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1. Umea kommuns utveckling och inriktning pa kvalitetsarbetet

Syftet med kvalitetsarbetet i Umea kommun ar att fa ndjda medborgare och helst
overtriffa de forvintningar de har pa den kommunala servicen, samt ndjda
medarbetare.

Genom ett systematiskt kvalitetsarbete ska storsta mojliga nytta dstadkommas med de resurser
som star till forfogande. Kvalitetsarbetet ska till fullo integreras i verksamhetsplaneringen och
arsredovisningen pa varje niva. En god inre kvalitet dr en av forutsdttningarna for en bra yttre
kvalitet, d v s medarbetare som trivs med sitt arbete dr en del av forutsattningen for att de som
nyttjar den kommunala servicen ska bli tillfredsstillda. Insatser inom kommunen for att uppnd
en god inre kvalitet &r till exempel den arligen dterkommande medarbetarenkiten, det
systematiska arbetsmiljoarbetet och hilsobokslut. Dessa insatser for inre kvalitet berors inte
vidare i denna kvalitetsstrategi men har ett klart samband med, och dr mycket viktigt for, den
yttre kvaliteten.

I denna strategi anges de gemensamma ramar som kriavs for kommunens kvalitetsarbete.
Dessa krav utgar bland annat frén den av kommunfullméktige beslutade styrmodellen (se
nedan) samt fullméktiges direktiv for stindiga forbéttringar. Som underlag har ocksé anvénts
erfarenheter av kvalitetsarbete, nationellt och internationellt, fran sévil privata som offentliga
verksamheter.

STYRMODELLEN

for Umea kommun

PRESTATIONER
Mats i kvantitet,

t ex antal utforda
tjanster

Relationen mellan :

PRODUKTIVITET
131IMVAr

Kraven pa kommungemensamma delar 1 kvalitetsarbetet har begrinsats for att ge nimnderna
mdjlighet att sjélva utveckla kvalitetsarbete som anpassas efter den specifika verksamhetens
forutséttningar. Vissa kommungemensamma krav méste dock stéllas for att gora
kvalitetsarbetet sammanhéngande och begripligt for medborgarna. Kraven mojliggor ocksa
kopplingen till kommunens verksamhetsplanerings- och budgetprocess och skapar
jamforbarhet mellan de olika verksamheterna.

Genom att integrera kvalitetsarbetet i verksamhetsplanerings- och budgetprocessen skapas

gemensam struktur for uppfoljning, utveckling, styrning och avstimning. Denna process
méste bygga pa en dialog mellan politik, verksamhet och medborgare.
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2. Verksamhetsanpassat kvalitetsarbete

Inom Umed kommun ryms verksamheter av mycket olika karaktér, alltifran social omsorg till
teknisk infrastruktur. De olika forutsittningarna for dessa verksamheter bade vad avser
verksamhetens karaktir och processer, som de lagar och regler som styr verksamheten,
innebdr att kvalitetsarbetet méste utformas och anpassas efter verksamhetens speciella
forutsittningar. Av denna anledning har de kommungemensamma delarna i denna
kvalitetsstrategi begransats. Den kommungemensamma strategin ger mojligheter att anpassa
kvalitetsarbetet efter olika verksamhetens behov.

Ansvaret att bygga upp och utveckla det verksamhetsspecifika kvalitetsarbetet ligger pa
respektive ndmnd och verksamhet. Ett minimikrav &dr att nimnderna uppfyller de
kommungemensamma kraven.

3. Vilka berors av kvalitetsstrategin?

Umea kommuns kvalitetsstrategi ska fungera som en gemensam plattform for utvecklingen av
kvalitetsarbetet i kommunen. Informationen om den kommunala servicen skapar tydlighet
mot medborgarna och &r déarfor viktig i alla kommunens verksamheter som berdr enskilda
medborgare. Detta innebér att samtliga nimnder ska arbeta efter denna kvalitetsstrategi.

Inom respektive ndmnds verksamhet ska samtliga enheter f6lja kommunens kvalitetsstrategi.
Verksamheter av myndighetskaraktar liksom stod- och ledningsprocesser inom kommunen
omfattas sjalvklart ocksé av strategin.

4. Kommungemensamma krav
De kommungemensamma kraven innebdr att samtliga verksamheter

= ska utarbeta kvalitetsdeklarationer for respektive verksamhetsomrade som tydligt
beskriver vad medborgarna/brukaren kan forvinta sig av verksamheten.
=  gska for egen del beskriva arbetssiitten for hur man sdkerstiller att servicen uppfylls.
®  ska folja upp servicen genom att;
- fanga in synpunkter fran medborgarna/brukarna for att utveckla verksamheten
- jdmfGra sig med foredomen
- 1 ndgon form maéta den upplevda kvaliteten i servicen

5. Kvalitetsdeklarationer

Kvalitet kan sdgas vara relationen mellan den enskildes upplevelse av en tjdinst och den
enskildes behov och forvintningar pd tjdnsten.

Utifran denna definition &r det viktigt att skapa tydlighet i kommunens tjénsteutbud, for att
hjélpa den enskilde att ha realistiska forviantningar. Medborgare som far omsorg och service
ska ges skriftlig information om den kommunala tjdnsten. Tjénsten ges pa sa sétt ett tydligare
innehall - det blir klart vad den enskilde medborgaren kan forvinta sig.
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Den skriftliga informationen, kvalitetsdeklarationen, maste fanga syftet med verksamheten
och fokusera pé for medborgaren visentliga kvalitetsaspekter som t ex trygghet, inflytande,
god vérd, stod i ldrandet mm. Kvalitetsdeklarationen ska baseras pa vad som kommit fram i
trepartssamarbete mellan politiker, personal och medborgare. Dialog och samverkan mellan
ndmnd, medborgare och enheter bor dka forutséttningarna for en realistisk men utmanande
niva pa kvalitetsdeklarationerna.

6. Arbetssatt

Alla verksamheter méste ha tydligt utarbetade arbetsséitt som sikerstéller att forvéntningarna
uppfylls och sékrar kvaliteten i servicen. Verksamheten ska genom att beskriva arbetssitten
ocksé gora trovérdigt infor sin ndimnd att man kan infria kvalitetsdeklarationen.

Arbetet med att ta fram kvalitetsdeklarationer och tydliga arbetssétt forutsitter att personalen
ar delaktig och engagerad. Detta ger ocksd mdjlighet till en konstruktiv dialog som i sig &r
kvalitetsforbéttrande. En tydlighet skapas i organisationen om vad som skall uppnas samtidigt
som medarbetarnas yrkeskunskap synliggors. Ett systematiskt sitt att arbeta leder till att en
gemensam arbetsstruktur kan skapas. Arbetsstrukturen underlittar i sin tur medarbetarnas
forutsittningar att béttre kunna méta olika situationer med flexibilitet, professionalism och
engagemang. Darmed 0kas ocksa arbetstillfredsstillelsen for medarbetarna och
forutsittningarna att tillgodose medborgarnas behov.

Beskrivningen av arbetssitten ska utga frdn enkelheten och att verksamheten ska se den egna
nyttan, risken dr annars att man bara producerar en méngd papper utan nytta.

7. Uppfoljning

Utvecklingen av kvalitetsarbetet i kommunen kriver en strukturerad uppfoljning av bl.a.
kvalitetsdeklarationer och arbetssitt. Uppfoljningen ska ske bland annat mot lagstadgad
tillsyn, revisioner, de politiska mélen och kraven samt mot hur medborgarna upplever
kvaliteten i kommunens service.

En strukturerad uppfoljning mdjliggor forutom beddmning av verksamhetens kvalitet och
maluppfyllelse dven jimforelser mellan olika nimnder samt skapar forutséttningar for
avstimning av resursnivaer.

Att finga synpunkter medborgare och brukare

For att starka uppfoljningen av hur medborgarna upplever kvaliteten i kommunens service ska
fordldrar, elever, vardtagare, narstaende med flera pé ett enkelt sétt kunna framfora
synpunkter pd servicen. Mélet &r att den ansvariga enheten alltid 1 dialog med eleven,
fordldern, vardtagaren ska forsoka 16sa problemet d& det uppstar.

En systematisk hantering som fingar upp synpunkter, klagomal, &sikter, berom etc. ska
utvecklas och gemensam struktur for detta tas fram kommungemensamt.

Utifrdn synpunkterna ges mdjlighet till en dialog mellan verksamheten och ndmnden om
orsaker till berom, klagomal och forbattringsmojligheter. Utmaningen ligger i att hantera
negativa synpunkter som t ex klagomal pa ett konstruktivt sétt och att se dem som ett gyllene
tillfalle att forbéttra verksamheten istillet for ett misslyckande.
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Jamforelse

Att gora jaimforelser med andra organisationer kan ge virdefulla impulser till forbattringar av
service, processer och arbetsmetoder. Genom att jamfora sin verksamhet med en organisation
som dr erként bra kan ge hjilp att sétta upp realistiska och utmanande mél for den egna
verksamheten. Mittal som é&r etablerade inom respektive bransch ska sa langt som mojligt
anvindas. Jamforelser behdver inte alltid géras inom samma verksamhetsomrade. Ménga
aktuella parallella processer finns dven i andra organisationer utanfor den egna branschen. Ett
strukturerat och utvecklande sétt att gora jimforelser dr genom sa kallad benchmarking.

Information och méitning

For att fa rétt kvalitet och tillfredsstdllda medborgare/brukare krivs att man kontinuerligt
inhdmtar information om attityder, behov och forvéntningar. En viktig del 1 en verksamhets
forbattrings- och utvecklingsarbete ar att fa information om medborgarnas/brukarnas situation
och deras uppfattning. Métningar kan ske med fokus pa medborgarens/brukarens attityder och
brukarens beteende. Erfarenheter pekar pé att olika métmetoder ofta bor kombineras for att
man ska fa fram den bésta informationen till forbéttringsarbetet.

8. Dialogen i organisationen

En fortlopande dialog i organisationen &r viktig. Den ska bland annat handla om vad vi kan
astadkomma 1 forhallande till de resurser vi forfogar 6ver. Darmed tydliggors ocksa de
politiska malen och hur de skall uppnas. Dialogen sker pa flera nivaer;

= Mellan medborgarna och enhet genom att medborgarna ska vara med att ta fram och
prioritera viktiga kvalitetsaspekter i enhetens verksamhet. Det dr ocksd mot medborgarna
enheterna kommunicerar och foljer upp sina kvalitetsdeklarationer, hanterar synpunkter,
genomfor kund-/brukarenkéter mm.

= [nom enheten genom att personalen aktivt deltar 1 hela kvalitetsutvecklingsarbetet med
kvalitetsdeklarationer, arbetssitt, uppfoljning mm. Pa arbetsplatstréffarna ska man ocksé
diskutera inkomna synpunkter, resultat frdn kund-/brukarenkéter osv.

= Mellan enhet och férvaltningsledning
I samband med att enheterna redovisar sina verksamhetsplaner far férvaltningsledningen
ett tydligt underlag infor en diskussion och beddmning av mal, kvalitetsnivaer,
resursanviandning och kommande prioriteringar. Forvaltningsledningen gor sin beddmning
och traffar direfter enheterna for en aterkoppling.

= Mellan forvaltningsledning och ndmnd
Nar forvaltningsledningen gjort sin beddmning kommer enheternas
kvalitetsdeklarationerna foreldggas ndmnden for ett godkédnnande innan de slutligen kan
presenteras for medborgarna. For att dialogen mellan forvaltningsledning och ndmnd ska
fordjupas ar det viktigt att tid avsétts for maldiskussioner bade vid framtagande och
uppfoljning av kvalitetsdeklarationerna.

= Mellan ndmnd och fullmdktige sker dialogen i forsta hand via uppfoljning av
arsredovisning.

Former och strukturer for hur dialogen i1 organisationen ska ske behover stdndigt vara foremal
for utvirdering och forbattring.
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9. Standiga forbattringar

Att hitta formerna for det fortsatta kvalitetsarbetet i de egna verksamheterna kommer att vara
en huvuduppgift for kommunens ndmnder. Arbetet kommer att beréra samtliga beslutsnivéer;
frdn kommunfullméktige till nimnd och forvaltningsledning till medarbetare i
verksamheterna. Alla nivéer har sin specifika roll i ett fungerande arbete med att utveckla
kvaliteten i kommunens verksamheter. Kvalitetsstrategin och integreringen 1
verksamhetsplanerings- och budgetprocessen syftar till att skapa arbetsformer och verktyg for
att sdkerstélla en stdndig forbéttring och utveckling i kommunens verksamheter.

Kompetens och former for att bedoma det optimala utfallet av forhallandet mellan mal, resurs
och kvalitet behdver utvecklas da detta dr komplexa samband. Exempel pa fragor som
ndmnden behdver viga in dr om enheten har relaterat sina kvalitetsdeklarationer till
overgripande mal och andra styrdokument som giller for verksamheten. Ar
kvalitetsdeklarationerna troviardiga mot bakgrund av de beskrivna arbetssétten och utifran de
resurser man forfogar 6ver? Framgar det klart och tydligt for brukaren vad man kan forvénta
sig av kvalitetsdeklarationerna och &r det enkelt och begripligt?

Goda exempel

For att ytterligare stimulera verksamheterna med att inféra och utveckla kvalitetsarbetet bor
kommunen infora en drlig kvalitetsutmdrkelse. Genom att arligen lyfta fram de goda
exemplen skapar man en uppmaérksamhet och diskussion kring kvalitetsutvecklingen. Denna
kvalitetsutmaérkelse bor baseras pd de krav som finns 1 Umed kommuns kvalitetsstrategi.

10. Kvalitetsarbetets integrering i verksamhetsplanerings- och
budgetprocessen

Umea kommun ska anvénda verksamhetsplanerings- och budgetprocessen som den
gemensamma grunden for styrning och uppfoljning av kvalitetsarbetet.

Verksamhetsplanering- och budgetprocessen foljer den grundstruktur som géller for allt
systematiskt kvalitetsarbete, den sk forbéttringscirkeln:
planera > genomféra > folja upp > forbdttra > planera osv

Hittills har tyngdpunkten legat pa planeringsfasen, men det 4r angelédget att fokus forskjuts
mot uppfoljning och forbattring. Genom en tydligare integrering av kvalitetsfrdgorna i
processen och genom att utveckla analys och forbéttringsfasen kommer
verksamhetsplanerings- och budgetprocessen att utvecklas som styrinstrument. Aven den
paborjade utvecklingen av balanserade styrkort inom kommunen ska integreras med denna
kvalitetsstrategi samt verksamhetsplanerings- och budgetprocessen.
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11. Genomforandet av kvalitetsstrategin

Arbetet med att infora Umed kommuns kvalitetsstrategi har hog prioritet och ska omfatta all
verksamhet inom kommunen. Verksamheten &r omfattande och mangfacetterad darfor krivs
att kvalitetsarbetet utvecklas stegvis. Handlingsplanen for att infora kvalitetsstrategin ér:

Ar 2003

I ett forsta steg far nimnderna uppdraget att arbeta fram forvaltningsdvergripande
kvalitetsdeklarationer for sina kdrnverksamheter. Deklarationen ska tas fram for att prioritera
och styra mot likvardiga kvalitetsdeklarationer pa enhetsniva.

Némnderna uppdrar sedan till enheterna att pabdrja arbetet med att utforma forslag till
preciserade kvalitetsdeklarationer och beskriva sina arbetssétt for att uppfylla dessa.

Dialog och samverkan mellan nimnd, medborgare och enheter bor 6ka forutséttningarna for
en realistisk men utmanande niva pa kvalitetsdeklarationerna.

Den skriftliga informationen om kvalitetsdeklarationerna ska sé ldngt som mojligt ha en
enhetlig utformning for hela kommunen sa att medborgarna létt kiinner igen vad
informationen handlar om.

Némnderna ska i rsredovisningen for ar 2003 redovisa:
¢ vilka forvaltningsdvergripande kvalitetsdeklarationer man beskrivit.
e att utarbetade rutiner finns for hur synpunkter fran medborgare/brukare tas tillvara,
atgirdas och anvinds i forebyggande och utvecklande syfte.
e vilka foreddmen man jamfort sig med och prioriterade forbattringsomraden.
e resultatet frdn métningen av den upplevda kvaliteten 1 servicen.

Ar 2004

Néamnderna ska 1 arsredovisningen for ar 2004 redovisa:

e att man dokumenterat och kommunicerat kvalitetsdeklarationer inom samtliga
verksamhetsomraden.

e hur rutiner for synpunkter fran medborgare/brukare som ska anvinds i forebyggande och
utvecklande syfte.

e hur enheternas beskrivna arbetssétt har bedomts och anvints for att sékerstélla
nidmndens/enhetens kvalitetsdeklarationer.

e vilka foreddmen man jamfort sig med och prioriterade forbattringsomraden.

e resultatet fran métningen av den upplevda kvaliteten i servicen.

Ar 2005

Under detta ar bor kvalitetsutvecklingsarbetet ha fatt genomslag i hela kommunen. Det
fortsatta arbetet inriktas pa en vidareutveckling och stindig forbéttring av ndmndernas
beskrivna kvalitetsdeklarationer, arbetssitt och jamforelser.

Det édr lampligt att detta r utdela Umeéd kommuns arliga kvalitetsutmérkelse for forsta
gangen.
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12. Organisation for genomforandet av kvalitetsstrategin

Arbetet med att genomfora kvalitetsstrategin ska bedrivas i den ordinarie verksamheten med
sa bred delaktighet som mgjligt. Roller och ansvar for beslut och uppfoljning av
kvalitetsstrategin ska folja verksamhetsplanerings- och budgetprocessen d v s medverkan fran
bade politiken, verksamheten och medborgarna.

Ett ndtverk med personer fran forvaltningarna, pé ledningsniva, ska bildas som bearbetar de
kommungemensamma forutsédttningarna, t ex hur informationen ska utformas. I dvrigt ska
nitverket ta tillvara erfarenheter, ge stod och sprida goda exempel mellan forvaltningarna.

Kommunstyrelsen

Kommunstyrelsen har ansvar for styrning, ledning, samordning och utveckling av Umea
kommuns kvalitetsarbete. I ansvaret ingér dven att ge ett langsiktigt stod samt tillhandahalla
gemensamma verktyg, begrepp och metoder till nimndernas kvalitetsarbete. I
kommunstyrelsens ansvar ingar att:

= Stddja nimnderna i arbetet med att genomfora kvalitetsstrategin.

= Folja upp nimndernas kvalitetsarbete bl.a. genom sammanstéllning och analyser av
ndmndernas redovisningar i verksamhetsplaner och arsredovisningar.

= Fora en dialog med ndmnderna kring resultatet av uppfoljningen med avseende pé
effektiviserings- och forbattringsmojligheter.

= Utifran resultatet av uppfoljningen av kvalitetsarbetet prioritera vilka resurser som ska
tillforas kommunens verksamheter.

Kommunstyrelsen, har via stadsledningskontoret, att under inledningsskedet svara for att
informera och utbilda strategiskt viktiga grupper som politiker, férvaltningschefer och
forvaltningsledningar. Det dr ocksa en kommunovergripande uppgift att ta fram olika verktyg
och ge kontinuerligt stod i forvaltningarnas arbete. Andra viktiga uppgifter dr bland annat att
sprida goda exempel och bygga upp och stddja nitverk.

Foljande strategiskt uppgifter ska genomforas;

= Information och utbildning av ndmnder och forvaltningsledningar.

= Bilda nitverk med personer pé ledningsniva med sarskilt ansvar for inférandet av
kvalitetsstrategin.

= Kontinuerligt stodja det gemensamma nétverksarbetet och ta tillvara erfarenheter for
forbattringsarbetet.

= Utveckla stod for att ta fram och beskriva kvalitetsdeklarationer.

= Utarbeta utbildnings- och informationsmaterial som stdd for namndernas egna
informations- och utbildningsverksamheter.

= Information till Umed kommuns medborgare samt engagera media for information till
medborgarna om kommunens kvalitetsutvecklingsarbete.

= Utveckla och forbéttra verktyg for genomforandet.

= Skapa forutséttningar for benchmarking och spridning av goda exempel.

= Utveckla integreringen av kvalitetsarbetet i kommunens verksamhetsplanering- och
budgetprocess, internkontroll ekonomi och det systematiska arbetsmiljoarbetet.

= Med utgdngspunkt fran kvalitetsstrategin utveckla formerna for kommunens balanserade
styrning (balanced scorecard).
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Nimnderna

Ansvarar for att informera, utbilda och ge stod for genomforande av kvalitetsstrategin i sina
respektive verksamhetsomraden. Detta bor ske sa snart som mojligt efter att de
kommunéovergripande informations- och utbildningsinsatserna genomforts.

Néamndens och forvaltningsledningens engagemang ar grunden for genomforandet av
kvalitetsstrategin. Forvaltningschefen har ansvar for att kvalitetsarbetet bedrivs i1 enlighet med
Umeé kommuns kvalitetsstrategi. Chefer pa olika nivaer i verksamheterna har ansvar for att
kvalitetsarbetet utgor en integrerad del av verksamheten.

I ndimndernas ansvar ingar att:

Utifrdn kommunfullmiktiges direktiv och mal formulera de forvaltningsévergripande
kvalitetsdeklarationerna pé deras karnverksamheter.

Utveckla former och tydligt definiera ansvar for dialogen mellan nimnd,
forvaltningsledning, enheter och medborgare/brukare om kvalitetsdeklarationer, arbetsitt,
resursanvindning och forbattringsmajligheter.

Folja upp hur langt respektive enhet hunnit i arbetet med att utveckla arbetssitt och
beskriva kvalitetsdeklarationer.

Mita och f6lja upp medborgarnas/brukarnas upplevelse av kvaliteten i verksamheterna.
Utveckla former och rutiner for att finga in synpunkter.

Sammanstilla och analysera inkomna synpunkter.

Prioritera verksamhetsomraden for jamforelser med foredomen.

Enheterna
Enheten ska:

Konkretisera nimndens forvaltningsovergripande kvalitetsdeklarationer och formulerar
verksamhetsspecifika preciserade kvalitetsdeklarationer.

Redovisa arbetssitt som sékerstéller ett effektivt resursutnyttjande samt sékrar och
utvecklar kvaliteten 1 tjdnsterna.

Redovisa till vilken grad de levt upp till de beskrivna kvalitetsdeklarationerna.

Ta emot, analysera och atgirda inkomna synpunkter.

Jamfora sig med foredomen vad avser bade kvalitet och produktivitet.
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