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1. Inledning
Kommunens uppgift ar att erbjuda kommunens medborgare, féretag, brukare och kund god service i
enlighet med de beslut som den politiska ledningen fattat. For att lyckas krévs en effektiv forvaltning
som balanserar hushallning och kvalitet for mottagarens béasta. Arbetsprocessen fram till en néjd
mottagare gar ofta tvars dver ansvars-, funktions- och organisationsgranser. Mottagarna ar inte
intresserade av hur vi organiserat oss — de ar intresserade av resultatet av vart arbete.

2. Relation till andra styrdokument
Styrning, leding av program, projekt och uppdrag. Dokumentet tydliggor hur férvaltningen arbetar med
det som ar av tillfallig karaktar.

3. Syfte
En processledningsmodell ger stéd och vagledning for att arbeta processorienterat och darmed ge
effekt. Ett gott arbete med processledning kdnnetecknas av att kunden &r néjd med férvaltningens
arbete.

Genom att synliggora, aktivt styra och forbattra vara processer skapar vi forutsattningar att satta fokus
pa slutresultatet och att det vi gor skapar varde for dem vi ar till for.

4. Mal och viljeinriktning
Malsattningen med anvisningen &r att skapa en gemensam grund i form av principer, definitioner,
ansvar och roller for aterkommande arbete. Genom att ha en faststalld och gemensam struktur kan
fokus laggas pa innehallet i arbetet. Ett gemensamt arbetssatt bidrar till att lagar, foreskrifter och
politiska beslut efterlevs. Dokumentet ar ingen handbok.

5. Principer for processtyrning
Gemensamt arbetssatt

Ett gemensamt arbetssatt innebar att vi utfor samma arbetsuppgifter pa likvardigt satt i hela
forvaltningen oberoende var i organisationen uppgiften utférs. P& sa satt 6kar mojligheterna till
likvardigt stod/service till dem vi ar tillfér och sékerstéller att verksamheten féljer lagar och foreskrifter.

Mottagaren i fokus

I en process finns alltid en mottagare (exempelvis kund, brukare). Hela processen maste ses ur
mottagarens perspektiv. En mottagare kan vara intern, det vill séga finnas inom organisationen, eller
extern, utanfér organisationen. Det &r mottagarens behov som ska uppfyllas och mottagaren som ska
tillfredsstallas.

Det borjar med en start och ett slut

Processen bestar av ett flode av aktiviteter som upprepas. Den startar for att ett behov har uppstétt
hos mottagaren och slutar nar behovet ar uppfyllt. En process ska alltid ha en val definierad bdrjan
och slut. En process ska alltid ha en val definierad bdrjan och ett val definierat slut.

Processen ska tillfoéra ett varde

Processen ska alltid tillféra ett varde for mottagaren, det vill sdga varan eller tjansten ska vara till nytta.
Att identifiera aktiviteter som inte tillfér varde for mottagaren och forsdka ta bort de aktiviteterna ar ett
effektivt satt att gora en verksamhet mer framgangsrik.

Verksamhetsutveckling
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Processledning ar ett verktyg for verksamhetsutveckling och kan delas in i tre steg. Steg 1. Att forsta
sina processer

For att utveckla verksamheten behdver processen synliggéras. Processkarta ar ett satt att visualisera
verksamheten.

Steg 2. Att forsta och forbéattra sina processer

Genom att systematiskt arbeta med uppféljning av processen kan forbattring ske dér brister
forekommer.

Steg 3. Att forstd, forbattra och styra sina processer

Nar processen ar tydliggjord skapas forutsattningar att leda och féréandra processen i 6nskad riktning
med mottagaren i fokus.

Processagaren ansvarar for att processen utvecklas kontinuerligt. Etablering och vidareutveckling av
processer kan med fordel géras med hjalp av uppdrags- eller projektarbetssattet.

6. Definitioner och begrepp

Process &r ett flode av aktiviteter som utfors i en bestamd ordning for att na ett mal. En process ar
aterkommande och levererar varde till en mottagare.

Funktion

| en traditionell organisation ligger ofta fokus pa organisationens funktioner, enheter eller
motsvarande, dar varje funktion ar ansvarig for sin del av verksamheten. En funktion innehaller och
utvecklar en speciell sorts kompetens, som i sin tur anvands i en eller flera delar av de processer som
finns.

Mottagare

Mottagare ar de som tar emot vardet av det som skapas i processen. Mottagaren ar kunden i
processen. | kommunal verksamhet finns bade externa mottagare (t.ex. privatpersoner och foretag)
och interna mottagare (t.ex. medarbetare, chefer, fortroendevalda).

Processorientering

Processorientering handlar om kundorientering och effektivitet. Det handlar om att fokusera pa véardet
som mottagaren behover/far och hur det skapas — kvaliteten pa tjansten. Det handlar ocksad om att
stimulera till att analysera och forbattra arbetsfloden sd att vardet kan skapas och levereras pa basta
satt till mottagaren — effektivisering av verksamheten.

Processledning

Processledning innebar att leda, anvanda och forbattra en process och darmed sékerstélla att det vi
gor skapar varde for mottagaren.

Processutveckling

Processutveckling &r insatser som bidrar till systematisk utveckling av kvalitet i tjanster och
verksamhet. Processerna utvecklas i enlighet med kommunens vision och mal gallande lagar och
foreskrifter samt med utgdngspunkt i behoven hos vara mottagare. Vi astadkommer:

e En enklare vardag for medborgare, bestkare och néaringsliv. Servicen ska alltid ges pa lika
villkor.

e Smartare och mer transparent férvaltning som stddjer innovation och delaktighet.

e Okad effektivitet i verksamheten.
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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 helhet. Fokus pa processerna ger mojligheter att
pa ett systematiskt satt utveckla och forbattra verksamheten utifran helheten.

Processkartlaggning

Processkartlaggning ar en metod for att systematiskt identifiera hur nulaget eller det 6nskade laget ser
ut. Fokus ligger pa mottagaren och det resultat som ska levereras. Kartlaggningen synliggér samband
och skapar delaktighet i utvecklingen av processen.

Huvudprocess

En huvudprocess ar grunden for den aktuella verksamheten. Huvudprocessen skapar ett direkt varde
till en extern mottagare. Den foradlar och levererar de tjanster som organisationen erbjuder
mottagaren.

Stdédprocess

En stodprocess stodjer andra processer sa att de ska fungera sa bra som mgjligt. Den bidrar med
aktiviteter som behovs da och da under huvudprocessflodet, exempelvis bestalla material, betala en
faktura, rekrytera personal, tillhandahalla IT-support. En stodprocess har alltid en intern mottagare.

Ledningsprocess

En ledningsprocess leder och koordinera huvud- och stédprocesser. Exempelvis strategisk planering,
beslut, uppféljning och utveckling/férbattring.

Processoversikt

En processoversikt &r en bild som visar de huvud-, stéd- och ledningsprocesser som finns inom ett
visst omrade.

Processpecifikation
En processpecifikation beskriver korta fakta om processen:

Processagare, processledare, processteam (om ett sadant finns), typ av process, syfte med
processen, vad som startar processen, resultat av processen (varde som levereras ur processen),
vem mottagaren ar, processmal och matetal, uppféljning (ange var uppfoljningen finns att tillga), vilka
delprocesser processen eventuellt innehaller, vilka andra processer som angransar till den aktuella
processen. Ytterligare fakta kan laggas till som fortydligar vad processen handlar om, exempelvis
vilka krav som finns p& processen fran mottagaren eller olika lagar som paverkar.

Oversiktlig processkarta

En oversiktlig processkarta visar dvergripande vilka steg som ingar i processen, utan storre
detaljeringsgrad. Har beskrivs exempelvis inte vem som gor vad. Vissa val kan eventuellt finnas med.

Detaljerad processkarta

Beskriver processen med storre detaljeringsgrad, vilka aktiviteter som ingar i respektive steg och vem
det ar som gor vad. Har visas de roller, de aktorer, som utfér de olika aktiviteterna. Har definieras aven
olika val och beslut mer detaljerat. Olika objekt kan knytas till aktiviteterna, exempelvis rutindokument
eller mallar. Vid behov kan fler detaljer laggas till s& som; mal, méatetal och ledtidsbedémningar.

En detaljerad processkarta ar ett viktigt verktyg for olika analyser exempelvis ledtids-analyser,
riskanalyser, krav. Den &r ocks3 ett verktyg for att skapa en gemensam bild av det som sker.
Processkartan skapar férutsattningar for att visa hur processer hanger samman med varandra och
finns pa olika nivaer.
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Aktivitet

| processen ar en aktivitet ndgot som utférs av en aktor i en sekvens utan tidsluckor. Finns tidsluckor
handlar det om olika aktiviteter.

Rutinbeskrivningar

Rutinbeskrivningar ar den lagsta nivan i processdokumentationen. Pa den har nivan knyts dokument
eller mer detaljerad information till aktiviteterna. Forutom rutinbeskrivningar kan det handla om mallar,
checklistor, styrdokument etc.

Granssnitt

Gréanssnitt ar utformningen av en viss férbindelse mellan t.ex. tva processer. Den verlamning som
har sker, det samarbete som finns eller den information som ges via granssnittet kan vara mer eller
mindre formellt reglerad.

7. Roller och ansvar

Att processorientera verksamheten innebdr att vi kompletterar linjeorganisationen med ytterligare en
ledningsstruktur. Ansvar, roller och befogenheter maste fordelas for att en process ska kunna
utvecklas, effektiviseras och forbattras med ett gott slutresultat. Ett antal forum behdvs for att hantera
granssnittet mellan linje och process.

Forvaltningsledningen &r ansvarig for dvergripande processer

Forvaltningsledningen identifierar kommunens mest dvergripande processer och utser darfor
processagare till dem. De skapar forutsattningar for att arbetet i processerna lyckas genom att
prioritera processarbete och visa sitt engagemang. Forvaltningsledningen hanterar ocksa
resurskonflikter som kan paverka 6vergripande prioriteringar.

Processagaren

Processagaren har pa Forvaltningsledningen uppdrag ansvar for att processen utvecklas och
forvaltas. Hen ansvarar for att processen som helhet ar effektiv och andamalsenlig, identifierar i
samrad med berérda chefer (sektor-verksamhet eller enhetschef) mal och matvarden for processen,
féljer upp resultatet av den och leder utvecklingen. Processagaren bedémer behovet av och utser
processledare i processen. Processagaren beslutar ocksa om tillsattande av eventuella processteam.
Processagaren initierar och prioriterar i samrad med berérda chefer utveckling/forbattring av
processen.

Processledaren

Pa uppdrag av processagaren driver och samordnar processledaren forbattringsarbetet inom den
aktuella processen utifran behov som uppstar, avvikelser som uppméarksammas, och
omvarldsférandringar som paverkar processen. Processledaren samordnar granssnitten mot
verksamhet och externa aktérer. Lyfter vid behov problem och fragor till Iamplig gruppering och
samordnar hanteringen av dessa. Processledaren inhdmtar och delar med sig av kunskaper i
verksamheten och ansvarar for att ta fram utbildning inom ramen foér den aktuella processen for dem
som behover. Om processagaren valjer att inte utse en processledare maste processagaren sjalv ta
den rollen eftersom processarbetet inte kan drivas framat utan denna operativa roll.

Om ett processteam ska tillséttas identifierar processledaren nédvandig kompetens for och lamplig
sammanséttning av teamet for vidare beslut av processagaren. Processledaren leder processteamets
arbete.
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Processteam

Ar en grupp av medarbetare fran processens olika delar som med sin specifika kompetens bistér
processagaren eller processledaren i utvecklingen av processen. Teamet kan vara sammansatt for att
hantera flera processer, alternativt en process eller en del i en process.

Ett processteam behdver inte se likadant ut hela tiden. Allteftersom utvecklingsbehov foér processen
identifieras s& kan nya typer av kompetenser behdva komma till i teamet och andra avvecklas.

Processteamet fungerar &ven som analysgrupp i det systematiska kvalitetsarbetet. Exempelvis kan
det innebéara att, valja ut aktiviteter for riskanalys, genomfora riskbedémning faststélla egenkontroller
och forbattringsatgarder.

Resursagare = Chef (sektor-, verksamhet-, enhetschef)

Chefen ansvarar for den egna verksamhetens resultat och &r ansvarig for resurser och kompetens
inom sitt omrade. | processarbetet ar chefen resursagare och ansvarar for att tillhandahalla resurser
med lamplig kompetens till processarbetet. Resursdgare deltar i arbetet med att I6sa eventuella
resurskonflikter.

Processhandledaren

Processhandledaren &r metodkunnig och bidrar till verksamhetsutvecklingen genom kartlaggning och
analys av resultatet av kartlaggningen. Processhandledaren ansvarar for kartlaggningens planering
och genomférande, for dokumentation och analys av resultatet av kartlaggningen samt fér
rapportering till uppdragsgivaren. Processagaren dger resultatet och ansvarar for innehallet.

Nar processéagaren eller processledaren har behov av att beskriva sin process (nulage och/eller
framtidslage) kontaktar han/hon processhandledaren som har kunskap om nédvandiga metoder och
tillgang till mallar och annat stod for kartlaggningen.

Processmodell6r

Har kompetens och licens for att anvanda kommunens processmodelleringsverktyg.
Processhandledare och processmodellor kan vara samma person.

8. Levandegdra

Forvaltningsledningen ansvarar for att driva processorientering i organisationen. Detta dokument
vagleder arbetet.

9. Uppfoéljning

Uppfolining och utvardering av processer ar en del i férvaltningens systematiska utvecklingsarbete.
Processagaren ansvarar for att uppféljningen genomfors.



