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1. Kvalitetsdefinition

Kvalitet i Tjorns kommun ar att standigt forbattra.

Kvalitet &r samtidigt att tillgodose behov och infria férvantningar hos kunder, medarbetare och
uppdragsgivare

2. Bakgrund

Tjorns kommun har sedan en langre tid tillbaka bestdmt att styra sin verksamhet i enlighet med
modellen "balanserad styrning".

Modellen ar en metod for att beskriva en verksamhet genom att utga fran ett antal matt. Dessa
matt har sin utgangspunkt i fyra perspektiv. Varje perspektiv omfattar dven ett antal matt pa en
mer detaljerad niva for vart och ett av dem. Genom att anvanda fyra olika perspektiv ar tanken
att man skall kunna folja upp fler aspekter an enbart de ekonomiska samt kunna beskriva och
forsta hur olika aspekter pa verksamheten samspelar med varandra.

Den 15 april 2006 beslutade kommunstyrelsen om en ny organisation for den centrala
forvaltningen. En av forandringarna var att en nysatsning skulle goras avseende
kvalitetsarbetet och balanserad styrning. En ordentlig nysatsning kommer saledes att géras dar
malet &r att kvalitetsarbetet skall integreras i alla verksamheter.

For att gora kvalitetsarbetet sammanhé&ngande och begripligt for medborgarna kravs att vissa
kommungemensamma krav maste stéllas. Kraven méjliggor ocksa koppling till kommunens
verksamhetsplanerings- och budgetprocess och skapar jamférbarhet mellan de olika
verksamheterna.

3. Syfte

Kvalitetspolicyn &r ett 6vergripande dokument dar kvalitetsarbetets syfte och uppdrag
tydliggors. Den skall formedla kommunens Overgripande avsikter och inriktning vad avser
kvalitet, formellt uttalad och faststalld av kommunfullmaktige.

Vidare anges ocksa de gemensamma ramar som kréavs for kommunens kvalitetsarbete.
Kvalitetspolicyn omfattar alla verksamheter i Tjorns kommun.

Att lyfta fram kvalitetsarbetet ar avgorande for att pa olika sétt bedriva en bra verksamhet i
forvaltningar och bolag. Det dr dessutom det enda séttet att motivera utveckling och
sékerstallande av de kommunala verksamheterna.

Tjorns kommun skall erbjuda service och tjanster med hansyn till medborgarnas behov och
kommunens ekonomi. Kommunens verksamheter skall ge den enskilde medborgaren tjanster
av ratt kvalitet med professionellt utférande.



Den kvalitet som verksamheterna erbjuder skall arligen redovisas i syfte att géra den kand for
medborgarna, ge forutsattningar for forandrings-/forbattringsarbete, skapa ett larande och ge
mojligheter for effektiv resursanvandning.

Grundlaggande for verksamhetens kvalitet &r motet och dialogen mellan medborgare/brukare,
anstallda och politiker. Med ett 6ppet forhallningssétt skall dialog uppmuntras mellan
kommunens foretradare och dess medborgare/brukare. Kommunikationen i Tjorns kommun
skall vara enkel och begriplig.

4. Mal

Tjorns kommuns kvalitetspolicy skall fungera som en gemensam plattform for utvecklingen av
kvalitetsarbetet i kommunen. Nedan angivna kommungemensamma mal berér darfor alla
verksamheter i kommunen.

4.1 Verksamhetsuppfdéljningar

Utvecklingen av kvalitetsarbetet i kommunen kraver en strukturerad uppféljning av
arbetssétten i alla verksamheter och forutsatter att personalen ar delaktig och engagerad. For att
uppna detta skall alla verksamheter fora en standig dialog pa arbetsplatstraffarna i stravan att
standigt forbattra och utveckla. Vidare skall alla verksamheter se 6ver och eventuellt revidera
organisationsforandringar och annat i tidigare verksamhetsbeskrivningar i den
kommungemensamma kvalitetsdatabasen.

4.2 Information om den kommunala servicen

Informationen om den kommunala servicen skapar tydlighet mot medborgarna och ar darfor
viktig i alla kommunens verksamheter som berér enskilda medborgare.

For att fa ratt kvalitet och tillfredsstalla medborgarna kravs att man kontinuerligt inhamtar
information om attityder, behov och forvéantningar. En viktig del i en verksamhets forbattrings-
och utvecklingsarbete &r att fa information om medborgarnas situation och deras uppfattning.
Matningar kan ske med fokus pa medborgarnas attityder och beteende. Erfarenheter pekar pa
att olika matmetoder ofta bor kombineras for att man skall fa fram den basta informationen till
forbattringsarbetet.

4.3 Tjanstegarantier

Ett viktigt steg for att kvalitetsarbetet skulle fa férankring och goras till en naturlig del i
forvaltnings- och kommunledningens planerings- och uppfdljningsarbete &r den styrgrupp som
bildades i juni 2006. Vid styrgruppens forsta mote beslutades bl.a. att kundperspektivet skall
vara en prioriterad del i kvalitetsarbetet. Vidare fattade kommunfullmaktige den 14 september
2006, 8 77, beslut om att inféra tjanstegarantier som en del av arbetet med att kvalitetssékra
den kommunala verksamheten.



Alla verksamheter maste ha tydligt utarbetade arbetssatt som sakerstéller att férvantningarna
uppfylls och sakrar kvaliteten i servicen. Verksamheten skall genom att beskriva arbetssétten
ocksa gora trovardigt infor sin namnd att man kan infria tjanstegarantin.

Arbetet med att ta fram tjanstegarantier och tydliga arbetssétt forutsatter att personalen &r
delaktig och engagerad. Detta ger ocksd majlighet till en konstruktiv dialog som i sig ar
kvalitetsforbattrande. En tydlighet skapas i organisationen om vad som skall uppnas samtidigt
som medarbetarnas yrkeskunskap och kompetens synliggors. Ett systematiskt satt att arbeta
leder till att en gemensam arbetsstruktur kan skapas.

De kommungemensamma kraven innebdr att samtliga verksamheter framgent skall;

= Utarbeta tjanstegarantier for respektive verksamhetsomrade som tydligt beskriver vad
medborgarna kan forvanta sig av verksamheten
= for verksamheternas del beskriva arbetssatten for hur man sékerstéller att servicen
uppfylls.
= folja upp servicen genom att;
- fanga in synpunkter fran medborgarna for att utveckla verksamheten
- jamfora sig med féredomen
- inagon form mata den upplevda kvaliteten i servicen

4.4 Standiga forbéattringar

Att hitta formerna for det fortsatta kvalitetsarbetet i de egna verksamheterna kommer att vara
en huvuduppgift for kommunens verksamheter. Arbetet kommer att beréra samtliga nivaer;
fran forvaltningsledning till medarbetare i verksamheterna. Alla nivaer har sin specifika roll i
ett fungerande arbete med att utveckla kvaliteten i kommunens verksamheter.

Kvalitetspolicyn och integreringen i verksamhetsplanering- och budgetprocessen syftar till att
skapa arbetsformer och verktyg for att sakerstalla en standig forbattring och utveckling i
kommunens verksamheter.

Kompetens och former for att bedéma det optimala utfallet av forhallandet mellan mal, resurs
och kvalitet behover utvecklas. Exempel pa fragor som behéver vagas in ar om verksamheten
har relaterat sina tjanstegarantier till 6vergripande mal och andra styrdokument som géller for
verksamheten.

Ar tjdnstegarantierna trovardiga mot bakgrund av de beskrivna arbetssitten och utifran de
resurser man forfogar dver?

Framgar det klart och tydligt for medborgaren vad man kan forvanta sig av tjanstegarantierna
och &r det enkelt och begripligt?



5. De fyra perspektiven

Tjornmodellen for balanserad styrning innebér fokus pa fyra perspektiv av verksamheten;

1. medborgarna/kunden

2. medarbetarna

3. ekonomi/budget/resultatuppfoljning samt

4. verksamheternas "processer", d v s vara arbetsmetoder, rutiner och tillvadgagangssitt.

5.1 Medborgarna/kunden

For att starka uppfoljningen av hur medborgarna upplever kvaliteten i kommunens service skall
synpunkter pa ett enkelt satt kunna framféras pa servicen. Malet ar att den ansvariga
verksamheten alltid i dialog med medborgaren skall kunna I6sa problemet da det uppstar.
Utmaningen ligger i att hantera negativa synpunkter pa ett konstruktivt satt och se dem som ett
tillfalle att forbattra verksamheten.

En systematisk hantering som fangar upp synpunkter, klagomal, asikter, berém etc, skall
utvecklas och en gemensam struktur for detta skall tas fram kommungemensamt.

Tjorns kommun skall delta i SCB:s medborgarundersokningar. Kommunen kommer da att fa
vardefull information om hur medborgarna ser pa kommunens olika verksamheter, vilken
uppfattning medborgarna har om Tjérns kommun som en plats att bo och leva pa samt vilket
inflytande medborgarna tycker att de har pa de kommunala besluten. Dessutom far kommunen
mojlighet att dver tid jamfora sig med andra kommuner .

Kvalitet kan sagas vara relationen mellan den enskildes upplevelse av en tjanst och den
enskildes behov och forvantningar pa tjansten.

Utifran den definition ar det viktigt att skapa tydlighet i kommunens tjansteutbud for att hjalpa
den enskilde att ha realistiska forvantningar. Medborgare som far omsorg och service skall ges
skriftlig information om den kommunala tjansten. Tjansten ges pa sa satt ett tydligare innehall.
Den skriftliga informationen, tjanstegarantin, maste fanga syftet med verksamheten och
fokusera pa for medborgarna vasentliga kvalitetsaspekter som t ex trygghet, god vard, stod i
larandet, bygglovshantering, mm. Dialog och samverkan mellan ndmnderna, verksamheterna
och medborgarna bor 6ka forutsattningarna for en realistisk niva pa tjanstegarantierna.

5.2 Medarbetarna

En god inre kvalitet ar en av forutsattningarna for en bra yttre kvalitet, d v s medarbetare som
trivs med sitt arbete &r en del av forutsattningen for att de som nyttjar den kommunala servicen
skall bli tillfredsstéllda.

Inom Tjorns kommun har en arbetsmiljoenkat for samtliga medarbetare genomforts vid tva
tillfallen. Enkaten &r en viktig del i kvalitetsarbetet. Genomgang och uppféljning av
arbetsmiljoenkaterna skall ske vid arbetsplatstraffarna. | strdvan att standigt forbattra och skapa
en kvalitativ kommun att arbeta i ar de eventuella synpunkter pa utformningen som
framkommer vid genomgangarna viktiga.



5.3 Ekonomi/budget/resultatuppféljning

Tjorns kommun skall anvénda budget- och uppféljningsprocessen som den gemensamma
grunden for styrning och uppfoljning av kvalitetsarbetet och har sedan nagra ar tillbaka arbetat
med anpassningen. Hittills har dock tyngdpunkten legat pa planeringsfasen men fran och med
arsrapporten/-redovisningen for 2006 kommer verksamheterna att analyseras utifran de fyra
perspektiven;

1. Medborgarna

2. Medarbetarna

3. Ekonomi/budget/resultatuppfoljning
4. Verksamheternas processer

Forutom detta innehaller rapporten ocksa ett antal strategiska framtidsfragor for verksamheten,
som gar in i nasta budgetprocess. Under mars manad kommer kommunfullmaktige att besluta
om Gvergripande/strategiska mal och inriktning for kommunen utifran modellen ”Balanserad
styrning” och de fyra perspektiven. Beslutet utgor dérefter en grund for de olika
verksamheternas budget som darefter antas av kommunfullmaktige i juni.

Nedanstaende modell tydliggor hela processen.
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5.4 Verksamhetens processer

Inom Tjorns kommun ryms verksamheter av mycket olika karaktdr, alltifran social omsorg till
arenden av teknisk karaktar. De olika forutsattningarna for dessa verksamheter bade vad avser
karaktér och processer, som de lagar och regler som styr verksamheten, innebar att
kvalitetsarbetet maste utformas och anpassas efter verksamhetens speciella forutsattningar.

En kommungemensam struktur for att beskriva verksamhetens processer har sedan tidigare
arbetats fram och mallar for detta arbete finns tillganglig i en kommungemensam databas.
Varje verksamhet gor en gemensam kartldggning av verksamhetens processer som skall delas
in i tre kategorier;

* Huvudprocesser — det vi gor som skapar ett direkt varde for vara externa kunder och
som kunderna kommer i direkt kontakt med

= Stddprocesser — det vi gor som skapar forutsattningarna for att huvudprocesserna skall
fungera effektivt och som i férsta hand har interna kunder

= Ledningsprocesser — det vi gor for att planera, styra, folja upp och utveckla var
verksamhet och som huvudsakligen ledningen ansvarar for att driva.

Ansvaret for att bygga upp och utveckla det verksamhetsspecifika kvalitetsarbetet ligger pa
respektive verksamhet

6. Kvalitetssakring och Intern kontroll

Grunden for kvalitetsutveckling ar att vi har kontroll (vet vad som sker) dver vara
verksamheter. En god intern kontroll &r att sdkra en effektiv forvaltning/verksamhet och att
undga att allvarliga fel och brister uppstar.

Kvalitetssakring innebar aktiviteter av intern kontroll, d v s, aktiviteter for att sdkra att ratt
saker gors pa ratt satt. Kvalitetssakring skall leda till att faststallda mal uppnas. Eventuella
avvikelser skall atgardas snarast majligt.

= Kuvalitetssakring (fore) — ar att identifiera situationer och omstandigheter dér
kvalitetsbrister har uppstatt eller kan uppsta. Rutiner skall upprattas éver hur tjansterna
skall utforas.

= Kuvalitetsstyrning (under) — ar intern kontroll for att folja upp att rutiner efterlevs.

= Kuvalitetskontroll (efter) — ar att utvardera och félja upp kommunens service och tjanster
utifran de fyra kvalitetsperspektiven.

Kommunstyrelsen har det évergripande ansvaret for att tillse att det finns en god intern
kontroll. Ndmnderna har det yttersta ansvaret for den interna kontrollen inom respektive
verksamhetsomrade. | detta ligger ett ansvar for att interna rutiner/regler och anvisningar
upprattas.

Sammanfattningsvis kan ségas att det grundldaggande kriteriet for kvalitetssakring ar en god
intern kontroll. Intern kontroll &r en viktig del i kvalitetsarbetet for att vi skall kunna
redovisa en helhetsbild av var kommunala verksamhet utifran de fyra perspektiven.
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