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Kvalitet och verksamhetsutveckling

God kvalitet har aldrig varit sa viktigt som idag. Globalisering, digitaliseringen och den
okande férindringstakten utmanar organisationer till att bli mer flexibla och till att stindigt
kunna foérnya och forbattra sina processer.

Kvalitet nir det giller tjdnster handlar om att tillgodose behov, bade uttalade och
underforstadda, och infria realistiska férvintningar hos kunder, medarbetare och
uppdragsgivare.

(Bo Edvardsson, 2017)

Kvalitetsarbetet maste ta hinsyn till global teknikutveckling och digitalisering av
servicetjanster som suddar ut granser samt 6kade krav pa service och relationer fran kunder
och medborgare. Istillet f6r fokus pa olika verktyg och tekniker handlar det om att skapa
en stark kultur som bygger pa kvalitet och tillit.

Kvalitetsarbetet och all verksamhetsutveckling strivar efter att uppfylla regionens mal i
styrkortet. Dir definieras kvalitet:

For Region Gotland innebdr kvalitet att vi skapar virde tillsammans med dem vi ar till f6r.
Regionens processer ir virdeskapande, effektiva, rittssikra, transparenta, och
forebyggande. De bidrar dirmed till social, ekologisk och ekonomisk hallbarhet. For att
klara utmaningarna i vilfirden ir regionen en modig organisation med ett intensifierat
utvecklingsarbete genom systematiskt kvalitetsarbete, stindiga forbittringar, digitalisering,
innovationer och fornyelsesprang.

Regionens virderingar; firtroende, omtanke och delaktighet, ringar in ett forhallningssitt som
visar sig i ord och handling. Varje medarbetares agerande och forhallningssitt paverkar
bilden bade av regionen och av Gotland som helhet.
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God kvalitet bygger pa tre hornpelare: Kultur, Struktur och Systematik

Kultur (framgangsfaktorer)

Struktur Systematik

Arbetssatt Resultat

Ledningar pa alla nivder ansvarar for att skapa forutsattningar for en god kvalitet genom
att:

e Skapa en kultur (framgangsfaktorer) som skapar virde med kunder och
intressenter, leder for hillbarhet, involverar motiverade medarbetare, utvecklar
virdeskapande processer och forbittrar verksamheten och skapar innovationer.

e Bygga en struktur for tydliga arbetssitt gentemot kunder, intressenter och
medarbetare, fOr att sikra vardeskapande processer och for hur ledningen styr och
toljer upp kvalitetsarbetet (kunder och intressenter, medarbetare och
verksamhetsresultat) mot social, ekologisk och ekonomisk hallbarhet.

e Skapa en systematik i kvalitetsarbetet genom att foljande fragor stills: Hur gor vi
for att..? I vilken omfattning f6r vi det? Vilket resultat leder det till? Hur gor vi f6r
att folja upp, lira och férbittra utifran vara resultat?

Inom verksamheterna ska det finnas ett organiserat sitt att:

e leda och utveckla

kvalitetsarbete med syfte att h
uppna malen i regionens
styrkort
e folja upp och sikra att / - \
processer, rutiner och — }
arbetssitt fungerar effektivt sngagerade I <—

och skapar virde for de NS

regionens tjanster finns till f6r 50 crotodion
e e . . hallbarhet « hallba’rlv‘;r,-l
e initiera, genomfora, samordna

och utvirdera
torbattringsarbete J

e sprida goda exempel pa
genomférda forbittringsarbeten

Samband som leder till h8llbar framgdng.
(Hallencreutz, Deleryd och Fundin, 2020)
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Region Gotland Kvalitet och verksamhets-

Regionstyrelseftrvaltningen

Samtliga medarbetare har ett ansvar for att utveckla verksamheten sa att regionens mal
uppnis.

Region Gotlands framgangsfaktorer

Utveckla
virdeskapande
processer

Férbittra
verksamheten
och skapa
innovation

Basera beslut
pé fakta

Modellen &r framtagen utifrdn SIQ:s (Sveriges institut for kvalitetsutveckling) fem framgangsfaktorer samt Hornstensmodellen, Bergman

& Klefsjd (2007).

Nedan presenteras inneborden i framgangsfaktorernas delar.

Skapa varde med kunder och intressenter

Begreppet kund anvinds i kvalitetsarbetet for alla som vi ér till f6r och som ér
mottagare av regionens olika tjanster sisom, invanare, foretagare, besokare, brukare,
klienter, patienter, elever, deltagare, virdnadshavare m fl.

Ett flertal av regionens verksamheter har interna kunder, d vs man erbjuder tjanster till
verksamheter/chefer/medarbetar inom regionen.

Med intressenter avses de individer och aktérer som indirekt paverkas av tjansten,
sasom medarbetare, samarbetsparter och anhdriga m fl.

Regionens langsiktiga framgang beror pa férmagan att skapa virde tillsammans med

kunder och intressenter. Deras uttalade och underforstidda behov, krav, dnskemal och

forvintningar dr vigledande for regionens beslut och handlande.

Kunderna ska tydligt informeras om verksamhetens tjanster och utbud, ska erbjudas att

vara delaktiga och ges mojlighet att paverka utvecklingen.

Varje verksamhet ska ha ett systematiskt sitt att ta emot, svara pa och analysera
inkomna synpunkter. Detta beskrivs i riktlinjer f6r synpunktshantering.

Leda for hdllbarhet

Genom att regionens ledare dr engagerade och utgar fran kund- och intressentbehov
forstarks en kultur som skapar férutsittning for hallbar utveckling. Ledare ser
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verksamheten, dess tjanster och processer som delar i en storre helhet och verkar aktivt for
att skapa social, ekologisk och ekonomisk hallbarhet. Ledare tar tillvara och utvecklar
medarbetarnas och organisationens samlade kompetens och mangfald.

Chefer inom regionen ansvarar for att:

e f6lja upp kvalitet och utveckla verksamheten

e skapa forutsittningar for medarbetare att vara delaktiga i att forbittra och
utveckla verksamheten

e kunder och intressenter dr delaktiga 1 utveckling av verksamheten

e ha kunskap om verksamheternas processer och deras resultat som grund for
ledning, styrning, forbattring och utveckling
e det bedrivs utvecklings- och forbittringsarbete pa ett systematiskt satt

I regionens Ledarstrategi beskrivs det ledarskap vi efterstrdvar och hur ett bra och
héllbart ledarskap gestaltar sig hos oss. Aven hur vi som arbetsgivare vill attrahera och
utveckla vara ledare som kulturbirare och arbetsgivarforetridare.

Involvera motiverade medarbetare

En forutsittning for att na god kvalitet 1 verksamheten ar motiverade medarbetare som
kanner sig uppskattade och respekterade. Medarbetarengagemang bedoms vara en av de
viktigaste forutsdttningarna for en organisations formaga att na goda resultat. Ledare och
medarbetare dr engagerade i att utveckla en god arbetsmilj6é och en verksamhet som bygger
pa tillit. Alla ser sin roll 1 helheten och har ett tydligt mandat att bidra till verksamhetens
utveckling.

Att kommunicera och skapa delaktighet ar en viktig forutsittning for att skapa engagemang
och motivation. Delaktighet kan ske pa flera olika sitt 1 olika situationer. Regionens
samverkanssystem ska ge alla medarbetare maoijlighet till inflytande, delaktighet och
utveckling, samt tydliggbra arbetsgivarens ansvar och medarbetarens eget ansvar for
verksamhetens kvalitet och utveckling.

Delaktighetstrappan kan vara en hjilp att strukturera kommunikationen i férhallande till de

beslut som ska fattas.
Medbeslutande/
medskapande
Delaktighet
Har har de
ansvariga valt att

Dialog Delaktighet innebar  delegera
Konsultation deltflsanﬂg LT o s
Har ges mijlighet en Lingre tid och berdrda
S attmétaandrafor ~ medverkani :‘9‘:""";""'
nformation T att fira en dialog utvecklings- rukare eller
innebir majlighet  om en aktuell processen frinidé  medborgare.
Fior att kunna vara till att ta stéllning friga. till farslag.
delaktig, ge till vilket alternativ Besluta
synpunkter ach Som dr mest Genomféra
kemma med idéer limpligt fér en
pa lGsningar aktuell friga. Diskutera
behdver man vara
vilinformerad om Tycka
den friga som ska
behandlas.

Veta

SKR:s websida for dialog: https://dialogguiden.se/

4(7)


https://dialogguiden.se/

Region Gotland

Kvalitet och verksamhets-

Regionstyrelseftrvaltningen utveckling

Arendenr RS 20xx/xx Datum 2021-11-17

Utveckla vardeskapande processer
“En process ar en uppsdttning sinsemellan relaterade aktiviteter som upprepas i tiden och
som transformerar ndagon form av resurs till resultat med syfte att bidra med virde at ndgon extern eller

intern kund”
(Kvalitet fr&n behov till anvandning, Bergman & Klefsjo, 2020)

Virdeskapande processer i Region Gotland utgar fran behovet och nyttan f6r kunder och
intressenter, inte fran organisatoriska granser. Virdet kan vara i form av en tjinst, ett stod
eller styrning.

Processorientering stimulerar ett férebyggande arbete, att grundorsaker till problem
identifieras och att faktabaserade beslut tas. Strivan ar att snabbt kunna stilla om med
hinsyn till f6rindrade behov fran kunder och intressenter.

Processerna synliggor vad vi gér med de resurser vi har och vilka resultat vi férvintas
uppnd. Processerna utgdr en grund for att pa ett systematiskt sdtt arbeta med stindiga
forbattringar, effektivisering och digitalisering.

Processer indelas i:

Ledningsprocesser

Syftar till att leda, styra och utveckla verksamheten.
De forser verksamheten med mal, strategier,

Ledningsprocess

visioner och 6vergripande beslut som t ex -
regionens styrkort.

R
Huvudprocesser/kirnprocesser ) Huvudprocess n
Dessa processer utgdr kdrnan i var verksamhet. De g o . o ~re— 4 i A\
definieras av att de i huvudsak har externa kunder Behov L‘ J Resultat
till exempel, brukare, elever, klienter, patienter och Ritiner Fidfiner (Behov tillgodosett)
medborgare. S

Stodprocess

Stédprocesser

Har i huvudsak interna kunder. For att regionen ska kunna driva sina huvudprocesser krivs stodprocesset.
Exempel: stdd- , transport-, upphandlings-, ekonomi- och HR processer.

Genom att utveckla vardeskapande processer skapas en gemensam bild éver individens vég genom véra
verksamheter och sékra att verksamheterna skapar vérde for béde interna och externa kunder.
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Forbattra verksamheten och skapa innovationer
Verksamhetsutveckling innebir dels att

arbeta med stindiga forbittringar 1 den

dagliga verksamheten och dels att arbeta Forbattring Anpasshing
med snabba, innovativa forbattringar utifran

de krav som stills 1 var omvirld. Detta ska

goras med tillgingliga resurser i syfte att na Varfor gor vi det vi gor?
malen 1 regionens styrkort. i

“Mer av samma”

Singel-loop ldrande

Dubbel-loop ldrande

Att arbeta med verksamhetsutveckling

forutsitter uppfoljning och analys av Nya mentala modeller Nya tankesstt
verksamhetens mal och resultat, en “Innovativt utvecklingsarbeta”
frimjande forindringskultur, kunskap Pt anesssats JAn gy 1976; At och Scbn 1978

metoder for utvecklingsarbete samt mod
och vilja till ett kontinuerligt lirande.

Verktyg och metoder for savil systematiskt forbattringsarbete som storre
utvecklingsinsatser finns i regionens kvalitetshandbok.

(https:/ /intra.gotland.se/sidor/stod-och-interna-tjanster/kvalitet-och-
verksamhetsutveckling.html)

Mer omfattande projekt genomfors enligt Region Gotlands projektmodell som sakrar
att projekten genomfoérs pa ett systematiskt satt, att tinkta effekter uppnas och att
resultaten implementeras i ordinarie arbete vid projektets slut. Innan stérre projekt
startas rekommenderas att en forstudie och/eller nyttoberikning genomfors.

For att tillvarata mojligheter och undvika eller hantera risker kan riskbedomning eller
SWOT- analys (analys av styrkor, svagheter, méjligheter och risker) genomféras. Detta
ar extra viktigt ndr forindringen ber6r flera verksamheter inom férvaltningen eller
regionen.

Intressentanalyser gors i syfte att sikra delaktighet, det systematiska arbetsmiljoarbetet
och implementering av resultat.

For att astadkomma god kvalitet krivs att ledare skapar ett klimat som stimulerar
kreativitet, innovationer och dir goda idéer utvecklas och tas tillvara. Medarbetarnas
kompetens och tillgang till ny kunskap samt kunder och intressenters behov och
delaktighet dr en forutsittning for verksamhetsutveckling (medskapande och
anvindardriven innovation).

Som ett led i att skapa en lirande organisation uppmarksammas framgangsrika
torbattringsarbeten under regionens arliga Fornyelsedag,.

Basera beslut pa fakta

Att basera beslut pa fakta ar grunden for all kvalitetsutveckling. Nir ett problem uppstir,
utreds grundorsaken innan beslut tas om en 16sning. Samlad information och matresultat
ligger som grund nir verksamheten utvecklas.

utveckling
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Beslut och insatser ska bygga pa bista tillgangliga
kunskap; kundens kunskap, professionens
kunskap, verksamhetens resultat, aktuella
forskningsresultat samt jimforelser med liknande
verksamheter internt, nationellt och
internationellt

orsWE et
',:\: 5\50“”

En modell f6r uppfoljning och analys ar SK1.:s
styrsnurra. Den kan anvindas for planering,
uppfdljning, analys och édtgirder.

SKL:s styrsnurra ( https://skl.se/download/18.1562820d15385874ca8444af/1459239422561/Guide-planering-uppfoljning-atgarder-
komunovergripande-styrning.pdf )

Uppfoljning av riktlinjen

Regiondirektoren ansvarar for att f6lja upp och revidera riktlinjen.

Kvalitetsnitverket ansvarar fOr att riktlinjen eftetlevs.

Riktlinjen ligger till grund f6r utformningen av ledarutvecklingsinsatser inom omradet.

Lisa Lindell och Anna-Karin Bergius
Strateger i kvalitet och utveckling

utveckling
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