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Vi far kvalitet nar alla drar at samma hall

Vi astadkommer kvalitet i Lapptrask kommun genom att faststdlla en gemensam kvalitetsniva baserat pa
var gemensamma vision. Kvalitetskriterierna har faststallts for varje serviceform, vilket betyder att
kunderna, kommuninvanarna, de anstéllda, de fértroendevalda och ledningen kanner till hur tjansterna
produceras och pa vilken kvalitetsniva.

Vi far kvalitet nar alla drar &t samma hall. Da far vi dven ndjda kunder och en motiverad personal.
Tjansterna produceras kostnadseffektivt, de ar lattillgangliga och Lapptrask far en bra image.

En né6jd kund

Nar vi svarar mot kundernas férvantningar och behov inom ramen for lagar och férordningar ar servicen
hogklassig. Nar kundens behov andras, férandras dven tjansterna.

En hogklassig service ar lattillganglig och kunden hittar enkelt information om var han eller hon far service.
Servicen erhalls i ratt tid och som ett samarbete 6ver sektor- och sprakgranserna. En hégklassig service
produceras pa ett 6verenskommet satt av yrkeskunniga medarbetare med tillgang till bra verktyg.

Servicen i Lapptrask ar personlig och manniskonara. Hogklassig kundservice kinnetecknas av att man ger
kunden av sin tid och dr ndrvarande i servicesituationen, dven nar det dr brattom. Arendena slutférs och
man sdkerstaller att kunden far den service han eller hon 6nskar och ar berattigad till.

Saval externa som interna kunder bemots jamlikt. Kunderna ar i regel nojda. Alltid kan man inte uppfylla
alla 6nskemal, men da maste man kunna ange orsaken till detta. | Lapptrask arbetar vi pa ett 6ppet satt.
Kunden bemots pa ett professionellt och vanligt satt och med respekt for kunden. Tjansterna utfors
konfidentiellt, pa ett okomplicerat satt och tillrackligt snabbt.

Motiverade anstillda

Motiverade anstallda producerar hogklassiga tjanster. De anstéllda ges arbetsro och férandringarna
genomfors lugnt och systematiskt. Alla kdnner till kommunens vision om framtiden. Arbetsgivaren litar pa
de anstalldas kompetens och de anstallda har méjlighet att paverka sitt eget arbete. Mojligheten att gora
ett bra arbete 6kar motivationen. De anstélldas kompetens och erfarenhet syns i arbetsgemenskapen. |
kommunen utnyttjas de anstélldas olika styrkor och specialkompetenser.

Informationsflodet ar sdkerstallt. Informationen nar fram inom organisationen pa alla nivaer och fran alla
olika nivaer till en annan. A andra sidan hemlighalls konfidentiell information. De anstéllda kdnner till
kommunens olika serviceprocesser, malen for det egna arbetet och har férbundit sig till dem. Kvalitetsnivan
svarar mot de anstélldas syn pa god kvalitet.

Framjandet av arbetshalsa ligger pa saval arbetsgivarens som pa den anstalldas eget ansvar. De anstallda &r
en vardefull resurs som ska behandlas val. Arbetsgivaren framjar de anstalldas ork i arbetet. Arbetsgivaren
satsar pa ergonomi och arbetssidkerhet. Arbetsgivaren erbjuder bra arbetsredskap och méjlighet till
fortbildning.



Lapptrask satsar pa ledarskap pa alla olika nivaer. Den politiska ledningen stéller upp tydliga mal for
verksamheten. En valfungerande personalledning och ett tydligt ledarskap vad géller processer fraimjar de
anstalldas maojlighet att utféra ett hdgklassigt och effektivt arbete pa en arbetsplats med god stdmning. |
kommunen satsar vi pa att utveckla interaktions- och responsfardigheterna.

Moijlighet till arbetsrotation 6kar de anstdlldas motivation. Genom att anvanda personalresurserna pa ett
flexibelt satt kan vi dven erbjuda kunderna battre service och arbeta kostnadseffektivt. De anstalldas
installning till arbetet ar: Det jag gor, gor jag bra. De anstallda inom Lapptrask kommun uppskattar sitt eget
arbete och varandra. Det kdnns trevligt att komma till jobbet.

Ekonomiska tjanster

En klar och tydlig vision om serviceproduktion framjar ekonomin. Med pengar far man inte kvalitet, men
genom att spara kan serviceproduktionen inte utvecklas. Servicen ar hogklassig eftersom resurserna
anvands effektivt. | Lapptrask fokuserar vi pa det vasentliga. Serviceprocesserna har beskrivits och de styr
verksamheten.

Genom ett flexibelt samarbete och atervinning av resurser mellan de olika servicesektorerna ar det moijligt
att utnyttja resurserna effektivt (personal, utrustning, material). Arbetsgivaren erbjuder arbetsredskap som
framjar en kostnadseffektiv verksamhet.

Samarbetet med olika kommuner och 6vriga aktorer ar heltackande. Den tredje sektorn ar en betydande
samarbetspartner inom serviceproduktionen. Vi 6kar kvaliteten med talko- och frivilligarbete. Kommunen
utnyttjar effektivt tillgangliga understdod och bland annat projektfinansiering.

Kunden bemots pa ett dkta satt. Vi erbjuder de tjanster kunden ar beréattigad till. Verksamheten utvecklas
och attityden ”sa har har vi alltid gjort” dverges. Genom att frdmja arbetshélsa och tack vare de anstalldas
professionella attityd har sjukfranvaron minskat.

Vi satsar pa marknadsforing och lyfter fram positiva saker. Nya invanare flyttar till kommunen tack vare de
hogklassiga och tva sprakiga tjansterna. | Lapptrask sparar vi inte, utan vi utnyttjar resurserna pa ett
kreativt satt. Varje anstalld agerar ekonomiskt i sitt eget arbete. | Lapptrask satsar vi pa de anstéllda och
serviceinnehallet, inte enbart pa vaggar.

Lattillgdngliga tjanster

Lapptrask kommuns tjanster ar lattillgangliga och nabara. En kvalitetsfaktor i Lapptrask utgors av personlig
och méanniskonara service. Servicenatet ar effektivt och optimerat. Tjansternas kvalitet uppféljs och
utvecklas regelbundet. Faciliteterna ar andamalsenliga.

Tjanster som behovs dagligen produceras nara kunden. | den egna kommunen far kunden foljande tjanster:
barndagvard, lagstadium, aldringsvard, primarhalsovard och socialtjanster, ungdomsservice,
bibliotekstjanster, tjanster som framjar frivillig motion samt forvaltningstjanster via samservicen. En prydlig
och valskott miljo framjar produktionen av bastjanster samt 6kar trivseln. Kommunens tjanster ar mobila
och kundorienterade. Elektroniska tjanster stodjer olika gruppers boende pa landsbygden. Med
elektroniska tjanster 6kas servicens kvalitet och tillgangligheten férbattras.



Sarskilt vad galler tjanster som behovs dagligen finns det ett bra utbud av tjanster som erbjuds av privata
serviceproducenter i kommunen.

Bra image

Mangsidiga och hogklassiga tjanster fraimjar kommunens image. En liten kommun erbjuder en bekant
omgivning och bekanta manniskor. N&jda kunder och anstallda férmedlar positiva saker om kommunen
vilket lockar nya invanare. | Lapptrask finns drive. Vi ar villiga att godkdnna férandrade situationer och vi ser
framtiden an med ett 6ppet sinne. Vi ar beredda pa och férbereder oss infér fordndringar i stallet for att
bara rora oss vind for vag.

Kommunen tar hand om sina anstéllda och de anstéllda tar hand om kommunen. Besparingsatgarderna
riktas inte direkt mot de anstallda. Utvecklande av verksamheten bel6nas. Hogklassiga stodtjanster gor det
mojligt att producera bastjansterna pa ett effektivare satt. En latt organisation betyder snabb
reaktionsformaga och snabb service.

Man berattar positiva saker om arbetsgivaren. Personalen ar bestaende och sjukfranvaron ér liten.
Kommunens fastigheter ar i gott skick och omgivningen ar valskott. Kundservicen utfors med respekt for
kunden och kommunen har ett gott rykte som serviceproducent. Det ar enkelt att hitta samarbetspartners,
varvid kommunen far nya serviceproducenter som kan erbjuda nya tjanster. Kommunens offentliga image
ar positiv.

Nojda kommuninvanare ar de basta trumfkorten vad galler reklam fér kommunen. Lapptrask ar en attraktiv
och livskraftig kommun. | kommunen finns gemensamma aktiviteter och en stark vi-anda. Kommunen bryr
sig om kommuninvanarna pa ett dkta satt. Lapptrask-andan berattar om gemenskap och omtanke.

Kvalitet inom verksamhetsomradena

Kvalitet beskriver ofta foremals, personers eller processers egenskaper och attraktivitet (t.ex. bra service).
En hogklassig service svarar mot kundens behov, forvantningar och 6nskemal. Kvalitet betyder formagan
att kanna till kundens férvantningar och formagan att lara sig och anvanda den nya kunskapen for att
utveckla verksamheten. En hogklassig service ar andamalsenlig, vilket betyder att resurserna riktas ratt. En
n6jd kund ar ett bevis pa kvalitet.

| Lapptrask ordnades kvalitetseftermiddagar for alla anstallda i mars-april. Man samlades enligt
verksamhetsomrade for tre timmar langa verkstader efter kommundirektérens inledning for att diskutera
kvalitet i kommunens service och i det egna arbetet. Cirka 130 av kommunens anstallda fran alla
kommunens verksamhetspunkter diskuterade kvalitet under sex olika kvalitetseftermiddagar, med
undantag av de anstéllda vid Porlammin yldakoulu och lukio eftersom kommunen har beslutat avsta fran
produktionen av dessa tjanster.

Man diskuterade kvalitet ur féljande fem perspektiv:
- Servicens innehall

- Kunden

- Anstéllda och ledarskap

- Ekonomi



- Kommunens image — "Lapptrask-andan”

Med hjalp av foljande inledande fragor faststallde man kvalitet som grupparbete:

- Vad ar narservice?
- Vilka tjanster borde produceras som narservice?
- Vad bestar hogklassig service av?

- Nar upplever kunden att servicen ar hogklassig?
- Hur beaktar eller borde man beakta kundens synpunkt vid serviceproduktion?
- Hur bemaéter vi kunden pa ett bra satt?

- Hur kan de anstallda paverka servicens kvalitet?

- Hur paverkar servicens kvalitet de anstallda?

- Vad inom kommunens personalpolitik maste atminstone fungera fér att man ska kunna producera en
hogklassig service?

- Kan man fa kvalitet for pengar?
- Hur sakerstaller vi servicens kvalitet i ett ekonomiskt ldge som blir allt stramare?
- Hur kan vi spara utan att ge avkall pa servicens kvalitet?

- Hur framjar hogklassiga tjanster kommunens image?
- Hur framjar kommunens image hogklassig service?
- Hur skapar vi en bild av en hogklassig arbetsgivare?

Vi far kvalitet ndr alla drar Gt samma hdll. Detta konstaterades under nastan varje kvalitetseftermiddag for
de anstallda.

Vi astadkommer kvalitet i Lapptrask kommun genom att faststadlla en gemensam kvalitetsniva baserat pa
var gemensamma vision. Kvalitetskriterierna har faststallts for varje serviceform, vilket betyder att
kunderna, kommuninvanarna, de anstéllda, de fértroendevalda och ledningen kanner till hur tjansterna
produceras och pa vilken kvalitetsniva. Vi far kvalitet nar alla drar at samma hall. Da far vi dven ndjda
kunder och en motiverad personal. Tjansterna produceras kostnadseffektivt, de ar lattillgdngliga och
Lapptrask far en bra image.

De fragor om de olika tjansternas kvalitet som lyftes fram under de anstélldas kvalitetseftermiddagar
presenteras mer detaljerat i de féljande verksamhetsspecifika tabellerna. Vi kan dock alla hjalpa till att
utveckla kvalitetsnivan i hela kommunen och i alla de tjanster som kommunen producerar.

Bildningsvasendet
Kvalitetens delomrade | praktiken
En no6jd kund Vi lyssnar pa kunden

- vi satsar pa dagliga bemdtanden

- diskussion med kunden (foraldrakvarter, vasu-
samtal, foraldrakvallar, utvecklingssamtal)

- information (Wilma, resehéfte)

- mojlighet att ge mangsidig respons

- kundnoéjdhetsenkater

- latt att na (bl.a. ungdomsvéasendet i sociala
medier)

Vi beaktar kundernas olika behov

- vi ar flexibla (laseordningar, arbetstider och




arbetsarrangemang)

- vi utvecklar var egen kompetens till att svara mot
dagens behov (utbildning for att fordjupa
yrkeskompetensen)

- vi delar med oss av var kompetens — man kan be
om och fa hjalp

- vi beaktar kundperspektivet i utvecklingssamtalen
med de anstallda

Motiverade anstillda

Information

- vi gor anteckningar och formedlar informationen
till dem som behoéver den

- vi gbr upp rapporter

- e-postadresserna ar aktuella

- natverksbildande

- vi informerar om utbildning (t.ex. kursdagar och
kurser)

Utbildning

- vi soker till fortbildning

- vi sOker aktivt information och utbyter information
inom arbetsgemenskapen och mellan olika
arbetsgemenskaper (facklitteratur, internet,
veckomoten, gemensamma moten)

Arbetsmiljo

- den psykiska och fysiska arbetsmiljon framjar
hogklassigt arbete

- arbetsredskapen ar uppdaterade och vi forhaller
oss fordomsfritt till nya redskap

- tillrackliga personalresurser — korrekt allokerade
Attityd

- vi arbetar 100 %

- vi foljer arbetsplatsens och kommunens
gemensamma spelregler

- vi ger varandra positiv respons for val utfort
arbete

Ekonomi vad giller tjansterna

Flexibelt utnyttjande av de anstillda

- samarbete mellan olika enheter och sektorer
Ekonomiska tankesatt i vardagen

- vi framjar dven ekonomisk verksamhet inom
ovriga sektorer (bl.a. vi slosar inte med mat, vi laser
dorrar och slacker lampor, vi lar oss nya
forfaringssatt i informations- och
kommunikationsteknik ICT)

- vi sOker i skapen: i lagren kan finns bade
nodvandiga och onddiga saker

- vi skaffar endast det som ar nédvandigt, inte av
gammal vana

Nya forfaringssatt

- elektroniska tjanster utnyttjas till fullo

- vi satsat pa ny teknik

- samarbete med tredje sektorn och andra aktorer
- effektivare utnyttjande av projektfinansiering




Arbetsklimat
- jamlikt bemotande
- en positiv attityd

Tjansterna ar lattillgangliga

Vi finns nara kunden

- enheterna i den egna kommunen

- service pa modersmalet

- inga koer

- sma grupper

- daghemmet ar alltid 6ppet (morgon- och
eftermiddagsverksamhet, skiftvard)

- valfungerande skolskjutsar

- biblioteket erbjuder heltackande service pa olika
hall i kommunen

- de olika tjansterna verkar tillsammans (radgivning,
daghem, skola)

- samarbete med olika sektorer (t.ex. barn —
aldringar)

- ndra till naturen

- mobila tjanster

- vi kan nas elektroniskt

- vi erbjuder service pa distans

- vi erbjuder personlig service

Social- och hillsovird/Aldreomsorg

Kvalitetens delomrade

| praktiken

En noéjd kund

Tidsanvandning

- vi anvander tiden pa ratt saker

- vi r narvarande i vardsituationen dven om vi har
brattom — vi skapar en avstressad kansla

- rutiner

- vi har ett gemensamt mal som alla arbetar for
Servicens innehall

- alla kanner till servicens innehall (rimlighet)

- vi lyssnar pa kunden och beaktar kundernas olika
onskemal och behov (dygnsrytm, vad man tycker
om, individuella vardbehov)

Kompetent personal

- sakligt upptradande

- férmaga att uttrycka sig tydligt och artigt

- kontinuerlig fortbildning

- tystnadsplikten iakttas

Trygghetskadnsla

- kunden och de anhériga vet att varden ar bra

- service pa kundens modersmal

- kunden far hjalp vid behov och upplever att den ar
tillracklig

- vi kdnner kunden och hans eller hennes
anhoriga/bakgrund

Motiverade anstallda

God vard

- tillrdckliga resurser

- uppratthallande och utvecklande av kompetens
- vardplanen foljs




Ett fungerande samarbete mellan anstillda,
kunder och anhoriga

- jamlikt bemo6tande och uppskattning (kunder,
arbetskamrater, anstéllda, anhoriga)

- flexibilitet i samarbetet och arbetsuppgifterna
- sakligt upptradande

- tydliga rutiner och arbetssatt

- tydlig arbetsfordelning

- rattvisa

- vi hjdlper varandra

- vi foljer arbetsgemenskapens spelregler

- vi lyssnar pa de anstéllda

Informationsfléde

- dagligt informationsfléde och respons

- vi skéter om rapportering och dokumentering
- regelbundna moten

- kundernas och de anhdrigas uppgifter ar alltid
uppdaterade

- konfidentialitet — vi funderar pa vad vi sdger och
var

Utnyttjande av styrkor

- utnyttjande av olika kompetenser

- vi tillfor kompetens i arbetet via de anstalldas
fritidsintressen och foremal for intresse

Var man om din hélsa

- endast genom att sjalv vara man om sin hélsa kan
vi ta hand om andra (fysiskt och psykiskt
véalbefinnande)

- en positiv attityd

- vi anvander hjalpredskap i arbetet

Ekonomi vad galler tjansterna

Effektivt utnyttjande av resurser

- tillracklig hjalp i ratt tid

- uppmuntrande attityd gentemot kunderna — vi
stoder utveckling i en battre riktning

- vi framjar kundernas egna initiativ

- fran anstalttjanster mot effektiverad service

- fornuftig organisation av arbetet

- lagom antal anstallda

- vi satsar pa utbildning och inldrning av effektivare
arbetsmetoder

- laroavtalsutbildning

- skraddarsydd utbildning (sarvard,
ldkemedelsbehandling)

- bra arbetsredskap

- planering av arbetsskiften och arbete

- vi slosar inte med resurser, alla agerar enligt
principen for hallbar utveckling

Arbetshilsa

- vi satsar pa de anstalldas arbetshélsa och framjar
de anstalldas mojligheter att pa eget initiativ ta
hand om det egna valbefinnandet

- arbetshandledning




- vi framjar arbetsmotivationen
- tyky-dagar

Tjansterna ar lattillgangliga

Kundens heltackande valbefinnande

- servicen produceras nara kunden (t.ex.
ldkarmottagning pa aldringshemmet, blodprov
hemma)

- mojlighet till intervallvard

- den tredje sektorn involveras i verksamheten (t.ex.
vantjanst)

Kunskap om tjansterna

- vi kdnner till formanerna och kan hjalpa till med
dem (vardstod, bostadsstod, veteranstod)

- de anstallda tar hansyn till olika kunder och olika
manniskor i arbetsgemenskapen

Tekniska vasendet

Kvalitetens delomrade

| praktiken

En néjd kund

Fungerande tjanster

- vattenforsorjningen och avloppsreningen fungerar
bra

- kommunen ger ett valskott intryck, bade som
helhet och pa de olika verksamhetspunkterna

- hygien ar en del av arbetet

- maten ar valsmakande, halsosam, mangsidig,
tillracklig och man beaktar budgeten

- pris och kvalitet mots

- vi tar hansyn till olika malgrupper (aldringar, barn,
personer i civiltjanstcentralen, kommuninvanare,
mm.)

- vi frdgar om servicens kvalitet och kundernas
behov, for att kunna svara mot kundernas behov

- vi lyssnar pa kunden och erbjuder saklig service

- vi ger handledning och rad

- fa reklamationer och snabbt agerande vid
eventuella reklamationer

- direkt respons varje dag

Motiverade anstillda

Yrkeskompetens

- vi satsar pa de anstalldas utbildning

- god praxis

- vi utfor ett hogklassigt arbete

- vi skoter om ergonomi och arbetssakerhet
(skyddsutrustning)

- vi satsar pa var egen halsa

- bra arbetsredskap och korrekt anvéndning av
dessa

Samarbetsformaga

- informationen nar fram

- vi kommunicerar

- vi ar palitliga

Personalkemi

- informationsflodet ar sakerstallt

- stolthet 6ver det egna arbetet och uppskattning
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gentemot andra

- teamarbete

- bra respons motiverar till ett bra arbete

- bra ledarskap och bra interaktion med de anstallda

Ekonomi vad giller tjansterna

Ravaror och arbetsredskap

- vi anvander hogklassiga ravaror i produktionen
- arbetsredskapen effektiverar arbetet och framjar
arbetsférmagan

- upphandlingarna centraliseras

Korrekt allokering av resurser

- alla arbetstagare inom samma sektor har
samma/korrekta arbetsmetoder

- kdnda arbetsredskap, ravaror och
rengoringsmedel dven om arbetspunkten byts

- effektiva arbetssatt och —-metoder genom
utbildning

Tjansterna ar lattillgangliga

Flexibilitet i arbetsuppgifterna

- onodig byrdkrati utgor ett hinder for hogklassig
service — vi anvander sunt bondférnuft vid
produktion av tjanster

Forvaltning

Kvalitetens delomrade

| praktiken

En néjd kund

Vi satsar pa det forsta intrycket

- samservicepunkt, hemsidor, samtal

Saklig och tydlig service

- vi tar hansyn till olika sprakgrupper

- service och handledning ges utan sarskild begaran
- vi forstar en besvarlig kund

- vi tar hansyn till externa och interna kunder

- vi sakerstéller kundens integritetsskydd

- stark person- och lokalkdnnedom

- service enligt kundens behov

Motiverade anstillda

Arbetsmiljo

- arbetsredskap och utbildning for att effektivera
verksamheten

- de anstallda ar engagerade

- jamstalldhet — vi hjalper andra och lagger bort
titlarna

- 1ag hierarki

- varje anstalld ansvarar for sitt eget arbete
Definition av kvalitetsniva

- de anstéllda kan férbinda sig till kvalitetsnivan

Ekonomi vad giller tjansterna

Prioritering

- resurserna koncentreras till kvarstaende tjanster
- vi gar igenom, fortydligar och effektiverar
processerna

- klara mal

- pengarna faststéller servicens omfattning men
dven med en knapp budget kan vi erbjuda en
hogklassig service.
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- bort med onddig byrakrati

Samarbete

- vi faststaller den tredje sektorns roll i
serviceproduktionen och far dess stod

- vi sakerstaller kommunsamarbetets smidighet

- vi kdanner aven till tjanster som t.ex. produceras i
en annan kommun

Tjansterna ar lattillgangliga

Kunskap om tjansterna

- vi kdnner till hela organisationen vad galler varje
sektor och de olika tjansterna

- samservicepunkten erbjuder heltackande service
- vi kan ge heltackande rad till kunden — vi skickar
inte kunden fran lucka till lucka

- informationsflédet inom organisation l6per
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