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Svar pé remiss fran Finansroteln (Dnr 1322/2011).

Sammanfattning

Koncernledningens styrning och uppfoljning av bolagens verksamhet utgar i grunden
fran stadens Integrerade Ledning System dir den dvergripande maluppfyllelsen
utvdrderas utifran stadens inriktningsmal. Darutover genomfor koncernledningen
kontinuerligt mer detaljerade utvarderingar for att utvirdera maluppfyllelsen av olika
beslut, dgardirektiv eller uppdrag.

Koncernledningen delar bolagens uppfattningar om att vissa skillnader avseende
begreppsstrukturen kvarstér 1 forhallande till bolagen.

Sammantaget anser koncernledningen att forslagen i kvalitetsutvecklingsprogrammet
overensstaimmer med inriktningen i bolagens verksamhetsstyrning, men vill framhélla
vikten av att respektive bolagsledning har radighet Gver utformningen av styrning pé
enhetsniva. Koncernledningen tillstyrker forslaget avseende styrningen pa dvergripande
bolagsnivd men avstyrker forslaget i de delar som beskriver styrningen pa enhetsniva.

Arendet

Finansroteln har remitterat ”Program for kvalitetsutveckling i Stockholms stad” till
bland annat Stockholms Stadshus AB. Stockholms Stadshus AB har i sin tur remitterat
vidare till dotterbolagen Stockholmshem, Familjebostidder, Bostadsformedlingen och
Stokab. Nedan f6ljer en redovisning av bolagens remissvar i huvudsak. Remissvaren i
sin helhet dterfinns 1 bilagorna.

Stadsledningskontoret beskriver i sitt drende att Stadens kvalitetsarbete har utvecklats
sedan 1999 och dr nu integrerat med stadens styrsystem (ILS). Begreppen 1
malstrukturen har sedan 1999 till viss del dndrats for att f6lja begreppen i ILS. Genom
Vision 2030 har stadens langsiktiga ambitioner och stravanden tydliggjorts - en stad 1
vérldsklass. Kvalitetsarbetet dr en viktig del av intentionerna i stadens vision.

Stadsledningen anger i sitt utldtande att arbetet med att formulera dtaganden behover
utvecklas och att en storre vikt ska ldggas pa forvintat resultat och analys, for stindig
forbattring samt att former for dialogen med stockholmarna om behov, férvantningar och
resultat ska utvecklas. Framgangsrikt kvalitetsarbete forutsitter att stadens medarbetare
ar engagerade och far forutséttningar for att vara delaktiga i utvecklingsarbetet. Goda
exempel pa verksamhetsutveckling ska ocksa systematiskt spridas och tillvaratas.
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Underremisser

Stockholmshems remissvar har i huvudsak foljande lydelse.

Stockholmshem delar uppfattningen stockholmarnas synpunkter utgor en viktig grund
for utveckling av kvaliteten i stadens olika verksamheter. Arbetet behover, precis som
anges i remissen, integreras med stadens styrsystem sa att det finns en tydlig koppling
mellan kommunfullmiktiges langsiktiga inriktning och konkreta forbéttringar i
verksamheten. Stockholmshem har under 2010 och 2011 forstarkt kopplingen mellan
agardirektiven fran fullmiktige och bolagets prioriteringar genom en intern anpassning
av ILS-systemet.

Vidare tar Stockholmshems forvaltning och boendeservice en tydlig utgangspunkt i
dialogen med hyresgésterna och olika kundenkiter. Bland annat genomfors arligen en
omfattande hyresgéstundersokning dér var tredje hyresgést far ge sin syn pa sitt boende
och bolagets service. Denna undersokning ger mojligheter att pa ett systematiskt sétt
méta resultatet av utvecklingsarbete pa det sitt som anges i forslaget till kvalitetsstrategi.
Undersokningen mojliggor ocksa jamforelser med stadens tva 6vriga bostadsbolag och
med branschen i ovrigt. Infor 2012 ska Stockholmshem ytterligare utveckla
kundundersokningen 1 syfte att identifiera de fraigeomraden som &r viktigast for
hyresgésterna.

Stockholmshems arbete ligger sdledes helt i linje med intentionerna i det foreslagna
kvalitetsprogrammet, &ven om bolaget inte fullt ut tillimpar begreppen ataganden och
garantier. Det &r enligt bolagets mening inte helt tydligt i vilken utstrdckning de
kommungemensamma kraven pa enhetsnivén dr obligatoriska dven for
bolagsstyrelserna. Stockholmshem anser att det viktigaste i detta sammanhang &r att
kunna uppvisa ett systematiskt utvecklingsarbete som riktar in sig pa att skapa kvalitet
och virden for kunden (bilaga 1).

Familjebostiider remissvar har i huvudsak foljande lydelse.

Program for kvalitetsutveckling har 1 huvudsak formulerats utifrdn den styrmodell som
anvinds for stadens forvaltning. Vissa skillnader for bolagen kan darfor noteras.
Bolagen har idag en ndgot annorlunda begreppsapparat och anvénder exempelvis
“aktiviteter” istdllet for “arbetssdtt”. SLK konstaterar att arbetet med att formulera
ataganden behdver utvecklas, att uppfoljning, sérskilt av forvintade resultat, kan
struktureras biéttre i syfte att hitta utvecklingsomraden. For Familjebostaders rdkning har
uppfoljningen systematiserats och blivit mer tillgdnglig sedan bolaget lagt planering och
uppfoljning i ILS-webb. Pa sa sitt far savil ledningsgruppen som styrelsen en tydlig
redovisning av maluppfyllelse och paborjade aktiviteter (arbetssitt). Vidare menar SLK
att analysarbetet behdver utvecklas for att sakerstdlla att ritt omraden prioriteras i
framtida planering. SLK betonar ocksa vikten av att varje medarbetare ser sin del 1
helheten och ges mojlighet till inflytande och delaktighet for att kunna ta ansvar for
kvalitetsutvecklingen. Familjebostéder delar Stadsledningskontoret uppfattning om att
detta dr viktiga omraden for kvalitetsarbete. Bolaget har ocksa pagaende
forbéttringsarbete pd ging inom de nimnda omradena. Framforallt inom omrédet analys
ser bolaget utvecklingsmojligheter.

Avslutningsvis lyfter Stadsledningskontoret fram arbetet med kvalitetsgarantier. Bolagen
utformar inte kvalitetsgarantier men Familjebostidder arbetar med kvalitetsuppfdljning
gentemot hyresgésterna pd andra sitt. P4 Familjebostidder ges hyresgésterna mdjlighet att
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minst vartannat ar ge sina synpunkter i en omfattande enkétundersdkning. Resultaten
analyseras och ligger till grund for verksamhetsplaneringen. Synpunkterna och de
ataganden som bolaget planerat med anledning av dessa rapporteras tillbaka till
hyresgésterna. Bolagets kundtjénst har ocksa utdkat dppettiderna for att forbattra
tillgéngligheten.

Familjebostider vill avslutningsvis trycka pé vikten av en tét dialog med
moderbolagsstyrelsen och Stadshus AB. Dialogen &r idag god och exempelvis har
arbetet med att utveckla lampliga indikatorer for uppfdljning delvis gjorts gemensamt
vilket starker mdjligheten till rétt prioriteringar utifran onskade resultat (bilaga 2).

Bostadsformedlingens remissvar har i huvudsak foljande lydelse.
Bostadsformedlingen ser positivt pd ett prioriterat kvalitetsarbete och arbetet med att fa
till stdnd en standig utveckling och forbéttring for stadens verksamheter. Ett gemensamt
program for kvalitetsutveckling underléttar och stodjer i den dagliga verksamheten.

Den foreslagna modellen ligger i linje med, och stottar, det arbete som idag bedrivs pa
Bostadsformedlingen. Genom att kvalitetsarbetet 1 hogre grad kopplas till ILS — eller
annat motsvarande system - underldttas styrningen och uppfoljningen (bilaga 3).

Stokabs remissvar har i huvudsak foljande lydelse.

Stockholms stad har dver tid utvecklat ett kvalitetssystem som omfattar alla
verksamheter inom stadens ansvarsomrade. Det remitterade programmet for
kvalitetsutveckling har utgadngspunkt 1 att de kommungemensamma kraven skall
fokusera pa systematik och struktur. Detta ger enligt Stokab forutsittningar for en
styrning samtidigt som det ger utrymme for en organisatorisk anpassning och en
anpassning efter de olika verksamheternas skilda forutsattningar.

Verksamheterna inom staden dr av mycket olika karaktdr. Alla verksamheter har dock
det gemensamt att de verkar for Stockholms och stockholmarnas bista. Denna inriktning
madste naturligtvis genomsyra all verksamhet och vara utgangspunkten for de
kommungemensamma kraven. Samtidigt maste kvalitetssystemet utformas utifrin att
verksamheternas ska drivas kostnadseffektivt. Stokab &r ur detta perspektiv tveksam till
att de kommungemensamma kraven skall omfatta verksamheternas enheter inom
bolagssektorn 1 sa detaljerade former som det remitterade programmet redovisar. Det
kan vara befogat att staden stiller den typen av kommungemensamma krav pa
verksamhet som riktar sig till medborgarna som sadana. Kraven ar diremot inte
anpassade till bolagsspecifika verksamheter som riktar sig till foretag, fastighetsdgare
m.fl. Aven om dndamalet med alla verksamheter ytterst ir att tillgodose stockholmarnas
krav pa service och kvalité maste kvalitetssystemet utformas sé att det fullt ut kan
integreras med den verksamhetsspecifika interna bolagsstyrningen. Stokab anser darfor
att de detaljerade kraven for enhetsnivan inom verksamheterna inte bor omfatta stadens
bolag (bilaga 4).

Koncernledningens synpunkter

Koncernledningens styrning och uppfoljning av bolagens verksamhet utgar i grunden
frén stadens Integrerade Ledning System (ILS) dér den 6vergripande méluppfyllelsen
utvirderas utifran stadens inriktningsmal. Déarutéver genomfor koncernledningen
kontinuerligt mer detaljerade analyser for att utvirdera maluppfyllelsen av olika beslut,
agardirektiv eller uppdrag.



Sid. 4(9)

Koncernledningen delar bolagens uppfattningar om att vissa skillnader avseende
begreppsstrukturen kvarstér i forhallande till bolagen. Koncernledningen anser dock att
det utifrdn bolagens verksamhet, som i huvudsak &r operativ, ar relevant att beskriva
atgirder som bolagsstyrelsens mal for verksamhetsomradet och aktiviteter snarare dn
dtaganden och arbetssiitt.

Flertalet av stadens bolag arbetar sedan manga &r tillbaka med olika former av
kundenkdéter for att utviardera hur kunden upplever kvalitén i det uppdrag eller den tjénst
bolaget tillhandahaller. Detta redovisas i ILS och &r en av flera parametrar som bolagen
utvecklar sin verksamhet utifran.

Det ar dock viktigt att poéngtera att stadens bolag omfattar mycket varierande
verksamheter, allt frén teater till forsakringsverksamhet. Darfor dr det viktigt med en
flexibilitet 1 hur bolaget for egen del viljer att strukturera styrningen pa
enhets/avdelningsniva. Flera av bolagen har ocksé utvecklat och anpassat verktyget ILS-
webb for den egna interna styrningen. Koncernledningen anser dérfor att styrningen och
utvdrderingen av kvalitetsarbetet pad lagre nivéer i organisationen ska respektive bolag
sjalv ansvara for, medan kommunkoncernens ledning anger direktiv pd bolagsniva,
enligt nuvarande ILS-struktur.

En kontinuerlig dialog och utveckling av ILS fors av koncernledningen i samrad med
bolagen, med huvudsyfte att anpassa systemet till kommunfullmiktiges forandrade
direktiv, uppdrag och indikatorer. Koncernledningen tittar ocksa pa mojligheterna att
tydliggora utvecklingen och maluppfyllelsen inom ett visst omréde, exempelvis
effektivitet, genom att sammanstilla ett urval av mél och indikatorer for att gora det mer
overskadligt for beslutsfattare i respektive styrelse.

Sammantaget anser koncernledningen att forslagen i kvalitetsutvecklingsprogrammet
overensstaimmer med inriktningen i bolagens verksamhetsstyrning, men vill framhélla
vikten av att respektive bolagsledning har rddighet 6ver utformningen av styrningen pa
enhetsniva. Koncernledningen tillstyrker forslaget avseende styrningen pa dvergripande
bolagsnivd men avstyrker forslaget i de delar som beskriver styrningen pd enhetsniva.

Per Blomstrand
vice VD Stockholms Stadshus AB

Bilagor

1. Remissvar Stockholmshem

2. Remissvar Familjebostidder

3. Remissvar Bostadsformedlingen
4. Remissvar Stokab
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Bilaga 1
Stockholms Stadshus AB
Sara Feinberg
105 35 Stockholm

Remissvar angdende stadsledningskontorets forslag till program for
kvalitetsutveckling, dnr 1322/2011

Som svar pa rubricerad remiss far AB Stockholmshem ldmna foljande svar.

Remissen

Stadsledningskontoret har utarbetat ett forslag till program for Stockholms stads
kvalitetsutveckling som ska ersdtta den tidigare inriktningen for kvalitetsarbetet fran
1999 och 2004. Bakgrunden ér ett uppdrag till stadsledningskontoret i stadens budget for
2011.

Det remitterade forslaget tydliggor inriktningen och de gemensamma ramar som géller
for stadens kvalitetsarbete och hur detta arbete hdnger samman med stadens styrsystem
(ILS). Bland annat betonas vikten av kvalitetsgarantier som riktar sig till stadens
invanare och en systematisk synpunkts- och klagomélshantering. Stadens
kvalitetsutmérkelse ska enligt forslaget &ven framdver fungera som en stimulans och
uppmuntran for enheternas arbete. Stadsledningskontoret ser behov av att forbéttra
arbetet med att formulera dtaganden. Storre vikt bor ocksa ldggas pa forvéntat resultat
och analys for stidndig forbattring.

Stockholmshems synpunkter

Stockholmshem delar uppfattningen stockholmarnas synpunkter utgér en viktig grund
for utveckling av kvaliteten i stadens olika verksamheter. Arbetet behdver, precis som
anges 1 remissen, integreras med stadens styrsystem sd att det finns en tydlig koppling
mellan kommunfullmiktiges 1dngsiktiga inriktning och konkreta forbéttringar i
verksamheten. Stockholmshem har under 2010 och 2011 forstarkt kopplingen mellan
agardirektiven fran fullméktige och bolagets prioriteringar genom en intern anpassning
av ILS-systemet.

Vidare tar Stockholmshems forvaltning och boendeservice en tydlig utgdngspunkt 1
dialogen med hyresgésterna och olika kundenkiter. Bland annat genomfors arligen en
omfattande hyresgistundersokning dér var tredje hyresgést far ge sin syn pa sitt boende
och bolagets service. Denna undersékning ger mojligheter att pa ett systematiskt sitt
mata resultatet av utvecklingsarbete pa det sdtt som anges 1 forslaget till kvalitetsstrategi.
Undersokningen mojliggor ocksé jamforelser med stadens tva ovriga bostadsbolag och
med branschen 1 ovrigt. Infér 2012 ska Stockholmshem ytterligare utveckla
kundundersdkningen i syfte att identifiera de fraigeomréden som é&r viktigast for
hyresgésterna.
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Stockholmshems arbete ligger sdledes helt i linje med intentionerna i det foreslagna
kvalitetsprogrammet, &ven om bolaget inte fullt ut tillimpar begreppen ataganden och
garantier. Det &r enligt bolagets mening inte helt tydligt i vilken utstrdckning de
kommungemensamma kraven pa enhetsnivan ar obligatoriska dven for
bolagsstyrelserna. Stockholmshem anser att det viktigaste i detta sammanhang &r att
kunna uppvisa ett systematiskt utvecklingsarbete som riktar in sig pa att skapa kvalitet
och virden for kunden

Med vénlig hélsning

AKTIEBOLAGET STOCKHOLMSHEM

Ingela Lindh
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Bilaga 2
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Bilaga 3
Handlaggare: Kristin Norrbom, Christer Ericsson
Telefon: 08 785 88 49, 08 785 88 40

Remiss - Program fér kvalitetsutveckling
Arendet

Finansroteln har till koncernledningen, Stockholms Stadshus AB, remitterat Program for
kvalitetsutveckling. En underremiss har dérefter skickats till Stockholms stads
Bostadsformedling for yttrande senast 2011-11-07.

Stadens program for kvalitetsutveckling ska fungera som en gemensam plattform for
utvecklingen av kvalitetsarbetet i staden. Det innebér att samtliga ndimnder och styrelser ska
arbeta efter det foreslagna programmet.

Bostadsférmedlingens synpunkter

Vi ser positivt pé ett prioriterat kvalitetsarbete och arbetet med att fa till stand en stindig
utveckling och forbéttring for stadens verksamheter. Ett gemensamt program for
kvalitetsutveckling underléttar och stddjer i den dagliga verksamheten.

Den foreslagna modellen ligger i linje med, och stottar, det arbete som idag bedrivs pa
Bostadsformedlingen. Genom att kvalitetsarbetet i hogre grad kopplas till ILS — eller annat
motsvarande system - underlittas styrningen och uppfoljningen.

Lena Daag
VD
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Yttrande over Stockholms stads program for
kvalitetsutveckling

Stockholms stad har over tid utvecklat ett kvalitetssystem som omfattar alla verksamheter inom
stadens ansvarsomrade. Det remitterade programmet for kvalitetsutveckling har utgangspunkt i
att de kommungemensamma kraven skall fokusera pé systematik och struktur. Detta ger enligt
Stokab forutséttningar for en styrning samtidigt som det ger utrymme for en organisatorisk
anpassning och en anpassning efter de olika verksamheternas skilda forutséttningar.

Verksamheterna inom staden &r av mycket olika karaktér. Alla verksamheter har dock det
gemensamt att de verkar for Stockholms och stockholmarnas bésta. Denna inriktning maste
naturligtvis genomsyra all verksamhet och vara utgédngspunkten for de kommungemensamma
kraven. Samtidigt maste kvalitetssystemet utformas utifran att verksamheternas ska drivas
kostnadseffektivt. Stokab ar ur detta perspektiv tveksam till att de kommungemensamma kraven
skall omfatta verksamheternas enheter inom bolagssektorn i sa detaljerade former som det
remitterade programmet redovisar. Det kan vara befogat att staden stéller den typen av
kommungemensamma krav pa verksamhet som riktar sig till medborgarna som sddana. Kraven
dr daremot inte anpassade till bolagsspecifika verksamheter som riktar sig till foretag,
fastighetséigare m.fl. Aven om dndamaélet med alla verksamheter ytterst &r att tillgodose
stockholmarnas krav pé service och kvalité maste kvalitetssystemet utformas sé att det fullt ut
kan integreras med den verksamhetsspecifika interna bolagsstyrningen. Stokab anser darfor att
de detaljerade kraven for enhetsnivén inom verksamheterna inte bér omfatta stadens bolag.



