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Reviderat program for kvalitets-
utveckling

Svar pa remiss fran kommunstyrelsen

Forslag till beslut

Stadsdelsndmnden dverlamnar forvaltningens tjdnsteutlatande
som svar pa remissen av forslag till reviderat program for
kvalitetsutveckling.

Kerstin Sandstrom
stadsdelsdirektor

Sammanfattning

Stockholms stads program for kvalitetsutveckling beskriver
inriktning och former for verksamheternas arbete med sténdig
forbattring. Enligt beslut 1 stadens budget 2016 ska det befintliga
programmet revideras. Programmet beskriver dvergripande och
kommungemensamma krav och utgangspunkter for
kvalitetsutvecklingen i stadens verksambheter.

Forvaltningen anser att det ar rimligt att metoder kan utga frédn
verksamheternas uppdrag, mal och arbetssétt och anpassas utifran
respektive malgrupp. For jamforbarhet mellan nimnder och
styrelser kan dock gemensamma system behovas for visentliga
delar av det systematiska kvalitetsarbetet. Forvaltningen pekar
ocksé pa vissa aspekter av forslaget som kan vidareutvecklas och
fortydligas.
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Arendets beredning
Arendet har beretts inom stadsdelsdirektdrens stab.

Bakgrund

I kommunfullmaktiges budget for Stockholms stad 2016 finns ett
beslut att befintligt program for kvalitetsutveckling fran 2012 ska
revideras. Stadsledningskontoret har nu utarbetat ett forslag till
nytt program.

Kommunstyrelsen har remitterat forslaget till ett antal instanser,
bland annat alla stadsdelsndmnder, for yttrande senast den 28
november.

Remissen i sammanfattning

Forslaget till nytt program for kvalitetsutveckling tar sin
utgangspunkt i att stockholmarna ska ha mojlighet till delaktighet
och kunna paverka och utéva inflytande 6ver kvalitetsutvecklingen
i stadens verksamheter. Stor vikt 14ggs vid att utveckla former for
dialog, skapa likvardiga forutsattningar for sadan dialog samt
tillvarata professionernas kunnande och yrkesetik.

Struktur och systematik

Stadens verksamheter har en stor bredd och kan vara av mycket
olika karaktar. Darfér har man valt att begréansa de kommun-
gemensamma delarna i programmet. Den kommungemensamma
strukturen baserar sig framst pa stadens styrmodell, det integrerade
ledningssystemet, ILS. Modellen &r uppbyggd pa en struktur av
mal som sitts av kommunfullméktige, bryts ner i verksamheterna
till ndmnd- och enhetsmal, stods av riktade aktiviteter och f6ljs upp
via indikatorer som mdter resultat 1 forhallande till malen.
Aktiviteter och indikatorer for verksamheterna kan utformas och
foljas upp av kommunfullmaéktige, eller faststéllas av ndmnderna.

Andra kommungemensamma delar av programmet dr formerna
for att dela, lara sig av och ta tillvara goda exempel fran andra
verksamheter, kraven pa att beskriva sina system for hantering av
synpunkter och klagomal samt utveckla former for dialog med
verksamhetens brukare, till exempel genom kvalitetsgarantier.

Uppfoljning

| forslaget till nytt program beskrivs olika former av uppféljning
som kan ligga till grund for kvalitetsutvecklingen, och vikten av
att berorda verksamheter tar del av och anvander den information
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som foljer av dessa uppfoljningar i sitt utvecklingsarbete fastslas.
Uppfoljning ska ske av de politiska malen och hur invanarna
upplever kvaliteten i den kommunala servicen, men dven utifran
de olika program, riktlinjer och lagkrav som styr verksamheten.

For att uppfoljning och analys ska leda till kvalitetsutveckling &r
det viktigt att ha metoder for hur man hanterar resultaten fran
uppfdljning och analys. | forslaget framhalls resultatdialog och
handlingsplaner som exempel pa viktiga verktyg for
kvalitetsutveckling.

Dialog och delaktighet

Dialog och samverkan &r en viktig forutsattning for styrning av
verksamheten. Programmet tar upp vikten av dialog mellan chef
och medarbetare kring mal, resultat och arbetssatt, for att skapa
en tydlighet i organisationen om vad som ska uppnas och
synliggéra medarbetarnas yrkeskunskap. Programmet lyfter
ocksa att varje enhet maste hitta former for en aktiv brukardialog,
med syftet att verksamheten och brukarna ska na en
samstammighet kring innehallet i tjansterna.

Dialogen om mal och resultat bor d&ven omfatta upphandlad
verksamhet. Namnder och bolagsstyrelser ska ha former for
dialog om mal och resultat och kvalitetssékra dialogen genom
hela organisationen.

Omvirldsbevakning och innovation

Att lara av andra kommuner och foretag ska vara en naturlig del
av det egna kvalitetsarbetet. Det innebér att ndmnder och
bolagsstyrelser ska ha former for att systematiskt jamfora egna
prestationer med andra liknande verksamheter, for att hitta
effektiva metoder och paverka utvecklingen av verksamheten och
Stockholm positivt.

For att uppmuntra innovation, forbattringsarbete och
kvalitetsutveckling har staden skapat former for att lyfta fram och
sprida sérskilt goda exempel genom Fornyelsepriset,
Kvalitetsutmarkelsen och Goda exempelmaéssan.

Namnder och styrelser ska aktivt uppmuntra medarbetarna att
delta i utmarkelser, dela med sig av goda exempel och skicka in
bidrag till stadens fornyelsepris.
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Forslaget till program tar dven upp samarbetet med forskningen
som ett angelaget omrade for att utveckla kvaliteten, dar former
for att samordna och framja samarbetet med regionens universitet
och hogskolor ar av vikt.

Upphandling

Program for kvalitetsutveckling omfattar dven verksamheter som
drivs pa entreprenad at staden. Darfor ar det viktigt att
forfragningsunderlag och avtal tydligt anger vad som anses
viktigt vad géller verksamhetens kvalitet. Det galler hur
verksamheten ska foljas upp och utvecklas, att rutiner for
klagomalshantering ska finnas och 6vriga faktorer som kan anses
ha avgorande betydelse for kvaliteten.

Ansvar

I programmet fortydligas vidare ansvarsfordelningen for olika
nivaer i organisationen. Kommunledningen har ansvar for
styrning, ledning och utveckling av stadens kvalitetsarbete, att
folja upp namndernas arbete, att ge ett langsiktigt stod samt
tillhandahalla gemensamma verktyg, begrepp och metoder till
namnderna. Kommunledningen ansvarar ocksa for att stodja
natverksbildande och spridandet av goda exempel.

Forvaltningschefen respektive verkstéallande direktdren har
ansvar for att kvalitetsarbete bedrivs i enlighet med stadens
program for kvalitetsutveckling. Cheferna pa de olika nivaerna
ansvarar for att ha former for dialog om mal och resultat och att
kvalitetsarbetet utgor en integrerad del av verksamheten.

Enheten ska formulera egna mal, redovisa arbetssétt som
sékerstéller ett effektivt resursutnyttjande och sékrar kvaliteten i
tjansterna, samt ha former for dialog och information till brukarna.
Medarbetarna ska vara val insatta i den egna verksamhetens mal
och forutsattningar och ska aktivt bidra till att utveckla
verksamheten och ta vara pa mojligheterna till inflytande.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Programmet beskriver pa ett dvergripande plan inriktning och
forvantningar pd ndmndernas och bolagsstyrelsernas
kvalitetsarbete, men ansvaret for utformning, innehéall och
metoder ldmnas till storsta del at verksamheterna. D4 det finns
stora skillnader 1 verksamheternas karaktér ar det rimligt och
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nodvindigt att metoder kan utga fran verksamheternas uppdrag,
mal och arbetssitt, och anpassas utifrn respektive malgrupp.

For jamforbarhet mellan ndimnder och styrelser kan dock
gemensamma system behdvas for visentliga delar av
systematiskt kvalitetsarbete, exempelvis hanteringen av
avvikelser, brister, klagomal och synpunkter. Det finns ocksa
behov av att ytterligare tydliggora begrepp, exempelvis
kvalitetsbegreppet och vad som skiljer kvalitetsutveckling fran
resultatforbattring. Kvalitet dr inte med nddvindighet samma sak
som maluppfyllelse i enlighet med stadens styrmodell. Att ett
resultat forbattras i forhédllande till kommunfullméaktiges mal kan
bero pé andra saker dn hur god kvalitet verksamheten har, som
till exempel demografiska fordndringar eller andra faktorer
utanfor verksamheternas kontroll. Ibland kan till och med
forsamrad kvalitet innebéra ett forbéttrat resultat, beroende pa hur
resultatet méts och 1 forhllande till vad.

I programmet lyfts vikten av att genom olika och anpassade
former av dialog med stockholmarna na samstammighet kring
vad de kan forvénta sig av den service och de tjanster som staden
levererar. Malet ar att stockholmare ska vara néjda med
verksamheterna. Ett problem med att bedoma kvalitet framst
genom graden av ndjdhet ar just att ngjdhet dr direkt relaterat till
vilka forvéntningar som personen hade fran bdrjan, nagot som
kan variera kraftigt bade utifrén individuella och strukturella
faktorer. Forvintningar, behov och riéttigheter &r inte heller
samma sak, vilket ssmmantaget gor ndjdhet till en trubbig
indikator for kvalitetskontroll. Det finns ocksd en risk att fokus
hamnar pa att styra forvédntningar, istéllet for att forsta dem och
stridva efter att overtridffa dem. Ett proaktivt kvalitetsarbete skulle
stodjas av en tydligare och mer utvecklad policy kring hur staden
ser pa kvalitet.

Forslaget till program beskriver de visentliga delarna i ett
systematiskt kvalitetsarbete: innovation och larande, planering
och mél, uppfoljning, kontroller och hantering av brister. Det dr
positivt att programmet sa tydligt framhaller vardet av att lyfta
fram och sprida goda exempel, goda resultat och innovation,
vilket uppmuntrar ldrande, stodjer medarbetares kreativitet och
arbetsglddje samt haller fokus pd nytta och resultat for brukare
och invéanare.
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Hur de olika delarna hénger ihop och éar beroende av varandra
skulle kunna beskrivas och fortydligas for att ge ett mer konkret
stod 1 det systematiska kvalitetsarbetet. Vilka metoder,
kompetenser och arbetssitt som sedan i genomforandet leder till
ett resultat med god kvalitet ar en fraga for varje profession, dar
de olika yrkesgruppernas kompetens ar central, s som beskrivs i
de utgangspunkter som presenteras i forslaget till program for
kvalitetsutveckling.

Bilaga
Stadsledningskontorets forslag till reviderat program for
kvalitetsutveckling



