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Kvalitetsarbete i Nacka kommun

Lägesbeskrivning våren 2000

Konferenciern i Cabaret möter gästerna med ett välkommen upprepat på olika språk. Lite på samma sätt känns det när man skall redogöra för kvali​tetsarbete –man möter olika språk och olika ord för att beskriva hur man säkerställer att man gör det man skall göra och att man gör det på rätt sätt. Avsikten med den redogörelse som följer nedan är att skapa en översiktlig bild av hur nämnder och verksamheter i Nacka kommun arbetar med dessa frågor och vilka verktyg de använder. Ambitionen är inte att ingående redo​visa hur vardera verktyg fungerar eller vilka effekter de ger. Någon värde​ring av arbetet och om det görs på rätt sätt är inte heller avsedd. Däremot skall denna redogörelse ge läsaren en rimlig chans att navigera i en värld kommunen själv inte tidigare kartlagt.

Så - willkommen, bienvenu, welcome! 

Liten ord- och metodorientering

Ord som används ofta och kanske utan ett tydligt och klart innehåll tenderar att förlora i värde. Ordet kvalitet har på sina håll börjat bli litet trådslitet och 

en del av dem som arbetar mycket med dessa frågor börjar använda ordet verksamhetsutveckling. I det följande används orden kvalitetsarbete och verksamhetsutveckling samt böjningar av dessa synonymt.

Vad ligger då i begreppen?  Just nu tror jag att ett av de stora bensinbolagen har den kortaste och ändå mest innehållsrika definitionen vad verksamhets​utveckling leder till, sett med en kommuns ögon: ”Det Du behöver, när Du behöver det.” Samtidigt ligger det mycket i den liknelse med Pippi Lång​strumps spunk-jakt som biblioteks- och kulturnämndens ordförande gjorde vid bokslutsberedningen och apropå vad en spunk är; ”man vet vad det är när man ser det”. Alla har nog en bild av vad som är kvalitet men det är svårt att definiera det i ord, när det handlar om tjänsteproduktion.

Några andra begrepp som dyker upp i kvalitetsvärlden är SWOT och PDCA-cykel.

SWOT
 är ett sätt att med hjälp av ett diagram med fyra rutor bena upp vad man är bra på, vad man är mindre bra på, vilka hot och hinder det finns för att man skall klara uppgiften i fråga och vad som underlättar/ skulle under​lätta att få uppgiften gjord på ett bra sätt. 

PDCA-cykel är en tanke om ständiga förbättringar genom att följa ett mönster Plan-Do-Check-Act. Planera hur något skall göras, gör det, följ upp hur det blev och agera mot upptäckta fel i tillvägagångssättet. Modellen dyker också upp under namnet Deming-hjulet efter den man som tilldelas äran att ha kommit på metoden. I skolans värld används uttrycket PDSA, där ”Check” i PDCA har blivit ”Study”.

Kort beskrivning av två verktyg

För att underlätta för läsaren att ta till sig innehållet i redogörelsen för det kvalitetsarbete som kommer att beskrivas nedan ges redan här en kortare förklaring av två verktyg, som läsaren kommer upptäcka har en viss sprid​ning i kommunen.

SIQs modell för verksamhetsutveckling

SIQs modell för verksamhetsutveckling, tidigare känd som Utmärkelsen Svensk Kvalitet
 bygger på att verksamhetsutveckling sker genom kunskap om hur organisationen utför sitt uppdrag och att verksamheten  följer upp, utvärderar och förbättrar dessa "hur”. En organisation som be​skriver sin verksamhet med stöd av SIQs modell redogör sina ”hur” samlat under sju s.k. kriterier kring ledarskap, chefskap, informations​hante​ring, strategisk planering, medarbetarnas tillfredsställelse, verksam​hetspro​cesser och kund​nytta. Kriterierna är kopplade till tretton värderingar, som identifierats som det som ”sitter i väggarna” i en framgångsrik organi​sation som visar goda resultat. 

SIQs modell var förebild för Kvalitetsutmärkelsen i Nacka 1999. 

ISO 9000

ISO 9000 är en samlingsnamn för standarder för kvalitetsutveckling
. Det handlar om internationellt överenskomna principer och krav för kvalitetssäkring för att nå produktkvalitet och kvalitetssystem. Med produktkvalitet menas att man garanterar tillförlitlighet i produktens egenskaper, medan kvalitetssystem omfattar de processer som genom vilka produkten tas fram och når kunden. Avvikelserapportering är centralt för ISO-standarderna. Den som arbetar med ISO 9000 söker certifiering utifrån de delstandarder som gäller verksamheten.

Nämnderna och kvalitetsarbete

Redovisningen inleds med nämnderna och görs i bokstavsordning.

Barnomsorgs- och utbildningsnämnden

Barnomsorgs- och utbildningsnämnden bedriver ett aktivt kvalitetsarbete i förhållande till de verksamheter nämnden är system- och finansierings​ansvarig för. Den arbetar både med riktade program mot  anordnarna och med att ta tillvara det kvalitetsarbete  anordnarna själva bedriver.

De verktyg nämnden använder är Koality Kid, SIQs modell för verksam​hetsutveckling och en egen uppföljnings- och utvecklingsplan.

Koality Kid är en metod med amerikansk förebild som går ut på att eleverna själva lär sig att förbättra sitt arbete på ett systematiskt sätt bl. a. med hjälp av kvalitetsverktyg i form av olika diagram. I Sverige står SIQ och Kom​munförbundet bakom ett pilotprojekt, där skolor från Nacka kommun ingår. En av kommunens verksamhetschefer liknar metoden vid en PDSA-cykel på barnets/elevens nivå.

Avsikten med uppföljnings- och utvecklingsplanen är att ge kommunen en grund för kvalitetsredovisning som kommunen behöver själv för sitt fort​satta kvalitetsarbete och som grund för den redovisning som enligt en för​ordning skall lämnas till Skolverket.

Nämnden arbetar inte med utveckling av sitt inre arbete.

Biblioteks- och kulturnämnden

Biblioteks- och kulturnämnden bedriver i viss mån ett kvalitetsarbete genom framför allt mätningar av attityder, frekvensmätningar och nöjdhetsmät​ningar. Arbetet görs regelbundet under året. Nämnden har planer på ett mer omfattande kvalitetsarbete men är i den delen fortfarande på planeringssta​diet. Nämnddirektören har uppgiften på sitt arbetsprogram för år 2000.

Någon verksamhetsutveckling av nämndarbetet pågår inte.

Föreningsstödsnämnden

Nämnden bedriver inte något kvalitetsarbete och planerar inte något kvali​tetsarbete.

Områdesnämnden Boo

Områdesnämnden Boo bedriver inte och planerar inte något kvalitetsarbete avseende nämndens inre arbete, men avvaktar erfarenheter från det kvalitetsarbete som Tekniska nämnden och Produktionsnämnden bedriver.

I förhållande till sitt ansvarsområde är kvalitetsfrågorna en del i kontrakts​styrningen.

Områdesnämnden Fisksätra-Saltsjöbaden

I likhet med områdesnämnden Boo bedriver inte och planerar inte områdes​nämnden Fisksätra-Saltsjöbaden något kvalitetsarbete avseende nämndens inre arbete, utan  avvaktar även den erfarenheter från det kvalitetsarbete som Tekniska nämnden och Pro​duktionsnämnden bedriver. Områdesnämnden Fisksätra-Saltsjöbaden styr kvalitetsutvecklingen av sitt ansvarsområde genom kontrakten med utförarna.

Områdesnämnden Sicklaön

Områdesnämnden Sicklaön bedriver inte aktivt något kvalitetsarbete och planerar inte heller att göra det avseende nämndens arbetsformer.

Kvalitetsutvecklingen inom nämndens sakområde sker genom kontraktsstyrning.

Områdesnämnden Älta

Områdesnämnden Älta planerar att börja ett kvalitetsarbete av nämndens arbetsformer. Nämnden har dock inte redovisat någon tidsplan för detta arbete.

Även områdesnämnden Älta  hanterar kvalitetsutvecklingen inom nämndens sakområde genom kontraktsstyrning.

Produktionsnämnden

Produktionsnämnden bedriver ett kvalitetsarbete riktat mot den verksamhet den är personalansvarig för, men inte avseende sitt inre arbete. Det verktyg som används är SIQs modell för verksamhetsutveckling och landstingets QUL, Utveckling Kvalitet och Le​dare, en utmärkelseprocess som baseras på SIQs modell.

Arbetet med dessa verktyg sker kontinuerligt. Som ett delmål avser nämn​den att den 1 december 2000 ha gjort en översikt enligt SIQs modell (stäm​mer denna tolkning) och en processkarta.

Socialnämnden

Socialnämnden bedriver ett kontinuerligt, rullande kvalitetsarbete. Det sker i form av uppföljning av effektmål genom exempelvis enkäter, ”loggböcker” och uppföljnings- och utvärderingsdialoger inom socialtjänsten samt i form av Välfärd i Nacka. Med ”loggböcker” avser nämnden rutinmässig uppfölj​ning och påkallade inspektioner.  Arbetet är riktat mot nämndens ansvarsområde utanför Socialtjänsten, dvs verksamhet som upphandlas från Äldre & Omsorgerna eller från externa anordnare. I likhet med barnomsorgs- och utbildningsnämnden har socialnämnden både egna rutiner, såsom beskrivs ovan och följer det kvalitetsarbete anordnarna bedriver på eget initiativ.

Något systematiskt kvalitetsarbete riktat mot Socialtjänsten pågår inte, inte heller något som avser nämndens eget arbete.

Tekniska nämnden

Tekniska nämnden bedriver ett kvalitetsarbete med hjälp av SIQs modell för verksamhetsutveckling. Samtliga ledamöter och ersättare i nämnden har under hösten och våren gått en anpassad examinatorsutbildning enligt SIQs modell, ledd av en konsult från SIQ. För att få intryck från annat håll har nämnden bjudit in rektorn vid Älta skola, Inger Wahlström, och fått veta hur den skolan arbetar. Nämnden har också haft diskussioner med tjänsteman vid teknisk produktion om ”vad, varför och hur”.

Nämnden har nu kartlagt sina huvud- och stödprocesser samt identifierat sina styrkor och sina förbättringsområden enligt SIQs modell. Nämnden har därigenom identifierat sina prioriterade områden. Kvalitetsarbetet har hittills varit inriktat på det inre arbetet i nämnden, under våren kommer man att gå vidare till nämndens ansvarsområde.

Under resans gång har frågan om kunskapsöverföring vid en förändring i nämndens sammansättning vid ny mandatperiod kommit upp. Något svar har nämnden ännu inte men den arbetar för att finna ett.

Valnämnden

Valnämnden bedriver inte något kvalitetsarbete och planerar heller inte att göra det.

Äldrenämnden

Äldrenämnden arbetar på samma sätt och i samma omfattning som social​nämnden.

Verksamheternas kvalitetsarbete

I likhet med redovisningen av nämndernas kvalitetsarbete presenteras verk​samheternas insatser i bokstavsordning.
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Bibliotek & Kultur redovisar sitt kvalitetsarbete vardera enhet för sig.

Nacka stadsbibliotek

Nacka stadsbibliotek arbetar sedan maj 1998 med att utveckla yrkesrollerna. De har arbetat med verksamhetsutveckling på så sätt att de har gjort en nulägesanalys med stöd av SWOT-modellen, säkerställt att arbetsuppgif​terna överensstämmer med vision , mål och styrprinciper etc. Som en del i detta har man tagit fram en vision för Nacka stadsbibliotek och klargjort sin verksamhetsidé. Biblioteket har som fas två i arbetet med utveckling av yrkesroller arbetat med självinsikt och teambildning, bl. a. med hjälp av samspelet Tårtan. I fas tre har man sökt och skapat arenor för dialog och gränsöverskridande projekt genom bl. a. genom att ta in ett omvärldspers​pektiv med hjälp av intressenter, andra verksamhetsområden, branscher och bibliotek och genom att ge projektuppdrag för kompetens- och kvalitetsut​veckling. Fas ett engagerade ledningsgrupp och enhetschefer medan fas två omfattade alla medarbetare. Uppföljning har skett fortlöpande på enhets​chefsmöten och vid en ”kick-off i halvlek” har även en utvärdering gjorts.

Fokuseringen på yrkesroller motiverades av en önskan att förändra dem och låta vardera medarbetares kompetens att komma till sin rätt. Verksamhets​chefen såg att biblioteken behöver möta ändrade behov hos besökarna, bli mer flexibla och att det finns ett behov av att medarbetarna kan täcka för varandra på ett nytt sätt. Med en arbetslagsorganisation skulle också följa en kompetenshöjning av personalen och en kvalitetssäkring av arbetsuppgif​terna. Arbetet med yrkesrollerna kommer att fortsätta med särskilt tryck på utbildningsinsatser, främst informationssökning för biblioteksassistenter samt seminarier med arbetslagsinspiratörer och i konsten att möta besöka​ren/låntagaren.

Ur arbetet med yrkesrollerna har ett partssammansatt arbete med arbetsana​lys och arbetsvärdering kallat Yrroll, fötts. Projektet befinner sig i ett skede där definierade huvudarbetsuppgifter har matchats mot lönepolicyns sty​rande faktorer. Nästa steg är en värdering av vardera enskild med varje en​skild medarbetare.

Nacka stadsbibliotek ser också sitt deltagande i permanenta arbetsgrupper som en viktig del i bibliotekens kvalitetssäkring och verksamhetsutveck​ling
. Grupperna är öppna för alla. 

Varje bibliotek håller regelbundna arbetsplatsträffar där arbetsmetoder och rutiner diskuteras. 

Kultur Nacka

Kultur Nacka har genom ett strukturerat kvalitetsarbete defini​erat vilka stödprocesser som behövde utvecklas. Med fokus på kunderna skall Kultur Nacka nu arbeta med de processer där man har identifierat att det finns förbättringsområden. Varje förbättringsområde har fått en projektgrupp som skall ta fram förslag till åtgärder. De skall var färdiga under våren 2000. Valet av tillvägagångs​sätt är gjort utifrån ett önskemål om största möjliga förankring och delaktig​het.

För att utveckla sin verksamhet arbetar Kultur Nacka också i olika externa och interna nätverk, som t. ex. Nätverket för Barnkulturcentra i Sverige och kulturombudsnätverk i förskola/skola och äldrevården.

Personalen träffas i arbetsplatsträffar varje vecka. 
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Brandförsvaret har inlett ett arbete enligt SIQs modell för verksamhetsut​veckling. Utifrån de tretton grundläggande värderingar som är av central betydelse i SIQ s modell har Brandförsvaret tagit fram värderingar översatta till sin verksamhet och angett vad värderingarna betyder för Brandförsvaret. Man har också gjort en verksamhetsöversikt enligt Kvalitetsutmärkelsen i Nacka 1999 och i denna bl. a. tydliggjort sitt verksamhetsområde, sin verk​samhetsidé, sina visioner och värderingar. Den viktigaste kundkategorin och de viktigaste tjänsterna har identifierats i översikten.

Tf. brandchefen har som mål under året att aktivt arbeta in kvalitetstänkan​det i verksamheten.

[image: image4.wmf]Fastighetskontoret

Fastighetskontoret använder sedan 1998 SIQs modell för verksamhetsut​veckling. Med stöd av den har kontoret beskrivit nuläget i arbetsmetoderna och genom processtänkande arbetat för att förbättra och effektivisera verk​samheten samt öka samarbetet inom kontoret och med UK/team E. Avgö​rande för kontorets val av SIQs modell som verktyg var dess betoning på ständiga förbättringar och arbete i processform.

I arbetet med processbeskrivningarna har allas delaktighet och en organisa​tion med kvalitetsansvarig, processägare och processgrupper varit viktiga beståndsdelar. De kartlagda processerna har dokumenterats digitalt och finns tillgängliga för alla inom kommu​nen i Infobanken och på fastighetskontorets hemsida på KanalN.

Framöver kommer kvalitetsarbetet inom kontoret att få en mer kompakt organisation med tre processgrupper som skall arbeta med ett eller två för​bättringsområden var. Under året väntar internrevisioner inom minst två eller tre av kontorets områden och en omfattande kundenkät görs i mars/april. Kontoret kommer också att göra en uppföljning av kvalitets​arbetet under försommaren.
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Från centralt håll arbetar man inom F&S1 för att ta fram ett datorbaserat mätsystem som skall kunna mäta hur icke materiella resursers påverkar resultatet. Mätsystemen skall stödja att de beslut som fattas är faktabaserade och mätning av verksamhetens huvud- och stödprocesser. I syfte att utveckla ledarskapet deltar några ledare i ett forskarunderstött projekt om ”ledarportfolio”
.

För att använda att man kan lära av varandra arbetar F&S1 arbetar både tillsammans med tre andra kommuner och inom ett lärande nätverk med andra typer av organisationer, såsom Telia och SEB. 

Verksamhetsutvecklingen inom F&S1 har annars sin bas i enheterna, medan verksamhetschefen uppgift är att stimulera till utbildning och påverka så sätt ledarna tar ansvar för kvalitetsutvecklingen på respektive enhet. 

Flertalet förskolor och skolor arbetar med stöd av SIQs modell för verksamhetsutveckling. Samtliga chefer har gått minst en två dagars utbildning i detta verktyg men det finns också flera stycken med full examinatorsutbildning. Verksamhetsområdets fokus på medarbetarsidan är utveckling av arbetslag. När det gäller eleverna arbetar man i hög grad med med utveckling av lärandeprocessen och portfoliometoden. 

Portfolio-metoden är ett kvalitetsarbete på barn/elevnivå som syftar till att tydliggöra resultat och prestationer på barnets/elevens nivå. Eleven samlar olika former av material rörande skolarbetet i sin portfölj och dokumenterar på så sätt sitt lärande och sin utveckling. Metoden är ”ett sätt att undervisa så att eleverna med hjälp av sina portföljer lär sig granska, reflektera över och värdera sitt eget arbete, vanligen utifrån vissa synpunkter och med vägledning av vissa bestämda kriterier”, skriver Kommunförbundet i en presentation
. 

Flera skolor inom F&S 1 är med i Qualis-nätverket. Nätverket består av kommuner som tillsammans utvecklar metoder och synsätt kring kvalitetsredovisningar. Det sker i form av ett projekt med nyckelorden nätverksbyggande, samlad kvalitetsbedömning, utvärdering och jämförelse, engagerat ledarskap och elevens centrala roll i skolan
.  De finns tre syften med projektet;

· utveckla metoder för att utvärdera nyckelfaktorer inom ramen för en samlad kvalitetsbedömning,

· kunna jämföra utfallet/resultaten mellan skolor när det gäller olika nyckelfaktorer,

· på skolnivå kunna åstadkomma en samlad kvalitetsbedömning med utgångspunkt från projektets nyckelfaktorer.
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Även Förskola&Skola 2 arbetar med SIQs modell. Alla enhetschefer gick en tvådagars exa​minatorsutbildning 1998. PDSA-cykeln avvänds mer och mer som ett sätt att utveckla verksamheten. Skälet till att man använder SIQs modell är både att den är spridd inom kommunen och för att den ger en jämförbarhet med andra kommuner, företag och verksamheter. Alla resultatenhetschefer skrev en kvalitetsredovisning i samband med bokslutet 1999.

För att få en bra kvalitetsredovisning för enheterna arbetar förskola&skola 2 med att ta fram ett system för resultatuppföljning. Genom det skall enhe​terna kunna få fram resultat som kan användas för att jämföra både med sig själva över tid och med andra förskolor och skolor.

Inom F&S 2 arbetar man både med Koality Kid-metoden och portfolio samt är med i nätverket Qualis-skolor.
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Inom F&S3 har en examinatorsutbildning enligt SIQs modell för verksamhetsutveckling genomförts för enhetscheferna och flera av de biträdande rektorer. PDSA-cykeln används flitigt för att utveckla verksamheten men annars varierar verktygen för att passa till de olika verksamhetstyper som ryms inom F&S3.

Även inom F&S3 skrev alla resultatenhetschefer en kvalitetsredovisning i samband med bokslutet 1999. Arbete med benchmarking pågår i olika former. Inom gymnasiet medverkar ledare och ibland lärare i nätverk för att stämma av bl. a. nivåer i betygsättning och i lokala kursplaner. Vuxenutbildningen är med i sådana nätverk med andra kommuner. Musikskolan håller på att utveckla en metodik för att arbeta med den internationellt accepterade Grade-examensstrukturen, som är ett sätt att examinera kvalifikationsnivåer för musiker. Fritidsgårdarna i Nacka har initierat och givit namn åt ett kvalitetsnätverk bestående av sex kommuner, som arbetar fram gemensamma nyckeltal, och kvalitetsindikatorer.

F&S3 arbetar med bl. a. följande verktyg för verksamhetsutveckling 

Inom hela verksamheten: För processutveckling använder F&S3 SIQs modell eftersom man uppfattat det som en kommunal standard.

Inom ungdomsskolan: Det pågår ett utvecklingsarbete för att få fram ett multivariat analysverktyg som relaterar elevernas utbildningsresultat till olika nöjdhetsindex, till ekonomiska faktorer, personaldata och till arbetsmiljödata. Ett samarbete är etablerat med flera utomstående instanser, bl a SCB och högskolor. Skälet till att man valt att utveckla detta  verktyg är att det saknas etablerade system och man ville inte snickra ihop ett verktyg på egen hand. Mer specifikt fungerar också de internationella läroplanerna inom IBO, International Baccalaureate Organization, som kvalitetsmått/benchmarking på Saltsjöbadens Samskola och ISN

Inom Musikskolan: Här använder man Grade-systemet för examination/internationell benchmarking eftersom det bedöms vara det enda tillgängliga systemet med tillräcklig trovärdighet och spridning för att möjliggöra den önskade internationella benchmarkingen.

Inom fritidsgårdarna: På detta område används Nyckeltalsnätverk, (egen systemutveckling), och utveckling av kvalitativa mått, definitioner och beskrivningar. Avsikten är att årligen kunna publicera nyckeltalsrapporter för fritidsgårdarna. Inom Nackanätverket kommer man att fortsätta utveckla kvalitativa beskrivningar och definitioner för fritidsgårdarna.

Framöver kommer man i övrigt att undersöka området 'Empowerment evaluation' för att se om dess tänkesätt kan vara användbart i F&S3s verksamhet. Något bra svenskt ord för denna metod finns inte men det handlar om att arbeta med att stärka individen och arbetslaget. 
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Kommunstyrelsekontoret har med utgångspunkt i de områden som skall beskrivas i översikten i Kvalitetsutmärkelsen i Nacka 1999 förtecknat sina tjänster och produkter. Kontoret har identifierat hot, framgångsfaktorer och förbättringsmöjligheter samt faktorer som påverkar dessa. I detta arbete har kontoret också tydliggjort vilka det finns till för, dess uppdragsgivare och vilket uppdrag det har. 

De verktyg kontoret använt är närmast en doft av SIQs modell kombinerad med en SWOT-analys.

Arbetet är slutfört som särskilt projekt. Uppföljning och förbättringar är i övrigt en del i kontorets naturliga uppföljningsarbete.
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Inom miljö&stadsbyggnad svarar respektive enhet för att det kommer igång och utvecklas ett kvalitetsarbete. Under våren skall ledningsgruppen ta sig en funderare på vad ett gemensamt kvalitetsarbete skulle innebära.

Bygg-, kart- och lantmäterienheten, BKL

För BKL betyder kvalitet att man ger kunden det man kommit överens om, varken mer eller mindre. Med stöd av den s.k. LOTS-modellen skapade enheten i början av 1997 en grund för sitt kvalitetsarbete. LOTS-modellen är ett instrument som skapar strukturer för verksamhetsplanering. 

Alla enhetens delar gicks igenom och man lade mycket kraft på att samlas kring en vision om enhetens utveckling. Mål renodlades och man lade grun​den för en månatlig avstämning mot mål och budget. 

Som övergripande stöd används ISO 9001, vars fyra hörnstenar
 bedöms passa enheten. Målet är att säkra processerna, ge vägledning i hanteringen av det stora dokumentflödet, vidmakthålla demokratiprocessen och säkra en långsiktig utveckling. Varje medarbetare har gått igenom sitt sätt att arbeta, vilka beslutssystem man har till sitt stöd och hur man kan förbättra sitt sätt att arbeta. Alltihop har åskådliggjorts i flödesscheman som nu bildar bas för kvalitetssäkringen och varje medarbetares egenkontroll. 

Enheten kommer under år 2000 att fördjupa sig i ISOs kvalitetsstyrning.

Miljö- och Hälsoskydd

Miljö- och Hälsoskydd har en av grunderna för sitt kvalitetsarbete i kon​trakten med de fyra områdesnämnderna och för en dialog med nämndkonto​ret som nämndernas företrädare, om resultat utifrån skriftliga redovisningar med verksamhetsmått och enkäter.

Enhetens kvalitetsarbete är inspirerat av SIQs modell och ISO 9000 och man arbetar med ständiga förbättringar utifrån kundens behov. Enheten har studerat det arbete miljökontoret i Kalmar har gjort utifrån ISO 9000 och valt ut en del av det systemet som bedömts som genomförbar för enheten; rutindokument. Enligt de bedömningar som Miljö- och Hälsoskydd har gjort har enhetens verksamhet inte utrymme för hela det system som ISO 9000 utgör.

Under våren skall enheten titta närmare på hanteringen av dokumentflöden och göra en särskild satsning på ökad effektivitet med hjälp av s.k. PEP-kur​ser. 

Miljö och Samhällsplanering

Miljö och Samhällsplanering kom under 1999 igång med ett strukturerat kvalitetsarbete på så sätt att enheten arbetade mycket med rutiner inom en​hetens alla områden. Enheten har också tagit fram ett material med vägled​ning för vikarier och nyanställda. Under hösten 1999 påbörjade enheten arbeta med en struktur för miljöledningssystem, anknytande till kvalitets​arbetet. En medarbetare har utsetts att utveckla och genomföra miljöled​ningssystemet under 2000.

Den modell som används i kvalitetsarbete är SIQs material och kunden i centrum är det allt överskuggande målet. För att få mer tid till kvalitets​arbete har enheten projektanställd en medarbetare för  år 2000. 

Det går att följa enhetens kvalitetsarbete (bortsett från miljöledningssys​temet) på enhetens webbplats på KanalN.

Plan och exploatering

Plan och exploatering kvalitetssäkrar den process som  detaljplanegenomfö​randet innebär, utvecklar kompetensen hos enheten och dess personal samt arbetar med standardisering av handlingarna. 

Processen utvecklas med hjälp av IT och arbetet inriktas särskilt på att få en smi​dig och kontrollerad hantering av det stora pappersflödet. Detta arbete fortgår hela tiden med förebild i ISO 9000s dokumenteringsdel.

Kompetensen ökas och kompletteras för enheten genom kravspecifikationer på nyanställningar, i syfte att få tillräcklig bredd samtidigt som spetskompetens upp​rätthålls på de viktigaste kunskapsområdena. Projektansvariga medarbetare har kompletterat sin utbildning i CAD
. Huvuddelen av handläggarna skall utbildas i MapInfo som skall komplettera CAD som kartmedium. Enheten förbereder en användning av GIS som planeringshjälpmedel och informationskanal.

Handlingarna i olika skeden är under standardisering och allmänna och offentliga handlingar lagras speciellt på egen server för att förbereda att materialet görs tillgängligt via Intranet och Internet. 

Enheten har också satsat på utbildning i miljöbalkens regler för samtliga medarbetare.
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I syfte att åstadkomma ett mer gränsöverskridande samarbete pågår inom nämndkontoret pågår ett arbete för att utveckla den inre organisationen.  Man försöker inom kontoret hitta gemensamma utvecklingsfrågor utan att göra samordning till ett självändamål. Man har härvid sett att det finns gemensamma strategiska mål men utifrån verksamheternas innehåll också olikheter. De gemensamma frågor som man identifierat samlas i fokusgrupper. En form av fokusgrupp utgör de gemensamma grupper med kommunstyrelsekontoret i utvecklingen av den strategiska ledningen.

Som metod i detta arbete använder nämndkontoret processkartläggning. Orsaken är dels att det finns en vana inom kontoret vid den metoden, dels att det ger en grund för allas delaktighet.

Arbetet skall fortsätta och ses som en ständigt pågående process. Kontoret har här identifierat ett behov av att hitta metoder för hur man tar upp nya medlemmar i gruppen, för att undvika att varje gång det kommer en ny person eller om någon slutar få börja om i gruppens utveckling. 
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Socialtjänsten bedriver sin verksamhetsutveckling inom det s.k. Social​tjänstprojektet. Det har som mål att socialtjänsten i Nacka år 2000 skall ligga i framkanten när det gäller kvalitet och när det gäller fortgående utveckling av det sociala arbetet riktat till dem som bor i Nacka. Projektet syftar till att 

· ta fram en modell för ständig kvalitetsutveckling och bygga upp en för​ändringskompetens hos medarbetare och chefer

· identifiera framgångsfaktorer i det sociala arbetet

· vidareutveckla samarbete med och stöd till andra organ i samhället som arbetar med sociala frågor

· utveckla arbetsmetoder som sätter fokus på den enskildes möjligheter

· utveckla IT-stöd för uppföljning och resultatredovisning.

Arbetet bedrivs huvudsakligen med stöd av SIQs modell. Alla medarbetare skall vara delaktiga och utgångspunkten skall vara kundens/klientens upple​velse av vad som är bra socialt arbete. Det har skapats en projektgrupp som knutit till sig arbetsgrupper. För att underlätta medarbetarnas delaktighet ingår det i projektet att det skall finnas en vikariepool med ersättare som kan gå in när olika medarbetare behöver tid till projektet.

Socialtjänstprojektet startade i september 1999 och skall pågå i tre år. Vid ett inledandet tvådagarsseminarium för all personal, där även representanter för socialnämnden närvarade arbetades en grund för en vision fram. Pro​jektgruppen har ur denna grund formulerat följande vision, som har god​känts av socialnämnden. ”Nackas socialtjänst har stolta och engagerade medarbetare som på ett respektfullt sätt utför ett arbete med god kvalitet och förnyelse för alla invånare i kommunen.”

Socialtjänsten har bredvid detta projekt börjat arbeta med ett system med uppföljning av vårdgivare/utförare och den verksamhet de utför. Systemet omfattar såväl individ- och familjeomsorg som äldre- och handikappom​sorg. Kärnan skall vara en väl fungerande dialog mellan socialtjänsten och vårdgivaren/utföraren kring

· deras gemensamma intresse av verksamhetsutveckling

· socialtjänstens roll att kontrollera att överenskomna prestationer lever​eras till rätt kvalitet.

Arbetet med denna verksamhetsuppföljning kommer att skötas inom en del inom den nybildade enhet som kallas 4U; Uppdrag, Upphandlingar, Upp​följning, Utveckling. 

Socialtjänsten deltar även i ett större nätverk för utveckling av individ- och familjeomsorgen. I nätverket ingår, förutom andra kommuner, Kommunför​bundet, Socialstyrelsen och de två fackföreningarna SSR och SKTF.
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Teknisk Produktion har tagit fram en policy för sitt ”Kvalitetssäkrings-system för TP” enligt ISO 9000: Systematik, möten, egenkontroll, dokumentation och utbildning.

Kvalitetssäkringssystemet har lett fram till separata kvalitetsplaner för var​dera enhet. Planerna innehåller projektorganisation med ansvarsområden, kontrollplaner (checklistor, driftstörningsrapporter, avvikelserapporter), rutiner och förslag till uppföljning-internrevision. Alla anställda har fått utbildning i hur kvalitetssäkringssystemet fungerar och flertalet använder checklistor och gör egenkontroller. Teknisk Produktion har i detta arbete också tagit fram regler för dokumenthantering. Man kommer nu att nyttja de system man tagit fram och göra bl. a. internrevisioner, stickprovskontroller, se över rutiner och utöka egenkontrollen.

Valet av grund för kvalitetsarbetet föll på ISO 9000 då det är en vanlig modell i entreprenadbranschen och då  Teknisk Produktion bedömer att den har en stor användbarhet som unikt hjälpmedel för att ge kunden efterfrågad kvalitet och vara. Modellen fokuserar på att göra rätt sak på rätt plats i rätt tid, till nytta för produktionen.
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Grunden för kvalitetsarbetet inom uppdragskontoret är en arbetsanalys med en genomgång och en värdering av varje anställds uppgifter. Utifrån analy​sen görs en individuell lönesättning som belyser det resultat som den anställde nått i förhållande till mål som har fastställts i arbetsanalysen.

Uppdragskontoret har vidare satsat på medarbetarnas utveckling genom att tillskapa tjänster som internutvecklare. Dessa arbetar med yrkesgrupper med samma uppgifter inom olika team, bredvid teamledarna som ansvarar för kvalitetsarbetet inom sina team. Internutvecklingen bedrivs i projektform, i projekten ”PEU” och ”Prokom”.

”PEU” står för Personal&Ekonomi i Utveckling. Det startade i maj 1999 och omfattar ekonomer, ekonomiassistenter, PA-konsulter och löneassis​tenter, totalt ca 90 personer.

”Prokom” läses ut Kommunikation och information i utveckling och är ett nätverk som bildades i oktober 1999. Dess syfte är att ta fram förenklade administrativa rutiner för uppdragskontorets kunder. I nätverket ingår IT-tekniker, systemansvariga, informatörer, medarbetare i arkiv och diarium, tryckeriets och växelns personal samt IT-pedagoger.

Som modell för att åstadkomma ständiga förbättringar i alla processer har kontoret valt processkartläggning och båda projektens deltagare har fått utbildning i det. Syftet har varit att åskådliggöra VAD man gör som grund för en diskussion om HUR det kan göras smartare så att man gör rätt sak på rätt sätt från början och inte behöver ägna arbetstid åt att rätta fel, ställa till rätta och onödiga uppgifter. 

För att stödja en utveckling att uppdragen utförs så att de motsvarar kraven på kvalitet, effektivitet och produktivitet har utbildningsinsatser ägt rum  inom respektive kompetensområde.

Satsningen på processkartläggning kommer att fortsätta tillsammans med riktad kompetensutveckling, spaning på förebilder och vidareutveckling av nätverken.
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Inom Äldre&Omsorgerna har åtta enheter under 1999 arbetat med verksam​hetsutveckling inom ett EU-projekt kallat Växtkraft mål 4. Projektet har bestått av två delar, en analysdel och en del med ett medarbetarutvecklings​program. I analysdelen har man arbetat fram en vision, en verksamhetsidé, långsiktiga mål och en handlingsplan. Medarbetarutvecklingsprogrammet har haft till syfte att 

· ge medarbetarna högre självförtroende

· ge medarbetarna individuell träning i kommunikation och problemlös​ning med sikte på en förbättrad effektivitet och samverkan i organisatio​nen

· tydliggöra vardera medarbetares roll och ansvar i organisationen och möjligheter att delta och påverka utvecklingen

· skapa delaktighet kring enhetens mål och därmed öka trivsel, trygghet och stolthet/lojalitet i det dagliga arbetet.

Projektet fortsätter under våren och är därefter genomfört till slut.

En omfattande satsning på grundläggande datautbildning har gjorts. Av de 350 kvinnliga medarbetare inom Äldre&Omsorgerna som är över 40 år har nu 160 kvinnor påbörjat sin datautbildning under året.

Verksamhetsutveckling bedrivs vidare med stöd av arbetsmiljöenkät, kund​undersökningar och SIQs modell för verksamhetsutveckling. Utifrån arbetsmiljöenkäten har en handlingsplan tagits fram.

Det generella verktyget för den fortsatta verksamhetsutvecklingen är SIQs modell. Skälet till att man använder SIQs modell är att verksamheten upp​fattat att det finns ett kommunalt val att övergripande arbeta med denna modell. Äldre&Omsorgerna bedömer det också viktigt för det fortsatta arbetet att SIQ-modellens processer i sig skapar ett gemensamt språk och därigenom en gemensam värderingsgrund. 

Det faktum att omsorgsverksamheten EKO Bergåsen daglig verksamhet fick Kvalitetsutmärkelsen i Nacka 1999 inspirerar till fortsatt arbete och bedöms vara en bra grund för fortsatt lärande. Totalt deltog fyra enheter inom Äldre&Omsorgerna i Utmärkelsen och man arbetar nu med deras åter​föringsrapporter, som grund för fortsatt utveckling. Verksamhetsområdet strävar också efter ytterligare samverkan mellan enheterna och en nätverks​utveckling skall fortsätta.

Verksamhetsutvecklingen bedrivs även i studiecirklar som leds av personal som fått projektledarutbildning.  Kvalitetsfrågor är också en stående punkt på de månatliga chefsträffarna inom verksamhetsområdet.

Kommentarer 

Som framhållits i inledningen ingår det inte i uppdraget att utvärdera det kvalitetsarbete som pågår i Nacka kommun. Några iakttagelser låter sig dock inte tystas.

Samtliga utom en av de nämnder som är engagerade i ett kvalitetsarbete riktar arbetet mot de verksamheter de är system/finansieringsansvariga för. Endast en av nämnderna, tekniska nämnden, arbetar aktivt med verksam​hets​utveckling av sitt eget uppdrag.

En del av medarbetarna i verksamheterna är föremål för verksamhets​utveckling initierad både av deras system/finansieringsansvariga nämnd och produktionsnämnden. Såvitt framgår av de inkomna beskrivningarna bedri​ver verksamhetsområdena, kontoren och enheterna inom dem även kvali​tetsarbete på eget initiativ. Om fokuseringen på kvalitetsarbete lett till bristande fokus på ekonomin de senaste åren kanske det inte enbart är fokuseringen som är fel utan den brist på samordning och helhetssyn på kvalitetsarbete som denna genomgång ger en känsla av.

Kommunstyrelsekontoret

Helena Lindström
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� Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats


� SIQ har bytt namn på verktyget Utmärkelsen Svensk Kvalitet till namnet SIQs modell för verksamhetsutveckling för att skilja på verktyget och själva tävlingen med sin utmärkelse.


� ISO = International Standardization Organization


� IT-gruppen, grupp för uppsökande socialt arbete, barnbiblioteksgruppen, PR/marknadsföring/program, informations- och referensarbete.


� Det kommer en förklaring av portfoliometoden nedan!


� ”Elevportfolio, pedagogisk dokumentation för ökad framgång åt alla” Svenska Kommunförbundet, Roger Ellmin och Lennart Josefsson 1999


� ”Kvalitetsredovisning av skolor, erfarenheter från Qualisprojektet”. Svenska Kommunförbundet, Agneta Jörbeck och Sören Levén , 1999.


� Säg vad Du gör, Gör vad Du säger, Notera vad Du gör,  Förbättra vad Du noterat.


� = Computor Aided Design





	Kommunstyrelsekontoret

	Postadress
	Besöksadress
	Tel växel
	08-718 80 00
	Organisationsnr

	Nacka kommun
	Granitvägen 15
	Tel direkt
	08-718 82 10
	212000-0167

	131 81 Nacka
	
	Fax
	08-718 90 22

	
	
	E-post
	helena.lindstrom@nacka.se


c:\windows\temp\rapporten.doc

[image: image15.wmf][image: image16.wmf][image: image17.wmf][image: image18.wmf][image: image19.wmf][image: image20.wmf][image: image21.wmf][image: image22.wmf][image: image23.wmf][image: image24.wmf][image: image25.wmf]_1015948539

_1015949301

_1015949973

_1015950555

_1015950658

_1015949474

_1015949008

_1015949208

_1015948843

_1015948407

_1015948479

_1015948324

