P
O
—
O
al

Kvalitetspolicy och
strategi for Solna
stad




POLICY - antas av kommunfullmiktige

En policy uttrycker politikens virdegrund och férhallningssitt. Denna typ av dokument
faststalls av kommunfullmaktige da de ér av principiell beskaffenhet och didrmed enligt
kommunallagen tillh6r fullmiktiges exklusiva beslutanderitt och giller tills vidare. En policy
talar om vad staden vill uppnd inom ett specifikt omrade som ber6r flera verksamheter. Policyn
bor inte innehalla detaljerade stillningstagande vad giller utférande, prioriteringar eller
metoder.

STRATEGI — antas av kommunstyrelsen

Strategidokument anger konkreta atgirder fér den politiska viljeinriktningen. En strategi ska
ange vem som ansvarar for att dtgiarder genomfors, nir de ska vara genomforda samt vilka
prioriteringar som ska goras. Strategin ska gilla under en begransad period, exempelvis under
en mandatperiod och antas av kommunstyrelsen.

RIKTLINJE — antas av kommunstyrelsen

Riktlinjer sikerstiller riktigt agerande och god kvalitet 1 stadens arbete. I riktlinjer preciseras hur
nagot ska uppnas. Det kan exempelvis handla om hur verksamheterna ska arbeta for att uppna
de politiska inriktningar och mal som finns i en policy eller strategi och dessa antas av
kommunstyrelsen.

ANVISNING - godkinns av férvaltningschef, '/ chef

Anvisningar och rutiner ror sig i regel om ren verkstallighet av riktlinjer eller andra
styrdokument. Denna typ av dokument dr férvaltningens verktyg for att verkstilla politiska
beslut och dokumenten ir inte foremal f6r formella beslut i politiska organ utan upprittas efter
behov av vatje verksamhet/enhet i samrad med ansvarig forvaltningschef/chef.

Dokumenttyp Giltighetstid Beslutande organ Beslutsdatum
Policy Tills vidare Kommunfullmaktige 2010-03-29
Antaget till f6ljd av lag Revisionsdatum Dokumentansvarig Uppfoljning

Nej — Stadsledningsférvaltningen | ---




Bakgrund

I Solna stads budget f6r 2010 ldggs ett antal prioriterade malomraden, inriktningsmal och
effektmal fast for Solna stad. Dessa prioriterade malomraden, inriktningsmal och effektmal utgar
fran visionen om det hallbara Solna, som férenar en stark ekonomisk tillvixt med miljchdnsyn
och god social utveckling.

En viktig del i visionen om det hallbara Solna dr stadens tjanster och serviceutbud. De tjinster
som staden utfér medfor ansvar for andra manniskor och har stor betydelse for den flesta
solnabors vardag. I alla skeden av livet ska solnaborna kunna forvinta sig en god och
kostnadseffektiv service for sina skattepengar. Servicen ska ocksa leva upp 6kade krav pa
valfrihet, tillginglighet, delaktighet och sjdlvbestimmande. Denna utveckling stéller i sin tur krav
pa att Solna stad arbetar systematiskt med kvalitets- och verksamhetsutveckling.

Syftet med kvalitetspolicyn och strategin ar att skapa en gemensam plattform for utveckling av
kvalitetsarbetet 1 Solna stad. Den ska ligga fast en stadsovergripande struktur, forhallningssatt
och begrepp som kan gora kvalitetsarbetet sammanhingande och tydligt for
medborgarna/brukarna som méter staden i olika roller.

Mal for stadens kvalitetsarbete

Malet £6r Solna stads kvalitetsarbete ér att, utifran givna forutsittningar som lagar, mal och
ekonomiska resurser, sikerstilla en god och kostnadseffektiv service, som stindigt utvecklas och
forbittras och dirmed ger n6jda medborgare/brukare. Genom ett strukturerat kvalitets- och
verksamhetsutvecklingsarbete ska storsta mojliga nytta skapas bade f6r den enskilda
medborgaren/brukaren och for staden.

Strategi for stadens kvalitetsarbete

Inom Solna stad ryms verksamheter av olika karaktir; allt fran social omsorg till teknisk
infrastruktur. Det stiller krav pa inriktningen av stadens kvalitetsstrategi och dirmed pa att
begrinsa de kommungemensamma delarna i kvalitetsarbetet for att ge nimnder och
verksamheter mojlighet att sjilva vilja att utveckla kvalitetssystem som ar anpassade efter den
specifika verksamhetens forutsittning. Vissa stadsovergripande krav maste dock stillas for att
gora kvalitetsarbetet sammanhingande och tydligt f6r medborgarna/brukarna som méter staden i
olika roller. Det ar ocksa viktigt for att mojliggora koppling till stadens ekonomiska styrprocesser
och till jimférbarhet mellan de olika verksamheterna.

De stadsoévergripande kraven ar att samtliga verksamheter ska;

e utarbeta ataganden med atf6ljande kvalitetsdeklarationer som tydligt beskriver vilken
service medborgaren/brukaren kommer att fa, liksom atagande gentemot nimnden och
kommunledningen,

e beskriva arbetssitten for att sikerstalla att dtagandet uppfylls,



e f6lja upp och ha en systematisk synpunktshantering for att kunna ta tillvara
medborgarnas/brukarens synpunkter for att utveckla verksamheten,

e arbeta med utveckling for en stindig forbittring av verksamheterna.

Atagande med atféljande kvalitetsdeklarationer

Ataganden och tféljande kvalitetsdeklarationerna ska finga syftet med den kommunala
verksamheten och fokusera pa visentliga kvalitetsaspekter for verksamheten. Atagandena byggs
upp 1 tva steg. Namnderna svarar fOr att precisera generella delar av atagandet f6r nimndens
verksamhetsomrade utifran en utveckling av kommunfullmiktiges inriktningsmal. Enheterna
svarar fOr att precisera naimndens generella dtagande och komplettera med enhetsspecifika och
individrelaterade ataganden. Det gors 1 form av kvalitetsdeklarationer, som syftar till att beskriva
varje verksamhets uppdrag och vad de atar sig att gora for att genomfora det. Utifrin
kvalitetsdeklarationerna kan medborgaren/brukaren sedan ta stillning till hur verksamheten
fungerar och engagera sig att forbittra den. Genom att fortydliga tjdnsterna kan férvintansgapet
minskas och dirmed skapas forutsittningar for néjdare medborgare/brukare.

Solna stad limnar kvalitetsdeklarationer for tjdnster inom alla omraden f6r den kommunalt
finansierade verksamheten oavsett vem som dr utférare. Det giller savil verksamheter som har
direkta medborgarkontakter som verksamheter som svarar for intern service och som ir av
myndighetskaraktir. Generella deklarationer for staden som helhet ska finnas for tillginglighet
och bemétande.

Arbetet med att ta fram kvalitetsdeklarationer ska ske i ett trepartssamarbete mellan politiker,
medborgare och medarbetare i Solna stad inklusive entreprenérer. Hirigenom skapas en
forstaelse och ett intresse for varandras syn pa vad som dr vasentligt i stadens tjanster.

En stor delaktighet och stort engagemang bland medarbetarna vid framtagandet av
deklarationerna bidrar till att skapa en tydlighet i organisationen om vad som ska uppnas,
samtidigt som medarbetarnas yrkeskunskap synliggors och erfarenheter tas tillvara. Det skapar
forutsittningar for en 6kad arbetstillfredsstillelse och darmed forbittras ocksa forutsittningarna
for att tillgodose medborgarnas/brukarnas behov.

Arbetssatt

For att sakerstilla kvaliteten i dtagandena och de atféljande kvalitetsdeklarationerna samt att
resurserna anvands effektivt maste enheterna ha tydligt utarbetade arbetssitt utifran stadens
kvalitetspolicy och strategi for kvalitetsarbetet. Beskrivningen av arbetssitten ar en viktig del 1
kvalitetssikringen. Den innebir att enheten infor sin nimnd/forvaltningsledning ska gora
trovirdigt att dtagandena kan infrias. Det stéller i sin tur stora krav pa en professionell
arbetsledning och samtidigt pa en konstruktiv dialog som verkar kvalitetsforbattrande 1 sig.

Uppfdljning
En strukturerad uppfoljning krivs for att utveckla kvalitetsarbetet. Uppféljning ska ske dels mot

de uppsatta malen och kraven, dels mot hur medborgarna/brukarna upplever kvaliteten av
stadens finansierade verksamheter. Det ska finnas en systematisk hantering i staden for att fanga



upp medborgarnas/brukarnas synpunkter — bade positiva som negativa, sedan ska anvindas i
stadens arbete med forbittringar av verksamheten. En gemensam struktur f6r uppfoljning av
synpunkter i staden ska utvecklas.

Utveckling

Att kontinuerligt arbeta med kvalitetsutveckling i verksamheten ar en huvuduppgift for stadens
nimnder. Arbetet involverar alla beslutsnivaer i staden och alla har sin specifika roll 1 ett arbete
for att utveckla kvaliteten i stadens finansierade verksamheter oavsett utforare. Genom att arbeta
systematiskt med jamforelser och goda exempel nationellt och internationellt kan staden fa
virdefulla kunskaper och erfarenheter till det kvalitets- och verksamhetsutvecklande arbetet.

Goda exempel - Kvalitetsutméarkelse

For att ytterligare stimulera verksamheterna till att utveckla kvalitetsarbetet ska staden inféra en
arlig kvalitetsutmarkelse. Genom att lyfta fram goda exempel fran verksamheterna skapas
uppmirksamhet och diskussion kring kvalitetsutvecklingen. Denna kvalitetsutmirkelse ska utga
fran de krav som finns i Solna stads kvalitetspolicy och strategi.

Ansvar och organisation

Solna stads kvalitetspolicy och strategi ska fungera som en gemensam plattform for utvecklingen
av kvalitetsarbetet i staden. Det innebir att samtliga nimnder ska arbeta efter policyn och
strategin, liksom samtliga enheter inom respektive nimnd.

Kommunfullmiktige beslutar om stadens 6vergripande styrdokument f6r kvalitetsutveckling.
Kommunstyrelsen har, genom stadsledningsforvaltningen, ansvar for att besluten verkstalls,
foljs upp och utvirderas. Stadsledningsforvaltningen ska vara ett stod for forvaltningarna i
utvecklingen av kvalitetsarbetet.

Nimnder och férvaltningar ansvarar for utvecklingen av kvalitetsarbetet i sin verksamhet inom
ramen for stadens gemensamma kvalitetspolicy och strategi. Nimnder och deras verksamhet ges
mojlighet att inom den gemensamma ramen sjilva vilja att utveckla kvalitetssystem anpassade
efter verksamhetens behov. Varje nimnd beslutar om ataganden och atféljande
kvalitetsdeklarationer.

Varje chef ansvarar for att utvecklingen av kvalitetsarbetet i sin verksamhet inom ramen for
nimnden, forvaltningen och stadens gemensamma kvalitetspolicy och strategi.

Varje medarbetare har ansvar fOr att medverka aktivt i kvalitetsarbetet inom sin verksambhet.

Styrning och uppfoljning av kvalitetsarbetet

Styrningen och uppféljningen av Solna stads kvalitetsarbete utgar fran stadens 6vergripande
styrsystem. Genom att koppla kvalitetsarbetet till styrsystemet skapas en gemensam struktur for
styrning, uppfoljning, utveckling och avstimning mot insatta resurser.

Styrningen i Solna stad utgar frin ett system for samlad ekonomi- och verksamhetsstyrning.
Utgangspunkten dr en sammanhallen malstyrning, dar kommunfullmiktige anger prioriterade



malomraden, inriktningsmal, effektmal och ekonomiska ramar f6r nimnderna. Det sker 1
budgeten som ir stadens frimsta styrdokument.

De prioriterade malomridena och inriktningsmalen ar uttryck for 6vergripande prioriteringar och
anger den inriktning som staden ska striva efter att uppna. Namnderna ska, med utgangspunkt
fran kommunfullmiktiges inriktningsmal, precisera och faststilla nimndspecifika mal och
ekonomiska ramar. Namnderna ska ocksa formulera effektmal, som anger det resultat som ska
uppnas i verksamheten uttryckt i tid, kvantitet och kvalitet. Effektmaélen ska vara mitbara,
specifika, tidsatta och realistiska. Det gors 1 verksamhetsplanen, som fungerar som uppdrag till
verksamhetsorganisationen. Av verksamhetsplanen ska ocksa framga vilka generella dtaganden
som namnden gor for olika verksamhetsomraden och hur implementering av atagandena ska ske
pé enhetsniva. Ndmndernas rutiner f6r synpunktshantering och uppféljningsmetoder f6r
kvalitetsarbetet ska dven redovisas.

I drsredovisning och delarsrapport per augusti ska nimnderna till kommunfullmiéktige redovisa
resultatet av kvalitetsarbetet. Resultatredovisningen ska innehalla hur arbetet med att precisera
ataganden fortskrider, hur atagandena har uppfyllts, vilka uppféljningar som har gjorts och vilka
atgarder som har vidtagits for att ritta till brister.

Dessa resultatredovisningar kommer att ge viktig kunskap till arbetet med stadens budget f6r
nistkommande ir.

Genomfdrande

Arbetet med att genomfora stadens kvalitetsstrategi har hég prioritet och ska omfatta alla
nimnders verksamhet i Solna stad. Stadens verksamhet 4r omfattande och mangfacetterad, vilket
staller krav pd att arbetet utvecklas stegvis. I ett forsta steg ska nimnderna paborja arbetet med
att utforma generella dtaganden med efterféljande kvalitetsdeklarationer f6r nimndens
verksamheter. Enheterna svarar fOr att precisera nimndens generella atagande och komplettera
med enhetsspecifika ataganden. Dessa ska redovisas 1 den arliga verksamhetsplanen.

Parallellt ska nimnden till se att alla enheter bedriver ett systematiskt kvalitets- och
verksamhetsutvecklingsarbete. I detta arbete ska medborgarnas/brukarnas synpunkter pa
verksamheterna tas tillvara och anvindas 1 kvalitetsforbittrande syfte. I den arliga
verksamhetsplanen ska nimnderna redovisa sin strategi for att sikerstilla detta.

I ett andra steg tillimpas nimndens beslutade generella dtaganden vid varje upphandling inom de
olika verksamhetsomridena. Det innebir att nimndens krav 1 upphandlingsunderlag kommer att
motsvara nimndens generella ataganden.
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