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Férvaltningens férslag till beslut
Remissen besvaras med stadsdelsforvaltningens tjansteutlatande.
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Sammanfattning

Kommunstyrelsen har begért yttrande fran bl.a. Norrmalms stadsdelsnimnd med
anledning av ett forslag till program for kvalitetsutveckling 1 Stockholms stad.
Programmet innebér bl.a. att stockholmarnas synpunkter ska vérdesittas,
tillvaratas och utgora en viktig grund for kvalitetsutveckling, samt att ledningen pa
alla nivaer ska ha ett tydligt och ansvartagande ledarskap och prioritera det
systematiska kvalitetsarbetet dér resultat for stockholmarna ska sté i centrum.
Forvaltningen &r 1 huvudsak positiv till programmet.
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Bakgrund
Kommunstyrelsen har begért yttrande fran bl.a. Norrmalms stadsdelsndimnd med
anledning av ett forslag till program for kvalitetsutveckling 1 Stockholms stad .

Yttrandet ska vara kommunstyrelsen tillhanda senast den 30 november 2011.
Remissen bifogas.

Arendet

Sammanfattning av remissen

I budget 2011-2013 fick stadsledningskontoret i uppdrag att utvdrdera och
utveckla stadens kvalitetsstrategi och kvalitetsutmérkelse. Stadsledningskontoret
har nu tagit fram ett forslag till program for kvalitetsutveckling, som baseras pa
och ersdtter de nuvarande drendena om stadens kvalitetsarbete.

Stadsledningskontorets synpunkter pa nimndernas kvalitetsarbete

De arliga analyserna av ndmndernas verksamhetsberattelser och utvéarderingarna
av enheternas bidrag till kvalitetsutmirkelsen med mera har visat pa vissa
utvecklingsbehov som staden framover behover fokusera pé for att ytterligare
forbattra kvaliteten och na forvintade resultat i verksamheterna.

Stadsledningskontoret anser bl.a. att arbetet med att formulera dtaganden behover
utvecklas. Atagandena ska vara tydliga, finga syftet med verksamheten och
fokusera pa visentliga kvalitetsaspekter i relation till det forvantade resultatet samt
vara uppfoljningsbara.

Ett annat utvecklingsomrade 4r enligt stadsledningskontoret arbetet med
strukturerade uppfoljningar pa olika nivaer for att underlédtta mojligheten att
identifiera olika utvecklingsomraden. Vidare behdver analysarbetet utvecklas,
liksom arbetet med kvalitetsgarantier. Kvalitetsgarantiernas syfte ar att
medborgarna ska veta vad de kan forvénta sig av den service och de tjdnster som
staden levererar. Genom tydliga kvalitetsgarantier ges stockholmarna en mojlighet
till dialog om forvantningar, upplevd kvalitet och resultat.

Forslaget till nytt program for kvalitetsutveckling

Syftet med stadens program for kvalitetsutveckling &r att sékerstélla ett
systematiskt och strukturerat arbetssétt for att {4 en stindig utveckling och
forbattring av stadens verksamheter.
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Stadens kvalitetsarbete ska kinnetecknas av:

e Att stockholmarnas synpunkter virdesitts, tillvaratas och utgor en viktig
grund for kvalitetsutveckling.

e Att ledningen pa alla nivaer har ett tydligt och ansvartagande ledarskap och
prioriterar det systematiska kvalitetsarbetet dér resultat for stockholmarna
stér 1 centrum.

e Att alla medarbetare har ansvar for sitt kvalitetsarbete och
kvalitetsutvecklingen inom sitt ansvarsomrade.

e Attalla nimnder och styrelser systematiskt sprider och anvénder sig av
goda exempel 1 syfte att utveckla verksamheten.

Stadens kvalitetsstrategi dr integrerad med malstrukturen i stadens styrsystem, ILS
(integrerad ledning och styrning). Budgetprocessen ér grundstrukturen for ett
systematiskt kvalitetsarbete.

Ansvaret for att bygga upp och utveckla verksamhetsspecifika metoder for
kvalitetsutveckling ligger pd ndmnder, styrelser och enheter. Det dr utifran de
gemensamma ramarna och de specifika krav som finns i respektive verksamhet
som ndmnder, styrelser, forvaltningar, bolagsledningar och enheter sjédlva ska soka
lampliga végar for att utveckla kvaliteten i1 verksamheten. Vissa kommun-
gemensamma krav maste dock stéllas for att gora kvalitetsarbetet
sammanhéngande och begripligt for medborgarna, mojligt att koppla till stadens
styrprocess (ILS) samt jamforbart mellan ndmnder och bolagsstyrelser.

De kommungemensamma kraven utgérs av:

e Att stadens ndmnder och styrelser arbetar efter strukturen i programmet for
kvalitetsutveckling.

e Att stadens kvalitetsstrategi dr integrerad med malstrukturen i stadens
styrsystem, ILS.

e Att ndimnderna formulerar egna méal som stddjer kommunfullmiktiges mal
for verksamhetsomradet samt formulerar vilka resultat som forvéntas nas
under aret for respektive nimndmal.

Att samtliga enheter:

e Utarbetar taganden utifrdn de nimndspecifika mélen.

e Formulerar forvintat resultat utifrin sina dtaganden, med fokus
pa brukarna.
Beskriver arbetssétt for att sikerstélla att atagandena uppfylls.
Beskriver hur de anvinder sina resurser for att né resultat.
Beskriver hur de avser att folja upp verksamheten.
Beskriver sitt system for hantering av synpunkter och klagomal.
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e Beskriver hur de systematiskt kommer att utveckla verksamheten
utifran analys av uppnadda resultat.

e Utarbetar kvalitetsgarantier for verksamhetens brukare.

e Visar upp goda exempel fran sin verksamhet och aktivt s6ker och
tar tillvara goda exempel fran andra verksamheter.

Genom att integrera kvalitetsarbetet i budgetprocessen skapas en gemensam
struktur for uppfoljning, utveckling, styrning och avstdmning av resursnivaer.
Processen ska bygga pa en dialog mellan kommunfullméktige och nimnden,
mellan ndmnden och verksamheterna, samt mellan verksamheter och
medborgare/brukare om atagande och forvéntat resultat.

I programmet anges ett uppfyllande av de kommungemensamma kraven som ett
minimivillkor for att sédkra kvalitetsutveckling.

Arendets beredning
Arendet har beretts av kansliet i samrad med forvaltningens dvriga avdelningar.

Férvaltningens synpunkter

Forvaltningen ér 1 huvudsak positiv till kvalitetsprogrammet, dar resultaten for
stockholmarna star i centrum for arbetet. Det &r bra att programmet lyfter fram
vikten av att alla ndimnder och styrelser systematiskt ska sprida och anvéinda sig av
goda exempel i syfte att utveckla verksamheten. P4 Norrmalm har detta sétt att
arbeta utvecklats de senaste aren och forvaltningen anvédnder sig av goda exempel
savdl internt for att utveckla verksamheten, som externt for att fortydliga for
medborgare hur nimnden och forvaltningen arbetar for att ge stérsta mojliga nytta
for medborgarna.

Nir det giller inforandet av forvintat resultat har det underlittat for enheterna pé
sd sdtt att det redan 1 verksamhetsplaneringen blir tydligare vad enheterna sedan
ska f6lja upp. Det fungerar som ett fortydligande av atagandet. P4 nimndniva
tenderar det forvantade resultatet emellertid att bli sd pass generellt att det ibland
ar svart att gora en tydlig atskillnad pd nimndmal och forvéntat resultat. I
programmet star att det forviantade resultatet kan beskrivas som ett mélvirde eller
ett tillstind som ska uppnds. Forvaltningen anser emellertid att nimndmaélens
indikatorer med tillhérande arsmal ar ett tydligare métt pa vilket resultat som
forvéntas under aret och &r darfor tveksam till nyttan av att infora forvdntat
resultat pa namndniva. Det behovs 1 sa fall en tydligare definition av hur det
forvéantade resultatet ska formuleras.
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Bilagor
1. Program for kvalitetsutveckling
2. Stadsledningskontorets tjdnsteutlatande
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