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Servicendmnden &beropar detta tjdnsteutlatande som svar pé remissen.
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Forvaltningschef Avdelningschef
Sammanfattning

Stadsledningskontoret foreslar i ett tjansteutldtande att ett program for kvalitetsutveckling
ska faststéllas. Forslaget till program omfattar utgdngspunkter och gemensamma krav for
kvalitetsarbetet inom staden, ansvarsfordelning for genomforandet samt uppgifter om
kvalitetsutmérkelsen med mera.

Forvaltningen stddjer forslaget till program for kvalitetsutveckling. Staden kan genom
programmet och det integrerade ledningssystemet (ILS) forena styrning av verksamhet
och ekonomi med kvalitetsarbete och brukarinflytande.

Dérutover framhaller forvaltningen att det kan vervigas hur programmet nigot tydligare
kan anknyta till stadens visionsarbete. Vidare lyfter forvaltningen fram vikten av att kvali-
tet for stockholmarna kan sékerstéllas och utvecklas 4ven med avseende pé externa utfora-
re och leverantdrer.
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Arendets beredning

Detta tjénsteutldtande har utarbetats inom den administrativa avdelningen. Arendet har
behandlats pé forvaltningsgruppen 2011-11-13.

Bakgrund

Stadsledningskontoret foreslar i ett tjansteutlatande att ett program for kvalitetsutveckling
for Stockholms stad ska faststdllas. Kommunstyrelsen har remitterat drendet till service-
nimnden for yttrande senast 2011-11-30. Remissen bildggs detta drende (bilaga 1och 2).

Remissen i sammanfattning

I forslaget anges inledningsvis att hela stadens organisation har uppdraget att arbeta i rikt-
ning mot kommunfullméktiges Vision 2030. I centrum f6r varje medarbetares arbete star
stadens invanare och deras ritt till en effektiv och kvalitativt god service. Vidare fram-
halls att det ar en viktig uppgift att utvirdera insatserna for att nd malen.

Syftet med stadens program for kvalitetsutveckling &r att sdkerstilla ett systematiskt ar-
betssétt for stindig utveckling och forbattring av stadens verksamheter och skapa storsta
mojliga nytta for stockholmarna. Kvalitetsarbetet ska prioriteras pé alla ledningsnivaer.
Medarbetarna har ett ansvar for kvalitetsarbete och -utveckling inom sina verksamhetsom-
raden. Goda exempel ska spridas i syfte att utveckla verksamheten.

Darefter beskrivs for staden gemensamma krav for kvalitetsarbetet. Staden anvénder bud-
getprocessen som den gemensamma basen for styrning och uppfoljning. Kvalitetsarbetet
ska vara sammanhingande och begripligt for medborgarna samt mojligt att koppla till
stadens styrprocess i det integrerade ledningssystemet (ILS). Vidare krévs att kvalitetsar-
betet ska goras jamforbart mellan nimnder och bolagsstyrelser. Inom ramen for de ge-
mensamma kraven ges nimnderna och styrelserna utrymme till verksamhetsspecifika
anpassningar.

Alla ndmnder och styrelser ska folja strukturen i programmet for kvalitetsutveckling.
Néamnderna ska faststdlla egna mal som stodjer kommunfullmaktiges mél. Utifran
nimndmalen utarbetar alla enheterna ataganden. For bdde mal och ataganden ska forvén-
tade resultat formuleras. Enheterna ska ocksa beskriva arbetssitt, resursanvéandning, upp-
foljning och utvecklingsarbete. Vidare ska de utarbeta kvalitetsgarantier och beskriva sitt
system for hantering av synpunkter och klagoméal med mera. For dessa gemensamma
begrepp redovisas definitioner samt vissa fortydliganden vad giller syftet.
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Styrning och kvalitetsarbete ska genomforas i dialog mellan kommunfullméktige, ndmn-
der/styrelser och forvaltnings- eller bolagsledning, verksamheter samt invanare och bru-
kare. Har framhalls att ett ledarskap som bygger péd dialog och samverkan &r en forutséatt-
ning for detta. Vidare redovisas ansvaret for genomforandet av programmet for respektive
beslutsniva inom staden.

Kvalitetsutméarkelsen ska fortsitta att vara en stimulans och uppmuntran till stadens verk-
sambheter att utveckla sin kvalitet. For att sdrskilt belona fornyelse och nytdnkande ska
staden ocksa fortséttningsvis dela ut det 2010 instiftade Fornyelsepriset.

Programmet for kvalitetsutveckling omfattar &ven verksamheter som drivs pé entreprenad
at staden. Nér verksamheten upphandlas i konkurrens eller pa annat sétt styrs via avtal &r
det viktigt att verksamhetens kvalitet regleras i avtalet och att det ligger till grund for en
aktiv samverkan mellan staden och utforaren. Av forfragningsunderlaget ska framga vad
som anses vara viktigt med avseende pa kvalitet och kvalitetsutveckling, krav pa uppfolj-
ning, klagomalshantering med mera.

Férvaltningens synpunkter

Forvaltningen stoder 1 stort forslaget till program for kvalitetsutveckling. Staden kan ge-
nom programmet och det integrerade ledningssystemet (ILS) pa ett logiskt och konse-
kvent sitt forena styrning av verksamhet och ekonomi med kvalitetsarbete och brukarin-
flytande.

I programmet framhalls att Stockholms stad genom Vision 2030 langsiktigt stravar mot
att vara en stad i vérldsklass och att hela stadens organisation har uppdraget att arbeta i
visionens riktning. Visionsarbetet tillfor en sérskild dimension i stadens arbete med kvali-
tetsutveckling och det kan darfor 6vervagas att detta kortfattat beskrivs i programmet,
exempelvis hur visionen kommuniceras, nimnder och enheters arbete med att skapa fram-
tidsbilder, berittelser om sina framgéngar med mera.

Forvaltningen noterar att krav och ambitioner géllande resultatuppf6ljning och analys
samt utvecklingsarbete fortydligas ytterligare jamfort med i det tidigare gillande kvali-
tetsstrategin. Detta &r positivt och att det stodjer kommunfullméktiges mal och ambitioner
vad géller kvalitet och kostnadseffektivitet.

Némndernas mél och enheternas dtaganden ska beskrivas med avseende pa forvintade
resultat. Detta dr en positiv fordndring jamfort med den tidigare strategin for kvalitetsut-
veckling. Erfarenhetsmissigt ger fortydliganden i form av malbilder, tillstdnd som ska
uppnaés, malviarden och liknande en klarare riktning &t kvalitetsarbetet. Dialogen med
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brukarna/kunderna underléttas, liksom uppfoljning, analys av resultat och utvecklingsar-
bete.

I programmet anges att effektiv resursanviandning syftar till att nd dtaganden och forvéntat
resultat. Det kan tilliggas att effektiv resursanvéndning &ven syftar till hog produktivitet
och ritt ekonomiskt utfall i forhéllande till budget.

Forvaltningen vill framhalla att det dr viktigt att kvalitet for stockholmarna kan sékerstal-
las och utvecklas 4ven med avseende pa externa utforare och leverantorer och i beaktande
av stadens konkurrensprogram och upphandlingspolicy. Frégan berors kortfattat i forsla-
get. Staden bor Overvéga att utreda detta ndrmare for att kunna stérka och vidareutveckla
kompetensen som bestillare, avtalsuppfoljare, kontrollfunktion etc i forhallande till de
olika forekommande driftsformerna.

Bilaga
Remiss fran kommunstyrelsen:

1.Program for kvalitetsutveckling
2.Stadsledningskontorets tjdnsteutlatande.
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