Utlatande 2017:2 RI (Dnr 174-742/2016)

Program for kvalitetsutveckling
Forslag om revidering efter uppdrag i budget

Kommunstyrelsen foreslar att kommunfullmaktige beslutar foljande.
Revidering av program for kvalitetsutveckling, enligt bilaga 2 till
utlatandet, godkénns.

Foredragande borgarradet Karin Wanngard anfor foljande.
Arendet

Stadens verksambheter arbetar systematiskt och 14ngsiktigt med
kvalitetsutveckling och ett stindigt kvalitetsutvecklingsarbete pagar i stadens
ndmnder. En styrka i stadens kvalitetsprogram ar, férutom langsiktigheten, att
det endast stills vissa grundldggande krav pa struktur och ett systematiskt
kvalitetutvecklingsarbete och att stadens nimnder och bolag utover detta kan
anpassa och vilja de kvalitetsmetoder som passar respektive verksamhet bist.

I budget 2016 finns ett beslut att stadens Program for kvalitetsutveckling
fran 2012 (Dnr 009-1322/2011) ska revideras.

Beredning

Arendet har initierats av stadsledningskontoret och remitterats till samtliga
fackndmnder, samtliga stadsdelsndmnder och Stockholms Stadshus AB som i
sin tur har vidareremitterat drendet till koncernens bolag. AB Svenska
Bostéder, Bostadsformedlingen i Stockholm AB, Stockholms Hamn AB, S:t




Erik Markutveckling AB, S:t Erik Forsdkring AB, S:t Erik Livforsiakring AB
har valt att inte svara pa remissen. AB Stockholmshem har ingenting att
anfora. Stadsbyggnadskontoret har inkommit med ett kontorsyttrande.
Overférmyndarnimnden har ej inkommit med svar.

Arbetsmarknadsndmnden anser bland annat att 6kat fokus pé exempelvis
malformuleringar, resultat, analys och resultatdialoger ar bra.

Exploateringsndmnden stiller sig positivt till forslaget till reviderat
program for kvalitetsutveckling.

Fastighetsndmnden anser att det dr bra med ett gemensamt program for
stadens kvalitetsutveckling.

Idrottsndmnden vilkomnar ett gemensamt program for kvalitetsutveckling
och ser positivt pa det nya programmet.

Miljé- och hilsoskyddsndmnden anser att kvalitetsarbetet dr en viktig och
naturlig del i miljo- och hilsoskyddsndmndens verksamheter, men att
programmet i forsta hand synes inriktat pa brukarverksamheter, som till
exempel forskolor och dldreomsorg, och som sadant dr det inte fullt ut
tillampligt pa verksamheter med myndighetsutdvning.

Kulturndmnden stiller sig bakom programmet som helhet.

Kyrkogdrdsndmnden ser fordelar med ett sammanhallet kvalitetssystem i
staden och att det 4ven samordnas med vésentlighets- och riskanalyser samt
risk- och sarbarhetsarbetet.

Servicendmnden stodjer forslaget till reviderat program for
kvalitetsutveckling.

Socialndmnden stiller sig i huvudsak positiv till férslaget, men foreslar att
programmet dven tar upp vésentlighets- och riskanalyser samt att staden
stravar efter att synpunkter och klagomél hanteras pé likartat sitt i
forvaltningar och bolag.

Stadsbyggnadskontoret tillstyrker i huvudsak forslaget till revidering.

Trafikndmnden ser positivt pa att staden prioriterar
kvalitetsutvecklingsfragor.

Utbildningsndmnden &r 1 huvudsak positiv till de férdndringar och
fortydliganden som foreslas.

Aldrenimnden stiller sig positiv till innehéllet i forslaget som tydligare
framhaller att méal och resultat ska f6ljas upp och kvalitetssdkras genom
strukturerade dialoger och handlingsplaner.

Bromma stadsdelsndmnd stéller sig 6verlag positiv till den foreslagna
revideringen men vill lyfta fram nagra omréden déir fortydligade behdver goras
nér det géller bland annat styrning, innehéll och metod for kvalitetsarbetet.



Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsnimnd stodjer i huvudsak forslaget och
bedomer att det tacker in de mest vésentliga punkterna. Nagra saker behdver
enligt nimndens mening utvecklas.

Farsta stadsdelsndmnd anser att det dr rimligt att metoder kan utga fran
verksamheternas uppdrag, mal och arbetssitt och anpassas utifran respektive
malgrupp.

Hdgersten-Liljeholmens stadsdelsndmnd stéller sig positiv till forslaget.
Hasselby-Villingby stadsdelsndmnd stiller sig positiv till de foreslagna
forédndringarna och har paborjat ett utvecklingsarbete i enlighet med forslagets

inriktning.

Kungsholmens stadsdelsndmnd anser att Program for kvalitetsutveckling ar
ett viktigt dokument dé det anger ramarna for ett langsiktigt och
stadsovergripande kvalitetsarbete.

Norrmalms stadsdelsndmnd stéller sig positiv till den nu foreslagna
revideringen av programmet.

Rinkeby-Kista stadsdelsndmnd ar positiv till stadsledningskontorets forslag
till reviderat Program for kvalitetsutveckling och instdmmer i att ett
systematiskt och kontinuerligt kvalitetsarbete dr avgorande for
verksamheternas utveckling.

Skarpndcks stadsdelsndmnd anser att forandringarna i det reviderade
programmet dr positiva och bidrar till att fortydliga och utveckla savél
maélformulering som uppfoljning och analys.

Skdrholmens stadsdelsndmnd anser att programmet medfor ett 4n mer
tydligt fokus pa uppnatt resultat for malgruppen vilket dr bra, samt konstaterar
att Skdrholmen arbetar med resultatbaserad styrning och att revidering av
programmet tydligt anknyter till arbetsmetoden.

Spdnga-Tensta stadsdelsndmnd stéller sig positiv till utredningens forslag
till reviderat program for kvalitetsutveckling.

Sodermalms stadsdelsndmnd ar positiv till det reviderade programmet for
kvalitetsutveckling.

Alvsjé stadsdelsnimnd ir positiv till den forslagna revideringen av det
befintliga programmet.

Ostermalms stadsdelsnimnd stiller sig positiv till forslaget om reviderat
program for kvalitetsutveckling.

Stockholms Stadshus AB ar generellt positiva till ett fortsatt malinriktat och
systematiskt kvalitetsarbete for att uppna onskade resultat i verksamheterna.



Mina synpunkter

Det reviderade programmet for kvalitetsutveckling &r ett vil forankrat program
som syftar till att ytterligare utveckla verksamheternas kvalitet.

Revideringen bygger vidare pé tidigare strategier och program och tar sin
utgdngspunkt i systematik och strukturer som ska ge forutséttningar for
méangfald och nyténkande. Ett framtida utvecklingsomréde ar hanteringen av
synpunkter och klagomal for att fa férvaltningar och bolag att hantera dessa pa
likartat sétt. Avgorande for en god kvalitet r savél brukarnas som
medarbetarnas mojlighet till delaktighet och inflytande. Strukturerade dialoger
ger utrymme for bade ldrande och bittre styrning.

Bilagor
1. Reservationer m.m.
2. Revidering av program for kvalitetsutveckling

Borgarradsberedningen tillstyrker foredragande borgarradets forslag.

Reservation anfordes av borgarrdden Anna Konig Jerlmyr och Cecilia Brinck
(bada M) enligt foljande.

Vi foreslar att kommunstyrelsen foreslar att kommunfullméktige beslutar f6ljande.
1. Foredragande borgarradets forslag till beslut godkédnns delvis
2. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att komplettera programmet for
kvalitetsutveckling med en inkorporering av en servicegaranti enligt vad som
anfors nedan.
3. Daérutover anfors foljande.

En viktig del i stadens kvalitetsarbete &r att medborgare och néringsliv ska kunna lita
pa att staden ger god service och utfor tjanster inom utlovad tid. Exempelvis finns det
regler som séger att bygglov ska behandlas inom tio veckor och att en forskoleplats
ska erbjudas inom tre manader fran ansdkningsdagen. Det dr dock en brist att det inte
finns ett system for vilka foljderna blir om staden inte héller utlovade tidsramar.

Vi vill dérfor att den nu foreslagna revideringen av Programmet for
kvalitetsutveckling innefattar en servicegaranti for foretag och medborgare dér staden
ger ekonomisk kompensation om garantin inte uppfylls. Servicegarantin ska faststilla
inom vilken tid olika tjanster ska utforas och vad konsekvenserna blir, for stadens del,
om en tjinst inte levereras inom utsatt tid. Flera kommuner har redan infort
servicegarantier, vilket gor det mgjligt att dra lardom av de olika modeller som har
utarbetats.



En servicegaranti bidrar till att stadens service gentemot medborgarna forbéttras
och &r dven positiv for niringslivsklimatet genom att foretagen fér tydliga besked och
ett 16fte om att drenden ska avklaras inom en viss faststdlld tid.

Kommunstyrelsen delar borgarrddsberedningens uppfattning och foreslar att
kommunfullmédktige beslutar féljande.
Revidering av program for kvalitetsutveckling, enligt bilaga 2 till
utlatandet, godkénns.

Stockholm den 18 januari 2017

P& kommunstyrelsens vignar:
KARIN WANNGARD

Ulrika Gunnarsson
Reservation anfordes av Anna Konig Jerlmyr, Cecilia Brinck, Dennis Wedin,
Johanna Sj6 och Markus Nordstrom (alla M) med hénvisning till Moderaternas

reservation i borgarrddsberedningen.

Ersittaryttrande gjordes av Erik Slottner (KD) med hénvisning till
Moderaternas reservation i borgarradsberedningen.



Remissammanstallning
Arendet

Stadens verksamheter arbetar systematiskt och langsiktigt med
kvalitetsutveckling och ett stindigt kvalitetsutvecklingsarbete pagar i stadens
namnder.

Programmet tar sin utgdngspunkt i krav pa systematik och struktur vilket
ger forutsittningar for en malmedveten styrning samtidigt som det ger
utrymme fOr en organisatorisk anpassning och mdjlighet till mangfald och
nyténkande. Stadens samlade uppf6ljning har visat pa viktiga
utvecklingsomraden som tydligare behover fokuseras framover.

I programmet lyfts vikten av att brukarna och medarbetarna ska ges
mojlighet till delaktighet och inflytande dver kvalitetsutvecklingen i stadens
verksamheter. Strukturerade dialoger kring mal och resultat ska utvecklas for
ett kontinuerligt larande och en béttre styrning. En viktig kvalitetsfaktor ar att
ta tillvara medarbetarnas kunnande och deras mojlighet och forutsittningar att
kunna och fa ta ansvar.

Behovet av en kontinuerlig omvarldsbevakning och utbyte av goda
exempel for larande och utveckling uppmérksammas. Metoder for uppfoljning
och analys &r ett angeldget utvecklingsomrade.

Den nu foreslagna revideringen av programmet fullfljer de grundldggande
intentionerna vad géller krav pa struktur och systematik i tidigare strategier
och program.

I budget 2016 finns ett beslut att stadens Program for kvalitetsutveckling
fran 2012 (Dnr 009-1322/2011) ska revideras.

Det forsta drendet avseende den nuvarande inriktningen av stadens
kvalitetsarbete med koppling till integrerad styrning och ledning (ILS)
beslutades ar 1999 (Dnr 009-271/99).

Stadsledningskontoret

Stadsledningskontorets tjansteutlatande daterat den 29 mars 2016 har i
huvudsak foljande lydelse.

Det nu reviderade programmet for kvalitetsutveckling ska fortsatta fungera som en
gemensam plattform for kvalitetsarbetet i staden.

Stadens samlade uppf6ljning har visat pa ett antal utvecklingsomraden avseende
kvalitetsarbetet. Forslaget till revidering av program for kvalitetsutveckling innebér ett



tydligare fokus pa omradena nedan.

. Malformulering

. Analysmetoder

. Ledarskap for delaktighet och larande
. Dialog om mal och resultat

. Former for dialog med stockholmarna
o Tillvarata medarbetaras kunnande

. Systematisk omvérldsbevakning

For att fa en enhetligare malstruktur dndrades i budget for 2016 begreppet enhetens
atagande till enhetens mal. Arbetet med att formulera mél behdver fortsatt utvecklas
och tydligare fokusera pé vasentliga kvalitetsaspekter i relation till forvéintat resultat.

Arbetet med uppfo6ljning och analys &r visentliga delar i ett kvalitetsarbete. Att
utveckla metoder for analys och ta hand om de utvecklingsbehov de signalerar ar ett
fortsatt utvecklingsomrade for alla nimnder och styrelser.

Ett ledarskap som bygger pa dialog och samverkan &r en forutsittning for
delaktighet och ldrande och en viktig del i styrning av verksamheten.

Néamnder och styrelser ska ha former for dialog om mal och resultat och
kvalitetssékra dialogen i hela organisationen.

For att ge likvardiga forutséttningar for inflytande och delaktighet ska olika former
och metoder for dialog med stockholmarna utvecklas.

Stadens medarbetare har ett ansvar och ska ges forutsittningar att arbeta med
kvalitetsutveckling. En viktig del i detta ar att ta tillvara medarbetarnas kunnande.

Omvirldsbevakning ar en del 1 ett strategiskt kvalitetsarbete. Stadens ndmnder och
styrelser ska ha former for en systematisk omvirldsbevakning.

Stadsledningskontort foreslar att kommunstyrelsen foreslar att kommunfullméaktige
beslutar i enlighet med bilagt program for kvalitetsutveckling.

Beredning

Arendet har initierats av stadsledningskontoret och remitterats till samtliga
facknamnder, samtliga stadsdelsndmnder inom Stockholms Stadshus AB som i
sin tur har vidareremitterat drendet till koncernens bolag. AB Svenska
Bostédder, Bostadsformedlingen i Stockholm AB, Stockholms Hamn AB, S:t
Erik Markutveckling AB, S:t Erik Forsékring AB, S:t Erik Livforsidkring AB
har valt att inte svara pa remissen. AB Stockholmshem har ingenting att
anfora. Stadsbyggnadskontoret har inkommit med ett kontorsyttrande.
Overférmyndarnimnden har ej inkommit med svar.
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Arbetsmarknadsnamnden

Arbetsmarknadsnimnden beslutade vid sitt sammantrédde den 22 november
2016 att hdnvisa till forvaltningens tjénsteutlatande som svar pa remissen.

Arbetsmarknadsforvaltningens tjénsteutlatande daterat den 10 november
2016 har i huvudsak foljande lydelse.

Det reviderade Program for kvalitetsutveckling” bygger pa det tidigare programmet,
vilket bidrar till en kontinuitet i stadens kvalitetsarbete. Stadens ”Program for
kvalitetsutveckling” tangerar i hog grad bilaga 9, Stadens ledning och styrning, i



kommunfullméktiges budget. Eftersom de ar timligen snarlika och stora delar av
bilagan ocksa terfinns i programmet kan arbetsmarknadsforvaltningen se ett behov av
att staden bor dverviga att fora ihop bada dessa styrdokument till ett styrdokument for
stadens ledning, styrning och kvalitetsutveckling.

Arbetsmarknadsforvaltningen anser att 6kat fokus pé exempelvis
mélformuleringar, resultat, analys och resultatdialoger &r bra. Likasa att betoningen att
stadens verksamheter 4r for stockholmarna och de ér i fokus, men ocksa att det ska
foras en kontinuerlig dialog med stockholmarna. For att stadens ledning och styrning
ska genomsyra hela stadens organisation &r det viktigt att mélen &r tydliga, har
stockholmaren i fokus samt att det fors en dialog om mal och resultat mellan de olika
nivaerna i stadens organisation. Har har stadens chefer en viktig roll i att gora stadens
mélkedja med mél och uppdrag kénd och tydlig for alla stadens medarbetare for att
resultat ska kunna nés.

For att stadens verksamheter ska fa kunskap om hur verksamheten ska kunna
utvecklas och i hdgre grad gora rétt saker pa rétt sitt krivs att relevanta resultat f6ljs
och analyseras kontinuerligt. Forvaltningen anser att det 4r bra att programmet
tydliggor vikten av att ha metoder for hur verksamheten avser att hantera de resultat
som uppfoljning och analys visar pé eftersom det maste finnas en tydlig koppling
mellan uppf6ljning, analys och utveckling. For att stockholmarna ska f& en kvalitativ
verksamhet dér resurserna anvinds pa basta sétt maste verksamheterna fokusera och
prioritera bland utvecklingsomradena. I det reviderade programmet &r det tydligt vilka
krav som stélls pd nimnder och styrelser avseende exempelvis formulera mal, f6lja
upp och utvirdera, analysera, fora dialog och ha en systematisk omvérldsbevakning.

I det reviderade programmet framgér att det &r en utmaning att skapa en
resultatkultur och forvaltningen delar den bedémningen. Arbetsmarknadsforvaltningen
anser darfor att "Program for kvalitetsutveckling” skulle kunna vara &n tydligare i
detta avseende, genom att exempelvis trycka pa att stadens naimnder och styrelser ska
praglas av en mal- och resultatkultur. Det &r av stor vikt att f6lja upp olika typer av
resultat for att kunna folja upp och analysera vilka metoder och arbetssitt som leder
till dnskade effekter och resultat.

Arbetsmarknadsforvaltningen anser ocksa att det i programmet bor tydliggoras att
dven enheter kan ta fram egna indikatorer for att pa ett systematiskt sitt f6lja resultat
som kan anvindas for att analysera effekter och maluppfyllelse. Enhetens indikatorer
finns med som begrepp i budgetens bilaga 9, Stadens ledning och styrning.

Enligt det reviderade programmet ska ndmnd eller forvaltningsledning bedoma
trovardigheten i enhetens mal som faststélls i samband med antagandet av
verksamhetsplanen. Forvaltningen anser att det bor rdcka med att bedomningen gors
av ndrmast 6verordnad chef.

I det reviderade programmet framgar ocksa att for alla nimnder och styrelser ar det
ett viktigt utvecklingsomrade att utveckla metoder for analys. Forvaltningen har gjort
samma analys och dérfor inlett ett arbete med att stirka organisationens
analysformaga, vilket bland annat innebér framtagande av stddmaterial till enheterna.
Det ér ett viktigt arbete som maste goras i alla organisationer, men i och med att sékert



flertalet av stadens forvaltningar och bolag har ett utvecklingsarbete att gora avseende
analysformagan anser forvaltningen att stadsledningskontoret skulle kunna vara en
resurs i detta arbete, bland annat inom ramen for kontorets dvergripande ansvar for
kvalitetsutveckling.

Det ér bra att programmet ldmnar utrymme for lokala anpassningar och méjlighet
till méngfald och nytdnkande i kvalitetsutveckling eftersom stadens verksamheter i
manga fall skiljer sig at i vésentliga avseenden. Likasa &r det bra att det &r tydligt att
det dr ndmnden och styrelsen som ansvarar for att bygga upp och utveckla
verksamhetsspecifika metoder for kvalitetsutveckling.

Kvalitetsgarantierna har varit ett sitt att informera brukarna och darigenom skapa
en grund for brukardialog. I det reviderade programmet &r skrivningarna om
kvalitetsgarantierna inte lika tydliga som tidigare. Forvaltningen tolkar det som att det
finns ett utrymme for enheterna att anvdnda andra sétt att kommunicera och ha dialog
med brukarna. Begreppet “garanti” kan forvilla eftersom det kan ge brukarna intryck
av att det ar en garanti och att brukaren kan forvénta sig ndgon form av kompensation
om garantin inte uppfylls. Ett problem har varit att garantierna tidigare har
sammanfallit med de mal som enheterna har i verksamhetsplanen vilket gjort att en del
enheter inte har tagit hojd i sina méalformuleringar. Detta torde forvisso vara ett mindre
problem nu efter att begreppet “4tagande” i enhetens verksamhetsplan har &ndrats till
enhetens mal. Med detta i atanke vore det bra om enheterna, i dialog med
forvaltningsledningen, far en storre flexibilitet att vilja formen for sin kommunikation
med brukarna utifrdn vad som passar bast for verksamhet och malgrupp.

Avsnittet omvirldsbevakning skulle med fordel kunna utdka skrivningen om att
lara av andra kommuner och foretag till att 4ven inkludera andra verksamheter inom
staden och stadens upphandlade aktorer. Goda exempelmaéssan &r ett sétt att 14ra av
varandra inom staden men det &r inte tillrackligt.

I programmet finns skrivningar om dialog med medarbetare om mal och resultat.
Medarbetarna ska ocksa vara vil insatta i den egna verksamhetens mal och
forutsattningar sam bidra till utveckling. Férvaltningen anser att ledarskapet och
medarbetarnas ansvar i kvalitetsarbetet kan tydliggoras och stirkas ytterligare i
programmet.

I programmet finns ett avsnitt om relaterade och kompletterande styrdokument dér
program och riktlinjer finns definierade. I staden finns det 4ven styrdokument som
bendmns som strategier, planer, policys och regler. Dessa styrdokument &r inte av
karaktdren program och riktlinjer i enlighet med faststédllda definitioner i ”Program for
kvalitetsutveckling” eller ”Bilaga 9” i kommunfullméktiges budget. Forvaltningen
bedomer dérfor att det vore dnskvirt att tydligare definiera ven dessa styrdokument
och fortydliga syftet med dem och hur de forhaller sig till varandra, men dven stadens
budget och dess process, for att tydliggdra stadens styrning ytterligare.

Som svar pa remissen Revidering av Program for kvalitetsutveckling (Dnr 174-
742/2016) hanvisas till arbetsmarknadsforvaltningens tjédnsteutlatande.
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Exploateringsnamnden

Exploateringsnimnden beslutade vid sitt sammantrade den 20 oktober 2016
att besvara remissen med kontorets tjdnsteutlatande.

Exploateringskontorets tjinsteutldtande daterat den 26 september 2016 har i
huvudsak féljande lydelse.

Exploateringskontoret stéller sig positivt till forslaget till reviderat program for
kvalitetsutveckling.

Kvalitetsutveckling dr en stdndigt pagaende process. I staden har ett stort arbete
med malstyrning och kvalitetsarbete bedrivits i ménga ar. Vid sidan av det program
som nu ska revideras finns dven ytterligare styrdokument som berér nérliggande
omraden, si som till exempel Stockholms stads innovationsstrategi.
Exploateringskontoret framholl i sitt remissvar géllande just den strategin att de olika
styrdokument som har nira koppling till varandra samordnas for 6kad tydlighet och
vitalisering av dokumentens innehall. Exploateringskontoret vill aterigen framfora
samma synpunkt.

Fastighetsnamnden

Fastighetsnimnden beslutade vid sitt sammantrdde den 25 oktober 2016 att
overldmna kontorets tjansteutldtande som svar pa remissen.

Fastighetskontorets tjansteutlatande daterat den 24 augusti 2016 har 1
huvudsak foljande lydelse.

Fastighetskontoret arbetar for ett strukturerat kvalitetsarbete genom stadens verktyg, i
det integrerade ledningssystemet ILS, genom internkontroll och risk- och
sarbarhetsanalyser. Kontoret genomfor dessutom ett antal interna kontroller enligt
system for intern kontroll.

Fastighetskontoret arbetar med stdndiga forbéttringar genom kontorets
ledningssystem. Hér ingar dven arbete med omvirldsbevakning pa ett strukturerat sitt.
Som en del i arbetet med internrevisioner av kontorets processer sker en genomlysning
av mal, forvéntat resultat, arbetssitt, resursséttning, uppfoljning och utveckling med
diskussion och redovisning av observationer, forbéttringsforslag och avvikelser. Fokus
ligger pa arbetet med stéindiga forbéttringar.

Genom att utveckla medarbetare och chefer pé fastighetskontoret sitts fokus pa
ledarskap, medarbetarskap och arbetsmiljofragor. Medarbetare har mojlighet att hoja
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sin kompetens enligt den modell for kompetensanalyser som kontoret har utvecklat for
att ytterligare stirka kvaliteten i verksamheten. Fastighetskontoret arbetar med alla
medarbetares delaktighet och larande och utvecklar ett ledarskap som bygger pa
samverkan och dialog. Arbetet med verksamhetsplanen sker strukturerat dér alla
medarbetare deltar och bidrar. Att arbeta som examinator och deltagande i
kvalitetsutmirkelsen uppmuntras och kontoret har savil tdvlande enheter som aktiva
examinatorer. Fastighetskontorets virdegrund sammanfattas i fyra begrepp:
Ansvarstagande, Nytidnkande, Professionalism och Helhetsperspektiv. Virdegrunden
ska genomsyra alla medarbetares och chefers arbete och forhéllningssatt och ar
16negrundande.

Genom en aktiv fastighetsforvaltning verkar kontoret for att god kvalitet och
relationen till kontorets hyresgéster ska stirkas. Relationen till nuvarande och framtida
kunder utvecklas for att ta tillvara 6nskemél och framtidstankar om verksamhet och
verksamhetsutveckling. Kontoret gor dterkommande kundundersékningar som
analyseras och dir en handlingsplan arbetas fram. En langsiktig ledningsstrategisk
plan for att stirka och utveckla kontorets kundrelationer &r framtagen och fungerar
som végledning for det fortsatta arbetet med att stirka kundrelationerna pa bade kort
och lang sikt. Fastighetskontoret genomfor ocksé olika former av medborgardialoger
tillsammans med andra berdrda forvaltningar dér resultatet aterkopplas.

Kontoret ser att det &r bra att fastsla gemensamma begrepp for att tydliggora. Vi
kommunicerar dd samma innebord av begreppen inom staden, for medarbetare och
beslutsfattare, och utét for stockholmarna och i media. Slutligen anser kontoret att det
dr bra med ett gemensamt program for stadens kvalitetsutveckling.

Idrottsnamnden

Idrottsnimnden beslutade vid sitt sammantrdade den 22 november 2016
foljande.
1. Som svar pé remissen hdnvisar idrottsndimnden till férvaltningens
tjénsteutlatande.
2. Paragrafen forklaras omedelbart justerad.

Idrottsforvaltningens tjinsteutlatande daterat den 20 oktober 2016 har i
huvudsak f6ljande lydelse.

For att nd stadens vision 2040, ett Stockholm for alla, ett Stockholm som haller
samman, &r ett gemensamt program for kvalitetsutveckling vilkommet.
Idrottsforvaltningen har ett ansvar att f6lja utvecklingen och utvérdera insatserna
for att na visionen och stadens mal. Ett enhetligt program underlattar for samverkan
och utveckling av en god kvalitet i forvaltningens verksamheter. Utgédngspunkten bor
vara att kvalitet utvecklas av ménniskor i samarbete.
I centrum for varje medarbetares arbete star stadens invanare och deras rétt till en

12



effektiv och kvalitativt god service. Att skapa forstéelse for vad staden vill uppna och
forankra kvalitetsarbetets intentioner hos alla medarbetare &r darfor en mycket viktig
uppgift for forvaltningens chefer.

En gemensam plattform &r bra for utvecklingen av forvaltningens kvalitetsarbete
och om samtliga nimnder arbetar utifran ett gemensamt program kan forvaltningen
inspireras, ldra sig av och jamfora sig med andra.

Stockholmarna ska ges mojlighet till delaktighet och kunna paverka och utéva
inflytande dver kvalitetsutvecklingen i stadens verksamheter. Idrottsforvaltningen har
flera former for stockholmarna att fa inflytande i verksamheten, exempelvis brukarrad,
synpunktshantering och enkdtundersékningar, former som kan utvecklas. Méjligheten
for ndmnderna att anpassa och vilja de kvalitetsmetoder som passar respektive
verksamhet bést &dr en positiv utveckling.

Ett gott bemdtande genom att vara tillmotesgaende och visa respekt och vanlighet
for individen ska vara ett sjélvklart forhéllningssatt for alla medarbetare inom
idrottsforvaltningen. Forvaltningen har vl forankrade etiska riktlinjer som stod i det
arbetet.

Att stadens program for kvalitetsutveckling utgér fran malstrukturen i stadens
styrsystem, ILS, &r positivt. Utmaningen blir att fA medarbetarna pa enheterna att
kénna sig delaktiga i processen samt att det blir sammanhéngande och begripligt for
stockholmarna. Det ar viktigt att bryta ner verksamhetens mal till konkreta atgérder
som ska vara tydliga och fanga syftet med verksamheten. Det ska vara
uppfoljningsbart och kan till exempel beskrivas som ett malvirde, en malbild eller ett
tillstand som ska uppnas.

Genom tydliga underlag som visar vilka resultat som leder till maluppfyllelse,
uppnas en kunskap om vad som leder till utveckling av verksamheten, ett bra verktyg i
en larande organisation.

Varje enhet méste arbeta aktivt med och hitta former for brukardialog for att
utifran denna skapa mdjligheter for verksamheten och brukarna att na en
samstdmmighet kring innehéllet i tjinsterna. Idrottsforvaltningen arbetar idag bland
annat med brukarrddsmdten for féreningsidrotten for att nd denna samstdmmighet.

Kulturnamnden

Kulturnimnden beslutade vid sitt sammantrdade den 15 november 2016
foljande.
1. Att kulturnimnden godkénner kulturférvaltningens tjansteutladtande
som svar pa remiss.
2. Att kulturnimnden forklarar beslutet omedelbart justerat.

Kulturnimnden beslutade vid sitt sammantriade den 15 november 2016
foljande.
1. Att kulturndmnden godkénner Stadsarkivets tjénsteutlatande som svar
pa remissen.
2. Att kulturnimnden forklarar beslutet omedelbart justerat.
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Kulturférvaltningens tjinsteutldtande daterat den 2 november 2016 har i
huvudsak f6ljande lydelse.

Inledning
Kulturférvaltningen lagger fram sina synpunkter i tva delar.

Inledningsvis beskrivs forvaltningens reflektioner och erfarenheter av
kvalitetsarbetet. Avslutningsvis kommenterar forvaltningen stadsledningens forslag till
reviderat program.

Stadens kvalitetsarbete reflektioner och erfarenheter.
2012 initierade kulturforvaltningens ledning tvé viktiga processer med utgangpunkt i
stadens Program for kvalitetsutveckling.

- Att leda mot effekt

- Att leda mot mangfald

Att leda mot effekt har inspirerats av en modell for resultatbaserad styrning och
anpassats efter kulturforvaltningens forutséttning. Processen designades av ledningen
och ett forandringsarbete paborjades. Initialt med stéd av extern processledning som
efter ett &r togs Gver internt i forvaltningen. Processen inleddes med en genomgripande
analys av forvaltningens samtliga styrdokument som kondenserades till forvaltningens
overgripande uppdrag/syfte. Med detta som utgédngspunkt har arbetssatt utvecklats for
omvérldsanalys, malgruppsdefinition samt formuleringar av mal, forvéntade resultat
och indikatorer. Mélet var att intentionerna i stadens program for kvalitetsutveckling
skulle vara fullt implementerade i forvaltningens arbetssitt infor VP 2016.

Att leda mot mdngfald var en parallell ledarskapsprocess som ingick i en storre
kompetensutvecklingsinsats med stod av kompetensutvecklingsmedel fran EFS-radet.
Insatsen fokuserade pa kompetensbaserad rekrytering, analys och metod for att bli den
angeldgna kulturinstitutionen samt bemdtandeprocess. Syftet var att ge chefer och
medarbetare verktyg for att utveckla en angeldgen verksamhet for fler och att bli en
larande organisation.

Idag &r stora delar av modellen for kvalitetsarbetet implementerad i férvaltningen
och nya arbetssitt har utvecklats. Erfarenheten visar att utvecklingsarbetet dr en
pagaende process som blir tydligare i takt med att verksamheten utvecklas som en
larande organisation.

Att forvaltningen valt att betona arbetet som en process och ddrmed designat
utvecklingsarbetet utifran processmodeller har varit en framgéngsfaktor. Metoderna i
sig bidrar till nya arbetssétt och verktyg. Avgorande faktorer ar formagan till
uthallighet, att ha fokus pa processens riktning dver tid samt 16pande uppfoljning och
avstdimning.

Forandring pa djupet forutsitter strategiskt forhéllningsstt till uppdragets och
organisationens komplexitet vilket stdller krav pa ledarskapet. De senaste tva aren har
kulturforvaltningens fokus legat pa fordjupning av metoder for analys och uppfoljning
samt ledarskapsutveckling. Utvecklingsbehov som stammer vél 6verens med de
utvecklingsomraden som den samlade utvirderingen av kvalitetsprogrammet har visat.
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Med denna erfarenhet ser kulturforvaltningen forslaget till reviderade program for
kvalitetsutveckling som relevant samt som ett stddjande och vigledande redskap.
Kommentarer till programmet
Kulturforvaltningen stéller sig bakom forslaget till reviderat program for
kvalitetsutveckling som helhet. Forvaltningen delar stadsledningskontorets bedomning
av vilka omraden som behdver utvecklas med sérskild betoning pa

* Analysmetoder

* Ledarskap for delaktighet och larande

* Former for dialog med stockholmarna

* Systematisk omvérldsbevakning

Kulturforvaltningen noterar ocksa foljande punkter i programmet som sérskilt
viktiga och tillfor ndgra synpunkter pé ytterligare utvecklingsomraden och justeringar.
Integrerad ledning och styrning
Att kvalitetsprogrammet &r stadens plattform for langsiktigt arbete med
kvalitetsutveckling inom alla delar och nivéer av organisationen.

. Att en systematik och struktur ger forutsittningar for styrning
samtidigt som det ger utrymme till mangfald och nytinkande i kvalitetsutveckling.
. Att forvaltningen/nimnden kan anpassa och vélja de kvalitetsmetoder

som passar respektive verksamhet bést och koppla detta till verksamhetens
verksamhetsplan ar ocksa viktigt att betona.

. Att strukturen i Program for kvalitetsutveckling ar tydligt kopplad till
strukturen i ILS.
Synpunkter:
Det finns ett utvecklingsbehov vad géller ILS-webb. Formatet for rapportering och
rapportmallarna stimulerar inte till reflektion och ldrande pa ett optimalt sitt.
Kulturférvaltningen efterfragar en utveckling av ILS-webbverktyg for att battre stodja
ett processorienterat arbetssétt samt battre stimulerar till reflektion och ldrande i
enlighet med programmets intentioner.
Kommungemensamma krav

. Att genom integreringen av kvalitetsarbetet i budgetprocessen skapa
en gemensam struktur for uppfoljning, utveckling, styrning och avstdmning av
resursnivaer.
Gemensamma begrepp

. Att mal och resultat ska foljas upp och kvalitetssidkras genom
strukturerade dialoger. Strukturerade uppfoljningar pa olika nivaer underléttar
mojligheten att identifiera utvecklingsomraden.

. Att utveckla kvaliteten genom att lagga sérskild vikt pa att utveckla
arbetet med uppfoljning och analys.

. Att utveckla metoder for analys ur olika perspektiv.
Hantering av synpunkter och klagomal

. Att verksamheterna strukturerat tar tillvara de synpunkter som
kommer in och anvénder dem som underlag i sitt dagliga utvecklingsarbete.
Dialog for resultat och delaktighet

. Att former ska finnas for dialog om mal och resultat och att dialogen
ska vara kvalitetssékrad i hela organisationen.
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. Att olika former och metoder for dialog med Stockholmarna utvecklas
for att ge likvardiga forutséttningar for inflytande och delaktighet.
Internkontroll samt risk- och sarbarhetsanalys

. Att det forebyggande arbetet lyfts genom att risk- och
sarbarhetsanalys (RSA) foreslés ingd i programmet.

Synpunkter:

Aven visentlighets- och riskanalys (VoR) bér ingd i programmet d4 det ér en
viktig del av kvalitetsarbetet kopplat till den interna kontrollen.

Goda exempel och Goda exempelmiissan

. Att stadens Goda exempelméssa kommer fortsétta vara ett forum for
kollegialt larande och erfarenhetsutbyte.

Synpunkter:

God exempelmaissa behdver byta namn till ndgot som béttre kommunicerar syftet
med missan ur medarbetarens/besdkarens perspektiv. Exempel: Méssa for inspiration
och erfarenhetsutbyte
Stadens kvalitetsutmiirkelse

. Att stadens kvalitetsutmérkelse och fornyelsepris &r viktiga instrument
for att stimulera och uppmuntra till ett systematiskt kvalitetsarbete samt fornyelse och
nytdnkande.

. Att arbete enligt kvalitetsutmérkelsens metodik ocksé kan vara ett
verktyg for enheternas egenutvardering.

Stadsarkivets tjdnsteutlatande daterat den 3 november 2016 har i huvudsak
foljande lydelse.

Stadsarkivet stiller sig positiv till programmet som helhet.

Som sérskilt positivt vill stadsarkivet lyfta fram programmets fokus pa
medarbetarskapets betydelse for invadnarnas upplevelse av effektiv och kvalitativt god
service, samt den systematiska, larande uppf6ljningens roll.

Detta stéller i sin tur hoga krav pa ett ledarskap som formar skapa forutsattningar
for gemensam forstaelse av syftet med verksamheten samt en larande miljo, dir
uppf6ljningen fokuserar pé de verkliga effekterna for stadens invanare.

Stadsarkivet dr av uppfattningen att chefers och ledares sdrskilda ansvar for detta
kan fortydligas i programmet.

Kyrkogardsnamnden

Kyrkogirdsnimnden beslutade vid sitt sammantrdde den 9 november 2016
att dverldmna tjénsteutldtandet som svar pa remissen.

Kyrkogirdsforvaltningens tjdnsteutlatande daterat den 21 oktober 2016 har i
huvudsak foljande lydelse.
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Alla forvaltningens enheter formulerar verksamhetsplaner i ILS-systemet.
Kwvalitetsgarantier tas fram och godkénns av forvaltningschefen innan de anslas pa
respektive enhet. Enheternas verksamhetsplaner f6ljs upp i en sérskild sittning med
forvaltningschef och avdelningschef i samband med tertialrapport 2. Enheterna
uppmuntras att delta i stadens kvalitetsutmérkelse.

Svarigheten med kvalitetssystemet kan vara kopplingen till ILS som tenderar att fa
fokus pa kommuncentrala mal, indikatorer och nimndmal. Det kan vara svart att finga
in varje ndmnds kdrnverksamhet och dé riskerar man ocksé att minska trovérdigheten
for systemet.

Forvaltningen erfar att det finns ett fortsatt behov av kompetensutveckling ute i
verksamheterna for att sékra ett systematiskt och vél fungerande kvalitetsarbete.

Kvalitetssystemet ror sig med méanga begrepp som sinsemellan kan vara
svartolkade, exempelvis skillnaden mellan ett mal och forvéntat resultat.
Begreppsvirlden tenderar att vara s omfangsrik att den i sig blir ett hinder for
enheterna att ta sig an kvalitetsarbetet pa ett kvalificerat sétt.

Forvaltningen ser d&ndock fordelar med ett sammanhaéllet kvalitetssystem i staden
och att det dven samordnas med védsentlighets- och riskanalyser samt risk- och
sarbarhetsarbetet.

De revideringar och fortydliganden av kvalitetsprogrammet som foreslés &r
relevanta och forvaltningen foreslar att nimnden tillstyrker remissen.

Miljo- och halsoskyddsnamnden

Miljé- och hilsoskyddsnimnden beslutade vid sitt sammantrdde den 15
november 2016 foljande.
1. Milj6- och hilsoskyddsnimnden beslutar att godkdnna forvaltningens
tjédnsteutlatande som svar pa remissen.
2. Milj6- och hélsoskyddsndmnden beslutar att omedelbart justera
paragrafen.

Miljoforvaltningens tjansteutlatande daterat den 11 november 2016 har i
huvudsak foljande lydelse.

Milj6- och hélsoskyddsndmnden ér till stor del en specialreglerad ndmnd
formyndighetsutdvning pa miljo och livsmedelslagstiftningens omrdden m fl. I dvrigt
finns en expertroll genom den specialistinriktade verksamheten inom de skilda
program- och projektomradena, sdsom vattenprogram, luftévervakning,
véxthusgasprogram med mera. Att en stor andel av nimndens verksamhet ar
lagreglerad, och sdrskilt da tillsynen, innebér att:

o Uppdraget &r att virna om miljon.
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. Verksamheten innebér kontrollmoment och &r inte ar frivillig.
. Verksambheten &r forknippad med avgifter.

. Verksamheten kan innebédra sanktioner sdsom aldgganden och viten.

Kvalitetsprogrammet &r i huvudsak inriktat pA kommunala utforarverksamheter
gentemot brukare. Namndens roll som tillsynsmyndighet och sirskilda verksamhet,
gor att tillimpningen av programmet for kvalitetsarbete i vissa delar behdver anpassas
till dessa forutséttningar. Det ar séledes inte bara n6jd brukare som &r malet for Miljo-
och hélsoskyddsndmnden utan jimvil en god miljo. Programmet maste tydligt ange att
myndighetsutévande forvaltningar bade bor och far anpassa utformningen av det egna
kvalitetssystemet.

Verksamhetens utgdngspunkt i lagstiftningen innebér alltsé att tillsynsarbetet ofta
kan medfora konsekvenser, som sanktionser och avgifter, som inte alltid uppfattas som
positiva. Det kan ocksa finnas motsittningar mellan intresset for skydd av miljoén och
invanarintressen, till exempel nér det géller byggnation och stadsutveckling.
Effekterna av tillsynen kommer invanarna langsiktigt till godo, men att vérna miljon dr
ocksa ett sjalvindamal enligt lagstiftningen. Forvaltningen anser dock att
svérigheterna inte ska dverdrivas. Det dr fullt mojligt att bade bedriva ett korrekt
myndighetsarbete och samtidigt ha ndjda invanare och verksamhetsutovare.

Ledningssystemet och kommungemensamma krav

I forslaget till program for kvalitetsutveckling pépekas att inom staden ryms
verksamheter av mycket olika karaktdr, allt fran social omsorg till teknisk
infrastruktur. Arbetsmetoderna méste darfor utformas och anpassas efter
verksamheternas olika forutsittningar (lagar, regler, nationella kvalitetskrav,
verksamhetens karaktidr med mera). Ansvaret for att bygga upp och utveckla
verksamhetsspecifika metoder for kvalitetsutveckling ligger darfor pa ndmnder,
styrelser och enheter.

Det finns dnda ett antal kommungemensamma krav pa kvalitetsarbetet som
ndmnderna ska arbeta efter, och dessa gor att stadens kvalitetssystem &r
sammanhéngande, begripligt, har en koppling till stadens styrprocess samt mojliggor
jamforbarhet mellan nimnder och bolagsstyrelser.

Genom en integrering av kvalitetsarbetet i budgetprocessen skapas en gemensam
struktur for uppfoljning, utveckling, styrning och avstamning av resursnivéer.

Det framgér dven av forslaget att denna process méste bygga pa en dialog mellan
kommunfullméktige och ndmnder/bolagsstyrelser; mellan naimnder/bolagsstyrelser och
verksamheter; mellan verksamheter och stockholmare/brukare om mél och forvéntat
resultat. Med hénsyn till arten av ndimndens verksamhet méste dessa krav anpassas.

Inom milj6forvaltningen betonas resultatet framfor processen. Métbara resultat av
utforda insatser ligger i fokus. Har det blivit béttre? 4r den friga vi sténdigt stéller oss.
Bittre miljo, battre hélsa, battre for foretagarna och béttre for invanarna.
Kvalitetsprogrammet saknar dver huvud taget det tydliga resultatfokus som enligt
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miljoforvaltningen &r den viktigaste faktorn for att uppna hog kvalitet i verksamheten.

Forvaltningen tillimpar vésentligen de delar som ska finnas i strukturen for
kvalitetsutveckling &ven om de inte alltid &r dokumenterade i ILS Webb.
Utformningen har skett for att tillgodose verksamhetens krav.

Milj6- och hélsoskyddsndmnden har delvis ett annat upplagg for formulering av
forvintat resultat inom ndmndmaél och enhetsmal &n vad som framgér av forslaget,
eftersom ndmndens verksamhetsplan till stor del dr uppbyggd pa aktiviteter som bade
visar pa inriktningen av arbetet liksom pa det forvéntade resultatet. Det blir tydligare
@n att ange det i enhetsmalen, och det underléttar &ven uppfoljningen. Harigenom blir
bade de forvéintade resultaten och de resultat som framgér av uppfoljningen, ocksé
mycket tydliga for nimnden och det blir ldttare en del av dialogen.

Forvaltningen foredrar en dokumentation av arbetssétt som ar separat fran ILS
Webb eftersom detta bittre tillgodoser verksamhetens behov. ILS Webb ér inte heller
dndamalsenlig for miljoforvaltningens utvardering av resursanviandningen.
Forvaltningen har en omfattande utvirdering som déarfor sker sidoordnat fran systemet.
Detta giller framforallt tillsynen.

Forvaltningens former for dialog har utformats for att passa verksamheten snarare
&n en traditionell brukardialog. Programmet ger inte uttryck for de vidare spektra av
former for dialog som kan finnas. Till exempel kan N&jd Kund Index sidgas vara en
sddan form som har stor betydelse for forvaltningens arbete.

Forvaltningen instimmer vad géller viardet av omvérldsbevakning och att ta till sig
goda exempel samt att dela med sig av bra arbetssétt. Forvaltningen tillimpar flera
modeller for detta.

Vad giller systemet for hantering av synpunkter och klagomal ar ocksa detta ett
omrade som forvaltningen maste hantera annorlunda &n vanligt kommunal
serviceverksamhet. Begreppet klagomal anvidnds inom myndighetsutovningen och
avser normalt enskilda personers klagomal pa olika miljomaéssiga oldgenheter sdsom
buller, fukt, lukt eller andra storningar. Sddana klagomal ska inte sammanblandas med
kvalitetsprogrammets mer serviceinriktade innebord.

Miljoforvaltningen instimmer slutligen i betydelsen av ett innovativt arbetsklimat
och mojlighet for de anstéllda att bidra pa ett kreativt sdtt. Detta anser forvaltningen
bidrar till en attraktiv arbetsplats.

Servicenamnden

Servicendmnden beslutade vid sitt ssmmantrade den 22 november 2016
foljande.
1. Servicendmnden beslutar enligt forvaltningens forslag.
2. Servicendmnden &beropar forvaltningens tjansteutldtande som svar pa
remissen.

Serviceforvaltningens tjansteutlatande daterat den 4 november 2016 har i
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huvudsak f6ljande lydelse.

Forvaltningen stodjer forslaget till revidering av programmet for kvalitetsutveckling.
Staden kan med utgéngspunkt frdn programmet och stadens integrerade
ledningssystem forena styrning av verksamhet och ekonomi med kvalitetsarbete och
brukarinflytande.

I programmet framhalls att Stockholms stad i Vision 2040 &r en stad for alla.
Visionen tillfor en langsiktig dimension i stadens arbete med kvalitetsutveckling och
detta kan fortydligas ytterligare, exempelvis genom att knyta visionen till resonemang
om stadens mél och insatser géllande férnyelse, samarbete med forskning och
innovation.

Forvaltningen instimmer i att det &r viktigt att stockholmarna vet vad de kan
forvinta sig av den service och de tjénster som staden levererar. I manga fall dr det
lampligt och klargdrande for brukaren att beskriva sddana utfastelser i termer av
rittigheter. Detta &r ocksé i linje med stadens mal om att frimja och skydda ménskliga
réttigheter da dessa tydligt utgor en grund for de lagar som styr réttigheter i stadens
kirnverksamheter. Programmet kan gérna fortydligas avseende denna fraga.

Det ér angelédget att det finns en fortroendefull dialog mellan medborgare/brukare
och stadens verksambheter. For detta behdver verksamheterna anvénda flera former av
information och dialog vilka anpassas till olika medborgares behov och
forutsattningar.

I programmet anges att arbetet med internkontroll samt risk-och sarbarhetsanalys
dr viktiga delar i det systematiska kvalitetsarbetet. Forvaltningen utgar fran det hér ar
ndmndernas érliga vésentlighets- och riskanalys som asyftas eftersom det &r den som
utgor grunden for nimndernas internkontrollplaner.

Av forslaget framgar att staden ska arbeta med kvalitetsobservation som en form
av overgripande uppfoljning. Denna metod har provats framfor allt inom
dldreomsorgen och bedéms synliggora kvalitativa aspekter av arbetet, det
professionella kunnandet, samspelet med brukaren med mera pa ett sétt som kan tas
tillvara i utvecklingsarbete. Det vore positivt om staden kan utvidga arbetet med
metoden till att gilla flera kirnverksamheter.

Slutligen vill forvaltningen framhalla att det ar viktigt att kvalitet for stockholmarna
kan sédkerstéllas och utvecklas d&ven med avseende pa externa utfoérare och
leverantorer, en fraga som berdrs kortfattat i forslaget. Det 4dr angelédget att staden kan
stirka och vidareutveckla kompetensen som bestillare, avtalsuppfoljare,
kontrollfunktion etc i forhdllande till de olika forekommande driftsformerna.

Socialndmnden
Socialnéimnden beslutade vid sitt sammantrdde den 29 november 2016

foljande.
1. Socialndgmnden hénvisar till tjdnsteutlatandet som svar pa remissen.
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2. Socialndmnden overldmnar drendet till kommunstyrelsen.

Socialforvaltningens tjdnsteutlatande daterat den 21 oktober 2016 har i
huvudsak f6ljande lydelse.

Socialforvaltningen stéller sig i huvudsak positiv till forslaget om reviderat program
for kvalitetsutveckling. Det &r en styrka att programmet lyfter upp enheternas och
medarbetarnas roll i utvecklingsarbetet och att omrdden som internkontroll och
omvérldsbevakning tas upp.

Nir det géller hantering av synpunkter och klagomél saknas ett gemensamt system
for detta i staden. Om forvaltningar och bolag hanterar synpunkter pa olika sétt dkar
risken for att medborgare/brukare bemots olika, beroende pa vilken forvaltning/bolag
de vint sig till. Ett gemensamt system skulle underlétta jamforelser mellan stadens
forvaltningar och bolag och ddrmed ocksa frimja utvecklingsarbetet.
Socialforvaltningen foreslar déarfor att staden strévar efter att synpunkter och klagomaél
hanteras pa likartat sétt i forvaltningar och bolag.

Forvaltningen stiller sig ocksé fragande till varfor inte vasentlighets- och
riskanalyser (VoR) tas upp i programmet. I stadens anvisningar for internkontroll finns
en tydlig koppling till VoR. Att da i kvalitetsprogrammet lyfta upp internkontroll
tillsammans med risk- och sarbarhetsanalys (RSA), som ir starkt kopplat till stadens
trygg- och sdkerhetsarbete, riskerar att skapa en sammanblandning av syftet med de
tva analysmetoderna.

Stadsbyggnadskontoret

Stadsbyggnadskontorets tjdnsteutlatande daterat den 10 november 2016 har i
huvudsak foljande lydelse.

Kontoret redogor hér for sina synpunkter pé forslaget. I huvudsak tillstyrker
stadsbyggnadskontoret forslaget till revidering, men vi har i vart remissvar valt att
kommentera de delar vi anser vara av storst vikt och/eller dér vi bedomer att vi har
relevanta synpunkter att bidra med.

Stadens Program for kvalitetsutveckling ligger innehéllsligt nira
kommunfullmiktiges instruktioner for stadens ledning och styrning. Eftersom det &r
onskvirt att minimera mangden styrande dokument, sérskilt nar de berdr stadens
samlade ledningsstruktur och ska vara en angelédgenhet for alla chefer, anser
stadsbyggnadskontoret att det bor dvervidgas om de kan sammanforas i ett dokument.

Forslaget till reviderat Program for kvalitetsutveckling bygger pa det tidigare
programmet. Stadsbyggnadskontoret anser att det &r positivt och bidrar till en
kontinuitet. Verksamhets- och kvalitetsutveckling i stora verksamheter ar med
nddvindighet 1angsiktiga processer som kraver uthéllighet och kontinuitet. For snabba
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och frekventa fordndringar av forutsittningarna for arbetet riskerar att motverka ett
positivt resultat och riskerar att gora att de centrala ambitionerna med programmen
inte fir genomslag i verksamheterna. Samtidigt innebér en revidering av ett program
att detta aktualiseras och processen innebdr i sig ett naturligt tillfélle att aktualisera
fragorna i stadens olika organisationer och verksamheter. Program for
kvalitetsutveckling forutsitter ocksa till sitt innehall att dokumentet 4r en angeldgenhet
for samtliga ledare och chefer i staden, samtidigt som det krévs utvecklade och
planerade system och rutiner fér implementeringen i verksamheten.
Stadsbyggnadskontoret anser darfor att det bor 6vervidgas om en forutsebar och
regelbunden uppdatering och aktualisering bor goras av programmet.

Det dr bra och nddvindigt att programmet ldmnar utrymme for
verksamhetsspecifika anpassningar. Flera av stadens verksamheter, bland annat
stadsbyggnadsndmnden, har ocksd med nddvéndighet ett stort behov av att forhélla sig
till krav och malsattningar som formuleras utanfor staden, i lagstiftning och
rittspraxis, och for en effektiv mélstyrning krévs att det kvalitetsarbete som bedrivs i
storsta mojliga utstrickning kan omfatta alla kvalitetskrav pa verksamheten inom en
samlad process.

I programmet finns skrivningar om dialog med medarbetare om mal och resultat.
Medarbetare och ledning &r enligt stadsbyggnadskontorets uppfattning oftast vél
insatta i den egna verksamhetens mal och forutséttningar. Stadsbyggnadskontoret
anser dock att ledarskapet och medarbetarnas ansvar i kvalitetsarbetet kan tydliggoras
och stirkas ytterligare i programmet, sérskilt med avseende pa mal, utmaningar och
mdjligheter som inte ar direkt kopplade till den egna specifika verksamheten i den
egna verksamhetsdelen. Kontorets uppfattning ar att det ofta &r i mangfalden av mal
och ambitioner, och i grinslandet mellan den egna specifika verksamheten och andra
verksamheter (i och utanfor den egna forvaltningen), som det &r svarast att faktiskt ta
till vara utvecklingsmojligheter. Oftast resulterar denna utmaning i allménna
formuleringar om samverkan. Stadsbyggnadskontoret anser dock att chefer och
ledning har, och méste ha ett sirskilt ansvar i detta, och att det skulle kunna
tydliggoras i programmet.

Stadledningskontoret konstaterar i remissmaterialet att det dr en utmaning att skapa
en resultatkultur. Det dr av stor vikt att folja upp olika typer av resultat i syfte att
analysera om metoder och arbetssitt leder till dnskade effekter och resultat. I realiteten
kan, &ven om det alls inte &r nddvéndigt, den analys och uppfoljning som krévs for en
resultatkultur komma att konkurrera med produktionsmal. Beroende pé utvecklingen i
en verksamhet kan den komma att priaglas av for mycket av analys och uppfoljning for
sakens egen skull, eller av en stor produktion med bristande uppfoljning. I det forsta
fallet framstar verksamheten som att den har god kontroll men &r ineffektiv avseende
resultat i forhéllande till insatta resurser. I det senare fallet framstéar verksamheten som
rationell, men kan i realiteten vara ineffektiv eftersom den inte vet om den anvéander
resurserna pa bésta tdnkbara sitt. Staden bor uppmuntra att verksamheter hittar en bra
balans mellan analys och uppf6ljning & ena sidan, och verksamhetens produktion & den
andra. Det i sin tur borde leda till att staden alltid efterstrévar att sa langt det 4r mojligt
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samla uppfoljnings- och analysaktiviteter och verksamhetsplanering i en samlad
process. Forslaget till reviderat program skapar goda forutséttningar for det.

Trafiknamnden

Trafiknimnden beslutade vid sitt sammantrade den 10 november 2016
foljande.
1. Trafikndmnden godkénner och dverlamnar kontorets tjansteutlatande
som svar pa remissen.
2. Trafikndmnden beslutar att omedelbart justera paragrafen.
Trafikkontorets tjansteutldtande daterat den 17 oktober 2016 har i huvudsak
foljande lydelse.

Trafikkontoret ser positivt pa att staden prioriterar kvalitetsutvecklingsfragor. For att
nyttan av stockholmarnas skattepengar ska maximeras och upplevelsen av den
kommunalt finansierade verksamheten ska vara god behdver ett stiandigt fokus ligga pa
att utveckla stadens verksamheter utifran ett kvalitetsperspektiv.

Kontoret vilkomnar att bade chefers och medarbetares ansvar for
verksamhetsplaneringsprocessen klargors. Kontoret anser vidare att det dr en véllovlig
ambition att sikta mot att samtliga enheter inom staden ska gora egna
verksamhetsplaner. Genom dialog med medarbetare om mal, arbetssétt och resultat
nds samsyn och en kénsla av syfte och delaktighet, samtidigt som kvaliteten kan
utvecklas.

Kontoret stéller sig positivt till att hantering av synpunkter och klagomal ar ett
fortsatt prioriterat omrade i programmet. For trafikkontoret ar dialogen med
stockholmarna en viktig del i kvalitetsarbetet och under 2015 inkom 79 645 drenden
genom kontorets mobilapp och webbformular ”Tyck till”. Synpunkterna &r viktiga i
det I6pande arbetet for att atgiarda och forbattra Stockholms trafik- och stadsmiljo.

I programmet ldggs dvergripande principer fast, till stor del utan ytterligare
vigledning. Detta ar t.ex. texten under rubriken Utveckling och stindig forbéttring”:

For att uppfoljning och analys ska leda till kvalitetsutveckling dr det viktigt att ha
metoder for hur man avser att hantera de resultat som uppfoljning och analys visar

d.
g Resultatdialog och handlingsplan for kvalitetsutveckling dr viktiga verktyg i detta
arbete.

Trafikkontoret stéller sig helt bakom dessa formuleringar, men anser samtidigt att
programmet i detta och liknande fall skulle vinna pa att vara mer konkret och ge
vigledning till stadens ndmnder och bolag kring hur detta arbete bést kan bedrivas.
Detta for att stadens manga enheter inte ska behdva “uppfinna hjulet” pa egen hand.
Det finns dven en risk att programmet inte ses som anvindbart ute i verksamheterna,
eftersom det ar allmént skrivet. Kontoret vill darfor betona vikten av att sprida goda
exempel kring hur enheter praktiskt kan tillimpa de intentioner som programmet tar
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upp, forslagvis som en del av det tryckta programmet. Detta skulle gora att
programmet i storre utstrdckning kunde inspirera stadens medarbetare att arbeta med
kvalitetsutveckling.

Att integrera kvalitetsarbetet i stadens styrsystem dr en nddviandig forutsittning for
enhetlig styrning och rapportering och i foreliggande forslag till program laggs ett stort
fokus pa formerna for dokumentation av kvalitetsarbetet i ILS. Formerna for
dokumentation och rapportering bor dock inte ses som den enda, eller ens den
huvudsakliga, aspekten av kvalitetsutveckling. Enligt kontoret skulle programmet
vinna pa om fokus 14g pa det kvalitetshdjande arbetet, och inte p& formerna for att
rapportera detsamma.

Pa sidan fem, dér programmet diskuterar indikatorer, vill kontoret papeka att
indikatorer inte enbart kan formuleras av nimnder for att méta hur vél
kommunfullméktiges mél uppfylls. Indikatorer kan &ven formuleras av enheter for att
mata hur vl ett enhetsmal uppfylls.

Trafikkontorets forslag

Trafikndmnden godkénner och dverlamnar kontorets tjansteutlatande som svar pa
remissen och forklarar paragrafen omedelbart justerad.

Utbildningsnamnden

Utbildningsnimnden beslutade vid sitt ssmmantrdde den 24 november 2016
foljande.
1. Utbildningsndmnden &verlamnar forvaltningens tjénsteutlatande till
kommunstyrelsen som svar pé remissen.
2. Beslutet justeras omedelbart.

Utbildningsforvaltningens tjansteutldtande daterat den 1 november 2016 har i
huvudsak foljande lydelse.

Programmet utgér fran malstrukturen i stadens styrsystem, ILS. Staden anvinder
budgetprocessen som den gemensamma basen for styrning och uppf6ljning av
kvalitetsarbetet. Forvaltningen menar att det 4r bra att denna ordning behalls.

Ansvaret att bygga upp och utveckla verksamhetsspecifika metoder for
kvalitetsutveckling ligger pa ndmnder, styrelser och enheter.

Utbildningsforvaltningen &r i huvudsak positiv till de fordndringar och
fortydliganden som foreslas. Nedan anges text fran programmet for nagra omraden dér
forvaltningen har synpunkter.

Struktur och systematik

Lagar, regler, nationella kvalitetskrav, verksamhetens karaktér och processer med
mera péaverkar utformningen och &r en anledning till att de kommungemensamma
delarna i detta program for kvalitetsutveckling begransats.
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Férvaltningens synpunkter: For en del verksamheter ger statlig styrning, genom
bland annat lagstiftning, snarare forutséttningarna for struktur och systematik dn
paverkar utformningen av verksamhetsanpassningen. Detta bor framgé tydligare.

Kommungemensamma krav, Dialog for resultat och delaktighet
Under kommungemensamma krav framgar att, inom ramen for budgetprocessen, ska
arbetet bygga pa en dialog mellan kommunfullmiktige och nimnder/bolagsstyrelser;
mellan nimnder/bolagsstyrelser och verksamheter; mellan verksamheter och
stockholmare/brukare om mal och forvéntat resultat.

Under Dialog med stockholmarna och brukarna framgér att kvalitetsgarantier med
information &r ett av flera sétt att skapa en grund for brukardialog.

Férvaltningens synpunkter: Det &r bra att programmet ytterligare understryker
betydelsen av dialog mellan och pa olika nivéer, genom hela organisationen.

I och med forslaget forsvinner nuvarande krav pé enheterna att upprétta
kvalitetsgarantier. Forvaltningen anser att det dr bra att ta bort detta krav, eftersom
dokumenten inte innehéller ndgon reell garanti. Enheterna bor istdllet fokusera pa god
dialog med stockholmarna och brukarna och pé systematisk hantering av synpunkter
och klagomal.

Gemensamma begrepp - Enhetens mal
Innan enhetens mal faststélls ska trovardigheten i mélen bedomas av respektive ndimnd
eller forvaltningsledning.

Férvaltningens synpunkter: Forvaltningen menar att mélen bor beddmas med
avseende pd om de hinger ihop med/anknyter till de utvecklingsbehov som enheten
har, som kan konstateras bland annat utifran statliga och kommunala styrdokument.

I programmet kan med fordel ocksé anges att en enhet inte heller bor ha for ménga
mal.

Gemensamma begrepp - Arbetssétt
Under arbetssétt, som ska anges under enhetens mal, fortydligas att arbetssétt och
metoder sa langt som mojligt ska vara kunskaps-baserade.

Férvaltningens synpunkter: Detta fortydligande ar positivt och forstarker
kvalitetsaspekten, men det kan bli tydligare genom att anknyta till vetenskaplig grund
och beprévad erfarenhet.

Internkontroll samt risk- och siarbarhetsanalys

Risk- och sarbarhetsanalyser (RSA) ar en viktig del av verksamheternas forebyggande
arbete och skapar beredskap for att uppritthalla stadens prioriterade dtaganden. RSA
ska genomforas arligen av samtliga bolag och foérvaltningar i staden. Genom att arbeta
med RSA kan verksamheterna prioritera ataganden, identifiera sdrbarheter och
upprétta kontinuitetsplaner.

Forvaltningens synpunkter: 1 detta avsnitt star det “verksamheternas forebyggande
arbete” och ”verksamheterna prioritera ataganden”. ”Verksamheterna” anvéands ofta
for att beteckna enheterna och inte ndmndnivéan, exempelvis langre fram i det
reviderade programmet, under rubriken Stadens kvalitetsutmérkelse. Enheterna
formulerade tidigare i sina verksamhetsplaner dtaganden, som numera heter enhetsmal.
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Det framgér inte tydligt om det enbart &r risk- och sarbarhetsanalysen som avses
eller om det ocksé géller vasentlighets- och riskanalys, mojligen ar det en
sammanblandning. Har behdvs ett fortydligande da risk- och sarbarhetsanalys i
huvudsak genomfors pa dvergripande niva medan vésentlighets- och riskanalys
genomfors pa alla nivéer.

Omvirldsbevakning for utveckling

Omvirldbevakning &r en viktig del i ett strategiskt kvalitetsarbete. Det finns ett starkt
samband mellan organisationers satsning pa omvérldsbevakning och deras goda
resultat.

Att liara av andra kommuner och foretag i syfte att effektivisera befintliga
arbetsmetoder och uppna egna forbéttringar ska vara en naturlig del i det egna
kvalitetsarbetet. Detta innebér att nimnder och bolagsstyrelser har former for att
systematiskt jimfora egna prestationer med andra liknande verksamheter, for att hitta
effektiva metoder att arbeta efter.

Stadens ndmnder och styrelser ska ha former for en systematisk
omvérldsbevakning och anvénda den kunskap som samlas in for att positivt paverka
utvecklingen av verksamheten och Stockholm.

Férvaltningens synpunkter: Detta avsnitt dr nytt i programmet. Forvaltningen anser
att det ar ett viktigt tillagg.

Relaterade och kompletterande styrdokument

Stadens vision och budget kompletteras av ett antal styrdokument som ska integreras i
kvalitetsarbetet. De kompletterande styrdokumenten utgdr en fordjupning och
fortydligande av stadens budget och vision.

Férvaltningens synpunkter: Detta avsnitt dr nytt i programmet. Forvaltningen vill
patala det problematiska med att manga olika program ska integreras i kvalitetsarbetet.
Majoriteten av stadens verksamhet styrs mer eller mindre i detalj genom statliga styr-
dokument (lagstiftning, ldroplaner, foreskrifter). Genom exempelvis tillsyn granskas
ocksé verksamheterna av den statliga nivan.

Stadens egna program och riktlinjer fokuserar ofta pa viktiga omraden som,
forutom genom statliga styrdokument, ocksa far sin styrning genom beskrivningar i
kommunfullméktiges budget. Forvaltningen menar att program bor fungera som
komplement och stdd i arbetet att uppnd malen som antagits i budgeten, men inte ange
egna mal, vilket istéllet komplicerar styrningen och uppf6ljningen. Ett fungerande
kvalitetsarbete forutsétter prioritering och namnderna maste for enheterna kunna ange
vad det dr som i forsta hand ska prioriteras.

Ovrigt

Forvaltningen menar att det reviderade programmet ger goda forutséttningar for ett
systematsikt kvalitetsarbete dir verksamhetsspecifika metoder for kvalitetsutveckling
utvecklas.

For att programmet ska vara ett &nnu béttre redskap i arbetet foreslar forvaltningen
att texter kortas, fraimst i avsnitten som beskriver Innovation och foérnyelse samt
Stadens kvalitetsutmarkelse.
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For att forstirka vikten av kvalitetsarbete pa alla nivaer kan istéllet text som finns
langst ner pé sidan 2 i programmet, under rubriken Integrerad ledning och styrning,
upprepas eller fortydligas, exempelvis under rubriken Uppf6ljning, pé sidan 5. Det &r
ocksé nodvandigt att ha i atanke att uppfoljningsmetoder, kvalitetsmatt och indikatorer
begrinsas till det som verkligen tillfor viktig kunskap for huvudmannen, brukaren och
verksamhetens utveckling.

Forslag
Forvaltningen foreslér att utbildningsndmnden dverldmnar tjénsteutldtandet som svar
pa remissen samt att beslutet justeras omedelbart.

Aldrenimnden

Aldrenimnden beslutade vid sitt ssmmantriide den 18 oktober 2016 att
godkinna forvaltningens tjansteutldtande och 6verldimna det till
kommunstyrelsen som sitt svar pa remissen.

Sdrskilt uttalande gjordes av Sofia Modigh (KD), Dennis Wedin m.fl. (alla M)
och Niklas Kallberg (L), bilaga 1.

Ersdttaryttrande gjordes av Alfred Askeljung (C) som instdmde i sérskilt
uttalande av Sofia Modigh (KD), Dennis Wedin m.fl. (alla M) och Niklas
Kallberg (L).

Aldreforvaltningens tjansteutlitande daterat den 23 september 2016 har i
huvudsak f6ljande lydelse.

”Reviderat program for kvalitetsutveckling” och de framtagna utvecklingsomradena
stimmer vl 6verens med dldrefoérvaltningens uppfattning om prioriterade
fokusomréaden.

Aldreforvaltningen stiller sig positiv till innehallet i forslaget som tydligare
framhaller att mal och resultat ska foljas upp och kvalitetssdkras genom strukturerade
dialoger och handlingsplaner. Det ar bra att det forebyggande arbetet lyfts genom att
risk- och sarbarhetsanalys (RSA) foreslds ingi i programmet. Aldreférvaltningen anser
dock att dven visentlighets- och riskanalys (VoR) borde omnédmnas, dé det ocksa &r en
viktig del av verksamhetens forebyggande arbete.

Stadens kvalitetsutmairkelse och fornyelsepris ar viktiga instrument for att
stimulera och uppmuntra till systematiskt kvalitetsarbete samt fornyelse och
nytdnkande.

Aldreforvaltningen foreslar dldrenamnden att godkénna tjinsteutlatande och

27



overlamna det som sitt svar till kommunstyrelsen.
Bromma stadsdelsnamnd

Bromma stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantrdde den 15 november
2016 att dverlamna tjansteutlatandet till kommunstyrelsen som svar pa
remissen.

Bromma stadsdelsforvaltnings tjdnsteutlatande daterat den 1 november 2016
har i huvudsak f6ljande lydelse.

Fokusomrdden
Forslaget till revidering av Program for kvalitetsutveckling innebar ett tydligare fokus
pa omradena nedan vilket forvaltningen anser ar positivt.

. Malformulering

. Analysmetoder

. Ledarskap for delaktighet och larande
. Dialog om mal och resultat

. Former for dialog med stockholmarna
. Tillvarata medarbetaras kunnande

. Systematisk omvérldsbevakning

Inom dessa fokusomréaden anser forvaltningen det sarskilt positivt att staden lyfter
fram vikten av bemdtande, delaktighet och dialog med invénarna. Programmet
beskriver att stockholmarna ska ges mdjlighet till dialog om forvantningar och upplevd
kvalitet. Likasa ar det positivt att programmet har utvecklat medarbetarnas delaktighet
i mal, forvantat resultat, arbetssitt och gemensamma vérderingar. Det skapar en
tydlighet i organisationen om vad som ska uppnas och tar tillvara medarbetarnas
kunnande.

Aven forslaget om systematisk omvirldsbevakning ir intressant. Om varje
stadsdelsforvaltning avsitter tid till omvarldsbevakning och stadsdelarnas
observationer och analyser gors tillgdngliga for andra stadsdelar kan resultatet bli
storre dn den enskilda insatsen. Fackforvaltningar som jobbar gentemot stadsdelarna
skulle kunna ha ett sérskilt ansvar bade vad avser omvirldsbevakning och former for
hur stadsdelarnas egen bevakning kan spridas.

Styrning

Stadsledningskontoret anger i sin tjénsteskrivelse att en styrka i stadens
kvalitetsprogram ér att det endast stélls vissa grundldggande krav pa struktur och ett
systematiskt kvalitetutvecklingsarbete och att ndmnderna utdver detta kan anpassa och
vilja de kvalitetsmetoder som passar respektive verksamhet bést.

Bromma stadsdelsforvaltning dr av uppfattningen att i vissa fall behdver styrningen
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av arbetet tvirtom fortydligas eller styras mer centralt.

Kvalitetsbegreppet

Nar det géller just begreppet kvalitet anser forvaltningen att det saknas en tydlig
definition av vad kvalitet betyder for verksamheterna i Stockholm stad. Sddana
fortydligande ar séllan enkla, da begreppet ar beroende av sitt ssmmanhang, men &r en
viktig del i det gemensamma kvalitetsarbetet for staden.

Det foreslagna programmet innehaller en rad saker som kénnetecknar god kvalitet
sasom yrkesetik och gott bemétande men réttssdkerhet omndmns inte. Forvaltning
anser att staden bor ha en tydligare kvalitetsdefinition och att rittssidkerhet bor inga i
den.

Internkontroll

Det ér positivt att internkontroll finns med som en del i programmet for
kvalitetsutveckling. I praktiken har nyckelpersoner i stadens kvalitetsnédtverk sedan en
tid arbetat med vésentlighets- och riskanalys och internkontroll. Inforandet av en
uppdaterad modul for visentlighets- och riskanalys forra hosten vickte manga fragor
inte bara om verktyget men om hur arbetet ska organiseras. I Bromma
stadsdelsforvaltning har vi upplevt en otydlighet i férvéntningarna fran staden centralt
kring vad som ska goras pa enhetsnivier och mer 6vergripande nivaer. Vi har ftt
teknisk manual och riktlinjer fran finansavdelningen men dé ett mellanled saknas
kommer forvaltningar och bolag att sjédlva behdva bestdimma sitt arbetssétt.

Ett battre helhetsgrepp om arbetet med internkontroll frén staden centralt skulle
mojliggora jimforelser mellan stadsdelar, bidra till kontinuitet och hjélpa stadsdelarna
att fokusera pa andra delar av kvalitetsutveckling.

Risk- och sarbarhetsanalyser

Det dr mycket positivt att risk- och sarbarhetsanalyser lyfts in i arbetet med
kvalitetsutveckling. Vil utforda analyser ger staden rétt underlag for
ledningsgrupperna att fatta beslut som hjdlper oss att upprétthalla samhallsviktiga
verksamheter. Samverkan mellan sdkerhetssamordnare och nyckelpersoner i
forvaltningarnas kvalitetsarbete dr avgdrande.

Handlingsplan for kvalitetsutveckling

Under rubriken Utveckling och stindig forbéttring i forslaget anges att resultatdialog
och handlingsplan for kvalitetsarbete ar viktiga verktyg for att hantera resultat som
uppfoljning och analys visar pa. Det dr oklart vad som avses inte minst med
handlingsplan for kvalitetsarbete. For att kunna arbeta vidare behover forvaltningen
veta om staden ska ha en gemensam mall eller om forvaltningarna forvintas ta fram
egna handlingsplaner for kvalitetsutveckling.

Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsnimnd
Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantrade den

20 oktober 2016 att godkénna forvaltningens tjénsteutlatande som svar pa
remissen och dverldamna det till kommunstyrelsen.
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Reservation anfordes av Gustav Johansson, Henrik Virro, Erika Wing, Jonas
Nilsson, Kristiina Katajikko (alla M), bilaga 1.

Ersdttaryttrande gjordes av Claes Karlsson (KD), Christina Peterson (C) som
instdmde 1 forslag till beslut frin Moderaterna.

Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsforvaltnings tjinsteutlatande daterat den 8
september 2016 har 1 huvudsak foljande lydelse.

Forvaltningen stodjer i det stora hela forslaget till revidering av Program for
kvalitetsutveckling och bedomer att det ticker in de mest vésentliga punkterna och ar i
huvudsak mycket bra utformat. Till exempel &r det bra att stukturen Program for
kvalitetsutveckling ar tydligt kopplat till strukturen i ILS, med beskrivning av mal,
arbetssétt etcetera.

Det ar viktigt att det, som 1 forslaget, ar tydligt att fokus ocksa ligger pa att f6lja
upp resultat av verksamheternas arbete, att det inte stannar vid budgetresultat. Att
resultatdialog och handlingsplan for kvalitetsutveckling ar viktiga verktyg.

Det ar ocksa positivt att vikten av omvérldsbevakning betonas i forslaget. Det
belyses att det finns ett samband mellan organisationers satsning pa
omvérldsbevakning och goda resultat samt att det &r viktigt att lira av andra
verksamheter och kommuner.

Forvaltningen har nagra forslag pa saker som kan dnnu tydligare beskrivas och
utvecklas:

. Hanteringen av synpunkter/klagomél skulle kunna utvecklas
strukturerat for att pa ett tydligare sétt integrerar i stadens utvecklingsarbete, med till
exempel en struktur for konsekvenser/fordndringar utifrén synpunkter/klagomal som
inkommit.

. Kvalitetsgarantierna behdver utvecklas for att vara en del i
information till allménheten och en viktig del i arbetet. Forvaltningens beddmning &r
att de maste tydligare relateras till verksamheten arbete. Till exempel skulle
Kvalitetsgarantierna kunna kopplas mer till faktorer inom verksamheterna, sdésom
overgripande mal, arbetssitt, tillginglighet, handlaggningstider med mera, snarare &n
till de politiska mélen. Vikten av att ha fler, och olika former for dialog med
verksamheternas brukare kan dnnu mer understrykas.

. Det kan understrykas tydligare att forvaltningarna/nidmnderna bor gora
egna uppfoljningar med resultatindikatorer, av arbetet i den egna verksamheten, som
kan vara till vigledning géllande vilka framgangsfaktorer verksamheterna har.

. Begreppen ”Resultat och analys”, kan med fordel fortydligas,
framforallt vad en analys &r, och girna att gora analys utifran flera perspektiv.
Forvaltningens erfarenhet &r att det kan vara svért att veta vad en analys omfattar och
har borjat infora begreppet analys utifrén tre olika perspektiv, den egna organisationen,
brukaren/malgruppen och faktorer i omvarlden.

Farsta stadsdelsnamnd
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Farsta stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantrdade den 15 november
2016 att overldmna forvaltningens tjénsteutldtande som svar pd remissen av
forslag till reviderat program for kvalitetsutveckling.

Farsta stadsdelsforvaltnings tjénsteutlatande daterat den 23 oktober 2016 har
i huvudsak foljande lydelse.

Programmet beskriver pa ett 6vergripande plan inriktning och férvéntningar pa
ndmndernas och bolagsstyrelsernas kvalitetsarbete, men ansvaret for utformning,
innehéll och metoder ldmnas till storsta del 4t verksamheterna. Da det finns stora
skillnader i verksamheternas karaktar dr det rimligt och nddvandigt att metoder kan
utgd fran verksamheternas uppdrag, mal och arbetssitt, och anpassas utifran respektive
malgrupp.

For jamforbarhet mellan ndmnder och styrelser kan dock gemensamma system
behovas for vésentliga delar av systematiskt kvalitetsarbete, exempelvis hanteringen
av avvikelser, brister, klagomal och synpunkter. Det finns ocksé behov av att
ytterligare tydliggéra begrepp, exempelvis kvalitetsbegreppet och vad som skiljer
kvalitetsutveckling fran resultatforbattring. Kvalitet 4r inte med nddvandighet samma
sak som méaluppfyllelse i enlighet med stadens styrmodell. Att ett resultat forbéttras i
forhallande till kommunfullmiktiges mal kan bero pé andra saker &n hur god kvalitet
verksamheten har, som till exempel demografiska fordndringar eller andra faktorer
utanfor verksamheternas kontroll. Ibland kan till och med forsdmrad kvalitet innebéra
ett forbattrat resultat, beroende pa hur resultatet méts och i férhallande till vad.

I programmet lyfts vikten av att genom olika och anpassade former av dialog med
stockholmarna na samstdmmighet kring vad de kan forvinta sig av den service och de
tjénster som staden levererar. Malet &r att stockholmare ska vara njda med
verksamheterna. Ett problem med att bedoma kvalitet framst genom graden av ndjdhet
ar just att ndjdhet ar direkt relaterat till vilka forvantningar som personen hade fran
borjan, ndgot som kan variera kraftigt bade utifran individuella och strukturella
faktorer. Forvantningar, behov och réttigheter &r inte heller samma sak, vilket
sammantaget gor ndjdhet till en trubbig indikator for kvalitetskontroll. Det finns ocksa
en risk att fokus hamnar p4 att styra forvéantningar, istillet for att forstd dem och striva
efter att overtrdffa dem. Ett proaktivt kvalitetsarbete skulle stodjas av en tydligare och
mer utvecklad policy kring hur staden ser pa kvalitet.

Forslaget till program beskriver de vésentliga delarna i ett systematiskt
kvalitetsarbete: innovation och larande, planering och mal, uppf6ljning, kontroller och
hantering av brister. Det &r positivt att programmet sé tydligt framhaller vardet av att
lyfta fram och sprida goda exempel, goda resultat och innovation, vilket uppmuntrar
larande, stodjer medarbetares kreativitet och arbetsglddje samt héller fokus pa nytta
och resultat for brukare och invanare.

Hur de olika delarna hénger ihop och &r beroende av varandra skulle kunna
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beskrivas och fortydligas for att ge ett mer konkret stod i det systematiska
kvalitetsarbetet. Vilka metoder, kompetenser och arbetssétt som sedan i
genomforandet leder till ett resultat med god kvalitet 4r en fraga for varje profession,
dér de olika yrkesgruppernas kompetens &r central, s som beskrivs i de
utgdngspunkter som presenteras i forslaget till program for kvalitetsutveckling.

Hagersten-Liljeholmens stadsdelsnamnd

Higersten-Liljeholmens stadsdelsndmnd beslutade vid sitt sammantride den
27 oktober 2016 att godkanna forvaltningens tjansteutlaitande och overlamna
det till kommunstyrelsen som svar pa remissen.

Higersten-Liljeholmens stadsdelsforvaltnings tjansteutldtande daterat den
10 oktober 2016 har i huvudsak f6ljande lydelse.

Forvaltningen stiller sig bakom den nu foéreslagna revideringen av programmet for
kvalitetsutveckling. Forvaltningen delar bilden av att stadens samlade uppfoljningar
visar pa viktiga utvecklingsomrdden som tydligare behdver fokuseras framover.
Forslaget till revidering av Program for kvalitetsutveckling innebér ett tydligare fokus
pa omradena nedan vilket forvaltningen anser ar positivt.
Bemétande, dialog och delaktighet
Det reviderade programmet lyfter fram vikten av bemdtande, delaktighet och dialog
med invanarna. Programmet beskriver att stockholmarna ska ges mojlighet till dialog
om forvantningar och upplevd kvalitet. Varje enhet maste arbeta aktivt med att hitta
former for brukardialog for att utifran denna skapa mojligheter for verksamheten och
brukarna att nd en samstimmighet kring innehéllet i tjansterna.
Chef och medarbetare
Programmet har utvecklat medarbetarnas delaktighet i mal, forvéntat resultat,
arbetssétt och gemensamma véarderingar. Det skapar en tydlighet i organisationen om
vad som ska uppnas och tar tillvara medarbetarnas kunnande. Dialog om mal och
resultat ger mojlighet till avstimning om vilka kvalitetsbrister som finns i
organisationen och vad som behover goras for att forbéttra verksamheterna. Det dr
ocksa en viktig del i styrningen av verksamheten.
Malformulering, 6vergripande uppfoljning och analys
Programmet har fortydligat brukarperspektivet. Analyser av arbetet ska goras utifran
huruvida det leder till en effektiv verksamhet med resultat for brukarna. Det reviderade
programmet trycker pa att all information fran Stadens 6vergripande uppfoljningar
sasom kvalitetsobservation, inspektion och revision ska verksamheterna ta del av och
anvénda i sitt utvecklingsarbete. Forvaltningen instdimmer vidare att det ar viktigt att
fortsétta utveckla metoder for analys och tillvarata resultat for att fortsétta utveckla
verksamheterna.

Forvaltningen anser att det &r positivt att programmet lyfter fram att arbetet med
internkontroll, risk- sarbarhetsanalys och omvérldsbevakning dr viktiga delar i det
systematiska kvalitetsarbetet.
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Hasselby-Vallingby stadsdelsnamnd

Hisselby-Villingby stadsdelsndmnd beslutade vid sitt sammantride den 24
november 2016 att godkénna forvaltningens tjénsteutldtande som sitt svar pa
remissen fran kommunstyrelsen.

Hiisselby-Villingby stadsdelsforvaltnings tjénsteutlatande daterat den 1
november 2016 har i huvudsak f6ljande lydelse.

Forvaltningen r positiv till att programmet fortsatt utgdr en gemensam plattform for
kvalitetsarbetet och dr kopplat till ordinarie styrning, det integrerade styrning och
ledningssystemet (ILS).

Forvaltningen delar SLK:s uppfattning att de i forslaget lyfta punkterna behdver
utvecklas.

Forvaltningen vill sérskilt lyfta utvecklingsomradena analysmetoder, dialog med
medarbetare och stockholmare samt vikten av omvarldsbevakning.

Analys samt att agera pa de resultat som analysen ger &r ett fortsatt
utvecklingsomrade. Forvaltningen har paboérjat ett utvecklingsarbete med
nyckelpersoner for att stdrka dem i analysarbetet.

En konstruktiv dialog och samverkan med medarbetare och stockholmare liksom
en aktiv omvirldsbevakning ar forutséttningar for en verksamhet som utvecklas och
svarar mot de behov som stockholmarna kan forvénta sig. Programmets innehall om
likvérdiga forutsittningar for paverkan &r viktig. Det understryker vikten av att
informationen till stockholmarna ska vara tillgéinglig for alla. Dessutom innebér det att
olika former och metoder for dialog med stockholmarna ska anvéndas.

Forvaltningen kommer utifrén bland annat rapporten Skillnadernas Stockholm och
det lokala utvecklingsprogrammet (LUP) hélla olika dialoger for att fainga invanarnas
synpunkter och idéer. I dialogen med invadnarna maste savél olika funktionsvariationer
som sprakforutséttningar beaktas. Resultatet av dialogerna kommer anvindas i
forvaltningens arbete med verksamhetsutveckling.

Resultaten av stadens kvalitetsobservationer, inspektioner och revisioner ska vara
ett verktyg i kvalitetsarbetet. Forvaltningen har ett pdgédende fordjupningsarbete kring
uppf6ljning och den egna internkontrollen.

Forvaltningen foreslér att stadsdelsnimnden godkanner férvaltningens
tjansteutlatande som sitt svar pa remissen fran kommunstyrelsen.

Kungsholmens stadsdelsnamnd

Kungsholmens stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantréde den 15
november 2016 att besvara remissen med forvaltningens tjansteutlatande.
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Kungsholmens stadsdelsforvaltnings tjdnsteutlatande daterat den 15
november 2016 har i huvudsak foljande lydelse.

Program for kvalitetsutveckling ar ett viktigt dokument da det anger ramarna for ett
langsiktigt och stadsdvergripande kvalitetsarbete.

Programmet tar upp flera viktiga kvalitetsaspekter som ledning och styrning,
struktur for uppfoljning, dialog med brukarna, hur chefer skapar forstaelse och
delaktighet i kvalitetsarbetet, samt olika aspekter pé kvalitetsutveckling.

Samtliga ndmnder och styrelser i staden ska arbeta utifran programmet.
Programmet lyfter dven i olika sammanhang verksamheter som drivs pé entreprenad at
staden, upphandlad verksamhet och enskilt drivna verksamheter, men det framkommer
inte tydligt om de berdrs av delar av programmet eller programmet i sin helhet. Det dr
viktigt att stockholmarna vet vad de kan forvénta sig av den service och de tjanster
som staden levererar. Dirav bor samtlig upphandlad verksamhet omfattas av
programmet alternativt att det tydliggors vilka delar som omfattas.

Gemensamma begrepp

Stadens program for kvalitetsutveckling utgar ifran malstrukturen i stadens styrsystem
ILS (integrerad ledning och styrning) — fran stadens vision till enheternas mal. Ett
program som omfattar alla nivéer i organisationen, att det stills kommungemensamma
krav samt att programmet lyfter en enhetlig begreppsanvéndning ar positivt. Det gor
kvalitetssystemet sammanhéngande och begripligt for chefer och medarbetare.
Uppfoljning, resultat och analys

Forvaltningen héller med om att utvecklingen av kvalitetsarbetet i staden kraver en
strukturerad uppf6ljning. Programmet visar pA kommungemensamma krav som att
stadens kvalitetssystem ska vara sammanhéngande och begripligt for stockholmarna,
mojligt att koppla till stadens styrprocess samt mojliggora jaimforbarhet mellan
namnder och bolagsstyrelser.

Forvaltningen delar dven uppfattningen att det ar viktig med en samlad bedomning
av maluppfyllelse. I dagsldget begrinsas dock en samlad beddmning genom att
maluppfyllelse i huvudsak grundas pa KF:s indikatorer. De flesta indikatorerna
inhdmtar resultat frén stadens brukarundersékningar, vilket ar ett viktigt kvalitetsmatt,
men det finns fler kvalitetsmatt att ta hansyn till som ndmndens egen uppfoljning och
overgripande uppfoljning exempelvis kvalitetsobservation, inspektion och revision.

KF:s indikatorer mojliggor jamforelse mellan nimnder och bolag, men de ger inte
enligt forvaltningen en helhetsbild av en verksamhets kvalitet. De begransningar som
finns i systemet idag forsvarar dessutom analysarbetet i och med att hinsyn inte tas till
den samlade uppfoljningen. For att uppmuntra nimnder och bolag till ett systematiskt
utvecklingsarbete bor det enligt forvaltningen tas hansyn till ndmndernas uppf6ljnings-
och utvecklingsarbete.

Det bor tydliggdras att lagar, regler och nationella kvalitetskrav inte bara pdverkar
utformningen av verksamheterna utan anger forutsdttningarna for dem. Det kan dven
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tydliggdras hur program och riktlinjer ska fungera som stdd for malsystemet.
Forvaltningen &r positiv till att risk- och sarbarhetsanalys (RSA) och intern kontroll
har lyfts in i programmet da det &r en viktig del i det systematiska kvalitetsarbetet. I
sammanhanget bor dven vésentlighet- och riskanalys (VOR) lyftas in. I VOR:en
identifieras de viktigaste processerna/arbetssitten for att uppnéd kommunfullméaktiges
mal for verksamhetsomradena.
Dialog for resultat och delaktighet
Forvaltningen delar uppfattningen att det ar en viktig uppgift for stadens chefer att
skapa forstaelse for vad staden vill uppna genom vision 2040 och forankra
kvalitetsarbetet hos alla medarbetare. Ett ledarskap som bygger pé dialog,
engagemang och nytdnkande ar en viktig del i styrning av verksamheten.
Forvaltningen dr positiv till att kvalitetsgarantierna inte langre ar obligatoriska da
det finns flera sétt att skapa grund for brukardialog, exempelvis genom digitala
kanaler. Att utveckla dialogen med stockholmarna dr nodvéndigt liksom att hitta
former for inflytande och delaktighet. En systematisk hantering av synpunkter och
klagomal ska finnas i alla verksamheter. For att underlétta hanteringen av inkomna
synpunkter och klagomal pa ett systematiskt sitt bor staden ha ett gemensamt IT-
verktyg. Ett sddant verktyg mojliggér dven jamforelser over tid samt jamforelser pa
enhetsniva och mellan bolag och forvaltningar. Kungsholmens stadsdelsforvaltning
har tagit initiativ till en sddan modul i det nya riskhanteringssystemet IA. Det vore
onskvirt om dvriga stadsdelsndmnder ville ansluta sig till systemet.
Kvalitetsutveckling
Inom staden ryms verksamheter av mycket olika karaktér, fran social omsorg till
teknisk infrastruktur vilket beskrivs som en anledning till att de kommungemensamma
delarna i program for kvalitetsutveckling begridnsats. Forvaltningen delar
uppfattningen att ansvaret for att bygga upp och utveckla verksamhetsspecifika
metoder for kvalitetsutveckling ligger pa ndmnder, styrelser och enheter. Det vore
dock bra om krav pa former for systematisk omvérldsbevakning kunde definieras.
Kvalitetsutméarkelsen, méssan om Goda exempel och fornyelsepriset inspirerar till
utveckling genom att enheter kan dela med sig av erfarenheter och arbetssétt som leder
till kvalitetsutveckling. Det gar inte att méta den reella kvaliteten genom en massa
eller ett pris men forvaltningen delar uppfattningen att det &r ett kulturskapande arbete
som skapar engagemang och utveckling.

Norrmalms stadsdelsnamnd

Norrmalms stadsdelsniimnd beslutade vid sitt ssmmantrdde den 27 oktober
2016 att remissen besvaras med forvaltningens tjansteutlétande.

Norrmalms stadsdelsforvaltnings tjinsteutldtande daterat den 10 augusti
2016 har i huvudsak foljande lydelse.
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Forvaltningen delar bilden av stadens samlade uppfoljning som visar
utvecklingsomraden avseende kvalitetsarbetet och revideringen av Program for
kvalitetsutveckling ligger i linje med dessa.

Forvaltningen vill lyfta fram att en styrka med programmet ar att strukturen &r
tydligt kopplad till verksamheternas ordinarie styrning och uppfoljning. Det &r vidare
viktigt att fortsdtta utveckla metoder for analys och tillvarata resultat for att fortsatta
utveckla verksamheterna. Forvaltning ar sarskilt positiv till att programmet lyfter att
kunskapen om vad som leder till forbattringar och resultat for mélgruppen inom
ndmndens olika verksamhetsomraden, ar en forutséttning for att driva ett
framgangsrikt kvalitetsarbete.

Forvaltningen anser att avvikelse- och riskhantering enligt lex Sarah och lex Maria,
trots att dessa begrénsar sig till socialtjdnsten, bor ndmnas i ett program for
kvalitetsutveckling. I dessa béda finns ett absolut brukarfokus och de ar en mycket
viktig del av forvaltningens kvalitetsarbete.

Rinkeby-Kista stadsdelsnamnd

Rinkeby-Kista stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantridde den 27
oktober 2016 att tjansteutldtandet utgdr svar pa remissen.

Rinkeby-Kista stadsdelsforvaltnings tjansteutlatande daterat den 13 oktober
2016 har i huvudsak f6ljande lydelse.

Forvaltningen ar positiv till stadsledningskontorets forslag till reviderat Program for
kvalitetsutveckling och instimmer i att ett systematiskt och kontinuerligt
kvalitetsarbete ar avgérande for verksamheternas utveckling.

Forvaltningen delar uppfattningen att olika former av dialog, bdde med invénare
och med medarbetare, dr grundldggande forutsittningar for verksamheternas
utveckling. Dialog med invanarna r ett prioriterat omrade i det lokala
utvecklingsprogrammet for Rinkeby-Kista, vilket ytterligare starker mojligheten till en
utveckling med invénarna i centrum. Dialog med medarbetarna 6kar engagemang och
dr ett viktigt verktyg for att effektivt anvdnda den kompetens som finns inom
forvaltningen. Forslaget betonar att ledningen pa alla nivaer behdver prioritera det
systematiska kvalitetsarbetet. I det ssmmanhanget vill forvaltningen understryka att
ledningens engagemang i kvalitetsarbetet dr en forutséttning for verksamhetens
utveckling och for medarbetarnas mojlighet till delaktighet och engagemang.

Forvaltningen vill ocksa sérskilt betona vikten av att utveckla arbetet med analys
av mal och resultat som grund for verksamhetens utveckling. Arbetet med att utveckla
metoderna for analys som svarar mot verksamheternas behov stéller stora krav pa
kunskaper om systematiskt kvalitetsarbete. Det vore dérfor till fordel for
kvalitetsutvecklingen om centralt stod i arbetet med att utveckla nya och bittre
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analysmetoder skulle kunna erbjudas forvaltningarna.
Skarpnacks stadsdelsnamnd

Skarpnicks stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantriade den 22
september 2016 att forvaltningens tjdnsteutlatande 6verldmnas som svar pa
remissen.

Skarpnécks stadsdelsforvaltnings tjansteutldtande daterat den 9 augusti 2016
har i huvudsak f6ljande lydelse.

Stadsdelsforvaltningen instimmer med de principer och forslag om dialog mellan

brukare, medarbetare och stockholmare som framgér i det reviderade programmet.
Forvaltningen anser att fordndringarna i det reviderade programmet &r positiva och

bidrar till att fortydliga och utveckla sdvél mélformulering som uppfoljning och

analys. Forvaltningen foreslar att detta tjénsteutlatande 6verldmnas som svar pa

remissen.

Skarholmens stadsdelsnamnd

Skédrholmens stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantriade den 24
november 2016 foljande.
1. Skirholmens stadsdelsndmnd godkénner forvaltningens remissvar.
2. Omedelbar justering.

Skidrholmens stadsdelsforvaltnings tjansteutlatande daterat den 25 oktober
2016 har i huvudsak f6ljande lydelse.

Forvaltningen anser att det 4r bra att kvalitetsprogrammet revideras till att tydligt
anknyta till Vision 2040. Forslaget till revidering av program for kvalitetsutveckling
innebdr ett 4n mer tydligt fokus pa vissa omraden vilket forvaltningen tycker &r bra.

Malstrukturen for programmet utgér fran stadens styrsystem, ILS och vikten av
kontinuerlig uppf6ljning tydliggors. De gemensamma begreppen i styrsystemet
tydliggors ytterligare i syfte att skapa en dn mer tydlig rod trad i kvalitetsprogrammet.
Begreppet enhetens atagande dndras till enhetens mal i enighet med fordndringen i
budget 2016.

Revidering av programmet medfor ett 4n mer tydligt fokus pa uppnatt resultat for
malgruppen vilket forvaltningen anser &r bra. Skdrholmen arbetar sedan tidigare med
resultatbaserad styrning och revidering av programmet anknyter tydligt till
arbetsmetoden.

Programmet anger tydligt att utgangspunkten for kvalitetsarbetet ska utga fran
Stockholmarna, liksom i budgeten ska dialogen med Stockholmarna utvecklas for att
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sakerstélla demokratiska perspektivet.
Spanga-Tensta stadsdelsnamnd

Spanga-Tensta stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantrdde den 27
oktober 2016 att dverldmna forvaltningens tjénsteutlatande till
kommunstyrelsen som svar pé remissen om reviderat program for
kvalitetsutveckling.

Spanga-Tensta stadsdelsforvaltnings tjédnsteutlatande daterat den 3 oktober
2016 har i huvudsak f6ljande lydelse.

Forvaltningen stiller sig positiv till det reviderade programmet for kvalitetsutveckling
och ser att programmet kan vara ett stdd i stadsdelens utvecklingsarbete.

Sodermalms stadsdelsndamnd

Sédermalms stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantrade den 24
november 2016 foljande.
1. Stadsdelsnimnden Gverldmnar forvaltningens tjénsteutlatande till
kommunstyrelsen som svar pé remissen.
2. Beslutet forklaras omedelbart justerat.

Sodermalms stadsdelsforvaltnings tjansteutlatande daterat den 26 oktober
2016 har i huvudsak foljande lydelse.

Forvaltningen &r positiv till det reviderade programmet for kvalitetsutveckling.

Kvalitetsprogrammet stéller vissa grundldggande krav pa nimndernas struktur och
systematiska kvalitetsutvecklingsarbete. Naimnderna kan utéver detta anpassa och
vilja de kvalitetsmetoder som passar respektive verksamhet. Vidare har
kvalitetsprogrammet ett langsiktigt perspektiv och en tydlig koppling till
verksamheternas verksamhetsplaner. Ansvaret for att bygga upp och utveckla
verksamhetsspecifika metoder for kvalitetsutveckling ligger pa nimnder, styrelser och
bolag.

Forvaltningen ar positiv till att programmet tar sin utgangspunkt i krav pa en
gemensam grundlaggande systematik och struktur. Detta ger forutsittningar for en
malmedveten styrning samtidigt som programmet ger utrymme for organisatorisk
anpassning utifran den egna nimndens verksamheter. Forvaltningen ser att
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verksamheterna behdver relevanta tillforlitliga underlag for att genomfora analys som
leder till utveckling. Exempel pé uppfoljningar som anvinds av verksamheterna i
analysarbetet dr brukarundersdkningar, uppfoljning av individinsatser och ekonomisk
uppfoljning. Forvaltningen kommer att stodja enheterna i deras uppf6ljning,
utvirdering och analys, bland annat genom att sammanstilla rapporter och
undersokningar.

Likt tidigare kvalitetsprogram tydliggdrs stadens gemensamma begrepp for
malstrukturen i stadens budget samt hanteringen av synpunkter och klagomal vilket
forvaltningen ar positiv till.

Programmet for kvalitetsutveckling géller 4ven den verksamhet som &r upphandlad
och drivs pa entreprenad. Har avses till exempel vard- och omsorgsboenden,
parkskotsel med mera. Den upphandlande verksamhetens utforande regleras i avtal
mellan staden och entreprendren. I arbetet med upphandling och avtal ar det darfor
viktigt att kvaliteten pa den verksamhet som upphandlats regleras i avtalet. For att
uppfylla stadens vision och programmet for kvalitet dr det ocksa viktigt att det vid
utformandet av forfragningsunderlaget tydligt klargors vilka krav staden har med
avseende pé kvalitet i utforandet av den upphandlande tjansten. Det kan vara fraga om
hur avtalet och utférandet av tjansten ska f6ljas upp och utvecklas, att rutiner for
klagomalshantering finns, att lagstadgade rapporteringsskyldigheter sdsom lex-Sarah
iakttas av den som driver verksamheten.

Forvaltningen dverlamnar forvaltningens tjdnsteutldtande som svar pa remissen.

Alvsjo stadsdelsnamnd

Alvsjé stadsdelsnimnd beslutade vid sitt ssmmantride den 20 oktober 2016
att dverldmna tjénsteutldtandet som svar pa remissen.

Alvsjo stadsdelsforvaltnings tjinsteutlatande daterat den 14 september 2016
har i huvudsak f6ljande lydelse.

Stadsdelsforvaltningen ar positiv till det forslagna reviderade programmet. Att lyfta
upp dialog om mal och resultat med stadens medarbetare samt med stockholmarna for
att forbattra deras mojligheter menar forvaltningen skulle forstirka forvaltningens
kvalitetsarbete och ndgot som ligger vil i linje med stadens 6vriga arbete och
overgripande vision. Forvaltningen ser dven mdjligheter att utveckla kvaliteten genom
att lagga sirskild vikt pa att utveckla arbetet med uppfoljning och fordjupad analys.

I reviderade programmet lyfts dven systematisk omvirldsbevakning upp som en
viktig del i ett strategiskt kvalitetsarbete. Forvaltningen arbetar redan med detta men
kan utveckla arbetet och ser fordelar med att ta del av ldrande exempel av systematisk
omviarldsbevakning i staden.

For att forankra det reviderade programmet for kvalitetsutveckling hos stadens
samtliga nimnder och styrelser ar det viktigt att den interna kommunikationen om det
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reviderade programmet planeras och genomfors pa ett strukturerat sitt.
Ostermalms stadsdelsnamnd

Ostermalms stadsdelsnimnd beslutade vid sitt ssmmantride den 24
november 2016 foljande.

1. Stadsdelsndmnden &verldmnar forvaltningens tjdnsteutlatande till
kommunstyrelsen som svar pé remissen.
2. Omedelbar justering.

Ostermalms stadsdelsforvaltnings tjinsteutlitande daterat den 24 november
2016 har i huvudsak f6ljande lydelse.

Forvaltningen ser positivt pa forslaget till revidering av stadens kvalitetsprogram.
Aven styrdokument behdver regelbundet utvirderas och aktualiseras, som en del i
arbetet med stindiga forbattringar.

Forandringar avseende gemensamma begrepp

Nar det giller stadsgemensamma begrepp innehaller forslaget till reviderat program
smérre fordndringar, sdsom att enheterna ska konkretisera nimndens mal genom egna
mal i enhetens verksamhetsplan. I gidllande program anvinds begreppet “enhetens
ataganden”. Enhetens mal framstér i sammanhanget som ett tydligare och mer
andamalsenligt begrepp.

Under rubriken ”Dialogen med stockholmarna och brukarna”, i det reviderade
programmet, star “att anvinda sig av kvalitetsgarantier for information &r ett av flera
sdtt for att skapa en grund for brukardialog”. En dppning som forvaltningen
vilkomnar. Av géllande program framgar att kvalitetsgarantier ska formuleras, for att
beskriva vad varje enhet atar sig gentemot stockholmarna.

Ett avsnitt i det reviderade programmet har rubriken “Intern kontroll samt risk- och
sarbarhetsanalys”, detta foranleder en viss forvirring. Intern kontroll lyfts fram som en
viktig del av det systematiska kvalitetsarbetet pa ett tydligare sétt dn tidigare, vilket i
sig dr positivt. Stadens arbete med intern kontroll utgar dock fran vésentlighets- och
riskanalyser. Nimndernas internkontrollplan beslutas i samband med, och redovisas
som en bilaga till, verksamhetsplanen. Risk- och sérbarhetsanalyser (RSA) ddremot &r
ett satt att identifiera formagan att uppréatthalla samhéllsviktiga verksamheter vid
allvarliga och extraordinira hdandelser. Arbetet med krisberedskap har darmed inte
samma tydliga baring pa kvalitetsutvecklingsarbetet. Forvaltningen vet inte om detta
ska ldsas som en sammanblandning av begreppen eller en missuppfattning, och
foreslar dérfor att avsnittet om intern kontroll fortydligas.

Forandringar utifran identifierade utvecklingsomraden
Forvaltningen delar bedémningen att de utvecklingsomraden som remissen pekar pa ér
viktiga att prioritera for att kvalitetsarbetet ska vidareutvecklas. Framforallt ser
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forvaltningen positivt pa att vikten av utvecklade analysmetoder och dialoger for
resultat betonas. Struktur och systematik for resultatdialoger mellan olika
organisatoriska nivaer ar nadgot som behdver forstirkas, och som forvaltningen girna
ser att stadsledningskontoret bidrar med radd och rekommendationer om.

Ett annat utvecklingsomréde som lyfts fram i det reviderade programmet &r
omvérldsbevakning. Namnder och styrelser ska ha former for att systematiskt jimfora
de egna resultaten med likande verksamheter, for att hitta effektiva metoder att arbeta
efter. Forvaltningen instdmmer i att detta ar viktigt, och foreslar darfor att staden
underldtta arbetet genom att delta mer aktivt i nationella satsningar. En mdjlighet &r
SKL:s jamforelseprojekt Kommunens Kvalitet i Korthet, som pagatt sedan ar 2006,
dér ndrmare 250 av landets kommuner numera deltar. Staden skulle ocksé kunna
uppmuntra verksamheterna att redovisa sina fler resultat i kommun- och
landstingsdatabasen, Kolada, for att pa sé vis underlitta jamforelser och hitta goda
exempel, dven utanfor staden.

Aven avsnittet ”Innovation och fornyelse” ir nytt i det reviderade programmet. Ett
utvecklingsomrade som forvaltningen ser som mycket angeldget. Stadens
innovationsstrategi dr ténkt att utgora en grund for arbetet. Innovation, nytdnkande och
verksamhetsutveckling framhélls som béarande delar i verksamheterna och samarbete
med forskning som ett omrade som é&r viktigt for att utveckla kvaliteten.

Slutsats

Forvaltningen anser att det dr bra att det reviderade programmet i huvudsak behaller
och vidareutvecklar etablerade stadsgemensamma begrepp och processer. De
utvecklingsomraden som listas i remissen ar angelédgna och forslaget till reviderat
program for kvalitetsarbete innebér ett tydligare fokus pa dessa. Forvaltningen anser
darfor att det reviderade programmet kan utgdra ett stod i stadsdelens
utvecklingsarbete.

Stockholms Stadshus AB

Stockholms Stadshus AB:s yttrande daterat den 23 november 2016 har i
huvudsak f6ljande lydelse.

Underremiss
AB Familjebostiders remissvar har i huvudsak foljande lydelse:
Familjebostéders konstaterar att programmet 4r i linje med bolagets arbetssétt och
maélséttningar och stéller sig positiva till programmet.
Micasa Fastigheter i Stockholm AB:s remissvar har i huvudsak foljande lydelse:
I stadens samlade uppf6ljning av kvalitetsarbetet har en rad utvecklingsomraden lyfts
fram som innebdr att ett tydligare fokus ska dgnas mélformulering, analysmetoder,
ledarskap for delaktighet och ldrande, dialog om maél och resultat, tillvaratagande av
medarbetarnas kunnande samt systematisk omvérldsbevakning.

Micasa Fastigheter ser positivt pa det foreslagna programmet for
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kvalitetsutveckling.

Skolfastigheter i Stockholm AB:s (SISAB) remissvar har i huvudsak foljande
lydelse:

Som beskrivs i revidering av Program for kvalitetsarbete &r en integrering av
kvalitetsarbetet i budgetprocessen och verksamhetsplaner av storsta vikt. Detta ger
mojligheter till ett genomarbetat och systematiskt arbetssétt i att folja upp bolagets mal
och resultat for bolaget.

I chefsrollen ingér att forklara for medarbetare uppsatta mal och resultat samt
koppla det till bolagets utvecklingsarbete. Framgéngsfaktorer for detta ir dialog,
tydlighet, delaktighet och ett stindigt larande. Detta ansvar ar en del i bolagets
utveckling i ledarskap.

I samband med revidering av Program for kvalitetsutveckling och texter om
medborgarperspektivet vill bolaget lyfta fram att FN:s barnkonvention, med
utgangspunkt fran barnens bésta och barnens behov, ska vara utgdngspunkt i de
sammanhang dér barn berdrs.

I stadens arbete med att sprida och tillvarata goda exempel for ett utvecklande och
larande valkomnar bolaget att stadens Goda exempelmassa kommer fortsitta att vara
ett forum. Dér ges mojlighet for stadens verksamheter att presentera intressanta och
larande aktiviteter for varandra. Detta tillfdlle ger stadens verksamheter en mojlighet
att pa ett enkelt satt att dela med sig av sin verksamhetsutveckling.

Stockholm Vatten Holding AB:s remissvar har i huvudsak foljande lydelse:
Forslaget ger en bra dvergripande beskrivning av stadens kvalitetsarbete som ger
struktur och inriktning for arbetet i stadens olika verksamheter. Det ar viktigt med
struktur och form, men den stora utmaningen ar att det blir en integrerad del av den
dagliga verksamheten. Da ar det viktigt att inte skapa for komplicerade och
administrativt tunga processer som kan fa motsatt effekt och bli allt for
resurskrdvande. Enkla och vil genomténkta processer och stod tillsammans med
byggande av en kultur for stindig forbéttring &r forutsittningar for ett bra resultat.
AB Stokabs remissvar har i huvudsak foljande lydelse:

Stokab har under manga ar arbetat med kvalitet i fokus och strévat efter stindiga
forbattringar. Utifrén dgardirektiv och utifrén ett malmedvetet arbete med ett aktivt
kundfokus ges samtliga medarbetare mdjligheter att bidra och paverka utvecklingen av
verksamheten. Dialogen med Stokabs kunder har &ver tid utvecklats och ar en central
del i Stokabs kvalitetsarbete.

Kwvalitetsarbete handlar pa Stokab om sévil forbéttrade processer och rutiner som
dialog, bemotande och foretagskultur. Kvalitetsarbetet dr vil forankrat i organisationen
och sker resultatinriktat och systematiskt.

Stockholm Stads Parkerings AB:s remissvar har i huvudsak foljande lydelse:
Bolaget ar positivt till en fortsatt utvecklad struktur, uppf6ljning och analys for att
fraimja kvalitetsarbete inom staden. Arbetet med kvalitetsutveckling behdver ske
systematiskt och langsiktigt och utgé fran verksamhetens verksamhetsplaner.

Bolaget anser att det ar positivt att vissa grundldggande krav pa struktur stélls men
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att verksamheterna utdver detta kan anpassa och vilja de kvalitetsmetoder som passar
respektive verksamhet bést.

Stockholm Globe Arena Fastigheter AB:s remissvar har i huvudsak foljande
lydelse:

Den foreslagna revideringen av Program for kvalitetstutveckling beskrivs inriktningen
och de gemensamma ramar som ska gélla for stadens kvalitetsarbete. Revideringen av
programmet utgar fran ett antal gemensamma och grundlaggande krav pé struktur och
systematik géllande kvalitetsutvecklingsarbetet. Déarutover ges bolag och nimnder
mojligheten att sjélva anpassa och vélja de kvalitetsmetoder som passar bast. Detta
upplagg ser SGA Fastigheter positivt pa da det ger mojlighet att fa ett anpassat
kvalitetsarbete som lattare kan integreras i bolagens och ndmndernas 6vriga
styrdokument, exempelvis i verksamhetsplanen. De gemensamma begreppen
uppskattas ocksa. SGA Fastigheter foreslar att den foreslagna revideringen av Program
for kvalitetsutveckling godkénns.

Stockholm Business Region AB:s (SBR) remissvar har i huvudsak foljande lydelse:
Stadens program for kvalitetsutveckling utgar fran malstrukturens i stadens
styrsystem, ILS (integrerad ledning och styrning) - frdn stadens vision till enheternas
mal.

I syfte att stirka SBRs systematiska och langsiktiga kvalitetsutveckling samt att
tillvara medarbetarnas kunnande och deras mojlighet och forutséttningar att kunna och
fa ta ansvar har SBR, inom verksamheten, vidareutvecklat stadens styrsystem. I
samband med detta har strukturerade dialoger kring mal och resultat genomforts.
Arbetet ska bidra till att utveckla ett kontinuerligt lirande i verksamheten och
implementeras i SBRs verksamhetsplan 2017.

Vidare har en koncerngemensam grupp for omvarldsbevakning bildats, vilken har
till uppgift att I6pande férse SBR med information om forédndringar i omvérlden sa att
verksamheten &r bittre rustad och har en beredskap for framtiden. Handelser, trender,
varderingar, forskning och utveckling m.m. foljs lopande och distribueras ménatligen
till samtliga medarbetare inom SBR.

SBR anser att stadsledningskontorets forslag till revidering av program for
kvalitetsutveckling ligger i linje med stadens Vision 2040 — En stad for alla och ser
positivt pa forslaget till reviderat program och har inget 6vrigt att anfora.

Koncernledningens synpunkter
Koncernledningen och bolagen &r generellt positiva till ett fortsatt malinriktat och
systematiskt kvalitetsarbete for att uppna dnskade resultat i verksamheterna. Arbetet
med kvalitetsutveckling behover ske systematiskt och langsiktigt, vilket d&r nagot som
sker hos manga av bolagen idag. Det &r av stor vikt att respektive bolag dven
fortsattningsvis har radighet 6ver utformningen av styrningen pé avdelnings-
/enhetsniva, da stadens bolag omfattar mycket varierande verksamheter. Det dr dven
viktigt med en flexibilitet i programmet sd att verksamheterna kan vélja niva utifran
deras behov och inriktning.

Forslaget som innebér ett tydligare fokus pé ett antal omraden ar positivt, ddremot
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vill koncernledningen lyfta behovet att ett tydliggdrande i innehéll av de olika
omrédena. Detta for att ge verksamheterna ett battre stod och pa s sétt uppna resultat
och kvalitetsutveckling. Déremot &r balansen mellan styrning, i och med tydligare
beskrivningar och anvisningar, och flexibilitet for bolagen viktig for att uppné goda
resultat.

Arbetet med ett ytterligare fokus pa uppfoljning och metoder for analyser ser
koncernledningen positivt pd och som en viktig del i arbetet med kvalitetsutveckling.
Aven bra med strukturerade dialoger kring mél och resultat, omvirldsbevakning och
utbyte av goda exempel for ett utvecklande och larande i verksamheterna och skapa
kvalitet for kunden.

Skillnader kvarstar avseende begreppsstrukturen i forhallande till bolagen, vilket
dven Stockholm Vatten lyfter fram i sitt svar. Begreppet enhet ar otydligt, vilket gor
att det skapas oklarheter avseende vad som avses, ar det enheter pa forvaltningar,
bolagen eller bade och, t.ex. enheternas mal och enhetsniva. Koncernledningen vill
fortydliga att den hinvisning Stockholm Vatten gor till terminologi som anvands i
projektet GeOrg inte bor vara vigledande, da projektet inte 4r beslutat. Fortydligande
bor dven ske kring de avsnitt som hénvisar till nimnder, om det &r bdda ndmnder och
bolagsstyrelser som avses eller enbart nimnder.
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Bilaga 1
Reservationer m.m.

Aldrenimnden

Sdrskilt uttalande gjordes av Sofia Modigh (KD), Dennis Wedin m.fl. (alla M)
och Niklas Kaillberg (L) enligt féljande.

Program for kvalitetsutveckling beskriver hur stadens verksamheter arbetar med
kvalitetsutveckling och att det pagar ett standigt kvalitetsutvecklingsarbete i stadens
ndmnder. Den foreslagna revideringen - som beslutades om i samband med budget
2016 - anpassar programmet till vision 2040 — En stad for alla.

Aldreforvaltningen stiller sig positivt till den foreslagna revideringen, med fokus
pa att mal och resultat ska foljas upp och kvalitetssékras genom strukturerade dialoger
och handlingsplaner och att det forebyggande arbetet lyfts genom att risk- och
sarbarhetsanalys framover foreslas ingé i programmet. Aldreforvaltningen énskar gora
tilldgget att dven vdsentlighets- och riskanalys bor omndmnas.

Arendet visar aterigen med all dnskvird tydlighet att kvalitet - med en stindigt
pagaende kvalitetsutveckling och kvalitetssakring - ar den viktigaste parametern i
diskussionen om vad som gor en viss verksamhet inom dldreomsorgen till en bra eller
mindre lyckad verksamhet. Kvalitet och inget annat dr avgérande. Daliga
verksamheter ska kunna véljas bort till forman for bra sddana.

I en diskussion om bra dldreomsorg ar driftformen ovisentlig.

Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsnimnd

Reservation anfordes av Gustav Johansson, Henrik Virro, Erika Wing, Jonas
Nilsson, Kristiina Katajikko(alla M) enligt foljande.

Att i huvudsak godkénna forvaltningens forslag

Att utdver detta anfora
Att ha verktyg for att pa effektiva och korrekta sétt kunna méita och jamfora kvaliteten
i verksambheter ar av yttersta vikt vid beslutsfattande. Det reviderade programmet for
kvalitetsutveckling innehaller flera bra delar som 6kar mojligheterna till detta. Dock
saknas effektiva sétt att méta kvaliteten nér verksamheter drivs av olika utférare. Vi
vet fran mingder av forskning, inte minst den som i ar gav upphov till Sveriges
riksbanks pris i ekonomisk vetenskap till Alfred Nobels minne, att konkurrens i de
allra flesta fall ger upphov till béttre kvalitet och nya innovationer. Det ger en
utmaning i att kunna jimfora de verksamheter som drivs pé entreprenad med varandra
och med de som drivs av stadsdelen sjilv.

P& namnden for en manads sedan sag vi problematiken med detta i Hogdalens
Vard- och omsorgsboende. Verksamheten var vl fungerande med hog kvalitet nér den
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drevs pa entreprenad. Niar den sedan aterkommunaliserades hette det direkt att det nu
inte gick att jadmfora tid efter aterkommunaliserandet med tiden innan.

For att uppné hogsta mojliga kvalitet med sa lite skattepengar som mojligt maste
forvaltningarna bli béttre pa att med entreprendrer skriva avtal som dkar
jamforbarheten. Dessutom méste det tas fram béttre verktyg for jamforelse nér
verksambheter drivs av olika utforare.
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