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1 Kvalitetspolicy sammanfattning

Fokus pa kvalitet ger oss ndjda kunder och en effektiv verksamhet!

Var service och véra tjanster ska uppfylla behov och férvintningar hos dem vi
finns till f6r, vara medlemmar och véra 6vriga kunder, nedan definierat som
kund. Vi strévar efter att den service och de tjdnster vi erbjuder ska vara
professionellt utforda, tillgédngliga och kostnadseffektiva.

Hos oss kan man dven forvanta sig lyhort, engagerat och 16sningsfokuserat
bemotande, likvirdig, jamstdlld och jamlik service samt mojlighet att paverka och
tillsammans med oss utveckla var verksamhet.

Detta uppnds genom att:

e Vihar kundernas behov i fokus.

e Vi fattar langsiktiga och faktabaserade beslut.

e Vitidnker och arbetar processinriktat.

e Viarbetar med stidndiga forbéttringar och innovation.
e Vildr av andra och varandra.

e Vihar alla medarbetares delaktighet.

e Vihar ett engagerat ledarskap.
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2 Kvalitetspolicy

2.1 Inledning

Vi som arbetar i Skovde kommun har som uppgift att ge service och tjdnster till invanare, foretag,
féreningar, andra organisationer och besokare. Vision Skévde 2025 séger att "Skovderegionen ar
kind ilandet som en vilkomnande och vixande region ddr manniskor méts, verkar och mér bra”. En
forutsattning for att visionen ska bli verklighet dr att den service och de tjanster vi ger dr av god
kvalitet. Genom god kvalitet bidrar vi till att Skévdes invanare, foretag, féreningar, andra
organisationer och besotkare far sina behov tillgodosedda. God kvalitet innebér aven att vi blir mer
effektiva, mer attraktiva som arbetsgivare och att vi skapar ett 6kat foértroende f6r var organisation.

Denna policy faststills i syfte att sdkerstélla god kvalitet i kommunens samlade férvaltning och utgor
en gemensam grund for vart kvalitetsarbete. Policyn beskriver vad som avses med god kvalitet samt
tydliggor grundlidggande definitioner, syfte och principer for kvalitetsarbetet. Policyn ska vara ett
stod till fortroendevalda, chefer och medarbetare i arbetet med kvalitet.

Vissa kommunala verksamheter har nationella krav pa kvalitetssdkring till exempel skola, vard och
omsorg samt socialtjinst. Konkurrenssituationen stéller &ven krav pa verksamheterna att ha god
kvalitet pa sin service och sina tjanster. Mot bakgrund av detta beh6ver varje sektor utveckla
dndamalsenliga system for sitt kvalitetsarbete. Kvalitetssystemet ska utvecklas i linje med denna
kvalitetspolicy.

Uppféljningen av kvalitetsarbetet ska vara integrerat med ordinarie rapportering av maluppfoljning.

2.2 Definition av kund

I arbetet med kvalitetsutveckling dr kundperspektivet centralt. Med kund avses de personer eller
organisationer vi finns till for, mer specifikt uttryckt:

e De vivill skapa vérde for.
e De som har ritt att ha férvintningar pé oss.
e Desom har ritt att stélla krav pa oss.

Vara verksamheter finns till f6r ménga olika grupper av manniskor. Beroende pa typ av verksamhet
anvinder vi olika begrepp for dessa grupper, exempelvis brukare, elev, invanare och néringsliv.
Begreppet kund anvands som ett gemensamt begrepp som innefattar alla olika grupper.

Kunderna kan vara bade externa och interna. Med externa kunder avses till exempel privatpersoner,
foretag och organisationer som vi levererar tjainster och erbjuder service och stéd till. Interna kunder
kan exempelvis vara en annan verksamhet eller medarbetare inom kommunen.
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2.3 Definition av kvalitet

Gemensamt {or vara olika kunder &r att de forvéantar sig god kvalitet. Det dr de som anvéander vara
tjanster som avgor vad som &ar god kvalitet. Vi stravar darfor efter att alltid titta pa var verksamhet
utifran kundernas perspektiv. Mot bakgrund av detta har vi valt att anvénda foljande definition av
kvalitet.

"Formagan att tillfredsstélla, eller helst 6vertriaffa kundernas behov och férvéntningar”
Bergman & Klefsjo

Kvalitetsarbetet ska utgé fran kundernas behov, men ocksa folja aktuell lagstiftning, politiska beslut
samt ske inom givna kostnadsramar.

God kvalitet behdver inte alltid betyda att ge det som efterfragas. Ibland behéver vi fatta beslut som
for den enskilde kan uppfattas negativt, men genom att forklara dessa beslut pa bra sétt och om
mojligt presentera andra 16sningar kan vi &nda ge en positiv upplevelse.

Att striva efter att 6vertraffa kundernas behov och férvantningar kan vid férsta anblick verka
kostnadsdrivande, men s behover inte vara fallet. Det kan till exempel innebéra att genom god
dialog styra forvantningarna sa de ligger i nivd med vad kommunen ska leverera. Det kan dven
handla om ett gott bemé&tande. Ett gott bemotande ar ett viktigt redskap i kvalitetsarbetet och négot
som alltid kan anvéndas for att 6vertrdffa behov och férvintningar.

2.4 Syftet med kvalitetsutveckling

Syftet med kvalitetsutveckling &r att skapa storsta mojliga nytta till 1gsta mojliga kostnad. Genom att
aktivt arbeta med kvalitetsutveckling sékerstaller vi att vi arbetar med ritt sak, pa rétt sitt. Arbetet
leder ddrmed béde till 6kad kundnéjdhet och en effektivare verksamhet.

2.5 Vadinnebar god kvalitet?

God kvalitet innebar mer specifikt att de som bor, lever och verkar i Skévde kommun kan forvénta
sig service och tjanster som &r:

e  Professionellt utforda med ett gott bemétande - Vi ska utfora service och tjinster med god
yrkesmassig kompetens anpassad utifran varje specifik situation. I métet med oss ska
kunden kénna sig viktig. Bemotandet blir dirfor centralt. T alla méten ska vi vara lyhorda,
engagerade och 16sningsfokuserade. Vi ger aterkoppling pa stillda fragor och synpunkter pa
ett sitt som ingjuter trygghet hos mottagaren.

e  Tillgdngliga- Det ska vara enkelt att komma i kontakt med oss, vi ska ha korta svars- och
ledtider. Véara verksamheter ska i mojligaste méan vara tillgdnglighetsanpassade. Det ska dven
vara enkelt att hitta information och forsta vad som ségs och skrivs.

o  Likvirdiga, jaimstillda och jimlika - Vi strivar efter att var service och véra tjinster ska vara
likvardiga, jamstéllda och jamlika.

e  Fdverkbara-Det ska vara moijligt att paverka var service och vara tjinster genom att enkelt
kunna lamna synpunkter, klagomal och forslag till forbéttring. Dessutom ska vi erbjuda
kunderna att vara med och tillsammans med oss utveckla var verksamhet.
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e  Kostnadseffektiva - Vara tjainster och var service ska vara effektiv och utformad utifran vad
som skapar virde for kunden. Vi strivar efter att gora "Rétt sak, pa ratt satt”.

2.6 Gemensamma principer

Foljande principer utgor grund for vart arbete med kvalitetsutveckling. Genom att félja dem
sikerstiller vi en kundorienterad verksamhetsutveckling som ger god kvalitet.

e Kundernas behov i fokus

e Langsiktiga och faktabaserade beslut
e Processorientering

e Stidndiga forbéttringar och innovation
e Lira av andra och varandra

e Medarbetarnas delaktighet

e Engageratledarskap

2.6.1 Kundernas behov i fokus

Att ha kundernas behov i fokus innebar att alla medarbetare 4r medvetna om vem verksamheten
finns till f6r och agerar for att skapa storsta mojliga varde for dem. Det betyder att vi ska vara lyhorda
for och aktivt ta reda pa vara olika kunders behov, synpunkter och reaktioner och anpassa vara
arbetssitt utifran det.

2.6.2 Langsiktiga och faktabaserade beslut

Den verksamhet som bedrivs behover ta hdnsyn till savdl nuvarande som framtida generationers
behov for att pa bésta sitt stodja en héllbar utveckling av samhéllet. Beslut behover bygga pa
tillforlitlig fakta. Métningar av verksamhetens resultat behover darfor goras fortlépande och
anvéndas for vidare analys.

2.6.3 Processorientering

Nar invanarna viander sig till oss har de ofta kontakt med flera verksamheter. Det innebar att vi
behover samarbeta bade inom och utanfér den egna verksamheten for att hjélpa vara kunder pa
bésta sétt. Genom tydliga processer med uppsatta mal sikerstéller vi en professionell och likvardig
service, att alla medarbetare ser sin del i helheten, att arbetssétt och ansvar klargors och att
utvecklingsarbetet sker i linje med kundernas behov.

2.6.4 Standiga forbattringar och innovation

For att kunna méta framtida krav och forvantningar krévs ett kontinuerligt forbattringsarbete dar
nuvarande arbetssitt utmanas och idéer till forbéattring och innovation tas omhand pa basta mojliga
sétt. Vi foresprakar dirfor en kreativ och tillatande kultur dir alla medarbetare 6ppet lyfter fram
problem och brister i syfte att forbéttra. Vi uppmérksammar goda exempel och lir oss av misstag.

I syfte att battre forstd vara kunders behov bjuder vi in dem att delta i forbéttringsarbetet. Kunderna
ses som medaktorer som aktivt bidrar till utveckling av nya och forbéttrade arbetssitt.
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2.6.5 Laraav andraoch varandra

For att vidareutveckla verksamheten i linje med nuvarande och framtida behov beh6vs ny kunskap
om vad som ar mojligt att uppné och hur. Vi ska dirfor aktivt ta del av savil andra kommuners som
organisationers och foretags arbetssétt och resultat. Vi delar med oss av vara erfarenheter och lar av
andra och varandra.

2.6.6 Medarbetarnas delaktighet

Delaktighet och engagemang fran alla medarbetare dr avgérande for ett framgangsrikt
utvecklingsarbete. Vi vill att alla medarbetare ska ta klivet fram och aktivt bidra till var strédvan efter
god kvalitet. Detta gors genom att utmana befintliga arbetssatt, lyfta problem och brister, komma
med idéer till forbattringar och genomfora férbattringar.

En forutsdttning ar att varje medarbetare kidnner sig ha fértroendet bade att utféra och utveckla sina
arbetsuppgifter. Darfor dr det uttalat att alla kommunens medarbetare har tva arbetsuppgifter, att
utfora arbetet och att utveckla arbetet.

2.6.7 Engagerat ledarskap

For att skapa en kultur som sidtter kunden framst krévs ett aktivt och synligt engagemang fran varje
ledare och chef. Viktiga uppgifter for cheferna dr att ange riktning for verksamheten och i dialog med
medarbetarna definiera och f6lja upp malen. I ledningens engagemang ligger dven att leda
utvecklingsarbetet genom att vara en god forebild, visa 6ppenhet och aktivt stodja och stimulera
forbattringsarbetet.

2.7 Summering

Ovanstaende principer skapar forutsittningar for oss att né Vision 2025. De guidar i hur alla
medarbetare, chefer och fortroendevalda ska tinka nir kvalitets- och utvecklingsarbete bedrivs.
Principerna utgor en grund for en kundorienterad verksamhetsutveckling men behover kompletteras
med konkreta arbetssitt, metoder och verktyg. Dessa finns att ta del av i var kvalitetshandbok pa
intrandtet.

Kvalitetspolicyn faststélls av kommunfullméktige.
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