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Sammanfattning

Kommunfullméktige beslutade i maj 1999 om en ny strategi for kvalitetsutveckling i
staden. Enligt strategin for kvalitetsutveckling ska alla verksamheter utforma ataganden
och arbetssitt som sékerstéller dtagandena. De enheterna vars dtaganden riktar sig direkt
till brukare ska ge ut en kvalitetsgaranti som godkénns av ndmnden.

Genom garantierna ska brukare fé klara besked om vilken service och omsorg de kan
forvinta sig men ocksa om hur stadens verksamheter arbetar for att rétta till fel om de
inte lever upp till sina dtaganden.
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Arendets beredning

- Arendet har beretts i dialog med enheterna i samarbete med avdelningschefer,
utvecklingssekreterare och internkonsult for kvalité. Dialogernas utformning har
varierat fran enskild dialog med medarbetarna och enhetschefen till gemensamma
gruppdialoger mellan enhetschefer och representanter fran olika avdelningar.

- Dialogen om trovirdigheten i enhetens garanti grundar sig pa enhetens lokala
verksamhetsplan med det berdknade ekonomiska underlaget utifrdn anvisningarna.

- Ekonomiavdelning har aktivt deltagit i de flesta av dialogerna.

- Ett viktigt perspektiv i dialogen om trovardighet i ataganden har varit kopplingen

mellan resurser, resurseffektivitet samt kvalité 1 ataganden och\arbetssatt.
ffar i spektive enheter.
-124/10

- Kuvalitetsgarantierna har behandlats pé
et
etsgaran -12-15.

- Handikappradet har behandlaf k
- Pensionirsrade andlat k

=
Bakgrund

Kommunfullmdktige beslutade i maj 1999 om en ny strategi for kvalitetsutveckling i
staden. Enligt denna ska alla verksamheter utforma ataganden och ett arbetssétt som
sakerstdller dessa. De enheter vars verksambhet riktar sig direkt till brukare utformar en
kvalitetsgaranti, som ldmnas till brukaren.

Genom garantierna ska brukare f klara besked om vilken service och omsorg de kan
forvinta sig men ocksa om hur stadens verksamheter arbetar for att rétta till fel om de
inte lever upp till sina dtaganden.

Atagandena ska utga fran nimndens verksamhetsspecifika inriktningsmal och generella
ataganden. De ska fanga syftet med verksamheten och fokusera pé vésentliga
kvalitetsaspekter. Ataganden och arbetssiitt tas fram inom ramen for verksamhetens
budget for innevarande aret. Forvaltningsledningen gor en bedomning av dtaganden och
av hur arbetssitt samt plan for resurseffektivitet sdkrar dtaganden. Kvalitetsgarantierna
ska dérefter godkénnas av ndmnden.

I &r kommer alla enheter forutom Dalagatans servicehus, som véntar pa ett
omstruktureringsbeslut, att [dimna sin kvalitetsgaranti. I bedomningen har man utgatt fran
de givna ekonomiska ramarna och de generella atagandena och bedomt vilken
kvalitetsniva forvaltningens tjanster kan erbjuda Norrmalms brukare utifrdn ataganden
och arbetssiitt.

Kvalitetsgarantin dr en ensidig utféstelse frdn enheten om det kvalitativa innehallet i
verksamheten. Den ger brukaren en mojlighet att bedoma om de upplever att tjansten
haller den nivé som utlovats. Stimmer inte detta kan brukaren framf6ra synpunkter och
klagomal vilka ger enheten underlag for att bedoma vad som behover forbittras och
utvecklas.
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Forvaltningens arbete med garantierna

Innehéll och giltighetstid
Enheternas forslag till kvalitetsgarantier innehaller de atagandena i enheternas

verksamhetsplaner for 2004, vilka vénder sig direkt till brukaren. Garantierna giller till
och med 2004-12-31.

Dialog

Enheternas arbete med sin verksamhetsplaner och kvalitetsgarantier har utgatt ifrdn
forvaltningsledningens skriftliga anvisningar for lokala ve splaner. Alla enheter
och avdelningar ldmnar in en lokal verksa an tt iskt
planeringsunderlag. De enheter sGm fi erksamhet\direkt mot brukare ldmnar en

kvalitetsgarantiso risig til

g g =
Bedomningen at pa kopplingen mellan Norrmalms verksamhetsplan med
generella dtaganden och viardegrund, den beslutade budgeten for ar 2004,
enhetsspecifika dtaganden samt arbetssitt i enhetens garanti och verksamhetsplan.

Dialog i olika métesformer har forts med avdelningschefer, enhetschefer och 1 ndgra fall
med medarbetare. Ataganden har bedomts mot arbetssitt, plan for resursnyttjande samt
mot enhetens ekonomiska planeringsunderlag och jamforts med kvalitetsnivan 1 generella
ataganden. Trovardigheten i arbetsséttet och resurseffektivitet har fatt speciell
uppmérksamhet 1 dessa dialoger.

Resursanvéndning och -samordning, relevans i dtaganden, systematik 1 uppfoljningen,
koppling mellan ataganden, arbetssdtt och utvecklingsplaner samt former for dialogen
med brukare och medarbetare har speciellt uppmérksammats i bedémning och 1 dialoger.
Styrkor och mojliga forbattringsomraden i enheternas planer samt trovardigheten inom
det kalkylerade ekonomiska underlaget har lyfts fram.

Enheterna har genomgaende gjort fordndringar 1 sitt arbetssitt och fortydligat hur
resurser kommer att anvindas for basta mdjliga effektivitet. Verksamhetsplanerna visar,
jamfort med forra planeringsperioden en betydligt mer medveten och effektiv
anvindning och samordning av resurserna.

Omfattande utveckling har skett i systematik och beredskap att planera verksamheten
med koppling till styrande beslut inom de givna ekonomiska ramarna. Det finns inom
varje avdelning flera goda exempel pé god kvalité.
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Sammanfattande beskrivning och bedomning
Stadsmiljo- och planeringsavdelningen

Konsumentupplysning, stadsmiljéenheten

Atagandena har tydlig koppling till generella dtaganden samt inriktningsmélen. Béde
avdelningens viardegrund och det beskrivna arbetsséttet for bada verksamheter gor
atagandena trovérdiga. Enheterna har en genomténkt plan for uppfoljning. Speciellt
stadsmiljoenheten har det mesta av sin verksamhet utlagd pa olika entreprenader.

Uppfoljning av kvalité sker med hjilp av en vil strukturer an/av moten och
kalgomalshantering.

Foérskola

Alla forskoleenheter har i sina dtaganden och arbetssitt utgatt ifrdn inriktningsmaélen,
generella dtaganden, ldroplan och Stockholms nya forskoleplan. Brukarnas, barnens samt
fordldrarnas inflytande prioriteras tydligt i ataganden. I dialogen har ett atagande riktats
till barn med sérskilda behov lyfts upp som en tydlig krav. Grunden for verksamheten &r
laroplanen. Arbetssittet genom hela verksamheten har en klar inspiration fran Reggio
Emilias barn- och kunskapssyn. Tyngdpunkt i d&taganden och arbetssittet finns 1 att skapa
utrymme och mojligheter for barnets ldrande och inflytande dver sin vardag.

Forskoleenheterna uppvisar en jamn och hog kvalitetsniva. Alla presenterar en trovérdig
systematik for planering och uppfoljning av sin verksamhet. De enheter som fortfarande
har brister i uppf6ljningsstrukturen, har alla tagit upp det som ett utvecklingsomrade.
Forskolorna visar tydlig medvetenhet om de ekonomiska ramarna 1 sin planering.

Flera av Norrmalms forskolor har en mycket hog kvalité i sin verksamhet och 1 system
och struktur for sitt verksamhetsutvecklingsarbete. Bade barn och fordldrar har stort
utrymme for inflytande 1 verksamheten. Medarbetare dr delaktiga i utvecklingsarbetet
och 1 beslutsprocessen.

Skola

Skolorna pa Norrmalm har en tydlig koppling till ndmndens inriktningsmaél och tar
hinsyn till de generella tagandena samt liroplanen. Ataganden &4r fokuserade pa elevens
och forédldrarnas inflytande samt elevens trygghet, inflytande Gver sin vardag,
kunskapsmaél och ldrande.

Skolorna visar genom sina beskrivningar av arbetssétt att atagandena &r trovérdiga.
Skolorna visar en hég beredskap for omstrukturering av personalstyrkan vid avvikelser
t.ex. 1 form av vikande elevunderlag.
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I och med att skolorna i ar ldmnar sina verksamhetsplaner till forvaltningen synliggors
hur de systematiskt planerar och foljer upp sin verksamhet. Skolornas system for
uppfoljningen av verksamheten har medvetet utvecklats. Enheterna beskriver
genomténkta strukturer for uppfoljning och dir det brister tas det konsekvent upp som ett
utvecklingsomrdde for verksamhetsforbéttring. Medarbetare dr delaktiga 1
utvecklingsarbetet och i beslutsprocessen.

Skolorna visar genomgéaende en hog niva bade i sina adtaganden, arbetssétt samt former
for verksamhetsutveckling. Medvetenhet om effektiv resursanvéndning i form av
samverkan och samordning har avsevirt 6kat jaimfort med gidigare\planeringsperiod.

Ungdomsverksamhet

Ungdomsverk t en mycket trovardig ring och uppféljningsplan med
tydligt fokus i r Im&3) inflytande 6ver verksamheten. Arbetssattet ar
respektfullt oc é vuxenansvaret i kontakten med ungdomen.

Verksamhetsutvecklingen dr genomténkt och vél strukturerad och bevisar om en stor
delaktighet och ansvar for alla medarbetare.

Familjeenheten

Familjeenheten lyfter tydligt fram barnet i forsta rummet i sina ataganden. Det lyfts upp
som villkor for all samverkan med virdnadshavare. I arbetsséttet med olika
samarbetsparter tar enheten hansyn till sina dtaganden. Uppfdljning av den egna
verksamheten och samverkan med olika parter har fitt tydligare former jaimfort med
2003. Ekonomiska resurser beaktas systematiskt och stridvan efter budget i balans
uttrycks tydligt.

Utveckling av samverkan med Stodteamet, med avdelningens bistdndshandlaggare for
handikappomsorg samt med andra stadsdelar ingar i utvecklingsplanerna.

Avdelningen for vard- och omsorg, bestillare

Aldreomsorg

Genomténkta ataganden finns som tar hdnsyn till lagar, styrdokumenten samt generella
ataganden. Arbetssittet har ytterligare fortydligats fran forra planeringsperioden med
omstrukturering av de olika funktionerna inom enheten. Uppf6ljningen kommer att
utvecklas vidare under 2004. En mycket trovérdig och genomténkt verksamhet som med
fordel kan lyftas fram av stadsdelen.
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Forsorjningstod

Enheten har tydlig koppling till inriktningsméal och de generella d&tagandena. Enheten
fokuserar sina dtaganden och arbetssitt pé sjdlvstindigt liv, delaktighet i besluten samt ett
professionellt bemotande gentemot brukaren. Arbetssitt och uppfoljning ar trovérdiga.

Uppfoljning visar medvetenhet om att utnyttja de ekonomiska resurserna pa det mest
effektiva séttet utan att gora avkall for brukarens delaktighet och integritet. Enheten
anvander for att skapa dialog 1 sin brukaruppfoljning fokusgruppmetoden.

Socialpsykiatrin
Socialpsykiatrin har fortydligat sina ata h arbetssat en erbjuder bostad
och sysselséttning men uttrycker [inte|l SS itets for dessa tjinster.

Arbetssittet tar hi, 1[mirfsk urser men visar tydlig prioritering for respekt och
hénsyn till bru alsdttning om sjdlvstdandighet i livet sa langt det gér.

Arbetssittet dr genomtinkt, styrs av dtagandena och har tydlig koppling till generella
ataganden och dirmed till inriktningsmalen. Verksamheten har en kontinuerlig dialog
med sina brukare och systematisk uppf6ljning av alla verksamhetsdelarna.

Handikappomsorgen, bestdllarsidan

Atagandena #r vil avviigda och i linje med enhetens verksamhetsutvecklingsarbete.
Arbetssittet dr genomtidnkt och prioriterar integritet och sjilvstidndighet i brukarnas liv.
Speciellt uppfoljningen av kvaliteten i de bestéllda tjinsterna kommer att tydligt
utvecklas under 2004.

Arbetssittet kompletteras med tydlig prioritering av resurser och en uppfoljningsplan for
ekonomiska konsekvenser som beslut om insatserna har samt hur jimférande av
alternativa nya losningar i framtiden kommer att ske.

Sociala enheten

Vil avvidgda ataganden och arbetssétt som strivar efter att insatserna i langden leder till
brukarens egen kontroll 6ver den egna situationen och till ett sjdlvstandigt liv. Mycket
genomtinkt arbetssétt for uppfoljning av verksamheten och kompetensutvecklingen.
Medvetenhet om effektivt resursutnyttjande finns tydligt med.

Aktiv samverkan med andra myndigheter ingér 1 arbetsséttet och det tankar finns om att
utveckla det ytterligare.
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Avdelningen for vird- och omsorg, utforare

Aldreomsorg, utforarsidan
Aldreomsorgen béde inom hemtjénst och i dldreboenden har i sina atagande en tydlig
koppling till inriktningsmal och generella dtaganden. Atagandena lyfter fram inflytandet,
sjalvstandigt liv, trygghet och socialt umgéinge som centrala kvalitéer. Arbetssitten ar
trovardiga, speciellt arbetsfordelning enligt hélso- och sjukvérdslagen och
socialtjanstlagen har fortydligats.
Aldreomsorgen har speciellt utvecklat sina strukturer for kyalitetsutveckling och

ingen att utveckla nya
ging i alla

forvaltningens
kommunala sj erskan in6m éldreomsotgen och som konsekvens av detta de andra
personalkategotti ‘ onsutveckling forvéintas ge nya mojligheter att utveckla

verksamheten trots begriansade resurser.

Hemtjdnst

Atagandena och arbetssitten pa stadsdelens hemtjénstenheter ér alla fokuserade pa
brukarnas vdlmaende, inflytande och mojlighet att fortsitta ett sjdlvstandigt liv. Det finns
koppling till inriktningsmélen och de generella dtagandena.

Tvé av enheterna har hog kvalité genom hela verksamhetsutvecklingssystemet och ett
strukturerat sdtt att f6lja upp verksamheten. Den tredje enheten &r medveten om bade de
utvecklingsméssiga och ekonomiska kraven som véntar under 2004 for att kunna hdja
kvaliteten i verksamheten.

Socialpsykiatri for dldre, dagverksamhet

Atagandena ir relevanta och riktar sig till stddjande och kvalitetshdjande insatser for
dldre personer 1 behov av dessa verksamheter. Arbetssittet har utvecklats pa
inflytandedelen och dialog med brukarna prioriteras tydligt.

Trovérdigheten 1 garantin har hojts 1 och med ett nytt planerings- och
uppfoljningssystem. Brukarnas och medarbetarnas delaktighet i planeringen och
uppfoljningen har 6kat jaimfort med forra planeringsperioden.

Handikappomsorgens utforarenhet pa Katarinahuset

Atagandena fokuserar pa relevanta aspekter av verksamheten och riktar sig till brukarens
bevarande av sin integritet och vilmaende. Arbetsséttet gér dtagandena trovéardiga och
har en genomténkt system for uppfoljningen av verksamheten. Verksamheten har mycket
hog kvalité.
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Norrmalms gruppbostdder

Enheten har brukarfokus i sina dtaganden som tar hénsyn till generella ataganden. P4 tva
av gruppbostidderna har ataganden om mojligheter for fritidsaktiviteter under veckosluten
minskat. [ arbetssittet prioriteras vard och omsorg tydligt.

Utvecklingsomriden inom forvaltningens verksamheter

Utvecklingsomréden inom enheterna varierar fran de inre verksamhetsformerna; den
pedagogiska verksamheten och miljon till fortsatt utveckling av specifika funktioner, till
former for uppfoljningen samt samverkan inom och mellan verksamheterna.
Arbetsmiljon har de flesta av enheterna som ett av sina utveeklingsomréaden.

Speciellt inom dldreomsorgen haf{ ut in ella) arbetsplaner, brukarnas
delaktighet 1 framt tlav plane veckla v sjukskoterskans ansvarsomrade
samt rutiner f6 ontn 0g prioritering 1 utvecklingsplanerna.

Prioritering av budget i balans och effektiv resursanviandning finns genom alla

verksamheterna. Speciellt aktuell dr detta utvecklingsomrade for flera av forvaltningens
skolor, socialpsykiatri, handikappomsorg samt inom &ldreomsorgen.

Dialogen i samband med framtagandet av generella ataganden och enheternas lokala
verksamhetsplaner har fatt en gynnsam utgadngspunkt. Avdelningarnas verksamhetsplaner
som ingdr i dialogen kommer att fordjupa dialogen under 2004. Formerna kan utvecklas
vidare mojligen med utdkad dialog dar medarbetarna blir delaktiga.

Beskrivning av hur kvalitetsgarantierna ska foljas upp

Forvaltningen har i verksamhetsplanen for 2004 klargjort att varje enhet har ansvaret for
uppfoljning av enhetens ataganden och ekonomi. Genom den grundldggande
kvalitetsnivan for Norrmalm (se VP 2004, del 2, bilaga 14) som har utvecklats vidare och
presenterats till enhetscheferna, visar forvaltningen tydligt, vad som forvintas av
enheterna. Enheterna har mojlighet att fa stod i sin kvalitetsutveckling genom sina
respektive avdelningar.

De flesta av enheterna har under ar 2003 tagit fram former for uppf6ljning av ataganden
med brukarna. Enheterna har utvecklat sig former for uppfoljning av den egna
verksamheten inklusive egenvérdering i1 de flesta enheterna. Utveckling av
uppfoljningsformer kommer att fortsdtta under 2004. Anvindning av fokusgruppmetoden
okar markant.

Resultaten for uppfoljningarna av generella ataganden kommer att rapporteras till
ndmnden i samband med tertialrapporterna och verksamhetsberittelsen for 2003.
Forvaltningens arbete med nyckeltal och kvalitetsindikatorer samt en vidareutvecklad
ekonomiuppfoljning kommer att komplettera enheternas egenuppfoljning.
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Resultat for enheternas brukaruppfoljningar presenteras i samband med enhetens
verksamhetsberittelse for 2004. Det fortgadende arbetet med den grundlaggande nivan for
enheternas kvalitetsarbete kommer att presenteras vid verksamhetsberittelsen for 2004.

Ta ansvar for ekonomin

Medvetenhet om de ekonomiska forutsdttningarna
Ett viktigt perspektiv i dialogen om trovérdighet i enheternas ataganden har varit
kopplingen mellan resurser, resurseffektivitet och kvalitet i dtaganden och arbetssitt.

e ekonomiska
forutsittningarna. Enheterna har gen 1 1 arbetssitt och
fortydligat hur res mer att any
ataganden visa all frite Lz jamfort med 2003. Flera av skolorna,

dldreboenden om omsorg om funktionshindrade uttrycker beredskap for
atgarder om de ekonomiska forutsittningarna éndras.

De flesta enheter visar 1 sina verksamh

Framst forskolor, skolor och dldreboenden har planer for nya samverkansformer mellan
avdelningar och mellan olika yrkeskategorier. Skolorna visar beredskap for forandring av
personalstyrkan vid avvikelser t.ex. i form av vikande elevunderlag.

Vikariebemanning &r en kritisk punkt. Med minskade vikarieresurser kan ensamarbete
oka inom forskola, omsorg om funktionshindrade, socialpsykiatri och inom dldreomsorg.
Behov finns av uppfoljning av hur minskade vikarieresurser bl.a. kommer att paverka
sjukfrdnvaron inom enheterna.

Aldreboende

Aldreboenden lyfter fram behov av utveckling av den kommunala sjuksk&terskans
yrkesroll. Detta paverkar &ven omvardnadspersonalens arbete. En styrning av
personalresurserna gors mot verksamheten under dag- och kvillstid.

Omsorg om funktionshindrade

Norrmalms gruppbostidder har under flera ar redovisat underskott varfor enheten inte
kommer att vara en resultatenhet under 2004. Det &r tveksamt om budgetbalans kommer
att uppnas under 2004 och enheten anger att kalkylen dr nidgot osdker.

Verksamheten prioriterar omvéardnadsdelen av arbetssittet. Detta innebér bl.a. att de
boende far vara sjdlva en storre del av tiden i sina hem. En stor del av hyresgésterna bor i
egna lagenheter som inte ligger i direkt anslutning till personal- och
gemensamhetsutrymmena. Detta paverkar mojligheten till effektivt utnyttjande av
personalresurserna. Dessutom paverkas omsorg om funktionshindrade av de krav som
lansstyrelsen stéller bl.a. pé lokalernas utformning.
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Socialpsykiatri

Kostnaderna for externa placeringar, fraimst for personer i aldern 20-30, har okat de
senaste aren och befaras fortsitta 6ka under 2004. Kostnader for personer vardade enligt
LRV (Lag om réttspsykiatriskt vard) befaras ocksa oka. Landstinget har i 6kad
utstrdckning tagit hem dessa personer och vid permissioner dkar stadens kostnader da
flertalet saknar egen bostad och &r vardkravande.

Inom socialpsykiatrin har budgethéllningséatgarder beslutats under 2003 som bl.a. innebér
minskat antal anstéllda och férre lokaler.

Gréinserna mellan vad som &r landstingets behandlingsans
socialpsykiatrins ansvar for omsorg oc

behov av boenden med h6Ems gsniy

mellan landstinget ps tri och ko
[
Forvaltninge

e Forvaltningen erbjuder stdd for de enheterna som beddms ha behov av det i sitt arbete
med kvalitetsutveckling.

e Kovalitetsgarantierna foljs upp i samband med ordinarie uppfoljningar av VP i
tertialrapporter och i verksamhetsberittelse for 2004.

e Former for forvaltningens internkontroll kommer att vidareutvecklas under 2004.

Forvaltningen foreslar att stadsdelsndmnden godkénner de bifogade kvalitetsgarantierna.

Bilagor

Stadsmiljo- och planeringsavdelningen
Konsumentupplysning
Stadsmiljoenheten

Barn- och ungdomsavdelningen

Foérskolor

Birkastans forskolor
Sabbatsbergomridets forskolor
Vasaparkens forskolor
Kejsarkronans forskolor

Y ggdrasils forskolor

Sleipners forskolor
Forskolorna mitt i city
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Skolor

Johannes skola

Karlbergs skolor & Forskolan Gléntan
Adolf Fredriks Musikklasser

Lilla Adolf Fredriks skola

Matteus/ Mimerskolan
Rodabergsskolan

Vasa Real

Gustav Vasa skola

Fritidsenheten
Famliljeenheten PP
Vird- och om BE@ lla

Bestillare dldr

Enhet for handikappvérd
Forsorjningsstodsenheten
Sociala enheten
Socialpsykiatri

Véard- och omsorgsavdelningen, utforare
Aldreomsorg

Riddarsporrens dldreboende

Vasens édldreboende

Viderkvarnens dldreboende
Sabbatsbergsbyns dldreboende

Hemtjdnst

Birkastans hemtjanst
Drottninggatans hemtjanst
Johannes hemvérd

Omsorg om funktionshindrade
Vasatraffen, fritidscenter

Mimer

Katarinahuset, handikappomsorgen
Norrmalms gruppbostéder



