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Inledning

Detta dokument anger de allméanna riktlinjerna fér kommunens kvalitetsarbete.

Alvkarleby kommuns kvalitetsarbete utgar fran en Iangtgaende malstyrning av
verksamheten och en stravan efter decentralisering. Detta innebdr att vi arbetar med tydliga
mal och da framfor allt mal som inte ar uttryckta i kronor och 6ren. For att styrningen ska
kunna anses vara meningsfull maste den grundas dels pa vad som astadkommits, dels vilka
resurser man tagit i ansprak. Decentraliseringen innebar att de fortroendevaldas uppgifter
ska handla om strategiska fragor. Det finns en tydlig rollférdelning mellan politiker och
tjansteman dar politikerna fokuserar pa fragestéllningarna vad och nar och tjanstemannen pa
hur och vem.

Begransade ekonomiska resurser i kommunen i kombination med nya principer for styrning
och ledning av verksamheterna har de senaste aren aktualiserat fragor om kvalitet och
kvalitetsutveckling. Betydelsen av att kunna vardera effekter och resultat av kommunens
verksamheter och fa en samlad 6verblick dver forvaltningarnas innehall och utveckling har
oOkat.

Grunden for det systematiska kvalitetsarbetet stéller krav pa forvaltningarna att inratta
kvalitetssystem for det systematiska kvalitetsarbetet genom att;

o Faststalla grundprinciper for ledning av verksamheten
. Satta upp mal i enlighet med kvalitetsomradena

J Folja upp och utvardera dessa mal

Syfte

Syftet med kvalitetsarbetet ar att sdkerstalla att kommunens verksamheter &r av god kvalitet
och bidra till:

Verksamhetsutveckling

En effektivare anvandning av var professionalitet

En personlig sdkerhet att ”gora ratt”

Att kommunfullmaktiges mal for kvalitetsarbetet uppfylls

Alvkarleby kommuns kvalitetsvision

Kvalitet i Alvkarleby kommun kinnetecknas av néjda kommuninnevénare, kompetenta och
motiverade medarbetare samt att kommunens resurser kommer kommuninnevanarna till del
pa basta tankbara stt.

Minimikrav pa namnders och férvaltningars kvalitetsarbete

Foljande minimikrav galler for kvalitetsarbetet i alla namnder och forvaltningar i Alvkarleby
kommun:

e De viktigaste malen for verksamheten finns beskrivna for saval kunder som

medarbetare

e Kvalitetsdeklarationer har formulerats for nagon/nagra viktiga delar av
verksamheten
Det finns en plan med atgarder for att nd malen
Det finns dokument som beskriver verksamhetens kvalitetssystem
De viktigaste arbetsprocesserna i verksamheten finns beskrivna
Rutiner finns for att uppmuntra och ta hand om synpunkter och klagomal sa att de
nar ratt person och vid behov blir atgardade
e Rutiner finns for att ta reda pa kundernas behov och hur de upplever verksamheten
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e Rutiner finns for hur verksamheten f6ljs upp och utvarderas
e Arlig redovisning av hur verksamhetens kvalitet utvecklats och forbattras.

Principer for kvalitetsarbetet i Alvkarleby kommun

Kvalitetsarbete ar nu och i framtiden av avgorande betydelse for att den kommunala
verksamheten ska kunna leva upp till kundernas krav, vara en attraktiv arbetsplats samt ha
en uthallig hushallning med ekonomi och miljo.

Tre principer galler for kvalitetsarbetet i Alvkarleby kommun. De handlar om:
e Kundorientering
e Ledning, ansvar och allas delaktighet
e Sténdiga forbattringar inom givna ramar.

Principerna utgor riktlinjer for samt ger stod och véagledning for kvalitetsarbetet i
kommunfullmaktige, kommunstyrelsen och namnderna i Alvkarleby kommun. Utifran
principerna formuleras minimikrav pa forvaltningarnas kvalitetsarbete.

Standiga forbattringar inom givna ramar

Kvalitetsarbetets mal ar att verksamheten standigt forbattras. Ett uthalligt forbattringsarbete
leder till n6jda kunder, néjda medarbetare, effektivare resursutnyttjande samt béttre
samhélle och miljo. Kvalitetsarbetet i alla ndmnder och forvaltningar ska praglas av en
helhetssyn pa vad som ar till samlad nytta for kommunen.

Beslut maste bygga pa dokumenterade och tillforlitliga fakta av betydelse for att uppfylla
verksamhetens mal. Information om verksamhetens kvalitet ger underlag for utveckling av
verksamheten. En viktig del av kvalitetsarbetet &r darfor uppfoljning och utvérdering.

Kvalitetsarbetet maste bedrivas systematiskt och langsiktigt. Kvalitet bor byggas in i
verksamheterna redan pa planeringsstadiet. Kvalitetsbrister ska sa langt det &r mojligt
forebyggas. Darfor kravs att varje verksamhet har en struktur for kvalitetsarbetet: ett
kvalitetssystem.

Kundorientering

Kvalitet ar nar vi samtidigt har néjda kunder, uppdragsgivarens fortroende och kompetenta
medarbetare.

Kundorientering &r ett nyckelord i all kvalitetsutveckling. Den kommunala verksamhetens
langsiktiga framgang beror pa hur den kan skapa varde for dem den finns till for, dvs.
kunderna. Med kunder menas alla de som pa nagot satt berors av kommunens verksamheter.
Brukare av olika kommunala tjanster, alla kommuninnevanare, kollegor pa andra
forvaltningar, olika externa samverkanspartners som myndigheter, andra kommuner och
olika foretag inom och utom kommunen. Kort sagt alla de som kommunens olika
verksamheter ar till for eller kommer i kontakt med. Kvalitetsarbetet ska i forsta hand utga
fran de interna och externa kundernas behov, forvantningar, krav och énskemal. Darfor
kréver kundorientering att varje kommunal verksamhet k&nner till kundernas behov och
synpunkter pa verksamheten.

Kundorientering maste ocksa utga fran nationella och lokala politiska mal, t.ex. géllande
rattsregler och beslutade kommunala mal och ramar. Det ar politikernas uppgift att sta for
helhetsperspektivet och gora avvégningar. Politiker och personal har ansvar for att
verksamheten foljer foreskrivna réttsregler och de beslutade ekonomiska ramarna.
Kommunal verksamhet kan inte bedrivas utan kompetenta och motiverade medarbetare.
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Verksamhetens kvalitet paverkas av personalens yrkesskicklighet och kvalitetsmedvetenhet.
Personalens professionella agerande ar avgorande for kvaliteten pa den kommunala
verksamheten. Det ar viktigt att all personal far utbildning om hur man arbetar med
kvalitetsfragor.

Politiker och tjanstemannarollen

En viktig nyckel for att styrningen och uppféljningen ska fungera optimalt i kommunen &r
en tydlig rollfordelning mellan politiker och tjansteman, dvs vem som ansvarar for vad/nar
och vem som ansvarar for hur/vem.

Det finns tva olika nivaer, dels den politiska nivan och dels verksamhetsnivan. Den som
befinner sig pa den politiska nivan ska arbeta utifran fragestallningar om vad det & man vill
ha utfort och néar i tiden detta ska ske.

Verksamheten erhaller sitt uppdrag genom namndsplanen som talar om vad det ar
politikerna vill ha utfort. Verksamheten svarar upp mot ndmndsplanen genom
verksamhetsplanen som beskriver hur uppdraget kommer att utféras och av vem.
Verksamheten arbetar alltsd med fragestallningarna hur och vem.

Genom att vi beskriver vem som “dger” fragestdllningarna vad/nar och hur/vem tydliggors
ansvar och befogenheter. Politiker ansvarar for att uppratta mal till verksamheten.
Forvaltningschef beslutar och ansvarar for hur vi ska na upp till dessa mal och vem som ska
utféra uppdraget.

Ledning, ansvar och allas delaktighet

Kvalitetsarbetet forutsatter politikers och chefers ledning, delaktighet och ansvarstagande
samt alla medarbetares delaktighet och ansvarstagande.

Kommunfullmaktige ansvarar for

e Att arligen formulera och félja upp 6vergripande kvalitetsmal for verksamheten
e Att vid beslut om verksamhetsplan och resursfordelning beakta redovisningen av
namndernas kvalitetsarbete.

Kommunstyrelsen ansvar for

Att stodja ndmnderna i deras kvalitetsarbete

Att folja upp namndernas kvalitetsarbete

Att arligen redovisa och beakta resultat av namndernas kvalitetsarbete i anslutning
till verksamhetsplanering och budgetarbete samt i samband med bokslut och
arsredovisning.

Namnderna ansvarar for

e Att stodja forvaltningsledning och personal i kvalitetsarbetet Att félja upp
forvaltningens kvalitetsarbete

e At arligen redovisa och beakta resultat av forvaltningens kvalitetsarbete i anslutning
till verksamhetsplanering och budgetarbete samt i samband med bokslut och
arsredovisning Att successivt utveckla kvalitetsdeklarationer inom olika omraden

e Att besluta om hur synpunkter och klagomal lamnas, tas om hand och f6ljs upp
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Cheferna ansvarar for

Att visa ett personligt, aktivt och synligt engagemang for kvalitetsarbetet
Att stodja och entusiasmera personalen

Att utveckla kvalitetssystem som &r anpassat till respektive verksamhet

Att fortydliga verksamhetens uppdrag och mal, skapa forutsattningar for
medarbetarna att fullgéra uppdragen samt att i dialog med dem f6lja upp och
aterkoppla verksamhetens kvalitet

Medarbetarna ansvarar for

e Att aktivt delta i kvalitetsarbetet och ddrmed arbeta for stdndiga forbéattringar av
verksamheten
e Att aktivt utveckla den egna kompetensen

Kvalitetssystem

En forutsattning for arbetet ar ett kvalitetssystem. Varje namnd/férvaltning/enhet behdver ett
kvalitetssystem, dvs en organisatorisk struktur, rutiner, processer och resurser for ledning
och styrning av verksamhetens kvalitet. Det stélls olika krav pa olika kommunala
verksamheter.

Kvalitetssystem kan ocksa byggas upp utifran nagon vedertagen modell (ex. SIQ, Sex
Sigma, 1SO osv.) eller byggas upp pa egen hand. Vid inforandet av ett kvalitetssystem ar det
ofta battre att borja i det lilla och bygga ut systemet efter hand, &n att inféra ett komplett
kvalitetssystem. Kvalitetssystemet kan pa sa vis sa smaningom omfatta alla for kvaliteten
viktiga delar av verksamheten.

Gemensamt for alla ar att processen med att formulera mal och kvalitetskriterier, planera
och genomfora insatser, samt folja upp och utvardera resultatet av dessa, bildar en cyklisk
process, en kvalitetscykel. Kvalitetscykeln maste stimma Gverens med kommunens
verksamhetsplanerings- och budgetprocess:

Nar olika uppgifter ska utforas kan askadliggoras i en kvalitetscykel

innefattande t.ex.:
e Behov
e Planering
e Genomforande
e Utvérdering
e Kvalitetsvison

Kvalitetssystemets bestandsdelar

Alvkarleby kommuns kvalitetssystem omfattar nedanstdende delar som beskrivs i sérskilda
avsnitt i detta dokument.

Internkontroll

Kvalitetsdeklarationer

Verksamhetsplaner

Synpunktshantering
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Internkontroll (kommunallagen, KL 6:6)

Intern kontroll &r en process dar saval den politiska och professionella ledning som all
personal samverkar, och som utformas for att med en rimlig grad av sakerhet kunna na
foljande mal:

e Andamalsenlig och kostnadseffektiv verksamhet

o Tillforlitlig finansiell rapportering och information om verksamhet

e Efterlevnad av tillampliga lagar, foreskrifter, riktlinjer m m

Det primdra syftet med internkontroll ar att sakerstalla att de av fullmaktige faststallda
malen uppfylls. En god intern kontroll i Alvkarleby kommun ska kannetecknas av:
Andamalsenliga och val dokumenterade system och rutiner for styrning

En rattvisande och tillforlitlig redovisning och information om verksamheten
Séakerstallande av lagar, policys, reglementen m m tillampas

Skydd mot forluster eller forstérelse av kommunens tillgangar

Eliminering av allvarliga fel

Kvalitetsdeklarationer

N&mnderna ansvarar for att en successiv utveckling av kvalitetsdeklarationer inom olika
omraden sker. Med kvalitetsdeklarationer menas konkreta och begripliga beskrivningar av
vad olika kommunala tjanster innehaller/inte innehaller, miniminivaer eller garantier for
tjansten, vart kunden kan vanda sig for att fa mer information eller framféra synpunkter.

Utgangspunkten for inférande av kvalitetsdeklarationer &r att kunderna ska ha majlighet att
veta vad de kan forvanta sig av en kommunal tjanst. De har ocksa ratt att veta vad de inte
kan forvénta sig. Begreppet ’n6jd kund” maste alltid séttas i relation till vad kommunen har
mojlighet att erbjuda inom ett visst verksamhetsomrade.

Verksamhetsplaner

Verksamhetens mal, inklusive kvalitetsmal/kriterier och kvalitetsdeklarationer samt vilka
atgarder som ska vidtas for att uppna dessa, tidpunkter for uppféljningar, utvarderingar osv.
bor tydliggoras for alla medarbetare, i verksamhetsplaner for forvaltning och/eller enheter.
Alla bor strava efter att formulera matbara mal. Hur, nar och av vem olika verksamheter ska
foljas upp och utvarderas bor planeras in redan fran borjan.

Kvalitetssystemet, vilka metoder som ska anvandas, tidpunkter och ansvar bér dokumenteras
i en kvalitetshandbok/manual/plan. Gemensamt for alla kommunala verksamheter ar att det
kravs en effektiv styrning av de viktigaste arbetsprocesserna. Viktiga processer behdver
darfor beskrivas. Ett annat gemensamt krav ar en systematisk uppféljning av olika
forhallanden som ar viktiga for verksamhetens kvalitet. Vilka kvalitetsverktyg, dvs. metoder
for att méta och bedoma kvaliteten, som kan anvéndas i olika verksamheter varierar darfor.
Det kan handla om kund- eller medarbetarenkater, benchmarking (larande granskning),
nyckeltal och statistik, avvikelsehantering, hantering av synpunkter och klagomal m.m.
beroende pa verksamhetens art.

I namndens arsredovisning redogors for verksamhetens uppdrag och mal, vilka resultat som
uppnatts samt gors en bedémning av verksamhetens kvalitet satt i relation till uppsatta
kvalitetskriterier/mal och de kvalitetsdeklarationer som kan ha beslutats av namnden.
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Synpunkts- och klagomalshantering

”Tyck till om Alvkarleby”

Kopplat till framtagandet av kvalitetsdeklarationer inom olika omraden, ska system for
hantering av synpunkter och klagomal finnas. Det handlar om att klargéra hur och till vem
man kan framfdra synpunkter samt hur klagomalen tas om hand. En positiv instéllning till
klagomal &r viktig. Klagomal ger majlighet till forbattringar.

Utvecklingen inom den kommunala sektorn har under senare ar generellt gatt mot okat
servicetankande och medborgarinflytande. Kommuninnevanarna och skattebetalarna vill att
tjansterna i allt storre utstradckning ska motsvara var och ens individuella behov och
onskemal.

Alvkarleby kommun vill bli battre pa att ta hand om medborgarnas synpunkter. Med
anledning av detta har ett system och rutiner arbetats fram for att kunna ta till vara pa
synpunkter. Verksamheten har antagit namnet ”Tyck om Alvkarleby”. Med synpunkterna
som underlag kan vi arbeta systematiskt med att utveckla och forbattra kommunens
verksamheter.

Syftet med synpunktshanteringen &r att fa reda pé det vi idag inte vet. Att fa den” tysta
medborgaren” att tala, att vara lyhord samt gora nagot konstruktivt med det man hor och ser.



