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Program fér kvalitetsutveckling i Stockholms Stad.
Svar pa remiss.

Forslag till beslut

1. Fastighetsndmnden aberopar kontorets tjdnsteutlatande som svar pa remissen.

2. Arendet forklaras omedelbart justerat.

Ingrid Gyllfors

T.f. forvaltningschef
Pontus Werlinder
Stabschef

Sammanfattning

Kommunstyrelsen har remitterat stadsledningskontorets forslag till program for
kvalitetsutveckling till 24 av stadens facknédmnder och stadsdelsndmnder, dédribland
fastighetsndmnden for yttrande senast den 30 november 2011.

Stadens kvalitetsarbete har utvecklats sedan 1999 och &r nu integrerat med stadens
styrsystem (ILS). Begreppen i malstrukturen har till viss del dndrats och foljer nu helt
begreppen i ILS. Aven stadens Vision 2030 har sjosatts, dir kvalitetsarbetet ir en birande
del. Dérfor har Stadsledningskontoret tagit fram ett program for kvalitetsutveckling.

Bilaga: Remissen om program for kvalitetsutveckling i Stockholms Stad
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Programmet beskriver bland annat krav pa kommungemensamma delar samt
verksamhetsanpassade system. Bland de kommungemensamma kraven finns ett antal
moment som aldggs varje enhet att faststélla, bland annat dtaganden och kvalitetsgarantier
for verksamhetens brukare. Programmet lyfter ocksa fram betydelsen av kvalitets-
utmaérkelsen och fornyelsepriset. Kontoret &r i stort positivt till ett gemensamt program
for kvalitetsutveckling i staden, men stiller sig mycket tveksam till de kommun-
gemensamma kraven som till vissa delar inte dr lampliga att applicera pa namnder med
férre ansvarsomraden, ddribland fastighetsndmnden.

Beredning

Kommunstyrelsen har remitterat stadsledningskontorets forslag till 24 av stadens
fackndmnder och stadsdelsndmnder, diribland fastighetsndmnden for yttrande senast den
30 november 2011. Arendet har beretts inom fastighetsdirektdrens stab.

Remissen

Arendets synpunkter och férslag

Nedan foljer en sammanfattning av drendets synpunkter och forslag (hela remissen
bifogas som bilaga).

Krav pia kommungemensamma delar och verksamhetsanpassade kvalitetssystem
Programmet har 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 mojlighet till méngfald och nyténkande i kvalitets-
utveckling.

Inom staden ryms verksamheter av mycket olika karaktér, allt frén social omsorg till
teknisk infrastruktur. Kvalitetssystem maste utformas och anpassas efter verksamheternas
olika fOrutséttningar. Sddant som paverkar utformningen kan vara lagar, regler, nationella
kvalitetskrav verksamhetens karaktér och processer.

I programmet for kvalitetssystem i Stockholms stad faststélls ett antal kommun-
gemensamma krav som maste stéllas for att gora kvalitetsarbetet sammanhéngande,
jamforbart mellan nimnder och bolagsstyrelser samt majligt att koppla till stadens
styrprocess (ILS).

Bland dessa kommungemensamma krav finns bland annat krav pd att samtliga enheter:

e Utarbetar ataganden utifran de nimndspecifika mélen

e Formulerar forvéntat resultat utifran sina ataganden, med fokus pa brukarna
e Beskriver arbetssitt for att sdkerstélla att atgdrderna uppfylls

e Beskriver hur de anvénder sina resurser for att uppna resultat

e Beskriver hur de avser att f6lja upp verksamheten

e Beskriver sitt system for hantering av synpunkter och klagomal

2(5) Dokument1



2011-11-01

TJANSTEUTLATANDE
DNR 1.6-411/2011

e Beskriver hur de systematiskt kommer att utveckla verksamheten utifrén analys
av uppnéddda resultat

e Utarbetar kvalitetsgarantier for verksamhetens brukare

e  Visar upp goda exempel frén sin verksamhet och aktivt sdker och tar tillvara goda
exempel frén andra verksamheter

Dialog och samverkan for delaktighet

Ett ledarskap som bygger pa dialog och samverkan &r en viktig forutséttning for styrning
av verksamheten. Genom en aktiv och strukturerad dialog med invénarna kan forvént-
ningar pa verksamheten fangas upp. I dialogen mellan nimnd, forvaltningsledning,
respektive styrelse och bolagsledning och verksamheten kan en meningsfull diskussion
foras om atagandets kvalitet och arbetssittet i forhallande till de resurser verksamheten
forfogar over.

Kvalitetsgarantier

I kvalitetsgarantier beskrivs vad varje enhet atar sig mot Stockholmarna. Genom
kvalitetsgarantierna underléttas dialogen med brukarna/kunderna om forvéntningar,
upplevd kvalitet och resultat. Kvalitetsgarantierna beslutas tillsammans med enhetens
verksamhetsplan.

Synpunkts- och klagomalshantering

Kravet pd systematisk hantering av inkomna synpunkter och klagomal géller. En
systematisk hantering och synpunkter och klagomaél stirker medborgarperspektivet i
verksamheterna. Varje nimnd/styrelse har ansvar for att f6lja upp synpunkter och
klagomal frén stockholmarna.

Stadens kvalitetsutmiirkelse

Kvalitetsutmaérkelsen ska fortsdtta att vara en stimulans och uppmuntran f6r verksam-
heterna att utveckla sin kvalitet. Utmérkelsen ger samtidigt staden mojlighet att lyfta fram
och sprida kunskaper om goda forebilder. Kvalitetsutmirkelsen ska utvirderas och
uppdateras efter varje utmirkelseprocess.

Fornyelsepriset

Att frimja innovativa miljoer dér nya produkter, tjédnster och arbetssitt kan utvecklas &r
en angeldgen uppgift for varje ledare i staden. Det &r ocksé ett viktigt steg mot en stad i
virldsklass. Ar 2010 instiftades fornyelsepriset. Staden vill med detta pris ta ett steg till
och forutom att belona det systematiska kvalitetsarbetet genom Kvalitetsutméarkelsen,
sdrskilt belona fornyelse och nytdnkande.

Goda exempel ska spridas

Goda exempel ska spridas och tillvaratas. Det dr resurseffektivt och ligger i invénarnas
intresse. Varje nimnd/styrelse har ett ansvar att finna former bade for att visa upp goda
exempel och for att aktivt soka och ldra av goda exempel i andra verksamheter. Nimnder
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och styrelser som i indikatorer, brukarundersékningar och genom andra uppfoljnings-
parametrar visar pa stora fordndringar i positiv riktning ska pé olika sétt lyfta fram och
visa upp sina forbéattringar s att andra ndmnder och styrelser kan ta del av och lira av de
goda resultaten.

Vilka berors av program for kvalitetsutveckling?

Samtliga ndmnder och styrelser i staden ska arbeta efter det foreslagna programmet.

Att finna former for en fortsatt kvalitetsutveckling i de egna verksamheterna ar en
huvuduppgift for stadens ndmnder och bolagsstyrelser. Arbetet involverar samtliga
beslutsnivaer i staden. Namndens och forvaltningsledningens, respektive styrelsens och
bolagsledningens engagemang ar grunden for all kvalitetsutveckling. Forvaltningschefen
har ansvar for att kvalitetsarbete drivs i enlighet med stadens program for kvalitets-
utveckling. Cheferna pa de olika nivaerna i ndmnderna och bolagsstyrelserna har ansvar
for att kvalitetsarbetet utgor en integrerad del av verksamheten.

Enheten konkretiserar ndimndens respektive styrelsens mal genom att formulera egna
ataganden. Enheten redovisar arbetssitt som sékerstiller ett effektivt resursutnyttjande
och sékrar kvaliteten i tjdnsterna. Enheterna utformar kvalitetsgarantier dér det beskrivs
vad varje enhet atar sig gentemot Stockholmarna.

Kontorets synpunkter

Overgripande

Kontoret uppskattar ett gemensamt dokument {or kvalitetsutveckling staden.
Overgripande ir kontoret positivt instilld till innehéllet i forslaget. Det ér bra med ett
kvalitetssystem som utgar fran stadens I&ngsiktiga vision och &r anpassat efter de senaste
arens utveckling av arbetet med stadens integrerade ledningssystem (ILS).

Fornyelsepriset

Kontoret tycker inrdttandet av fornyelsepriset ér bra. Kontoret anser att det &r ett sddant
pris som medborgarna till stor del uppfattar som en utveckling av stadens kvalitetsarbete,
snarare dn det ocksd sa viktiga arbetet med dokumentation, planering och uppfdljning
som stadens kvalitetsutmérkelse premierar. Dérfor ar det viktigt att fornyelseprisets roll
slés fast i programmet for kvalitetsutveckling.

Goda exempel ska spridas

Att goda exempel ska spridas och tillvaratas ser kontoret som en mycket viktig del for att
utnyttja varandras framgingar inom staden. Att ansvaret for detta ligger pa respektive
ndmnd &r naturligt, &ven om ett bra verktyg skulle vara fler former av nitverk och dialog
forvaltningar emellan vilket gdrna Stadsledningskontoret kan ta initiativ till.

De kommungemensamma kraven

Trots att det star angivet i programmet att “kvalitetssystem maste utformas och anpassas
efter verksamheternas olika forutsattningar” anser inte kontoret att de kommun-
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gemensamma kraven r tillimpbara pa samtliga ndmnder. Dessa krav &r i forsta hand
inriktade mot stadsdelsndmnder med flera ansvarsomraden och ett flertal olika
verksamheter.

Vid fastighetskontoret finns e#f huvudsakligt verksamhetsomrade (fastighetsforvaltning).
De enheter som finns vid kontoret ar att betrakta som administrativa funktioner emedan
alla delar av organisationen dndé arbetar inom samma verksamhetsomrade. Att darfor
stdlla kommungemensamma krav pa enhetsnivé dr orimligt. Exempelvis riacker det med
ett system for hantering av synpunkter och klagomal avseende hela nimnden. Att uppritta
kvalitetsgarantier vad varje enhet atar sig mot Stockholmarna blir i det ndrmaste omajligt.

Kontoret har hittills inte faststéllt ndgra ataganden dé mal, aktiviteter och indikatorer
fungerar bra som verktyg for mélséttning och styrning av verksamheten. Vidare omnidmns
“brukare” och ”medborgare” pé flera stillen 1 programmet. Fastighetskontoret &r framst
en fastighetsforvaltande organisation med kunder. Staden har ett avkastningskrav pa
fastighetsndmnden, som i sin tur pa affirsméassiga grunder upprattar avtal med
skyldigheter och ataganden gentemot kunderna. Denna affédrsméssiga relation maste
beaktas vid framtagande av detaljerade krav pa hur verksamheten ska styras.

For fastighetsndmndens del &r viktiga hornstenar i kvalitetsarbetet bland annat hur kunden
mottas, hur forhandlingar sker, hur leverantorer upphandlas och hur underhalls- och
investeringsprojekt ska genomforas. For att sakerstélla kvaliteten i fastighetsndmndens
arbete kommer kontoret darfor under 2012 att pdbdrja arbetet med kvalitetsarbete infor
certifiering enligt standarden [SO.

Slut
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