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Beslutsforslag

Kommunstyrelsens arbetsutskott foreslar Kommunstyrelsen foresla Kommunfullmiktige
besluta

1. Modellen for kvalitetsutveckling i form av ”Mal- och resultatstyrning” for Osterakers kommun
godkanns.

2. Upphiva kommunens kvalitetspolicy for Osterakers kommun (2010-06-14 § KF 88)
Kommunstyrelsens arbetsutskott foreslir Kommunstyrelsen besluta
1. Modellen ska beaktas i direktiv och anvisningar for budget 2018,

2. Kommundirektoren far i uppdrag att upphandla och implementera ett integrerat
verksamhetssystem for ”Mal- och resultatstyrning” som innefattar bl.a. miljomal 1 samrad med
Budget- och kvalitetsenheten.

3. Finansiering av verksamhetssystemet gors av alla forvaltningar enligt fordelningsnycklar inom
behovsstyrd administration.

Bakgrund

Kommunfullmiktige gav 1 budget 2017, plan 2018-2019, Kommunstyrelsen i uppdrag att ta fram
en modell for kvalitetsutveckling i form av mal- och resultatstyrning omfattande
Kommunfullmiktiges sju intiktningsmal och miljomalen. Nar modellen ar framtagen ska
Kommunstyrelsen som st6d for arbetet upphandla och implementera ett digitalt
verksamhetssystem.

Sammanfattning

Genom tillimpning av ”Mal- och resultatstyrning” skapas ett samband mellan resurser, produktion
och resultat. Detta underliattar kommunikation mellan fértroendevalda, ledning och verksamhet.
Styrmodellen innebir fokus pa uppfoljning och analys av avvikelser samt forslag till korrigerande
atgarder for en stindig utveckling. Kommunens vilfirdstjanster levereras av bade andra
foretag/utforare och kommunens egen produktion. Utforarna ges samma ekonomiska
forutsittningar och konkurrerar pa en gemensam marknad med kvalitet. Resultatet ska mitas och
analyseras hos alla utforare for att ge forutsittningar for en stindig utveckling,

Kommunens vilfardstjanster levereras av bade andra foretag/utforare och kommunens egen
produktion. Utforarna ges samma ekonomiska forutsittningar och konkurrerar pa en gemensam
marknad med kvalitet. Resultatet ska mitas och analyseras hos alla utforare for att ge
forutsittningar for en standig utveckling.



Tjansteutlatande

Kvalitet och effektivitet handlar om att utifran medbotgares och brukares perspektiv genom
fornyelse utveckla kvaliteten pa vilfirdstjansterna till lagsta méjliga kostnad. Att kommunen
tillhandahaller hogsta mojliga kvalitet i tjansterna till lagsta mojliga kostnad later som en
sjalvklarhet men vigen dit ar inte alltid enkel. Jamforelser visar pa stora skillnader av kvalitet och
kostnader bade inom och mellan kommuner och landsting.

Fornyelse och utvecklingsarbete har stor betydelse for att klara vilfirdstjansterna med en god
ckonomisk hushéllning. Samverkan och samarbeten kring en verksamhet har blivit ett vanligt
anvint verktyg for manga som vill effektivisera. Processkartliggningar och digitalisering ar andra
exempel. God ekonomisk hushallning innebir att kommunens invanare, utifran ett
verksamhetsperspektiv, far ut sa mycket som mojligt for sina skattemedel och aven att
morgondagens invanare, utifrin ett finansperspektiv, kan forsikras samma serviceniva som dagens
invanare utan att skattesatsen hojs.

Slutsatser

Modellen beskriver hur mal- och resultatstyrningen ska fungera i kommunen. Modellen ska utgora
en styrmodell fér nimnder och styrelser avseende planering, uppfoljning, analys och atgirder.
Modellen ska under 2017 kommuniceras och forankras for att kunna tillimpas fran och med 2018
ars budgetprocess, bla. i direktiv och anvisningar fér budget 2018 och plan 2019-2020.

Forvaltningen foreslar att gallande Kvalitetspolicy for Osterakers kommun, 2010-06-14, KF § 88
upphivs och ersitts av foreslagen modell for mal- och resultatstyrning med hanvisning till att
foreslagen modell f6r mal- och resultatstyrning i manga stycken berér samma omraden. Den nya
modellen ska ur ett kvalitetsmassigt perspektiv lyfta fram det resultat som genereras for invanarna.

Bilagor
1. Modellen f6r ”Mal- och resultatstyrning” for Osterdkers kommun.
2. Kvalitetspolicy for Osterakers kommun, 2010-06-14,KF § 88.

dlof Friman Mohammed Khoban
mundirektor Budget- och kvalitetschef
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| Mal- och resultatstyrning i Osteraker

Osterakers kommun har bibehallit en god ekonomisk hushallning tack vare en aktiv
resursstyrning med god kontroll pa resursfordelning och prestationer. En god ekonomi ar en
forutsittning for att forverkliga den politiska visionen och Kommunfullmaktiges
inriktningsmal.

Malarbetet som genomforts har sedan 2008 omfattat ett finans- och verksamhetsperspektiv.
For att ytterligare forstirka verksamhetsperspektivet ska mal- och resultatstyrningsmodellen i
hogre grad studera och analysera resultat. Da dr det mojligt att stindigt forbattras.

Kommunens mal- och resultatstyrning ska darfor tydligt visa sambandet mellan resurser,
prestationer och resultat ur ett medborgarperspektiv.

For att skapa 6ppenhet och delaktighet i vilka resultat som ska uppnas krivs gemensamma
atbetssitt och standardiserade metoder. Implementeringen ska kiinnetecknats av delaktighet,
dialog och 6ppenhet och stodjas av en kommunikationsplan.

I.I  Tre matt med fokus pa resultat

Osterakers kommuns verksamhet kan schematiskt beskrivas inhalla tre delar — fordelning av
resutser som anvands for att utfora prestationer i form av kommunal service och
kommunala tjinster. Verksamheten ska genom sina prestationer generera ett resultat for
kommunmedborgarna.

Vid uppfoljning av dessa delar anvinder vi tre typer av matt:
e Resursmatten beskriver vilka resurser 1 form av ekonomi och kompetenser som
kommunen har till sitt forfogande
e Prestationsmatten svarar pa vad kommunen gor med sina resurser
e Resultatmatten beskriver forindringen som skett ur ett medborgarperspektiv
O

o

Resurser Prestationer Resultat

Medborgarperspektiv

1.2 Styr- och uppfdljningsprocess pa olika nivaer

Prioriteringar av planerade arbetsinsatser och aktiviteter utgar fran kommunfullmaktiges
inriktningsmal, miljémal, reglementen och uppdrag.

Alla namnder redovisar resultat utifran sina respektive ataganden i forhallande till samtliga
inriktningsmal. Det innebir att respektive nimnd och styrelse formulerar resultatmal som
specificerar prioriteringsomraden som ska bidra till att kommunen nar de Gvergripande
inriktningsmalen.
Respektive nimnd och styrelse beslutar om egna resultatmal, resultatindikatorer och styrtal
som nimnden och styrelsen avser folja for att synliggora resultatutvecklingen inom
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ansvarsomradet. Det ska finnas en r6d trad mellan inriktningsmal och namndernas
resultatmal, resultatindikatorer, styrtal och matmetoder.

‘{nheterna tar i sin tur fram resultatmal med tesultatindikatorer och styrtal som anses viktiga
for att styra verksamheten mot ett fullgott resultat.

Vision, mal och plan
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Bild ovan: Pilen till vinster beskriver att uppdragen gir frin Kommunfullmaktige ut till nimnderna och vidare till berorda verksamheter. Pilen till
hoger visar att uppfoljning, analys och aterrapport sker till olika nivaer i organisationen beroende pa krav frin ovanliggande nivaer.

Manga verksamheter styrs dirutéver av nationella mal. Dessa integreras ocksa i kommunens
totala mal- och resultatarbete. I verksamhetsplaner och arbetsplaner tydliggor chefer
tillsammans med sina medarbetare hur arbetet mot politiska, nationella och egna mal praktiskt
genomfors, liksom hur och nir malen foljs upp, utvirderas och analyseras.

1.3 Arshjul

Litt arshjul beskriver nar planering, uppfoljning och analys genomférs. Forutom 8
manadsuppfoljningar gors del- och helarsbokslut varje ar. I boksluten mita och analyseras
resultaten for att bli underlag for atgarder for stindig utveckling. Resultatanalysen lyfts fram i
budgetdialogerna som pa kommundévergripande niva genomfors under var och host (Bilaga 1,
kommunévergripande arshjul). Arshjul upprittas ocksa arligen pa forvaltnings- och
enhetsniva.

|.4 Resultatanalys

Analysen ir viktig i verksamhetsuppfoljning och en forutsittning for fornyelse och utveckling.
For att se orsakerna till ett resultat kravs ett kvalificerat analysatbete som baserar sig pa
tillforlitliga fakta.

Ditfor finns en gemensam analysmodell som verksamheterna anvinder sig av for att granska
fakta och jimfora den med tidigare matningar. Dir utvirderas de uppnadda resultaten 1
forhallande till uppsatta malvirden. Eventuella monster och orsaker kartliggs. Slutsatser och
forslag som genereras av analysen dr en utgangspunkt och forutsittning for att vidareutveckla
verksamheten och generera annu bittre resultat (Bilaga 2, analyshjulet).
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Att analysera och vardera aktiviteternas paverkan pa det uppnadda resultatet ska vara ett
forhallningssitt som ska aterfinnas pa alla nivaer fran Kommunfullmiktige till samtalet mellan
chef och medarbetare pa individniva.

€%

|
T

Planering Uppfdljning och analys Atgarder och utveckling

[.5 Standig utveckling av kommunalt finansierad service

I Osterakers kommun drivs den kommunala servicen av olika anordnare och utforare for att
skapa valfrihet med ett brett utbud.

Osterakers kommun har en sa kallad bestillar- utforarorganisation. Dir det ar lamligt
formulerar kundvalsnaimnderna leveranskrav och kvalitetsnivaer pa verksamhet som utfors av
interna och externa utforare. Utforarna ges samma ekonomiska forutsattningar och
konkurrerar pa en gemensam marknad med kvalitet som det viktigaste konkurrensmedlet.

Den kommunala produktionen ska enligt kommunens mal- och resultatstyrning uppritta sina
maldokument utifran inriktningsmal, nationella styrdokument och kundvalsnimndernas
resultatmal och resultatindikatorer.

1.6 Kvalitet och effektivitet genom fornyelse

I samband med analysarbetet gors en reflektion Gver atgarder som kan utveckla och fornya
atbetsformer, organisation, rutiner och processer. Nir ritt saker ska goras pa ratt sitt och 1 ratt
tid erhaller kommunmedborgare maximalt virde for sina skattemedel.

Drivkraften ska vara att utfora sitt arbete utifran ett medborgarperspektiv pa basta satt till
lagsta mojliga kostnad. 'or det kravs god kunskap om kommunmedborgarens behov och
forvantningar av kommunal service.

Kommunens mal- ochresultstyrningsatbete kraver ocksa en digital utveckling liksom
processkartliggningar och samverkan for att effektivisera och forenkla interna processer och
leverera kvalitet. Diaribland kommer e-tjanster och e-forvaltning utvecklas for att effektivisera
valfardssystemet.
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2 Ordlista

Aktivitet

I'n handling som beskriver vad som genomfors och bidrar till att uppfylla de politiska malen. Fn
aktivitet ska vara konkret, ansvarstordelad och tidsatt.

Arbetsplan

En operativ plan som omfattar aktiviteter som beskriver vem som ska utfora atgirder och hur de ska
genomforas for att verksamheten ska na malen. Berorda chefer ansvarar for att arbetsplanen
genomfors, foljs upp och att resultatet analyseras. Beslutas pa tjinstemannaniva.

Effcktivitet
Graden av maluppfyllelse i forhallande till resursanvandningen. En effektiv tjanst skapas da man
producerar storsta mojliga kvalitetsniva till lagsta majliga kostnad.

God ekonomisk hushallning

God ekonomisk hushallning innebir att kommunens invanare, utifran ett verksamhetsperspektiv, far ut
sa mycket som méjligt for sina skattemedel. Det innebir dven att motgondagens invanare, utifran ett
finansiellt perspektiv, kan forsikras samma serviceniva som dagens invanare utan att skattenivan hojs.

Resultatindikator
Ett matt som anvinds vid bedomningen av framgang i forhallande till uppstallda mal och f6r att spegla

forandringar kopplade till en insats. Bra resultatindikatorer lyfter fram viktiga kvalitativa egenskaper av
de kommunala tjansterna utifran ett medborgarperspektiv,

Kvalitet
Kvalitet pa en produkt eller tjinst ar dess formaga att tillfredsstilla, och helst 6vertriffa uppsatta
kriterier eller kundernas behov och forvintningar.

Medborgarperspektiv
Vid planering, genomforande och utvirdering av vara atgarder har kommunen fokus pa den nytta som
skapas for kommunmedborgarna i Osteraker.

Mal- och resultatstyrning

En modell dir ett samband beskrivs mellan insatta resurser och ethallen effekt. Modellen beskrivs med
tre matt — resursmatt, prestationsmatt och resultatmatt. Styrmodellen ligger fokus pa uppféljning och
analys av eventuella avvikelser samt forslag till korrigerande atgirder for stindig utveckling.

Mal

Ett mal ar det resultat man vill astadkomma med sin handling, Ftt mal bor vara specifikt, mitbart,
accepterat, realistiskt och tidsatt. Man ska utifran en malformulering kunna svara pa fragan om malet dr
uppnatt eller inte.

Styrtal
Litt matt eller varde som anvinds for att jamfora resultatet med uppsatta mal. Styrtalet anvinds for att
uttrycka en malniva.

Verksamhetsplan

Verksamhetsplanen innehaller en budget for det kommande verksamhetsaret och beskriver de uppdrag
som nimnden ansvarar for. Verksamhetsplanen innehaller dven en trearig plan dér den kortsiktiga
verksamhetsstyrningen kopplas men de langsiktiga strategierna. Beslutas pa nimndniva.

Arshjul
Ett arshjul beskriver nir arbetet med planering, uppfoljning och analys genomférs under aret.
Arshjulen pa olika nivaer i organisationen koordineras med de organisatoriskt Gverordnade.
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3 Bilagor

Bilaga 1

3.1 Arshjul

Mal- och resultatstyrning i Osteraker
|

| Arbetsplaner I

Némnder, beslut om budget
och verksamhetsplan

Arsredovisning, inklusive uppfdljning
och analys inom ramen for mél- och
resultatstyrningen

KF, beslut om budget och
verksamhetsplan

Januari

Februari

\ Budgetdialog pa olika nivaer,
inklusive uppféljning och
analys

Budgetdialog pa olika nivéer, T Oktober O
inklusive uppféljning och Arshjul

e \\ September O

Delarsbokslut, inklusive uppféljning
och analys inom ramen f6r mél-

2 ST > Augusti KS, Budgetdirektiv och
Namnder, forslag budget a“Vlsnt')"?f;:r':US'fVOtP;ﬁ}:minam
och verksamhetsplan udgetram faststalls

Ar1,roraro
Ar1,rérért
Arl, rorar2

KF, Beslut budgetdirektiv och
prelimindra budgetramar

i

Ar2,rbrar2

: Manadsuppféljningar sker februari, mars, april, maj, juni,

september, oktober, november
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3.2 Analyshjulet

Analyshjulet ir ett verktyg for manga typer av analyser. Den delar upp analysen i olika steg och
svarar pa fragan ”Varfor blev det som det blev?”. Resultatet av analysen tas med 1
verksamhetsplaner och uppféljningsrapporter.

Farbyn T
8. Genomfor atgarderna /-_\ I. Granska fakta och jamfor

/ h med tidigare matningar

7.Foresla atgirder 2. Jamfor med egna
uppsatta malvarden

| 6. Dra slutsatser l } O
\ \ 3. ldentifiera monsterﬁ__w"
e a

| 5.Utoka underlaget for analys 4. Reflektera dver paverkande

\/ faktorer

Vatje steg har ett antal fragestallningar som stod.

1. Granska och jamfor med tidigare métningar
Vilka varden ar hoga?
&
Vilka virden dr laga?
8
Vilka virden ligger kvar pa samma niva?

I vilken riktning har forandring skett?

2. Jamfor med egna uppsatta malvirden

o  Hur forhaller sig resultatet till uppsatta malvirden?

e Finns det resultat dar skillnaden mellan malvarde och faktiskt resultat ar stor?

e Vilka omraden ar sarskilt starka eller svaga 1 forhallande till andra?

e Vilka skillnader kan ses mellan olika grupper (kvinnor — min, aldrar, bakgrund etc)?

3. Identifiera monster
e Vilka resultat utvecklas i linje med andra resultat?
e Vilka samband kan ses?

e Pavilka sitt stimmer/stimmer inte dessa samband med vara forvantningar? I vilka fall
saknas samband?

4. Reflektera 6ver paverkande faktorer
e Vilka handelser kan ha paverkat resultatet?
o Vilka atgirder som genomforts kan ha paverkat resultatet?
e Vilka genomforda atgiarder eller aktiviteter har gett forvintad effekt?

e Vilka andra faktorer har medfort att resultatet blev som det blev?
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5. Utoka underlaget for analysen
e Vilken ytterligare information behovs for att kunna analysera resultatet?
e Vilka personer/funktioner behover vi ta hjalp av? Varfor?

6. Dra slutsats
o Vilken slutsats kan vi dra? Varfor?
o Vad vet vi om orsakerna till resultatet?
o Vad kan vi lara av savil positiva som negativa resultat? Vad innebir resultatet for
privatpersonen/foretagaren?
e Vad innebir resultatet for bilden av Orebro kommun?
e Hur och varfér bidrar resultatet till uppfyllelsen av de strategiska malomradena?
e Vad ska sirskilt beaktas om utvecklingen fortsitter pa samma sitt?

7. Foresla atgarder
o Vilka atgarder ska vidtas utifran granskningen och de ambitioner vi har for kommande
petiod?
e Hur ska en eventuell handlingsplan utformas?

e [Hur ska atgirder foljas upp och utvarderas?

8. Direfter vidtar planering och genomforande for forbattringar.
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Osterakers kommuns styrdokument

Kvalitetspolicy for Osterakers kommun

Antagen av Kommunfullméktige 2010-06-14, § KF § 88
Dnr: KS 2009/003 |

Kommentar: -



1. Sammanfattning

Kvalitetspolicyn utgér en del av kommunens styrmodell.

2. Syfte
Syftena med kvalitetspolicyn &r flera:

1. Att fa ngjda medborgare och helst Svertriffa de fSrvintningar dessa
har pa den kommunala servicen samt njda medarbetare

2. Ett systematiskt kvalitetsarbete ska sdkerstélla att storsta mojliga
nytta dstadkoms med de resurser som stér till forfogande

3. Metoder ska lyftas fram som visar pa forhallandet mellan pris och
kvalitet, vilket i sin tur underlittar politiska beslut om prioritering av
resurser.

4. Kovalitetspolicyn ska vara en del av den nya styrmodellen

Iin god inre kvalitet dr en av férutsittningarna f6r en bra yttre kvalitet, d.v.s.
medarbetare som trivs med sitt arbete dr en del av forutséttningarna for att
de som nyttjar den kommunala servicen skall bli tillfredsstéllda. Insatser
inom kommunen for att uppna en god inre kvalitet kan t.ex. vara en arligen
aterkommande medarbetarenkit; det systematiska arbetsmiljdarbetet. En
sddan atgird torde ha ett klart samband med och likasé vara mycket viktigt
for den yttre kvaliteten. Genom att integrera kvalitetsarbetet i dvriga
aterkommande plancrings- och budgetprocesser, skapas en gemensam
struktur for styrning, utveckling och uppfdljning. Denna process bygger pa
en dialog meltan politik, verksamhet och medborgare.

Sedan ett par ar tillbaka ( 2007-2009) har dterkommande kommun-
overgripande mitningar genomfdrts avseende bl. a. bemé&tandet och
tillgingligheten hos Osterdkers kommun. Upplevd majlighet till delaktighet
och inflytande har visat sig vara tvd av kommunens forbittringsomréaden.

3. Verksamhetsanpassat kvalitetsarbete
I den kommunala organisationen ryms verksamheter av mycket olika
karaktir, alltifrdn social omsorg till teknisk infrastruktur.

Kraven pa kommungemensamma delar i kvalitetsarbetet har darfor
begriinsats. for att ge nimnderna majlighet att sjélva utveckla ctt
kvalitetsarbete som passar den specifika verksamhetens forutsittningar.
Vissa kommungemensamma krav maste dock stillas for att gora
kvalitetsarbetet sammanhdngande och tydligt for medborgarna.
Foreliggande forslag till kommungemensam kvalitetspolicy ger majlighet
att anpassa kvalitetsarbetet efter olika verksamheters skilda behov.

De kommungemensamma kraven mojliggér ocksa kopplingen till
kommunens styrmodell och skapar jimforbarhet mellan de olika
verksamheterna.

Ansvaret for att bygga upp och utveckla det verksamhetsspecifika kvalitets-
arbetet ligger pa respektive nimnd och verksamhet. Ett minimikrav ér att
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ndmnderna uppfyller de kommungemensamma kraven. Det ér
grundliggande i motet med medborgare och dvrig allmiinhet i Osterdkers
kommun att:

o ge den enskilde majligheten till inflytande och dér lagstiftning och
andra omsténdigheter s& medger dven ansvar

o samverka med den enskilde och vara delaktig i att skapa
konstruktiva och motiverande méten

o visa respekt for den enskildes integritet, vara nirvarande i métet,
visa empati och lyssna aktivt

» med ett gott bemdtande ta emot alla synpunkter, savil positiva som
negativa och se dessa som ett led i kvalitetsutvecklingen

I Osterdkers kommun virnas demokrati och riittssikerhet genom att:

o medborgare och 6vrig allminhet ges en snabb, tydlig och
lattillganglig information

¢ myndighetsbesluten ska vara tydliga, begripliga och forutséigbara

¢ namndsprotokoll — dir inte sekretessen ligger hinder i vigen -
publiceras [6pande pd kommunens webbplats

s offentliga handlingar hélls [itt tillgdngliga for medborgarna och
ovrig allméinhet

3.1. Vilka berérs av kvalitetspolicyn?

Kvalitetspolicyn skall fungera som en gemensam plattform for utvecklingen
av kvalitetsarbetet i Osterakers kommun innefattande den egna regin.
Informationen om den kommunala servicen skapar tydlighet mot
medborgarna och &r ddrfér viktig i alla kommunens verksamheter som berdr
enskilda medborgare. Detta innebir att samtliga ndmnder, inklusive de
myndighetsutdvande, ska arbeta efter denna kvalitetspolicy.

De kommungemensamma kraven innebir att samtliga nimnder
¢ ska utarbeta tjiinstedcklarationer som tydligt beskriver vad
medborgarna/brukarna kan fSrvéinta sig av verksamheten
o ska utarbeta metoder for att siikerstiilla att servicen uppfylls

Samtliga ndmnder ska vidare:
- fénga in synpunkter fran medborgarna/brukarna for att utveckla verksamheten
- jimfora med foreddmen
- pa ndgot sétt méta den upplevda kvaliteten i servicen

4. Tjanstedeklarationer

Kvalitet kan séigas vara relationen mellan den enskildes upplevelse av en
tjanst och den enskildes fSrvintningar pa tjéinsten. F'or att hjdlpa den
enskilde att ha realistiska forvintningar och diarmed tydliggdra vad den
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enskilde kan forvinta sig av kommunen éir det viktigt att skapa tydlighet i
kommunens tjénsteutbud: vad erbjuds respektive vad erbjuds inte.
Medborgare som far ndgon sorts tjéinst i form av service eller myndighets-
beslut uttord av kommunen skall ges skriftlig information om vad
tjinsten/myndighetsbeslutet innebér. Tjinsten ges pd sé siitt ett tydligare
innchall — det blir klart vad den enskilde medborgaren kan forviinta sig och
dirmed dven vad han/hon inte kan forvinta sig av kommunen.

Den skriftliga informationen, tjanstedeklarationen, maste fanga syftet med
verksamheten och fokusera pa for medborgaren visentliga kvalitetsaspekter.
Dialog och samverkan mellan nimnd, medborgare och enheter Skar {orut-
sdttningarna for en realistisk men samtidigt utmanande niva pd tjinste-
deklarationerna.

Alla verksamheter ska ha tydligt utarbetade metoder som sikerstéller att
forvintningarna uppfylls och sikrar kvaliteten i servicen. Genom att
beskriva arbetssitten for sina ndmnder gér verksamheterna det trovirdigt
infor dessa att man kan infria tjéinstedeklarationerna.

Arbetet med att utarbeta tjinstedeklarationer forutsétter att personalen ér
delaktig och engagerad. Detta ger ocksd mojlighet till en ppen konstruktiv
dialog som i sig r kvalitetsforbéttrande. En tydlighet skapas i
organisationen om vad som ska uppnds samtidigt som medarbetarnas
yrkeskunskap synliggors. Ett systematiskt sétt att arbeta leder till att en
gemensam arbetsstruktur kan skapas. Verksamheten skall se den egna
nyttan, i annat fall blir tjinstedeklarationen inte ett levande dokument.

4.1 Uppfélining av politiskt satta mal och uppdrag

Utvecklingen av kvalitetsarbetet i kommunen kréver en strukturerad
uppfoljning av tjanstedeklarationer och arbetssétt. Uppfoljningen ska ske
mot de politiska méalen samt mot hur medborgarna upplever kvaliteten i
kommunens service. En strukturerad uppf6ljning majliggor forutom be-
ddmning av verksamhetens kvalitet och maluppfyllelse dven jim{orelser
mellan olika nimnder samt skapar fSrutsittningar for avstdmning av resurs-
nivéer. For att fa rétt kvalitet och tillfredsstiillda medborgare krivs att
verksamheten kontinuerligt inhdmtar information om attityder, behov och
forvintningar.

Det dr lika viktigt att ndmnder, forvaltningar och revisionen dterkommande
under verksamhetsaret kan fdlja verksamheternas arbete med att verkstilla
de politiska uppdragen inom angivna ekonomiska ramar.

[ utredningarna avscende forslag till Vision 2020 for Osterdker samt
Styrmodell fr Osteraker och som redovisas och bereds i siirskild ordning
foreslds ett databaserat verksamhetsnéra system for ledning, och uppfGljning
av nimndernas och verksamheternas styrning mot de av fullmiktige
uppsatta malen.

4.2 Att fanga upp och hantera synpunkter
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For att stirka uppfoljningen av hur medborgarna upplever kvaliteten i
kommunens tjdnster cller service ska brukare och i férekommande fall an-
horiga pa ett enkelt siitt kunna framfdra synpunkter pd servicen. Mélet ér att
den ansvariga enheten alltid i dialog med brukaren — och i férekommande
fall med en anhdrig — 18ser problemet nér det uppstar. En systematisk
hantering som fangar upp synpunkter och berém e.t.c. har sedan tidigare
utvecklats och en gemensam struktur for detta har tagits fram. Utifrdn
synpunkterna ges dérefter mojlighet till en dialog mellan verksamheten och
ndmnden om orsaker till berdm och forbittringsmdjligheter.

Utmaningen ligger i att hantera negativa synpunkter pa ett konstruktivt stt
och att se dem som ett gyllene tilltille att forbittra verksamheten istillet {or
ett misslyckande. Det 4r enligt kommunstyrelsekontorets bedémning osékert
i vilken utstrackning forvaltningar och nimnder anvinder sig av dessa
rutiner.

5. Dialoger — internt och externt
En fortlopande dialog savil inom organisationen som utat med
medborgarna. brukarna och den externa regin dr viktig.

Némnderna ska

¢ utdver att de har méjlighet att anordna ppna nimndsammantriden
dven utveckla minst ytterligare ett verktyg t6r medborgardialog

e frén och med 2011 vid minst ett tillfdlle per ar bjuda in till en dialog
med medborgarna for att stirka deras maojligheter att delta i och
paverka kommunens utveckling

¢ dterkommande genomfora enkiiter bland sina brukare och/eller
anhoriga med avseende pa upplevd kvalitet i verksamheten

Den externa uttorarens verksamhet i en kundvalsorganisation- féljs upp och
utviirderas av respektive kundvalsndmnds forvaltning. Andra externa
utfdrare vars tjdnster upphandlats i entreprenader eller i annat avtal f6ljs upp
och utvirderas av respektive bestidllande ndmnds forvaltning. For
grundskolor och gymnasieskolor dr Skolinspektionen titllsynsmyndighet
men kommunen har sjilvklara egna intressen av att dnda f6lja utvecklingen i
de externa utfsrarnas verksamheter, Kommunstyrelsen foreslas diarfor ge
kommunstyrelsckontoret i uppdrag att utreda och foresla riktlinjer for hur
angiven kvalitetsniva kan sikerstillas i offentligt finansicrade men externt
drivna verksamheter i kommunen.

6. Standiga forbattringar

Att hitta formerna 6r det fortsatta kvalitetsarbetet i de cgna verksamheterna
kommer att vara en viktig uppgift for kommunens nimnder. Arbetet
kommer att berdra samtliga beslutsnivéer: fran Kommunfullméktige och
Kommunstyrelsen till dvriga ndimnder, forvaltningsledningar och till
enskilda medarbetare. Kvalitetspolicyn och integreringen i styrmodellen
syftar till att skapa arbetsformer och verktyg for att sikerstilla en stindig
forbiittring och utveckling.
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Kompetens och former for att bedéma det optimala utfallet av forhdllandet
mellan mél. resurs och kvalitet behdver utvecklas da detta dr komplexa
samband. Exempel pé frigor som ndmnden behdver véiga in d om enheten
har relaterat sina tjfinstedeklarationer till dvergripande méal och andra
styrdokument som giller verksamheten. Ar tjinstedeklarationerna
trovirdiga mot bakgrund av de beskrivna arbetssétten och utifran de resurser
man fSrfogar Gver?

6.1 Jamforelse med andra organisationer

Att gbra jaimforelser med andra organisationer ska uppmuntras dd dessa kan
ge virdefulla impulser till férbéttringar av service, processer och
arbetsmetoder. Att jamf{ora sin verksamhet med en organisation som &r
erként bra kan ge hjélp att sédtta upp realistiska och utmanande mal for den
egna verksamheten. Méttal som dr ctablerade inom respektive bransch skall
sé langt som majligt anviindas. Jimforelser behdver inte alltid géras inom
samma verksamhetsomrade.

Némnderna ska
e darligen i jamforande nitverk midta kommunens resultat inom
omradena tillganglighet, trygghet, effektivitet. delaktighet och
information samt samhallsutveckling

6.2 Kvalitetsarbetets integrering i styrmodellen
Osterakers kommun ska anvénda styrmodellen som den gemensamma
grunden for styrning och uppfdljning av kvalitetsarbetet.

Styrmodellen {6ljer den grundstruktur som géller {6r allt systematiskt
kvalitetsarbete: planera — genomfora - dokumentera/analysera — forbittra —
planera - genomf{ora osv.

Genom en tydlig integrering av kvalitetspolicyn i styrprocessen kommer
denna att stirka styrmodellen.

Genomforandet av kvalitetspolicyn maste ta hog prioritet och omfatta all
verksamhet i kommunen. Namnderna far i uppdrag att frdn och med
arsredovisningen for ar 2010 och arligen redovisa:
o vilka forvaltningsdvergripande tiéinstedeklarationer man uppriittat
e att utarbetade rutiner {inns f6r hur synpunkter fran
medborgare/brukare tas till vara, atgardas och anvinds i
forebyggande och utvecklande syfte
e vilka fSreddmen man jaimfort sig med och prioriterade
forbittringsomriden
e resultatet fran miitningen av den upplevda kvaliteten i
tjinsterna/servicen

6.3 Genomforande
Arbetet med att genomftra kvalitetspolicyn ska bedrivas i den ordinaric
verksamheten med sa bred delaktighet som mojligt. Roller och ansvar fér
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beslut och uppfoljning av kvalitetspolicyn ska f6lja styrmodellen med
medverkan frén bdde tortroendevalda, verksamheten och medborgarna.

Kommunstyrelsen
Kommunstyrelsen ansvarar for styrning, ledning, samordning och
utveckling av kvalitetsarbetet i Osterdkers kommun. [ det arbetet ska ingd

att:

ge ett langsiktigt stéd samt tillhandahélla gemensamma verktyg,
begrepp och metoder till nimndernas kvalitetsarbete

félja upp ndmndernas kvalitetsarbete bland annat genom
sammanstillningar och analyser av nimndernas redovisningar i
verksamhetsplaner och arsredovisningar

Kommunstyrelsen ansvarar under inledningsskedet - ar 2010 - {6r att
informera och utbilda strategiskt viktiga grupper.
Foljande strategiska uppgifter ska genomforas:

¢ Information och utbildning av ndmnder och forvaltningsledningar

o Utveckla och forbéttra verktyg for genomforandet

o Utveckla integreringen av kvalitetsarbetet i kommunens styrmodell
samt i det systematiska arbetsmiljoarbetet

¢ Med utgangspunkt fran kvalitetspolicyn utveckla formerna {or
kommunens styrning och ledning mot de Svergripande mélen i
Vision 2020

Néimnderna

Némndernas och f6rvaltningsledningarnas engagemang ér grunden {6r
genomfbrandet av kvalitetspolicyn. Ndamnderna ansvarar for att:

.

informera, utbilda och ge stdd for genomforandet av kvalitetspolicyn
i sina respektive verksamhetsomréaden

utifrin Kommunstyrelsens direktiv formulera forvaltnings-
overgripande tjdnstedeklarationer avseende sina kiirnverksamheter

utveckla former och tydligt definiera ansvar {6r dialogen mellan
namnd, forvaltningsledning, enheter samt medborgare och/eller
brukare om tjénstedeklarationer

utveckla former och rutiner fr ett systematiskt uppfangande av
brukarnas synpunkter pa och upplevelsen av kvaliteten i

verksamheten, att méta, sammanstilla och analyscra dessa

61ja upp bur langt respektive enhet hunnit i arbetet med att utveckia
arbetssitt och att beskriva tjanstedeklarationer

prioritera verksamhetsomraden {or jamf{orelser och féreddmen
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Férvaltningarna
I'6rvaltningscheferna ansvarar for att:

¢ kvalitetsarbetet bedrivs i enlighet med Osterdkers kommuns
kvalitetspolicy.
¢ chefer pa samliga nivaer i verksamheterna ansvarar for att
kvalitetsarbetet utgdr en integrerad del av verksamheten
Enheterna
Enheterna ansvarar for att:
e Konkretisera ndimndens forvaltningsévergripande tjinste-
deklarationer
¢ Redovisa arbetssitt som sikerstéller ett effektivt resursutnyttjande
samt siakrar och utvecklar kvaliteten i tjansterna
¢ Redovisa till vilken grad de levt upp till de beskrivna tjénste-
deklarationerna
¢ Fanga upp, analysera och atgérda inkomna synpunkter
o Jamfora sig med foreddomen vad avser kvalitet och effektivt

resursutnyttjande.
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