Fokus ska ligga pa att allt vi g6r skapar varde fér dem vi &r till fér, anser Tomas Staxédng.

Foto: Hakan Ivarsson

Sveriges kvalitetskommun
vill involvera kunderna mer

Kungsbacka kommun har kommit [angt nar det galler kundnojdhet och
effektiva styrsystem. Nasta steg ar att bli riktigt bra pd att identifiera kundens
forvantningar och outtalade behov. Det ar en viss skillnad mellan att ha
kundfokus i vanlig mening och att verkligen se den egna verksamheten med
kundens dgon, menar kvalitetsstrateg Tomas Staxang.

Kungsbacka kommun blev utsedd till
Sveriges kvalitetskommun 2011. Man
fick utmérkelsen for sitt arbete med att
skapa ett tydligt styrsystem, bra samspel
mellan politiker och tjinstemén samt for
sitt effektiviseringsarbete som gett ldgre
kostnader med bibehallen god kvalitet i
verksamheterna.

- Det &r ett flerarigt arbete som lig-
ger bakom, ddr inte minst min foretra-
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dare Leif Eriksson varit en nyckelperson,
sdger Tomas Staxdng.

— Sadant hér gar inte att rita och
foreldsa fram, podngterar han. Vart
styrsystem och vart forbéttringsarbete
bygger mycket pa att politikerna, kom-
mundirektéren och andra i ledande
stéllning forstar och drivs av det hér i
sina respektive roller. Och att det finns
en medvetenhet bland medarbetarna

kring de hér fragorna. Idag finns det
inbyggt i kommunens kultur att fokusera
pé virdeskapande for kunderna.
Utbildning i kvalitet for médng-
der av chefer och medarbetare har,
enligt Tomas Staxédng, varit en stark
drivkraft med varaktig effekt (man
anvinde sig hdr bland annat av
Sandholm Associates utbildning och
utbildningsmaterial Fokus pa kvalitet,



forst som chefsutbildningar och sedan
i egna breddutbildningar).

Styrsystem ger tydlighet

Befattningen kvalitetschef finns inte

i Kungsbacka kommun. Hér kallas

det istillet kvalitetsstrateg och dr en
overgripande expert- och stabsroll inom
kommunstyrelsens forvaltning.

- Centralt arbetar vi med saker som
kundndjdhet, metodik, ledarskap, dver-
gripande prioritering, styrning utifran en
virdegrund med mera. Arbetet med for-
béttringar och effektiviseringar av pro-
cesser och floden ligger ute pa respektive
verksamhet, beréttar Tomas Staxéng.

Kommunens styrsystem bygger i
grunden pa en vision. Man har iden-
tifierat de strategiska fragorna och
utifran det kan politikerna ta fram
mal, inriktning och direktiv. Det ger en
tydlig rollférdelning och ett bra samspel
mellan politiker och tjinstemén. Sedan
kopplas allt detta till olika utvirderingar
dir kunderna, dvs kommuninvanarna,
bedomer det som kommunen levererar.

H6g kundndjdhet

Kungsbacka kommun har kommit langt
nér det géller kundndjdhet. Enligt med-
borgarenkéter kan 90 procent av inva-
narna rekommendera vinner att flytta till
kommunen. Av dessa &r det 75 procent
som starkt kan rekommendera det.

- Det dr mycket hoga siffror. Vi méter
ocksa kundngjdhet pa flera andra sitt,
bland annat genom N&jd-medborgar-
index, brukarenkiter och jamforelser
med andra kommuner. Aven dér far vi
bra vérden.

- Vi anvénder 121 nyckeltal som vi
méter over tid och sedan foljer upp i
kommunfullméiktige. Merparten dr matt
pé effekt av véart arbete, och till stor del
utifran kundernas upplevelser. Manga
av nyckeltalen &dr ocksa jaimforbara med
andra kommuner.

Ska involvera kunderna mer
Framover tar kommunen nya steg for att
driva pa forbéattringsarbetet ytterligare.
Har sdtter Tomas Staxédng fingret pa
nagot han vill beteckna som framtidens
kvalitetsutveckling for den offentliga sek-
torn: Att involvera dem som vi dr till for.
— Nér vi exempelvis ska utveckla en
tjdnst sa har vi idag blivit duktiga pa att
involvera medarbetarna. Framéver blir
det allt viktigare att d&ven involvera dem
vi ér till for - i utveckling, genomforande,
implementering, utvirdering med mera.
Véra kunder dr ju i hog grad en del av
produktionen.

Outtalade behov ska fram

Det hér angrénsar till en annan dkad
ambition och utmaning i kommunens
kvalitetsarbete.

- Vi har idag uppnatt en hog kund-
nojdhet. Framover géller det att d&ven bli
béttre pa att identifiera bade kundens
forvintningar och outtalade behov. Detta
ar viktigt i alla typer av verksamheter,
inte minst i ren myndighetsutovning dar
ordet kundnéjdhet ibland uppfattas som
for ytligt. Men inom dessa verksamheter
finns ofta féregangarna néir det géller att
identifiera kundernas outtalade behov.
Hér dr min bild att privata aktorer skulle
ha enormt mycket att lira av oss.

Allt det hdar handlar om kundfokus,
vilket Tomas Staxidng tycker dr det
svaraste i hans arbete. Ambitionen ar att
hela organisationen varje dag utmanar
sig i att ha kunden i fokus. Hér finns
ocksd, menar han, en skillnad mellan att
ha kundfokus och att ha kundens fokus.

)) Vihar idag

uppnatt en hog
kundnojdhet.
Framodver galler
det att dven

bli battre pa

att identifiera
bade kundens
forvantningar och
outtalade behov.

- Idag har respektive verksamhet i
kommunen en god medvetenhet om att
det finns en kund som vi ska tillfreds-
stélla. Men att ha kundens fokus innebdr
ocksa att vi i hogre grad tittar pa oss
sjdlva utifran, med kundens dgon. Att
forflytta sig fran kvalitetssédkring till att
arbeta med hur vél vi tillfredsstéller
kundernas uttalade och outtalade behov
kréver just att vi har kundens fokus och
perspektiv.

Prioritering ar en konstform
En mycket viktig faktor i kommunens
styrning &r att kunna och vaga priori-
tera. Det dr en konstform, menar Tomas
Staxédng och ger ett exempel.

— Kommunens budgetberedning
skulle ta stéllning till 144 strategiska

fragor. Vi bedomde dé att man inte kan
ldgga in sd mycket i styrningen. Det
skulle bli for mycket och det kunde leda
till att organisationen inte orkar gora
nagonting. Prioriteringar dr nagot som
Kungsbacka kommun dr bra pa. Det hér
gor ocksa att berorda inom kommunen
vet att de strategiska mal vi véljer verk-
ligen géller.

— For nésta ar har vi 19 mal och det
betyder att ganska manga ar bortpriori-
terade. Det ligger ett politiskt mod i att
halla de hér delarna pa en hanterbar
niva.

Nar ar det tillrackligt bra?

Tomas Staxédng pekar ocksd pa en annan
intressant avvigning i kvalitetsarbetet:
Nér blir man for bra? Eller annorlunda
uttryckt: Nar &r man sa bra inom ett
omrade att varje ytterligare forbéattring
har en avtagande marginalnytta?

- Nagonstans kommer man till en
punkt ddr man blivit s& bra pa nagot
att det kostar for mycket att bli &nnu
béttre pa just det. D4 bygger man bara
for mycket “fett”. Men det ar svart att
ge sig och siiga att det inte behover bli
béttre nu.

— Det héir resonemanget fungerar
kanske inte alltid for exempelvis av-
vikelser inom dldreomsorgen. Men pa
andra omraden kan man ibland behéva
lagga ytterligare forbéttringar at sidan.
Exempelvis nér det géller hur snabbt vi
svarar i telefon sa kanske vi inte behover
besvara 100 procent av samtalen inom
den tidsfrist vi satt som mal.

- Ytterligare ett exempel pa en sddan
avvagning ar hur langt vi ska forfina
analyserna av vara méatetal och underlag
innan detta har alltfor marginell paver-
kan pa hur medarbetare agerar. Syftet
med att vi méter och jimfor dr ju att
vi vill paverka handlandet i relation till
dem vi dr till for, dvs kunderna.

| Kungsbacka kommuns kvalitetsarbete
har Sandholm Associates bland annat
bidragit med ett flertal utbildningar i
Fokus pa kvalitet f6r chefer och hand-
ledare, som sedan utbildade ett stort
antal medarbetare internt med samma
utbildningsmaterial.
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