Svar pa fullmaktigemotion / Systematisk forbattring av processer i bruk
i stadens organisation

Stadsfullmaktige 14.6.2021 § 70

Beslut

Ledamot Hentela lade fram foljande fullmaktigemotion:

"Staden ar en serviceorganisation. Darfor ar det forbluffande att
staden inte systematisk anvander de verktyg som
kvalitetshanteringssystemen erbjuder for att férbattra interna och
externa serviceprocesser. Jag har under min 8-ariga karriar som
fortroendevald konstaterat att det finns ett klart behov. En stor del
av invanarnas negativa serviceupplevelser och manga dispyter
kunde ha undvikits.

Kontinuerlig och systematisk forbattring av tjansterna anvant pa
ratt satt okar smidigheten i processerna, minskar onddigt arbete,
avslojar flaskhalsarna och 6kar invanarnas tillfredsstallelse med
tjiansterna. En vasentlig del av forbattringen ar att kontinuerligt
inhamta och beakta invanarnas respons.

Organisationen bor sjalv lara sig att forbattra processerna. Det ar
inte komplicerat. Det ar sannolikt att kompetens finns redan inom
organisationen och det ar latt att fa utbildning.

Jag hoppas att staden tar i bruk ett kontinuerligt och systematiskt
satt att utveckla sina serviceprocesser.”

Bilaga A§ 70 Fullmaktigemotion

Stadsfullmaktige beslutade anteckna motionen i sitt protokoll och
ge den till stadsstyrelsen fér behandling.

Stadsstyrelsen 16.01.2023 § 19

Beredning

Strategichef Piia Isosaari

Servicens kvalitet och kundorientering ar centrala utgangspunkter
i stadens serviceproduktion. Kontinuerlig utvardering av tjanster
hjalper att hitta saval styrkor som viktigaste utvecklingsobjekt i
serviceprocesser. Syftet med utvecklingen av serviceprocesser ar
att Oka verksamhetens effektivitet och effektfullhet samt att
forbattra kommuninvanarnas upplevelse av servicens kvalitet. Det
vasentliga i utvecklingen av processer ar att identifiera och
definiera de tjanster som ska utvecklas, hur tjansterna produceras
(karnprocesser), hur tjansteproduktionen styrs och stods
(stédprocesser), hur och till vem verksamheten inriktas



(kundprocesser) och vilken information behdvs for
serviceproduktionen (informationsbehov).

FOr narvarande utvarderar kommunorganisationer verksamheten
med manga olika utvarderingsmodeller for utveckling av
verksamheten. Kommunerna anvander exempelvis
kvalitetsstyrningsinstrumentet CAF (Common assessment
framework) som ar riktat till den offentliga sektorns organisationer
saval inom statsforvaltning som inom kommuner. EFQM-modellen
ar en annan i kommunerna allmant anvand utvarderingsmodell
med hjalp av vilkken man inom organisationen bl.a. kan sla fast
centrala styrkor och omraden som bér utvecklas. Aven lattare
former av utveckling av service och serviceprocesser gors
utgaende fran kommunens egna behov.

| Karleby stads organisation forverkligas principen for kontinuerlig
forbattring vad galler utvecklingen av serviceprocesser, och
kontinuerlig forbattring ar en del av forbattring av olika funktioner.
Arendehanteringssystemet Dynasty stéder utvecklingen av
processer ur dokumenthanteringens synvinkel.

En viktig del av verksamhetens utveckling ar att samla in och
analysera respons som erhallits av kunder. Ocksa samutveckling
av tjanster tillsammans med kunder har blivit mycket vanligare i
kommunorganisationer. | enlighet med Karleby stads strategi gors
en enkat om kundinvanarnas ndjdhet med tjansterna varje ar.
Enkaten ger information om hur kommuninvanarna bedémer de
av stadens tjanster som de anvander. Utover det har har man i
strategin aven linjerat att det varje ar gors en foretagarenkat samt
en enkat bland experter inom kultur-, idrotts- och
evenemangsbranschen i syfte att bedoma dessa malgruppers
nojdhet med verksamhetens forutsattningar i Karleby.

Karleby stad har 2019 tagit i bruk responssystemet Trimble som
en del av utvecklingen av kundtjansten. Responssystemet
erbjuder mojligheten att rikta fragor och utvecklingsforslag direkt
till olika sektorer och helheter. Systemet underlattar aven
statistikféringen av erhallen respons och utvecklingen av tjanster.

Karleby stad ar med i Kommunférbundets och FCG Oy:s natverk
Nya generationens organisation och ledarskap. Natverkets syfte
ar att stoda deltagande kommuner och stader i deras
utvecklingsarbete. Vad galler Karleby stad kan systematisk
utveckling av processer och granskningen av kvalitetssystem som
stdder den samt samutveckling lyftas fram som teman som man
koncentrerar sig pa i utvecklingsverkstader under aren 2023—
2024.



Stadsdirektoren

Behandling

Beslut

Stadsstyrelsen beslutar foresla stadsfullmaktige att fullmaktige

1 antecknar utredningen med anledning av motionen for
kannedom
2 anser att motionen ar slutbehandlad.

Ledamot Timonen féreslog att arendet aterremitteras for ny
beredning. Forslaget understdddes av Jukkola, Lahti och Koskela.
Pa ordférandens fraga beslot stadsstyrelsen enhalligt aterremittera
arendet for ny beredning.

Stadsstyrelsen aterremitterade arendet for ny beredning.

Stadsstyrelsen 29.04.2024 § 214

Beredning

Strategichef Piia Isosaari
Ledamot Hentela har lagt fram foljande fullmaktigemotion:

"Staden ar en serviceorganisation. Darfor ar det férbluffande att
staden inte systematisk anvander de verktyg som
kvalitetshanteringssystemen erbjuder for att férbattra interna och
externa serviceprocesser. Jag har under min 8-ariga karriar som
fortroendevald konstaterat att det finns ett klart behov. En stor del
av invanarnas negativa serviceupplevelser och manga dispyter
kunde ha undvikits.

Kontinuerlig och systematisk forbattring av tjansterna anvant pa
ratt satt Okar smidigheten i processerna, minskar onddigt arbete,
avsldjar flaskhalsarna och 6kar invanarnas tillfredsstallelse med
tjansterna. En vasentlig del av forbattringen ar att kontinuerligt
inhamta och beakta invanarnas respons.

Organisationen bor sjalv lara sig att forbattra processerna. Det ar
inte komplicerat. Det ar sannolikt att kompetens finns redan inom
organisationen och det ar Iatt att fa utbildning.

Jag hoppas att staden tar i bruk ett kontinuerligt och systematiskt
satt att utveckla sina serviceprocesser.”

Stadsstyrelsen behandlade svaret pa fullmaktigemotionen pa sitt
sammantrade 16.1.2023 § 19 och aterremitterade arendet for ny
beredning. Under den nya beredningen har svaret kompletterats
enligt nedan.

Sakerstallandet av servicens kvalitet och kundorientering ar
centrala utgangspunkter i stadens serviceproduktion. Kontinuerlig
utvardering av tjanster hjalper att hitta saval styrkor som viktigaste



utvecklingsobjekt i serviceprocesser. Syftet med utvecklingen av
serviceprocesser ar att 6ka verksamhetens effektivitet och
effektfullhet samt att férbattra kommuninvanarnas upplevelse av
servicens kvalitet. Det vasentliga i utvecklingen av processer ar
att identifiera och definiera de tjanster som ska utvecklas, hur
tjiansterna produceras (karnprocesser), hur tjansteproduktionen
styrs och stods (stddprocesser), hur och till vem verksamheten
inriktas (kundprocesser) och vilken information behdvs for
serviceproduktionen (informationsbehov).

FOr narvarande utvarderar kommunorganisationer verksamheten
med manga olika utvarderingsmodeller for utveckling av
verksamheten. Kommunerna anvander exempelvis
kvalitetsstyrningsinstrumentet CAF (Common assessment
framework) som ar riktat till den offentliga sektorns alla
organisationer saval inom statsférvaltning som inom kommuner.
EFQM-modellen ar en annan i kommunerna allmant anvand
utvarderingsmodell med hjalp av vilken man inom organisationen
bl.a. kan sla fast centrala styrkor och omraden som bér utvecklas.
Aven lattare former av utveckling av service och serviceprocesser
gors utgaende fran kommunens egna behowv.

| Karleby stads organisation forverkligas principen for kontinuerlig
forbattring vad galler utvecklingen av serviceprocesser, och
kontinuerlig forbattring ar en del av forbattring av olika funktioner.
Arendehanteringssystemet Dynasty stéder utvecklingen av
processer ur dokumenthanteringens synvinkel.

En viktig del av verksamhetens utveckling ar att samla in och
analysera respons som erhallits av kunder. Ocksa samutveckling
av tjanster tillsammans med kunder har blivit mycket vanligare i
kommunorganisationer. | enlighet med Karleby stads strategi gors
en enkat om kundinvanarnas ndjdhet med tjansterna varje ar.
Enkaten ger information om hur kommuninvanarna bedémer de
av stadens tjanster som de anvander. Utover det har har man i
strategin aven linjerat att det varje ar gors en foretagarenkat samt
en enkat bland experter inom kultur-, idrotts- och
evenemangsbranschen i syfte att bedoma dessa malgruppers
nodjdhet med verksamhetens forutsattningar och utvecklingen av
tjianster i Karleby.

Karleby stad har 2019 tagit i bruk responssystemet Trimble som
en del av utvecklingen av kundtjansten. Responssystemet
erbjuder mojligheten att rikta fragor och utvecklingsférslag direkt
till olika sektorer och helheter. Systemet underlattar aven
statistikféringen av erhallen respons och utvecklingen av tjanster.

Utover erhallen respons beaktas ocksa i utvecklingen av tjanster
vad galler lagstadgade tjanster lagandringar som paverkar
serviceprocesserna. Exempelvis i utvecklingen av



Stadsdirektoren

Beslut

bygglovsprocessen ligger huvudvikten bade pa skyldigheter som
ingar i reformen av byggnadslagen, som trader i kraft 1.1.2025,
och pa samordningen av féretagarnas behov och dnskemal.
Malet med reformen av byggnadslagen ar att minska Tillstands
administrativa borda och att koncentrera byggnadstillsynens
resurser pa de vasentligaste projekten. | andringsférslaget som
anknyter till lagen ingar en tidtabell for handlaggningen, vilket har
lyfts fram som ett dnskemal aven i féretagarenkatens svar i
anknytning till utvecklingen av stadens tillstandsprocesser. Till
stdd for utvecklingen av bygglovsprocessen ordnades 8.4.2024
ett mote for regionens foretagare under vilket foretagarnas
onskemal om utvecklingen av kundtjansten och serviceprocessen
diskuterades. Utvecklingen av tillstandsprocesser ar ett bra
exempel pa interaktionen mellan staden och féretagare och
skapar forutsattningar for en kontinuerlig utveckling av processer.

Karleby stad ar med i Kommunforbundets och FCG Oy:s natverk
Nya generationens organisation och ledarskap. Natverkets syfte
ar att stoda deltagande kommuner och stader i deras
utvecklingsarbete. Vad galler Karleby stad kan systematisk
utveckling av processer och granskningen av kvalitetssystem som
stdder den samt samutveckling vid behov lyftas fram som teman
som man koncentrerar sig pa i utvecklingsverkstader under 2024.

Stadsstyrelsen beslutar foresla stadsfullmaktige att fullmaktige
1 antecknar den framlagda redogorelsen for kannedom

2 anser att motionen ar slutbehandlad.

Stadsstyrelsen godkande beslutsforslaget.

Stadsfullmaktige 13.5.2024

39/00.01.06/2023

Beslut

Stadsfullmaktige beslutar
1 anteckna den framlagda redogorelsen for kdnnedom

2 anse att motionen ar slutbehandlad.



