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Handldggare: Ingalill Elwin Till
Telefon: 08 508 29 573 Kommunstyrelsen

Program for kvalitetsutveckling

Stadsledningskontorets forslag till beslut

Kommunstyrelsen foreslar att kommunfullmaktige beslutar foljande
Kommunfullmiktige godkénner stadsledningskontorets forslag till program for
kvalitetsutveckling, bilaga 1.

Staffan Ingvarsson Carina Lundberg Uudelepp
Tf stadsdirektor Bitr stadsdirektor
Sammanfattning

[ detta tjansteutlatande beskrivs inriktningen och de gemensamma ramar som
giller for stadens kvalitetsarbete.

Stadens kvalitetsarbete har utvecklats sedan 1999 och &r nu integrerat med stadens
styrsystem (ILS). Begreppen i malstrukturen har sedan 1999 till viss del éndrats
och foljer nu helt begreppen i ILS. Stockholms stad har genom Vision 2030
tydliggjort stadens langsiktiga ambitioner och strivanden - en stad i vérldsklass.
Kvalitetsarbetet &r en birande del i intentionerna i stadens vision.

Stadens kvalitetsgarantier och synpunkts- och klagomélshantering &r viktiga for
den invanarnéra relationen.

Stadens kvalitetsutmérkelse ska dven framdver vara en stimulans och uppmuntran
for enheternas arbete med att utveckla kvaliteten i verksamheterna.

Arbetet med att formulera dtaganden behdver utvecklas och en storre vikt ska
laggas pa forvintat resultat och analys for sténdig forbattring. Former for dialogen
med stockholmarna om behov, forvéntningar och resultat ska utvecklas. Ett lyckat

105 35 Stockholm. Ragnar Ostbergs Plan |
Telefon 08 508 29 000
ingalill.elwin@stockholm.se www.stockholm.se

SID | (3)
2011-06-14



TJANSTEUTLATANDE
DNR 009-1322/201 |

kvalitetsarbete forutsitter ocksé att alla medarbetare dr engagerade och ges
forutsdttningar att vara delaktiga i utvecklingsarbetet.

Goda exempel pa verksamhetsutveckling ska systematiskt spridas och tillvaratas.

Bakgrund

De érliga analyserna av nimndernas verksamhetsberittelser, erfarenheterna fran
arbetet med stadens kvalitetsutmarkelse samt utvérderingarna av enheternas bidrag
till kvalitetsutmérkelsen har visat pa utvecklingsbehov for att stédrka kvalitet och
resultat i verksamheterna.

Det finns idag tva drenden om stadens kvalitetsarbete “Forslag till strategi for
kvalitetsutveckling i Stockholms stad” Utlatande 1999:69 RI(Dnr 271/99) och
“Fortsatt inriktning av stadens kvalitetsarbete samt Stockholms stads
kvalitetsutmarkelse fr.o.m. ar 2004” (Dnr 306-3951/2003)

Enligt budget 2011-2013 har stadsledningskontoret under 2011 i uppdrag att
utvirdera och utveckla stadens kvalitetsstrategi och kvalitetsutmérkelse. Detta
program for kvalitetsutveckling baseras pa och ersitter inriktningen av
kvalitetsarbetet som lades fast 1999 och 2004.

Arendet

Staden har flera ganger belonats for sitt utvecklingsarbete och 2009 erhéll staden
utmirkelsen Sveriges kvalitetskommun. Uppmérksamheten visar att staden &r pa
ritt viig i arbetet med att utveckla kvaliteten i verksamheterna.

Det nu foreslagna programmet for kvalitetsutveckling fullfsljer intentionerna i
tidigare strategier.

De arliga analyserna av nimndernas verksamhetsberittelser, utvirderingarna av
enheternas bidrag till kvalitetsutmérkelsen med mera har visat pa vissa
utvecklingsbehov som staden framdver behdver fokusera pa for att ytterligare
forbttra kvaliteten och na forvintade resultat i verksamheterna.

Arendets beredning
Arendet #r berett av stadsledningskontoret, fornyelseavdelningen.

Stadsledningskontorets synpunkter och forslag

Arbetet med att formulera ataganden behdver utvecklas. Atagandena ska vara
tydliga, finga syftet med verksamheten och fokusera pa visentliga kvalitets-
aspekter i relation till det forvéntade resultatet samt vara uppfoljningsbara.

Program fér kvalitetsutveckling
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Ett annat utvecklingsomrade #r arbetet med strukturerade uppfoljningar pé olika
nivaer for att underlitta mojligheten att identifiera olika utvecklingsomraden.
Uppfolining av det forvintade resultatet ger verksamheterna viktig styrinformation
for det fortsatta arbetet med att utveckla kvaliteten.

Analysarbetet behover utvecklas. For all verksamhetsuppfoljning och framgéngs-
rik utveckling &r det av yttersta vikt att regelbundet analysera uppnadda resultat
och arbetssitt och se i vad man detta leder till en effektiv verksamhet med
stockholmarnas bésta i centrum. Fér att kunna nd dit méste varje enhet sikerstélla
att de prioriterar ritt omréaden i férhéllande till avsatt budget och befintliga
resurser och brukarnas behov.

Att dela med sig av goda exempel r resurseffektivt. Goda exempel ska darfor
spridas och tillvaratas. Varje nimnd har ett ansvar att finna former for detta.

Det #r av stor vikt att varje medarbetare ser sin del i helheten och ges m&jlighet till
inflytande och delaktighet for att kunna ta ansvar for utvecklingen av kvaliteten
inom sitt omrade.

Arbetet med kvalitetsgarantier behdver utvecklas. Det &r viktigt att stockholmarna
vet vad de kan forviinta sig av den service och de tjanster som staden levererar.
Genom tydliga kvalitetsgarantier ges stockholmarna en méjlighet till dialog om
forvantningar, upplevd kvalitet och resultat.

Bilagor
1. Program for kvalitetsutveckling

Program for kvalitetsutveckling
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Program for kvalitetsutveckling

Stockholms stad har genom Vision 2030 tydliggjort langsiktiga ambitioner och
stravanden, Stockholm - en stad i védrldsklass.

Hela stadens organisation har i uppdrag att arbeta i visionens riktning. Att folja
utvecklingen och utvirdera insatserna dr en viktig uppgift for att né de planerade
malen.

I centrum for varje medarbetares arbete stér stadens invanare och deras rétt till en
effektiv och kvalitativt god service. Chefer pé alla nivaer har ett ansvar att skapa
medvetenhet om att varje steg som tas idag for att forbéttra kvaliteten gor avtryck i
framtiden. Att skapa forstaelse for vad staden vill uppnd och férankra
kvalitetsarbetets intentioner hos alla medarbetare &r dérfor en mycket viktig
uppgift for stadens ledningsansvariga.

Inriktning pa stadens kvalitetsarbete

Stockholms stads service ska vara priglad av god kvalitet samt valfrihet och
mangfald for den enskilde. Utvecklingen av kvalitetsarbetet i samtliga
verksamheter syftar till att na malen om att kvalitet och valfrihet ska utvecklas och
forbattras, nojda brukare av den kommunalt finansierade servicen samt
arbetstillfredsstillelse bland stadens anstéllda.

Syftet med stadens program for kvalitetsutveckling dr att sékerstélla ett
systematiskt och strukturerat arbetsitt for att fa till stnd en stdndig utveckling och
forbittring av stadens verksamheter. Genom ett systematiskt kvalitetsarbete ska,
utifrén givna resurser, storsta mojliga nytta, i forhéllande till forvéntat relevant
resultat, 4stadkommas f6r stockholmarna.

Utmaningen #r att skapa en resultatkultur dar varje medarbetares handling styrs
utifran vilket resultat den ska leda till for stockholmarna.

Stadens kvalitetsarbete ska kidnnetecknas av:
e Att stockholmarnas synpunkter virdesitts, tillvaratas och utgér en viktig
grund for kvalitetsutveckling
o Att ledningen p4 alla nivaer har ett tydligt och ansvarstagande ledarskap
och prioriterar det systematiska kvalitetsarbetet dér resultat for
stockholmarna star i centrum

BILAGA |
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e Att alla medarbetare har ansvar for kvalitetsarbetet och
kvalitetsutvecklingen inom sitt ansvarsomrdde

e Att alla nimnder och styrelser systematiskt sprider och anvénder sig av
goda exempel i syfte att utveckla verksamheten

Integrerad ledning och styrning - ILS

Stadens kvalitetsstrategi dr integrerad med mélstrukturens i stadens styrsystem,
ILS (integrerad ledning och styrning) - fran stadens vision till enheternas
ataganden. Staden anvénder budgetprocessen som den gemensamma basen for
styrning och uppfoljning av kvalitetsarbetet. Detta stéller krav pé en medveten
uppfoljning av kvalitetsarbetet pé alla nivaer i staden frén enhetsniva till
kommunfullmaktige. Budgetprocessen &r grundstrukturen for ett systematiskt
kvalitetsarbete.

Infor budget 2011 infordes redovisning av forvéntat resultat 1 ILS, som ett
ytterligare steg i utvecklingen av stadens kvalitetssystem. Uppf6ljning av det
forvintade resultatet ger verksamheterna, samt stadens namnder och styrelser,
viktig styrinformation for det fortsatta arbetet med att utveckla kvaliteten.

Krav pa kommungemensamma delar och verksamhetsanpassade
kvalitetssystem

Programmet har sin utgangspunkt i krav pa systematik och struktur vilket ger
forutsittningar for en malmedveten styrning samtidigt som det ger utrymme for en
organisatorisk anpassning och méjlighet till méangfald och nytdnkande i
kvalitetsutveckling.

Inom staden ryms verksamheter av mycket olika karaktir, allt fran social omsorg
till teknisk infrastruktur. Kvalitetssystem maste utformas och anpassas efter
verksamheternas olika forutsittningar. Sédant som paverkar utformningen kan
vara lagar, regler, nationella kvalitetskrav, verksamhetens karaktdr och processer.
Detta #r en anledning till att de kommungemensamma delarna i detta program for
kvalitetsutveckling begrinsats.

Ansvaret att bygga upp och utveckla verksamhetsspecifika metoder for
kvalitetsutveckling ligger pa namnder, styrelser och enheter. Det dr utifran de
gemensamma ramarna och de specifika krav som finns i respektive verksamhet
som namnder styrelser, férvaltningar, bolagsledningar och enheter sjilva ska stka
lampliga vigar for att utveckla kvaliteten i verksamheten.

Vissa kommungemensamma krav méste dock stillas for att gora kvalitetsarbetet;

e sammanhingande och begripligt f6r medborgarna
e mojligt att koppla till stadens styrprocess (ILS)

Program for kvalitetsutveckling
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e jamforbart mellan ndmnder och bolagsstyrelser

De kommungemensamma kraven utgors av:
Att stadens nimnder och styrelser arbetar efter strukturen i programmet for
kvalitetsutveckling;
Att stadens kvalitetsstrategi 4r integrerad med malstrukturen i stadens styrsystem,
integrerad ledning och styrning (ILS)
Att nimnderna formulerar egna mal som stodjer kommunfullméktiges méal for
verksamhetsomradet samt formulerar vilka resultat som forvéntas nds under ret
for respektive ndimndmal
Att samtliga enheter:
e utarbetar ataganden utifrdn de ndmndspecifika mélen.
e formulerar forvintat resultat utifrén sina atagande, med fokus pé
brukarna.
e beskriver arbetssiitt for att sikerstilla att dtagandena uppfylls
e beskriver hur de anvinder sina resurser for att na resultat
e Dbeskriver hur de avser att folja upp verksamheten
e beskriver sitt system for hantering av synpunkter och klagomal
o beskriver hur de systematiskt kommer att utveckla verksamheten utifrén
analys av uppnadda resultat
e utarbetar kvalitetsgarantier for verksamhetens brukare
e visar upp goda exempel frén sin verksamhet och aktivt s6ker och tar
tillvara goda exempel frén andra verksamheter

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

Denna process maste bygga pa en dialog mellan kommunfullmiktige och
niamnder/bolagsstyrelser; mellan nimnder/bolagsstyrelser och verksamheter;

mellan verksamheter och medborgare/brukare om tagande och forvéntat resultat.

Ett minimivillkor for att sékra kvalitetsutveckling &r att ndamnder/styrelser
uppfyller de kommungemensamma kraven.

Gemensamma begrepp
De gemensamma begreppen foljer malstrukturen i stadens budget.

Kommunfullmiktiges inriktningsmal

Kommunfullmaktiges inriktningsmal dr verksamhetsovergripande och tydliggdr
vad som #r viktigt att nimnder och bolag uppfyller. Tidsperspektivet dr en
mandatperiod.

Program fér kvalitetsutveckling
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Kommunfullmiktiges mal for verksamhetsomradet
Kommunfullméktiges mal for verksamhetsomradet konkretiserar inriktningsmalen
for de olika verksamheter som bedrivs i staden. Tidsperspektivet dr flerérigt.

Nimndens/bolagens mal

Nimndernas och bolagens nimndspecifika mal konkretiserar
kommunfullméktiges mal for verksamhetsomradet och beskriver vilka resultat
som ska uppnas.

Enhetens ataganden

Enheten konkretisera nimndens mal genom egna ataganden i enhetens
verksamhetsplan. Atagande &r vad enheten étar sig gentemot brukarna och
nimnden. Atagandena ska utgd ifrdn namndens/styrelsens uppdrag gentemot
brukarna. De ska vara tydliga, fanga syftet med verksamheten och fokusera pa
vésentliga kvalitetsaspekter. De ska rymmas inom enhetens ekonomiska ram. Till
varje atagande ska ett forvintat resultat formuleras. Innan de faststélls ska
trovirdigheten i dtagandena beddémas av respektive ndmnd eller
forvaltningsledning. Atagandena faststills arligen i samband med antagande av
verksamhetsplan.

Forvantat resultat

Till varje dtagande ska enheten beskriva det forviintade resultatet under aret, det
vill sdga vad enheten vill uppna med sina dtaganden. Det forvintade resultatet ska
vara uppfoljningsbart och kan t.ex. beskrivas som ett maélvirde, en malbild eller ett
tillstdnd som ska uppnas.

Arbetssatt

Enheterna maste ha tydligt utarbetade arbetssitt som sékerstéller att atagandena
uppfylls och det forviintade resultatet uppnas samt ett effektivt resursutnyttjande.
Arbetet med att ta fram ataganden, forvéntat resultat och tydliga arbetssatt
forutsitter att alla medarbetare ges forutsittningar att vara delaktiga. Det skapar en
tydlighet i organisationen om vad som skall uppnas samtidigt som medarbetarnas
yrkeskunskap synliggdrs. Detta underléttar i sin tur medarbetarnas mojlighet att
bittre kunna mota olika situationer med flexibilitet, professionalism och
engagemang och ddrmed férutsédttningarna att tillgodose invénarnas behov.

Program fér kvalitetsutveckling
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Resursanvandning

Anvéndning av resurserna ska vara sé effektiv som mojligt for att né dtaganden
och forvintat resultat. Genom att utveckla arbetssétt och uppféljning och analys av
resultat kan resurser som t.ex. medarbetarnas kompetens, lokaler, samverkan,
materialatgang energiforbrukning anvéindas pa bésta sitt. Det ska gé att méta hur
resurser anvands.

Uppfoljning

Enheterna ska ha metoder for att 16pande kunna f6lja upp sina dtaganden,
arbetssitt och verksamhetens resultat. Utvecklingen av kvalitetsarbetet i staden
kriver en strukturerad uppfoljning.

Uppfoljningen ska ske dels mot de politiska malen och kraven dels mot hur
invanarna upplever kvaliteten i den kommunala servicen.

En strukturerad uppfoljning majliggdr forutom bedomning av verksamhetens
kvalitet och maluppfyllelse dven jamforelser mellan olika ndmnder samt skapar
forutséttningar for avstimning av resursnivéer. Strukturerade uppfoljningar pé
olika nivéer underlittar mojligheten att identifiera olika utvecklingsomréden. Det
skapar ocksé underlag for fornyade styrsignaler och avstimning av resursnivaer.

Resultat, analys och utveckling for standig forbattring

For all verksamhetsuppféljning och framgéngsrik utveckling &r det av yttersta vikt
att regelbundet analysera sitt arbete och se i vad man detta leder till en effektiv
verksamhet med brukarna i fokus. For att kunna na dit maste varje enhet
sikerstilla att de prioriterar ritt omraden i forhallande till avsatt budget och
befintliga resurser. Genom att ta fram tydliga underlag som visar vilka resultat
som leder till maluppfyllelse uppnds en kunskap om vad som leder till en
utveckling av verksamheten utifrén ett brukarperspektiv och vad som inte gor det.
Denna kunskap underlttar for ndimnder och styrelser, samt forvaltnings- och
bolagsledningar att utarbeta relevanta mal, taganden och kvalitetsgarantier, samt
till att utveckla effektiva arbetssitt och ett optimalt resursutnyttjande. Analyser &r
grunden for en effektiv verksamhet, inte uppfljningen som sédan.

Dialog och samverkan for delaktighet

Ett ledarskap som bygger pa dialog och samverkan ér en viktig forutséttning for
styrning av verksamheten. Det r i dialogen mellan enhetschef och medarbetare
som étagandena tydliggors och gemensamma virderingar och arbetssétt kan véxa
fram.

I dialogen mellan ndmnd, 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.

Program fér kvalitetsutveckling
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Dialogen mellan kommunledningen och ndmnden/styrelsen ger slutligen en
mdjlighet att stimma av om de inriktningsmal som angivits ger ett
tillfredsstillande resultat i forhallande till de resurser som tilldelats. Dialogen ger
ocksé méijlighet till avstdmning av vilka kvalitetsbrister som finns i organisationen
och vilka insatser som gjorts och kan goras for att standigt forbéttra
verksamheterna. Genom en aktiv och strukturerad dialog med invénarna kan
forvantningar pa verksamheten fingas upp.

Kvalitetsgarantier

Arbetet med att formulera kvalitetsgarantier &r viktigt. I kvalitetsgarantier beskrivs
vad varje enhet atar sig gentemot stockholmarna. Kvalitetsgarantierna visar, enligt
en faststilld mall, enhetens verksamhetsidé, enhetens ataganden samt rutiner for
synpunkts- och klagomalshantering Genom kvalitetsgarantierna underléttas
dialogen med brukarna/kunderna om forvéntningar, upplevd kvalitet och resultat.
Kvalitetsgarantierna beslutas tillsammans med enhetens verksamhetsplan.

Synpunkts- och klagomalshantering

Kravet pa en systematisk hantering av inkomna synpunkter och klagomél géller.
En systematisk hantering av synpunkter och klagomal stérker
medborgarperspektivet i verksamheterna. Det ska vara enkelt for stadens
medborgare och brukare att framféra sina synpunkter och klagomal. Det dr av stor
vikt att informera stockholmarna om méjligheten att lamna synpunkter.
Stockholmarnas synpunkter #r vérdefulla for staden och det dr viktigt att
verksamheterna atgérdar de klagomal som kommer in. Det 4r angeléget att
verksamheterna strukturerat tar tillvara de synpunkter som kommer in och
anvinder dem i sitt dagliga utvecklingsarbete.

Varje nimnd/styrelse har ansvar for att folja upp synpunkter och klagomél fran
stockholmarna.

Stadens kvalitetsutmarkelse

Kvalitetsutmérkelsen ska fortsitta att vara en stimulans och uppmuntran for
verksamheterna att utveckla sin kvalitet. Utmérkelsen ger samtidigt staden
mdjlighet att lyfta fram och sprida kunskaper om goda forebilder.
Kvalitetsutmérkelsen ska utvirderas och uppdateras efter varje utmérkelseprocess.
Utvirderingskriterierna ska ha tydligt fokus pa nyttan for stockholmarna,
spridandet och tillvaratagandet av goda exempel samt analys av resultat for
standig forbéattring.

Stadens examinatorer har en viktig roll i utmérkelseprocessen. Det dr deras
engagemang och kunskap som gor det mojligt att genomfora kvalitetsutmérkelsen.
Att arbeta som examinator ger en egenutveckling avseende verksamhetsanalys och
bedémning. Det ger ocksé en bred kunskap om och férstaelse for stadens olika
verksamheter. Nya examinatorer ska utbildas arligen i utvérderingsmetodiken av

Program for kvalitetsutveckling
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stadsledningskontoret. De senaste dren har antalet tdvlande enheter kat markant
och behovet av utbildade examinatorer ddrmed kat. Det &r angelédget att
forvaltningarna uppmuntrar medarbetare att delta som examinatorer.
Examinatorerna far genom utvirderingarna kunskap och idéer som kan gynna den
egna verksamheten och forvaltningen. De ér dédrmed en tillgéng for
kvalitetsutvecklingsarbetet i staden och det &r viktigt att deras kunskap tas tillvara.
Stadsledningskontoret ansvarar for att examinatorerna fortlopande erbjuds stod
och kompetensutveckling.

Fornyelsepriset

Att frimja innovativa miljoer dér nya produkter, tjénster och arbetssétt kan
utvecklas #r en angeldgen uppgift for varje ledare i staden. Det dr ocksd ett viktigt
steg mot en stad i virldsklass. Ar 2010 instiftades Fornyelsepriset. Staden vill med
detta pris ta ett steg till och férutom att belona det systematiska kvalitetsarbetet,
genom Kvalitetsutmérkelsen, sérskilt belona fornyelse och nytinkande. Syftet &r
att uppmirksamma nigot som forbéttrat kvaliteten, okat effektiviteten, bidragit till
en hallbar utveckling, gjort arbetet enklare m.m. Allt i syfte att ka nyttan for
medborgarna i Stockholm. Detta pris delas ut &rligen och vinnare av priset
beslutas av domarkommittén for kvalitetsutmérkelsen.

Goda exempel ska spridas

Goda exempel ska spridas och tillvaratas. Det &r 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. Namnder och styrelser som i indikatorer, brukarundersdkningar och
genom andra uppfoljningsparametrar visar pa stora forédndringar i positiv riktning
ska pa olika siitt lyfta fram och visa upp sina forbéttringar sé att andra ndmnder
och styrelser kan ta del av och ldra av de goda resultaten.

Stadsledningskontoret har det vergripande ansvaret och ska stédja nimnderna
och styrelserna i detta arbete.

Vilka berérs av program for kvalitetsutveckling?

Stadens program for kvalitetsutveckling ska fungera som en gemensam plattform
for utvecklingen av kvalitetsarbetet i staden. Detta innebdr att samtliga ndmnder
och styrelser i staden ska arbeta efter det foreslagna programmet.

Program for kvalitetsutveckling omfattar &ven verksamheter som drivs pé
entreprenad at staden. Nar kommunal verksamhet upphandlas i konkurrens eller pa
annat sitt styrs via avtal, 4r det avtalet mellan utforaren och staden som &r det
grundliggande styrdokumentet for verksamheten. Det dr dérfor viktigt att
verksamhetens kvalitet regleras i detta dokument och att avtalet ligger till grund
for en aktiv samverkan mellan parterna. Av forfragningsunderlaget ska framga vad
som anses viktigt med avseende pa kvalitet och kvalitetsutveckling, hur innehéllet
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i verksamheten ska foljas upp, att rutiner for klagomélshantering ska finnas, och
vilka faktorer som sérskilt ska redovisas dérfor att de anses ha avgorande
betydelse for kvaliteten.

Ansvar for respektive beslutsniva

Att finna former for en fortsatt kvalitetsutveckling i de egna verksamheterna &r en
huvuduppgift for stadens ndimnder och bolagsstyrelser. Arbetet involverar samtliga
beslutsnivéer i staden; fran kommunfullméktige till namnd och styrelse och frén
stadsledning och forvaltnings- och bolagsledning till medarbetarna i stadens
enheter. Alla nivaer har sin specifika roll i ett fungerande arbete med att utveckla
kvaliteten i stadens verksamheter.

Kommunledningens ansvar

Kommunledningen har ansvar for styrning, ledning och utveckling av stadens
kvalitetsarbete. I ansvaret ingdr dven att ge ett langsiktigt stod samt tillhandahélla
gemensamma verktyg, begrepp och metoder till ndimndernas och styrelsernas
kvalitetsarbete samt stédja spridandet av goda exempel.

Nimndernas och styrelsernas ansvar

Niamndens och forvaltningsledningens, respektive styrelsens och bolagsledningens
engagemang ér grunden for all kvalitetsutveckling. Forvaltningschefen respektive
VD har ansvar for att kvalitetsarbete bedrivs i enlighet med stadens program for
kvalitetsutveckling. Cheferna pa de olika nivéerna i nimnderna och
bolagsstyrelserna har ansvar for att kvalitetsarbetet utgor en integrerad del av
verksamheten.

Enheternas ansvar

Enheten konkretiserar nimndens respektive styrelsens mal genom att formulera
egna dtaganden. Enheten redovisar arbetssétt som sikerstiller ett effektivt
resursutnyttjande och sékrar kvaliteten i tjansterna. Enheterna utformar
kvalitetsgarantier dar det beskrivs vad varje enhet atar sig gentemot
stockholmarna. Det dr i motet med de som nyttjar stadens tjénster som kvaliteten
synliggors.
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