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Vad avgor det upplevda
kundvardet av tjanster?

PALITLIGHET TROVARDIGHET
KOMMMUNIKATIONS- ,
FORMAGA TJANSTVILLIGHET
EMPATI OMGIVNING

TILLGANGLIGHET

ARTIGHET

HALLBARHET
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Mycket n

Uppfylla eller
overtraffa
forvantningar?

S

ATTRAKTIVA EGENSKAPER

Outtalade och omedvetna

Exempel: Extra service och bra kundbemoétande
OBS! Overtriffa utan att éverarbeta!

6jd kund

FORVANTADE EGENSKAPER
Uttalade och forvantade
Exempel: Mdta det vi kommit 6verens om

Helt uppfylit

Inte alls uppfyllt

NODVANDIGA EGENSKAPER
Outtalade och forvantade
Exempel: Mdta korrekt

Mycket missndjd kund
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Beslut
utifran

MGtCYkel / resultat

Utvdrdering

=) Kundens
fraga

N

Klarlaggning av
fragestdlining

[ o\ g

Mdtresultat (XxU)

Rapportering

Utvardering

Beslut om mdtning

Provtagning

Mdtning
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Sdkerstdll att du mater ratt
genom att jobba enligt
internationell best practice!




SVENSK STANDARD
SS-EN ISO/IEC 17025:2018

Allmanna kompetenskrav for provnings- och
kalibreringslaboratorier (ISO/IEC 17025:2017)

General requirements for the competence of testing and
calibration laboratories (ISO/IEC 17025:2017)
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Kraveni ISO 17025
sakerstaller
palitliga resultat

e Allmanna krav

o Strukturella krav
* Resurskrav

*  Processkrav

* Krav paledningssystem
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Allmént ..
Personal
Lokaler och mllloforhallanden
Utrustning ..

Metrologisk sparbarhet
Externt tillhandahallna produk‘ter och tjanster ...........................................................................
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Processkrav .. .
Granskning av forfragnmgar anbud och avtal
Urval, verifiering och validering av metoder..
Provtagnlng .

Hantering av provnmgs eller kallbrermgsob]em .
Redovisande teknisk doKUMENTation....... ... e e
Utvardering av métosidkerhet...
Sdkerstidllande av resultatens tlllforlltllghet
Rapportering av resultat...

Klagomal ...
Avvikande arbe1e

Styrning av data- och |nf0rmai|onshantermg

Krav Pa 1edningSSYStEM ..c.eiiieeeceeeeceeeecce ettt s ses et sa e e s e sssens st sasebessssssemss s sasesassssssersssssans
Alternativ..

Lednlngssystemets dokumentatlon [Alternahv A} .
Styrning av dokument i ledningssystemet (Alternatlv A}
Styrning av redovisande dokument (Alternativ A) ..
Atgirder for hantering av risker och méjligheter {Alternatlv A} .

Forbattring (Alternativ A) .. eeeeareeeeeeeeesesssessseeeseseesssssssssstesseeesessssssssssmseseesseesssssssseseeseneeesaee
Korrigerande atgarder (Al'lernatlv A]

Interna revisioner (Alternatlv A)..
Ledningens genomgang (Alternatw A]
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KUNDBEHOV

Process fran kundbehov till
kundtillfredsstadllelse

LEDA, MATA, FOLJA UPP, FORBATTRA

Process
AKTIVITET
INPUT AKTIVITET
AKTIVITET AKTIVITET
RESURSER

OUTPUT

KUNDTILLFREDSSTALLELSE
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KUNDBEHOV

ISO 17025 - steg for steg

LEDA, MATA, FOLJA UPP, FORBATTRA
KUNDKONTAKT GENOMFORANDE

RESURSER

RAPPORTERING

KUNDTILLFREDSSTALLELSE
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KUNDBEHOV

Granska forfragningar, anbud och avtal

KUNDKONTAKT GENOMFORANDE

RAPPORTERING

KUNDTILLFREDSSTALLELSE
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KUNDBEHOV
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KUNDBEHOV

Vadlj Iamplig verifierad/validerad metod
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KUNDBEHOV

Ta prover

KUNDKONTAKT
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KUNDBEHOV

Hantera provnings- och kalibreringsobjekt pa ett sdkert satt

KUNDKONTAKT
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KUNDBEHOV

Sdkerstadll att redovisande teknisk information bevaras och ar
tillrdckligt utforlig

- KUNDTILLFREDSSTALLELSE

KUNDKONTAKT GENOMFORANDE RAPPORTERING
/'\\
PROV - DOKUMEN - MAT- TILLFOR-
LB TAGNING LERRERUEE TATION OSAKERHET LITLIGHET
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KUNDBEHOV

Utvardera matosdkerhet
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KUNDBEHOV

Sakerstdll att resultaten ar tillforlitliga

- KUNDTILLFREDSSTALLELSE

KUNDKONTAKT GENOMFORANDE RAPPORTERING
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LB TAGNING LERRERUEE TATION OSAKERHET LITLIGHET
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KUNDBEHOV

Rapportera mdtresultaten korrekt, entydigt och
objektivt, eventuellt med tolkningar

KUNDKONTAKT GENOMFORANDE RAPPORTERING

KUNDTILLFREDSSTALLELSE
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! ‘ Det behovs resurser for
i att genomfdéra processen
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KUNDBEHOV

KUNDKONTAKT

PERSONAL

SPARBARHET

LOKALER

IT

GENOMFORANDE

RESURSER

UTRUSTNING

DOKUMENT -
STYRNING

RAPPORTERING

EXTERNA
RESURSER

DOKUMENT -
LAGRING

KUNDTILLFREDSSTALLELSE
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KUNDBEHOV

Personalen ska ha ratt kompetens, agera opartiskt,

och arbeta enligt ledningssystemet

KUNDKONTAKT GENOMFORANDE
RESURSER
PERSONAL LOKALER UTRUSTNING
2 DOKUMENT -
SPARBARHET IT STYRNING

RAPPORTERING

EXTERNA
RESURSER

DOKUMENT -
LAGRING

KUNDTILLFREDSSTALLELSE
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KUNDBEHOV

Lokaler och miljéférhallanden ska vara Iladmpade for
laboratorieaktiviteter, och ska inte paverka
resultatens tillforlitlighet pa ett ogynnsamt sdatt

KUNDKONTAKT GENOMFORANDE RAPPORTERING
RESURSER
EXTERNA
PERSONAL LOKALER UTRUSTNING RESURSER
2 DOKUMENT - DOKUMENT -
SPARBARHET I STYRNING LAGRING

KUNDTILLFREDSSTALLELSE
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KUNDBEHOV

Utrustning ska finnas for att kunna utfora

laboratorieaktiviteterna korrekt,
och den ska vara verifierad

KUNDKONTAKT GENOMFORANDE
RESURSER
PERSONAL LOKALER UTRUSTNING
2 DOKUMENT -
SPARBARHET IT STYRNING

RAPPORTERING

EXTERNA
RESURSER

DOKUMENT -
LAGRING

KUNDTILLFREDSSTALLELSE
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KUNDBEHOV

Sdtt krav pa och f6lj upp externt tillhandahdlina
produkter och tjdnster sa att de inte inverkar
negativt pa resultaten

KUNDKONTAKT GENOMFORANDE RAPPORTERING
RESURSER
EXTERNA
PERSONAL LOKALER UTRUSTNING RESURSER
2 DOKUMENT - DOKUMENT -
SPARBARHET I STYRNING LAGRING

KUNDTILLFREDSSTALLELSE
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KUNDBEHOV

Etablera och upprdtthalla metrologisk sparbarhet for
mdtresultaten med hjdlp av en dokumenterad obruten
kedja av kalibreringar med lankar dem till

en lamplig referens

KUNDKONTAKT GENOMFORANDE RAPPORTERING
RESURSER
EXTERNA
PERSONAL LOKALER UTRUSTNING RESURSER
2 DOKUMENT - DOKUMENT -
SPARBARHET I STYRNING LAGRING

KUNDTILLFREDSSTALLELSE
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KUNDBEHOV

Data och den information som behdvs for att utféra
laboratorieaktiviteter ska vara styrd och tillganglig

KUNDKONTAKT GENOMFORANDE RAPPORTERING
RESURSER
EXTERNA
PERSONAL LOKALER UTRUSTNING RESURSER
2 DOKUMENT - DOKUMENT -
SPARBARHET I STYRNING LAGRING

KUNDTILLFREDSSTALLELSE
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Processer
behover ledas,
foljas upp och
forbdattras




KUNDBEHOV

LEDNING

LEDNINGENS

LEDNINGSSYSTEM GENOMGANG

STRUKTURELLA KRAV

OPARTISKHET SEKRETESS

KUNDKONTAKT

STANDIGA FORBATTRINGAR

FORBATTRING

RISKER OCH MOJLIGHETER

KORRIGERANDE ATGARDER

INTERN AVVIKANDE ,
REVISION ARBETE LR
GENOMFORANDE RAPPORTERING

KUND -
FEEDBACK

KUNDTILLFREDSSTALLELSE
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KUNDBEHOV

ISO 17025 - steg for steg

LEDA, MATA, FOLJA UPP, FORBATTRA
KUNDKONTAKT GENOMFORANDE

RESURSER

RAPPORTERING

KUNDTILLFREDSSTALLELSE
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Fredrik Aldaeus

Hallbarhets-- och kvalitetschef
fredrik.aldaeus@ri.se
076-876 71 88
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Fragor och diskussion
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Vi aterkommer 2024!
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Vad behovs for ett
framgangsrikt kvalitetsarbete?

Kundfokus

20

1
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Medarbetar-
engagemang

Ledarskap

Satt kunden i centrum och lat fokus for
kvalitetsarbetet vara att uppfylla
kundkrav och strava efter att 6vertraffa
kunders férvantningar.

Lat alla medarbetare vara delaktigai att
forbattra organisationens formaga att
skapa och leverera varde.

Sakerstall att ledare pa alla nivaer skapar
samsyn i fraga om organisationens syfte
och ger medarbetarna forutsattningar
att engagerasig.
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Process-
orientering

oA

0

Stdndiga
férbdttringar
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Faktabaserade
beslut

Hantera verksamheten som ett system
av samverkande processer for att uppna
vardeskapande resultat mer effektivt.

Forbattra verksamheten standigt,
offensivt och systematiskt.

Basera beslut pa analys och utvardering
av data och information.
Rl
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