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1. Inledning

Botkyrka kommun star infor stora utmaningar. For att anvanda vara resurser
effektivt och svara upp emot Botkyrkabornas behov och forvantningar kravs en
tydlig gemensam riktning och en god samordning av vara verksamheter. Vi be-
hover kontinuerligt forbattra verksamheten, samtidigt som vi strategiskt leder
kommunen i riktning mot en hallbar samhéllsutveckling. Malet ar en verksam-
het som med medborgarens fokus uppnar goda resultat och god kvalitet for
Botkyrkaborna, oavsett bland annat kon, social och etnisk bakgrund.

Processbaserad kvalitets- och verksamhetsutveckling ar den vag vi valt for att
gora det. I november 2015 beslutade kommunfullméktige om en mer samman-
hallen kommunledning byggd pa processtyrning. Syftet ar att se till helheten
och att samordna verksamheten fran politik till forvaltning i effektiva och fun-
gerande vardekedjor, vilka ofta gar pa tvars genom kommunorganisationen. Vi
behdver skapa ordning och reda genom vél fungerande processer som gor det
latt for bade medborgare, fortroendevalda och medarbetare att géra rétt.

En viktig utgangspunkt ar medledarskap. Det bygger pa varje medarbetares en-
gagemang och formaga att se mojligheter till forbattringar och omsatta dessa i
sitt dagliga arbete, utifran ett gemensamt ansvar for processen som helhet.
Dessa riktlinjer beskriver narmare kommunens organisation och roller for att
gora detta mojligt.

Definitioner av viktiga begrepp finns i bilaga 2.

1.1. Syfte och malgrupp for dessa riktlinjer

Syftet med riktlinjerna &r att tydliggdra organisationen och rollerna i arbetet
med processbaserad kvalitets- och verksamhetsutveckling i Botkyrka kommun.

Malgrupp for riktlinjerna ar de som ansvarar for och de som ska stodja genom-
forandet av den processhaserade kvalitets- och verksamhetsutvecklingen i
kommunen. Utifr&n processorganisationen® & malgruppen:
e processagare- och processansvariga, som leder utvecklingen av sina
processer.

11 avsnitt 2 kan du lasa mer om de olika rollerna.
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» processtdd (processhandledare, processcontrollers och processkommu-
nikatorer), som stodjer procességaren i utvecklingen av processerna.

Utifran resursorganisationen ar malgruppen:
*  Kommunledningsgruppen (klg)
» forvaltningsledningarna.

Innehallet i riktlinjerna sprids till 6vriga medarbetare och chefer pa ett anpassat
satt.

Utgangspunkter for riktlinjerna ar arendet "Forslag till ny organisation av
kommunledning” (KS 2015:694) och da sarskilt delrapporten "Ny organisation
och inférande av ett processorienterat arbetssatt pa kommunledningsforvalt-
ningen”, samt boken “Processbaserad verksamhetsutveckling”, Ljungberg &
Larsson (Studentlitteratur, 2015) och underlag fran andra kommuner.

Riktlinjerna ses 6ver arligen och uppdateras vid behov i samband med det.

1.2 Typer av processer i Botkyrka kommun

Det finns tre olika typer av processer i Botkyrka kommun: medborgarproces-
ser, styr- och ledningsprocesser samt stodprocesser. Processkartan nedan visar
dem pa en 6vergripande niva.
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Bild 1: Botkyrka kommuns évergripande processkarta
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1.2.1 Medborgarprocesser

Kommunens medborgarprocesser? har ett utatriktat perspektiv. De ska svara
upp emot ett behov och leverera ndgonting direkt till medborgarna. De kan
definieras som ’en vardekedja av nyttigheter som &r till for kommuninvanarna
och de som verkar pa platsen””. Exempel pa dem som verkar pa platsen &r fore-
tag och ideella organisationer.

| Botkyrka kommun har vi identifierat sex medborgarprocesser:
e Mojliggora Botkyrkabornas medskapande av samhallet
e Mota Botkyrkabornas behov av ett livslangt larande
e Mojliggora arbete och foretagande for Botkyrkaborna
e Mota Botkyrkabornas behov av stod for att leva ett sjalvstandigt liv
e Mota Botkyrkabornas behov av gemenskap, rorelse och ett rikt
kulturliv
e Skapa en god och trygg livsmiljo for Botkyrkaborna.

Du kan lasa mer om respektive medborgarprocess under ”Vara processer” pa
kommunens intranat botwebb.

1.2.2 Styr-och ledningsprocesser

Styr- och ledningsprocesserna ger végledning i genomfdrandet av medborgar-
processerna och stddprocesserna.

Styr- och ledningsprocesserna har framst ett internt fokus. De ska végleda
organisationen sa att den utvecklas i linje med kommunfullméktiges
intentioner i vision, vardegrund och 6vergripande mal. Styr- och lednings-
processerna bidrar pa sa satt indirekt till att organisationen levererar det den
ska till medborgarna.

Kommunen har féljande styr- och ledningsprocesser:
e Strategisk utveckling av kommunen som plats
e Strategisk utveckling av kommunen som organisation
e Planera och folja upp verksamheten
e Samordna koncernen och bereda drenden.

2| de flesta andra organisationer anvands bendmningen huvudprocesser. | Botkyrka véljer vi
att kalla dem medborgarprocesser for att tydliggora att de ska skapa ett direkt véarde for kom-
munens medborgare.
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Styr- och ledningsprocesserna &r gemensamma for hela kommunen och ska
anvéndas av alla forvaltningar och processer. Forvaltningens tillampning av de
kommungemensamma processerna beskrivs i en styr- och ledningsprocess med
namnet ”Samordna styrning och ledning internt”, dér varje férvaltning inréttar
processroller efter behov (se avsnitt 2 om organisation och roller).

1.2.3 Stédprocesser

Stddprocesser ska i forsta hand leverera en tjanst som underlattar for medbor-
garprocesserna, men ocksa for styr- och ledningsprocesserna, att uppna énskat
resultat i sina uppdrag. Stodprocesserna har darmed framst ett internt fokus
men bidrar indirekt till att organisationen levererar det den ska till medborgar-
na.

Stddprocesserna beskrivs narmare i dokumentet ”Stédprocesser i Botkyrka
kommun”.

Stodprocesserna ar gemensamma for hela kommunen och ska anvéndas av alla
forvaltningar och processer. Forvaltningens tillampning av de kommungemen-
samma stodprocesserna beskrivs i en stodprocess med namnet “’Tillhandahalla
internt stod™. Dar beskrivs ocksa eventuella stodprocesser som &r specifika for
en medborgarprocess eller en forvaltning. Ocksa for denna process inrattar
varje forvaltning processroller efter behov (se avsnitt 2 om organisation och
roller).

1.2.4 Processnivaer

For att fa en Oversikt delar vi in processerna i olika nivaer. Pa sa satt kan vi
lattare se de olika floden som varje process bestar av och koppla processerna
till malstyrning av bade politik och organisation. Det sammanfattas i bild 2.
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Bild 2: Processnivaer i Botkyrka kommun

Niva 0: Den 6versta nivan omfattar kommunens samlade uppdrag fér medbor-
garna. Ordet kommun kommer av latinets communis, som betyder gemensam.
Det som samlar en kommun &r ett givet geografiskt omrade. En kommun ar
ocksa en administrativ enhet for lokalt sjalvstyre, som genom verksamhet och
tjanster ska svara upp emot medborgarnas rattigheter och behov.

Niva 1: Pa niva 1 finns vara dvergripande processgrupper: medborgarproces-
ser, styr- och ledningsprocesser, samt stodprocesser.

Niva 2: Under varje processgrupp finns verksamhetsprocesserna.

Niva 3: I verksamhetsprocesserna finns flera delprocesser. De kan i sin tur
brytas ned i sé manga delnivaer som ar befogat for processens funktion och
overblickbarhet.

Alla processer bestar av delprocesser och/eller aktiviteter. Varje aktivitet kan
besta av ett eller flera handfasta arbetsmoment. I processen finns ocksa verk-
samhetsobjekt som visar vad som startar processen och resultatet av den. Det
finns ocksa exempelvis system, roller och dokument (rutiner, instruktioner,
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mallar) kopplade till processen. Du kan l&sa mer om hur vi dokumenterar och
beskriver detta i kommunens anvisningar for processdokumentation som finns
pa vart intranat botwebb.

1.2.5 Malstyrning och processtyrning

Var ambition &r att skapa en styrning utifran ett helhetsperspektiv. Den
politiska styrningen och processtyrningen ska "motas” i enheternas verksam-
hetsplaner, genom mal och uppf6ljning av den dagliga verksamheten.

Kommunens verksamheter har alla grunduppdrag, som ar faststéllda genom
statlig styrning i lagar, forordningar och riktlinjer, samt i ndmndernas regle-
menten.

Utover det styrs verksamheten genom:
 politiska mal och malsatta matt fran kommunfullmaktige och
namnderna
« malsatta matt for processerna, vilka faststalls pa tjanstepersonsniva
inom respektive processorganisation.

Den politiska styrningen omfattar dels resursfordelning genom ekonomiska
ramar, dels prioriterade utvecklingsfragor som uttrycks i kommunens vision,
(aktiverande och normerande) styrdokument och prioriterade mal.

Den direkta politiska styrningen uttrycks genom utvecklingsmal, namndmal
och malsatta matt i mal och budget for kommunfullméaktige, samt for respek-
tive namnd. Saval kommunfullméktiges som namndernas Mal och budget ar
indelade i malomraden, vilka bestar av vara sex medborgarprocesser och en
“effektiv organisation”, som omfattar styr- och lednings-, samt stodprocesser.

Kommunens mal och budget styr processerna, men processtyrningen omfattar
ocksa kvalitetssakring av grunduppdraget. For att sékra kvaliteten i grundupp-
draget behover vi félja verksamheten genom olika matt, och vid behov mal-
satta matt for att forbattra verksamheten. Om det finns stora eller "politiskt
viktiga” brister i verksamheten, kan de ocksa lyftas upp av politiken och mal-
sattas pa kommunfullméktige- eller namndniva.

Pa detta satt skapar vi en styrning med ett helhetsperspektiv. Till var hjélp har

vi vart beslutstodssystem Stratsys. Det &r ett redskap for att planera och félja
upp verksamheten bade utifran de politiska malen och processtyrningen.

Riktlinjer — Processbaserad kvalitets- och verksamhetsutveckling med medborgaren i fokus 11 [41]
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1.2.5.1 Malnivaer
Sammanfattningsvis kan kommunfullmaktige eller en namnd satta mal pa vil-
ken processniva som helst, dar de vill se en sarskild forbattring. | praktiken
relaterar de olika processnivaerna dock ofta till olika malnivaer:
e Mal och malsatta matt for processer pa niva 1 beslutas vanligen poli-
tiskt av kommunfullméktige i kommunens Mal och budget.
e Mal och malsatta matt for processer pa niva 2 (verksamhetsprocesser)
beslutas pa motsvarande sétt vanligen av ansvarig namnd.
e Mal och malsatta matt for processer pa niva 3 beslutas ofta av ansvarig
namnd.

Parallellt kan malsatta matt som ror forbattringar i verksamheten ocksa beslu-
tas av processagaren eller processansvarig. Malsatta matt pa lagre nivaer fast-
stalls vanligen i resursorganisationen, pa enhetsniva.

Niva Politiska mal och Malsatta matt for
malsatta matt processer

Niva 1 Kommunfullmaktige i Processéagaren
Mal och budget

Niva 2 (verksamhets- Ansvarig namnd i sin Procességaren

processer) Mal och budget

Niva 3 Ansvarig namnd i sin Processagaren/
Mal och budget processansvarig

Niva 3, samt ytterligare | Ansvarig namnd i sin Processansvarig

nedbrytningar av del- Mal och budget

processen

Tabell 1: Mal relaterat till de olika processnivaerna i Botkyrka kommun

1.2.6 Ansvar i resursorganisationen kontra processansvar

Kommunens medarbetare bidrar ofta till, och anvander sig i sitt arbete av flera
processer. Samtidigt har medarbetarna en tillhdrighet i resursorganisationen.
Resursorganisationen bestar av politiska namnder och forvaltningar vars verk-
samheter i sin tur &r indelade i olika organisatoriska enheter. Beslut som ror
ekonomi, personal och verksamhet, sasom den operativa arbetsledningen och
resursfordelningen, fattas och hanteras inom respektive organisatorisk enhet
utifran dess mandat och befogenheter.

Ett sétt att beskriva processansvar i relation till resursorganisationens ansvar ar

’att processen bygger vagen’ och ’resursorganisationen kor bilen”. Process-
agaren beslutar i form av “vagen” hur processen ska se ut for att pa bésta satt

Riktlinjer — Processbaserad kvalitets- och verksamhetsutveckling med medborgaren i fokus 12 [41]
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svara upp emot medborgarens/mottagarens behov, och krav fran exempelvis
lagstiftning och berérda namnders reglementen. Processagaren foljer ocksa
upp efterlevnaden. Eftersom resursorganisationen ’kor bilen” ansvarar den till
exempel for att "’halla hastighetsbegransningarna’, men ocksa for att avgora
hur manga ’forare som behover bytas av pa resan”. Sammanfattningsvis kra-
ver detta god kommunikation, samordning och samarbete mellan den roll som
ansvarar for att styra processen (processagare/processansvariga) och den roll
som ansvarar for att genomfora arbetet i resursorganisationen (ofta chefer).

Processansvaret innebdr att utifran att ha medborgarens fokus och en helhets-
syn som gar pa tvars genom organisationen prioritera, planera, utveckla, styra
och folja upp floden utifran gemensamma malsatta matt och med gemensamma
arbetssétt oavsett forvaltning eller bolag.

Det innebér att en processagare eller en processansvarig ansvarar for resultatet
inom sin process eller delprocess, till exempel Planera och félja upp, i hela
organisationen. Det gor hen genom att processagaren och de processansvariga,
processledare och grupper som ar kopplade till processen tillsammans:
e systematiskt utvecklar och forbattrar hela processen
e identifierar och hanterar processens risker
e dokumenterar, publicerar och gor processen kénd for alla som jobbar
inom den
o foljer upp, rapporterar och kommunicerar processens effektivitet och
leverans i hela organisationen
e definierar kompetenskrav och behov av it-stéd
e specificerar resursbehov for drift och utveckling
o leder och sékerstéller att arbetet sker och dokumenteras enligt den
kommungemensamma modellen.

Resursorganisationens ansvar innebér att genomféra processerna i den egna
organisationen. Det handlar om att inféra och anvanda det som ska vara
gemensamt for processen (till exempel arbetssatt, metoder, métning, system-
stod), det vill saga att "’kora bilen pa véagen pa ratt satt”. Det omfattar att:
e resurssétta processen, det vill saga gora processen operativ
e ansvara for resultat, resurser och praktisk ledning av verksamheten
e vara uppmarksam pa behovet av, foresla och utifran fattade beslut
genomfora forbattringar och I6pande utveckling av de processer som
enheten bidrar till
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o tillsétta resurser for forbattringsarbetet, det vill sdga tid och pengar.

Kort kan detta sammanfattas i att chefer och deras medarbetare ansvarar for
att:
o se till att processen faktiskt anvands pa det satt som det ar tankt
e leda och genomfora det faktiska arbetet
e sékerstélla att medarbetarna har ratt kompetens for att arbeta i
processen.

Det innebér att varje chef ansvarar for sin organisatoriska enhets resultat i de
olika processer som enheten bidrar till, till exempel att genomféra uppféljning
enligt kommunens planerings- och uppféljningsprocess.

1.2.6.1 Resursagare

Ovanstaende innebar att rollen som resursagare finns i resursorganisationen.
Ytterst ar forvaltningschefen resurségare for sin forvaltnings samlade resurser.
Ofta handlar resurserna om kompetens, dar resursédgaren darmed &r ”kom-
petensdgare”, men det kan dven handla om resurser som maskiner, utrustning
med mera.

Sammanfattningsvis “dger” en resursagare en specifik del av verksamhetens
resurser, vanligen en grupp manniskor med likartad kompetens. Resursdgaren
ansvarar for strategisk kompetensplanering — rekrytering och kompetensut-
veckling — och for att se till att alla individer inom kompetensomradet har en
uppgift i en eller flera processer. Det innebdr att resursagaren ar central for och
deltar i arbetet med att 16sa resurskonflikter. En kontinuerlig dialog mellan
resursagare och procességare eller processansvariga runt kompetensbehov och
prestationer ar avgorande for att arbetet ska flyta pa ett bra sétt.
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2. Processutveckling —roller

Ett tydligt definierat processansvar ar en forutsattning for att uppna effektiva
processer bade pa kort och lang sikt. Det ar darmed en utgangspunkt for att
kunna sékra kontinuerliga forbattringar i verksamheten. Alla processer behdver
ha en definierad processagare, processansvarig och vid behov process-
ledare samt processtdd som ansvarar for och bidrar till genomférandet och
utvecklingen av processerna. Processmedledarna &r alla medarbetare som
genomfor och bidrar till forbattringen av processerna i sitt dagliga arbete och
genom att synliggdra utvecklingsbehov.

| avsnitt 2.2. beskrivs dessa olika roller, deras ansvar och uppgifter narmare.
| bilaga 1 finns en narmare genomgang av ansvar och uppgifter for respektive
roll.

2.1 Kompetensbehov — generell processkompetens

En forutsattning for en processbaserad kvalitets- och verksamhetsutveckling
med medborgarens fokus, dar medledarskap &r en grundsten, ar att kom-
munens medarbetare har den processkompetens som de behdver for att lyckas i
sina olika roller. For att sakerstalla detta finns ett kommungemensamt utbild-
ningskoncept.? Utbildningskonceptet ar ocksa ett satt att forsikra oss om att
den kommungemensamma processutvecklingsmodellen haller ihop.

- - -

Processdgare

=& - - - — —Kompetens-

1
Processansvarig | Ll
1
| v =
]
Processledare | Roll Befattning o
! Individ
]
_{ —_——

Processhandledare

Bild 3: Samband mellan kompetenskrav och kompetensprofil for olika processroller

3 Utbildningarna och kompetenskraven fér de olika rollerna kommer att beskrivas narmare i dokumentet
”Kompetens och uthildning for en processorienterad verksamhet med medborgarens fokus”, se bilaga 3.
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2.2. Strategiska, taktiska och operativa roller
Roller brukar ofta beskrivas som strategiska, taktiska eller operativa.

Pa den strategiska nivan slar ledningen fast organisationens évergripande in-
riktning i form av vagval och mal, utifran en analys av bade interna och exter-

na faktorer som paverkar organisationen.

Pa den taktiska nivan bryts 6vergripande vagval och mal ned i mer detaljerade
beskrivningar av hur organisationen ska leva upp till de strategiska malen. Nya
verksamheter kanske kraver ny kompetens som maste utvecklas eller anskaf-
fas? Kompetens kanske ska avvecklas av olika skél? Det ar exempel pa fragor
som hanteras pa den taktiska nivan. Nar och hur det ska ga till ar ocksa fragor

for den taktiska nivan.

Pa den operativa nivan tar vi bland annat fram verksamhetsplaner utifran de
strategiskt och taktiskt faststallda malen. Vem eller vilka ska utfora aktiviteter-
na? Nar ska det vara klart? Nar och hur ska det foljas upp? Till vem ska det

rapporteras?

Dessa tre nivaer kan ocksa urskiljas inom processorganisationen.

Styr- och
ledningsprocesser

Processgrupper Medborgar-
processer
T Stodprocesser
Processdgars
Verksamhets-
processer

f

Processansvarig

Processledare

Delprocesser

!

Processansvarig

Processledare

Bild 4: Olika roller i relation till varandra

“—

T Resursdgare

Processdgare

Forvaltning

Resursdgare l

Processutfarare
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2.3. Processagare

Processdgaren leder processen. Hen har det yttersta ansvaret for processens
utveckling och resultat pa saval strategisk som taktisk och operativ niva. Hen
ansvarar ytterst for att processen i sin helhet genomfors och utvecklas, &r ef-
fektiv och andamalsenlig och levererar ett resultat som lever upp till malen.
Det innebér att processagaren ska se till att processen har malsatta matt, att
resultaten fljs upp och att processen utvecklas utifran de behov som finns. Till
stod for detta utser processagaren utifran behov processansvariga och process-
ledare pa niva 2 och tillser att motsvarande utses pa évriga nivaer, vilket besk-
rivs ndrmare i de kommande avsnitten.

Varje processgrupp pa niva 1 har en processagare. Kommundirektoren ar
processéagare for kommunens styr- och ledningsprocesser samt stodprocesser
pa niva 1.

Varje medborgarprocess har ocksa en processagare, vilka utses av kommun-
direktoren. Dessa ar:

Medborgarprocess Processéagare

Mojliggora Botkyrkabornas med- Kommunikations- och digitaliserings-

skapande av samhallet chefen

Mota Botkyrkabornas behov av ett Forvaltningschefen for utbildnings-

livslangt larande forvaltningen

Mojliggdra arbete och foretagande Forvaltningschefen for arbetsmarknads-

for Botkyrkaborna och vuxenutbildningsférvaltningen

Moéta Botkyrkabornas behov av stéd Forvaltningscheferna for social-

for att leva ett sjalvstandigt liv forvaltningen respektive for vard- och
omsorgsforvaltningen

Mota Botkyrkabornas behov av ge- Forvaltningschefen for kultur- och fritids-

menskap, rorelse och ett rikt kulturliv = férvaltningen

Skapa en god och trygg livsmilj6 for Forvaltningschefen for samhalls-
Botkyrkaborna byggnadsforvaltningen

Tabell 2: Processdgare for kommunens medborgarprocesser

Processagarnas uppgifter beskrivs ndrmare i bilaga 1.
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2.3.1 Processéagare for kommunens styr- och lednings-, samt stod-
processer

Kommundirektdérens roll som processagare for samtliga styr- och lednings-,
samt stodprocesser ar strategisk. Den omfattar att:
e utse processansvariga for styr- och ledningsprocesserna och for stod-
processerna pa niva 2.
e besluta om dvergripande inriktning for den langsiktiga utvecklingen.
o faststilla syftesbeskrivningar pa niva 2.
e besluta om matt och malsatta matt for styr- och ledningsprocesserna
och for stodprocesserna pa niva 2.
e prioritera och besluta om férdelning av processtdd till de olika styr- och
lednings- respektive stédprocesserna.

2.4 Processansvarig

Varje process pa niva 2 (verksamhetsprocesser) har en processansvarig. Det
har ocksa manga processer pa niva 3 (delprocesser) och ibland aven nedbryt-
ningar av dessa. Utgangspunkten &r att beslutsfattande, utveckling och forbatt-
ring av processen sker sa nara den lopande verksamheten som méjligt. Pro-
cessansvarig rapporterar resultat av processen och lyfter vid behov fragor for
beslut till processagaren eller processansvarig pa nivan ovanfor. Vad detta
innebar beskrivs ndrmare i bilaga 1.

Processansvarig pa niva 2 har bade en strategisk och en taktisk roll. For de
processer dar kommundirektoren dr processagare, har processansvarig pa niva
2 ocksa ansvar for att:
e identifiera och foresla matt och malsatta matt for processen
o fOlja upp, analysera och rapportera processens resultat
¢ identifiera och hantera processernas risker
e besluta om atgardsplaner for processen
e initiera och prioritera i behovet av utveckling och férbattring av
processen
e &ga och godkénna processkartor samt processdokument lankade till
dem
o allokera egna resurser och &ska resurser med lamplig kompetens for
processen i samrad med berdrda resurségare
e sprida kunskap inom processen
e stilla krav pa stodjande system for att uppna processens malsatta matt
e Dbesluta om tillsattande av processteam.
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De processansvariga for styr- och ledningsprocesserna “strategisk utveckling
av kommunen som plats” och “strategisk utveckling av kommunen som orga-
nisation” leder ocksa respektive strategisk grupp.

Processansvariga pa niva 3 har en taktisk och operativ roll, som vid behov
specificeras i en uppdragsbeskrivning fran processansvarig pa niva 2.

Uppdrags-
beskrivning
Y
Processansvarig
(verkzamhets- Uppdrags-
process) beskrivning
o b
Processanswvarig ‘ ?
— =
Uppdrags- Processledare
beskrivning
T
—},.
Processledare

Bild 5: Uppdragsbeskrivning som grund for att specificera en roll

I bilaga 1 finns en ndrmare beskrivning av vad processansvaret omfattar.

2.5 Processledare

Processledaren ar ett stod till processansvarig. Processansvarig kan ocksa vélja
att inte utse nagon processledare utan sjalv genomfora alla uppgifter. Process-
ledaren har en taktisk och/eller en operativ roll for den aktuella delprocessen.

Sammanfattningsvis har hen det operativa ledarskapet for processen och for att
samordna resurser och kompetens inom den. Det omfattar att:

e pauppdrag av processansvarig driva forbattringsarbetet utifran de
behov som uppstar, samt eventuella avvikelser och omvarldsforand-
ringar som paverkar processen.

e om det finns behov av ett processteam, identifiera vilken kompetens
som behdvs och foresla lamplig sammansittning av teamet infor beslut
av processansvarig.
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e sta for metodkunskapen och ansvara for processteamets arbete (om det
finns ett sadant team).

e samordna processens granssnitt mot andra verksamheter, andra pro-
cesser och externa aktorer.

e vid behov lyfta problem och fragor till processansvarig eller Iamplig
gruppering och samordna hanteringen tills fragan ar 16st.

e fanga upp behov och kunskap i verksamheten och ansvara for att ta
fram forslag pa kompetensutveckling.

e ansvara for framtagande och uppdatering av processdokumentation.

Andra uppgifter som ror forvaltning och utveckling av processen kan ocksa
inga. Det regleras i en sérskild uppdragsheskrivning fran processansvarig.

I bilaga 1 finns en beskrivning av vad processledaransvaret omfattar i relation
till processagare och processansvariga.

2.6. Processmedledare

Det ar i motet mellan medledare och medborgare/mottagare som vi uppnar
goda resultat och god kvalitet. Det innebér att processernas viktigaste resurs ar
alla medledare i kommunorganisationen, det vill sdga alla som arbetar i pro-
cessen.

En viktig utgangspunkt for medledarskapet ar att alla medarbetare i Botkyrka
kommun har tva roller — dels att utfora, dels att utveckla processen.

Medledarskapet innebar darmed bade en mojlighet och ett ansvar att:
e kontinuerligt utveckla och forbattra de arbetsmoment som en ansvarar
for i sin vardag
o lyfta utvecklingsbehov till processledare och/eller processansvarig
e via kommunens forbattringskanal (se avsnitt 3.1) foresla forbattringar
inom andra processer dar en ser behov av det.

2.7 Processtod

Till stod for processagaren samt styr- och lednings-, samt stédprocessernas
processansvariga pa niva 2, finns processtod i form av féljande resurser:

e processhandledare

e processkommunikator

e processcontroller.
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Dessa resurser kommer i normalfallet fran den forvaltning som har process-
agarskapet. | vilken utstrackning och pa vilket satt dessa resurser ska stodja
processens Gvriga nivaer beslutas av processagaren. Diskussion om majliga
stodresurser fran dvriga forvaltningar i processen fors i medborgarprocess-
ledningsgruppen, men beslut om sadana resurser fattas ytterst i resurs-
organisationen.

2.7.1 Processhandledaren

Processhandledaren har vanligtvis en roll som kvalitetsansvarig eller verksam-
hetsutvecklare pa en forvaltning.

Hens roll @r att bidra med processutvecklingskompetens. Det innebér att stodja,
driva och halla ihop arbetet inom processen enligt kommunens modell, riktlin-
jer och anvisningar for arbetet.

Det omfattar framfor allt, att utifran en gedigen metodkompetens, bidra till
processutvecklingen genom att pa processagarens uppdrag:
¢ leda planeringen och genomfdérandet av processkartldggningar, samt
dokumentera och analysera resultatet av sadana kartlaggningar.
e kunna modellera i kommunens rit- och publiceringsverktyg.

Gruppen som deltar i en processkartlaggning &ger dock resultatet och ansvarar
for innehallet.

For att kunna leda processkartlaggningar behover processhandledaren ha gatt
kommunens utbildning i processbaserad kvalitets- och verksamhetsutveckling.

Det ar ocksa mojligt att avropa motsvarande stod fran kommunens upphand-
lade leverantor. Eftersom resurser generellt aterfinns och avsatts inom resurs-
organisationen, behdver processagare eller processansvarig dska medel for
sadant stod av berorda resursagare.

2.7.2 Processkommunikator
Processkommunikatdren har i grunden vanligtvis en roll som forvaltnings-
kommunikator. Hens roll &r att stddja processagaren:
e i att ta fram budskapsplattformar for processen
e med struktur, planering och férankring av budskap i kommun-
koncernen
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e med informationsstruktur och I6pande uppdatering av processen pa
webben.

2.7.3 Processcontroller

Processcontrollern har i grunden vanligtvis en roll som controller pa en for-
valtning. Hens roll &r att bidra till att arbetet inom processen ligger i linje och
fas med kommunens arshjul for planering och uppféljning.
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3. Forum for processutveckling

Eftersom det &r i mdtet mellan medledare och medborgare/mottagare som vi
uppnar goda resultat och god kvalitet, &r det viktigt att medledarna sa langt
maojligt har forutsattningar att fatta beslut och gora forbattringar av processerna
i vardagen. Men, ibland paverkar en forbattring andra delar av processen eller
andra processer och en forbattring kan ocksa paverka majligheten att mota
andra utvecklingsbehov. Da kravs samordning och prioritering inom och mel-
lan processerna.

Darfor finns det olika forum for samordning och processutveckling pa flera
nivaer i kommunen. | korthet ar malet att for fragor dar det behovs ha valfun-
gerande forum och former for beredning, samordning och processutveckling.
Dessa forum ska i en "kedja” fran processteam till namnd bereda forslag, ta
stéllning till behov av prioriteringar, utveckling och forbattringar samt folja
upp genomfdrandet av kommunens processer.

Det innebér bland annat att 6verenskommelser gors inom ramen fér det mandat
och den delegation som medlemmarna i grupperna pa respektive niva har.
Fragor som inte ryms i mandatet och delegationen lyfts till dverordnad niva i
processorganisationen. | kommunledningsgruppen bereds beslut som sedan
fattas av kommundirektoren. Detta illustreras i bild 6 och beskrivs ndrmare i
kommande avsnitt.
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Bild 6: Forum for processutveckling i Botkyrka kommun

3.1 Forbattringskanal

Denna kedja kommer ocksa att fungera som “forbattringskanal” for forslag
frdn medarbetare i hela kommunen.* Den som har ett forslag till férbattring av
en process skickar det helt enkelt till ansvarig processledare eller process-
ansvarig for beredning pa “rétt” niva i kedjan (se bilden ovan).

3.2 Forum for utveckling av kommunens medborgar-
processer

3.2.1 Medborgarprocessledningsgrupper (MPLG)

Till stod for att leda, samordna och utveckla processen finns en processled-
ningsgrupp for varje medborgarprocess (MPLG). De leds av respektive pro-
cessagare. | gruppen ska de forvaltningar inga som pa ett omfattande sétt bi-
drar till medborgarprocessen. Representanter for relevanta kommunala bolag
och externa aktorer kan ocksa inga.

MPLG har ett strategiskt uppdrag som sammanfattningsvis innebar att:
« utifran underlag fran samtliga processutvecklingsgrupper (PUG) priori-
tera och ta stallning till forslag pa malsatta matt och insatser.

* Férbattringskanalen kommer att etableras under 2018.
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« overgripande folja upp och analysera maluppfyllelse och genom-
forande, i forsta hand inom ramarna for den arliga planerings- och upp-
foljningsprocessen, dar processens omvaérldsanalys utgdr en viktig del.

Processutvecklingsgrupperna (se avsnitt 3.2.2) bidrar med underlag for “ars-

hjulets olika faser” samt forslag till processutveckling till medborgarprocess-
ledningsgruppen. Utifran det prioriterar och samordnar MPLG pa en 6vergri-
pande niva planeringen av och foljer upp genomférandet av utvecklingsinsat-
ser inom processen, i forsta hand utifran kommunens mal och budget.

MPLG lamnar darmed:
o forslag till kommungemensamma prioriteringar och insatser i ndamn-
dernas mal och budget, samt forvaltningarnas verksamhetsplaner
e en Overgripande processuppfdljning i anslutning till delars- och arsbok-
slut.

Respektive medborgarprocessledningsgrupp har stdd av en processhandledare,
en processcontroller och en processkommunikator fran den ”processagande”
forvaltningen. Till stod for medborgarprocessledningsgruppernas arbete finns
ocksa en handledning.

3.2.2 Processutvecklingsgrupper (PUG)

Till stod for medborgarprocesserna finns ocksa processutvecklingsgrupper
(PUG), som bland annat tar fram underlag for att utveckla processen till sin
medborgarprocessledningsgrupp. Processutvecklingsgrupperna inréttas av re-
spektive medborgarprocessledningsgrupp utifran behov. De utgar vanligen fran
en verksamhetsprocess.

Processutvecklingsgrupperna har ett taktiskt uppdrag. De ska med fokus pa
processgemensam utveckling styra utvecklings- och underhallsarbetet samt
skapa stod for och underlétta det operativa arbetet i processerna, till exempel:

o foresla inriktning

o foresla matt och malsatta matt for processen

e initiera utvecklingsarbete i processen

e sékra och folja upp resultat

o kanalisera och halla samman viktiga fragor och projekt.
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Det innebér att respektive processutvecklingsgrupp bland annat ska bereda
underlag till sin medborgarprocessledningsgrupp, till exempel:
 forslag till malsatta matt, prioriteringar och insatser i namndernas mal
och budget, samt forvaltningarnas verksamhetsplaner.
» processuppfoljning i anslutning till delars- och arsbokslut.

Processutvecklingsgrupperna leds av en processansvarig.

Till stod for processutvecklingsgruppernas arbete finns en handledning.

3.2.3 Processteam

Processteam finns for att utveckla en process utifran ett definierat uppdrag,
ofta under en avgréansad tid. Ett processteam bistar processansvarig och pro-
cessledaren i utvecklingen av processen. Teamet kan vara sammansatt for att
hantera flera processer, alternativt en specifik delprocess eller en del i en
sadan. I de fall processteam saknas, tar processledaren hand om uppgifterna.

Processteamet har ofta bade ett taktiskt och operativt uppdrag med fokus pa att

forbattra och sakra processen pa den aktuella nivan genom praktiskt, I6pande
underhalls- och utvecklingsarbete, till exempel:

e driva kartlaggningsarbete

o foresld, genomfora och folja upp forbattringar av processen

e hantera fragor som lyfts fran underliggande niva.

Samtliga deltagare i ett processteam forvéntas bidra aktivt till:
e processteamets arbete enligt fattade beslut

e matt och malsatta matt for processen

e processens medborgar- och servicel6ften

e hantering av problem och fragestallningar som lyfts till teamet

e hantering av problem, fragestéllningar, synpunkter, avvikelser och for-
béattringsforslag

e atgardsplaner for processen

e dokumentation av teamets arbete.

3.2.3.1 Teamens organisation

Processteam utses av processansvarig. Teamet bestar av medarbetare med
kompetens fran processens olika delar samt vid behov specialistkompetens
fran berdrda forvaltningar och bolag.
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Resurser till processteam tillsétts av resursagare pa frivillig basis, med
medborgarprocessledningsgrupp som forum for resursavrop.

Ett processteam behover inte se likadant ut hela tiden. Allteftersom utveck-
lingsbehov for processen identifieras sa kan nya typer av kompetenser behéva
tillkomma i teamet och andra avvecklas.

Varje processutvecklingsgrupp har ett antal underliggande processer som han-
teras av respektive team. Antalet nivaer beror pa omradets omfattning och
komplexitet. Processansvariga och processledare pa underliggande niva deltar
nér det ar aktuellt som féredragande for processteamet.

Processteam saknar normalt sarskilda budgetmedel.

3.3 Forum for utveckling av styr- och lednings-, samt
stodprocesser

| detta avsnitt beskrivs de forum som har processutveckling som primart fokus.
Kommunens kvalitetschef ansvarar for att det finns anvisningar och handled-
ningar till stod for arbetet i dessa olika forum.

3.3.1 Strategiska grupper

Till stod for samordning och processutveckling for styr- och lednings-, respek-
tive stodprocesserna finns tva strategiska grupper for strategisk utveckling av
kommunen som plats (SGP) respektive for en effektiv organisation (SGO). De
leds av respektive processansvarig avdelningschef pa kommunledningsforvalt-
ningen.

Dessa tva grupper har ett strategiskt uppdrag som handlar om att sakerstalla en
andamalsenlig styrning och ledning i enlighet med externa och interna behov
och krav sasom lagstiftning och lokala politiska beslut. SGO ar vidare ett fo-
rum for att sékerstalla att kommunens stédprocesser svarar mot medborgarpro-
cessernas behov.

Sammanfattningsvis innebdr detta uppdrag att de strategiska grupperna:
« utifran underlag fran samtliga samordnings-, respektive samordnings-
och processutvecklingsgrupper ska prioritera och ta stéallning till férslag
pa malsatta matt och insatser, samt dvergripande folja upp maluppfyl-
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lelse och genomfdrande. Det sker i forsta hand inom ramarna for den
arliga planerings- och uppféljningsprocessen.

» utgor dvergripande styrgrupper for projekt som syftar till att ta fram ak-
tiverande respektive normerande styrdokument.” I det forsta fallet be-
rors platsgruppen och i det andra organisationsgruppen.

De strategiska grupperna far underlag for "arshjulets olika faser” fran samtliga
berérda samordnings-, respektive samordnings- och processutvecklingsgrup-
per. Dessa grupper lyfter vid behov ocksa forslag till processutveckling som
inte ryms i deltagarnas mandat och delegation. Utifran det samordnar de stra-
tegiska grupperna planeringen av och foljer upp genomférandet av kommun-
gemensamma insatser, i forsta hand utifran kommunens mal och budget.

De strategiska grupperna bidrar ocksa med underlag till kommunledningsgrup-
pen i form av:
e forslag till kommungemensamma prioriteringar och insatser i namn-
dernas mal och budget, samt forvaltningarnas verksamhetsplaner
o forslag till beslut i arenden som initieras under aret, t.ex. aktiverande
eller normerande styrdokument
e Overgripande process-, projekt- och aktivitetsuppféljning i anslutning
till delars- och arshokslut.

3.3.1.1 De strategiska gruppernas organisation
De strategiska grupperna leds av ansvarig avdelningschef pa kommunlednings-
forvaltningen.

| den strategiska gruppen for organisationsutveckling (SGO) ingar férutom
den bitraddande forvaltningschefen féljande funktioner:
e avdelningscheferna pa kommunledningsforvaltningen for:
- planering och uppféljning
- demokrati och kansli
- kommunikation
-HR
e forvaltningarnas administrativa chefer och motsvarande.

> Du kan lasa mer om aktiverande och normerande styrdokument i kommunens riktlinjer for
styrdokument.
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Med denna gruppsammansattning finns kompetens fran samtliga styr- och led-
nings-, samt stodprocesser, saval kommuncentralt som pa forvaltningarna.

| den strategiska gruppen for platsutveckling (SGP) ingar utover samhalls-
utvecklingschefen foljande funktioner:

* kommunikations- och digitaliseringschefen (tillika processagare for

medborgarprocessen medskapande)

» planeringschefen

» sékerhetschefen

» exploateringschefen

* miljochefen

» processledare statistik och analys, kommunledningsforvaltningen

» forvaltningarnas utvecklingschefer eller motsvarande kompetens.

Med denna gruppsammansattning finns bland annat kompetens fran samtliga
medborgarprocesser i den strategiska gruppen.

Gruppernas deltagare foretrader i forsta hand medborgarens fokus utifran
kommunkoncernen som helhet. Respektive grupp har stdd av en processhand-
ledare, en processcontroller och en processkommunikatér, vilka samtliga
kommer fran kommunledningsforvaltningen.

3.3.2 Samordnings- och processutvecklingsgrupper (SPUG) samt
samordningsgrupper (SG)

Till stod for styr- och lednings-, samt stodprocesserna finns samordnings- och
processutvecklingsgrupper respektive samordningsgrupper, vilka bland annat
bereder underlag till respektive strategisk grupp:

e Styr- och lednings- och stodprocesser kopplade till organisationsgrup-
pen (SGO) har samordnings- och processutvecklingsgrupper (SPUG).
Kommunledningsgruppen (KLG) inrattar dessa pa forslag av SGO.

e Till platsgruppen (SGP) kopplas samordningsgrupper for de fragor och
strategier som &r aktuella. Kommunledningsgruppen (KLG) inrattar
dessa pa forslag av SGP.

Dessa grupper har ett taktiskt uppdrag. De ska med fokus pa processgemensam
utveckling styra utvecklings- och underhallsarbetet samt skapa stod for och
underlatta det operativa arbetet i processerna, till exempel:

o foresla inriktning

o foresld matt och malsatta matt for processen
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e initiera utvecklingsarbete i processen
e sékra och folja upp resultat
e kanalisera och halla samman viktiga fragor och projekt.

Det innebér att grupperna framst ska bereda underlag till sin strategiska grupp,
till exempel:
o forslag till mal, malsatta matt och prioriteringar eller insatser i namn-
dernas mal och budget, samt forvaltningarnas verksamhetsplaner
o forslag till beslut i arenden som initieras under aret, till exempel
normerande styrdokument
e processuppfoljning i anslutning till deldrs- och arsbokslut

Ibland beror en fraga flera samordnings- och processutvecklingsgrupper eller
samordningsgrupper. Da finns ett gemensamt ansvar for att bereda den med
varandra. Om grupperna har olika syn pa fragan, lyfts den till den strategiska

gruppen.

3.3.2.1 Samordnings- och processutvecklingsgrupperna (SPUG) kopplade
till att strategiskt utveckla kommunen som effektiv organisation

For grupperna géller foljande:

e De leds av den processansvariga.

e De ar tvarfunktionella grupper av medarbetare fran processens olika
delar samt vid behov med specialistkompetens. Samtliga forvéntas uti-
fran sin roll i processen och resursorganisationen fanga upp behov och
forankra forslag med sarskilt berérda grupper i processen och sin for-
valtning.

e Eventuella processansvariga eller processledare pa underliggande niva
deltar om processansvarig sa beslutar.

Gruppernas arbete regleras i dokumentet ”Instruktioner fér samordnings- och
processutvecklingsgrupper (SPUG)”.

3.3.2.2 Samordningsgrupper kopplade till att strategiskt utveckla
Botkyrka som plats

Kopplat till SGP finns grupper med uppdrag att samordna kommunens forvalt-
ningsoverskridande genomfdrande av en strategi eller annat aktiverande styr-

Riktlinjer — Processbaserad kvalitets- och verksamhetsutveckling med medborgaren i fokus 30 [41]



BOTKYRKA KOMMUN
Kommunledningsférvaltningen

dokument.® En del samordningsgrupper (omradesgrupper) ska samordna
kommunens operativa och strategiska forvaltningséverskridande arbete med
stadsdelsutveckling.

Gemensamt for alla samordningsgrupper ar att de ska rapportera till SGP enligt
SGP:s arshjul. Samordningsgrupperna ska foresla insatser till efterféljande ar.

Gruppernas arbete regleras i dokumentet "Handledning fér samordnings-
grupper (SG)”.

3.3.3 Processteam

Processteam finns for att utveckla en process utifran ett definierat uppdrag,
ofta under en avgransad tid. Ett processteam bistar processansvarig och pro-
cessledaren i utvecklingen av processen. Teamet kan vara sammansatt for att
hantera flera processer, alternativt en specifik delprocess eller en del i en sa-
dan. I de fall processteam saknas, tar processledaren hand om uppgifterna.

Processteamet har ofta bade ett taktiskt och operativt uppdrag med fokus pa att
forbattra och sakra processen pa den aktuella nivan genom praktiskt, 16pande
underhalls- och utvecklingsarbete, till exempel:

e driva kartlaggningsarbete

e tatillvara fragestallningar, synpunkter och forbattringsforslag som lyfts
av processmedledare
o foresla, genomfora och folja upp forbattringar av processen.

Samtliga deltagare i ett processteam forvéntas:
o delta aktivt i processteamets arbete

e Didra till matt och malsatta matt for processen

o Dbidra till processens medborgar- och serviceldften

e bidra till hantering av problem och fragestallningar som lyfts till
teamet

e Didra till hantering av problem, fragestallningar, synpunkter, avvikelser
och forbéattringsforslag

e Didratill att ta fram atgardsplaner for processen

e Dbidra till att teamets arbete dokumenteras.

3.3.3.1 Teamens organisation

® Alla strategier har inte samordningsgrupper och vissa strategiers genomférande samordnas
genom SGO.
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Processteam utses av processansvarig. Teamet bestar av en tvarfunktionell
grupp av medarbetare med kompetens fran processens olika delar samt vid
behov specialistkompetens fran berérda forvaltningar och bolag.

Resurser till processteam tillsétts av resursagare pa frivillig basis, med SGO,
eller SGP som forum for resursavrop. | sarskilda fall kan KLG besluta om
resurser for processteam.

Ett processteam behover inte se likadant ut hela tiden. Allteftersom utveck-
lingsbehov for processen identifieras sa kan nya typer av kompetenser behdvas
i teamet och andra avvecklas.

Varje samordnings- och processutvecklingsgrupp respektive processlednings-
grupp har ett antal underliggande processer som hanteras av respektive team.
Antalet nivaer beror pa omradets omfattning och komplexitet. Processansva-
riga och processledare pa underliggande niva deltar nar det ar aktuellt som
foredragande for processteamet.

Processteam saknar normalt sérskilda budgetmedel.
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4. Samverkan kopplad till processbaserad kvalitets- och
verksamhetsutveckling

Enligt kommunens samverkansavtal ska samverkan stddja den fortldpande
utvecklingen av verksamheten sa att den uppfyller medborgarnas krav pa ef-
fektivitet, service och kvalitet. Arbetsplatstraffar pa enhetsniva ar basen i sam-
verkan. De fragor som ska samverkas kring lyfts till en samverkansgrupp pa
narmast hogre niva.

Utgangspunkterna for och formerna for samverkan ar samma for arbetet med
processbaserad kvalitets- och verksamhetsutveckling som for andra fragor.
Eftersom processerna ofta stracker sig dver organisationsgrénser ar tumregeln
att sadana fragor samverkas pa narmast hogre niva. Om fragan stracker sig
over flera forvaltningar, samverkas den antingen pa dessa parallellt eller pa den
centrala samverkansgruppen. Det avgars fran fall till fall beroende pa hur
manga forvaltningar som berdrs samt fragans karaktar och tyngd. Nar flera
forvaltningar berdrs, beslutar deras forvaltningschefer gemensamt var fragan
bast samverkas.

Arbetsgivarparten har mojlighet att initiera samverkan hos relevant samver-
kansorgan, centralt eller lokalt, pa den niva som fragan berér. Om fragan beror
flera samverkansorgan ansvarar arbetsgivaren for att samordna samverkan i
fragan.
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Bilaga 1 Roller och ansvar — en Overblick

Nedan foljer en dversikt 6ver ansvar och uppgifter kopplade till rollerna som
procességare, processansvarig och processledare.

Gemensamt, oavsett roll, ar ansvaret for att leda och sakerstalla att arbetet sker
enligt kommunens modell for processbaserad kvalitets- och verksamhetsut-
veckling.

Processagare Processansvarig Processledare
Organisation
Medborgarprocessagare sam- | Sammankallar och leder processut- | Sammankallar och leder process-

mankallar och leder med- vecklings- alternativt samordnings- | teamets arbete och ansvarar for att det

borgarprocessledningsgruppen | och processutvecklingsgruppen, dokumenteras.

(MPLG) och ansvarar for att och ansvarar for att det dokumen-

det dokumenteras. teras.

Utser processutvecklings- Utser processteam. Bedomer behov av och foreslar in-

grupper i samrad med proces- rattande av processteam.

sansvariga.
Inom medborgarprocessen: Tar Tar fram underlag till och kommuni-
fram underlag till och kommunice- | cerar status for teamets arbete till
rar status for processutvecklings- dverordnad samordning- och process-
gruppens arbete till medborgar- utvecklingsgrupp eller processut-
processledningsgruppen. vecklingsgrupp.

Inom styr- och lednings-, samt
stddprocesser: Tar fram underlag
till

respektive strategisk grupp.

Utser processansvariga pa Bedomer behovet av och utser
niva 2 och tillser att motsva- | processansvariga och processledare
rande utses pa Gvriga nivaer. = pa lagre nivaer.

Faststéller vid behov sérskilda
uppdragsbeskrivningar for delpro-
cess- respektive underprocessansva-
riga.

Prioriterar i samrad med med-

borgarprocessledningsgruppen

fordelningen av processtdd till

processens olika delar.
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Processagare
Processutveckling

Lamnar underlag for politiska
mal och faststaller mélsatta
matt och métt for processen pa
tjanstepersonsniva

Foljer upp resultatet for pro-
cessen pa overgripande niva, i
forsta hand infor deldrs- och
arsbokslut.

Faststaller behov och priorite-
ringar nér det galler utveck-
ling och forbattring av
processen.

Beslutar om gemensamt
arbetssétt, det vill sdga att ”dra
vagen”.
Kompetensforsorjning
Fordelar egna resurser och
askar resurser med lamplig
kompetens for processen i
samrad med berorda resursa-
gare, eller delegerar till pro-
cessansvariga att gora det.

Faststaller dvergripande kom-
petenskrav for de i resursor-
ganisationen som ska arbeta i
processen.

Ansvarar ytterst for kunskaps-
spridning inom processen,
eller delegerar till process-
ansvariga att gora det.

Riktlinjer — Processbaserad kvalitets- och verksamhetsutveckling med medborgaren i fokus

Processansvarig

Identifierar och foreslar métt och
malsatta matt for processen.

Foljer upp, analyserar och rapporte-
rar processens resultat till nasta
niva, i férsta hand infor delars- och
arsbokslut.

Identifierar och hanterar processens
risker, pé taktisk och strategisk
niva.

Beslutar om &tgérdsplaner for pro-
cessen.

Initierar och prioriterar i behovet av
utveckling och férbéttring av pro-
cessen.

Foreslar gemensamt arbetssétt.

Fordelar egna resurser med lamplig
kompetens for processen.

Definierar kompetenskrav for de i
resursorganisationen som ska arbeta
i processen.

Ansvarar for kunskapsspridning
inom processen, till exempel genom
att ansvara for att det finns utbild-
ning for de som behdver.

Processledare

Identifierar och foreslar métt och
malsatta matt for processen.

Inhdmtar kunskap, sammanstéller och
analyserar uppgifter utifran malsatta
matt och métt frén resursorganisa-
tionen, bland annat infor delars- och
arsbokslut.

Identifierar och hanterar processens
risker i det I6pande arbetet.

Gor behovsanalyser, initierar och
hanterar problem, fragestallningar,
synpunkter, avvikelser och forbéatt-
ringsforslag, bland annat genom att ta
fram atgardsplaner for processen.
Vérderar processens lamplighet och
tillamplighet genom processrevision.

Ansvarar for att processen med dess
arbetssatt &r sékrad och kand av
berdrda i resursorganisationen.

Samordnar avsatta resurser och kom-
petens inom processen.

Foreslar kompetenskrav for de i
resursorganisationen som ska arbeta i
processen.

Tar fram underlag for kunskapssprid-
ning och kompetenshojning, till
exempel utbildning fér dem som
behdver.
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Processagare Processansvarig Processledare

Kommunikation

Ser till att informationsagar- Ar informationsagare for processen: | Tar fram underlag for planering och

skapet och kommunikationen | ansvarar for planering och genom- | genomférande av kommunikation.

for processen fungerar val. forande av kommunikationen som

ror processen.

Ager och ansvarar ytterst for Godkanner processdokument Sakerstéller processdokumentationen:

processdokument l&nkade till | lankade till processkartor. - att processen ar dokumenterad (i

processkartor, samt faststéller tillracklig omfattning utifran behov) i

processkartor. en processkarta med tillhérande pro-
cessdokument.

- att processdokumentationen ar revi-
derad, aktuell och publicerad pa bot-
webb.

- forvaltar de underliggande processer
som hor till den aktuella processen.

Ovrigt

Staller krav pa stodjande Definierar behov och typ av it-stod | Lyfter behov av och féreslar typ av
system for att uppna pro- och it-system som processen it-stdd och it-system som processen
cessens mal, eller delegerar till | behdver. behover.

processansvarig att gora det.

" De processhandledare som utsetts som stdd till processen bistar genom att lagga in under-
lagen i kommunens processverktyg, dar processdokumenten skapas, revideras och lankas till
processkartor pa botwebb.
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Bilaga 2 Begreppsdefinitioner

Funktion

| en traditionell organisation ligger ofta fokus pa organisationens funktioner,
avdelningar eller motsvarande. Varje funktion &r ansvarig for sin del av verk-
samheten. En funktion innehaller och utvecklar en speciell sorts kompetens,
som i sin tur anvands i en eller flera delar av de processer som finns. En pro-
cess kraver flera sorters kompetens och ar darmed tvarfunktionell.

Gréanssnitt

Granssnitt ar utformningen av en viss forbindelse mellan till exempel tva pro-
cesser. Den dverlamning som sker, det samarbete som finns eller den informa-
tion som ges via grénssnittet, kan vara mer eller mindre formellt reglerad.

Helhetsperspektiv

Det ar svart att effektivisera en verksamhet genom att studera och utveckla
olika delar var for sig. Forandringar som gors, maste skapa en fungerande hel-
het. Fokus pa processerna ger mojligheter att pa ett systematiskt sétt utveckla
och forbattra verksamheten utifran helheten.

Medborgare

Ordet medborgare anvénds i betydelsen samhallsmedborgare som ett sam-
lingsbegrepp for alla manniskor som bor, verkar, vistas i eller berors av kom-
munen.

Medborgarprocess

En medborgarprocess gor verklighet av verksamhetsidén och ar grunden for
den aktuella verksamheten. Medborgarprocessen levererar ett direkt varde till
medborgarna genom att féradla och leverera tjanster (i vissa fall produkter) till
dem.

Medborgarprocesser finns pa olika nivaer i organisationen — pa en évergri-
pande niva, men ocksa nedbrutna till delprocesser pa lagre nivaer i organisa-
tionen. Darfor kan det finnas processansvariga pa olika nivaer i organisationen
(se avsnittet ”Roller och ansvar i processarbetet”).
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Mal

| Botkyrka kommun finns tva slags mal: kommunfullmaktiges utvecklingsmal
och namndmal. Malen ska beskriva det kommunfullmaktige och respektive
namnd vill ska utvecklas, forandras eller pa annat satt forbattras.

Malsatta matt

Till varje mal kopplas ett eller flera malsatta matt som uttrycker en méatbar
malniva. Tillsammans bildar malen och dess malsatta matt en helhet som ut-
trycker den effekt kommunfullmaktige eller ndmnden efterstrévar i form av ett
onskat resultat eller tillstand vid en viss framtida tidpunkt.

P& motsvarande satt kan malsatta matt identifieras for att pa tjanstepersonsniva
styra mot ett visst resultat for en process.

Matt

For att folja utvecklingen inom ett omrade eller en process, anvander vi 0ss av
matt. Till skillnad fran de malsatta matten sa ar syftet darmed enbart att folja
utvecklingen.

Process

En process ar ett aterkommande arbetssatt for att leverera ett varde till en mot-
tagare (= kunden i processen). En process beskrivs i form av ett natverk av
aktiviteter som i ett aterkommande flode skapar varde for en mottagare. Pro-
cessen anvander information och resurser for att forvandla ett behov till ett
varde — ett tillfredsstéllt behov — via aktiviteterna som utfors.

Processbaserad kvalitets- och verksamhetsutveckling

Processbaserad kvalitets- och verksamhetsutveckling innebdr ett systematiskt
utvecklingsarbete for att forbattra kvaliteten i tjanster och verksamhet utifran
mottagarens behov. Det handlar om att ”’skapa medvetande om problem och
mojligheter, via identifiering, kartlaggning, matning, analys, utveckling och
etablering av processer”.

| Botkyrka ska arbetet bygga pa och bidra till:
* medborgarens fokus i alla verksamheter
e ordning och reda
» béttre samarbete inom och mellan processer éver hela kommun-
organisationen
* medledarskap
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Processkartlaggning
Processkartlaggning ar ett grundldggande steg i att systematiskt identifiera

nuldaget och vad som behover goras for att utveckla processen, och forutsatt-
ningarna for den, till ett 6nskat framtida lage. Fokus ligger pa mottagaren och
det resultat som ska levereras. Kartldggningen synliggor viktiga samband i
verksamheten och skapar delaktighet i utvecklingen av processen.

Processledning

Processledning omfattar aktiviteter for att styra, anvanda och utveckla en pro-
cess. Det innebédr med andra ord att styra det vi gor i en verksamhet och saker-
stélla att det vi gor skapar varde for dem vi finns till for.

Processorientering

Processorientering handlar om kundorientering och effektivitet. Det handlar
om att fokusera pa vardet som mottagaren behover eller far, och hur vi skapar
det vardet — kvaliteten pa tjansten. Det handlar ocksa om att stimulera till att
analysera och forbattra arbetsfloden och arbetsorganisationen sa att vardet kan
skapas och levereras pa béasta satt till mottagaren — effektivisering av verksam-
heten.

Processtyrning
Processtyrning omfattar aktiviteter for att styra och f6lja upp en process sa att
den genomfors och utvecklas enligt malen.

Resursorganisation

Begreppet resursorganisation anvands for att beskriva den traditionella
organisationsindelningen som bygger pa resursagande. I kommunen bestar den
bland annat av namnder, forvaltningar, verksamheter och enheter dér resurser
sasom pengar, kompetens och utrustning organiseras. Andra begrepp som ofta
anvands for att beskriva detta &r "linje” och “funktionsorganisation”.

Styr- och ledningsprocess

En styr- och ledningsprocess behdvs for att styra, leda och koordinera andra
processer. Styr- och ledningsprocesser visar vagen, foljer upp och korrigerar.
Exempel pa styr- och ledningsprocesser ar: strategiskt utveckla kommunen
som plats respektive organisation genom att ta fram aktiverande och norme-
rande styrdokument, fatta beslut, planera och f6lja upp verksamhet. Styr- och
ledningsprocesser har interna mottagare.
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Standiga forbattringar

Forbattringsarbete pagar standigt och har inget slut. Standiga forbattringar in-
nebér att hela tiden utveckla var formaga att forbattra var verksamhet och dér-
for blir vi aldrig klara. En grundlaggande utgangspunkt &r att varje med-
arbetare ar en resurs med formaga att se forbattringspotential i det dagliga
arbetet. Att arbeta med standiga forbattringar bidrar till utveckling for varje
medarbetare till nytta for dem vi ar till for.

Standiga forbattringar omfattar att med utgangspunkt fran det som ger varde
till medborgare, brukare och kunder:

» undersoka och ta till vara vad kunderna och brukarna anser om verksam-
hetens kvalitet

« strava efter effektiva floden i processerna

* ha ett forbattringsarbete som drivs av medarbetarna dér vi arbetar systema-
tiskt och kontinuerligt med forbattringar i vardagsarbetet

* arbeta med avvikelser och synpunktshantering for att rétta till och forbéattra
* ldra genom att gdora och standigt utvérdera for att standardisera eller férkasta
arbetssétt, det vill sdga skapa en larande organisation

« hushalla med resurser och anvanda dem sa effektivt som mojligt.

* systematiskt jamfdra oss dver tid och med andra, och ta lardom av de bésta
« kommunicera resultat till medborgare invanare och medarbetare.

Stodprocess

En stodprocess stodjer andra processer sa att de ska fungera sa bra som moj-
ligt. Den bidrar med aktiviteter som behdvs da och da under medborgarpro-

cessflodet, som stdd till en stéd- och ledningsprocess eller en annan stédpro-
cess, till exempel bestalla material, betala en faktura, rekrytera personal, till-
handahalla it-support. En stodprocess har alltid en intern mottagare.
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Bilaga 3 Ovriga dokument till stod for pro-
cessbaserad kvalitets- och verksamhets-
utveckling i Botkyrka kommun

Relaterade dokument:
e Anvisningar for processdokumentation (KS/2017:253)
e Handledning for Strategisk grupp for organisationsutveckling (SGO)
e Handledning fér Samordning- och processutvecklingsgrupper (SPUG)

Stodjande dokument som kommer att tas fram utifran dessa riktlinjer:
e Kompetens och utbildning for en processorienterad verksamhet med
medborgarens fokus
e Handledning for Strategisk grupp for platsutveckling (SGP)
e Handledning for samordningsgrupper (SG)
¢ Handledning for medborgarprocessledningsgrupper (MPLG)
e Handledning for processutvecklingsgrupper (PUG)
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