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KOMMUNSTYRELSEN DNR: 009-1322/201

2 FINANSROTELN DATUM: 201 1-08-11

I

Till bersrd remissinstans

ANGAENDE REMISSEN OM PROGRAM FOR
KVALITETSUTVECKLING | STOCKHOLMS STAD

Detta géller remissvar pa "Program for kvalitetsutveckling i Stockholms
stad”
Dnar: 009-1322/2011

Anvember”
Remisstiden stricker sig till den 30 september 2011, vilket vi ber er respek-
tera. Om det av ndgra skél inte dr mojligt for er att inkomma med svar inom
utsatt tid méste en kontakt tas med den for drendet ansvariga personen pé
roteln.

Ansvarig handldggare/borgarradssekreterare pd Finansroteln #r Hanna Malm,
tfth 508 29 150.

Remissvar skickas till:

e Finansroteln i digital forin (word/excel). Ange KS:s diarienummer som namn
pé drenderubrik. Ex: KS 314-331-2004

o KF/KS kansli i pappersform.

Adresserna dr foljande:

Rotelns e-post: Funktion SLK Ri-remissvar (internt)
RI-remissvar(@stockholm.se

KF/KS kansli, Stadshuset, 105 35 STOCKHOLM

Med viinliga hilsningar

Finansroteln
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Program for kvalitetsutveckling

Stadsledningskontorets forslag till beslut

Kommunstyrelsen foreslar att kommunfuliméktige beslutar foljande
Kommunfullméktige godkénner stadsledningskontorets férslag till program for
kvalitetsutveckling, bilaga 1.

Staffan Ingvarsson Carina Lundberg Uudelepp
Tt stadsdirektor Bitr stadsdirektér
Sammanfattning

I detta tjinsteutiatande beskrivs inriktningen och de gemensanma ramar som
giiller for stadens kvalitetsarbete.

Stadens kvalitetsarbete har utvecklats sedan 1999 och ir nu integrerat med stadens
styrsystem (ILS). Begreppen i malstrukturen har sedan 1999 till viss del dndrats
och fljer nu helt begreppen i ILS. Stockhoims stad har genom Vision 2030
tydliggjort stadens langsiktiga ambitioner och striivanden - en stad i véirldsklass.
Kvalitetsarbetet ér en barande del i intentionerna i stadens vision,

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

Stadens kvalitetsutmiirkelse ska dven framéver vara en stimulans och uppmuntran
for enheternas arbete med att utveckla kvaliteten i verksamheterna,

Arbetet med att formulera &taganden behover utvecklas och en stdrre vikt ska
ldggas pa forviintat resultat och analys for stdndig forbattring. Former for dialogen
med stockholmarna om behov, férvéintningar och resultat ska utvecklas. Ett lyckat

105 35 Stockholm, Ragnar Ostbergs Plan |
Telefon 08 508 29 000
ingalill.elwin@stockholm.se www.stockholm.se
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kvalitetsarbete forutsétter ocksa att alla medarbetare &r engagerade och ges
forutsittningar att vara delaktiga i utvecklingsarbetet.

Goda exempel pa verksamhetsutveckling ska systematiskt spridas och tillvaratas.

Bakgrund

De érliga analyserna av ndimndernas verksamhetsberéttelser, erfarenheterna fran
arbetet med stadens kvalitetsutmérkelse samt utvéirderingarna av enheternas bidrag
till kvalitetsutmérkelsen har visat pa utvecklingsbehov for att stéirka kvalitet och
resultat i verksamheterna.

Det finns idag tvé 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
kvalitetsutmérkelse fr.o.m. ar 2004” (Dnr 306-3951/2003)

Enligt budget 2011-2013 har stadsledningskontoret under 2011 i uppdrag att
utvéirdera och utveckla stadens kvalitetsstrategi och kvalitetsutmirkelse. Detta
program for kvalitetsutveckling baseras pé och ersétter inriktningen av
kvalitetsarbetet som lades fast 1999 och 2004.

Arendet

Staden har flera g&nger belOnats for sitt utvecklingsarbete och 2009 erhéll staden
utméirkelsen Sveriges kvalitetskommun, Uppmérksamheten visar att staden r pé
ritt viig i arbetet med att utveckla kvaliteten i verksamheterna,

Det nu féreslagna programmet f6r kvalitetsutveckling fullféljer intentionerna i
tidigare strategier.

De arliga analyserna av nimndernas verksamhetsberittelser, utviirderingarna av
enheternas bidrag till kvalitetsutmérkelsen med mera har visat pé vissa
utvecklingsbehov som staden framéver behdver fokusera pa for att yiterligare
forbéttra kvaliteten och nd forviintade resultat i verksamheterna.

Arendets beredning
Arendet #r berett av stadsledningskontoret, férnyelseavdelningen,

Stadsledningskontorets synpunkter och forslag

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

Program for kvalitetsutveckling
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Ett annat utvecklingsomréde &r arbetet med strukturerade uppfoljningar pé olika
nivéer for att underldtta mojligheten att identifiera olika utvecklingsomriden,
UppfBlining av det forviintade resultatet ger verksamheterna viktig styrinformation
for det fortsatta arbetet med att utveckla kvaliteten.

Analysarbetet beh6ver utvecklas. Fér all verksamhetsuppfdljning och framgéngs-
rik utveckling dr det av yttersta vikt att regelbundet analysera uppnidda resultat
och arbetssiitt och se i vad man detta leder till en effektiv verksamhet med
stockholmarnas bésta i centrum. Fér att kunna na dit méste varje enhet sikerstilla
alt de prioriterar rétt omraden i forhallande 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 ndimnd har ett ansvar att finna former for detta.

Det &r av stor vikt att varje medarbetare ser sin del i helheten och ges méjlighet till
inflytande och delaktighet {6t att kunna ta ansvar for utvecklingen av kvaliteten
inom sitt omrade.

Arbetet med kvalitetsgarantier behver utvecklas. Det iir viktigt att stockholmarna
vet vad de kan fSrvinta sig av den service och de tjéinster som staden levererar.
Genom tydliga kvalitetsgarantier ges stockholmarna en méjlighet till dialog om
forvintningar, upplevd kvalitet och resultat,

Bilagor
1. Program for kvalitetsutveckling

Program f&r kvalitetsutveckling
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Program for kvalitetsutveckling

Stockholms stad har genom Vision 2030 tydliggjort ldngsiktiga ambitioner och
striivanden, Stockholm - en stad i viirldsklass,

Hela stadens organisation har 1 uppdrag att arbeta i visionens riktning. Att folja
utvecklingen och utvirdera insatserna dr en viktig uppgift for att na de planerade
malen,

I centrum for varje medarbetares arbete stir 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 forbittra kvaliteten gor avtryck i
framtiden. Att skapa forstéelse tor vad staden vill uppnd och forankra
kvalitetsarbetets intentioner hos alla medarbetare &r dérfor en mycket viktig
uppgift for stadens ledningsansvariga.

Inriktning pa stadens kvalitetsarbete

Stockholms stads service ska vara priiglad av god kvalitet samt valfrihet och
mangfald for den enskilde, Utvecklingen av kvalitetsarbetet i samtliga
verksamheter syftar till att nd malen om att kvalitet och valfrihet ska utvecklas och
forbittras, néjda brukare av den kommunalt finansierade servicen samt
arbetstillfredsstillelse bland stadens anstillda,

Syftet med stadens program for kvalitetsutveckling #r att sikerstilla ett
systematiskt och strukturerat arbetsétt for att fa till stdnd en sténdig utveckling och
forbittring av stadens verksamheter, Genom ett systematiskt kvalitetsarbete ska,
utifrAn givna resurser, storsta mojliga nytta, i forhallande till forvéntat relevant
resultat, dstadkommas for stockhoimarna.

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

Stadens kvalitetsarbete ska kéinnetecknas av:
¢ Att stockholmarnas synpunkter viirdesitts, tillvaratas och utgor en viktig
grund for kvalitetsutveckling
o Att ledningen pa alla nivaer har ett tydligt och ansvarstagande ledarskap
och prioriterar det systematiska kvalitetsarbetet dér resultat for
stockholmarna stér i centrum

BILAGA |

DNR 069-1322/2014
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¢ Att alla medarbetare har ansvar for kvalitetsarbetet och
kvalitetsutvecklingen inom sitt ansvarsomréde ‘

o Attalla nimnder och styrelser systematiskt sprider och anvéinder sig av
goda exempel i syfte att ntveckla verksamheten

Integrerad ledning och styrning - ILS

Stadens kvalitetsstrategi 4r integrerad med méalstrukturens i stadens styrsystem,
ILS (integrerad ledning och styrning) - frdn stadens vision till enheternas
ataganden. Staden anviinder budgetprocessen som den gemensamma basen for
styrning och uppfoljning av kvalitetsarbetet. Detta stiiller krav pd en medveten
uppfolining av kvalitetsarbetet pa alla nivéer i staden frin enhetsnivé till
kommunfulliméktige. Budgetprocessen #r grundstrukturen for ett systematiskt
kvalitetsarbete.

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

Krav pa kommungemensamma delar och verksamhetsanpassade
kvalitetssystem

Programmet har sin utgdngspunkt i krav pa systematik och struktur vilket ger
forutsittningar for en mélmedveten styrning samtidigt som det ger utrymme for en
organisatorisk anpassning och méjlighet till méngfald och nyténkande i
kvalitetsutveckling.

Inom staden ryms verksamheter av mycket olika karaktir, allt frin social omsorg
till teknisk infrastruktur, Kvalitetssystem maste utformas och anpassas efter
verksamheternas olika forutstttningar. Sddant som péverkar utformningen kan
vara lagar, regler, nationella kvalitetskrav, verksamhetens karaktir och processer.
Detta dr en anledning till att de kommungemensamma delarna i detta program for
kvalitetsutveckling begrénsats.

Ansvaret att bygga upp och utveckla verksamhetsspecifika metoder for
kvalitetsutveckling ligger pd nfimnder, styrelser och enheter. Det &r utifrén de
gemensamma ramarna och de specifika krav som finns i respektive verksamhet
som ndmnder styrelser, forvaltningar, bolagsledningar och enheter sjiilva ska séka
ldmpliga vigar for att utveckla kvaliteten i verksamheten,

Vissa kommungemensamma krav méste dock stillas for att géra kvalitetsarbetet;

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

Program {ér kvalitetsutveckling
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¢ jdmforbart mellan ndmnder och bolagsstyrelser

De kommungemensamma kraven utgdrs av:
Att stadens ndmnder och styrelser arbetar efter strukturen i programmet for
kvalitetsutveckling;
Att stadens kvalitetsstrategi dr integrerad med malstrukturen i stadens styrsystem,
integrerad ledning och styrning (ILS)
Att nimnderna formulerar egna mal som stédjer kommunfullmiktiges mal for
verksamhetsomradet samt formulerar vilka resultat som forvéintas nds under ret
for respektive nimndmal
Att samtliga enheter:
» utarbetar Afaganden utifian de ndmndspecifika malen.
o formulerar forviintat resultat utifran sina dtagande, med fokus pa
brukarna.
beskriver arbetssitt for att siikerstéilla att dtagandena uppfylls
beskriver hur de anviinder sina resurser for att na resultat
beskriver hur de avser att folja upp verksamheten
beskriver sitt system for hantering av synpunkter och klagomil
beskriver hur de systematiskt kommer att utveckla verksamheten utifran
analys av uppnédda resultat
o utarbetar kvalitetsgarantier for verksamhetens brukare
¢ visar upp goda exempel fran sin verksamhet och aktivt stker och tar
tiltvara goda exempel fran andra verksamheter

* & &

Genom en integrering av kvalitetsarbetet i budgetprocessen skapas en
gemensam struktur fr uppfiljning, utveckling, styrning och avstiimning av
resursnivéer.

Denna process mdste bygga pé en dialog mellan kommunfullmiiktige och
ndmnder/bolagsstyrelser; mellan nimnder/bolagsstyrelser och verksamheter;

mellan verksamheter och medborgare/brukare om dtagande och forviintat resultat,

Ett minimivillkor for att séikra kvalitetsutveckling &r att nimnder/styrelser
uppfyller de kommungemensamma kraven.

Gemensamma begrepp
De gemensamma begreppen foljer malstrukturen i stadens budget.

Kommunfullmiktiges inrikeningsmal

Kommunfullméktiges inriktningsmal dr verksamhetsévergripande och tydliggor
vad som #r viktigt att ndmnder och bolag uppfyller. Tidsperspektivet ér en
mandatperiod.

Program far kvalitetsutveckling
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Kommunfullmiktiges mal for verksamhetsomridet
Kommunfullméktiges mal f6r verksamhetsomridet konkretiserar inriktningsméalen
for de olika verksamheter som bedrivs i staden. Tidsperspektivet &r flerfrigt,

Nimndens/bolagens mal

Néimndernas och bolagens ndmndspecifika méal konkretiserar
kommunfullméktiges mél f6r verksamhetsomridet och beskriver vilka resultat
som ska uppnés.

Enhetens ataganden

Enheten konkretisera nimndens mal genom egna ataganden i enhetens
verksamhetsplan, Atagande #r vad enheten atar sig gentemot brukarna och
nidmnden. Atagandena ska utgd ifrén nimndens/styrelsens uppdrag gentemot
brukarna. De ska vara tydliga, finga syfiet med verksamheten och fokusera pa
visentliga kvalitetsaspekter, De ska rymmas inom enhetens ekonomiska ram. Till
vatje dtagande ska eft forvintat resultat formuleras. Innan de faststills ska
trovérdigheten i atagandena beddmas av respektive nimnd eller
forvaliningsledning. Atagandena faststills arligen i samband med antagande av
verksamhetsplan.

Forvantat resultat

Till varje atagande ska enheten beskriva det fSrviintade resultatet under aret, det
vill séiga vad enheten vill uppna med sina dtaganden, Det forviintade resultatet ska
vara uppfoljningsbart och kan t.ex. beskrivas som ett malviirde, en méalbild eller ett
tillstand som ska uppnds.

Arbetssatt

Enheterna méste ha tydligt utarbetade arbetssétt som s#kerstiller att dtagandena
upplylls och det forvintade resultatet uppnas samt ett effektivt resursutnyttjande,
Arbetet med att ta fram ataganden, férviintat resultat och tydliga arbetssitt
forutsitter att alla medarbetare ges forutséttningar att vara delaktiga. Det skapar en
tydlighet i organisationen om vad som skall uppnds samtidigt som medarbetarnas
yrkeskunskap synliggdrs. Detta underiéttar i sin tur medarbetarnas méjlighet att
béttre kunna méta olika situationer med flexibilitet, professionalism och
engagemang och dirmed forutsittningarna att tillgodose invanarnas behov,

Program fér kvalitetsutveckling
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Resursanviandning

Anvéindning av resurserna ska vara s effektiv som méjligt for att nd étaganden
och {Orvéintat resultat. Genom att utveckla arbetssétt och uppféljning och analys av
resultat kan resurser som t.ex. medarbetarnas kompetens, lokaler, samverkan,
materialdtgdng energiforbrukning anvéindas pa bésta sitt. Det ska ga att méita hur
resurser anvénds.

Uppfolining

Enheterna ska ha metoder for att [6pande kunna félja upp sina dtaganden,
arbetssiitt och verksamhetens resultat. Utvecklingen av kvalitetsarbetet 1 staden
kriver en strukturerad uppf6ljning.

Uppfoliningen ska ske dels mot de politiska mélen och kraven dels mot hur
invanarna upplever kvaliteten i den kommunala servicen,

En strukturerad uppfoljning méjliggor férutom bedémning av verksamhetens
kvalitet och maluppfylielse dven jamférelser mellan olika ndimnder samt skapar
forutséttningar for avstdmning av resursnivder, Strukturerade uppftljningar pa
olika nivder underldttar mojligheten att identifiera olika utvecklingsomriden. Det
skapar ocksé underlag for fornyade styrsignaler och avstiimning av resursnivéer.

Resultat, analys och utveckling for standig forbittring

For all verksamhetsuppfoljning och framgangsrik utveckling &r det av yttersta vikt
att regelbundet analysera sitt arbete och se i vad mén detta leder till en effektiv
verksamhet med brukarna i fokus. For att kunna né dit maste varje enhet
stkerstilla att de prioriterar ritt omraden i férhallande till avsatt budget och
befintliga resurser. Genom att ta fram tydliga underiag som visar vilka resultat
som leder till méluppfyllelse uppnés en kunskap om vad som leder till en
utveckling av verksamheten utifidn ett brukarperspektiv och vad som inte gor det.
Denna kunskap underléttar for ndimnder och styrelser, samt férvalinings- och
bolagsledningar att utarbeta relevanta mal, &taganden och kvalitetsgarantier, samt
til att utveckla effektiva arbetssttt och ett optimalt resursutnyttjande. Analyser r
grunden for en effektiv verksambhet, inte uppfoljningen som sadan.

Dialog och samverkan for delaktighet

Ett ledarskap som bygger pé dialog och samverkan &r en viktig férutsiittning for
styrning av verksamheten. Det dr i dialogen mellan enhetschef och medarbetare
som atagandena tydliggdrs och gemensamma viirderingar och arbetssitt kan viixa
fram.

1 dialogen mellan nimnd, fSrvaltningsiedning, respektive styrelse och
bolagsledning och verksamheten kan en meningsfull diskussion féras om
atagandets kvalitet och arbetsséttet i forhéllande till de resurser verksamheten
torfogar dver,

Program {51 kvalicersutveckling
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Dialogen mellan kommunledningen och ndmnden/styrelsen ger slutligen en
mdjlighet att stimma av om de inrikiningsmal som angivits ger ett |
tilifredsstéillande resultat i forhallande till de resurser som tilldelats. Dialogen ger
ocksa mgjlighet till avstmning av vilka kvalitetsbrister som finns i organisationen
och vilka insatser som gjorts och kan géras for att stindigt forbittra
verksamheterna. Genom en akiiv och strukturerad dialog med invinarna kan
forvéintningar pa verksamheten fingas upp.

Kvalitetsgarantier

Arbetet med att formulera kvalitetsgarantier 4r viktigt. I kvalitetsgarantier beskrivs
vad varje enhet dtar sig gentemot stockholmarna. Kvalitetsgarantierna visar, enligt
en faststilld mall, enhetens verksamhetsidé, enhetens dtaganden samt rutiner for
synpunkts- och kiagomalshantering Genom kvalitetsgarantierna underlittas
dialogen med brukarna/kunderna om forvintningar, upplevd kvalitet och resultat.
Kvalitetsgarantierna beslutas tillsammans med enhetens verksamhetsplan.

Synpunkts- och klagomalshantering

Kravet pd en systematisk hantering av inkomna synpunkter och klagomal giller.
En systematisk hantering av synpunkter och klagomat stirker
medborgarperspektivet i verksamheterna. Det ska vara enkelt for stadens
medborgare och brukare att framfora sina synpunkter och klagomal, Det #r av stor
vikt att informera stockholmarna om mdojligheten att llimna synpunkter.
Stockholmarnas synpunkter 4r virdefulla for staden och det dr viktigt att
verksambheterna atgirdar de klagomal som kommer in. Det 4r angeliiget att
verksamheterna strukturerat tar tilivara de synpunkter som kommer in och
anvéinder dem i sitt dagliga utvecklingsarbete.

Varje ndmnd/styrelse har ansvar for att folja upp synpunkter och klagomal frén
stockholmarna.

Stadens kvalitetsutmirkelse

Kvalitetsutmérkelsen ska fortstitta att vara en stimulans och uppmuntran 6r
verksamheterna att utveckla sin kvalitet. Utmérkelsen ger samtidigt staden
mdjlighet att lyfta fram och sprida kunskaper om goda forebilder.
Kvalitetsutmiéirkelsen ska utviirderas och uppdateras efter varje utméarkelseprocess,
Utvérderingskriterierna ska ha tydligt fokus pa nyttan for stockholmarna,
spridandet och tillvaratagandet av goda exempel samt analys av resultat for
stindig forbittring,

Stadens examinatorer har en viktig roll i utmérkelseprocessen. Det #r deras
engagemang och kunskap som gor det mojligt att genomfora kvalitetsutmirkelsen.
Att arbeta som examinator ger en egenutveckling avseende verksamhetsanalys och
bedomning. Det ger ocksé en bred kunskap om och forstielse for stadens olika
verksamheter. Nya examinatorer ska utbildas drligen i utviirderingsmetodiken av
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Stadsiedmngskontmet De senaste ren har antalet tdvlande enheter Skat markant
och behovet av utbildade examinatorer dirmed 6kat. Det #r angeléiget att
{orvaltningarna uppmuntrar medarbetare att delta som examinatorer.
Examinatorerna fir genom utvérderingarna kunskap och idéer som kan gynna den
egna verksamheten och forvaltningen. De dr déirmed en tillgéng for
kvalitetsutvecklingsarbetet i staden och det &r viktigt att deras kunskap tas tillvara.
Stadsledningskontoret ansvarar for att examinatorerna forflopande erbjuds stod
och kompetensutveckling,

Fornyelsepriset

Att framja innovativa miljéer dér nya produkter, tjdnster och arbetssitt kan
utvecklas dr en angeldgen uppgift for vatje ledare i staden. Det ir ocksa ett viktigt
steg mot en stad i viirldsklass. Ar 2010 instiftades Foérnyelsepriset. Staden vill med
detta pris ta ett steg till och forutom att beléna det systematiska kvalitetsarbetet,
genom Kvalitetsutmirkelsen, sdrskilt belona fornyelse och nyténkande. Syftet &r
att uppmirksamma négot som férbéttrat kvaliteten, kat effektiviteten, bidragit till
en hillbar utveckling, gjort arbetet enklare m.m, Allf i syfte att 5ka nyttan for
medborgarna i Stockholm. Detta pris delas ut arligen 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
invanarnas intresse. Varje ndimnd/styrelse har ett ansvar att finna former bade f5r
att visa upp goda exempel och for att aktivt séka och ldra av goda exempel i andra
verksamheter, Namnder och styrelser som i indikatorer, brukarundersékningar och
genom andra uppfoljningsparametrar visar pa stora fSréndringar i positiv riktning
ska pé olika sétt 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 Gvergripande ansvaret och ska stodja nimnderna
och styrelserna i detta arbete.

Vilka berdrs av program for kvalitetsutveckling?

Stadens program for kvalitetsutveckling ska fungera som en gemensam plattform
for utvecklingen av kvalitetsarbetet i staden. Detta innebér att samtliga ndmnder
och styrelser 1 staden ska arbeta efter det féreslagna programmet.

Program for kvalitetsutveckling omfattar dven verksamheter som drivs pa
entreprenad 4t staden, Nér kommunal verksamhet upphandlas i konkurrens eller pa
annat sétt styrs via avtal, dr det avtalet mellan utforaren och staden som é#r det
grundliggande styrdokumentet for verksamheten, Det dr dérfor viktigt att
verksamhetens kvalitet regleras i defta dokument och att avtalet ligger till grund
for en aktiv samverkan mellan parterna. Av forfrégningsunderlaget ska framgd vad
som anses viktigt med avseende pd kvalitet och kvalitetsutveckling, hur innehallet
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i verksamheten ska f6{jas upp, att rutiner for klagomalshantering ska finnas, och
vilka faktorer som sirskilt ska redovisas déirfor att de anses ha avgérande
betydelse for kvaliteten.

Ansvar for respektive beshuetsniva

Att finna former for en fortsatt kvalitetsutveckling i de egna verksamheterna 4r en
huvuduppgift for stadens nidmnder och bolagsstyrelser. Arbetet involverar samtliga
beslutsnivder i staden; fran kommunfullméktige till nimnd och styrelse och fran
stadsledning och forvaltnings- 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 ingdr dven att ge ett ldngsiktigt stéd samt tillhandahélla
gemensamma verktyg, begrepp och metoder till ndmndernas och styrelsernas
kvalitetsarbete samit sttidja spridandet av goda exempel.

Nimndernas och styrelsernas ansvar

Némndens och forvaltningsledningens, respektive styrelsens och bolagsiedningens
engagemang &r grunden for all kvalitetsutveckling. Férvaltningschefen 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 utgér en integrerad del av
verksamheten.

Enheternas ansvar

Enheten konkretiserar nimndens respektive styrelsens mél genom att formulera
egna dtaganden. Enheten redovisar arbetssitt som sikerstiller ett effektivt
resursutnyttjande och sdkrar kvaliteten i tjiinsterna, Enheterna utformar
kvalitetsgarantier déir det beskrivs vad varje enhet dtar sig gentemot
stockholmarna. Det &r i métet med de som nyttjar stadens tjéinster som kvaliteten
synliggdrs.

Program fér kvalitetsutveckling



