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Yttrande fran Goteborgs Stadshus AB dver forslag till Goteborgs
Stads policy for kvalitet

Forslag till beslut i styrelsen for Géteborgs Stadshus AB

1. Goteborgs Stadshus AB tillstyrker forslaget till Goteborgs Stads policy for kvalitet.

2. Foreliggande styrelsehandling 6verséands till kommunstyrelsen som Goteborg Stadshus
AB:s yttrande dver forslaget till Goteborgs Stads policy for kvalitet.

3. Beslutet under denna paragraf forklaras omedelbart justerat.

Sammanfattning

| syfte att starka brukar-, kund-, och invanarperspektivet i stadens kvalitetsarbete foreslas att
Goteborgs Stads policy for kvalitet ersatter den nu géllande kvalitetsvisionen fran 1999. Goteborgs
Stadshus AB (Stadshus) anser att stadsledningskontoret i sitt tjansteutlatande val motiverar varfor
namnda kvalitetsvision bor ersattas med den foreslagna policyn.

Ekonomiska konsekvenser

Enligt stadsledningskontoret beskrivning ska inte kvalitetspolicyn medfora nagra ekonomiska
konsekvenser. Det &r en utmaning att identifiera och implementera kvalitetshjande atgarder som i
sig inte ar kostnadsdrivande. Stadshus menar att en stadendvergripande policy for kvalitet borde
innebara 6kad ambitionsniva i verksamheternas kvalitetsarbete. Det kan i sin tur leda till saval
kostnadsokningar som besparingar, sett ur ett langre perspektiv. Det kan behdva belysas mer
tydligt.

Olika Perspektiv

Barn-, jamstalldhets-, mangfalds- och miljoperspektiven

Forslaget till en stadentvergripande kvalitetspolicy kan utgdra stod for verksamheternas brukar-,
kund- och invanarorientering dar samtliga dessa perspektiv finns adresserade.
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Omvarldsperspektivet

Stadshus har inte funnit nagra sarskilda aspekter pa fragan utifran detta perspektiv.

Bakgrund

Stadsledningskontoret har utarbetat ett forslag till Géteborgs Stads policy for kvalitet med syfte att
starka brukar-, kund- och invanarperspektivet i styrning och ledning av stadens verksamheter.
Policyn foreslas att ersatta den sa kallade kvalitetsvisionen fran 1999.

Kommunstyrelsen har remitterat forslaget till ett antal namnder och bolag i staden, daribland
Goteborgs Stadshus AB. Remissen ska, efter en forlangd svarstid, vara besvarad senast
2018-08-31.

Arendet

For stadens verksamheter galler en kvalitetsvision som beslutades av kommunfullméktige redan
1999, se bilaga 2 i stadsledningskontorets tjansteutlatande. Kvalitetsvisionen ger uttryck at den
stadengemensamma styrningen av brukar-, kund- och invanarorienterade kvalitetsarbetet. Visionen
antogs i samband med den sa kallade kvalitetsoffensiven vilken dven resulterade i
kommungemensamma enkatundersokningar till brukare och invanare, inforande av balanserade
styrkort samt Utmarkelsen Kvalitet Goteborg Stad. Det har med tiden visat sig att visionens
hénvisningar till olika verktyg och métningar har hamnat i fokus, i stallet for kvalitetskultur och
helhetsgrepp. | syfte att starka brukar-, kund-, och invanarperspektivet i stadens kvalitetsarbete
foreslas att Goteborgs Stads policy for kvalitet ersatter de tidigare kvalitetsvisionen fran 1999.

Den foreslagna policyn har till syfte ar att tydliggéra en stadengemensam basniva for det
systematiska kvalitetsarbetet och darigenom starka stadens verksamheters formaga att utfora sina
uppdrag med fokus pa brukare, kunder och invanare. Den anger den definition av kvalitet som
Goteborgs Stads verksamheter ska utga fran och den beskriver den grundsyn som ska formedlas i
kvalitetsarbetet och som utgar fran stadens fyra gemensamma forhallningssatt. Policyn anger nagra
principer och végledande kriterier for kvalitetsarbete och utgor saledes ett ramverk for en
gemensam basniva, dvs den minsta gemensamma niva som ska gélla for verksamheternas egna
kvalitetsledningssystem. Forslaget till kvalitetspolicyn finns i bilaga 1 till stadsledningskontorets
tjansteutlatande.

Goteborgs Stadshus synpunkter

Det &r bra att dldre styrande dokument kommer upp for provning sa att det sakerstalls att de tjanar
sitt syfte. Inledningsvis vill Stadshus betona vikten av att de stadentvergripande styrande
dokument som foreslas ar nogsamt avvagda och att det inte ska vara fler eller mer ingripande an
vad som ar nodvandigt for att fa en avsedd effekt.
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Stadshus anser att stadsledningskontoret i sitt tjansteutlatande val motiverar varfér namnda
kvalitetsvision bor ersattas med den féreslagna policyn. Stadsledningskontorets utvarderingar har
visat att kvalitetsarbetet har en stor variation 6ver staden och att detta ar ett forbattringsomrade.
Mot denna bakgrund ar det bra att det tas fram en gemensam basniva. For att fa det systematiska
kvalitetsarbetet att hénga ihop i staden behévs det darvid grundldggande och stadengemensamma
principer att utga fran. Policyn ger har uttryck for en relativt varsam styrning som inte kvaser
verksamheternas egna arbete med att utveckla sitt kvalitetsarbete.

Riktlinjen for styrning, uppféljning och kontroll, sétter ett 6kat fokus pa namnders och styrelsers
ansvar for det brukar-, kund och invénarriktade kvalitetsarbetet. Aven hir kan policyn tjana som en
ledstang till verksamheterna nar de utvecklar sitt egna kvalitetsarbete.

Att visionen blir omarbetad till en stadengemensam policy gor aven att styrningen blir mer foljsam
och integrerad med de begrepp och den nomenklatur som finns i stadens styrsystem.

Stadshus ser daven utmaningar for kvalitetspolicyn och for att den ska fa den effekt som avses. En
av dessa ar kostnadsaspekten som redan har lyfts under rubriken Ekonomiska konsekvenser.

Vid stadsledningskontoret pagar dven ett arbete med att ta fram en policy for service. Kvalitet och
service har manga beroringspunkter. Det &r av stor vikt att dessa tva styrande dokument hanger
ihop och samspela med varandra sa att verksamheterna i staden upplever styrningen som otydlig
eller motsagelsefull. Det bor dven tydliggoras om varfor dessa policys inte kan utgdra ett samlat
dokument.

Vikten av implementeringen ar ett annat omrade. Stadshus anser att det mer tydligt bor framga att
stadsledningskontoret har det dvergripande ansvaret for att informera om policyn och dess
innebord, sa att verksamheterna i staden far goda forutsattningar vid sin implementering.

En ytterligare aspekt ar att folja hur verksamheterna upplever denna ramreglering, sa att policyn
forutom i sin styrning aven blir till det stod i kvalitetsarbetet som ar avsett.

Med beaktande av de synpunkter som lyfts och mot den bakgrund att policyn ska ersatta den nu
géllande kvalitetsvisionen, tillstyrker Stadshus forslaget.

Bilagor

1. Kommunstyrelsen protokollsutdrag 2018-04-25, § 356 och stadsledningskontorets
tjansteutlatande inklusive bilagor

Expediering

1. Kommunstyrelsen
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Goteborgs

Kommunstyrelsen

Protokoll (nr 14)
Sammantradesdatum: 2018-04-25

§ 356 0763/18

Remittering av forslag om Goéteborgs Stads policy for kvalitet

Beslut
Enligt stadsledningskontorets forslag:

Forslag till Goteborgs Stads policy for kvalitet, i enlighet med bilaga till
stadsledningskontorets tjansteutltande, remitteras till Ndmnden f6r konsument och
medborgarservice, Utbildningsndamnden, Social Resursndamnd, Namnden for inkop- och
upphandling, SDN Askim-Frolunda-Hogsbo, SDN Angered, SDN Majorna-Linné,
Trafikndmnden, Byggnadsnimnden, Goteborgs Stadshus AB, Goteborg Energi AB,
Goteborg och Co AB och Forvaltnings AB Framtiden med begidran om yttrande senast
2018-06-30.

Handling

Stadsledningskontorets tjansteutlatande den 13 mars 2018.

Protokollsutdrag skickas till

Remitteras till Naimnden for konsument och medborgarservice, Utbildningsndmnden,
Social resursnamnd, Namnden for inkdp- och upphandling, SDN Askim-Frolunda-Hogsbo,
SDN Angered, SDN Majorna-Linné, Trafikndimnden, Byggnadsndmnden, Goteborgs
Stadshus AB, Géteborg Energi AB, Goteborg och Co AB, Forvaltnings AB Framtiden
genom stadsledningskontoret

Goteborgs Stad [Kommunstyrelsen], protokoll 27 (51)



Stadsledningskontoret

Tjansteutlatande Handlaggare: Catarina Sjogren
Utfardat 2018-03-13
Diarienummer 0763/18 Telefon:031-3680437

E-post: catarina.sjogren@stadshuset.goteborg.se

Remittering av forslag om Goteborgs Stads
policy for kvalitet

Forslag till beslut
| kommunstyrelsen:

Forslag till Goteborgs Stads policy for kvalitet, i enlighet med bilaga till
stadsledningskontorets tjansteutlatande, remitteras till Namnden for konsument och
medborgarservice, Utbildningsnamnden, Social Resursnamnd, Namnden for inkdp- och
upphandling, SDN Askim-Frolunda-Hogsbo, SDN Angered, SDN Majorna-Linné,
Trafikndmnden, Byggnadsnamnden, Géteborgs Stadshus AB, Géteborg Energi AB,
Goteborg och Co AB och Forvaltnings AB Framtiden med begéran om yttrande senast
2018-06-30.

Sammanfattning

For att starka brukar-, kund- och invanarperspektivet i styrningen och ledningen av
stadens verksamheter lamnar stadsledningskontoret i detta tjansteutlatande forslag till
Gateborgs Stads policy for kvalitet som ersatter kvalitetsvisionen fran 1999.

Policyn omfattar gemensamma definitioner, synsétt och ramverk for systematiskt
kvalitetsarbete i Goteborg Stad. Syftet ar att tydliggora en stadengemensam basniva och i
forlangningen starka verksamheternas formaga att utféra sina grunduppdrag med fokus pa
brukare, kunder och invanare.

En viktig avvagning i beredningen av forslaget till policy har att varit astadkomma en
forstarkning av brukar, kund och invanarperspektivet i styrningen utan att addera mer
krav pa administration, dokumentation och detaljkrav. Innehallet har darfor tyngdpunkt
pa enhetliga synsétt, kriterier och ramverk utifran vilka namnder och styrelser
sjalvstandigt kan forma sitt kvalitetsarbete.

Ekonomiska konsekvenser
Kvalitetspolicyn medfor i sig inga ekonomiska konsekvenser.

Barnperspektivet
Kvalitetspolicyn syftar till att starka brukar-, kund- och invanarperspektivet genom
enhetliga synsétt och systematiska arbetsformer i kvalitetsarbetet.

Genom generell att forstarkning kan &ven rattigheter och intressen hos malgruppen barn
och unga fa stérre genomslag i styrningen.
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Mangfaldsperspektivet

Kvalitetspolicyn syftar till att starka brukar-, kund- och invanarperspektivet genom
enhetliga synsétt och systematiska arbetsformer i kvalitetsarbetet. Genom en generell
forstarkning kan aven forstaelsen for och interaktionen med verksamhetens olika
malgrupper 6ka.

Forslaget till policy fordjupar stadens fyra forhallningssatt genom ett antal ledstjarnor for
brukar-, kund och invanarorientering. Bland dem adresseras mangfaldsperspektivet och
vikten av att motverka diskriminering.

Jamstalldhetsperspektivet

Kvalitetspolicyn syftar till att stéarka brukar-, kund- och invanarperspektivet genom
enhetliga synsétt och systematiska arbetsformer i kvalitetsarbetet. Genom en generell
forstarkning kan dven forstaelsen for och interaktionen med verksamhetens olika
malgrupper oka.

Forslaget till policy fordjupar stadens fyra forhallningssatt genom ett antal ledstjarnor for
brukar-, kund och invanarorientering. Bland dem adresseras jamstalldhetsperspektivet
och vikten av att motverka diskriminering.

Miljoperspektivet

Stadsledningskontoret har inte funnit nagra sérskilda aspekter pa fragan utifran detta
perspektiv. Genom att faststalla ett ramverk for systematiskt kvalitetsarbete stodjer
forslaget till policy systematik i generell mening som kan stérka och integreras med
miljoledningssystem.

Omvarldsperspektivet

Omvaérldsbevakning och inventering av principer och arbetssétt har genomforts saval
internt inom stadens ndmnder och bolag som externt med Sveriges kommuner och
landsting (SKL), SIS, SIQ och andra kommuner och privata foretag.

Stadsledningskontoret har i arbetet dven bevakat och beaktat uppdateringarna av
etablerade ramverk och standards inom omradet.

Samverkan
Efter att stadsledningskontoret fatt in remissinstansernas synpunkter och tagit stallning till
hur de ska beaktas, sker avstdmning med de fackliga organisationerna.

Bilagor
1. Forslag till Goteborgs Stads policy for kvalitet
2. Kvalitetsvisionen beslutad i kommunfullmaktige januari1999
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Arendet

For att starka brukar-, kund- och invanarperspektivet i styrningen och ledningen av
stadens verksamheter lamnar stadsledningskontoret i detta tjansteutlatande forslag till
Goteborgs Stads policy for kvalitet som ersatter kvalitetsvisionen (beslutad 1999). Den
foreslas remitteras till ett urval namnder och styrelser med begaran om yttrande senast
2018-06-30.

Beskrivning av arendet
Utgangspunkt

De som bor, verkar och vistas i Goteborg ska kénna fortroende for hur stadens
organisationer utfor sina grunduppdrag. Aven med stora férandringar i samhélle,
stadsbild eller inom den kommunala organisationen ska géteborgarna uppleva att
karnverksamheterna haller god och jamn kvalitet och levererar tjanster som moter behov
och forvéantningar. Det ar darfor av strategisk betydelse att verksamheters kvalitetsarbete
ar aktivt och stabilt dver tid.

Historik

Kvalitetsvisionen fran 1999 (se bilaga 2) ger uttryck at den stadengemensamma
styrningen av brukar-, kund- och invanarorienterat kvalitetsarbete. Den antogs i samband
med den sa kallade kvalitetsoffensiven som dven resulterade i kommungemensamma
enkatundersokningar till brukare och invanare, balanserade styrkort och Utmarkelsen
Kvalitet Goteborg Stad.

Med tiden har stadsledningskontorets utvarderingar konstaterat att visionens hanvisningar
till verktyg och méatningar hamnade i fokus istéllet for kvalitetskultur och helhetsgrepp.
Systematiskt kvalitetsarbete bedrevs i separata spar och betraktades framforallt som en
operativ fraga for enhetsnivan. Det sviktande deltagandet i Géteborgs Stads utmérkelse?
uppvisade for svag utveckling av kvalitetsmognaden 6ver tid och féranledde att
utmarkelsen pausades ar 2011.

Andra initiativ relaterade till systematiskt kvalitetsarbete har tagits sedan visionens
tillkomst. Det gemensamma planerings-, budget och uppfdéljningsarbetet har utformats
enligt PDSA-metodiken? och inom valfard och utbildning har sérskild
kvalitetsrapportering kompletterat uppfoljningsrapporterna. Har finns dven exempel pa
initiativ till gedigna utvarderingsmetoder som till exempel brukarrevisioner?.,

Parallellt har staden tagit beslut for starkt medborgarservice med fokus pa att géra staden
mer tillganglig, interaktiv och kommunikativ i forhallande till boende, besokare och
naringsliv. Aven initiativ for likvardig service har tagits i form av standarder for
processer: de gemensamma processerna inom valfard och utbildning, gemensam
byggprocess och HR-processerna ar exempel pa detta.

De senaste aren har staden fokuserat pa att starka den interna kontrollen och forebygga
oegentligheter. Kraven pa styrning, uppféljning och kontroll har 6ver tid skarpts i

11 Utmarkelsen Kvalitet Goteborgs Stad har darfor pausats.

2 PDSA dr en forkortning for engelskans Plan, Do, Study, Act. Med ursprung i kvalitetsteori ar det
en metodik for att bedriva systematiskt forbattrings- och utvecklingsarbete.

% en metod for att involvera brukarna inom funktionshinderomradet i utvardering av

verksamheterna.

Goteborgs Stad Stadsledningskontoret, tjansteutlatande
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kommunallagen och aktiebolagslagen och staden har behdvt utveckla former for att mota
dem.

Nulage

Statliga myndigheter ar i manga fall kravstallare pa kvalitetsomradet kopplat till de
verksamhetsomraden man riktar sig till. Inom staden har olika former av styrning och
stod vuxit fram for att mota dessa regelverk. Det stalls till exempel detaljerade krav pa
saval kvalitetsniva som systematik inom valfards- respektive utbildningsomradet’. Andra
verksamheter har inte krav pa systematik i forhallande till brukare, kunder och invanare
daremot for att varna halsa, sdkerhet, arbetsmilj6, miljé och riksintressen.

Inom ramen fér samordning av stadens verksamheter har Stadsledningskontorets
konstaterat att kvalitetsstyrning utan ramverk riskerar att bli individberoende,
projektbetonat och trendkansligt istéllet for stadigvarande. Genom aren har verksamheter
efterfragat stod kopplat till olika koncept som Lean produktion®, processtyrning,
brukarstyrd tjansteutveckling med flera. En handfull bolag har tagit helhetsgrepp via ISO-
standarden®. Att verksamheterna sjalvstandigt och aktivt tar sig an kvalitetsledning &r en
styrka, men behovet av en enhetlig syn pa vad som bor inga pa permanent basis
aktualiseras. Sett ur ett stadendvergripande perspektiv finns risk for ojamn kvalitetsniva
mellan verksamheter och dver tid, spretig metodik och sérlésningar som skapar onddig
administration.

Stadsledningskontorets bedémning

Kommunfullmaktige har under arens lopp uttryckt vikten av att arbeta med
kvalitetsfragor till forman for goteborgarna, dels genom att pabjuda specifika arbetssatt,
dels i mer generellt uttryckta intentioner. Den politiska viljan &r uttrycklig: att
verksamheterna genomgaende ska halla hog kvalitet.

Stadsledningskontoret kan via samverkan med verksamheterna, uppféljning
(kvalitetsrapporter) och riktade utvérderingar konstatera att mognaden avseende
systematiskt kvalitetsarbete varierar och att det finns forbattringsomraden. Nagra exempel
ar att synpunkter fran brukare-, kunder och invanare inte tas tillvara tillrackligt och att det
brister i systematiken att omsétta brukarnas synpunkter i styrning och forbéattring av
verksamheten. Kvalitetsfragor har inte en sjéalvklar plats pa ledningarnas agenda vilket far
konsekvenser for dialogen och larandet genom organisationernas olika nivaer.
Kvalitetsforbattringar som rapporteras har i manga fall ett introvert fokus; att 6ka
samarbete inom organisationen, fortydliga vem som gor vad, skaffa sig ordning och reda,
anvanda verktyg etc. Effekter for brukare, kunder och invanare beskrivs i mindre
omfattning. Det finns dven exempel pa att samma kvalitetsbrister aterkommer ar efter ar
och att forbattringsbehov kan vara av grundldggande karaktér.

I namnders och styrelsers utvarderingar av sina system for styrning, uppféljning och
kontroll, som genomfordes for forsta gangen 2017, anger forhallandevis manga

4 Socialstyrelsens foreskrifter och allmanna rad om ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete
respektive Skolverkets allmanna rad om systematiskt kvalitetsarbete

5 Syftar till att identifiera och eliminera faktorer i en produktionsprocess som inte skapar varde for
slutkunden

6 Standard med krav som det internationella standardiseringsorganet upprattar och forvaltar och
som &r accepterade internationellt.
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verksamheter att systematiska satt for att forsta och beakta brukar-, kund- och
invanarbehov i planeringen av verksamheten ar ett forbattringsomrade.

Stadsledningskontoret beddmning &r att staden behdver stérka sina forutsattningar att
moéta forvantningarna pa genomgéende hog kvalitet.

Kontoret har under de senaste aren arbetat med att fortydliga stadens gemensamma
styrning och definierat Géteborgs Stads styrsystem’. Ett syfte har varit att komma tillratta
med otydlighet och olika budskap som skapar osakerhet om vad som galler. Under 2017
har forvantningarna pa brukar-, kund- och invanarorienterad kvalitet i styrsystemet
uttrycks genom reviderade reglementen och riktlinjen for styrning, uppféljning och
kontroll. I och med det har namnders och styrelsers yttersta ansvar tydliggjorts dock utan
att beskriva hur detta ska motas i forvaltningar och bolag.

Kvalitetsvisionen fran 1999 behover revideras av formella skl eftersom den inte féljer
riktlinjerna for styrande dokument som beslutades 2017. Stadsledningskontoret har i och
med det sett en mojlighet att férnya intentioner fran visionen och definiera en
stadengemensam grund i form av en policy som fokuserar pa helhetssyn istéllet for
sérskilda metoder eller verktyg. Forslaget till Goteborgs stads policy for kvalitet, forenar
synsatt (kultur), strukturer och systematik och bildar en bas utifran vilken respektive
forvaltning och bolag kan anpassa efter sina forutsattningar.

En viktig avvagning i beredningen av forslaget till policy har att varit astadkomma en
forstarkning av brukar, kund och invanarperspektivet i styrningen utan att addera mer
krav pa administration, dokumentation och detaljkrav. Innehallet har darfor tyngdpunkt
pa enhetliga synsétt, kriterier och ramverk utifran vilka namnder och styrelser
sjalvstandigt kan forma sitt kvalitetsarbete. Synsattet &r en fordjupning av stadens
gemensamma forhallningssatt och ramverket ar begransat till det Stadsledningskontoret
bedomer viktigt for att astadkomma en forstarkning och som darfor bor inga i en basniva.
Tanken ar att brukar-, kund- och invanarperspektivet ska bli mer naturliga delar av den
ordinarie verksamhetsstyrningens moment.

I sammanhanget ar det viktigt att referera till att Stadsledningskontoret inom ramen for
sitt uppdrag att stodja kommunstyrelsens ansvar att leda och samordna staden, arbetar for
att styrning fors samman och integreras snarare dn adderas i separata spar.
Sammanslagning av delar av Regler for budget och uppféljning och Riktlinjer for intern
kontroll till Riktlinjen for styrning, uppféljning och kontroll &r ett exempel pa det.
Stadsledningskontorets forslag att avveckla sjalvdeklarationen, vilket kommunstyrelsen
stéllde sig bakom i februari 2018, &r ett annat.

" Definitionen och beskrivningen av Goteborgs Stads styrsystem lanserades vintern 2015.
Beskrivningen sammanfattar ingdende delar och helhet i det som kan definieras som stadens
styrning.

Goteborgs Stad Stadsledningskontoret, tjansteutlatande
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Policyn ska ockséa kunna utgdra en del i att sakerstalla motsvarande kvalitetsniva da
tjansterna utfors av privata utforare. Huvudmannaskapet for verksamheter med privata
utforare fordrar preciserade kvalitetskrav och kvalitetsstyrning via bestéllning, éversyn
och uppféljning.® En stadengemensam policy inom kvalitetsomradet bidrar till en enhetlig
syn och likvardig kravbild pa kvalitetsarbete oavsett utforare.

Catarina Sjogren Jonas Kinnander

Planeringsledare Direktor Ledningsstaben

8 Se Program for privata utforare
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Goteborgs Stads styrsystem

Utgangspunkterna for styrningen
av Goteborgs Stad ar lagar och S
forfattningar, den politiska viljan
och stadens invanare, brukare och &
kunder. For att forverkliga ) &
utgangspunkterna behovs \L:tagrgngspunkter
forutsattningar av olika slag.

Stadens politiker har mojlighet att
genom styrande dokument beskriva
hur de vill realisera den politiska
viljan. Inom Goteborgs Stad géller
de styrande dokument som antas av
kommunfullméktige och
kommunstyrelsen. Darutover
faststéller ndmnder och

var
systematik

Styrande dokument

bolagsstyrelser egna styrande
dokument for sin egen verksamhet.
Kommunfullméktiges budget ar det
Overgripande och 6verordnade

styrande dokumentet for Goteborgs
Stads namnder och bolagsstyrelser.

Om Goteborgs Stads styrande dokument

Goteborgs Stads styrande dokument ar vara forutsattningar for att vi ska gora ratt saker pa

rétt satt. De anger vad ndmnder/styrelser och forvaltningar/bolag ska gora, vem som ska
gora det och hur det ska goras. Styrande dokument ar samlingsbegreppet for dessa
dokument.

Stadens grundlaggande principer sasom demokratisk grundsyn, principer om manskliga
rattigheter och icke-diskriminering omsétts 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, leverantérer, samarbetspartners och andra intressenter vad som férvantas
av forvaltningar och bolag. De styrande dokumenten ligger till grund for att utkrava
ansvar nar vi inte arbetar i enlighet med vad som &r beslutat.

Styrande dokument

Kommunala foreskrifter Planerande och reglerande
styrande dokument

Riktade
styrande dokument

Planerande
styrande dokument

Normgivning
mot enskild

Reglerande
styrande dokument

Goteborgs Stads policy for kvalitet

1(12)



Dokumentnamn: Goteborgs Stads policy for kvalitet

Beslutad av: Galler for: Diarienummer: Datum och paragraf for
beslutet:
[Namnd/styrelse/befattning] | [Text] [Nummer] [Text]
Dokumentsort: Giltighetstid: Senast reviderad: Dokumentansvarig:
[Dokumentsort] [Giltighetstid] [Datum] [Funktion]
Bilagor:
[Bilagor]
o)
Innehall
T AT =To [T o SRR 3
Syftet med denNa POLICY ... ..coii e e 3
Vem OMFattas @V POLICYN ......u uuiiiiiiiiiiiiiiiiieieeib bbb ennnenee 3
BaKgrUNd ......coooeiiii e 3
Koppling till andra styrande doKUmMent ..., 4
Stodjande dOKUMENT..........iii e e e e e e e 5
P Ol Gy ettt 6
D=y T TR oY (T Q2= L L= SN 6
G UNTSY N L 7
Vagledande kriterier for kvalitetsarbete.......ccoooiiiiiiiiiiiiie e, 7
Ramverk for en gemensam DasNiVA.........ccceveiieuiieeeicciie e 9
Faststall kvalitet i forhallande till de verksamheten riktar sig till...................... 10
SAKra Kvalitet......ooooieiii 11
FOrDAra KVAlItEL ......cce e e e e 12

Goteborgs Stads policy for kvalitet

2 (12)



Inledning

Syftet med denna policy

Gateborgs Stads policy syftar till att tydliggora den stadengemensamma basnivan for
systematiskt kvalitetsarbete och darigenom stérka stadens verksamheters formaga att
utfora sina grunduppdrag med fokus pa brukare, kunder och invanare!. Med systematiskt
menas ett medvetet valt, planerat och metodiskt arbetssétt.

Vem omfattas av policyn

Denna policy géller tillsvidare for stadens ndmnder och bolagsstyrelser och reglerar aven
utformningen av det stadendvergripande kvalitetsarbetet.

Bakgrund

De som bor, verkar och vistas i Goteborg ska kénna fortroende for hur stadens
organisationer utfor sina grunduppdrag. Aven med stora férandringar i samhélle,
stadsbild eller inom den kommunala organisationen ska géteborgarna uppleva att
karnverksamheterna haller god och jamn kvalitet och levererar tjanster som moter behov
och forvéantningar. Det ar darfor av strategisk betydelse att verksamheters kvalitetsarbete
ar aktivt och stabilt Gver tid.

Lagstiftning, myndighetsdirektiv och de politiska inriktningarna, malen och uppdragen
sétter ramar for kvaliteten i uppdrag och tjanster. Men goteborgarnas férvantningar
inverkar pa hur den avsedda kvaliteten upplevs och bedoms. Kvalitetsarbete omfattar
darfor att agera pa upplevelser hos dem verksamheten riktar sig till och att styra
forvantningar s att de ar rétt stallda. Stadens verksamheters formaga att kommunicera
sina ataganden och vad goteborgarna kan forvanta sig ar av stor vikt for att kunna paverka
fortroendet for verksamheten.

Kommunfullmaktige har under arens lopp uttryckt vikten av att arbeta med
kvalitetsfragor till forman for goteborgarna, dels genom att pabjuda specifika arbetssatt,
dels i mer generellt uttryckta intentioner. Den politiska viljan ar uttrycklig: att
verksamheterna genomgaende ska halla hog kvalitet. En stadengemensam grund med
synsdtt, kriterier och ramverk utifran vilka namnder och styrelser kan forma sitt
kvalitetsarbete ger forutsattningar att moéta forvantningarna.

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

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

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

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

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

Kvalitetspolicyn ar praglad av helhetskoncept? och omfattar bade kvalitetssékring (att
sékra utférande i enlighet med utféstelser) och kvalitetsutveckling (stdndiga forbattringar
och fornyelse/innovation). Helhetsgrepp inom kvalitetsarbete knyter ihop externt fokus
med interna forutsattningar (resurser, organisering, arbetsfléden).

Har anges det urval som policyn framforallt tar sin utgangspunkt i:

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

« Krav i standarden 1SO9001:2015, i sa kallade utmarkelsemodeller® och COSO-
ramverket for intern styrning och kontroll har beaktats sa att policyns krav &r
forenliga med dessa

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

* Riktlinjen for styrning, uppfdljning och kontroll (Beslut i KF 2016) som uttrycker
forvantningar pa kvalitetsaspekten i verksamhetsstyrningen.

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

Hér anges det urval dar staden framforallt vill se samverkande och forstarkande 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 rattigheterna i Goteborgs Stad

2 Total Quality Managament, TQM

3 Exempelvis Utmarkelsen Svensk Kvalitet som forvaltas av SIQ
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Stodjande dokument

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

Goteborgs Stads modell for kundorienterad och systematisk kvalitetsledning - ett
verktyg for sjélvutvardering och utnamning av foreddmen

Némnders och styrelsers modell fér bedémning av ledningssystem — ett stod for
namnders och bolagsstyrelsers arliga utvéardering av effektiviteten i sina
ledningssystem

Mall for nuldgesanalys — stod for att ta fram planeringsunderlag med fokus pa dem
verksamheten riktar sig till

Mall for kvalitetsrapporter inom valfard och utbildning- stdd for helhetsanalys av
kvalitet i floden och leveranser resultatet fran méat-, utvarderings- och
revisionsforfaranden.

Processguide — vagledning for att starka ett processorienterat arbetssatt

Guide for att arbeta med resultat fran enkatundersokningar

Stod for jamstélldhets- och jamlikhetsintegrerad planering och uppféljning

4 Publicerade pa stadens intranat under rubriken Styrning i staden
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Policy
Denna policy faststaller Géteborgs Stads

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

Definition kvalitet

Kvalitet definieras i sin enklaste form som egenskap. Kvalitetsbegreppet anvands ocksa
som en vardematare, liksom produktivitet och effektivitet, for hur val en verksamhet
fungerar. Kvalitetsbegreppet kompletterar dessa genom att inkludera varderingen hos de
som nyttjar en verksamhet och dess tjanster (kvalitetsupplevelsen).

Goteborgs Stad anvander den vedertagna definitionen®:

Kvalitet ar de sammantagna egenskaperna i en tjanst eller en process som har formaga
att tillgodose behov och férvéantningar hos dem verksamheten riktar sig till. ©

Syftet att arbeta systematiskt med kvalitet &r i korta ordalag att kunna leverera ett utlovat
resultat, att astadkomma resultatet stabilt varje gang och att erfarenheter leder till
forbattring. Med systematiskt arbetssatt menar vi ett medvetet valt, planerat och
metodiskt arbetssatt.

Kommunfullmaktige uttrycker att stadens verksamheter genomgaende ska halla hdg
kvalitet. | speciallagstiftning som riktar sig till vissa av stadens verksamheter definieras
fullgod kvalitet som att uppfylla lagkrav. Underforstatt ar att lagstiftaren foretrader de
rattigheter och intressen som mottagarna av de kommunala tjénsterna 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 darmed sékerstélla att brukares, kunders och invanares upplevelse inkluderas i
beddmningen av huruvida kvaliteten ar tillfredsstallande eller behtver utvecklas.

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

Stadens verksamheter ska med féljsamhet mot lagkrav, politiska beslut och utifran
befintliga resurser strava efter att halla en kvalitetsniva som tillmétesgar eller 6vertraffar
behov och férvantningar hos de verksamheten riktar sig till. Varje verksamhet i
Goteborgs Stad ska interagera direkt med sina malgrupper som ett led i att faststalla och
utveckla kvalitetsnivan.

5 Definitionen tillampas i utmarkelsemodeller nationellt och internationellt och har snarlik
formulering i ISO-standarden.
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Grundsyn

Goteborgs Stads verksamheter vander sig till manga olika kategorier av invanare, brukare
och kunder som ocksa sammanfattas i boende, besokare och féretagare.

Stadens fyra gemensamma forhallningssatt - Vi vet vart uppdrag och vem vi ar till for. Vi
bryr oss. Vi arbetar tillsammans. Vi tanker nytt - férmedlar grundsynen i kvalitetsarbete;
att invanare, brukare och kunder har en primar roll nar vi utfor och utvecklar vart arbete.

| praktiken uppstar situationer da vi behover mer vagledning for vad ett brukar-, kund-
och invanarorienterat forhallningssatt innebar. Denna policy fastslar foljande ledstjarnor
for chefer och medarbetare:

Vi som arbetar i Géteborgs Stad

e 4r Overtygade om att vi lyckas battre i vart samhallsuppdrag genom att forsta
och agera pa brukares, kunders och invanares behov och upplevelser. Inger vi
fortroende och vart arbete uppfattas positivt far vara insatser battre effekt.

e varnar de manskliga och demokratiska rattigheterna sa att manniskor oavsett
kdn, forutsattningar, bakgrund och var i staden man bor, ska bemétas vardigt
och fa en god och likvardig kvalitet.

e tillampar regelverk och verkstéller politiska beslut utifran brukares, kunders
och invanares basta. Uppstar malkonflikter &r vi noga med att avvaga med
storsta mojliga aktsamhet for de vi &r till for.

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

o artydliga i vara utfastelser till brukare, kunder och invanare eftersom vi ar
angelégna om att deras tillit ska vara hog och férvantningarna rétt stallda.

e stravar efter att brukare, kunder och invanare ska uppleva att de har inflytande
nar vi samspelar i vart vardagliga arbete. Vi sékerstéller ocksa att de kanner sig
involverade och lyssnade pa genom metoder som ar sarskilt utformade for

syftet.

Vagledande kriterier for
kvalitetsarbete

Goteborgs Stad ska dra lardom av organisationer som ar skickliga pa systematiskt
kvalitetsarbete och av vedertagna modeller’. Denna policy fastslar foljande allmant
godtagna kriterier som ska végleda stadens verksamheter. Kriterierna ligger till grund for
ramverket (se ndsta avsnitt).

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

betraktar formagan att skapa vérde for dem verksamheten riktar sig till som ledstjarna
i planering, genomférande, uppféljning och forbéttring av verksamheten. Ledningen
pa alla nivaer strévar efter att omsatta invanar-, brukar-, kundorienteringen i sitt
beslutsfattande och ledarskap.

synliggor och starker hur vardet for brukare, kunder och invanare tillgodoses i
verksamhetens olika arbetsfléden och processer. Det ger forutsattningar att bedriva
ett effektivt forbattringsarbete.

baserar styrning pa fakta — fragar efter, méater och anvander adekvat information som
underlag for beddmningar och beslut.

reagerar snabbt, men med langsiktigt och forebyggande fokus, exempelvis genom att
arbeta bort grundorsaker till problem istéllet for att I6sa symptom pa dem.

betraktar standiga forbattringar och fornyelse som en del av sitt grunduppdrag och &r
offensiva i att lara av egna erfarenheter och av andras.

gor organisationen som helhet férbattringsorienterad genom att skapa forutsattningar
for allas delaktighet i att sdkerstalla onskvard kvalitet, hantera fel och forbéttra.

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

Férvaltningar och bolag ansvarar for att bedriva och utveckla ett systematiskt
kvalitetsarbete som ar fullgott utifran det yttersta ansvar som vilar pa namnd och
styrelse®. I och med denna policy faststalls ett stadengemensamt ramverk for att
sakerstalla att kvalitetsarbetet har ett visst enhetligt innehall. Ramverket ar att betrakta
som en minsta gemensam niva for forvaltningars och bolags egna
kvalitetsledningssystem.

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

Faststall
kvalitet

Sakra
kvalitet

FOorbattra
kvalitet

8| en organisation dar beslutanderatt och arbetsfordelning delegeras inom verksamheten forlitar
sig namnden/styrelsen pa det system for att sikra och utveckla kvalitetsnivan som
forvaltning/bolag anvander sig av.
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Faststall
kvalitet

Faststall kvalitet i forhallande till de verksamheten
riktar sig till

Organisationen ska

1. aktivt och i delaktighet med mottagarna av tjansterna ta reda pa behov, férvantningar
och upplevelser av utférda uppdrag och tjanster. Organisationen ska identifiera vad
som ar sarskilt viktigt for att brukarnas, kundernas och invanarnas upplevelse av god
kvalitet. Malgrupper med olika forutséttningar och bakgrund ska inga sa att
organisationen forebygger diskriminering.

2. faststalla kvalitetskrav pa verksamhetens uppdrag och tjanster sa att dessa sérskilt
viktiga faktorer i mojligaste man tillgodoses med hansyn till regelverk, politiska
beslut samt ekonomiska forutséttningar. Kraven ska forankras bland medarbetare och
inarbetas i arbetsformer (se p. 4)

3. bemota brukarnas, kundernas och invanarnas forvantningar genom att fortydliga och
kommunicera uppdrag och tjansters avsedda innehall och kvalitet till dem
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Sakra
kvalitet

Sakra kvalitet

Organisationen ska

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

5. forebygga risker och att fel och brister uppstar och faststélla rutiner for att ta hand
om de som anda uppkommer?.

6. aktivt och I6pande kontrollera att uppdrag och tjansters resultat haller den kvalitet
som &r utlovad och att processer/arbetsfléden och moment féljs. Hari ingar att
aktivt hamta information fran och agera pa synpunkter fran brukare, kunder och
invanare.

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

® Exempelvis i form av bemanning, kompetens, handlingsutrymme, forstaelse 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. pasamtliga ledningsnivaer, minst arligen, géra en sammantagen analys av
undersdékningar, synpunkter, avvikelser och resultat fran kontroller, matningar
och granskningar samt effekter av genomférda forbattringar och

o identifiera de allvarligaste kvalitetsbristerna ur brukares, kunders och
invanares perspektiv och fatta beslut om forbéattringsatgarder for att komma
till ratta med grundorsakerna till att de uppstar.

e analysera om och i sa fall fatta beslut om utvecklingsinsatser som kan 6ka
nyttan for dem verksamheten riktar sig till med befintliga resurser.

9. haarbetsformer for att i delaktighet brukare, kunder och invanare arbeta med
forbattringar och fornyelse kopplat till kvalitetskraven.

10. aktivt utvardera pagaende forbattrings- och fornyelsearbete och vid behov
korrigera detta for att na eller 6ka onskvarda effekter.
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Bilaga 2
Vision

e En offensiv kvalitetsutveckling bidrar till ett framgangsrikt Géteborgssamhélle dar varje
verksamhet &r en ldrande organisation som sténdigt utvecklas fér géteborgarnas basta.

e Verksamheterna vidareutvecklas genom ett systematiskt férbattringsarbete s& att vi med
tillgangliga resurser allt battre tillgodoser géteborgarnas behov.

e Som ett stod for utvecklingen anvdands gemensamma verktyg som beskriver verksamheterna,
dess resultat och hur de uppfattas av dem vi ar till fér géteborgarna.

Goteborgarna

e Goteborgarna finansierar och nyttjar stadens olika verksamheter. Det ar darfér av stor vikt att
tjansternas omfattning, innehall och utférande motsvarar géteborgarnas behov.

e Lattillganglig information om de olika verksamheternas innehdll, mal och resultat gér det méjligt
for géteborgarna att jamfora, paverka och vélja bland de tjénster som erbjuds.

e Goteborgarnas upplevelser av stadens tjanster ar végledande for verksamheternas
forbattringsarbete.

Verksamheterna

e Kunskap om den egna verksamheten, om dess mal och resultat och géteborgarnas upplevelser
av den, ar nédvandig for ett systematiskt utvecklingsarbete.

e Verksamheterna stods i utvecklings- och férbattringsarbetet av gemensamma verktyg for
matning, analys och uppféljning av resultaten.

e Genom dessa verktyg skapas moéjligheter till egen utvardering och jamférelser med andra
verksamheters resultat, vilket ytterligare stimulerar férbattringsarbetet.

Kommunledningen

e Kunskap om géteborgarnas behov av kommunens tjanster kravs for att kunna styra, leda och
samordna verksamheterna. Dessutom behdvs kunskap om hur géteborgarna upplever de
tjdnster som utférs, samt om hur kostnaderna férdelas.

e Gemensamma verktyg fér uppféljning, utvardering och analys av verksamheterna resultat,
underlattar ett systematiskt férbattringsarbete i kommunens olika verksamheter

e Gemensamma verktyg &r ocksa en férutsattning for att kunna félja verksamheternas olika
prestationer i férhallande till malen, s3 att resurserna fordelas pd basta satt.
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