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Sammanfattning

Haninge kommuns verksamhetsstyrning bygger pa kommunens vision och virdegrund.
Styrningen syftar till att stodja kommunens arbete med att anvinda befintliga resurser
effektivt och tillhandahalla tjanster av god kvalitet.

Verksamhetsstyrningen delas upp 1 mal- och resultatstyrning samt kvalitetsstyrning.
Malstyrningen fokuserar pa fullmiktiges langsiktiga mal, indikatorer och uppdrag samt
resultat enligt fullmiktiges mal och budget.

Kwvalitetsstyrningens fokus ar ett kontinuerligt arbete med forbittringar av verksamheter.
Det dr ett arbete som sker i drliga processer men dven i det dagliga arbetet med stindiga
torbattringar. Arbetsmodellen utgar fran det sa kallade PDSA-hjulet;

—

Planera Genomfora

Atgirda Félja upp

a

Till hjilp 1 kvalitetsarbetet finns ett antal verktyg som fungerar som ett stod f6r
verksamheterna nir de arbetar med standiga forbattringar:

e Jimforelser, forslag, synpunkter, klagomal och avvikelser samt felanmalan
e Tjinstegarantier (ersitter nuvarande kvalitetsdeklarerade tjanster)

e Program for uppfoljning av privata utforare (inte beslutad)

e Medborgar- och brukardialog (uppdatering av policy pagir)

e Undersékning, uppfoljning och utvirdering

e FHeenvirdering

e [Extern granskning

Andra verktyg kan anvindas, till exempel utvecklar SKL nya modeller och verktyg
l6pande som kan vara alternativ.

Upptoljning av kvalitetsarbetet ska géras regelbundet. Varje férvaltning ska ta fram en
arsberittelse som rapporteras till nimnden fére manadsskiftet maj/juni dret efter.

Fordelning av ansvar och roller mellan kommunfullmiktige, kommunstyrelsen,
nimnderna, kommunens bolag och foérvaltningar anges i fullméktiges mal och budget.
Ansvarsférdelning och roller mellan férvaltningar beslutas av kommundirektoren.
Policyn ska f6ljas upp vid behov eller en gang per mandatperiod.



Verksamhetsstyrning i Haninge kommun

Haninge kommuns verksamhetsstyrning bygger pa kommunens vision och virdegrund.
Styrningen syftar till att stodja kommunens arbete med att anvinda befintliga resurser
effektivt och tillhandahalla tjanster av god kvalitet.

Verksamhetsstyrningen delas upp 1 mal- och resultatstyrning samt kvalitetsstyrning. Mal-
och resultatstyrningen fokuserar pa langsiktiga mal och resultat, kvalitetsstyrningens
fokus dr utveckling genom forbattringsarbete 1 verksamheterna. Allt utgar fran
kommunens vision och virdegrund (som finns i Haninge kommuns mal och budget).

Verksamhetsstyrning

Kvalitetsstyrning
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Genom de mal som antagits av kommunfullmiktige ska kommunen arbeta f6r att uppna
kommunens langsiktiga vision. Mélen bryts ned till strategier av respektive nimnd och
varje forvaltning bryter 1 sin tur ned strategierna till ataganden och aktiviteter. Pa sa vis
sakerstills att kommunfullmiktiges mal fir genomslag i hela organisationen och att
kommunkoncernen strivar 1 samma riktning. Krav pa uppféljning av resultat finns i

fullmaktiges mal och budget.

Kvalitetsstyrning

Kvalitetsarbete ar att kontinuerligt arbeta med forbattringar av verksamheter och
anviandningen av resurser pa basta satt. Det dr ett arbete som sker i drliga processer men



aven i det dagliga arbetet med stindiga forbattringar. Det dr viktigt att finga upp forslag
pa forbittringar.-Medarbetarnas idéer och forslag pa hur verksamheten kan utvecklas ska
tas tillvara. Ett exempel ér att anvinda arbetsplatstriffar for att diskutera forslag pa
torbattringar.

Modell for I6pande och systematiskt kvalitetsarbete
Ett systematiskt kvalitetsarbete innebir att kvalitetsarbetet blir en naturlig del i vardagen

—

Planera Genomfora

Atgirda Folja upp
Planera

Verksamheterna planerar vilka aktiviteter som ska genomforas utifran sitt uppdrag och
utifrin resultat och analyser av genomforda mitningar och undersokningar samt andra
relevanta underlag. Nar och hur aktiviteterna ska f6ljas upp bor ocksa planeras i detta
skede.

Genomfora

De olika aktiviteterna som har planerats genomfors med syfte att uppna en hogre kvalitet
1 verksamheterna. Vissa aktiviteter kan genomfoéras direkt och far ett tydligt genomslag
med en gang medan andra aktiviteter tar lingre tid och kriver mer planering och det kan
ta lingre tid innan ett synligt resultat uppnas.

Folja upp

Kvalitetsarbetet bygger pa kontinuerlig kunskap om medborgarnas 6nskemal, behov och
synpunkter for att kunna utveckla verksamheten. For att uppticka brister och avvikelser
maste verksamheterna mita resultat. Det handlar om fa en bild av vilken kvalitet som
levereras genom att sammanstilla resultat av undersokningar, enkiter, nyckeltal,
synpunkter och analyser.

Atgéarda

Genom att folja upp kvalitetsarbetet far verksamheterna bilden av vilka atgirder som ér
mojliga att genomfora direkt och vilka dtgirder som kommer att kriva ett mer
omfattande arbete. Atgirderna ligger till grund fér den nya planeringen sa att
erfarenheterna frin uppfoljning och atgirder tas till vara. Pa sa sitt skapas stindiga
forbattringar.



Verktyg for kvalitetsarbete

Till hjilp 1 kvalitetsarbetet finns ett antal verktyg som pa olika sitt fungerar som ett stod
for verksamheterna nir de arbetar med stindiga forbittringar. Nedan finns verktyg som
har identifierats som viktiga att arbeta med.

e Jimforelser

e Torslag, synpunkter, klagomal och avvikelser samt felanmalan
e Tjanstegarantier

e Program for uppfoljning av privata utforare (inte beslutad)

e Medborgar- och brukardialog (uppdatering av policy pagar)

¢ Undersokning, uppfoljning och utvirdering

e Fgenvirdering

e Extern granskning

Anvisningar for verktygen anges 1 riktlinjer som ska faststillas av kommundirektoren.

Jamforelser

Jamforelser ar en metod f6r bedomning av kvaliteten 1 verksamheten. Jimforelser kan
goras med den egna verksamheten bakat i tiden, med andra verksamheter inom Haninge
kommun och med andra kommuner. Jimférelser kan dven avse exempelvis processer.

Inom en rad omraden jimfors nyckeltal 1 etablerade nitverk, t.ex. S6dertorns nyckeltal
och SKL:s 6ppna jaimforelser. Haninge deltar sedan 2015 i SKL:s nyckeltalsnitverk,
Kommunens kvalitet 1 korthet, KKIK, som innehaller cirka 40 6vergripande nyckeltal
for olika verksamheter.

I kommunens Jimforelseguide kan olika utforare jamforas med varandra, till exempel
inom forskola, grundskola och hemtjinst.

Forslag, synpunkter, klagomal och avvikelser samt felanmalan
Samtliga medarbetare, chefer och fortroendevalda kan pa olika sitt ta emot synpunkter
frin kunder, invanare m.fl.

Pa hemsidan finns mojligheten att limna egna e-forslag eller rosta pa andras e-forslag,
Den som ir folkbokford i kommunen kan ocksa limna medborgarférslag. Synpunkter
och klagomal kan ocksa limnas pa hemsidan. Det finns dven appar f6r att kunna limna
synpunkter och forslag.

Alla synpunkter ska, liksom alla inkomna brev, e-postmeddelanden osv besvaras
skyndsamt, inom tva arbetsdagar. Det handlar om dialog med invanarna och att anvinda
synpunkter frin dialogen for att forbittra verksamheterna.

Avvikelser enligt Socialtjanstlagen och Hilso- och sjukvardslagen, samt klagomal enligt
Skollagen f6ljs upp systematiskt.



Tjanstegarantier

Tjanstegarantier ar ett sitt for kommunen att arbeta med forbittringar 1 verksamheterna.
Arbete med att forbittra verksamheternas kvalitet gors 1 alla forvaltningar. Samtliga
nimnder ska darfor ha tjinstegarantier som driver kvalitetsarbetet framat. Garantierna
ska vara vasentliga for medborgarna och for verksamheternas kvalitet. Genom
tjdnstegarantier garanterar verksamheterna att kunden erhaller en utlovad niva 1 tjansten.
Om verksamheten inte lever upp till det kan kunden férmedla detta genom synpunkts-
och klagomalshanteringen. Verksamheten ska da vidta atgirder for att ritta till bristerna.

Program for uppfoljning och kontroll av privata utforare

Kommunallagen har férindrats for att uppfoljning och kontroll av privata utforare ska
torbattras samt for att forbittra allmédnhetens insyn. Férindringarna giller fran och med
1 januari 2015. Férindringen innebir att kommunfullmaktige ska f6r varje mandatperiod
anta ett program med mal och riktlinjer f6r verksamheter som utfors av privata utférare.
Fristaende forskolor och enskilda skolor ingar inte eftersom de édr egna huvudmain, och
deras verksamhet regleras genom tillstandsgivning.

I Haninge finns ett forslag till program som inte har faststillts.

Medborgardialog och brukardialog

Medborgar- och brukardialog ér tva verktyg for att 6ka delaktighet och inflytande for att
forbittra kvalitet 1 kommunens tjanster. Medborgardialog handlar om fragor som ber6r
kommunen och sker mellan medborgare och kommunens fértroendevalda och anstallda.

Brukardialoger sker mellan verksamheten, till exempel virdboendet eller skolan, och dess
brukare (boende, anhorig, elev/forilder) och innebir att endast de som anvinder sig av
servicen inbjuds att framféra synpunkter, tankar och idéer. Brukardialog ar ofta en del 1
att forbittra kvalitet och utveckla verksamheten.

I den kommande policyn f6r medborgar- och brukardialog (inte faststilld 4nnu) finns
grundliggande inriktning och principer.

Undersokning, uppfdljning och utvarderingar

Olika typer av undersokningar riktade till invanare och medarbetares utgor viktiga
utgangspunkter for kvalitetsarbetet. Det kan exempelvis vara enkiter, fokusgrupper eller
intervjuer. Resultat av arbetsplatsundersokningar kan ocksa ligga till grund for
kvalitetsh6jande insatser.

Uppfdljning beskriver vad som hint, medan en utvirdering kan forklara varfor.

Med uppt6ljning menar man ofta att man studerar vad som hinder i samband med ett
projekt eller en atgird. En utvirdering innebdr mer, den dr en systematisk och
strukturerad bedémning av arbetet. Den ér ett mer utvecklat forsék att studera en
verksambhet.

Alla verksamheter f6ljs upp som en del av kvalitetsarbetet. Det giller alla verksamheter
oavsett om de drivs 1 egenregi eller av externa utforare.



Egenvardering

Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) har utarbetat verktyget “"Egenvirdering for
uppféljning och kontroll”. Verktyget ger en bild av om verksamheten har tillfredstillande
system och rutiner for uppfoljning och kontroll. Verktyget bygger pa sjilvskattning och
kan anvindas som underlag i forbittringsarbete.

SKL utvecklar modeller och verktyg l6pande for f6rbittring och kvalitetsutveckling som
kan vara limpliga alternativ.

Externa granskningar och rapporter

Kommunens olika verksamheter kontrolleras och granskas av till exempel
tillsynsmyndigheter och kommunens revision. De synpunkter och rekommendationer
som ges 1 granskningsrapporter ska beaktas for att utveckla och forbattra verksamheten.

Uppféljning och rapportering av kvalitetsarbetet

Kwvalitetsarbete ar att kontinuerligt arbeta som sker pa olika nivaer i organisationen vid
olika tidpunkter under ett ar. De aktiviteter som genomférs med koppling till kvalitet ska
foljas upp regelbundet.

Varje forvaltning ska ta fram en arsberittelse som rapporteras till nimnden fore
manadsskiftet 31 maj aret efter.

Roller och ansvar
Fordelning av ansvar och roller mellan kommunfullmaktige, kommunstyrelsen,
nimnderna, kommunens bolag och férvaltningar anges i fullmiktiges mal och budget.

Ansvarsfordelning och roller mellan férvaltningar beslutas av kommundirektoren. Till
policyn tas riktlinjer fram som beslutas av kommundirektér. Direfter utformas rutiner,
mallar m.m. som stodjer det dagliga arbetet.

Plan for uppfdljning av policyn
Kommunstyrelsen ska vid behov eller en gang per mandatperiod f6lja upp policyn och
besluta om eventuella forindringar.



