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Yttrande gallande forslag till Goteborg Stads policy
for kvalitet

Bakgrund

Goteborg Energi AB har beretts mojlighet att till Stadsledningskontoret yttra sig
over forslag till Goteborgs Stads policy for kvalitet, se bilaga 1 . Yttrandet ska vara
styrelsebehandlat och vara Stadsledningskontoret tillhanda senast 2018- 06-30.

Goteborg Energis synpunkter och forslag pa yttrande

Goteborg Energi tillstyrker i stort Stadsledningskontorets forslag men vill limna
foljande forslag till forandringar i syfte att tydliggora vilket stillningstagande staden
har avseende kvalitetsstyrning, vart man vill och hur man styr fér att komma dit.

» Tydliggor huruvida dokumentet ar en Policy for Goteborgs Stads
kvalitetsarbete eller en Kvalitetspolicy for G6teborgs Stad.

> Fordelaktigt vore om man tog fram en renodlad Kvalitetspolicy for
Goteborgs Stad, ett stillningstagande, i enlighet med standarden fér kvalitet
1S09001:2015 och delade upp remitterat dokument till underliggande
dokument for kvalitetsstyrning (Definition sid 6) och metod fér standig
forbattring (Ramverk for en gemensam basniva sid 9). Pa sa satt blir
styrningen av det systematiska kvalitetsarbetet tydligare och ldttare att
forstd och applicera.

Forslag pa yttrande till Stadsledningskontoret bifogas, se Bilaga 2.

Konsekvenser vid beslut

Ett beslut i enlighet med remitterat forslag far inga eller fa konsekvenser for
Goteborg Energi d& koncernen Goteborg Energi har ett vdl fungerande
ledningssystem for kvalitet som redan idag lever upp till férslagen niva pa styrning.

Barnperspektivet

Ingen paverkan jfr. med idag

Jamstalldhetsperspektivet

Ingen paverkan jfr. med idag

Mangfaldsperspektivet

Ingen paverkan jfr. med idag

Miljoperspektivet

Ingen paverkan jfr. med i dag
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Omvarldsperspektivet
Ingen pdverkan jfr. med i dag

Konsekvenser om inte beslut tas

Om beslut inte tas far det inga konsekvenser fér Goteborg Energi da koncernen
Goteborg Energi har ett val fungerande ledningssystem for kvalitet.

Beslut av principiell beskaffenhet

Frigan ir inte av sddan principiell beskaffenhet eller annars av storre vikt att frdgan
ska hemstillas till Géteborgs Stads Kommunfullméktige for stallningstagande.

Forslag till beslut

Jag foreslar att styrelsen beslutar

att godkinna forslag till yttrande till Stadsledningskontoret gillande
forslag till Goteborg Stads policy for kvalitet

att ge VD i uppdrag att till Stadsledningskontoret inlamna yttrandet
senast 2018-06-30

att fragan inte 4r av sddan principiell beskaffenhet eller annars av stérre vikt att fragan ska
hemstillas till Géteborgs Stads Kommunfullmaktige for stillningstagande.

Goteborg som ovan
Alf Engqvist

Bilaga1l Forslag till Goteborg Stads policy for kvalitet

Bilaga 2 Forslag till yttrande till Stadsledningskontoret



Bilaga 1
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Goteborgs Stads styrsystem
Utgangspunkterna for styrningen

av Goteborgs Stad &r lagar och S & S
forfatini liti 1 OO .Q &
Orfattningar, den politiska viljan & @.;9 3&."’ @
och stadens invanare, brukare och R ; @& @"9
kunder. For att forverkliga Q& @
; &

. . Vara &

utgangspunkterna behdvs utgangspunkter Q \ép

forutséttningar av olika slag.

Stadens politiker har méjlighet att

genom styrande dokument beskriva

hur de vill realisera den politiska

viljan. Inom Géteborgs Stad géller

de styrande dokument som antas av ~ Var .
kommunfullméktige och systematik
kommunstyrelsen. Dirutdver Styrande dokument
faststéller namnder och

Forhallningssatt

= Ah—————
dokument for sin egen verksamhet. Qlgaiisationioenisamardaing
Kommunfullméktiges budget dr det Roller och ansvar Véra

styrande dokumentet f6r Goteborgs
Stads ndmnder och bolagsstyrelser.

Om Goéteborgs Stads styrande dokument

Goteborgs Stads styrande dokument dr véra fSrutséttningar for att vi ska gora ritt saker pd
ritt sitt. De anger vad nimnder/styrelser och forvaltningar/bolag ska géra, vem som ska
gora det och hur det ska goras. Styrande dokument dr samlingsbegreppet for dessa
dokument.

Stadens grundliggande principer sdsom demokratisk grundsyn, principer om ménskliga
rittigheter och icke-diskriminering omsitts i praktisk verksamhet genom att de integreras
i stadens ordinarie beslutsprocesser. Beredning av och beslut om styrande dokument har
en stor betydelse for forverkligandet av dessa principer i stadens verksamheter.

De styrande dokumenten ska gora det tydligt bade for organisationen och for invanare,
brukare, kunder, leverantorer, samarbetspartners och andra intressenter vad som forvéntas
av forvaltningar och bolag. De styrande dokumenten ligger till grund for att utkrdva
ansvar nir vi inte arbetar i enlighet med vad som é&r beslutat.

Styrande dokument
I . Planerande och reglerande
Kommunala foreskrifter styrande dokument

Normgivning Riktade Planerande Reglerande
mot enskild styrande dokument styrande dokument styrande dokument
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Inledning

Syftet med denna policy

Goteborgs Stads policy syftar till att tydliggéra den stadengemensamma basnivén for
systematiskt kvalitetsarbete och ddrigenom stirka stadens verksamheters forméaga att
utfora sina grunduppdrag med fokus pa brukare, kunder och invanare'. Med systematiskt
menas ett medvetet valt, planerat och metodiskt arbetsstt.

Vem omfattas av policyn

Denna policy giller tillsvidare for stadens ndmnder och bolagsstyrelser och reglerar dven
utformningen av det stadendvergripande kvalitetsarbetet.

Bakgrund

De som bor, verkar och vistas i Géteborg ska kinna fortroende for hur stadens
organisationer utfor sina grunduppdrag. Aven med stora frdndringar i samhille,
stadsbild eller inom den kommunala organisationen ska goteborgarna uppleva att
kidrnverksamheterna haller god och jimn kvalitet och levererar tjanster som méter behov
och forviintningar. Det dr dérfor av strategisk betydelse att verksamheters kvalitetsarbete
ar aktivt och stabilt ver tid.

Lagstiftning, myndighetsdirektiv och de politiska inriktningarna, mélen och uppdragen
sédtter ramar for kvaliteten i uppdrag och tjanster. Men goteborgarnas forvéntningar
inverkar p4 hur den avsedda kvaliteten upplevs och bedéms. Kvalitetsarbete omfattar
darfor att agera pa upplevelser hos dem verksamheten riktar sig till och att styra
forvintningar sa att de ér ritt stidllda. Stadens verksamheters forméaga att kommunicera
sina ataganden och vad géteborgarna kan forvinta sig dr av stor vikt for att kunna paverka
fortroendet for verksamheten.

Kommunfullmiktige har under arens lopp uttryckt vikten av att arbeta med
kvalitetsfragor till formén for géteborgarna, dels genom att pabjuda specifika arbetssiitt,
dels i mer generellt uttryckta intentioner. Den politiska viljan 4r uttrycklig: art
verksamheterna genomgdende ska hdlla hog kvalitet. En stadengemensam grund med
synsiitt, kriterier och ramverk utifran vilka namnder och styrelser kan forma sitt
kvalitetsarbete ger forutséttningar att méta forvéntningarna.

Inledande paragrafer i Riktlinjen for styrning, uppfoljning och kontroll respektive
ndmndsreglementen faststéller att verksamheten ska bedrivas med fokus pa effektivitet,
dndamaélsenlighet och kvalitet f6r de verksamheten riktar sig till. Genom att inforliva det
systematiska kvalitetsarbetet i den reguljira styrningen, kan ett sddant ramverk bli rimligt
och verkningsfullt. Det ska samordnas med, inte addera till, andra krav pa systematik och
dokumentation inom ramen for planering, budget och uppf6ljning samt intern styrning
och kontroll.

! Verksamheternas malgrupper bendmns hér i de allménna termerna brukare, kunder och invénare.
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Koppling till andra styrande dokument

Denna policy &r ett reglerande styrande dokument som kompletterar stadens dvriga
dokument genom att faststélla hur styrning och ledning med fokus pé de verksamheterna
riktar sig till ska bedrivas pa ett systematiskt sitt.

Kvalitetspolicyn har framforallt koppling till styrande dokument som syftar till att stirka
verksamheternas formaga att

i. utfora grunduppdrag (dndamalsenligt, effektivt och med god lagefterlevnad)
ii. utveckla verksamheten (reguljér verksamhetsutveckling och innovativ
formaga).

Kvalitetspolicyn #r priiglad av helhetskoncept? och omfattar bade kvalitetssikring (att
sikra utférande i enlighet med utféstelser) och kvalitetsutveckling (stidndiga forbéattringar
och fornyelse/innovation). Helhetsgrepp inom kvalitetsarbete knyter ihop externt fokus
med interna forutsittningar (resurser, organisering, arbetsfloden).

Har anges det urval som policyn framftrallt tar sin utgdngspunkt i:

o Lagstiftning och krav fran myndigheter med béring pa systematisk kvalitetsledning.
Krav i regelverk som angar samtliga eller delar av stadens verksamheter har beaktats
sa att policyns krav dr forenliga med dessa.

o Krav i standarden ISO9001:2015, i sa kallade utmirkelsemodeller’ och COSO-
ramverket for intern styrning och kontroll har beaktats sd att policyns krav &r
forenliga med dessa

» Reglementen for Goteborgs Stads namnder samt dgardirektiv for G6teborgs Stads
bolag som formedlar vikten av verksamheten bedrivs med kvalitet och ger nytta i
forhallande brukare, kunder och invanare.

e Riktlinjen for styrning, uppféljning och kontroll (Beslut i KF 2016) som uttrycker
forvantningar péa kvalitetsaspekten i verksamhetsstyrningen.

¢ Stadens gemensamma forhallningssitt i Medarbetar- och arbetsmiljopolicy samt
riktlinje for Goteborgs Stad (KF beslut 2013) som uttrycker andemeningen i
kvalitetsarbetet.

Hir anges det urval dir staden framforallt vill se samverkande och forstirkande effekter:

 Goteborgs Stads program for utveckling av service till boende, bestkare och
foretagare 2017-2020

» Goteborgs Stads innovationsprogram 2018-2023

» Goteborgs Stads riktlinje for nyttorealisering

 Handlingsplan for arbetet med de ménskliga réttigheterna i Goteborgs Stad

2 Total Quality Managament, TQM

3 Exempelvis Utméarkelsen Svensk Kvalitet som forvaltas av SIQ

Goteborgs Stads policy for kvalitet 4 (12)



Stédjande dokument

Det finns ett antal vigledningar och mallar som verksamheterna kan anvénda till stéd for
att folja policyns krav*:

» Goteborgs Stads modell for kundorienterad och systematisk kvalitetsledning - ett
verktyg for sjilvutvirdering och utndmning av féredémen

+ Niamnders och styrelsers modell for beddmning av ledningssystem — ett stod for
namnders och bolagsstyrelsers arliga utvirdering av effektiviteten i sina
ledningssystem

 Mall for nuligesanalys — stdd for att ta fram planeringsunderlag med fokus pa dem
verksambheten riktar sig till

« Mall for kvalitetsrapporter inom vilfird och utbildning— stdd for helhetsanalys av
kvalitet i floden och leveranser resultatet fran mét-, utvérderings- och
revisionsforfaranden.

* Processguide — viigledning for att stéirka ett processorienterat arbetssétt

¢ Guide for att arbeta med resultat fran enkétundersdkningar

o Stdd for jamstilldhets- och jimlikhetsintegrerad planering och uppfoljning

* Publicerade pé stadens intranit under rubriken Styming i staden
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Policy
Denna policy faststéller Goteborgs Stads

e definition pé kvalitet
e grundsyn i brukar-, kund- och invanarorientering
e kriterier och ramverk for systematiskt kvalitetsarbete

Definition kvalitet

Kvalitet definieras i sin enklaste form som egenskap. Kvalitetsbegreppet anvinds ocksa
som en virdemdtare, liksom produktivitet och effektivitet, for hur vil en verksamhet
fungerar. Kvalitetsbegreppet kompletterar dessa genom att inkludera vérderingen hos de
som nyttjar en verksamhet och dess tjdnster (kvalitetsupplevelsen).

Goteborgs Stad anvinder den vedertagna definitionen:

Kvalitet dir de sammantagna egenskaperna i en tjcinst eller en process som har formdga
att tillgodose behov och forvintningar hos dem verksamheten riktar sig till. ©

Syftet att arbeta systematiskt med kvalitet &r i korta ordalag att kunna leverera ett utlovat
resultat, att 4stadkomma resultatet stabilt varje gang och att erfarenheter leder till
forbéttring. Med systematiskt arbetssitt menar vi etf medvetet valt, planerat och
metodiskt arbetssditt.

Kommunfullmiktige uttrycker att stadens verksamheter genomgdende ska halla hog
kvalitet. | speciallagstiftning som riktar sig till vissa av stadens verksamheter definieras
fullgod kvalitet som att uppfylla lagkrav. Underforstatt &r att lagstiftaren foretrdder de
rittigheter och intressen som mottagarna av de kommunala tjdnsterna har. Det ansluter till
stadens definition. Denna policy fastslar dock att utformningen av stadens tjanster och
tjansternas kvalitet ska ske i direkt samverkan med dem verksamheten riktar sig till.
Staden vill ddrmed sikerstilla att brukares, kunders och invénares upplevelse inkluderas i
beddémningen av huruvida kvaliteten ér tillfredsstillande eller behdver utvecklas.

Med utgangspunkt i definitionen ovan uttrycks en riktningsgivare for fullgod kvalitet:

Stadens verksamheter ska med foljsamhet mot lagkrav, politiska beslut och utifran
befintliga resurser strdiva efter att hdlla en kvalitetsniva som tillmotesgar eller évertrdffar
behov och forvintningar hos de verksamheten riktar sig till. Varje verksamhet i
Goteborgs Stad ska interagera direkt med sina malgrupper som ett led i att faststdlla och
utveckla kvalitetsnivan.

5 Definitionen tillimpas i utmérkelsemodeller nationellt och internationellt och har snarlik
formulering i ISO-standarden.
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Grundsyn

Goteborgs Stads verksamheter vénder sig till manga olika kategorier av invénare, brukare
och kunder som ocksd sammanfattas i boende, besGkare och foretagare.

Stadens fyra gemensamma forhallningssitt - Vi vet vart uppdrag och vem vi dr till for. Vi
bryr oss. Vi arbetar tillsammans. Vi tdnker nytt - formedlar grundsynen i kvalitetsarbete;
att invanare, brukare och kunder har en primir roll nér vi utfor och utvecklar vart arbete.

[ praktiken uppstér situationer da vi behéver mer viagledning for vad ett brukar-, kund-
och invanarorienterat forhallningssitt innebir. Denna policy fastslar f6ljande ledstjdrnor
for chefer och medarbetare:

Vi som arbetar i Goteborgs Stad

e ir §vertygade om att vi lyckas béttre i vart samhéllsuppdrag genom att forsta
och agera pa brukares, kunders och invanares behov och upplevelser. Inger vi
fortroende och vart arbete uppfattas positivt far vara insatser bittre effekt.

e virnar de ménskliga och demokratiska réttigheterna sé att ménniskor oavsett
kon, forutséttningar, bakgrund och var i staden man bor, ska bematas virdigt
och fa en god och likvirdig kvalitet.

e tillimpar regelverk och verkstiller politiska beslut utifran brukares, kunders
och invénares bésta. Uppstar malkonflikter &r vi noga med att avvidga med
storsta mojliga aktsamhet for de vi ér till for.

e ser det som en del av var professionalitet och kompetens att méta de vi 4r till
for med storsta mojliga respekt for just deras upplevelser.

e irtydliga i vara utféstelser till brukare, kunder och invénare eftersom vi dr
angeldgna om att deras tillit ska vara hég och forvintningarna ritt stéllda.

e strivar efter att brukare, kunder och invanare ska uppleva att de har inflytande
nér vi samspelar i vart vardagliga arbete. Vi sikerstiller ocksa att de kénner sig
involverade och lyssnade p& genom metoder som ar sérskilt utformade for

syftet.

Vagledande kriterier for
kvalitetsarbete

Goteborgs Stad ska dra ldrdom av organisationer som é&r skickliga pé systematiskt
kvalitetsarbete och av vedertagna modeller’. Denna policy fastslar f6ljande allmant
godtagna kriterier som ska vigleda stadens verksamheter. Kriterierna ligger till grund for
ramverket (se nista avsnitt).

7 Till exempel SIQ Management Modell som ligger till grund for Utmérkelsen Svensk Kvalitet.
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Verksamheterna i Goteborgs stad

=  betraktar formagan att skapa virde for dem verksamheten riktar sig till som ledstjdrna
i planering, genomforande, uppfoljning och forbéttring av verksamheten. Ledningen
pé alla nivaer strivar efter att omsitta invanar-, brukar-, kundorienteringen i sitt
beslutsfattande och ledarskap.

= synliggor och stirker hur vérdet for brukare, kunder och invanare tillgodoses i
verksamhetens olika arbetsfléden och processer. Det ger forutsittningar att bedriva
ett effektivt forbattringsarbete.

* Dbaserar styrning pa fakta — fragar efter, méter och anvinder adekvat information som
underlag f6r beddmningar och beslut.

» reagerar snabbt, men med langsiktigt och forebyggande fokus, exempelvis genom att
arbeta bort grundorsaker till problem istéllet for att 16sa symptom pé dem.

= betraktar stindiga forbattringar och fornyelse som en del av sitt grunduppdrag och &r
offensiva i att ldra av egna erfarenheter och av andras.

= gor organisationen som helhet forbittringsorienterad genom att skapa forutséttningar
for allas delaktighet i att séikerstélla 6nskvird kvalitet, hantera fel och forbittra.

»  samverkar for att ta tillvara kompetenser och erfarenheter fran invanare, brukare och
kunder samt leverantdrer och andra samarbetspartners. Och utvecklar kompetensen
for att mota nuvarande och framtida krav.
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Ramverk for en gemensam
basniva

Forvaltningar och bolag ansvarar for att bedriva och utveckla ett systematiskt
kvalitetsarbete som &r fullgott utifrn det yttersta ansvar som vilar p& ndmnd och
styrelse®. T och med denna policy faststills ett stadengemensamt ramverk for att
sikerstilla att kvalitetsarbetet har ett visst enhetligt innehall. Ramverket ér att betrakta

som en minsta gemensam niva for forvaltningars och bolags egna
kvalitetsledningssystem.

Ramverket innehaller tio krav indelade i tre delavsnitt. Indelningen forklarar vad
punkterna har for gemensam ndmnare och syfte.

Faststall
kvalitet

Sakra
kvalitet

Forbattra
kvalitet

8 I en organisation dir beslutandertt och arbetsfordelning delegeras inom verksamheten forlitar
sig namnden/styrelsen pé det system for att sikra och utveckla kvalitetsnivan som

forvaltning/bolag anvénder sig av.
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Faststall
kvalitet

Faststill kvalitet i forhallande till de verksamheten
riktar sig till

Organisationen ska

1.

aktivt och i delaktighet med mottagarna av tjéinsterna ta reda pa behov, forvéintningar
och upplevelser av utforda uppdrag och tjénster. Organisationen ska identifiera vad
som &r sérskilt viktigt for att brukarnas, kundernas och invénarnas upplevelse av god
kvalitet. Malgrupper med olika forutséttningar och bakgrund ska ingé sa att
organisationen férebygger diskriminering.

faststilla kvalitetskrav pa verksamhetens uppdrag och tjénster si att dessa sérskilt
viktiga faktorer i mdjligaste man tillgodoses med hénsyn till regelverk, politiska
beslut samt ekonomiska forutséttningar. Kraven ska forankras bland medarbetare och
inarbetas i arbetsformer (se p. 4)

beméta brukarnas, kundernas och invénarnas foérvintningar genom att fortydliga och
kommunicera uppdrag och tjénsters avsedda innehéll och kvalitet till dem
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Sakra
kvalitet

Sakra kvalitet

Organisationen ska

4. forse processer/arbetsflsden och moment med forutsittningar® att arbeta enligt
kvalitetskraven (se p.2).

5. forebygga risker och att fel och brister uppstar och faststilla rutiner for att ta hand
om de som #ndé uppkommer!®.

6. aktivt och 16pande kontrollera att uppdrag och tjénsters resultat haller den kvalitet
som é&r utlovad och att processer/arbetsfloden och moment f6ljs. Héri ingér att
aktivt hdmta information frén och agera pa synpunkter fran brukare, kunder och
invénare.

7. Verksamheten ska agera pa avvikelser och i mojligaste man omgaende
genomfora forbittringar.

® Exempelvis i form av bemanning, kompetens, handlingsutrymme, forstéelse och motivation,
utrustning

101 enlighet med vad Riktlinjen for styrning, uppfoljning och kontroll foreskriver
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Forbattra
kvalitet

Forbattra kvalitet

Organisationen ska

8. pé samtliga ledningsnivaer, minst arligen, géra en sammantagen analys av
undersdkningar, synpunkter, avvikelser och resultat fran kontroller, métningar
och granskningar samt effekter av genomforda forbéttringar och

e identifiera de allvarligaste kvalitetsbristerna ur brukares, kunders och
invanares perspektiv och fatta beslut om forbéttringsatgirder for att komma
till ritta med grundorsakerna till att de uppstér.

e analysera om och i sé fall fatta beslut om utvecklingsinsatser som kan &ka
nyttan for dem verksamheten riktar sig till med befintliga resurser.

9. ha arbetsformer for att i delaktighet brukare, kunder och invanare arbeta med
forbittringar och fornyelse kopplat till kvalitetskraven.

10. aktivt utvirdera pagaende forbéttrings- och férnyelsearbete och vid behov
korrigera detta for att na eller 6ka 6nskvérda effekter.
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Diarienr

10-2018-0524 .
Stadsledningskontoret

Vért datum/QOur date

2018-06-04

Var referens/Our reference

Annika Mellgren

Ert datum/Your date

2018-03-13

Er referens/Your reference
Catarina Sjogren
Diarienr. 0763/18

Yttrande gallande forslag till Goteborg Stads policy

for kvalitet

Goteborg Energi AB har beretts mojlighet att till Stadsledningskontoret yttra sig
over forslag till Goteborgs Stads policy for kvalitet. Yttrandet ska vara
styrelsebehandlat och vara Stadsledningskontoret tillhanda senast 2018- 06-30.

Goteborg Energi tillstyrker i stort Stadsledningskontorets forslag men vill ldmna
féljande forslag till fordndringar i syfte att tydliggéra vilket stdllningstagande staden
har avseende kvalitetsstyrning, vart man vill och hur man styr for att komma dit.

» Tydliggor huruvida dokumentet dr en Policy for Géteborgs Stads
kvalitetsarbete eller en Kvalitetspolicy fér Géteborgs Stad.

» Fordelaktigt vore om man tog fram en renodlad Kvalitetspolicy fér
Goteborgs Stad, ett stidllningstagande, i enlighet med standarden fér kvalitet
1S09001:2015 och delade upp remitterat dokument till underliggande
dokument for kvalitetsstyrning (Definition sid 6) och metod for standig
forbattring (Ramverk for en gemensam basniva sid 9). Pa sa satt blir
styrningen av det systematiska kvalitetsarbetet tydligare och littare att
forsta och applicera.
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