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Inledning

Var vision lyder: Har véxer stolta gdingar. Den handlar om ett fortsatt vaxande och en ihallande
utveckling for Ostra Goinge — kanske mer med tanke pd kvaliteten och innehdllet i gdingarnas liv
an antalet goingar. Den som vill utveckla sig och sin tillvaro pa olika plan ska fa professionell vag-
ledning av oss i kommunen. Det kan handla om utbildning, boende eller naringsverksamhet. Vi ger
gbingarna mojlighet att ta del av sina rattigheter, samtidigt som var och en naturligtvis ocksa har
skyldigheter. Stolthet handlar om sjalvfortroende, 6kat egenvarde och en tro pa sina majligheter i
Ostra Goinge. Vi ska véxa tillsammans.

Goingemodellen ger en stabil grund att sta pa nar det géller att organisera, leda och genomféra det
arbete vi ar hdr for att utfora. Medarbetarna ar professionella i sina yrkesroller, samtidigt som de
fornyar arbetssatt och metoder sa att vardet for Goingeborna blir sa hogt som majligt. Utveckling-
en av verksamheter, processer och medarbetare behdver paga kontinuerligt. Forbattringsarbete ar
var vardag! Medarbetarnas vilja att lara och mod att férnya ar avgorande drivkrafter. Tillsammans
har vi en otrolig kompetens att vara stolta dver. Nar vi delar med oss av egna erfarenheter och lar
av varandra, vaxer ocksa var gemensamma kunskap. | kombination med ett systematiskt kvali-
tetsarbete, drivs utvecklingen framat samtidigt som forvaltningens resultat hela tiden forbattras.

Innehallet i denna skrift utgor var gemensamma handbok till Goingemodellen. Anvand materialet
som en kalla till inspiration och en védgledning i det standiga arbetet med att forbattra vara verk-
samheter. Goingemodellen bygger pa att var och en av oss tar ansvar for sitt uppdrag och visar
Oppenhet och engagemang gentemot dem vi finns till for. Lat denna anda pragla varje arbetsplats.
Nar vi lever upp till Géingebornas forvantningar, far vi fortroende och tillit tillbaka. Lat oss fullt ut
ta vara pa detta nar vi bygger framtidens Ostra Gdinge — Skdnes grona hjirta

Merete Tillman, kommundirektor
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SKAN ES GRONA HJARTA

Ostra Goinge -

HEASSLEHOLM

FKRISTIANSTAD

Skanes grona hjarta!

Ostra Goinge ligger i norddstra Sk&ne. Har byter landska-
pet skepnad fran 6ppen odlingsbygd med stora gods och
gardar, ddellovskogar och sammanhédngande hagmark i
soder till sydsvenska hoglandets barrskogar, torp och in-
sjoari norr. Har bryts och bearbetas den svarta diabasen
som vi kallar vart svarta guld.

Ostra Goinge rymmer en rik mangfald. Har finns gemyt-
liga byar, stora slott och sma torp, genuint hantverk och
modern konst, byasamhdllets tradition blandad med
modern utveckling. Ndrheten till naturen erbjuder manga
mojligheter for en aktiv fritid: kanotpaddling pa Immeln,
fiske i Tydingesjon eller vandring langs med Helge a.
Ostra Goinge har ocksa ett rikt foreningsliv med ménga

eldsjdlar, uppfyllda av den unika Géingeandan — en kom-

bination av envishet och uppfinningsrikedom.
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Ostra Géinge kommun &r en ekonomiskt stark kommun
med planer for framtiden och var samhallsservice kanne-
tecknas av god kvalitet, kundfokus och hallbarhetstank.
Har finns attraktiva boendemiljoer i en skon och gron kul-
turbygd med nérhet till expansiva IKEA i Almhult, kommu-
nikationernas knutpunkt Hassleholm och handelsstaden
Kristianstad. Fran Ostra Goinge ar det enkelt att pendla
till arbete eller studier. Inom en och en halv timmes
restid nas Malmo, Lund, Helsingborg och Vaxjo samt sju
flygplatser, varav en dr Képenhamns flygplats Kastrup.

Det finns manga skal till att vi kallar
Ostra Goinge for Skanes grona hjirta.
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ST Goingemodellen
Scania flyttar till Orfs_:riar;;s:zl:;s sjosatts
Sodertdlje

Historien om Goingemodellen

Ar 2005: Scania flyttar till Sodertdlje Ar 2013: Géingemodellen infors

Scania beslutade att flytta stora delar av sin produktions- Under tva ar genomfordes utbildningsinsatser dar alla
anlaggning frén Sibbhult i Ostra Gdinge till Sodertilje. medarbetare genomgick utbildning i grunderna for sys-
Ett samarbete inleddes mellan kommunledningen och tematiskt forbattringsarbete. Darmed togs det egentliga
Scania, dar Scanias produktionssystem, som bygger pa avstampet for det uthalliga vardagsarbetet med standiga
Lean-arbetssdttet presenterades for kommunen. forbattringar, forankrat i Goingemodellen.

Ar 2009: Férnyad organisation Ar 2016: Nya Goingemodellen "2.0"

Detta ar inférdes den nya forvaltningsorganisationen Som ett steg i en fornyelse av Goingemodellen deltog alla
med en, gemensam forvaltning och forenklad namndsor- medarbetare i ett arbete for att skapa konkreta samtal
ganisation. och engagemang kring Goingemodellen och hur den

kunde utvecklas. Organisatoriska forandringar genomfor-

6| GOINGEMODELLEN



2016

Goingemodellen
uppdaterades

des under hosten i syfte att utveckla kommunens tjanster
utifran kundens perspektiv och behov.

Ar 2018: Resultatstyrning enligt Goingemodellen
Ostra Gdinge kommuns styr- och ledningsmodell om-
formades under 2017 — 2018 for att sdkerstalla en tydlig
och sammanhédngande process. Planeringen av 2019 ars
verksamhet gjordes enligt det uppdaterade systemet, dar
uppféljning och analys forstarkts.

Ar 2019: Hallbara Ostra Goinge
Vikten av hallbarhet i kommunens verksamheter betonades

Resultatstyrning

— e

2018

Ny vision

i den nya mal- och resultatplan som politikerna arbetade
fram under aret. Utifran politikens forvantningar formule-
rade alla chefer tillsammans en gemensam standpunkt for
vad hallbarhet innebar for dem i det praktiska arbetet.

Ar 2021: Férnyad vision

Visionen ”15 ooo stolta gdingar” upplevdes nar den myn-
tades 2008 som bade djarv och utmanande, men mot
slutet av 2019 néddde Ostra Goinges invénarantal visio-
nens niva. Arbetet med att ta fram en ny vision avsluta-
des 2021 med resultatet: ”Har vaxer stolta goingar”.
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Vem finns vi till for?

| Goingemodellen kan man ldsa orden: vdrde for kunden.
Vilka &r da dessa kunder, kan man undra?

Jo, vi som jobbar i kommunens regi dr har for barnen och
deras familjer, for de dldre och alla dar emellan. Vart
dagliga arbete gar ut pa att skapa goda resultat for alla
Goingebor utifran vara uppdrag. Det handlar om att leva
upp till behov och krav som ar uttalade, underforstadda
eller allmant forvantade. Vi ska bade gora ratt saker och
gora saker ratt.

Vad menar vi da med varde? Vardet ar en sammanvagd
upplevelse hos kunden av den nytta vi bidrar med och av
hur motet med oss upplevs. Alla i en organisation maste
ha ett kundperspektiv och bidra till goda moten. Det spe-
lar manga ganger mindre roll hur bra tjansten i sig 4r om
den utfors av oengagerade personer, om vantetiden ar
lang, om informationen &r svar att forsta eller om perso-
ner dr oantrédffbara eller inte ringer tillbaka. Kundnojdhe-
ten paverkas av hur val kundens férvantningar uppfylls av
det som sedan levereras.

En del av kommunens uppdrag styrs av lagar och forord-
ningar, medan andra ingar som en del i den allmdnna
samhallsservicen. For att veta vad man som Godingebo
kan forvdnta sig av sin kommun, behover tjdnsterna
formuleras och rattigheter, mojligheter och skyldigheter
beskrivas. Ramarna for kommunens ansvarstagande
maste vara tydliga for att kunden ska veta vad som kan
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forvantas. Da framgar ocksa vad kommunen faktiskt inte
har i sitt uppdrag att utfora. Sjalvklart ligger det da i var
roll att lotsa Goingebon vidare till ratt instans som kan ta
itu med det aktuella behovet.

Forst nar kommunens tjanster blir tydliga och kundens
forvantningar kan sattas, avgors det hur god var kvalitet
ar, det vill sdga hur vl vi som jobbar i kommunen haller
vad vi gemensamt lovat. En nojd kund talar vdl om oss
med andra och ger tips och idéer tillbaka om hur vi ska
gora for att bli annu lite battre!

For att sjdlva veta att vi gor saker rdtt, behover vi enas om
ett gemensamt, bdsta arbetssatt, forsakra oss om att vi
foljer vara processer och rutiner och dessutom standigt
lara bade av vara misstag och av omvarldens utveckling.

Det dr sa vi skapar vdrde for Goingeborna!



Vilja att ldra och mod att fornya! Ny teknik kan overbrygga avstind och skapa virde for kunder i alla dldrar.

X
\‘ \ hads
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Goingemodellens begrepp

Vart hus bestar av begrepp och nyckelord som visar vagen for hur vi ska tanka i det dagliga arbetet. Nar tankarna ska
omsdttas i handling finns det metoder och verktyg som kan ge vdgledning, se avsnittet langst bak i detta hafte.

GOINGEMODELLEN

EN VISION WANZINYNRG[{[M EN VARDEGRUND = ETT ARBETSSATT

HAR VAXER

STOLTA GOINGAR

. STANDIGA
TANKER NYTT FORBATTRINGAR KVALITET

Vdrde for kunden
Fokus pa resultat

Vilja att ldra HALLBAR

Mod att férnya UTVECKLING

OPPENHET ENGAGEMANG ANSVAR
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Goingemodellens fyra delar

En vision
Det yttersta malet med Goingemodellen &r att bidra till
Goingebornas liv sa att de kan trivas, utvecklas och kan-
na att de far god valuta for sina skattepengar. Det &r sa
vi fér stolta gdingar! Ostra Gdinges vision lyder:
”Har vaxer stolta gdingar”.

Vaxer dr ett dynamiskt ord. En manniska kan vaxa i olika
riktningar, pa olika satt. Alla kan vaxa! Vaxandet kan
kopplas till framtidsmojligheter genom utbildning eller till
tillvaxt for platsen, bostadsmarknaden och naringslivet.
Stolthet handlar om sjalvfortroende, 6kat egenvarde och
en tro pa sina mojligheter. Visionen uttrycker en beslut-
samhet i att skapa l&ngsiktig, positiv utveckling fér Ostra
Goinge. Det ar manga krafter som bidrar — kommunens
alla medarbetare och foretagare, liksom de manga foren-
ingarna och naturligtvis Goingeborna sjdlva.

En forvaltning
Ostra Géinge kommun &r organiserad som en enda for-
valtning, dar kommundirektdren dr forvaltningschef. Utan
inre forvaltningsgranser jobbar vi effektivare och skapar
pa det viset mer nytta at dem vi finns till for.

En vardegrund
En viktig del av Géingemodellen dr vara gemensamma
vdardeord som utgor grunden for allt vi gor:
Oppenhet, Engagemang och Ansvar.

Vdrdegrunden visar vagen for hur vi forhaller oss till
Goingeborna, till vara uppdrag och till varandra.

——

Ett arbetssatt
Det arbete vi utfor skapar varde for kunden. For att halla
hog kvalitet i uppdragen behover vi gemensamt bestam-
ma vad som ar den bédsta arbetsgangen for varje tjanst,
t ex ndr Goingebon behdver bygglov, ska anséka om
forskoleplats eller dri behov av hemtjdnst.

N&r arbetsgangen ar kartlagd och alla som deltar i
processen har samsyn kring tillvdgagangssattet, kan vi
mata om vi haller vad vi lovar i praktiken nar det géller till
exempel vantetider och resultat.

| forbattringsarbetet ar medarbetarnas egna erfarenheter
och kunskaper avgorande, liksom kundernas synpunk-
ter. Genom att studera aktuella resultat och gemensamt
komma fram till forbattringsidéer far vi fram nya atgarder
som vi for in i processen. Darefter gar arbetet ett varv till,
i ett aldrig avstannande forbattringshjul.
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Politik

Kommunstyrelsens ordférande

Kommundirektor

Forvaltning

GOINGEMODELLEN | 15



Ostra Goinge - Hir gaur da!*

Kommunens ledstjarna ar formulerad pa goingska och sdnder signalen att har ser vi mojligheter och utmanar gamla
sanningar. Vi trotsar garna Jantelagen och drar oss inte for att sticka ut.

*Goingsk dialekt for "Hiir gar det!”
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Vardegrunden

Aven om ndgra av Goingemodellens begrepp har bytts ut

i den senaste omarbetningen har bade ledstjarnan och
vdrdeorden bestatt. Orden har en bred férankring och ar
framtagna i samarbete mellan politiker, chefer och medar-
betare. Till varje vardeord har knutits tre spelregler, som i
tur och ordning tar sin utgangspunkt i kundrelationen, vart
agerande och arbetsmiljon.

Oppenhet

Vi sdger som det ar

Vi finns pa jobbet for Goingeborna och de som besoker
var kommun. | alla kontakter med vara kunder ar vi 6pp-
na, arliga och sager som det ar.

Det ar tillatet att gora fel, men inte att dolja det
Ingen far medvetet gora fel och métet med vara kunder
maste bli sa bra som maojligt. Nar nagot trots allt gar fel,
maste vi agera och ldra oss av det som kunde ha blivit
battre. Pa det sattet 6kar vi standigt servicegraden och
forbattrar vardet for dem vi finns till for.

Delad kunskap dr dubbel kunskap

For att skapa en larande organisation ser vi till att pa ett
strukturerat och medvetet satt sprida goda exempel fran
det dagliga arbetet.

Engagemang

Vi agerar alltid utifran ett kundperspektiv
Vi tar pd oss "kundens glaségon” for att se det som kan
bli battre.

Problem ar till for att losas

Tillsammans har vi stora mojligheter att l6sa problem
som behdver l6sas. Vart arbetssatt ger oss hjalpmedel att
gora saker ratt, men vi maste sjdlva ansvara for att vi gor
ratt saker utifran kundperspektivet och de begransningar
som lagar och forordningar sétter.

Glddje och trygghet foder framgang

Vi drvarandras arbetsmilj6. Det ar viktigt att vi bade lyss-
nar pa och servarandra. Detta skapar en kansla av gladje
och trygghet.

Ansvar

N6jda kunder &r allas ansvar

Oavsett var i kommunen vi arbetar och vilket uppdrag
som arvart, har vi ett gemensamt ansvar i métet med
kommunens kontakter. Far vi fragor som rér andra omra-
den dn det egna hjdlper vi till att guida vara kunder ratt.

Be hellre om forlatelse d@n om tillatelse

Agera pa din egen kunskap i stéllet for att “fraga uppat”.
Ledningens syn ar att beslut ska tas sa ndra kunden som
mojligt.

Det ska vara ldtt att gora rdtt

For att kunna agera och ge vara kunder tjanster av god kva-
litet i ratt tid, ar det viktigt att vi forenklar arbetet sa mycket
som mojligt. Varje medarbetare ska veta hur saker ska go-
ras genom att félja tydliga processer och ha tillgang till ratt
information. Tillsammans har vi ett gemensamt ansvar att
forenkla for oss sjdlva och darmed ocksa for vara kunder.
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Goingemodellen -

Arbetssattet star i centrum for Géingemodellen. Kundper-
spektiv, lagarbete och ett kontinuerligt larande ligger till
grund for den gemensamma kultur som vi ansvarar for
och vardar tillsammans. Beslut ska fattas dar kunskapen
om kunden &r som storst, sa langt ut i organisationen
som mojligt.

Ledare som ger och far tillit

Ordet tillit gar att ldsa fran bada hallen. Tillitsfulla hand-
lingar bygger pa 6msesidighet. Genom att dela med sig
av ansvar och handlingsutrymme till medarbetarna far
ledaren samma tillit tillbaka.

Den viktigaste uppgiften for en ledare dr att skapa
forutsattningar for medarbetarna att gora ett riktigt gott
jobb. Det handlar om att forse dem med ratt underlag och
ramar for uppdraget, att skapa tydlighet i processerna
och ge aterkoppling nar en uppgift ar utford.

Att vara en mojliggorare som ser till att medarbetarna
utvecklas — inte bara utfor en uppgift — ar en annan viktig
del av ledarskapet enligt Goingemodellen. | stallet for att
sjdlv ge alla svar stiller ledaren fragor som far medarbe-
taren att l0sa arbetsuppgiften av egen kraft.

Arbetsgruppen haller kulturen levande tillsammans ge-
nom att koppla vardagens arbete till Géingemodellen och
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ett arbetssatt

kontinuerligt lara av resultaten av det utforda arbetet. |
ett systematiskt forbattringsarbete tar ledare och med-
arbetare gemensamt fram nya lésningar utifran utvarde-
ringens resultat.

Medarbetare som agerar utifran eget omdome
Det ar medarbetaren som finns narmast Géingebon som
ar bast rustad for att forsta kundens olika behov. Utifran
eget omddme och erfarenhet har medarbetaren fortroen-
det att agera sjalvstandigt i olika situationer som uppstar
i verksamheten. Som vagledning for arbetet ligger orga-
nisationens gemensamma prioriteringar, spelregler och
overenskommelser.

| Ostra Goinge kommun uppmanas medarbetaren att ta
ett stort ansvar inom sin profession, genom egna initiativ
och ett sjdlvstandigt agerande. Medarbetaren forvantas
ocksa folja Goingemodellens 6verenskomna varderingar
och spelregler samt forhalla sig till att vara en del i en
helhet och samverka med kollegor i hela kommunen.



Standiga forbattringar...

Det mest centrala i Géingemodellen, som hela tiden ger oss
kraft till utveckling och nytankande, ar sammanfattat i be-
greppet ”stdandiga forbattringar”. Samhallets forutsattningar
fordndras oupphorligt och med dem, manniskors behov.

Som medarbetare i kommunen harvi i uppdrag att ge
service at kommunens kunder pa en rad olika omraden
inom utbildning, arbetsmarknad, omsorg och samhalls-
byggnad. For att uppna basta resultat i arbetet, behdver vi
vara lyhorda for kundernas behov. Vi behver ocksa lara av
varandra, bade av kollegor internt och av andra framgangs-
rika organisationer och aktorer.

Att arbeta med ”sténdiga forbattringar” handlar om att
systematiskt forbattra alla vara processer utifran kunder-
nas behov genom att ta vara pa vardet av deras synpunkter
och f6lja upp vara egna avvikelser. Manga av processerna
ar komplexa och berdr flera funktioner och enheters med-
arbetare. | 6vergdngarna mellan olika delar i var organisa-

tion okar risken for brister och otydligheter i ansvar. Detta
kan skapa onddiga kostnader och missndjda kunder. For

att na ett gott resultat dr det darfor nodvandigt att arbeta

med forbattringar pa bredden av hela organisationen.

Ryggraden i forbadttringsarbetet ar alla medarbetare med
sina tankar om férbattring och kunskaper om kunderna.
Som hjalp har vi beslutsstodssystem och pulsmoten for
uppféljning av malen och av hurvi haller vad vi lovar
Goingeborna. Pa pulstavlan samlar vi forbattringsidéer och
resultat av de pagaende forbattringsarbeten som vi har

igdng.

Att arbeta med stdndiga forbattringar enligt Géingemo-
dellen handlar om att aldrig sla sig till ro. Att jobba for att
alltid bli battre tillhor vart normaltillstand och omfattar
varje medarbetare.

... driver oss hela tiden framat!
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Hallpunkter for hallbar utveckling

Ostra Gdinge ska byggas langsiktigt hllbart. Darfor ska dagens behov tillgodoses utan att kommande generationers behov
dventyras. Hallbar utveckling omfattar tre omraden som maste balanseras mot varandra: ekonomisk, miljomassig och social

hallbarhet.

AGERANDE
—

Samverkan ger hallbara resultat

Vart arbete stracker sig 6ver organisationsgranser. Vi
samverkar med varandra, inom och mellan kommunens
verksamheter och bolag, och bygger kontaktndt med
samhallets ovriga aktorer. Vi valkomnar gemensam
planering och beslut som gynnar helheten och starker
ekonomin.

Vi skapar forvantningar pa oss sjdlva men ocksa

pa Gdingeborna

Genom samsyn kring vara processer kan vi ta ansvar

for helheten och lova samma kvalitet till alla. Vi satter
Goingebornas forvantningar ratt genom att kommunicera
deras rdttigheter, mojligheter och skyldigheter. For att
veta hur vi lyckas, féljer vi upp effekterna av vara gjorda
insatser. Vi lar av resultaten och férnyar processerna. Vi
bygger tillit hos Gdingeborna nar vi foljer det vi utlovar!

RESURSER
—

Helhetstank som gynnar mdnniska och miljo

Vi stravar efter arbetssdtt som skonar miljon och tar vara
pa materiella och manskliga resurser. Teknik kan Gver-
brygga avstand, ersatta onodiga moment och skona bade
arbetsmiljo och natur. D3 blir det ocksa mer tid Gver for
god service och viktiga moten med Goingebor. Alla blir
vinnare!

ARBETSGIVARPERSPEKTIV

Fran likriktning till mangfald

Goingemodellen ar en kultur som ger utrymme for att
tanka nytt och tdnja pa osynliga granser. Vi ifragasatter
stela strukturer och framjar inkludering vad galler kon,
alder, etnicitet, funktion och personliga erfarenheter. Vi
vdrdesdtter och premierar varandra som manniskor och
ser styrkan i vara olikheter.

ARBETSSATT
I

Jamstalld och likvardig service oavsett

vem det gdller

Det dr att att tdnka i gamla banor och géra som vi alltid
har gjort. Nya beslut ska vara fria fran gamla varderingar.
Darfor anstranger vi oss for att gora en objektiv bedomning
varje gang vi fattar ett beslut. Var verksamhet ska mota
varje flickas och pojkes, kvinnas och mans forutsattningar.

KUNDKONTAKT
——

"Kundskap" - kunskap om Gdingebon

skapar tillit

Vivill involvera Géingeborna och skapa delaktighet genom
moten och samtal. Vi anstranger oss for att vara tillgangli-
ga och utvecklar kommunikation, motesformer och kanaler
utifran Goingebornas behov. Vi fragar kunderna om oss
och far vardefull kunskap tillbaka for att utveckla verksam-
heten. Att ha en levande dialog ar en viktig forutsattning
for att bygga fortroende och tillit.
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Kvalitet

Vdrde for kunden

Véarde skapas for var kund néar vi gor en arbetsinsats som
moter kundens behov - i ratt mangd, vid ratt tidpunkt,
med ratt kvalitet och till ratt kostnad. Ibland overtraffar
vi Goingebons forvdantningar medan man ibland dnskar
mer av oss an vad vi faktiskt kan erbjuda. For att leda in
kundens forvantningar pa ratt niva, ar det darfor viktigt
med tydliga beskrivningar av vilka insatser som ryms i
vara olika uppdrag.

Allt arbete kraver tid for att utforas. En del i arbetet
enligt Goingemodellen handlar om att se till att inte géra
onodiga arbetsinsatser eller ldta saker ta langre tid an
nodvandigt. Man brukar sdaga att vardeskapandet ska
vara hogt i arbetsflodena. Ibland talar man om sldserier,
till exempel tid som vi lagger pa att leta efter information
eller materiel, vanta pa personer eller pa att bilen vi ska
anvanda blir ledig.

Genom att ta bort den tid vi dgnar at onodiga aktiviteter
far vi mer tid over till att skapa varde for kunden och till
att ytterligare forbattra vara tjanster. Det handlar inte om
att springa snabbare, utan om att arbeta smartare till
exempel genom digitalisering, for att korta ledtider och
Oka vardet for vara kunder.

Kom ihag att det alltid ar kunden som avgor kvaliteten av
vart arbete!
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Fokus pa resultat

Nar vi talar om resultat i Goingemodellen menar vi det
som vi i vart arbete astadkommer tillsammans med
kunden utifran hans eller hennes behov. Allt vart arbete
skapar resultat. Genom att utféra arbetet pa det sétt vi
har bestamt bidrar vi till att forvantade resultat nds, att
kvaliteten blir hog och att onddiga omkostnader halls
borta.

Vardet av resultatet byggs bade av vad som genomfors
och av hur genomférandet uppfattas. For upplevelsen ar
kommunikation och bemétande viktiga delar. Var vision
talar om stolta géingar och da har helheten stor betydel-
se. Ansvaret for resultatet dar delat och ligger bade pa oss
som medarbetare och pa kunden, som sjalv medverkar
till att na sitt resultat genom att gora laxorna fran skolan,
betala manadskostnaden for hemtjansten eller lamna in
alla delari sin ansdkan i det stora urval av tjdnster som
kommunen erbjuder. Det handlar om rattigheter, mojlig-
heter och skyldigheter och var malsattning &r att ha fokus
pa resultatet, for Goingebornas bésta.
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Resultatstyrning

En forutsattning for att vi ska veta att vi erbjuder tjans-
ter som verkligen moter medborgarnas behov dr att vi
foljer upp och utvérderar verksamheten pa ett bra satt.

Vi behdver helt enkelt vara sdkra pa att vi styr utifran ratt
faktorer. Det ar ocksa viktigt att uppféljningen tar sikte pa
vilka effekter som uppnas hos medborgarna vid sidan av
hur mycket resurser som gatt at for arbetet.

Nar verksamheterna formulerar vilka tjdanster de kan
erbjuda och tydliggor de rattigheter och mojligheter som
Goingeborna har, skapas ocksa goda forutsattningar for
uppféljning och utvardering av de faktiska resultat som
insatserna ger Géingeborna.

Goingemodellen visar vagen for ett arbetssdtt med stan-
diga forbattringar och bjuder in till bred delaktighet for
medarbetarna.

$.4
.4; l'“i‘
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Utifran politikens prioriteringar och resultatmal mejslar
forvaltningen fram nedbrutna mal och tar fram handlings-
planer tillsammans med medarbetarna. Enheterna foljer
kontinuerligt upp sina resultat i form av nyckeltal, som ar-
ligen utvarderas i en verksamhetsrapport. Denna rapport
gar sedan vidare till en politisk analys med en helhetsbe-
domning av resultaten i forhallande till malen.

Analysens slutsatser och tankar kring framtida verksam-
het ingari underlaget for nasta cykel av den politiska
mal- och resultatplaneringen. Pa sa vis ges forutsattning-
ar for justeringar som leder till att forvantade resultat och
kvalitetsnivaer for Goingeborna i annu hogre grad uppnas
under ndsta arshjuls lopp.




Styr- och ledningsmodell

Resultatuppfoljning

Verksamhetsuppféljning

v Styrning

Sq:) ® Skapa vision e Faststalla deldrs- och arsredovisning ® Faststalla politisk analys
\/ e Prioritera omréden ¢ Analysera maluppfyllelse utifrdan mal- ¢ Analysera verksamhetsrapporter
© w—
¢ Formulera resultatmal och resultatplan
—._ I
o e Faststdlla mal- och resultatplan
o
Forvaltningsledningen Forvaltningsledningen Forvaltningsledningen
GC) e Gora arsplan e F6lja upp arsplan e Gora verksamhetsrapporter
m e Prioritera omraden ® F6lja upp prioriteringar
c e Formulera forvaltningsmal e F6lja upp forvaltningsmal
c . : :
<)  Verksamhetsomrade Verksamhetsomrade Verksamhetsomrade
—
(O e+ Goraverksamhetsplaner * Folja upp verksamhetsplaner * Mata och folja upp kvalitet
E e Formulera verksamhetsmal e F6lja upp verksamhetsmal e Mdta och f6lja upp effektivitet
|:.E * Méata och folja upp resultat

Avdelning/Enhet

e Gora handlingsplaner

Avdelning/Enhet
e F6lja upp handlingsplaner

Dagligt vardeskapande for Géingeborna

A
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Utvecklingskraft

Vi leveri en tid av stigande forvantningar pa de tjanster
som det offentliga tillhandahaller, samtidigt som antalet
invanare i resurskravande aldrar 6kar markant och trycket
pa dem som ska forsorja systemet blir allt tuffare. Kraven
skarps successivt pa kommunens olika funktioner, som
forvantas ha hog tillganglighet och tillhandahalla tydlig
information om valfardstjansterna.

| allt storre utstrackning vill medborgarna vara med och
paverka bade innehallet i och utférandet av tjansterna
och manga utgar dessutom fran att genomforandet kan
anpassas till egna individuella behov och forutsattningar.
Detta staller krav pa kommunens medarbetare. For att
mota de hojda forvantningarna kravs bade vilja till forny-
else och kraft att prova nya l6sningar.

Nytankande kan delas in i tva kategorier: standiga
forbattringar, som beskrivs pa annan plats i denna skrift
och innovationer, som kan definieras som utvecklings-

sprang eller helt nya metoder for att na verksamhetens
mal. Populdrt brukar man tala om att ”tanka utanfor
boxen” for att fa fram nagot originellt och principiellt nytt
av betydelse. En kdnd mobeltillverkares satt att forpacka
monteringsfardiga mobler i platta paket ar ett exempel pa
en historisk, framgangsrik innovation, de fysiska bank-
kontorens overflyttning till Internet en annan.

En efterfragad effekt fér en kommun, pressad av mins-
kande resurser, kan till exempel vara frigjord tid genom
digitalisering av administrativa arbetsmoment. Pa sa vis
kan medarbetarnas faktiska tid med kunden oka.
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Tanker nytt

Vilja att ldra

Den viktigaste resursen en kommun har ar medarbetarna.
For att skapa en bra verksamhet behdver organisationen
ha ratt kompetens och vara mottaglig for ny kunskap.
Goingemodellen uppmanar till nytankande och efterfra-
garvilja att ldra fran medarbetarna men ocksa mod att
fornya fran chefer och ledning.

For det forsta handlar det om att var och en av oss ska
lara av sina erfarenheter och reflektera éver vardagens
arbete med en strdvan att hela tiden utfora uppdraget lite
battre.

For det andra behover arbetsgrupperna regelbundet
utvdrdera sina processer och folja upp verksamhetens
resultat. Haller vi utlovade ledtider och arbetar vi som vi
sdger att vi ska?

For det tredje ska vi se till att ldra av vara kunder. Nyckeln
till att leverera tjanster av hog kvalitet ar att utga fran
kundens perspektiv. Det dr ju kunden som avgor vad som
ar kvalitet, ingen annan. Det ligger saledes en stor vinst i
att utveckla innehallet i den kommunala servicen tillsam-
mans med dem vi finns till fér. Genom att motas, samtala
och sedan testa olika praktiska l6sningar tillsammans,
byggs en bra forstaelse upp for hur vi bor jobba for att
mota kundernas varierande behov.
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For verksamheternas utvecklingsarbete ar aktiv omvarlds-
bevakning en viktig drivkraft och kalla till ldrande och
nytdnkande. Omvarldsbevakning handlar om att skaffa
information om processer och handelser som dger rum i
var omvarld och forsta hur de paverkar mojligheterna att
na vara mal som kommun. Det kan till exempel handla
om att orientera sig om forandringar och planer pa riks-
niva, om att inspireras av larande exempel pa hur andra
moter utmaningar som vi sjdlva ocksa star infor eller om
att jamfora arbetssatt och metoder med kommuner som
natt battre resultat i nationella jamforelser an var egen
organisation.

Mod att fornya

| takt med att krav och férvantningar hela tiden férand-
ras dar det nodvandigt att kommunens verksamheter
ocksa hela tiden utvecklas for att méta omvarlden. For
att klara det krédvs formaga till snabb omstéllning. Ett
sadant arbets- och forhallningssatt utgar fran Géingemo-
dellens vardegrund och fran begreppet mod att fornya.
Detta handlar om att agera pa nya kunskaper och insik-
ter utifran egna erfarenheter tillsammans med kunden,
utifran olika typer av studier och genom aktiv bevakning
av omvadrlden. For att genomfora och félja effekterna av
fornyelsen, ar PDCA-hjulet, beskrivet pa ndsta uppslag,
ett bra och enkelt verktyg att anvanda.






Nagra verktyg

Forbattringshjulet PDCA

Forbattringshjulet, eller PDCA-hjulet, ar ett bra hjalpme-
del for att pa ett strukturerat satt testa olika forbattring-
sidéer.

Plan - planera

Avgrdnsa ett forbattringsomrade
Utifran forbattringsforslag och avvikelser gor ni en
prioritering av forbattringsomraden.

Kundkrav

Definiera vem som ar kunden och beskriv kundens behov

och krav pa tjansten.

Definiera problemet

Beskriv problemet som ska l6sas. Hur stammer kundens
krav overens med organisationens forutsattningar?
Analysera forvdntansgapet.

Nuldge

Kartlagg nulaget och identifiera relevanta méatvarden och
ramar. Vag in ekonomiska, organisatoriska, etiska och
legala aspekter pa situationen.

Analysera grundorsaker

Beskriv problemets grundorsak och analysera tankbara
anledningar till att problemet uppstatt, se rotorsaks-
analys pa sidan 32.
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Sok lésningar

Bolla idéer och prioritera. Fundera éver forslag pa
l6sningar pa kort och lang sikt. Skilj pa vad ni "vill” res-
pektive "maste” uppna. Utvdrdera l6sningar och vélj de
basta som star till medarbetarnas forfogande.

Mal & matt

Beskriv era forvantade forbattringar och formulera
specifika mal. Formulera och enas om en handlingsplan.
Definiera kontrollpunkter for uppféljning.



Handlingsplan

Beskriv kort aktiviteten som ska goras som ett steg i
riktning mot malet. Namnge en person som ansvarar for
att aktiviteten blir utford med hjdlp av andra. Satt ett
datum da aktiviteten maste vara klar. Om tidsplanen inte
halls, behall forsta datum som rodmarkeras och satt nytt
datum.

Do - genomfor

Genomfor aktiviteterna i handlingsplanen

Mat utifran uppsatta mal och matt. Beskriv eventuella
avvikelser, svarigheter eller oférutsedda effekter.
Fordndringarna testas i liten skala for att gora dem mer
hanterbara. Mat pa ett enkelt satt.

Check - studera

Jamfor resultaten med planen

Ar kunden néjd? Har ni utfort det ni lovat?

Studera, analysera och tolka data.

Var férandringen en forbattring? Faststall orsaker till
avvikelser fran planen.

Revidera planen vid avvikelse

Standardisera processen. Sdkerstall att de positiva effek-
ter ni fatt blir bestaende. Se tillbaka: Vad har ni uppnatt
och vad har ni lart er? Vilken ar er ndsta utgangspunkt i
den fortsatta forbattringsprocessen?

Act - agera

Revidera planen vid avvikelse

Standardisera processen. Sdkerstall att de positiva effek-
ter ni fatt blir bestaende. Se tillbaka: Vad har ni uppnatt
och vad har ni lart er? Vilken ar er ndsta utgangspunkt i
den fortsatta forbattringsprocessen.
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Rotorsaksanalys - 5 varfor

Agerar ni pa "ratt fel”? For att identifiera grundorsaken 3. Varfor dr cylindern utsliten?

till ett problem och darmed fa battre mojlighet att l6sa Viinstallerar cylindrar av undermalig kvalitet
problematiken pa lang sikt, kan metoden ”5 varfor”

anvandas. Utifrén ett problem staller ni frdgan ”varfor” 4. Varfor haller var materiel dalig kvalitet?
anda tills ni anser er ha fatt fram grundorsaken. Vifick ett bra pris.

Exempel 5. Varfor blev priset utslagsgivande?

For att vi utvarderar anbud utifran

Problem: Det dr en p6l med olja pa golvet. kostnadsbesparingar

1. Varfor dr det en oljepdl pa golvet?

Slutsats: Vag in kvalitetsaspekter vid utvardering i
Maskinen lacker.

inkdpspolicyn.

2. Varfor dr det lackage i maskinen?
Cylindern &r utsliten.
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Processkartlaggning

Mycket av det ni gori ert dagliga arbete kan beskrivas i
processer. En vdg att skapa kvalitet och fa samsyn i arbe-
tet dr att kartlagga och beskriva processerna.

For att gora en kartlaggning behdver ni forst definiera
vilken del av ert arbete som ska kartlaggas och avgransa
omradet genom att definiera b6rjan och slutet av proces-
sen. Utga fran kundperspektivet och beskriv hur det &r,
inte hur det borde vara.

Att kartlagga processer handlar mycket om att besvara
fragor. Arbetssattet dr enkelt. En workshopledare driver
fragestdllningarna varfor, vad, hur och vem. Utifran sva-
ren fangar processledaren resonemanget och bygger suc-
cessivt upp processflodet av de ingdende aktiviteterna.

e

L s ~
-

eVarfor?

Vilka krav och behov finns? Vilket kundbehov eller vilken
situation aktiverar processflodet och vad bestar slut-
produkten av? Finns det nagra utpekade krav som ska
tillgodoses?

eVad?
Vilka aktiviteter utférs och i vilken ordning goérs de?

eHur?
Vilken vagledning finns till stod for arbetet: instruktions-
texter, mallar, checklistor, datasystem?

eVem?

Vilka medarbetare eller kompetenser utfor arbetet?
Vem dr ansvarig for att det blir utfort pa korrekt satt?
Ar det ndgon som ska konsulteras eller informeras nar
aktiviteten ar utford?

Nar arbetsflodet ar kartlagt ska det tydliggoras vem

som ansvarar for processen. Det kan vara en chef eller
en av medarbetarna som utses. Den som ansvarar ser
till att processen kommuniceras med alla som deltar i
arbetsflodet. Det ar viktigt att forbattringsforslag utifran
nuldget skrivs in i en handlingsplan som sedan féljs upp
med jamna mellanrum tills aktiviteterna ar slutférda. For
att halla arbetet aktuellt behover processen gas igenom
och uppdateras minst en gang per ar eller sa fort nagot
forandras som paverkar arbetets forutsattningar.
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Visualisering

Man hor ofta att en bild sager mer an tusen ord. | trafiken
finns skyltar, pilar och trafikljus som talar om for trafikan-
terna hur de ska ta sig fram sdkert i trafiken och hitta ratt,
men i arbetslivet styrs det mesta av talade eller skrivna
instruktioner.

For att kunna styra verksamheten och alltid leverera
tjidnster av god kvalitet ar det viktigt att utvecklingen
synliggors pa ett tydligt satt sa att ni kan fa tidiga signa-
ler pa forandring. Det &r alltsa har den visuella styrningen
och informationen kommer in. | vilken utstrackning har
ni natt de malvarden ni har satt upp? Hur forhaller sig era
resultat jamfort med 6vriga aktorers? Hur upplever era
medarbetare arbetsbelastningen i det dagliga arbetet?
Att med de tre fargerna rott, gult och gront visa var ni lig-
ger till, ger tydliga signaler pa vad som ska betraktas som
forbattringsomraden.
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Pulstavlor i en eller annan form

Oavsett var ni befinner er i organisationen, vilken yrkes-
titel eller vilket ansvar ni har, arbetar ni gemensamt med
att sténdigt forbattra era tjanster.

Ett bra verktyg i arbetet med att styra och utveckla verk-
samheten ar Puls- och forbattringstavlan. Beroende pa
vilken verksamhet som studeras &r pulsen olika. | skolan
kanske det dr pulsmote i arbetslaget en gang per vecka.
Inom hemtjansten halls pulsmote vid 6verlamning mellan
olika arbetspass under dagen och IT-verksamheten mater
pulsen varje morgon.

Pulsen kan naturligtvis ocksa méatas och féljas i digitala
system. Det viktigaste dr att resultaten foljs upp, analyse-
ras och leder fram till atgarder om resultaten avviker fran
det férvantade.



3
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