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Handldggare Till
Christina Malmqvist Aldrenamnden
Telefon: 08-508 36 222 Den 18 oktober 2016

Svar pa remiss om ”Reviderat program for
kvalitetsutveckling”

Remiss fran kommunstyrelsen, Dnr 174-742/2016

Férvaltningens forslag till beslut

Aldrenimnden godkéinner férvaltningens tjdnsteutlatande som svar
pé remissen.
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Ann-Chuistine Hanssén AnnMarie St&hl
Forvaltningschef Avdelningschef

Sammanfattning

I budget for 2016 har kommunstyrelsen fétt i uppdrag att revidera
stadens program for kvalitetsutveckling med utgdngspunkt fran
vision 2040. Ett reviderat forslag har tagits fram som nu remitteras
till stadens samtliga nimnder och bolag. [ d&rendet konkretiseras
stadens plattform for langsiktigt arbete med kvalitetsutveckling
inom alla delar och nivaer av organisationen, genom en integrering
av kvalitetsarbetet 1 budgetprocessen.

Aldreférvaltningen stéller sig positiv till innehéllet i forslaget som
tydligare framhéller att mal och resultat ska f6ljas upp och
kvalitetssiikras genom strukturerade dialoger och handlingsplaner.
Dialog om mal och resultat 1 samverkan med savél medarbetare som
brukare #r centrala delar for ett framgéngrikt utvecklingsarbete.
Aldreforvaltningen instimmer ocksa i att ett fortsatt angeliget
fokusomrade &r att utveckla metoder for uppfoljning och analys, for
att fanga upp utvecklingsbehov. Det forebyggande arbetet lyfts
genom att risk- och sarbarhetsanalys (RSA) foreslas inga i
programmet. Aldreforvaltningen anser dock att &ven vésentlighets-
och riskanalys (VoR) borde omnédmnas, dé det ocksé dr en viktig del
av verksamhetens forebyggande arbete.
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Bakgrund

Det nuvarande programmet fir kvalitetsutveckling togs fram 1999
och har darefter reviderats 2004 och 2012, I budget 2016 finns ett
beslut att stadens “Program {or kvalitetsutveckling” fran 2012 (Dnr
009-1322/2011) ska revideras.

Stockholm stad har genom Vision 2040 tydliggjort stadens
langsiktiga inriktning och ambition — En stad for alla.

Att arbeta med stindig kvalitetsutveckling #r en forutséttning {or att
nd visionen. Arendet dr berett av stadsledningskontoret,
vilfardsutvecklingsavdelningen som har inhdmtat synpunkter fran
kansliet fér ménskliga rittigheter och demokratiutveckling,
personalstrategiska avdelningen, avdelningen for kommunikation
och omvirld samt stadens kvalitetsnitverk dér dldreforvaltningen ar
representerad. Remisstiden strécker sig till den 28 november 2016.

Arendet

Forslaget dr att "Program for kvalitetsutveckling” ersitter
inriktningen av det tidigare drende som beslutades 2012 med
utgdngspunkt frin Vision 2030.

1 stadsledningskontorets forsiag om “Reviderat program for
kvalitetsutveckling” beskrivs att stadens verksamheter arbetar
systematiskt och ldngsiktigt med kvalitetsutveckling och ett sténdigt
kvalitetsutvecklingsarbete pagér i stadens ndmnder. Den féreslagna
revideringen av “Program for kvalitetsutveckling” tar sin
utgingspunkt i vision 2040. I programmet péatalas att
verksamheterna behdver arbeta systematiskt och ha kunskaper om
utvecklingen i den egna verksamheten och i omvérlden for att
uppfylla visionen.

For att fA en enhetligare malstruktur dndrades i budget f6r 2016
begreppet enhetens atagande till enhetens mél.

Stadens samlade uppftljning har visat pé ett antal
utvecklingsomraden avseende kvalitetsarbetet. Forslaget pa
revidering innebir ett tydligare fokus p& omradena nedan.

e Malformulering

e Analysmetoder

o Ledarskap for delaktighet och ldrande

s Dialog om mél och resultat

e Former f6r dialog med stockholmarna

o Tillvarata medarbetaras kunnande

e Systematisk omviérldsbevakning

Namnderna ska kunna anpassa och vilja de kvalitetsmetoder som
passar respektive verksamhet bést och koppla detta till

Svar pa remiss om "Reviderat program fér  verksamhetens verksamhetsplan,
kvalitetsutveckling”
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Stadens Kvalitetsutmdrkelse och Fornyelsepris ska dven framdver
vara en stimulans och uppmuntran for enheternas arbete med att
utveckla kvalitet och férnyelse 1 verksamheterna.

[ forslaget patalas vikten av att tillvarata goda exempel och sprida
dessa, da det 4r en forutsittning for en organisations utveckling och
ldrande. Stadens goda exempelmiissa foreslds fortsétta att vara ett
forum for kollegialt lirande och erfarenhetsutbyte.

Arendets beredning
Arendet har beretts av dldreforvaltningen. Kommunstyrelsens

pensiondrsrad har tagit del av Géansteutiatande den 11 oktober 2016.
Gemensamt rad for funktionshinderfragor har tagit del av
tjinsteutlatandet den 20 oktober 2016. De fackliga organisationerna
har tagit del av drendet i forvaliningsgruppen den 12 oktober 2016.

Forvaltningens synpunkter och forslag

“Reviderat program for kvalitetsutveckling” och de framtagna
utvecklingsomradena stimmer vil Gverens med éldreférvaltningens
uppfattning om prioriterade fokusomraden.

Aldreforvaltningen stiller sig positiv till innehéllet i forslaget som
tydligare framhéller att mal och resultat ska foljas upp och
kvalitetssiikras genom strukturerade dialoger och handlingsplaner.
Det #ir bra att det forebyggande arbetet lyfts genom att risk- och
sarbarhetsanalys (RSA) foreslés ingd i programmet.
Aldreforvaltningen anser dock att dven vésentlighets- och
riskanalys (VoR) borde omniimnas, da det ocksa &r en viktig del av
verksamhetens forebyggande arbete.

Stadens kvalitetsutmirkelse och fornyelsepris dr viktiga instrument
fér att stimulera och uppmuntra till systematiskt kvalitetsarbete
samt fornyelse och nytdnkande.

Aldrefrvaltningen foreslr dldrendmnden att godkénna
tjansteutiitande och dverldmna det som sitt svar till
kommunstyrelsen.

Bilagor
1. ”Reviderat program for kvalitetsutveckling”
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. Datum: 2016-07-07
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2016 -07- 08

T Till berdrd remissinstans
; Ai(_refh aliningen
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Angaende remissen om Reviderat program for
kvalitetsutveckling

Detta giiller remissvar pa “Reviderat program {0r
kvalitetsutveckling”
Dnr: 174-742/2016

Remisstiden striicker sig till den 28 november 2016, vilket vi ber er
respektera. Om det av négra skal inte dr mojligt for er att inkomma
med svar inom utsatt tid méste en kontakt tas med den for drendet
ansvariga personen pa roteln.

Angvarig handliggare/borgarrédssekreterare pa Finansroteln &r
Matilda Malmquist Glas, tfh 076-122 91 22.

Remissvar skickas tiil:

e TFinansroteln digitalt i Word-format. Ange KS:s diarienummer som
namn pé drenderubrik. Ex: XS 314-331-2004

e KF/KS kansli i pappersform.

Bilagg inte remissunderlaget. Det finns redan diatiefort i
kommunstyrelsens diarium.

Hiifta inte thop handlingarna.

Adresserna ir foljande:

Rotelns e-post: ~ Funktion SLK Rl-remissvar eller
RI-remissvar.SLK @stockholm.se

KF/KS kansli, Stadshuset, 105 35 STOCKHOLM

Med viinliga hélsningar

Finangroteln
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Remitteringsmapp

Arende: Reviderat program for kvalitetsutveckling
Fér ytirande senast: 28 november 2016

Stadsdelsnimnderna Facknimnderna Ovriga

Samtliga SDN Samtliga facknimnden Stockholms Stadshus
AB (samtliga bolag)
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2016-03-29
Handlaggare TiH
ingalill Etwin Kommunstyrelsen

Telefon: 08 50829573

Revidering av Program for kvalitetsutveckling

Stadsledningskontorets forslag till beslut
Kommunstyrelsen foreslir att kommunfullmiktige beslutar foljande

Stadsledningskontorets forslag till revidering av program for
kvalitetsutveckling, bilagal, godkénns

Lars Radh Anders Carstorp
Stadsdirektor Bitridande stadsdirektor

Sammanfatthing
I detta drende beskrivs inrikiningen och de gemensamma ramar som
ska gilla for stadens kvalitetsarbete. '

Stockholm stad har genom Vision 2040 tydliggjort stadens
Jangsiktiga inrikining och ambition — En stad {6r alla.

Att arbeta med stindig kvalitetsutveckling &r en forutsittning for att
né visionen.

Programmet tar sin utgdngspunkt i krav pd systematik och strultur
vilket ger forutsattningar for en malmedveten styrning samtidigt
som det ger utrymme o1 en organisatorisk anpassning och
majlighet till mangfald och nytinkande. Stadens samlade
uppfolining har visat pd viktiga utvecklingsomraden som tydligare
behaver fokuseras framdver.
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[ programmet lyfts vikten av att brukarna och medarbetamma ska ges
méajlighet till delaktighet och inflytande Sver kvalitetsutvecklingen i
stadens verksamheter. Strukturerade dialoger kring méa} och resultat
ska utvecklas for ett kontinuerligt lirande och en béttre styrning. En
viktig kvalitetsfaktor &r att ta tillvara medarbetatnas kunnande och
deras méjlighet och forutsittningar att kunna och fa ta ansvar.
Behovet av en kontinuerlig omvirldsbevakning och utbyte av goda
exempel for larande och utveckling uppmérksammas. Metoder f6r
uppfolining och analys &r ett angeldget utvecklingsomréde.

Den nu foreslagna revideringen av programmet fullfoljer de
grundiiggande intentionerna vad géller krav pa struktur och
systematik 1 tidigare strategier och program.

Bakgrund

I budget 2016 finns ett beslut att stadens Program for
kvalitetsutveckling frén 2012 (Dnr 009-1322/2011) skall revideras.
Det forsta drendet avseende den nuvarande intiktningen av stadens
kvalitetsarbete med koppling till integrerad styrning och ledning
(ILS) beslutades 1999 (Dnr 271/99).

Arendet

Stadens verksamheter arbetar systematiskt och langsiktigt med
kvalitetsutveckling och ett standigt kvalitetsutvecklingsarbete pagér
i stadens nimnder. En styrka i stadens kvalitetsprogram &r, forutom
18ngsiktigheten, att det endast stills vissa grundliggande krav pd
struktur och ett systematiskt kvalitetutvecklingsarbete och aft
namnderna utdver detta kan anpassa och vilja de kvalitetsmetoder
som passar respektive verksamhet bést. En annan styrka &r att
strukturen #r tydligt kopplad till verksamheternas
verksamhetsplaner.

Stadens Kvalitetsutmirkelse och Fémyelsepris ska dven framdver
vara en stimulans och uppmuntran for enbeternas arbete med att
utveckla kvalitet och fornyelse i verksamheterna.

Arbetet med att sprida och tillvarata goda exempel ir en
forutsitining for en organisations utveckling och lirande. Stadens
Goda exempelmissa kommer fortsiita att vara et forum for
kollegialt lirande och erfarenhetsutbyte.
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Den nu foreslagna revideringen av Program for kvalitetsutveckling
tar sin utgdngspunkt i vision 2040.

Arendets beredning

Arendet ir berett av stadsledningskontoret,
vilfirdsutvecklingsavdelningen. Synpunkter har inhdmtats frdn
kansliet f6r ménskliga rittigheter och demokratiutveckling,
personalstrategiska avdelningen, avdelningen for kommunikation
och omvirld samt stadens kvalitetsnétverk.

Stadsledningskontorets synpunkter och forslag
Det nu reviderade programmet for kvalitetsutveckling ska fortsatta
fungera som en gemensam plattform for kvalitetsarbetet i stader.

Stadens samlade uppfoljning har visat pa ett antal
utvecklingsomraden avseende kvalitetsarbetet. Férslaget till
revidering av program for kvalitetsutveckling innebir ett tydligare
fokus pé omradena nedan.

e Mélformulering

e Analysmetoder

o Ledarskap for delaktighet och larande

¢ Dialog om mél och resultat ’

e Former for dialog med stockholmarna

e Tillvarata medarbetaras kunnande

e Systematisk omvérldsbevakning

For att f4 en enhetligare malstruktur dndrades 1 budget for 2016
begreppet enhetens dtagande till enhetens mal. Arbetet med att
formulera mél behsver fortsatt utvecklas och tydligare fokusera pa
visentliga kvalitetsaspekter 1 relation till forvantat resultat.

Arbetet med uppfoljning och analys 4r visentliga delar 1 ett
kvalitetsarbete. Att utveckla metoder f6r analys och ta hand om de
utvecklingsbehov de signalerar ir ett fortsatt utvecklingsomréde f6r
alla nimnder och styrelser.

Eitt ledarskap som bygger pé dialog och samverkan &r en
forutsattning for delaktighet och larande och en viktig del i styrning
av verksamheten.

Namnder och styrelser ska ha former {r dialog om mél och resultat
och kvalitetssikra dialogen i hela organisationen.
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Fér att ge likvirdiga forutsittningar for inflytande och delaktighet
ska olika former och metoder for dialog med stockholmarna
utvecklas.

Stadens medarbetare har ett ansvar och ska ges forutséttningar att
arbeta med kvalitetsutveckling. En viktig del i detta &r att ta tillvara
medatbetarnas kunnande.

Omvirldsbevakning ir en del i ett strategiskt kvalitetsarbete.
Stadens nimnder och styrelser ska ha former for en systematisk
omvirldsbevakning.

Stadsledningskontort foreslr att kommunstyrelsen foreslar att
kommunfullmaktige beslhutar i enlighet med bilagt program for
kvalitetsutveckling.

Bilaga
1. Program for kvalitetsutveckling
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Program for kvalitetsutveckling

Stadens vision 2040 gr ett Stockholm for alla, ett Stockholm som
héiler samman. Den offentliga valfdrden utgor en grund for
livskvalitet och trygghet for stockholmarna under alla livets skeden.
Smarta losningar gov det enkelt for alla stockholmare att leva
miljovinligt. Medborgarnas engagemang tas tillvara och ger
rikining dt framtiden. Stockholm dr ett foredime i skyddet av
mdnskliga ritfigheter. Lika rdttigheter och stora mojligheter
kommer alla till del i en stad tillgdnglig for alla.

For att uppfylla visionen behdver alla verksamheter arbeta
systematiskt och ha kunskaper om utvecklingen i den egna
verksamheten och i omvirlden.

Att f5lja utvecklingen och utvirdera insatserna ér en viktig uppgift
for att né visionen och verksamheternas mél. Det dr alla ndmnder
och bolagsstyrelsers ansvar att arbeta gentemot stadens vision.

Kvalitet utvecklas av ménniskor i samarbete. Det dr nér vi
samverkar som vi gemensamt kan skapa god kvalitet i alla stadens
verksamheter och ligga grunden for allas trygghet och utveckling.
En Sppen stad med mdjligheter till insyn, péverkan och delaktighet
Skar forutsittningarna for att stadens verksambeter ska utvecklas
och gora bade invdnare och medarbetare stolta.

Inriktning pa stadens kvalitetsarbete

Stockholms stads service och tjdnster ska ha god kvalitet.

I centrum for varje medarbetares arbete stir stadens invanare och
deras ritt till en effektiv och kvalitativt god service. Chefer pd alla
nivier har ett ansvar att skapa medvetenhet om att varje steg som
tas idag for att forbittra kvaliteten gor avtryck i framtiden. Att
skapa forstaclse f6r vad staden vill uppnd och forankra
kvalitetsarbetets intentioner hos alla medarbetare #r dirfor en
mycket viktig uppgift for stadens chefer.

Utvecklingen av kvalitetsarbetet i samtliga verksamheter syftar till
att nd méalen om att kvaliteten ska forbittras, att brukarna ska vara
ndjda med den kommunalt finansierade servicen samt
arbetstillfredsstillelse bland stadens anstéllda.
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Stadens program for kvalitetsutveckling ska siikerstélla ett
systematiskt och strukturerat arbetsétt for aftt f4 till sthnd en stindig
utveckling och forbattring av stadens verksamheter. Genom eit
systematiskt kvalitetsarbete ska, utifrin givna resurser, storsta
mojliga nytta istadkommas for stockholmarna.

Utmaningen &r att skapa en resultatkultur dér varje medarbetares
handling styrs utifrdn vilket resultat den ska leda till for
stockholmarna.

Stadens program for kvalitetsutveckling ska fumgera som en
gemensam plattform for utvecklingen av kvalitetsarbetet 1 staden.
Detta innebir att samtliga ndmnder och styrelser i staden ska arbeta
utifrdn programmet.

Utgangspunkter for Stadens kvalitetsarbete

Stockholmarna ska ges mojlighet till delaktighet och kunna paverka
och utdva inflytande 6ver kvalitetsutvecklingen i stadens
verksamheter. FFor att ge likvirdiga forutsittningar ska olika former
f5r dialog med stockholmarna finnas och stindigt utvecklas.

Stadens medarbetare har ett ansvar och ska ges forutsattningar att
arbeta med kvalitetsutveckling inom sitt omréde. En viktig
kvalitetsfaktor fr att tillvarata professionernas kunnande och
yrkesetik.

Eit gott bemétande, professionalitet och respekt for individen dr ett
sjlvklart forhaliningssitt for alla medarbetare inom sévil stadens
egna som enskilt drivna verksamheter.

Iedningen pé alla nivaer ska prioritera det systematiska
kvalitetsarbetet, dir resultat for stockholmarna stér i centrum.

Alla nimnéder och styrelser ska dela med sig och anvénda sig av
goda exempel i syfte att utveckla verksamheten.

Arbetet med uppfoljning och analys ska bidra till ndjda brukare av
stadens tjanster, professionernas lérande och vetksambheternas
utveckling.

Integrerad ledning och styrning

Stadens program for kvalitetsutveckling utgér fran malstrukturens 1
stadens styrsystem, ILS (integrerad ledning och styrning) - fran
stadens vision till enheternas mal. Staden anvénder budgetprocessen
som den gemensamma basen for styming och uppféljning av
kvalitetsarbetet, For att ledningssystemet ska fungera kréivs en
medveten uppfBlining av kvalitetsarbetet pd alla nivéer i staden {ran
enhetsniva till kommunfullmilktige.
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Struktur och systematik

Programmet har sin utgingspunkt i krav pd systematik och struktur
vilket ger forutsitiningar for en mélmedveten styrning samtidigt
som det ger utrymme f6r en organisatorisk anpassning och
méjlighet till méngfald och nytinkande i kvalitetsutveckling.

Tnom staden ryms verksamheter av mycket olika karaktdr, fran
social omsorg till teknisk infrastruktur. Arbetsmetoder méste
utformas och anpassas efter verksamheternas olika fSrutséttningar.
Lagar, regler, nationella kvalitetskrav, verksamhetens karaktdr och
processer med mera paverkar utformningen och ar en anledning till
att de kommungemensamma delarna i detta program for
kvalitetsutveckling begrinsats.

Ansvaret ait bygga upp och utveckla verksamhetsspecifika metoder
for kvalitetsutveckling ligger pa namnder, styrelser och enheter.

Kommungemensamma krav

Stadens kvalitetssystem ska vara sammanhéngande och begripligt
f5r stockholmarna, méjligt att koppla till stadens styrprocess samt
mojliggora jimforbarhet mellan ndmnder och bolagsstyrelser.

Némnderna bestutar om mél som stodjer kommunfullmaktiges mal
for verksamhetsomradet samt vilka resultat som forvéntas nds under
dret for respektive ndmndmal.
Samtliga enheter:
e utarbetar mal utifrin de nimndspecifika mélen
e formulerar forvintat resultat utifrin sina mal, med fokus
pa brukarna
e beskriver arbetssétt for att sikerstilla att malen uppfylls
e beskriver hur de anvinder sina resurser for att n resultat
e beskriver hur de avser att folja upp och utvirdera
verksamheten
s beskriver sitt system for hantering av synpunkter och
klagomél
e beskriver hur de systematiskt kommer att utveckla
verksamheten utifrin analys av uppnddda resultat
e utvecklar former for dialog med verksamhetens brukare
detta kan t.ex. ta sig uttryck i kvalitetsgaranties.
e visar upp goda exempel fién sin verksamhet och aktivt
s6ker och tar tillvara goda exempel frin andra verksamheter

Gienom en integrering av kvalitetsarbetet i budgetprocessen
skapas en gemensam struktur for uppfoljning, utveckling, styrning
och avstimning av resursnivaer.
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Processen ska bygga pd en dialog mellan kommunfullméktige och
nimnder/bolagsstyrelser; mellan nimnder/bolagsstyrelser och
verksamheter; mellan verksamheter och stockholmare/brukare om
mél och {orvintat resultat.

Gemensamma begrepp
De gemensamma begreppen fljer mélstrukturen i stadens budget.

Kommunfullméktiges inriktningsmal

Kommunfullméktiges intiktningsmal r verksamhetsdvergripande
och tydliggor vad som #r viktigt att nimnder och bolag uppfyller.
Tidsperspektivet dr en mandatperiod.

Kommunfullméaktiges mal for verksamhetsomradet
Kommunfullmaktiges mal for verksamhetsomradet konkretiserar
inriktningsmalen for de olika verksamheter som bedrivs i staden.
Tidsperspektivet &r flerdrigt.

Namndens/bolagens mal

Nimndernas och bolagens ndmndspecifika mél konkretiserar
kommunfullmiktiges mal {or verksamhetsomradet och beskriver
vilka resultat som ska uppnds.

Enhetens mél

Enheten konkretiserar némndens mal genom egna mal 1 enhetens
verksambhetsplan. Malen ska vara tydliga, finga syftet med
verksamheten och fokusera pd visentliga kvalitetsaspekter for
enbetens malgrupp. De ska rymmas inom enhetens ekonomiska
ram. Till vatje mal ska ett forviintat resultat formuleras. Tnnan de
faststills ska trovirdigheten i milen beddmas av respektive nimnd
eller forvaltningsledning. Milen faststills drligen i samband med
antagande av verksamhetsplan.

Forvantat resultat

Till vatje mal ska enheten beskriva det forvintade resultatet under
gret, det vill siiga vad enheten avser att uppnad under dret.

Det forvantade resultatet ska vara uppfoljningsbart och kan till
exempel beskrivas som ett malviirde, en malbild eller ett tillstind
som ska uppnis.

Arhetssatt

Enheterna ska ha tydligt utarbetade arbetssétt som sdkerstiller ett
effektivt resursutnyttjande och mékuppfylielse. Arbeissitten
beskriver hur enheten avser att arbeta och vilka metoder enheten
bedsmer lampliga for att uppnd mélen. Arbetssitt och metoder ska
s& 1angt som méjligt vara kunskapsbaserade.
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Aktivitet

En aktivitet dr en riktad insats under en begrinsad tidsperiod under
budgetiret. En aktivitet tas fram for att bidra till maluppfyllelse och
ska ha start och slutdatum och en ansvarig for aktiviteten.
Aktiviteter formuleras pd kommunfullmiktigeniva men kan éven
formuleras pd ndmnd eller enhetsnivA.

Indikator

Miter i vilken mén nimnder, enheter och bolag uppiyller
kommunfullmiktiges mél. Indikatorerna pévisar utvecklingen av
verlsamheternas resultat och beskriver maluppfyllelsen. De kan
miita processer, struktur eller resultat och ska vara relevanta och
miitbara. Kommunfullmiktige faststéiller drsmél for sina indikatorer
och anger obligatoriska ndmndindikatorer utan drsmal. Namnderna
kan ddruttver faststilla egna indikatorer.

Resursanvdndning

Anvindning av resurserna ska vara effektiv i syfte att uppnd mal
och forvintat resultat. Genom att utveckla arbetssétt och
uppfolining och analys av resultat kan resurser som till exempel
medarbetamas kompetens, lokaler, samverkan, materialdtging och
energiftrbrukning anvindas pé bésta sitt.

Uppf6ijning

Utvecklingen av kvalitetsatbetet i staden kriiver en strukturerad
uppfslining. Uppfoljningen ska ske av de politiska malen och hur
invanarna upplever kvaliteten i den kommunala servicen.
Uppfsljningen sker dven utifrdn de olika program, riktlinjer och
Jagkrav som styr verksamheten.

En strukturerad uppfoljning méjliggdr forutom beddémning av
verksamhetens kvalitet och méluppfyllelse dven jimftrelser mellan
olika nimnder samt skapar forutsittningar f6r avstdmning av
resursnivéer. Strukturerade uppféljningar pa olika nivéer underlittar
moijligheten att identifiera utvecklingsomréden. Det skapar ocksa
underlag for fomyade styrsignaler och avstimning av resursnivier.

1 uppfoljningsarbetet 4r det dven viktigt att tinka p val av metod
och vilken typ av information som de olika uppfSljningarna ger
samt om uppféljningen synliggdr och stdémmer mot det
verksamheten vill ta reda pa.

Det ska i alla verksamheter finnas metoder och systematik for att
16pande kunna f5lja upp mal, forvintat resultat och arbetssétt.

Resultat och analys

For all verksamhetsuppfoljning och framgangsrik utveckling dr det
av yttersta vikt att regelbundet analysera sitt arbete och se i vad mén
arbetet leder till en effektiv verksamhet med resultatet for brukarna i
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fokus. Varje enhet méste sikerstilla att de prioriterar ratt omréaden i
forhallande till avsatt budget och befintliga resurser. Genom tydliga
undetlag som visar vilka resultat som leder till maluppfyllelse
uppnés en kunskap om vad som leder till utveckling av
yerksamheten utifrin ett brukarperspektiv och vad som inte gdr det.
Denna kunskap #r en forutsittning for levalitetsutveckling, Analysen
ir grunden for en effektiv verksamhet.

Aft utveckla metoder for analys &r ett viktigt utvecklingsarbete for
alla nimnder och styrelser.

Utveckling och stéindig férbattring

For att uppfoljning och analys ska leda till kvalitetsutveckling &r det
yiktigt att ha metoder fr hur man avser att hantera de resultat som
uppfoljning och analys visar pa.

Resultatdialog och handlingsplan {Or kvalitetsutveckling 4r vikiiga
verktyg i detta arbete.

Hantering av synpunkter och klagomal

For att starka medborgarperspektivet i verksamheten ska en
systematisk hantering av synpunkter och klagomal finnas i alla
verksamheter. Det ska vara enkelt for stadens invénare och brukare
att framfora sina synpunkter och klagomal. Det dr dérf6r av stor vikt
att informera stockholmarna om mojligheten att ldmna synpunker.
Stockholmarnas synpunkter dr virdefulla for staden och det &r
viktigt att verksamheterna atgardar de klagomal som kommer in.
Det ir angeliget att verksamheterna strukturerat tar tillvara de
synpunkter som kommer in och anvénder dem som underlag 1 sitt
dagliga utvecklingsarbete.

Varje nimnd/styrelse har ansvar for aft folja upp synpunkter och
klagomal frdn stockholmarna. Genom en aktiv och strukturerad
dialog med invénarna kan forvéntningar pa verksamheten fingas

upp.

Overgripande uppfdljning och granskning
Kyvalitetsobservation, inspektion och revision ér en del av stadens
vergripande uppfoljning. Det &r angeléget att bertrda
verksamheter tar del av och anvinder den information som fSljer av
dessa uppfoljningar 1 sitt utvecklingsatbete.
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Dialog for resultat och delaktighet

Dialogen med stockholmarna och brukarna

Det #r viktigt att stockholmarna vet vad de kan forvinta sig av den
service och de tjdnster som staden levererar. Dirfér méste
stockholmarna ges en god mojlighet till dialog om fSrvintningar,
upplevd kvalitet och resultat. For att ge likvérdiga forutsittningar
ska olika former for dialog med stockholmarna finnas och stindigt
utvecklas. Att anviinda sig av kvalitetsgarantier for information &r
ett av flera siilt att skapa en grund for en brukardialog. I takt med
den tekniska utvecklingen skapas ocksé nya mojligheter och andra
sitt for information till och dialog med brukarna.

Varje enhet méste arbeta aktivt med och hitta former for
brukardialog for att utifrin denna skapa mdjligheter {61
verksamheten och brukarna att nd en samstimmighet kring
innehallet 1 tjinsterna.

Dialog med medarbetare om mal och resultat

Ett Jedarskap som bygger pé dialog och samveskan dr en viktig
forutsatining for styrning av verksamheten. Det dr i dialogen mellan
chef och medarbetare som mélen tydliggdrs och gemensamma
varderingar och arbetssitt kan vixa fram. Arbetet med att ta fram
mal, frvintat resultat och tydliga arbetssitt forutsitter at alla
medarbetare gos forutsitiningar att vara delaktiga. Det skapar en
tydlighet i organisationen om vad som skall uppnés samtidigt som
medarbetarnas yrkeskunskap synliggdrs. Detta underlittar i sin tur
medarbetarnas mdjlighet att bitire kunna méta olika situationer med
flexibilitet, professionalism och engagemang och ddrmed
forutsitmingarna att tillgodose invanarnas behov. Dialogen ger
ocksd mbijlighet till avstimning av vilka kvalitetsbrister som finns i
organisationen och vilka insatser som gjorts och kan goras for att
standigt forbittra verksamheterna. Dialogen om mél och resultat bér
dven omfatta upphandlad verksamhet.

Namnder och bolagsstyrelser ska ha former for dialog om mél och
resultat och kvalitetssikra dialogen genom hela organisationen.

Internkonfroll samt risk- och sarbarhetsanalys

Arbetet med internkontroll samt risk - och sirbarhetsanalys &r
viktiga delar i det systematiska kvalitetsarbetet.

Varje nimnd ansvarar for att utforma och organisera den interna
kontrollen och finna effektiva system for uppfolining.
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Kommunstyrelsen har ett vergripande ansvar for den interna
kontrollen inom staden.

Syftet med intern kontroll &r att sikra en effektiv férvalining och
undg3 allvarliga fel och skador. Intern kontroll &r ett vitt begrepp.
Det innefattar allt frdn rittvisande rakenskaper till styrning och
uppfoljning mot uppsatta mal. Inom de olika omrédena ska det
finnas ett antal styrdokument och rutiner som tillsammans bildar
organisationens intema kontrollsystem.

Risk- och sérbarhetsanalyser (RSA) ir en viktig del av
verksamheternas férebyggande arbete och skapar beredskap for att
uppritthilla stadens prioriterade ataganden. RSA ska genomféras
4rligen av samtliga bolag och forvaltningar i staden. Genom att
arbeta med RSA kan verksamheterna prioritera taganden,
identifiera sirbarheter och uppritta kontinuitetsplaner.

En risk- och sarbarhetsanalys dr eit sitt att identifiera formégan att
uppritthilla samhillsviktiga verksamheter vid allvarliga och
extraordindra hindelser.

Omvérldsbevakning for utveckling

Omvirldbevakning #r en viktig del i ctt strategiskt kvalitetsarbete
Det finns ett starkt samband meflan organisationers satsning pa
omvirldsbevakning och deras goda resultat.

Att Hira av andra kommuner och foretag i syfte att effektivisera
befintliga arbetsmetoder och uppna egna forbitiringar ska vara en
naturlig del i det egna kvalitetsarbetet. Detta innebér att ndmnder
och holagsstyrelser har former fr att systematiskt jimfora egna
prestationer med andra liknande verksambeter, for att hitta effektiva
metoder att arbeta efter.

Stadens nimnder och styrelser ska ha former for en systematisk
omvirldsbevakning och anvinda den kunskap som samlas in for att
positivt pdverka utvecklingen av verksamheten och Stockholm.

Innovation och férnyelse

Att frimja innovativa miljder ddr nya produkter, tjinster och
arbetssitt kan utvecklas och kvaliteten forbéttras dr en angeldgen
uppgift for varje ledare i staden och en viktig del i kvalitctsarbetet.
Stadens medarbetare ska ges utrymme, incitament och verktyg for
att omsitta goda idéer i konkreta verksamhetsforbétiringar som
kommer stockholmarna till del.

Program far kvalitetsutveckling
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Innovation, nytinkande och verksamhetsutveckling ska vara
barande delar i verksamheterna {or att staden ska kunna hélla hdg
kvalitet nu och i framtiden. Samarbetet med forskningen &r viktig
och ett angeliget omride for att utveckla kvaliteten &r att hitta
former for att samordna och frimja samarbetet med regionens
universitet och hsgskolor.

Stadens innovationsstrategi utgdr en grund for arbetet med
innovation och syftar till att stiirka stadens verksamheter inom
innovations- och verksamhetsutveckling.

Fornyelsepriset

Staden vill med detta pris sdrskilt uppmérksamma frnyelse och
nytinkande, Syftet r att uppmérksamma ndgot som forbattrat
kvaliteten, dkat effektiviteten, bidragit till en hillbar utveckling,
gjort arbetet enklare med mera. Allt i syfte att ka nyttan for
stockhohmatna.

Det dr angeliget att nimnder och styrelser identifierar nytéinkande
och aktivt uppmuntrar medarbetarna att skicka in bidrag till stadens
Fomyelsepris

Fornyelsepriset delas ut drligen och kan ges till en enskild person
eller en hel verksamhet.

Goda exempel

Goda exempel ska spridas och tillvaratas. Det ar resurseffektivt och
ligger i stockholmarnas intresse. Némnder och styrelser som i
indikatorer, brukarunderstkningar och genom andra
uppfoljningsparametrar visar pa stora forandringar i positiv riktning,
ska p4 olika siit Iyfia fram och visa upp sina forbitiringar s att
andra ndmnder och styrelser kan ta del av och ldra av de goda
resultaten. Arbetet med att identifiera och lyfta goda exempel dr ett
kulturskapande arbete som syftar till att skapa engagemang och
utveckling.

Stadens Goda exempelmissa genomfors regelbundet som ett forum
for kollegialt lirande och erfarenhetsutbyte. Stadsledningskontoret
har det Svergripande ansvaret och ska stdja nimnderna och
styrelserna i detta arbete.

Varje nmnd och styrelse har ett ansvar att finna former bade for att
visa upp goda exempel och fr att aktivt stka och ldra av goda
exempel 1 andra verksambheter.
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Stadens kvalitetsutmérkelse

Kvalitetsutmérkelsen 4r en stimulans och uppmuntran for
verksamheterna att utveckla sin kvalitet. Det dr ocksa ett verktyg
som enheterna kan anvinda for en egenutviirdering av sin
verksamhet, Utmirkelsen ger samtidigt staden m&jlighet att lyfta
fram och sprida kunskaper om goda forebilder.

Kvalitetsutmirkelsen utvirderas och uppdateras efter varje
utmirkelseprocess. Utvirderingskriterierna ska ha tydligt fokus pa
nyttan for stockholmarna, spridandet och tillvaratagandet av goda
exempel samt analys av resultat for stindig forbittring.

Det iir angeldget att ndmnder och bolagsstyrelser uppmuntrar
verksamheterna att delta i stadens kvalitetsutmirkelse

Stadens examinatorer har en viktig roll i utmérkelseprocessen. Det
ir deras engagemang och kunskap som gor det majligt att
genomfora kvalitetsutmirkelsen. Att arbeta som examinator ger en
egenutveckling avseende verksamhetsanalys och bedémning. Det
ger ocksé en bred kunskap om och forstielse for stadens olika
verksamheter, Nya examinatorer ska utbildas drligen i
utvirderingsmetodiken av stadsledningskontoret. Examinatorerna
fir genom utviirderingarna kunskap och idéer som kan gynna den
egna verksamheten och fSevaltningen. De dt didrmed en tillgang for
kvalitetsutvecklingsarbetet i staden och det &r viktigt att deras
kunskap tas tillvara i kvalitetsutvecklingsarbetet.
Stadsledningskontoret ansvarar for att cxaminatorerna fortlpande
erbjuds stéd och kompetensutveckling,

Det #r angeliget att forvaliningarna uppmuntrar medarbetare att
delta som examinatorer.

Upphandling och kvalitet

Program for kvalitetsutveckling omfattar dven verksamheter som
drivs p4 entreprenad &t staden. Niir kommunal verksamhet
upphandlas styrs utfSrandet av tjinsten genom ett avial. Det &r
avtalet mellan utforaren och staden som #r det grundliggande
styrdokumentet for verksambeten. Det &r darfor viktigt att
verksamhetens kvalitet regleras och att det ligger till grund 8r en
aktiv samverkan mellan parterna. Av forfrigningsunderlaget ska
framg3 vad som anses viktigt avseende kvalitet. Det géller hur
verksantheten ska foljas upp och utvecklas, att rutiner for
klagomélshantering ska finnas och i ovrigt vilka faktorer som
sirskilt ska redovisas darfor att de anses ha avgtrande betydelse {r
kvaliteten.
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Relaterade och kompletterande styrdokument

Stadens vision och budget kompletteras av ett antal styrdokument
som ska integreras 1 kvalitetsarbetet. De kompletterande
styrdokumenten utgdr en fordjupning och fortydligande av stadens
budget och viston.

Kompletterande styrdokument finns vanligen i form av program
eller riktlinjer.

Program #r [dngsiktiga och stadsévergripande. Programmen slar
inte fast detaljerade tgirder, men kan innehélla forslag pa
aktiviteter och indikatorer samt metoder fér hur programmets mél
ska nds. Program f6ljs upp pd kommunfullmiktigeniva.

Riktlinjer ir ett fattat beslut i kommunfullmiktige och anger hur
verksamheten ska agera for att nd kommunfullmékiiges mal.

Ansvar foér respektive beslutsniva

Att finna former for en fortsatt kvalitetsutveckling 1 de egna
verksamheterna dr en huvuduppgift for stadens ndmnder och
bolagsstyrelser. Arbetet involverar samtliga bestutsnivier i staden;
frin kommunfullméktige till némnd och styrelse och frén
stadsledning och férvalinings- och bolagsledning till medarbetarna i
stadens enheter. Alla nivéer 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 ingér &ven att f6lja upp
nimndernas arbete med det dvergripande kvalitetsarbetet, att ge ett
langsiktigt stod samt tillhandahélla gemensamma verktyg, begrepp
och metoder till nimndernas och styrelsernas kvalitetsarbete. Det
ingér &ven att stodja nitverksbildande och spridandet av goda
exempel.

Namndens och styrelsens ansvar

Nimndens och forvaltningsledningens, respektive styrelsens och
bolagsledningens engagemang ir grunden for all
kvalitetsutveckling. Férvaliningschefen respektive VD har ansvar
f5r att kvalitetsarbete bedrivs i enlighet med stadens program for
kvalitetsutveckling. Cheferna pa de olika nivéerna i ndmnderna och
bolagsstyrelserna har ansvar (G att ha former fr dialog om mél och
resultat och att kvalitetsarbetet utgdr en integrerad del av
verksamheten.
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Enhetens ansvar

Enheten konkretiserar nimndens/styrelsens mél genom att
formulera egna mal. Enheten redovisar arbetsséitt som sékerstéller
ett effektivt resursutnyttjande och sikrar kvaliteten i tjinsterna.
Enheterna utformar former for dialog och information tilt brukarna.

Medarbetarens ansvar

Medarbetarna ska vara vil insafta i den egna verksamhetens mél
och forutsétiningar och ska aktivt bidra till att utveckla
verksamheten och ta vara pd mojligheterna till inflytande.

- slut-




