdtt, roller etc.

Bdst att borja smatt och sedan férstora projektet enligt behov

Under 1999: fordjupning, planering, testning mm. 2000- utveckling av olika
dmnesomraden, kurser mm. Vilka?

For ar 1999 finns 440 000 mk. Mdlet ar lika mycket pengar ar 2000.
Kvalitetspengar finns till ar 2002!

20. Kvalitetsarbetet ger oss tid och mgjligheter "att tdanka"!

Alla var éverens om att ett kvalitetsprojekt skulle startas och att detta skulle ge
férutsattningama foér FC att aktivt vara med i skapandet av de nya inlarningsmiljéerna och
kunna erbjuda vuxenstuderande universitetsbaserade utbildningsméjligheter i en modern
och flexibel inl&rningsmiljé.

3.2 Vad ar kvalitet?

Med kvalitet kan avses olika saker, darfoér var det viktigt att bérja med ett klargérande och
ett forsok till gemensam forstaelse av begreppet. Kvalitetsdefinitionen omfattar olika
nivaer av och processer inom verksamheten fran enskild kurs till hela organisationen.
Under projektets gang har en helhetskvalitet efterstravats. | kvalitetsarbetet pa FC
fokuseras inte enbart pa slutprodukten eller en enskild process utan projektet stravade
efter en helhetsgranskning av kvalitetsutvecklingen.

Med begreppet kvalitet avses allmant till vilken grad ett resultat uppfyller kundens krav. FC
har manga olika "kunder” eller intressenter och kvalitetskraven kan darfér se olika ut
beroende pa perspektiv.

Deltagarnas/kundernas
perspektiv
UVM/AA/ maivisioner \ PErsonalens
. Strategier .
Lednin enS Processer perspektlv
perspektiv
Samarbetsparternas/uppdrags-
givarnas/underleverantérernas
perspektiv

130202 mvainio

10



Ur ett verksamhetsperspektiv avses med kvalitet:

e Att vara kurser har ett sa bra innehall som mdjligt, anlitar basta mojliga larare,
marknadsférs pa basta mojliga satt, hittar sina studerande, motsvarar studerandenas
férvantningar, uppnar uppsatta inlarningsmal etc

Att stédet for utbildningsverksamheten (FC:s karnuppagift) ar tillrackligt och fungerar pa
basta mojliga satt. Till stédfunktionerna kan réknas olika slag av rutiner, atgarder och
funktioner sasom registerhantering, anmalningsforfarandet, kursdokumentation,
personalférvaltning, ekonomiska rutiner och arrangemang fé personalutbildning.

Att de materiella férutséttningama ar pa andamalsenlig niva bl a utrymmen, datorer,
resurser fér material etc

Att de organisatoriska ramarna ger stéd och utrymme fér en malmedveten utveckling.
Att malen och idén med verksamheten &r tydliga och klara for hela personalen.

Ur ett uppdragsgivar- eller kundperspektiv kan god kvalitet betyda bl a

e en garanti for att uppdraget blir val genomfért och férverkligat enligt planer och
6verenskommelser

e en 6nskan om att komma igen

e en palitig samarbetspartner

Foér vuxenstuderande igen kan god kvalitet innebéra bl a

e goda inlarningserfarenheter och —resultat

¢ god service; fungerande informations- och andra stédsystem
¢ tillgénglighet, flexibilitet, relevans etc

Fér FC:s personal kan god kvalitet innebéra bl a
o fungerande arbetsmiljé och -redskap
personligt och professionellt larande

saker och trygg anstallning

meningsfullt arbete

I6n och férmaner som motsvarar arbetsinsats

Fragoma som vantar pa nya svar sammanfattades av gruppen enligt féljande:

Ar den verksamhet som FC bedriver relevant idag?
Gor vi dom ratta sakerna och goér vi dem pa ratt satt?
Vad astadkommer vi?

3.3 Visioner om effekter

Kvalitetsprojektet byggde givetvis pa behov av férandring och tro pa forbattring. | borjan
av projektet formulerades féljande énskvarda och férvéntade effekter av kvalitetsarbetet:

Tillgangliga resurser anvands pa ett effektivt och fiffigt stt.

FC ar en trovardig och attraktiv partner fér alla intressegrupper.

Kvaliteten i utbildningen &r genomténkt och dokumenterad.

FC uppfattas som en bra arbetshandske och en bra arbetsmiljé med fungerande
administrativa och organisatoriska system som stdder personalens utveckling och
valbefinnande. ("FC ar personalens basta resurs”)

3.4 En struktur for kvalitetsarbetet

11



Det finns manga modeller for kvalitetsarbete pa marknaden. Inom FC:s kvalitetsprojekt
valdes att félja den modell som utarbetats fér “Finlands kvalitetspris” och som senare kom
att likna modellen fér EFQM. Inom projektet var malsattningen aldrig att certifiera
kvaliteten pa FC utan endast att ha modellen som ett hjalpmedel for arbetet.

Fordndringskraft  System Resultat Mal
2. i
STm.ﬂeg'Sk 7. Resultat
planering Forbdttrad
8. Effekter
ff kundtillfredsstdllelse
1. Ledarskap 3. Marknads- 4
. . Battre ekonomiska
A orientering resultat
Tillvéxt av
4, Info- marknadsandelar
hantering Stérre
—p personaltillfredsst.
5. Personal- Forbdttrat samarbete
utveckling Bdttre
produktkvalitet
6. Process- Hagre produktivitet
hantering
130202 mvainio Finlands kvalitetspris/EFQM

Inom pro Q konkretiserades fragestélliningarna:

1. Vilka organisations -och ledarskapsformer befrdmjar bdst kvaliteten i FC:s

kursverksamhet?

¢ Vilka former for intern organisation och kommunikation passar FC bast?

o Vilken typ av ledarkompetenser, - kvalifikationer, &ven kursledarkompetenser
behdvs?

e Hur skall det interna och externa samarbetet utformas?

e Vad innehaller och hur utformas FC:s visioner och intentioner i strategier och
aktiviteter ?

e Vilken typ av beslutsgang och ansvarsférdelning beframjar verksamheten?

2. Hur insamlas och analyseras tillbudsstaende information sa att FC:s
verksamhet saviél pa institutionell som kursniva och enligt temaomrade uppnar
sina mal?

e Hur samlas relevant information om uppgiftsomradet inklusive olika
kundgrupper, marknader och personal?

e Hur anvéands tillbudsstaende interna och externa informationskallor?

e Finns férmagan att anvanda och analysera information?

3. Hur och var sker den strategiska planeringen vid FC?
e Strategisk planering pa olika nivaer (FC/temagrupp/affarsomrade)?
e Langsiktiga/kortsiktiga planer?
e Omvarldsanalyser, kontakter natverk?
e Kundorientering; marknadskommunikation, kundsamspel?
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o Verktyg for strategisk planering?

4. Hur garanteras kompetensutvecklingen inom FC?
e Former av personalutveckling?
Verktyg for personalutveckling?
Kompetenskrav/-profiler?
Personalutbildning?
Beldningssystem?
Arbetstillfredsstéllelse, -klimat, fysiska, psykiska férutsattningar?
Personalpolitik

5. Hur handhas verksamhetens centrala processer?

e Hantering av pedagogiska processer?
Kundorientering och former fér samarbete?
Stédjande processer; ekonomi, kansli, personal- évriga?
Rutiner, arbetssatt?
(Produkt)utvecklingsprocesser; verktyg?
Processledning; institutionsniva, kursniva?

6. Vilka former finns for kundorienteringen?

Information om kundférvantningar bland olika kundgrupper ?
Matning av kundtillfredsstallelse?

Marknadsandelar?

Kundsamverkan/-samarbete?

Feed-back-system, utvarderingsséatt?

7. Hur kan de samhadlleliga effekterna av verksamheten utvarderas?
o Vilka effekter &r é6nskvarda/icke énskvarda?
e Hur beaktas etiska fragestaliningar olika varderingar och mannisko- och
samhallssyn?

8. Pa vilket sdtt mdts resultaten?
e Definition av kvalitativa, kvantitativa, ekonomiska resultat?
o Vilka verktyg anvands fér resultatuppféljning?
e Hur mats graden av maluppfyllelse?

Dylika fragorna férvéntades styra arbetsprocessen i riktning mot projektets mal. Under
projektets gang blev det klart att alla fragor inte skulle komma att besvaras men de
utgjorde iallafall en bra bas fér gestaltningen av kvaliteten som helhet.

[

Mera om tankar i definitionsfasen kan lasas i dokumentet Pro Q — FC/AA:s utvecklingsprojekt
1999-2001. Dokumentet finns pa FC:s intranet.

4 Projektets tar form

Efter den allménna definitionen av projektets inriktning och mal konkretiserades
organisationen och de konkreta arbetsuppgifterna. Fér projektet tillsattes en
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ledningsgrupp som bestod av Tove Forslund, Uffe Wikstrém, Marten Saarinen, Eva
Costiander-Huldén, Majlen Saarinen och Margita Vainio som projektledare.

4.1 Malsattningarna

Malen for projektet konkretiserades i fyra punkter:

pro Q mal

« 1. Virtualiseringen av utbildningstjdansterna
skall hojas till 70 %

- 2.Den "kundorienterade” kvaliteten och
marknadskommunikationen skall utvecklas

- 3. De centrala processerna skall
identifieras, utvdrderas, forbdttras och
dokumenteras.

- 4. Tydlig kvalitetsledning skall inforas pd
alla nivder.

130202 mvainio

4.2 Organisationen

Pro Q var i forsta hand ett larande projekt, vilket ocksa avspeglade sig i organiseringen av
projektet. Sjélva projektprocessen stod i direkt vaxelverkan med sin omvarld och
omdanades i relation till skeendena inom och utom projektet.

For projektet var det priméra inte att formulera kvantifierbara mal och resultat utan
avsikten var narmast att ge utrymme for att visioner skulle fa vaxa fram och omsattas i
konkreta atgarder under projektets gang. Projektledningens uppgift var i forsta hand att
utgaende fran problemformuleringarna och den konkreta situationen skapa férutsattningar
fér engagemang, framja decentralisering och sjalvstandighet samt skapa en diskussion
om olika idéer och uppfattningar. Projektprocessen skulle vara en laroprocess. Om det i
projektledningen tillampades ett mera organiskt synséatt strukturerades arbetet i de olika
delprojekten fran borjan mera resultatinriktat.

Den 6vergripande kvalitetsbeskrivningen och den allmanna referensramen fér projektet
utformades av projektledaren och innebar i praktiken utredningar, koordinering och olika
slag av rapporteringar. Projektet handleddes inom ramen fér den PD-utbildning i kvalitet
(Turun Yliopisto/Taydennyskoulutuskeskus: Laatua yksiléllisesti 1999 — 2001) som
projektledaren deltog i.

| projektstarten grundades tva delprojekt, vilka i férsta hand koncentrerade sig pa
utvecklandet av de virtuella inldrningsmiljéerna.

1. KvIT (team fér kvalitet i informationstekniska Iésningar) utredde och utvarderade
tekniska modeller och konkreta I6sningar for vid FC [ampliga virtuella inléarningsmiljéer.
Pa basen av utredningarna anskaffades en plattform for virtuella inlarmingsmiljéer och
I6sningar fér interna administrativa processer. Dessutom kartlade KvIT FC-
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personalens IT-kunnande och uppgjorde en plan for att héja personalens kompetens
betraffande anvandning av utrustning och programvara fér kursverksamhet och andra
rutiner. Pa basen av planen besléts att hela personalen pa FC skulle avlagga
"datorkorkortet”. Ett mal som uppnaddes till narmare 80 procent.

KvIT-teamet leddes av Marten Saarinen och i teamet ingick ytterligare Uffe Wikstrém,
Christel S6derholm och Dan Holm.

Peda Q (team for pedagogisk kvalitet) uppgift var att férdjupa kunskapen om
pedagogiska processer och att utveckla I6sningar och stédsystem fér larande i virtuell
och reell miljé. Peda Q formulerade sina mal enligt foljande:

Mal 1. Att fa till stand pedagogiska modeller och metoder som kan anvéndas for
effektivare kursutveckling pa Fortbildningscentralen

Mal 2. Att FC vid projektperiodens slut (12/2001) kan erbjuda ca 350 sv inom det
6ppna universitet och ca 10 fortbildningskurser i virtualiserad form ("70% av FC:s
kurser skall vara virtualiserade”, sades det i bérjan av projektet)

Mal 3. Att en kartlaggning av alla kursledares pedagogiska kompetens har gjorts
och att ett ’‘pedagogiskt kdrkort’ utvecklats

Mal 4. Att 75% av FC:s kursledare har uppnatt sadan pedagogisk kompetens att
de effektivt kan delta i virtualiseringsprocessen (utvecklingen av natkurser)

Mal 5. Att FC vid projektperiodens slut ar en faktor att rdkna med i det Virtuella
universitets utveckling vid AA

Peda Q leddes av Tove Forslund och bestod ytterligare av Majlen Saarinen, Pian
Akerlund, Johanna Hedenborg, Katarina Antman och Carina Grésbeck. Peda Q:s
verksamhet stéddes i hég grad av satsningen pa virtuella inlarningsmiljéer inom det
6ppna universitetet.

. Proc Q (team for kvalitet i arbetsprocesserna) kom igang férst under projektets andra
ar. Delprojektets uppgift var att definiera, beskriva, utvardera och férbattra FC:s
interna arbetsprocesser i anslutning till kursverksamheten. Problematiken var till
manga delar ny och projektgruppen trevade sig fram till en successiv forstaelse och ett
fungerande angreppssatt.

Ett mera systematiskt och mera begransat arbete inleddes under varen 2001. Malet
var att utveckla en konkret arbetsprocess fér kurshanteringen och att hitta en |&mplig
teknisk (natbaserad) 16sning fér denna. Planeringen av arbetsprocessen for
kurshanteringen fardigstalldes under projekttiden medan det konkreta arbetet och
tildmpningen av programmet skedde efter att projektet avslutades.

Proc Q leddes i det forsta skedet av Gundel Westerholm och senare av Maria

Sundstrém och Kerstin Fagerstrém. Medlemmar i gruppen var Katarina Drugg,
Christel S6derholm, Tina Engblom, Bodil Mattas, Tove Forslund och Margita Vainio.

MQ - delprojektet for utvecklandet av FC:s marknadskommunikationsprocesser kom
likasa igang forst senare. Gruppen tillsattes i augusti 2001.
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/ Tillsattningsbrev

Inom FC:s kvalitetsprojekt har vi uppstallt som en av malséattningarna att “Den
kundorienterade kvaliteten och marknadskommunikationen skall utvecklas”.
For att uppna det har malet tillsatts en projektgrupp med uppgift att utveckla
marknadskommunikationen som en integrerad del av FC:s verksamhet.

Till gruppens uppgifter hér att

- att definiera, dokumentera och integrera marknadskommunikationen i kursprocesserng

- att utvardera och utveckla olika marknadsféringskanaler och —atgarder

- att utarbeta en konkret handlingsplan fér FC:s marknadskommunikation

- att komma med férslag till hur marknadskommunikationsarbetet inom FC skall
organiseras och utvecklas.

Gruppen véljer sjalv tyngdpunkter och priorieteringar i arbetet.

Projektgruppen forutsatts samarbeta med temagrupper och andra delprojekt inom pro Q.
Gruppen kan med férdel konsultera ocksa utomstaende.

Projektgruppens sammanséttning:
Mona Riska (ledare)
Pigge Séderholm
Sussi Bjoérkfors
Peter Siegfrids
Krisse Pusa
Hanna Aanila
Johanna Liljeqvist
Carina Grasbeck
Katarina Drugg

Gruppen férvantas presentera en preliminar rapport éver sitt arbete och sina férslag senast
den 15.12.01. Lycka till med arbetet!

/ Margita /
Pro Q — ledare och bollplank

Fér ledningsfunktionernas utveckling grundades inget separat delprojekt.
Ledningsfunktionerna behandlades dock dels i olika personalutbildningssammanhang och
i férslaget till ny lednings- och administrationsstruktur fér FC.

4.3 Tidtabellen

Projektet startade pa varen —99 med en gemensam utbildningsdag. Vid den har tiden
skisserades féljande tidtabell fér projektet:

Vt 1999: Projektet grundas, planeringen vidtar
Malsattningarna skisseras
KvIT och peda Q tillsétts och planeringen inom resp team startar

Ht 1999: Malen faststalls for hela projektet och fér delprojekten
Organisationen finslipas, resurser definieras, strategier diskuteras
Delprojekten arbetar med férdjupning, kartlaggning och lagesanalys
Kontinuerlig dokumentation
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vVt 2000: Malen uppféljs och arbetet revideras vid behov
Utvardering av nuvarande praxis, vid behov genom bench-marking eller
motsvarande metoder
FC-kvalitetskriterier faststalls for olika funktioner och aktiviteter
Kvalitetsmatt utarbetas och prévas
Kvalitetsarbetet konkretiseras i kurser och stdédjande funktioner

Ht 2000 Malen uppféljs och arbetet revideras vid behov
Kvalitetsarbetet konkretiseras fér kurshantering och stédjande funktioner
Dokumentation och utvardering av utvecklingsarbetet i enlighet med
faststallda kriterier

Vt+ 2001 Malen uppféljs och arbetet revideras vid behov
Rapporteringsdokument och -tillvagagangssatt planeras

Ht 2001 Rapportering i planerad form

Utvardering och analys av projektet som helhet och till sina delar
Processen avslutas.

Av olika anledningar kunde tidtabellen inte till alla delar féljas. Till orsakerna hér dels
omstandigheter som har att géra med att projektet var i hég grad ett Iarande projekt med
en process som inte kan férutspas, dels att ambitionerna och resurserna inte méttes. En
striktare uppféljning av tidtabellen skulle ocksa ha férutsatt en striktare projektsstyrning.

Mera tankar om planeringsfasen i dokumenten pa FC:intranet:
Kvalitetsprojektet pro Q vid Fortbildningscentralen vid Abo Akademi 1999-2001.
Pro Q projektbeskrivning 1999.

5 Kvalitet i de pedagogiska processerna

Bodil J6nsson har sagt att kdnnetecknande fér en kreativ milj6é ar att den ar
larvénlig, inriktad pa att géra goda saker och véanvénlig. Det har &r hennes
satt att anvanda Berfrand Russells kriterier fér det meningsfulla livet;
s6kande efter kunskap, l&ngtande efter kdrlek och empati med dem som
har det svart. Det ar mojligt att meningsfulla inlarningsmiljéer skapas med
samma slags ingredienser.

Utgangspunkten for FC:s pedagogiska verksamhet &r att skapa strukturer
och miljéer som ger larandet meningsfulla ramar, dvs manskliga
inlarningsmiljéer som beframjar nyfikenhet och utveckling. | annat fall kan
det handa att kunskaps- och informationsexplosionen bara skapar trétthet,
ovilja och motstand.

Inom vuxenutbildningen férvantar sig studerandena i allt hégre grad att
utbildningen skall vara anpassad till deras behov, dvs finnas till hands da
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man har tid for studier, vara organiserad pa ett sadant satt att det ar majligt
att studera vid sidan av arbete och familj, att utbildningen skall respektera
erfarenheter och behov och vara relevant i férhallande till intressen och
utbildningsbehov.

FC:s uppgift &r att skapa sa flexibla inlarningsmiljéer som mgjligt sa att
behoven kan tillgodoses. Innan vi kan bérja bygga inlarningsmiljéer maste
vi ha klart fér oss vad vi menar med inlérningsmiljé och med inlérning.

Synen pa intelligens och inlarning ar mycket mer differentierad nu an
tidigare. Vi vet att olika manniskor lar pa olika satt och att alder, kén och
erfarenhetsbakgrund har en stor betydelse fér hur information tas emot och
bearbetas till ett personligt vetande. | FC:s verksamhetsidé ségs att "FC
skall skapa utvecklingsmojligheter fér vuxenstuderande”. Med detta menar
vi att l[arande ar en helhetsupplevelse alltsa inte enbart en intellektuell
process utan som ocksa en process som involverar fantasin, kdnslorna och
alla sinnen. Larandet siktar till férandring.

FC har anammat det pedagogiska ténkande dar studerandenas motivation,
intentioner och ansvar ar utgangspunkten fér den larande processen.
Larandet uppfattas som en social process dvs larandet beframjas i
kommunikation med andra; studiekamrater, tutorer, l&rare och handledare.
Information och kunskap skall finns att tillga i ett mangsidigt och
genomténkt utbud av kallor. Fér att effektivera den pedagogiska processen
kan olika informationsteknologiska hjalpmedel anvandas.

Det &r i den har typen av inlarningsmiljder som studerandena konstruerar
sin kunskap (konstruktivistiska pedagogiksyn). Den hér synen betonar bl a
inldrning framom undervisning, vilket i sin tur har ratt stora konsekvenser
for synen pa ldrarens och studerandes roll. Lararen ger ramama och
handleder inldmingsprocessen, studerandena férvantas vara aktiva,
malinriktade och sjalvstyrda. Att utveckla saval lararrollen och
studeranderollen ar utmanande inte bara fér |&rare och studerande utan fér
alla aktorer pa inlarningsarenan. Att bygga de flexibla inlarningsmiljéerna
kréver ett gott samarbete mellan larare, studerande, tutorer,
administratérer, tekniker m fl. Utbildning &r ett teamarbete.

Schematisk bild av utbildningsprocessen

Pedagogiska
- resurser: |arare,
Pedagogisk tutorer, mentorer,
grundsyn handledning,
studiekamrater,
Motivation, natverk
Intresse : innehall
Engagemang, Service: (universitetsbaserat),
Malsittning bemotande, studiematerial,
mm. effektivitet inlarningsmetoder

X

vuxenstuderande

N

\

Formella mal : aviagda
studieveckor, avlagd
kurs, genomfért
program, utvecklad
(yrkes)kompetens,
behorighet

Nonformella mal:
information, héjd
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A

Information,

studieradgivning,

-vagledning

Arrangemang:
tids- och
rumsanpassning,
pedagogisk
upplaggning,

tekniskt stdd,
ekonomiska
férutsattningar

Grundférutsattningen for att kunna skapa kvalitativt hégklassiga utbildningstjanster vid FC
ar att planerare och kursledare vid FC kénner till vuxenstuderandes behov och

malsattningar.

@

S

Las mera i dokumentet ;

FC-pedagogik — vad ar det? 2000

(http://www.abo.fi/fc/virtualisering/StodForKursutveckling/FC-pedagogik.htm

och Pedagogisk e-handbok (pdf-dokument)

http://www.abo . fi/virtuellauniversitetet/kursutveckling/Ehandbok.pdf

5.1 PedaQ och malen

Inom PedaQ har ett omfattande arbete utférts for att férbattra kvaliteten i FC:s
utbildningstjanster. Tyngdpunkten har i enlighet med malséattningen legat pa de virtuella

inlarningsmiljéerna.

Pa varen 1999 formulerades malsattningar, fordjupades kdnnedomen om pedagogiska
teorier, inleddes produktionen av pedagogiskt stédmaterial och gjordes en kartlaggning
6ver FC-personalens pedagogiska kompetens.

MAL Atgirder / Resultat Kommentar
1. Att utveckla pedagogiska | Pedagogiskt och tekniskt
modeller och metoder fér stédmaterial (1 nedan)
effektivare kursutveckling Mentorsystem
A-handbok

2. Kursutbud: 350 sv inom
6ppna universitetet och 10
fortbildningskurser i
“virtualiserad form” (70 % av
kursutbudet)

160 sv virtualiserade inom
6ppna universitetet ( 2
nedan)

ett fatal fortbildningskurser

“virtualiserad form”
odefinierat fran boérjan.
Virtualiseringsprojektet inom
6ppna universitetet
fortsatter med atminstone
120 sv.

4. 75% av FC:s kursledare
har férmaga att utveckla
kurser / utbildningstjanster
pa natet, 75 % av FC:s
kursledare har deltagit i
pedagogisk utbildning under
projektperioden

50 % av kursledama deltog
aktivt i personalutbildning.
Sa gott som alla kursledare
har deltagit i nagon
utbildning (3 nedan)

5. FC ar en faktor att rakna

FC en av stddenheterna for
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med i det virtuella AA:s virtualisering med
universitetets utveckling vid | delvis ansvar fér
AA. helhetskoordineringen.

5.2 Peda Q och resultaten

Ar 2000 sammanstélldes en e-handbok och inlérningsplattformen (Lotus LearningSpace)
togs ibruk och PedaQ handledde virtualiseringen av de forsta kurserna: nagra
l&rarfortbildningskurser, ICT in Language Teaching och Developing Cultural Awareness,
startade i juni och i september startade den férsta kursen inom det éppna universitetet;
Grundkurs i ekonomisk geografi 5 sv.

Samtidigt med kursproduktionen sammanstalldes e-learningdatabasen, dar instruerande
material for larare samlades.

Under ar 2001 fokuserades arbete ratt langt pa att utveckla olika former av stédmaterial
och pa att astadkomma en beskrivning av kursutvecklingsprocessen, med tillhérande
mentorsystem. Dessutom satsades pa utvecklingen av stéd for olika tekniska l6sningar.

Under hela projektperioden ordnades en omfattande personalutbildning i PedaQ:s regi
och med projektets egna krafter. Dessutom deltog PedaQ i ett flertal externa utbildnings-
och informationsméten som sakkunniga inom virtuella inl&rningsmiljéer.
Informationsspridningen effektiverades ytterligare genom att webbsidor utarbetades
(www.abo fi/ffc/virtualisering).

5.2.1 Stodmaterial

— Pedagogisk e-handbok

— Att starta och avsluta kurser

— Administrativ a-handbok (handbok fér produktionsprocessen av natkurser)

— LotusLearningSpace-guide fér studerande

— Blackboard-guide fér studerande

— samling évningsuppgifter och instruerande material, modeller fér kursuppldggning mm

(finns i elektronisk form pa
http://www.abo . fi/virtuellauniversitetet/kursutveckling/pedstod.htm
och http://www.abo.fi/virtuellauniversitetet/kursutveckling/tekstod.htm)

5.2.2 Amnen
Inom det dppna universitetet har kurser i féljande &mnen “virtualiserats”:

Allman teologi (mal 60 sv)

Folkloristik (mal 19 sv)

Foéretagets organisation och ledning

Historia

Informationsbehandling

Geografi

Informationsférvaltning (mal 35 sv)

Internationell forteagsverksamhet (f.d. Ekonomisk geografi) (mal 15 sv)
Interkulturell kommunikation

Konstvetenskap (mal 20 sv)
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Kvinnovetenskap
Litteraturvetenskap
Mediakunskap
Miljdkunskap
Psykologi
Redovisning
Sociologi
Sprakstudier
Svenska

5.2.3 Personalutbildning

PedaQ arrangerade under aren 1999-2001 sammanlagt 38 kurser i anslutning
natpedagogik och —teknik med sammanlagt ¢ 500 deltagare med féljande rubriker:

Pedagogiska teorier:

Experiential Learning

Konstruktivismen

Tutkiva oppiminen/Undersékande inlarning
Samarbetsinlarning

Praktisk néatpedagogik

Introduktion till arbetssatt pa natet.
Kursuppléaggning och metoder i nétkurser
Kurser pa natet — vad ar det egentligen?
Aktivering och handledning pa natkurser
Praktisk virtualiseringspedagogik
Helhetsbilden i natkurser

Projekt- och seminariearbeten, virtuellt och reellt
Teorier for studier pa natet

Arbetssatt pa natet

Examination av e-kurser

Att starta och avsluta kurser

Being Practical about Thinking Virtual
Tutorns roll

Inlarningskontrakt och examinationsformer
Ovningar och diskussioner éver nétet

Informationssékning och copyright:
Systematisk informationssokning pa natet
Internet och copyright

Teknik:

Digitalisering av bild

Teknik for virtualiserare

Audio- och videokonferensing

Lotus LearningSpace-kurser och demon
Blackboard-kurs

Demonstrationer av natbaserad kurs



5.3 Utvérdering av nédtbaserad inlérning

| den utvérdering av virtualiseringsprojektet som Peda Q genomférde ar 2001 tillfragades
l&rare, studerande och planerarna om férdelar och nackdelar med natbaserade kurser
jamfért med “traditionella” kurser.

Lararsynpunkter

83 procent av lararna tyckte att det var mer arbetskrdvande med en att planera och
genomfdra en natkurs an en traditionell kurs, men 7 av 7 tyckte det var mer givande. 85
procent tyckte ocksa att férdelarna med natstédd kurs 6vervagde nackdelarna.

"Kursinnehallet struktureras och bearbetas ordentligt innan kursen satter igang.”
"Kursdokumentationen férbattras betydligt.”
*Tar valdigt mycket tid att ge kommentarer.”

Ca 70 procent av lararna var av den uppfattningen att studerande lart sig mer pa
natkursen &n studerande som gatt kursen pa traditionellt satt

”"Studerande engagerar sig mera och fragar mera.”
"Kréaver mycket sjalvstudier av studerande.”
"En del av studerandena férblev passiva under hela kursen.”

Alla larare som tillfragades om de fatt tillrackligt tekniskt stod fran Fortbildningscentralen
svarade ja, och 85 procent tyckte att de fatt tillrackligt pedagogiskt stod.

Synpunkter bland studerande

Endast 37 procent av deltagarna tyckte att natkursen var fér arbetskrdvande (krdvde mer
an 40 h arbetsinsats per sv ).

91procent tyckte att de sjélva varit tillrackligt aktiva pa kursen. 68 procent tyckte att de lart
sig mera pa den natbaserade kursen an pa traditionell kurs medan 13 procent tyckte att
de lart sig mindre pa natkursen.

18 procent sade att de hellre skulle ha deltagit i samma kurs pa traditionellt satt.

Deltagarna var 6verlag néjda med handledningen: 88 procent ansag att de fatt tillrackligt
handledning av lararen under kursens gang och 91 procent tyckte att de fatt tillrackligt
tekniskt stéd. 86 procent uppfattade LoturLeamingSpace som en lattnavigerad och bra
inlarningsmiljé.

68 procent tyckte att narstudietraffarna fyller en viktig social funktion pa kursen.

Synpunkter bland planerare

For varje studiehelhet som bearbetades for natmiljé tillsattes inom PedaQ ett team, i vilket
ocksa en planerare fran FC ingick. | utvarderingen uppgav planerama stddet av och
diskussionerna med kollegerna som det allra viktigaste. Den valda inlarningsplattformen
upplevdes som anvandarvanlig och stédet for anvandningen far berém. Ocksa brister i
LearningSpace papekades. En allman uppfattning &r att planeringen ar viktig och att
forarbetet bor fa ta tid.

Trots det begrénsade materialet for utvarderingen kan det konstateras att kommentarerna

bland de tillfragade langt 6verensstammer med resultat som framkommit i undersékningar
som gjorts pa andra hall om erfarenheter av natbaserad distansundervisning.
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5.4 Reflektion

| sin sjalvutvardering konstaterar PedaQ att projektgruppens arbete karakteriserades av
starkt engagemang, effektivitet, intensivt larande och god ledning. Till de svagare sidorna
horde en viss brist pa kontinuerlig utvardering av arbetet och otillracklig information om
arbetet till andra delar av FC, vilket tog sig uttryck i ett visst motstand bland andra
kolleger.

Gruppen konstaterar ocksa att malet for fortbildningens del inte kunde uppnas. Det
berodde delvis pa finansieringen for fortbildningskurser och ocksa pa att arbetssattet for
fortbildningen avviker fran det inom det 6ppna universitetet, vilket gjorde att
erfarenheterna fran och stédsystemen for virtualiseringen inom det 6ppna universitetet
inte direkt var tilldmpbara.

E-larande i olika former kommer att vara en saker trend under de kommande aren. Inom
den IKT-stédda utbildningen finns annu mycket att utveckla saval vad betraffar innehall,
form som pedagogik. Digital-TV &r sannolikt den féljande utmaningen och mahanda féljer
pa den m-larande (larande via mobiltelefon).

Foér den ndrmaste framtiden géller att

- fortséatta virtualiseringen inom det éppna universitetet med nya kurser
- uppdatera och férnya redan virtualiserade kurser

- utveckla mentorstddet fér planerare och larare

- utveckla det tekniska stddet

- fortséatta satsningen pa personalutbildning for hela AA:s personal

- utveckla www-tjénsterna for planerare och larare

- sarskilt satsa pa virtualisering av fortbildningskurser.

/

\

Mera om virtualiseringen vid FC och AA och om PedaQ:s verksamhet finns i foljande dokumenten:

Verksamhetsberéttelse for virtualiseringsprojektet och PedaQ fér aren 1999-2001
http://www.abo.fi/fc/virtualisering/kvalitetsprojekt/PedaQrapport.pdf

Ansokan om virtualisering 2000 (dokument pa FC:s intranet)

Det virtuella universitetet vid Abo Akademi 2001
http://www.abo fi/fc/virtualisering/kvalitetsprojekt/virt-uni-vid-AA.htm

Historisk dversikt av det virtuella universitetet 2000
http://www.abo . fi/fc/virtualisering/kvalitetsprojekt/flexibel-inlarningsmiljo.htm

Kompetenser inom det virtuella universitetet 2001
http://www.abo . fi/fc/virtualisering/kvalitetsprojekt/kompetens.htm

Kunskapssokare pa den elektroniska motorvagen/Larlustartikel 3/1994
Médjligheternas nat/Larlustartikel 2/2000
Har finns dven andra artiklar om virtualiseringen i Larlust och Meddelanden frén Abo Akademi:




http://www.abo fi/fc/virtualisering/links.htm

Natverk for e-larande-skiss 2000 (dokument pa FC:s intranet)
Utbyggnad av flexibla inlarningsmiljéer vid Abo Akademi 2000 (dokument p& FC:s intranet)
Abo Akademis strategi fér virtualisering av utbildningen 2001

http://www.abo fi/virtuellauniversitetet/allmant/strategi.htm
http://www.abo fi/virtuellauniversitetet/allmant/organisationsplan.htm

Virtualisering foér samarbetsdelegationen 2001
http://www.abo . fi/fc/virtualisering/pdf/samordningsdelegationen.pdf

6 Kvalitet i marknadskommunikationen

| takt med att konkurrensen pa utbildningsmarknaden 6kat blir det allt viktigare for
kunskapsorganisationer att ha ett klar uppfattning om och strategi fér utvecklingen av
utbildningstjansterna till specifika malgrupper. Ocksa andra intressenters krav och
férvantningar bér beaktas for att verksamheten kan utvecklas sa effektivt och
andamalsenligt som mojligt.

Utgangspunkten for verksamheten i en marknadsorienterad organisation ar
malgruppemas; intressenternas (studerande, finansiérer, uppdragsgivare, personal mfl)
behov och 6nskemal. Det galler att kunna tillgodose malgruppens behov battre &n
konkurrenterna.

Det strategiska beslutet betréffande verksamhetens fokusering ar beroende av den
konkurrenssituation som organisationen befinner sig i. Narvaron av starka konkurrenter
tvingar organisationen att férhalla sig till dessa pa ett medvetet valt satt medan en lattare
konkrrenssituation vanligen innebéar att organisationen i hogre grad kan fokuserar pa
sjélva produktionen och kunderna utan att nédvandigtvis behéva beakta marknads- och
konkurrenslaget. Eftersom ocksa utbildningstjanster i allt hogre grad styrs av
marknadsekonomiska mekanismer far ett konkurrensmedvetande allt storre betydelse. |
fyrfaltet nedan framstalls forhallandet schematiskt (Huldén 1994).

Kundorientering

nej ja
konkurrent- nej| 1. produkt- 2. kund-
orientering orienterad orienterad
ja 3. konkurrent- 4. marknads-
orienterad orienterad
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Att beakta intressenternas behov &r en process som genomsyrar alla stadier i
verksamheten. Processen kan indelas i allman marknadskommunikation, en
preciserande behovsdialog, ett praktiskt genomférande och en kontinuerlig utvardering
och uppféljning.

_marknadskommunikation

Uppfoljning
utvirdering

behovsdialog

genomforande

"Kundrelationen” utformar sig olika beroende pa vilken fas som &r aktuell. Kvaliteten i
kundrelationen blir beroende av i vilken man organisationen kan uppfylla intressenternas
subjektiva och objektiva behov och férvantningar. Det har férutsatter kontinuerlig
information, kunskap och forstaelse om malgrupperna.

Inom ramen for ett kvalitetsarbete kan detta uttryckas som en stravan att uppna stérsta
méjliga kundvarde i alla delar av arbetsprocessen till lagsta méjliga kostnad.

I
= n forfragan/
n ar .
d bestallning
P Planering/markn.
ul | b foring
t e
=
h
-~ |o
“eftervard”
v

mervirde

v
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Vilka férvantningar som olika intressenter har &r beroende av faktorer som tidigare
erfarenheter, férekomsten av marknadsféring och reklam, organisationens image och
rykte, tjanstens betydelse fér kunden, tredjepartsinformation och tjdnstens pris. | olika
undersdkningar har konstaterats att det som intressenter och kunder férvantar sig av
tjanster ar palitlighet, lyhérdhet, kompetens, tillgénglighet, trevligt upptradande, god
kommunikation, trovardighet och trygghet. Enligt en férfragan pa FC motsvarar detta
férvantningarna aven bland FC:s kunder.

6.1 Hur ser varlden ut och vad vill FC vara i den?

Fér FC ar det allt viktigare att ha en grundlig kdnnedom om marknaden, uppdragsgivama,
samarbetsparterna och kunderna (med kunder avses alla som pa nagot satt paverkas av
verksamheten eller de varor och tjanster som produceras och tillhandahalls, dvs dem
organisationen finns till fér) och konkurrenterna. Att ha ett “kundperspektiv’innebéar att
tilgodose kundernas behov. Behoven kan vara medvetna eller omedvetna. Att kunna
tilgodose behov som 6vertraffar kundemas forvantningar kan ge ytterligare mervarde at
tjignsten.

Férutom en uppfattning om marknaden och kunderna behdvs en kdnnedom om den
allmanna utvecklingen inom verksamhetsomradet och samhallet runtomkring, dvs att
forsta sig pa tiden och organisationens plats och illkor. Omvéridsorientering innebar att
kunna lasa och skapa sig en bild av omvarlden genom de signaler som férmedlas via olika
kanaler och att anpassa tjansterna till de férdndrande behoven i omgivningen. Under de
senaste tio aren har omfattande forandringar skett i vart samhalle som paverkar FC:s
verksamhet. De snabba omstruktureringama pa arbetsmarknaden, den kraftiga
globlaiseringen, den tilltagande marknadsorienteringen och konkurrensen,
informationsteknologins enorma tillvaxt etc &r exempel pa samhalleliga férandringar som
har langtgaende konsekvenser fér saval organisationer som enskilda individer. En av
foljdemna &r fokuseringen pa det livsidnga ldrandet. For FC ar det viktigt att ha en klar
vision, en genomarbetad identitet och ett uttalat férhallningssatt till den pagaende
utvecklingen. Detta &r i hégsta grad en fraga om personalutbildning och olika former av
interaktivitet med andra samhélisaktérer.

6.2 MQ-gruppen och marknadskommunikation i praktiken pa FC

Foér FC ar den stora utmaningen, hur omséatta marknadskommunikationsteorierna i en
praktisk verksamhet? Hur skall marknadsorienteringen synas i verksamheten? Hur hitta
de ratta IT-verktygen? Hur implementera det nya synséttet i hela organisationen?

Verksamheten vid FC har hittills ratt langt praglats av produkt- eller produktionsorientering
och FC-kompetensen da det géller planering och genomférande av kurser och program &r
pa hog niva. Ett av pro Q projektets mal var darfor att utveckla verksamhetens marknads-
och kundorienteringorientering.

| en kommunikation deltar atminstone tva parter. | FC:s kommunikation med studerande
och andra samarbetsparter sander FC ut signaler som pa olika satt beskriver och ger en
bild av FC:s verksamhetsidé, verksamhetsformer, kvalitativa standard och trovardighet.

Hur val FC lyckas med att férmedla sin profil och sitt kunnande har en stor betydelse fér
hur intressenterna kan bedéma FC:s kvalifikationer och férmaga att tillgodose behov och
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férvantningar. FC:s varde hos "kunden” grundlaggs i marknadskommunikationen. Det &r
darfor viktigt att FC utvecklar sin férmaga att delta i kommunikationen med intressentema
och samarbetsparterna. Utgangspunkten for detta &r att visionerna och verksamheten ar
tydligt utformade och att intressenterna ar kdnda.

Da det galler utbildningstjanster finns det nédvandigtvis inte alltid en spontan efterfragan
utan utbildningsbehoven analyseras och tydliggérs i ett samspel mellan
kunskapsorganisationen och intressenten. Har satts "FC-kunskaparens” kreativitet och
férmaga till kundsamspel pa prov. "Kunderna”, som i allt hdgre grad &r integrerade i
planeringen och férverkligandet av utbildningstjansterna, staller organisationen infér stora
krav pa flexibilitet och anpassning. "Kunskapande” blir en process i samverkan dar alla
parterna har sitt ansvar och sina roller.

MQ:s uppgift och férslag

MQ hade en begrénsad tid och ett begransat uppdrag inom pro Q-projektet.

M Q:s uppgift var i férsta hand att utarbeta ett férslag till hur marknadskommunikationen
vid FC skulle utvecklas. MQ-gruppen inldmnade i december 2001 sin slutrapport som
innehaller ett stort antal vardefulla och genomtankta konkreta férslag. | det féljande
redogors for gruppens forslag som kan indelas i tre uppgiftsomraden:

Image skapande atgarder
Kundhantering (Custom Relationship Management)
Marknadsforing

6.2.1 FC:simago

Bilden av FC skapas av kvaliteten i utbildningstjénsterna och kvaliteten i kundrelationerna.
Den innehallsmassiga kvaliteten garanteras av universitetslararnas och-forskarnas
engagemang och kunskapsniva. Fér FC ar det aven i fortsattningen viktigt att uppratthalla
det vardefulla samarbetet med akademins évriga institutioner.

Bilden av FC skapas framférallt av dem som arbetar vid FC. Sattet att arbeta, att beméta
varandra, personalomsorg, arbetsklimat, interna processer, normer, beslutsfattande etc —
allt har betydelse fér utformningen av FC:s image. Den yttre bilden &r en reflektion av den
inre och ges ytterligare innehall genom det satt pa vilket FC kommunicerar med olika
intressenter. Fragan ar hur det budskap som FC vill formedla till sin intressenter skall
utformas och hur det kan na fram. Vad FC star for formedlas via olika informationskanaler
och via kundbetjaning, feed-backsystem, olika typer av diskussionsforum,
samarbetsformer och t ex Lérlust. Ocksa den visuella utformningen av FC:s informations-
och marknadsféringsmaterial berattar om vad FC star for.

6.2.2 Kundrelationer och kundkannedom

For att kunna erbjuda en utbildningsservice som motsvarar malgruppernas
utbildningsbehov och —6nskemal maste FC kanna till behoven och till méjligheterna att
tilgodose behoven. | en situation da konkurrensen har blivit strre och resurserna mindre
ar det viktigt att utbudet anpassas till efterfragan. | praktiken betyder det att
malgruppemas och intressenternas behov och férvantningar bor kartlaggas och
analyseras mera ingaende an tidigare och att effektiva och givande samarbetsformer
etableras i ett tidigt skede a processen.
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Kundvérd innebér att kunderna tas om hand av FC pa ett satt som motsvarar bada parters
mal och 6nskemal. Att bygga upp langsiktiga kundrelationer &r en central framgangsfaktor
for verksamheten. Kundrelationer vilar alltid pa 6msesidigt fortroende och émsesidig
respekt.

For att basera verksamheten pa kundgruppernas behov bér kundgruppema analyseras
kontinuerligt. Vilka ar kundgrupperna? Vilka &r de mest frekventa kunderna? De
I6nsamma kunderna? Nyckelkunderna? Vilka ar de kundgrupper som besitter en stor
potential? Ar det viktigare att satsa pa gamla kunder eller nya kunder? En individualiserad
marknadskommunikation kan t ex betyda att prioriteringar bland nuvarande grupper borde
ske. Inom féretagsvarlden raknar man med att 20 procent av kunderna star for 80 procent
av omsattningen. Har detta en motsvarighet pa FC?

6.2.3 Marknadsféringsmaterial och —kanaler

Marknadsféringskanaler och —material kan vara aktuella i olika faser av
marknadskommunikationsprocessen men ar speciellt central da informationen om en
oppen kurs eller ett program bér na sin malgrupp. Senast da bor det finnas svar pa
fragorna:

Vad é&r det jag vill sélja? Vem vill jag nd? Hur ska jag na dem? Hur vill jag att de ska
uppfatta budskapet? Nér bér jag na dem? Hur vet jag vilken typ av marknadsféring har
bésta effekt?

Svaren ger férhoppningsvis en uppfattning om vilka kanaler som ar de mest effektiva,
vilket material man behoéver och vilken tidtabell man ska jobba med — liksom ocksa om
huruvida man behéver hjalp av nagot slag med arbetet och vem man i sa fall ska vénda
sig till.

Larlust
FC:s egen bulletin fyller en stor funktion som imageskapande fér FC och &r en central
marknadsféringskanal fér verksamheten.

MQ-gruppen foéreslar foljande atgarder:

Teamet fér marknadskommunikation ansvarar fér Larlusts

utgivning (4 ggr/ar)

innehall och utformning

distribution

resurser

webb-version

For att Larlust skall fylla sin funktion bér hela personalen bidra med artiklar, notiser,
information, férslag och feed-back.

FC-webben

Www-sidorna far en allt storre betydelse och de fungerar saval som marknadsfoéringskanal
for olika malgrupper men i allt hégre grad dven som informations- och
kommunikationskanal fér uppdragsgivare, samarbetsparter och andra intressenter. En
satsning pa FC:s www-sidor &r darfér av central betydelse.

MQ-gruppen foreslar féljande atgarder:
Teamet for marknadskommunikation ansvarar for
webb-sidornas visuella och tekniska utformning
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webbsidornas uppdatering tillsammans med planerarna
utvecklingen av webb-sidorna
FC:s intranet och extranet

Annonsering

Nar uppnar annonsen den basta effekten? | vilken tidning eller tidskrift bér annonsen
inga? Regionala dagstidningar kan vara ett alternativ men finns det tidskrifter,
branschtidningar, nyhetsbrev och cirkuldr som ger battre utslag?

Majligheter att fa in puffar och notiser bér alltid utredas.

MQ-gruppen férelar féliande atgarder:

Teamet féor marknadskommunikation ansvarar for:

Kontakter till och information om olika sprakrér (mediakort, e-postadresser mm)
Hjalp med visuell, spraklig och teknisk utformning av annonser (annonsbottnar).
Enhetlighet efterstravas.

Hjalp med utformningen av notiser och puffar

Koordinering av annonseringen

utvecklar interna tjanster om annonsering pa FC:s intranet.

E-postlistor, newsgrupper

De flesta instanser och organisationer ar idag kopplade till e-nat — e-postlistor och
newsgrupper ar ett bra och billigt satt att na ut till vissa valdefinierade grupper. Tillstand av
listornas administratérer bér inférskaffas innan postningen.

Broschyrer

Det finns olika broschyrer om FC:s kursutbud och undervisningsprogram. Ibland kan en
allman broschyr vara befogad men malgruppsinriktade eller amnesinriktade broschyrer
kan ha storre relevans. Riktade utskick av broschyrer har vanligen en stérre effekt &n
allmanna utskick.

MQ-gruppens férslag till atérder:

Teamet fér marknadskommunikation ansvarar fér:

Hjalp med visuell, spraklig och teknisk utformning av olika slag av broschyrer
(broschyrbottnar)

Sammanstalining av adressregister for olika malgrupper och intressentgrupper. Insamling
och uppdatering i samarbete med planerare for olika omraden.

Koordinering av utskick av broschyrer.

Deltagande i massor och liknande evenemang
Beslut om deltaganden i massor och motsvarande tillstéliningar fattas av FC:s
ledningsgrupp.

MQ-gruppens forslag till atgarder:

Teamet for marknadskommunikation ansvarar fér

Massutrymmets uppbyggnad och utformning tillsammans med planerare
Broschyrer och annat informationsmaterial

Kontakter till press och media

Goda kontakter till press och media ar av stort varde. Kontakter till tidningar, radio och TV
bér ske systematiskt och med beaktande av olika mediers villkor. Goda relationer
férutsatter oftast goda personliga kontakter.

MQ-gruppens férslag till atgarder:
Teamet for marknadskommunikation ansvarar for
Uppgifter om kontakter till olika media
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Hjalp vid kontakter till media
Hjalp fér utformningen av pressmeddelanden
Koordineringen av kontakter till media

Direktmarknadsféring per telefon eller personliga besdk

Direkt kontakt med representater for malgrupperna hor till de effektivaste
marknadsféringskanalerna. Direkt marknadsféring kan anvandas i synnerhet om
malgruppen &r begransad eller ifall det maste rekryteras annu nagon deltagare till for att
kursen ska bli av. Direktkontakt och —férséljning hér inte nédvéandigtvis till de mest
bekanta arbetssatten och kan darfor kannas svara. En del personer har ocksa egenskaper
som béatre passar sig for direktférsaljning. Direktmarknadsféring bér stédas av satsningar
pa image och andra identitetsskapande atgarder. Genom utbyte av erfarenhet och
kunskap om metoder och —tekniker i arbetsgemenskapen kan den direkta
marknadsféringen utvecklas.

6.2.4 Team for marknadskommunikation

Pro Q foreslar en kraftig satsning pa FC:s marknadskommunikation. Fér att férslagen om
en férbattring av den nuvarande marknadskommunikationen kan ske férutsatts ett mera
systematiskt och malinriktat arbete &n hittills. Som ansvarig for
marknadskommunikationen har darfér ett team fér marknadskommunikationen tillsatts.

/ FC:s team for marknadskommunikation

En av malsattningama med FC:s kvalitetsprojekt var att "Den kundorienterade

kvaliteten och marknadskommunikationen skall utvecklas". Fér &ndamalet tillsattes

en mQ-projektgrupp med uppgift att utveckla marknadskommunikationen till en

integrerad del av FC:s verksamhet. | sin rapport foreslar mQ en stérre satsning pa

utvecklandet av marknadsorienteringen och kundrelationerma dvs att anpassa

FC:s verksamhet till marknadens och kundernas behov.

Pa basen av mQ:s rapport tillsatts ett team féor marknadskommunikationen.

(-..)

Teamets uppgifter ar att

Utveckla marknadskommunikationen i enlighet med de riktlinjer som presenteras i

mQ-rapporten, vilket bl a innebar att

e kartldgga kundsegment och marknadsomraden utgaende fran FC:s
utbildningsomraden

e vid behov genomféra marknads- och kundundersékningar

e utveckla och koordinera kund- och adressregister savél innehallsmassigt som
tekniskt

e uppratthalla register och kontakter till press- och media

o integrera marknadskommunikationen i kurshanteringsprocessenhandha
utvecklingen och utgivningen av Larlust (inkl webb-Larlust)

e utveckla och visuellt utforma FC:s www-sidor samt ansvara fér uppdateringen

o visuellt utforma FC:s informations- och marknadsféringsmaterial (inkl
annonser- och broschyrer samt annons — och broschyrbottnar)

e arrangera personalutbildning och ta initiativ till andra kompetenshdjande
aktiviteter inom marknadskommunikation




¢ handha &vriga till marknadskommunikation hérande arenden

Teamet uppstéller inom sig sina prioriteringar och resultatmal. Teamet rapporterar
till direktéren och samo.

(....JFC 13032002

Margita Vainio

Marknadskommunikationen &r inte en uppgift endast fér teamet fér
marknadskommunikation utan ar en uppgift fér hela personalen. Detta galler saval den
interna som externa marknadsforingen. Att formulera gemensamma mal och finna det
enkla och raka sparet for kommunikationen med kolleger och andra intressenter hor till de
viktigaste uppgifterna fér FC.

Mera om marknadskommunikation pa FC-intranet:
FC:s marknadsféringsPM
M Q:s slutrapport
Kartlaggning av FC:s omvarld

7 Kvalitet i de interna arbetsprocesserna

Pro Q:s tredje malsattning var att "identifiera, utvardera, forbattra och dokumentera de
centrala arbetsprocesserna pa FC”.

Ett modernt synsatt pa arbetet inom affarsvarlden &r att uppfatta arbetet som en rad av
atgarder som vidtas for att uppna ett bestamt resultat. Den har processen har en borjan
och ett slut. | en organisation som FC dar projekthantering ar den vanligaste arbetsformen
ar synsattet sarskilt tilldmpbart.

7.1 Begrepp

e In-put och out-put

En process ar en kedja av uppgifter som hanger samman och som tillsammans skapar ett
6nskat resultat eller mervérde. Inputs féradlas till outputs och i varje led skapas ett
mervarde. Om sa inte sker kan fasen eller atgarden uppfattas som onédig.

Input =
Initiative]  » | [» ] P | Output = resuttat,
resurser prestation, mervérde

Att fokusera pa processer
- kan hjalpa till att definiera och identifiera "dom riktiga och viktiga sakerna”
- kan hjalpa till att hitta "dom onédiga jobben, dubbelarbetet, misstagen, flaskhalsarna
- kan ge mojlighet till utveckling och ar ett framgangsrikt alternativ till funktionell
organisationsutveckling (hur? istallet for vad?)
(Moisio, 2000)
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e Karnprocesser

De viktigaste processerna i en verksamhet &r sadana processer som har direkt betydelse
for kunden. Da kdmprocesserna definieras, identifieras och beskrivs ar det viktigt att
kunna besvara fragor som:

¢ Vem ar processens (externa, interna) kunder?

Vilka prestationer for kunden skall uppnas?

Vilket mervarde ger processen kunden eller varfor ar resultatet viktigt fér kunden?
Hur/var bérjar processen? Aktérer/leverantérer?

Hur ansluter sig processen till andra processer?

e Stdédprocesser

For att uppna de mal eller resultat som 6nskas sa maste karnprocesserna stédas av olika
slag av interna atgarder. Stédprocesser ar sadana interna processer som skapar
férutsattningar for karnprocesserna. Till stédprocesserna kan réknas t ex marknadsféring,
ekonomi- och personalférvaltning.

o Nyckelprocesser

Av olika anledningar vill en organisation sarskilt stéda vissa verksamheter. Ofta galler det
omraden som ansluter sig till organisationens kritiska framgangsfaktorer. Sadana
processer kallas vanligen nyckelprocesser.

Da man vill forbattra kvaliteten i verksamheten via fokuseringen pa arbetssattet och
processerna ar det viktigt att férst medvetandegéra och kartlagga de de géllande
arbetssatten. Arbetet boérjar darfor med en dokumentation av den radande
arbetsprocessen och férst efter att denna har utvarderats kan férbattringar genomféras.

Da processer definieras bor malet (slutresultatet, prestationen) vara klart preciserat och
de involverade vara inforstadda med varfér processen ar viktig, for vem eller for vad
processen finns till och vem som boér vara delaktig i processens olika delar. Ocksa
arbetsskedena och resurserna boér kunna definieras. Det ar ocksa viktigt att alla processer
har en processansvarig eller —agare.

7.2 FC:s karn- och stédprocesser

Inom pro Q har som FC:s ka@rnprocesser identifierats
o Kurshantering inom

e Fortbildning och

¢ Det 6ppna universitetet
¢ Projekthantering inom

e regionala och internationella projekt

Stédprocesserna har definierats till
¢ marknadskommunikation

o ekonomiférvaltning

¢ pedagogikutveckling

e |T-processer
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Inom kvalitetsprojektet fanns inte resurser att bearbeta alla processer utan arbetet
koncentrerades pa kurshanteringen inom fortbildningen och det 6ppna universitetet. Inom
peda Q beskrevs och utvecklades sarskilt arbetsprocesserna inom virtualiseringen av
utbildningstjénsterna inklusive pedagogiken.

Inom ramen fér kurshanteringsprocessen arbetade proc Q i viss utstréckning ocksa med
stédprocesserna marknadskommunikation och ekonomiférvaltning

Det forsta steget i definieringen av kurshanteringsprocessen utgjordes av en forfragan till
planerarna. Planerama uppmanades att beskriva kurshanteringen utgaende fran ett utsant
formular.

-

Basta kursledare!

Inom pro Q har vi uppstallt som ett av malen att granska och forbattra FC:s inre processer
da det géller var kdarnkompetens, dvs kursverksamheten. Avenom vi gor ett gott arbete
redan nu, tror vi att processerna gar att férbattra.

For att kunna forbattra bor man vet vad som kan férbattras. Erfarenheter av olika slag har
bidragit till att vi jobbar som vi jobbar. Det kan vara hilsosamt att emellanat reflektera dver
sitt eget arbetssitt och fraga sig: Hur gér jag egentligen och finns det méjligen ett béttre
satt?

Syftet med den har "undersdkningen” &r att kartlagga olika satt att komma till samma
slutresultat: en kvalitetsmassigt hégklassig utbildning eller kurs. Genom att beskriva sitt
sétt att jobba och dela med sig och |dra sig av andra sa kan man forhoppningsvis hitta ett
gemensamt fiffigare satt eller flera olika fiffigare satt ("best practice”).

Inte minst med tanke p4 att vi hela tiden far nya medarbetare ar det ocksa ytterst viktigt att
det finns bra arbetsverktyg dvs arbetsprocesserna finns dokumenterade och fardiga att tas
i bruk sa att frustrationer och stress kan undvikas sa langt som mojligt.

For alla misstinksamma sa ska det genast sagas att det har inte &r ett intrdng pa den
personliga integriteten eller kreativiteten. Den personliga kompetensen &ar fortfarande det
viktigaste redskapet men for att den har kompetensen skall kunna komma till sin ratt sa
skall arbetsmiljon (FC) kunna erbjuda verktyg som underlattar (det administrativa) arbetet.
Jag vill - igen © -visualisera med hjalp av "kvalitetskvasten”:




Det &r alltsa i forsta hand kvastskaftet och sammanbindningen av "borstet” med skaftet

Kreativitet Erfarenhet
Professionalitet
Kompetens

Sanningens
('igonbyck
Knowledge

managemen\‘

Standardiserade
rutiner, processer

Tillit

Flexibilitet

som avses. Fasthet och struktur ar viktigt for att uppna onskvéarda resultat. (Vid behov kan
jag beratta mera om kvalitetskvasten.) For att kvasten skall fylla sin funktion &r ju det
viktigaste att "borstet” eller "riset” fungerar. (Jag medger att kvastmetaforen inte ar speciellt
vacker eller angenam i sammanhanget!) .........................

...Margita Vainio
29.12.2000

7.3 Proc Q:s uppgift

For att fa ett grepp om kvaliteten i olika delar av kurshanteringsprocessen har anvants
Paul Lillranks "kvalitetskvast” som metafor.

"Kvastskaftet” star for de standardiserade rutiner som varje administrativ kursprocess
innehaller. Sadana standardiserade rutiner som kan genomféras med allménna
anvisningar och dokument. Tanken inom proc Q var att genom att tillhandahalla
budgetunderlag, utvarderingsblanketter, rutiner fér anmélningsférfarande, adress- och
kundregister, annonsbottnar, olika rapporter fér ekonomi och statistik etc kan avsevarda
inbesparingar av energi och frustrationer uppnas samtidigt som rutiner férenhetligas och
effektiveras. En stor del av dylika rutiner kan behandlas elektroniskt.

Huvuddelen av kurshanteringen sker i samverkan med kolleger och externa partner och
detta samarbete kan stédas av en natbaserad service men kan inte ersatta vardet av
6émsesidigt och personligt erfarenhetsutbyte. | kurshanteringsprocessen boér darfér olika
samverkansformer; méten, diskussioner etc ges ett stort utrymme. Genom vaxelverkan
sker en stor del av larandet saval pa en kollektiv som individuell niva. Den har
interaktionen ar central fér saval kompetenshoéjningen som kvalitetsgarantin pa FC.

Mervardet i kurshanteringsprocessen fér vuxenstuderandena och kunderna skapas
genom hela processen men tar sig sitt konkreta uttryck i den direkta kontakten med
studerandena; personligen eller i en gruppundervisningssituation. Den enskilda
kursledarens formaga att skapa en stimulerande och trygg atmosfar kan vara av
avgoérande betydelse fér inaringsresultaten och det fortsatta samarbetet. Ur
studerandenas synvinkel ar larandet en unik och personlig process och det har bér ocksa
vara utgangspunkten for kursledarnas kontakt med studerandena.
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Fér proc Q var den stora utmaningen att forma en intern arbetsprocess som stéder FC:s
ambitioner att skapa positiva och effektiva inlarningsmiljéer i syfte att uppna de mal som
uppstéllts for verksamheten. Arbetet var mangfasetterat och arbetsdrygt och stétte pa
bade motstand och entusiasm.

Planering
Rekrytering,

anstdlln.
Marknads-
kommuni-

kation

130202 mvainio

7.4 Kurshanteringsprocessen

For att kartldgga arbetsprocessen fér kursplanering och genomférande vid FC gjordes en
skriftlig strukturerad forfragan till personalen. Resultatet av forfragan blev ett trettiotal
processbeskrivningar och efter ett tidvis ratt sa problematiskt analyserande och
funderande kom gruppen fram till féljande schematiska processbeskrivning:

Karnprocess 1: Kurshantering

1. Analys av
forutsdttningarn

! Tg-beslut om kursledare] L
1dé Dokumen- -sekr back-up,ledngrupp Marknadsféring = § _

= terad idé .
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Efter att kursprocessens centrala delar dokumenterats och genomgatt en utvardering
gallde den foljande kritiska fragan valet av teknisk plattform for kurshanteringsprocessen.
Pa marknaden fanns inget fardigt program som helt kunde tillgodose behoven av dels
dokumenthantering dels processhantering som projektet férutsatte. Proc Q:s arbete
avslutades med uppskisserandet av den grova processbilden medan arbetet med en
detaljerad kravspecifikation och val av teknisk plattform fortsatte efter projekttidens
utgang.

Las mera om proc Q arbetet pa FC:s intranetsidor.

8 Ledarskap och samverkan

8.1 Ledarskap i larande organisationer

Foér att en organisation i dagens snabbt féranderliga varld skall dverleva och vara
framgangsrik kravs en utvecklad férmaga av organisationen och personalen att klara av
férandringar. Organisationer anvander olika strategier och arbetssatt fér detta. Ett stdéd foér
det strategiska tankandet kring organisationsutveckling erbjuder teoribildningen kring
larande organsiationer. Begreppet larande organisationer ar i férsta hand ett samlande
koncept fér olika konstruktivistiska teorier om organisationsutveckling. Larande
organisationer introducerades av amerikanska organisationsforskare och
ledarskapskonsulter i slutet av 1960-talet och har sedan dess utvecklats i olika
sammanhang och i olika riktningar. Begreppet, som av manga kritiserats for att vara for
diffust, har framforallt anvants da man velat beskriva forutsattningarna for forandringar
(Organisazional Development) i olika typer av organisationer.

Parallellt med OD-rérelsen kom influenser fran andra forskare som studerat grupper och
grupprocesser (Tavistock Institute i London t ex) och nagot senare kom utvecklingen inom
system- och kommunikationsteori, som t ex kom att ha stor inverkan pa bl a ADB-
systemens konstruktion.

Larande organisationer definieras i litteraturen pa manga olika satt men med begreppet
avser man vanligtvis att organisationer utvecklar sig i en kontinuerlig véaxelverkan mellan
den enskilde, organisationen och omvérlden. Processen bidrar till att anpassa
organisationens inre system till omvarlden och skapar darmed en 6kad kapacitet for
problemlésning. Karakteristiskt fér en larande organisation ar enligt Thurbin (1995):
definition:

“En ldrande organisation férbéttrar sténdigt sina kunskaper och sin férstéelse av sig sjélv
och sin omvérld genom att underiétta och utnyttja de enskilda medarbetarnas ldrande”

Senge (1995) fokuserar pa fem “discipliner” som utméarker den larande organisationen:
1. Strévan efter personligt mésterskap, 2. Utvecklade tankemodeller, 3. Gemensamma
visioner , 4. Teamldrande, och 5. Systemtédnkande.

Den konstruktivistiska pedagogiken ger ytterligare stéd fér resonemanget kring l&rande
organisationer. Inom den socialkonstruktivistiska skolan uppfattas larande som en social
process dvs ldrande sker i en dialektisk dialog med andra ménniskor. Den kontinuerliga
dialogens och kommunikationens mal ar att genom kritiskt granskande uppna konsensus
och ny forstaelse. | den har typen av kommunikation &r manniskans varderingar,
tankesystem, kanslor, ideal och erfarenheter standigt utsatta fér egen och andras
utvardering. | en organisation skapar (konstruerar) medarbetarna sin verklighet (sitt
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arbete) utgaende fran sina foérutsattningar; erfarenhet, kunskaper, fardigheter etc (mezirov
1997 bl a). Pa vilket satt och i vilken riktning larande sker ar beroende av den enskildas
referenser och den betydelse som hon eller han ger at omgivningen och
kommunikationen. Den héar kritiskt reflekterande inlarningsmodellen ingar som en central
och utmanande del i ldrande organisationer. Fér att utveckla organisationen i riktning mot
en larande organisation bér man férsta hur manniskorna som ingar i organisationer skapar
"mening” i sitt arbete och pa vilket satt denna forstaelse kan delas inom organisationen. |
den har processen spelar "den tysta kunskapen” en stor roll medan kunskap i form av ord
och siffror (explicit kunskap) anses representera endast toppen av "kunskapsisberget”.
Den tysta kunskapen ar desto viktigare att beakta i larande organisationer desto mer
komplex och féranderlig utvecklingen ar.

Aven om sjélva larandet sker individuellt s& &r det av central betydelse fér en
organisations utveckling att det skapas férutsattningar for ett sadant larande som
beframjar organisationens utveckling och mal. "Organisationen ar ett hjalpmedel for att
manniskor skall kunna vaxa, lara sig och utvecklas” (Bérjeson, 1998). Organisationen
borde med andra ord ge méjligheter till denna véxt (dvs "organisationen bér vara
personalens basta resurs”) Ledarskapet star har infér stora utmaningar.

Lidrande i arbete

Att ldra sig ar att bli medveten om sina egna
tankemodeller tillsammans med andra.

Ldrande byggs upp av kunskap, erfarenhet och
reflektion.

Ldrande &r (sannings)sdkande.

Arbetsplatsen - en arena for utveckling

Arbetsplatsen - personalens bdsta resurs

Knowledge management

Ett narbeslaktat begrepp till ldrande organisationer ar knowledge management och liksom
det férra begreppet sa har knowledge management getts olika innebérder beroende pa
fran vilket perspektiv begreppet granskats. En beskrivning som kan tillampas i det har
sammanhanget ger féljande formulering:

"Knowledge management enables organisations to find new ways to readily share both
their explicit knowledge (that which is easily codified and stored on-line) and their tacit
knowledge (that which is elusive and collectively held in the brains and experiences of
employees). The knowledge-aware company isable to react quickly to external demands,
leverage internal resourcesintelligently and anticipate external market directions and
course changes.Getting to this point requires fundamental shifts in corporate direction
andleadership, but the potential rewards are significant."(www.delphigroup.com).
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Knowledge management eller kunskapshantering &r m a o ett satt fér organisationen att
systematiskt skapa former fér kunskapsutveckling och kunskapséverféring.

Arbetet ar en resa som alla medarbetare deltar i. Resan férutsatter mal och resurser,
samvaro och kommunikation. Som pa en resa har och tar ocksa medarbetarna i en
organisation olika roller och tolkar héndelserna utgaende fran sin subjektiva position i en
given social kontext.

En ledares uppgift i en larande organisation ar att till de anstallda férmedla en helhetsbild
(en sammanhangande beréttelse) av organisationens uppgift och mal. Ledaren férvantas
dessutom kunna skapa materiella férutsattningar fér verksamheten, uppmuntra kreativa
arbetssatt, och aktivt delta i samarbetsnétverk med olika slag av intressenter. Ledarens
roll i dynamiska organisationer av det har slaget ar i férsta hand visiondrens och det ofta
mycket intensiva arbetssattet stéller stora krav pa ledarens kommunikations- och
problemlésningsférmaga. En viktig dimension i ledarfunktionen ar ocksa att vérna om
personalens trivsel och valbefinnande.

8.2 FC-personalens férvantningar

En kontinuerlig utveckling av FC:s verksamhet férutsatter en kontinuerlig utveckling av
personalens kompetens och organisationens fornyelseférmaga, dvs en strategi som
férsdker férena organisationens krav och férvantningar med de anstélldas personliga och
professionella utvecklings- och inlarningsbehov. Samma ideologi som FC stravar efter att
tillampa inom den pedagogiska verksamheten bér ocksa genomsyra det interna arbetet.
Mojligheten att fa arbeta med intressanta och utmanande arbetsuppgifter och att fa
forverkliga sig sjalv i en miljé som utmarks av éppenhet, uppmuntran, flexibilitet och
kreativitet har varit en medveten personalstrategi och samtidigt en nyckel till framgang.

| syfte att utreda personalens férvantningar pa sina ledare utséndes inom

kvalitetsprojektet ett frageformular med 30 pastaenden om ledarskap till samtliga anstéllda

vid FC. Personalen uppmanades att rangordna pastaendena enligt en given skala (1-5).

Undersdékningens vetenskapliga tillférlitlighet kan diskuteras och resultaten kan tolkas men

ger trots allt en bild av férvantningarna, vilken ocksa star i samklang med den uppleda

verkligheten.

De mest priorieterade ledarférvantningarna pa FC ar enligt undersékningen féljande:

1. Ledaren skall vara visionar och veta vad som ar vasentligt

2. Ledaren skall uppmuntra och stéda men medarbetaren bestdmmer sjalv hur arbetet
utformas

3. Ledaren skall ge feed-back

De minst prioriterade ledarférvantningarna gallde foljande pastaenden:
1. Ledaren skall vara tillganglig hela tiden

2. Ledaren skall bestdmma vad medarbetama skall géra

3. Ledaren skall satta igang nya projekt
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Ledarskap

 Aft forsta
verksamheten

TN 4

« Aft forsta méanniskor

« Aft forsta tiden

Ledarfunktioner inom FC finns pa alla personalnivaer. Arbetets art forutsatter saval en
langtgaende sjalvstyrning och en utvecklad formaga till samarbete i olika grupper.
Kursledarna och planerarna ar ledare fér sina kurser, utbildningsprogram och projekt och
ingar ofta som ledare i olika planeringsgrupper. For kursledare och planerare har
utarbetats en kompetensbeskrivning som klargér férvantningarna pa den har
personalgruppen och som pa det individuella planet kan anvandas for att faststalla
kompetensprofiler och utvecklingsomraden.

De administrativa ledarna vid FC har under nittiotalet varit de sk temagruppsledarna
(ledare for olika utbildningsomraden) och planeraren foér den 6ppna
universitetsundervisningen och direktéren, vilken enligt FC:s instruktion haft det slutliga
ansvaret for verksamheten.

8.3 Ledarskap och samverkan i praktiken

De viktigaste kvalifikationerna hos ledare pa FC bestar i formagan att bygga
fértroendefulla relationer till gruppmedlemmarna, att delta i och bidra till den professionella
och intellektuella diskussionen inom gruppen och mellan grupper, att utveckla ett
inspirerande satt att motivera kolleger och medarbetare och att méta manniskorna som
enskilda individer med mangskiftande behov. Vid sidan av uppgiften att "leda
manniskorna” férutsatts temagrupps- och projektledarna ocksa leda verksamheten inom
respektive omrade.

Den kunskapsutveckling som ar nédvandig for att FC skall uppna sina mal har
systematiserats i ett antal atgardsprogram. En del av programmen har ingatti FC:s
tidigare verksamhet endel har utecklats inom kvalitetsprojektet.

Intern personalutbildning

Under det senaste aret har den interna personalutbildningen i férsta hand inriktats pa att
utveckla personalens kompetens inom ramen fér FC:s kvalitetsprojekt. Personalen (90 %)
har avlagt det nationella datorkérkortet och dartill har arrangerats ett stort antal
pedagogiskt inriktade kurser for i férsta hand personer som utvecklar det virtuella
universitetet. For narvarande pagar arbetet for att skapa ett utbildningsprogram
(pedagogiskt kérkort) fér FC:are som arbetar med virtualisering av utbildning.

Bland de interna utbildningar kan sarskilt ndmnas utvecklingsdagar fér temagruppsledare.
Under utbildningsdagarna har tyngdpunkten legat dels pa "management” - dels pa
“leadership”problematik.

Extern personalutbildning
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Personalen deltar i externa utbildningar och konferenser regelbundet. Dessutom deltar
personalen i kurser som FC arrangerar som fortbildning fér andra yrkesgrupper och i AA:s
allménna personalutbildning.

FC har som mal att varje anstélld bor delta extern eller intern utbildning minst 15 dagar
per ar.

FC-dagar

FC arrangerar arligen tva personaldagar vilka &r avsedda for hela personalen. Pa hésten
ordnas dagen vanligen som en “kick-off-dag” infér det nya lasaret medan varens program
oftast ar mera inriktat pa social samvaro och rekreation. Under dagarna diskuteras fragor
kring FC:s mal, visioner och arbetssatt i syfte att skapa en gemensam forstaelse och
sprak for verksamheten. Fér bada dagarna &r kommunikationen éver temagrupps- och
andra granser central.

Temagruppsdagar

Temagrupperna (4) ordnar egna planeringsdagar c tva ganger per ar, dar verksamheten
analyseras och granskas och gruppmedlemmarnas planer och behov rapporteras.
Temagrupperna sammankommer under temagruppsledarens ordférandeskap fér
regelbundna mera praktiskt inriktade méten.

Kompetensprofiler och portfolio

Foér planerare/kursledare har utarbetats allmanna kompetensprofiler i syfte att klargéra
organisationens forvantningar pa medarbetarna. De enskilda kursledarna ger gestalt at
sina personliga roller i de kompetensportfolion som ar under arbete.

FC-barometern

Slumpmassigt har personalens trivsel och arbetstillfredsstéllelse méatts genom sk FC-
barometer en eller tva ganger per ar. FC:s anstéllda uppmanas att under en begrénsad tid
fritt formulera positiva och negativa drag i den aktuella arbetssituationen (arbetsuppgifter,
miljé, organisationen etc). Svaren har sedan sammanstallts, publicerats och diskuterats.

Utvecklingssamtal

Utvecklingssamtal har genomférts under flera ars tid och med hjélp av olika slag av
forberedande, skriftliga diskussionsunderlag. Sedan ett ar tillbaka handhas
utvecklingssamtalen av temagruppsledarna medan det tidigare var direktéren som férde
utvecklingssamtal med hela personalen. Under utvecklingssamtalen berors fragor som har
att géra med arbetet och den personliga kompetensutvecklingen. Utvecklingssamtalet
fungerar ocksa som ett bra instrument for att forbattra ledarskapet.

Utvecklingsprojekt

For utvecklingen av verksamheten inom ett givet omrade tillsatts vanligen arbetsgrupper
bestaende av FC:anstéllda som har kompetens och intresse att delta i arbetet. Genom
arbetsgrupperna har personalen méjlighet att vidga sin kompetens och tidvis utféra andra
arbetsuppgifter. Detta har varit fallet speciellt inom det pagaende kvalitetsprojektet.

Personalbokslut

FC avser att under ar 2002 utveckla ett system foér personalboksilut i enlighet med de
allmanna planerna inom statsférvaltningen men anpassat till FC:s interna behov av
statistisk personaluppféljning.

Avancemangsmadjligheter och individuell I6neséttning

Hittills har méjligheterna till en differentiering inom personalen varit ytterst begrénsad.
Under detta lasar kommer pa forsok att utarbetas ett utvecklings- och utbildningsprogram
som ger personalen mojlighet att bygga pa sin kompetens och status. Avsikten &r att
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inféra olika nivaer (*junior”, "senior” och "mentor”) som kraver uttalade kvalifikationer och
som pa detta satt ger mojlighet till en anpassad och individuell I6neséattning.

Uppsatser och studier

Studerande fran olika fakulteter och @mnen inom AA har gjort fér FC vérdefulla analyser
av verksamhetens olika delar i form av uppsatser och pro gradu-ahandlingar. FC kommer
att uppmuntra det har slaget av analyser ocksa i framtiden. Framférallt uppmuntras
personalen att bedriva fortsatta studier.

Utvecklingen i en gemensam riktning gar sallan lineart framat utan sagar sig fram genom
lyckligare perioder och mindre lyckade satsningar i en stdndig process som séllan kan
férutses men som lamnar efter sig erfarenheter att reflektera éver och lara sig av. Att
skapa tillsammans pa arbetsplatsen ar att inse att alla sitter i samma bat och att malet kan
nas enbart genom att samverka &rligt och professionellt.

8.4 En ny modell fér organisatorisk samverkan

Behovet av nya arbetssatt och standigt forandrade verksamhetsférutsattningar paverkar
sattet for arbetets effektiva organisering. FC:s administrativa organisation strukturerades
senaste gang under forra delen av 90-talet for att tillgodose 90-talets behov. Da
grundades fem temagrupper, ett antal funktionella team och en samordningsgrupp. Trots
att organisationsmodellen visat sig innehalla manga brister kom i alla fall &ndringen av
den interna organisationen att bli den del som vackte det stérsta motstandet bland
personalen. Motviljan kom till uttryck framférallt bland anstallda som inte deltagit i
kvalitetsarbetet. Den organisationsindelning som inom pro Q uppskisserats liknar i stor
utstréckning det organisationssatt som tilldmpas vid andra fortbildningscentraler i landet.

Férslag till ny organisationsmodell:

direktion
Ekonomi
Personal
- Markn.kommunik.
ledningsgrupp Pedagogisk utv.
IT-stad

Ledarskap........
Naturvet., .......

Kundgrupper,

Samarbetsparter
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Modellen stravar efter att beframja utvecklingen mot en 6ppenhet i forhallande till olika
samarbets- och intressentgrupper (malgrupper, uppdragsgivare, finansiarer etc) samtidigt
som den vill betona substansens och kompetensens nédvandighet for en kvalitativt
framgangsrik verksamet. Utbildningsformerna (6ppna universitetet,
fortbildningsverksamheten och regional utveckling) poangteras i férslaget starkare an i
den radande organisationsmodellen. Organisationsmodellen blir av nédvandighet
komplicerad och nya former f6r ledarskap och samverkan blir av nédvandighet aktuella.
Beslutsgangen och olika administrativa roller torde vara klarare uttalade i det nya
forslaget.

9 Lardomar av Pro Q

Det finns manga bocker och artiklar om kvalitetsarbete. | litteraturen och pa kurser och
seminarier utdelas teorier och principer fér hur arbetet skall utféras. Det mesta verkar
logiskt och klart. Men praktiken fungerar inte alltid som béckerna vill.

Det bestdmdes redan i bérjan att Pro Q skulle vara ett larande projekt men samtidigt
skulle pro Q ocksa producera resultat. Endast goda férslag till ett fortsatt kvalitetsarbete
rackte inte till. Det &r inte svart att bli vertygad om att pro Q lyckades till badgge delarna.

Vilka ar da lardomarna? Listan kan goéras lang men sammanfattat kan ndmnas att

e Pro Q hade formanen och gladjen av att till kvalitetsarbetet engegera malinriktade och
kunniga projektarbetare. Tack vare de ekonomiska resurserna kunde projektarbetarna
helt eller pa deltid férdjupa sig i projektet. Att projektet direkt var férankrat i ledningen
torde ocksa ha varit en stor fordel.

e | projektstarten dgnades relativt mycket tid fér idéer och tankeexperiment, kreativa
metoder och férdjupning i respektive kvalitetsomrade. | den har fasen byggdes
grunden fér det fortsatta tdnkandet och arbetet. Det var en mycket vardefull tid.

e Samarbetsviljan —och atmosfaren ar viktig for projektframgangen. Inom pro Q fanns
det tider av frustration och missnéje men de konstruktiva och positiva faserna
dominerade. Det var viktigt att den positiva attityden uppratthélls och odlades under
projektets gang. Manga av projektets medarbetare bidrog till detta.

e Ett medvetet val for styrningen av projektet var att delprojekten skulle sa langt som
mojligt vara sjélvstyrande. Dett vackte pa sina hall en osakerhet, som tog sig olika
slags uttryck. Alternativen till den har typen av styrning bedémdes som samre.

e Foérankringen av projektet i hela personalgruppen kunde ha varit battre trots att néstan
hélften av personalen i nagot skede och i nagon del av projektet, deltog mer eller
mindre aktivt. Férankringen kunde ha gjorts béttre i det skede da projektet startade
men ocksa genom kontinuerligt informerande under projektets gang kunde vetskapen
om det pagaende arbetet ha spritts i htgre grad. InterFragan &r om vi kunde ha
forstatt detta pa forhand?

Om man bedémer resultaten i forhallande till de uppstéllda malen och ambitionerna sa ar
pro Q ett framgangsrikt projekt.

¢ Personalens IT-kompetens férbattrades avsevart
e Andelen av natbaserade kurser 6kade snabbt och malen uppnaddes nastan helt.
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e Personalens pedagogiska kunnande utvecklades savél genom utbildningsinsatser
som genom aktivt arbete inom virtualiseringsgrupperna.

o Arbetsprocesserna kartlades, utvecklades och ett forslag till fortsatta atgarder
presenterades.

¢ Marknadskommunikationen granskades och férbattrades och férslag till ytterligare
atgarder utarbetades.

e Pro Q var ett larande projekt; det fanns tid, resurser, friheter och méjligheter.

Det som kvalitetsprojektet kunde ha klarat av battre jamfért med malen var bl a

o Att vid projektets slut presentera en heltdckande kvalitetshandbok.

¢ Att klarare ha utvecklat ledarfunktionerna och formerna fér samarbete.

o Att férankra kvalitetsprojektet och dess resultat i akademins dvriga institutioner.

Kvalitetsarbetet tar aldrig slut. Nasta projekt kan ta vid.
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