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Sammanfattning

I Stadsledningskontorets (SLK) forslag till Program for Kvalitetsutveckling
beskrivs inriktningen och de gemensamma ramar som géller for stadens
kvalitetsarbete. Forslaget dr en uppdatering och revidering av befintliga drenden
for stadens kvalitetsarbete. Remiss har tillsidnts samtliga stadsdels- och
fackndmnder f6r svar senast den 30 november 2011.

Stadens kvalitetsarbete har utvecklats sedan 1999 och ar nu integrerat med stadens
styrsystem (ILS). Begreppen i malstrukturen har sedan 1999 till viss del dndrats
och f6ljer nu helt begreppen 1 ILS. Stockholms stad har genom Vision 2030
tydliggjort stadens langsiktiga ambitioner och strdvanden - en stad i virldsklass.
Kvalitetsarbetet dr en birande del 1 intentionerna i stadens vision.

Stadens kvalitetsgarantier och synpunkts- och klagomalshantering anses vara
viktiga for den invanarndra relationen. Stadens kvalitetsutmirkelse ska dven
framover vara en stimulans och uppmuntran for enheternas arbete med att utveckla
kvaliteten i1 verksamheterna.
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SLK anser i sitt forslag att arbetet med att formulera dtaganden behover utvecklas
och att en storre vikt ska ldggas pa forvintat resultat och analys for stindig
forbattring. Former for dialogen med stockholmarna om behov, forvéntningar och
resultat ska utvecklas. Ett lyckat kvalitetsarbete forutsitter ocksa att alla
medarbetare dr engagerade och ges forutséttningar att vara delaktiga i
utvecklingsarbetet. Goda exempel pa verksamhetsutveckling ska systematiskt
spridas och tillvaratas.

Arendets beredning
Arendet har beretts inom stadsdelsdirektorens stab.

Remissen

Kommunstyrelsen 1 Stockholms stad har remitterat forslaget till samtliga fack- och
stadsdelsndmnder samt Stadshus AB. Remissen ska besvaras senast den 30
november 2011.

Bakgrund

Enligt budget 2011 — 2013 har stadsledningskontoret under 2011 i uppdrag att
utvdrdera och utveckla stadens kvalitetsstrategi. Idag finns det tva drenden om
stadens kvalitetsarbete “Forslag till strategi for kvalitetsutveckling i Stockholms
stad (Dnr 271/99)” och “Fortsatt inriktning av stadens kvalitetsarbete samt
Stockholms stads kvalitetsutmérkelse fr.o.m. ar 2004 (Dnr 306-3951/2003)”.

SLK konstaterar att de arliga analyserna av nimndernas verksamhetsberéttelser,
erfarenheterna fran arbetet med stadens kvalitetsutmirkelse samt utviarderingarna
av enheternas bidrag till kvalitetsutmérkelsen har visat pa utvecklingsbehov for att
starka kvalitet och resultat i verksamheterna.

Syftet med detta forslag till program &r att sdkerstélla att stadens verksamheter
systematiskt och strukturerat arbetar med utveckling och forbéttring av sin
verksamhet. I centrum for varje medarbetares arbete star stadens invénare och deras
ratt till en effektiv och kvalitativt god service. Programmet har sin utgangspunkt i
systematik och struktur med vissa kommungemensamma krav for nimndernas och
enheternas kvalitetsarbete. Kvalitetsstrategin ska vara integrerad med malstrukturen i
stadens styrsystem ILS (integrerad ledning och styrning) — fran stadens vision till
enheternas egna ataganden.

Arendet

Staden har flera ganger beldnats for sitt utvecklingsarbete och 2009 erholl staden
utmarkelsen Sveriges kvalitetskommun. Uppmairksamheten visar att staden ar pa
ratt viag 1 arbetet med att utveckla kvaliteten 1 verksamheterna. Det nu foreslagna
programmet for kvalitetsutveckling &r tankt att fullfolja intentionerna 1 tidigare
strategier.

Program fér kvalitetsutveckling i Stockholms stad Dnr 009-1322/2011

SID 2 (6)



TJANSTEUTLATANDE
DNR 2011-539-1.5.1.

I Program for kvalitetsutveckling anges inriktning for och syfte med stadens
kvalitetsarbete, vilket ska vara att sékerstélla ett systematiskt och strukturerat
arbetsétt for att fa till stdnd en stdndig utveckling och forbattring av stadens
verksamheter. Genom ett systematiskt kvalitetsarbete ska utifran givna resurser,
storsta mojliga nytta i forhéllande till forvintat relevant resultat, astadkommas for
stockholmarna. Utmaningen ar att skapa en resultatkultur dir varje medarbetares
handling styrs utifran vilket resultat den ska leda till for stockholmarna. Det dr av
stor vikt att varje medarbetare ser sin del i helheten och ges mojlighet till
inflytande och delaktighet {for att kunna ta ansvar for utvecklingen av kvaliteten
inom sitt omrade.

Stadens kvalitetsstrategi ska vara integrerad med malstrukturen i stadens
integrerade styrsystem (ILS). Det kommungemensamma ansvaret &r att géra
kvalitetsarbetet sammanhéngande och begripligt for medborgarna samt att gora
den uppnédda kvaliteten jamforbar mellan nimnder och bolagsstyrelser.

Forslaget till Program for kvalitetsutveckling innehaller en tydlig struktur for hur
enheterna ska beskriva sina ataganden med utgdngspunkt i de ndimndspecifika
mélen. Samtliga enheter inom staden ska utarbeta dtaganden. SLK understryker att
atagandena ska vara tydliga, finga syftet med verksamheten och fokusera pé
visentliga kvalitetsaspekter i relation till det forvantade resultatet samt vara
uppfoljningsbara. Till dtagandet kopplas forvintat resultat, arbetssétt, resurser,
uppfoljning, hantering av synpunkter och klagomal samt utveckling. For att na
framgang med forbattringsarbetet betonas chefernas ansvar att gora detta arbete ként
och forankra arbetssittet hos medarbetarna. Kvalitetsutmérkelsen ska fortsétta att vara
en stimulans och uppmuntran for verksamheterna att utveckla sin kvalitet.

Némndernas verksamhetsberittelser och utvirderingarna av enheternas bidrag till
kvalitetsutméarkelsen mm har visat pa utvecklingsbehov vilka staden framover
behover fokusera pd for att ytterligare forbattra kvaliteten och né forvéntade
resultat i verksamheterna. Utover enheternas dtaganden anser SLK att arbetet med
strukturerade uppfoljningar och analyser behdver utvecklas. Uppfoljning av det
forvéantade resultatet ger verksamheterna viktig styrinformation for det fortsatta
arbetet med att utveckla kvaliteten. For all verksamhetsuppf6ljning och
framgangsrik utveckling dr det av yttersta vikt att regelbundet analysera uppnadda
resultat och arbetssétt och se 1 vad mén detta leder till en effektiv verksamhet med
stockholmarnas bésta i centrum.

SLK anser ocksd att arbetet med kvalitetsgarantier behover utvecklas. Det dr
viktigt att stockholmarna vet vad de kan forvinta sig av den service och de tjdnster
som staden levererar. Genom tydliga kvalitetsgarantier ges stockholmarna en
mojlighet till dialog om foérvéantningar, upplevd kvalitet och resultat.
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Férvaltningens synpunkter

Forvaltningen anser sammanfattningsvis att Program for kvalitetsutveckling pa ett
bra sétt beskriver huvudsaklig inriktning av kvalitetsarbetet. Forvaltningen anser
dock att programmet kan utvecklas och fortydligas 1 nagra avseenden.

I forslaget betonar SLK vikten av integrering av kvalitetsarbetet i
budgetprocessen, s att en gemensam struktur for uppf6ljning, utveckling, styrning
och avstimning av resursnivéer skapas. Men SLK skriver ocksa att
kvalitetssystem maste utformas och anpassas efter verksamheternas olika
forutsédttningar m h t lagar, regler, nationella kvalitetskrav, verksamhetens karaktér
och processer, vilket dr en anledning till att de kommungemensamma delarna i
SLK:s forslag har begriansats. Integrering i den gemensamma budgetprocessen kan
dérmed uppfattas std i motsittning till anpassade kvalitetssystem i olika
verksamheter.

Forvaltningen héller 4nd4d med om att det i den fortsatta kvalitetsutvecklingen &r
betydelsefullt att ndmnder, styrelser, forvaltningar, bolagsledningar och enheter
sjdlva kan soka lampliga vigar for att utveckla kvaliteten 1 verksamheten. Ett
exempel pa detta dr forsoken med s.k. resultatbaserad styrning, som pagar pa flera
stadsdelsforvaltningar. Men om olika metoder dven medfor olika begrepp och
dokumentationssystem, kan det kan std i strid med ambitionen att skapa
begriplighet for medborgarna. Det riskerar ocksa att gora arbetsprocesser mer
komplicerade for medarbetarna och utdka kraven pa olika typer av dokumentation,
vilket redan idag &r omfattande for enheterna. Program for Kvalitetsutveckling bor
tydligare understryka nddviandigheten med gemensamma begrepp.

For stadsdelsndmndernas del bor verksamhetsplanering, uppfoljning och resultat
samt kvalitetsredovisning 1 mgjligaste mén integreras och sammanfattas i ett och
samma system- med gemensamma begrepp - och inte minst, sa fa dokumenterade
rapporter som mdjligt. Optimalt kan en enhets verksamhetsplan vara det enda
dokument som behovs - utdver dvergripande ndmndhandlingar - for planering,
styrning, utveckling och kvalitetsredovisning, tillika tdvlingsbidrag 1 stadens
kvalitetsutmarkelse.

Pé samma sitt bor verksamhetsberittelser och tertialrapportering i ILS kunna
innehélla allt som behdvs for resultatredovisning och kvalitetsuppfoljning.
Aterkommande analyser i resultatredovisningen ska tydliggora vad som r ett bra
resultat, t ex om och hur mél och ataganden ar uppfyllda. Méluppfyllelse dr dock
inte alltid detsamma som ett bra resultat, t ex kan grupper och individer inom vérd
och omsorg for sin del ha en helt annan uppfattning, &ven om maél och &taganden
har haft fokus pa brukarna. I Program for Kvalitetsutveckling saknas en
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problematisering och ett vidare resonemang om vad som menas med ett bra
resultat.

Kvalitetsgarantierna hanteras ojdmnt i stadens olika verksamheter. Forvaltningen
instdimmer 1 att de bor utvecklas, men anser ocksé att nyttan av dem bor
utvirderas, och att man dérefter tar stillning till om de ska vara kvar. Ar det
verkligen sé att de overlag underléttar dialogen med brukarna/kunderna?

Det ar viktigt att stockholmarna vet vad de kan forvénta sig av den service och de
tjénster som staden levererar, och att de klagomal som kommer in atgédrdas. Detta
bor dock framga av verksamhetsplaner, sérskilt p4 enhetsniva i form av konkreta
ataganden. Kvalitetsgarantierna utgor mestadels enbart ett utdrag ur
verksamhetsplaner, dar dtaganden riktade mot medborgare/brukare aterges i
komprimerad form, samt en beskrivning av hur rittelse sker i hindelse av att ett
atagande inte uppfylls, eller om nagot fel begas, d v s en form av
klagomalshantering. Rattelsen medfor ingen kompensation. Begreppet garanti ér
tveksamt, dd en garanti normalt sett dr en typ av avtal med 16fte om
ersittning/kompensation under vissa forutséttningar. S& linge begreppet garanti
anvénds finns viss risk att kvalitetsgarantierna uppfattas som till intet
forpliktigande, d& den juridiska statusen &r oklar.

Program for kvalitetsutveckling omfattar d&ven verksamheter som drivs pa
entreprenad at staden. Avtalet mellan utféraren och staden ér det grundlaggande
styrdokumentet mellan parterna. Forfrdgningsunderlaget ska tydliggora vad som
anses viktigt med avseende pé kvalitet och kvalitetsutveckling, hur innehéllet i
verksamheten ska f6ljas upp och att det ska finnas rutiner for klagomalshantering.
Forvaltningen vill understryka vikten av att verksamhetens kvalitet regleras i
avtalet, och att det ska ligga till grund for en aktiv samverkan mellan parterna.
Analyser efter strukturerad uppfoljning och utvérdering leder till forbattringar i
kommande upphandlingar.

D4 SLK understryker vikten av att kvalitetsarbetet integreras 1 budgetprocessen
stdller sig forvaltningen frdgande till om det 6verhuvudtaget finns behov av ha ett
sarskilt program for kvalitetsutveckling, avskilt fran - men dnda péa nagot sétt
integrerat med - programmet for integrerad ledning och styrning (ILS). Genom att
en distinktion gors 1 separata program finns en tendens till att kvalitetsarbetet blir
en frdga som dr skiljd frdn den dagliga verksamhetsutveckling som sker i dialog
mellan ledning, medarbetare och brukare. Kanske vore det bittre att komplettera
och fortydliga ILS, sé att man ddrmed &stadkom en enda genomgripande plattform
for styrning och kvalitet.

Férvaltningens forslag

Férvaltningen foreslér att Ostermalms stadsdelsnimnd verlimnar och aberopar
tjdnsteutlatandet som svar pa remissen.
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Bilagor
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