Metodstod for processorienterat
arbetssatt i forvaltningen for
funktionsstod

Om detta dokument

Detta metodstdd ér ett praktiskt verktyg som fungerar som ett komplement till
forvaltningens anvisning om processorienterat arbetssitt. Stodet vander sig sarskilt till dig
som arbetar i stodfunktioner, och som har en roll i att utveckla eller stddja processer,
oavsett om du dr processledare, processédgare, chef i stodfunktion eller del i ett
processteam.

Malet &r att stodja arbetet med att tydliggora, analysera och forbéttra de processer som
utgar fran stodfunktionens ansvar, med fokus pa att skapa vérde for chefer och
verksamhet och bidra till en mer sammanhallen och effektiv helhet.

Metodstddet utgar delvis fran Stadens guide i processorientering som du hittar hér.

Vad bestar metodstodet av?

Metodstodet bygger pa en strukturerad GAP-analys. Denna analys syftar till att kartligga
nuldge och onskat lidge i en process for att

identifiera de gap som behdver hanteras for att En GAP-analys iir en metod for att
processen ska bli tydlig, &ndamalsenlig och Jjamfora nuliige med ett onskat liige i en
kvalitativ. process.
GAP-Analysen omfattar bl.a. processens Syftet dr att identifiera skillnader

("gap”) som behover dtgdrdas for att
processen ska fungera effektivt, enhetligt
och med rdtt kvalitet.

tydlighet, ansvarsfordelning, métning, risker,
variationer och malgruppens upplevelse.

Syfte och omfattning

Syftet ar att skapa en gemensam riktning och tydlighet for arbetet med processer.
Metodstddet ar ténkt att kunna anvéndas bade i nystartade utvecklingsinitiativ och i
uppfoljning av redan padgaende processer.

Du viljer sjélv hur omfattande analysen behover vara. Det viktigaste &r att fa syn pa det
som har storst paverkan for kvalitet, samordning och resultat.

Tillampning av metodstodet

Metodstddet dr tankt att fungera som ett underlag for

e Planering av aktiviteter kopplat till processen
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e Dialog i processteam
e Uppfdljning och dialog mellan processdgare och processledare

Om analysmallen

Mallen bestar av tva riktningar:

o Ett vagritt filt (kolumnrubriker) som beskriver vilket typ av innehdll som ska

analyseras

o Ett lodritt filt (rader) som representerar olika aspekter eller omrdden i
processen

Det vagrata faltet — kolumnrubrikerna

Varje kolumn motsvarar ett steg i analysen. Nedan beskrivs kortfattat vad som ska fyllas

1.

Kolumn Beskrivning
Process Namnet pa den process som ska analyseras.
Nulige Kort beskrivning av hur processen fungerar idag i praktiken.

Hur processen ska fungera for att vara tydlig, effektiv och

Onskat lige dndamélsenlig.

Skillnaden mellan nulége och 6nskat ldge — vad som saknas,
GAP . R
brister eller behover utvecklas.

Aktiviteter/Atgirder Forslag pa konkreta dtgirder for att minska gapet.

Ansvar Vem som ansvarar for att atgdrden genomfors.

Det lodrata faltet — analysomraden/processkomponenter

Varje rad i tabellen representerar en aspekt av processen som analyseras:

Processbeskrivning

En tydlig processbeskrivning &r viktig for styrning, samverkan och forbattring. Har
analyseras om det i dagsléget finns en dokumenterad process, om den speglar
verkligheten och om den dr kénd och forstadd i forvaltningen:

¢ Finns det en definierad startpunkt, slutpunkt och ett uttalat syfte?
e Har processen visualiserats (exempelvis via processkarta)?

e Arprocessen enhetligt forstadd i alla delar av organisationen?
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Vigledning:

Aven om processen inte ir tydligt dokumenterad idag, betyder det inte att en fullstéindig
kartlaggning dr det mest prioriterade steget. Storst effekt av ett processorienterat
arbetssitt uppnas inte genom att vi ritar processer i ett verktyg som 2¢8 utan genom att vi
identifierar rétt forbattringsomraden. Det &r i analysen och atgidrderna vi skapar verklig
forandring, inte i visualiseringen i sig.

Kartlaggning dr ett verktyg, inte ett mal. Hall analysen s& enkel som mgjligt och 6ka
detaljeringsgraden forst dér det finns sirskilda behov eller risk.

Manga organisationer fastnar i att kartldgga processer utan att ga vidare till det viktigaste:
att identifiera och prioritera ratt forbattringsomrdden som ger effekt i praktiken.

Lis mer: Goteborgs Stad - Guide i processorientering s. 7-10.

2. Roller och ansvar

For att en process ska fungera hallbart och skapa nytta kravs att roller och ansvar ar
tydligt definierade. Analysen fokuserar pa hur vél processansvaret dr organiserat, och om
det finns forutsittningar for gemensamt ansvarstagande.

Fréagor att stélla kan vara:
e Finns utsedda roller, sisom processigare, processledare och processteam?
e Arroller och uppdrag tydliggjorda och forstddda av de som berdrs?

e Hur ser samspelet ut mellan linje- och processorganisation? Finns samarbetsytor,
stod och kommunikation?

e Behdver processteamet kompletteras med fler perspektiv eller kompetenser for att
kunna utveckla och f6lja upp processen pa ett bra satt?

Vigledning:

Det ar vanligt att processansvar existerar i praktiken utan att vara uttalat. Det kan ocksa
finnas otydlighet kring vem som “ager” eller utvecklar processen. For att kunna styra och
forbéttra pa ett strukturerat sétt behdver ansvar formuleras, tydliggoras och forankras.

Las mer: Géoteborgs Stad - Guide i processorientering s. 20-22.

3. Uppfdljning och matning

For att kunna styra, utveckla och prioritera i en process behdver vi ha nagon form av
uppfoljning. Vad vi foljer upp och pa vilket sétt utgar fran respektive process. Det
behover inte alltid handla om siffror och nyckeltal, men det maste finnas ett sitt att folja
upp effekter, leveranser och upplevelser.

Fragor att stélla kan vara:
e Finns det indikatorer eller nyckeltal, om inte, finns det nagra lampliga?

e Finns det en struktur for aterkommande uppf6ljning?
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e  Gar det att folja forflyttning 6ver tid?
e Foljer vi upp leveranser, resultat och mélgruppens upplevelse?
e Finns det rutiner for att samla in, analysera och anvinda data for forbéttring?

Vigledning:
Syftet med att mita och folja upp ar dubbelt:

Dels handlar det om att skapa ldrande och utveckling i teamet och i processen,
dels om att ge ritt underlag till ledningen for styrning och beslut.

Alla processer kan inte mitas pd samma satt. [ vissa fall ar det svért att kvantifiera nytta,
men det betyder inte att uppfoljning saknar védrde. Da kan kvalitativa metoder,
brukarperspektiv eller aterkommande dialog vara det bésta sittet att synliggdra resultat.

Det viktigaste &r inte att ha ménga siffror utan relevant information som hjélper oss att se
om processen fungerar som tdnkt och om den skapar vérde.

Las mer: Goteborgs Stad - Guide i processorientering s. 19-20.

4. Risker

Manga kvalitetsbrister uppstar i granssnittet mellan personer, enheter eller steg i
processen, till exempel vid 6verldmningar eller dir det finns stor variation i hur nagot
utfors. Men risker kan ocksa finnas i bristande resurser, otydliga krav, sarbara moment
eller utebliven uppfoljning. Det hir steget handlar om att identifiera vad som hotar
processens stabilitet och formaga att leverera dnskat resultat.

Fragor att stélla kan vara:
e Varierar utforandet mellan personer, verksamheter eller tillfallen?
e Har vi sikrat 6verlamningar och samarbetsytor mellan funktioner?

e Finns det moment i processen dar fel 1dtt kan uppsta, eller dér vi ofta far gé
tillbaka och rétta?

e Finns beroenden som gor processen extra sarbar (exempelvis nyckelpersoner,
system eller avtal)?

e  Ar det oklart vem som reagerar nir leverans uteblir eller kvaliteten brister?
Vigledning:

Risker i processer kan uppstd av méanga olika skél, inte bara i hur vi gor saker, utan ocksa
om vi gor dem. Det dr viktigt att fundera pa vad som skulle kunna leda till att processen
inte uppfyller sitt syfte, alltsa risk for fel, forsening, missforstand, avvikelser eller
uteblivna effekter. Vissa risker gér att hantera genom standardisering eller
kontrollpunkter, andra genom fortydliganden eller kommunikation. Hall gérna isér
variationer som dr acceptabla (t.ex. personligt bemétande) och sddana som hotar
rattssikerhet, effektivitet eller likvardighet.

Las mer: Géteborgs Stad - Guide i processorientering s. 12-13, 16-19.
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5. Mottagarens upplevelse

Ett processorienterat arbetssétt behdver alltid utgé fran anvéndarnas behov och
upplevelser. For stodfunktioner r det ofta chefer i kirnverksamheten som ar den
huvudsakliga mélgruppen. I detta steg analyseras hur vél processen fungerar ur chefens
perspektiv, inte bara i teori, utan i praktiken.

Fragor att stilla:
e Upplevs processen som stodjande eller hindrande i chefens arbete?
e Finns det kiinda smértpunkter, flaskhalsar eller aterkommande klagomal?
e Har anvidndarnas behov, synpunkter och erfarenheter fangats upp?

Vigledning:

En process kan vara tydlig och logiskt uppbyggd, men dnda upplevas som daligt
fungerande for den enskilde mottagaren. For att forsta vardeskapandet i praktiken
behover vi lyssna in anvéndarperspektivet: fungerar processen i vardagen?

Det kan ibland vara en utmaning att méta chefers upplevelse pé ett systematiskt sétt.
Chefer belastas regelbundet med enkéter for uppfoljning och det ar déarfor en fordel om
synpunkter fingas inom ramen for ordinarie uppfoljningsstrukturer, snarare dn via nya
fristdende enkiter.

Samtidigt vill vi uppmana till dialog i sé stor utstrickning som mojligt. Genom direkt
samtal, feedbackforum eller gemensam analys skapas inte bara battre forstaelse for
processen, utan ocksd engagemang och gemensamt ansvar for forbattring.

Las mer: Géoteborgs Stad - Guide i processorientering s. 11 och 15.

6. IT-system.

Manga processer i stodfunktionerna ar helt eller delvis beroende av digitala stod, som IT-
system, verktyg eller lagringsytor. Det innebér att processutveckling ofta behover ta
héinsyn till hur systemen anvénds, forvaltas och &r kopplade till ansvarsroller.

Aven om detta metodstdd inte gir in i detalj pa IT-sikerhet eller tekniska 16sningar, ér det

viktigt att kidnna till att processédgare ocksa har ett ansvar for hur information hanteras i

anslutning till systemet. Detta inkluderar exempelvis behorigheter, atkomstkontroller, och

att information &r korrekt och tillgénglig fér dem som behover den.

Las mer: Mer stod finns 1 dokumentet Forvaltningen for funktionsstdds anvisning for
behorighetstilldelning och atkomstkontroll

Dokumentet innehéller riktlinjer for hur du som procességare eller stodfunktion ska
forhélla dig till fragor om system-atkomst, roller och riskhantering.

Digitalisering och innovation

Samtidigt som det finns krav pd ordning, sdkerhet och struktur, finns det ocksé stor
potential 1 innovation, digitalisering och utveckling kopplat till stadens IT-stod. System
som anvands pa ritt sétt kan effektivisera arbetssitt, skapa battre forutsattningar for
samarbete och ge nya mojligheter till uppf6ljning, ldrande och kvalitet.
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Det ar darfor viktigt att forvaltningen inte bara forvaltar utan aktivt bidrar till att driva
utveckling i staden som helhet. Nér stodfunktionerna har koll pa kopplingen mellan
process och system, kan de ocksa vara drivande i att utveckla 16sningar som gor skillnad.

Avslutning

Nar nuldge, onskat lage och gap ér identifierade, blir nésta steg att formulera konkreta
och genomforbara forbéttringsatgirder. Det kan handla om att utveckla, standardisera,
tydliggora eller stirka kompetens inom processen. Atgérderna ska vara méjliga att folja
upp och kopplas till ansvar.

Det ér ocksé viktigt att reflektera over vilka forbattringar som ar mest prioriterade och hur
de bist kan drivas vidare i organisationen. Hér kan avdelningens verksamhetsutvecklare
vara ett stod, bade i analysarbetet och i att utforma och forankra atgérdsplaner som ger
effekt i praktiken.

Processutveckling handlar inte om att gora allt pd en gang, utan om att fokusera pa rétt
saker, i ritt ordning, for att skapa vérde och stirka helheten.
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Process:

Nulige  Onskatlige GAP Atgirder Ansvar

Processbeskrivning

Roller och ansvar

Uppfoljning och matning

Risker

Mottagarens upplevelse

IT-System
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