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Stockholms stads
kvalitetsprogram

Utveckling genom stdndiga forbdattringar,
innovation och digitalisering

Stockholms stad ska tillhandahdlla service och tjdnster som héller hog kvalitet, for
sa vil dagens som morgondagens stockholmare. For att na dit krivs ett systematiskt
kvalitetsarbete, som omfattar stindiga forbéttringar, innovation och digitalisering.
Det ér bakgrunden till detta kvalitetsprogram, som géller hela staden och dess
verksamheter. Kvalitetsprogrammet ska ge alla verksamheter vigledning och en
gemensam forstaelse for stadens ambitioner inom det systematiska kvalitetsarbetet.
Programmet &r stadens styrande dokument for kvalitetsarbetet. Det tydliggor vilket
ansvar olika nivder inom staden (kommunstyrelsen, ndmnder och styrelser, chefer
och medarbetare) har for kvaliteten.

Gemensamma forhadllningssdtt

Sex forhéllningssitt ldgger grunden for stadens kvalitetsarbete som tillsammans
utgor en helhet. Dessa ar:

e Stockholmarnas fokus

Helhetssyn
Hallbarhet
Handlingsutrymme

Léarande

Oppenhet

Ett viktigt forhallningssatt dr att anamma malgruppernas synsitt. Staden ska
inte bara ha stockholmarna i fokus, vi ska ha deras fokus. Nagot som kréver att
vi dr lyhdrda och for en aktiv dialog med malgrupperna. Staden ska ocksa ha en
helhetssyn pa kvalitetsarbetet, vilket innebér att enskilda verksamheter ska se till
det som dr bést for stockholmarna och staden 1 sin helhet. Kvalitetsarbetet ska
vara héllbart och vi strivar efter en 6ppenhet 1 kvalitetsarbetet, ddr vi samarbetar,
delar information med andra och vérdesdtter mangfald, nytinkande och forslag.



Stadens medarbetare dr de viktigaste resurserna i kvalitetsarbetet. Alla medarbetare
ska kunna bidra, vilket stéller krav pa handlingsutrymme och mandat for inflytande
och ocksa forutsitter ett modigt och lyhort ledarskap. Staden ar en lidrande organisa-
tion. Kompetenta medarbetare som sténdigt utvecklar sig r avgérande for kvaliteten

1 stadens verksamheter.

Strategiska fokusomraden

Staden har identifierat sex fokusomraden som é&r sérskilt viktiga att beakta i kvalitets-
utvecklingen:

 En aktiv och malstyrd dialog med stockholmarna, dar nya dialogformer anvénds
for att mojliggdra mangfald.

* En god informationshantering, dar data anvénds for att kunna anpassa tjénster efter
stockholmarnas behov och staden sikerstéller att integriteten inte dventyras.

* En medveten finansiering av utvecklingsprojekt, dér kostnaderna sa langt som
mojligt vigs upp av den besparing som projektet innebar.

 Att staden kan ta tillvara leverantorers och utforares potential, bland annat
genom att frimja innovationer i upphandlingar.

» Utveckling i strategiska partnerskap med akademi, néringsliv och andra aktorer,
sa att forskningsresultat kommer till nytta.

 Att staden fortsatter att utveckla effektiva och stodjande metoder samt skapar
motesplatser for idéutbyte.

Forandringstakten i samhéllet dr hog. For staden dr det n6dviandigt att f6lja med 1
utvecklingen och leva upp till de allt storre forvéntningar som stockholmarna stéller.
Innovation och digitalisering har darfor blivit allt viktigare delar i kvalitetsarbetet.
Till skillnad fran det mer kontinuerliga utvecklingsarbetet skapar innovation nagot
som &r vésentligt nytt och virdeskapande. Det kan vara en liten férdndring, eller ett
radikalt annorlunda sétt att leverera tjanster och service pa. Néar staden skapar nya
tjénster och arbetssatt gor vi det ofta genom att infora digitala 16sningar. Genom
digitalisering kan staden forenkla for stockholmarna, och dven for medarbetarna,
vilket bidrar till 6kad kvalitet.



Engagemang
hos alla som
arbetar for
stockholmarna
ska tas tillvara



Stockholms stads
kvalitetsprogram

Utveckling genom stdndiga forbattringar,
innovation och digitalisering

Stockholms stad har ett viktigt samhdllsuppdrag. Och Stockholms stad det
ar vi — over 40 OO0 medarbetare tillsammans med vara leverantérer och
utforare som jobbar for stockholmarna. Det staden gor har betydelse for
en miljon invanare, och fér alla andra som verkar och vistas i Stockholm.
Vart arbete bidrar till livskvalitet och gér skillnad i mdnniskors vardag.

Darfor har staden hogt stillda ambitioner och tar uppdraget pa stort allvar. Det ska vara
bade rittssakert och enkelt att ta del av stadens tjanster och service, och det ska vara
latt att gora ritt i motet med staden. Invénare och foretagare ska ha fortroende for att
staden alltid gor sitt yttersta for att tillhandahalla hog kvalitet. Var omtanke omfattar
dagens stockholmare, men ocksé framtida generationer. En vl fungerande och trygg
tillvaro, 1 en attraktiv, modern och tillgdnglig stad, 4r goda matt pa hur vl vi lyckas.

Stadens ambition kan sammanfattas:

Stockholms stad — med alla sina verksamheter — ska tillhandahdlla service och
tjiinster som dr relevanta och av hog kvalitet for savil dagens som morgondagens
stockholmare.

For att nd dit behdver vi arbeta med ett systematiskt kvalitetsarbete som omfattar
standiga forbattringar, innovation och digitalisering.

Stockholm &r pa manga sitt en fantastisk stad, men ocksa en stad som star infér en
rad utmaningar. Utvecklingen gar snabbt. Vi lever i ett informationssamhélle, vilket
for med sig nya mojligheter och forvéntningar fran stockholmare, niaringsliv och
besokare. Detta stéller hoga krav pa staden. Vi maste omprova hur vl vi moter vara
ambitioner och mal och sédkerstilla att vi dr dér vi vill vara for att kunna avgéra om
vi ska forvalta eller tinka nytt. Eller kanske till och med sluta gora saker som inte
langre skapar vérde. Den stidndiga strivan efter hog kvalitet for dem vi ar till for, ar
den sjdlvklara drivkraften i stadens utvecklingsarbete.




Med begrinsade resurser foljer att staden behover arbeta mer effektivt samt att prio-
riteringar méste goras. Kloka val forutsatter att vi som arbetar for stockholmarna
bade forstar och forutser deras behov och forvantningar, att vi har kunskap om var
samtid och omvirld. Det forutsétter ocksa att vi dr nyfikna och viél orienterade 1
savil tillganglig som ny teknik. Att vi intresserar oss for hur andra 16ser utmaningar
och ér 6ppna for de mdjligheter som stér till buds. Vidare behover vi se den egna
verksamheten i ett storre sammanhang och i1 forhallande till den kommunala kompe-
tensen, lagstiftningen och politiska mal, sa att vi gemensamt verkar for helheten.
Stockholmarna ska kunna lita pa att staden forvaltar och utvecklar vart samlade
uppdrag ansvarsfullt. Och att stadens beslut &r vil avvigda, langsiktigt hillbara och
alltid med stockholmarnas bésta for 6gonen.

Vi behover fortsitta utveckla var forméga att lyssna, och kunna kombinera ett aktivt
lyssnande — p& medarbetare 1 staden och pa stockholmarna — med en kontinuerlig
dialog och en hog grad av involvering. Vi ska vara 6ppna for att samverka med olika
aktorer — enskilda individer svil som externa utforare, akademi, niringsliv och civil-
sambhélle. Staden har i kraft av sin breda verksamhet och storlek bade potential och ett
sarskilt ansvar som en betydelsefull samhéllsaktor, och kan ta en drivande roll nér det
géller att soka svar pa samhéllsutmaningar. Det dr vart ansvar att viga olika behov mot
varandra och att vara garanten for att de gemensamma tillgdngarna hanteras klokt.

For att klara detta maste vi ha ritt forutsattningar pa plats, med stabila processer
och strukturer som framjar en dynamisk och tilldtande kultur som bejakar nytén-
kande och fordndring. Yrkeskunnande och engagemang hos alla som arbetar for
stockholmarna ska tas tillvara. Detta dr en utgangspunkt for kvalitetsarbetet. For ett
aktivt och ansvarstagande medarbetarskap kriavs ocksa stodet av ett lyhort, modigt
och tillitsfullt ledarskap.




Ddrfor behover Stockholms stad
ett kvalitetsprogram

Stockholms stads kvalitetsprogram ska ge alla verksamheter véigledning och en
gemensam forstdelse for stadens ambitioner inom det systematiska kvalitets-
arbetet. Det ska hjélpa oss att ta vart ansvar som kommun; att utveckla effektiva
verksamheter som pa ett resurssmart och sédkert sétt tillhandahaller tjanster av hog
kvalitet. Programmet visar pd arbetssitt, och formulerar forhallningssétt som ger
forutséttningar for ett framsynt kvalitetsarbete dar medarbetarnas, stockholmarnas
och andra aktdrers engagemang tas tillvara. Med programmet tas ett helhetsgrepp
om kvalitetsfragan och olika perspektiv knyts samman och forklaras. Det visar
pa nyttoaspekter och ska bidra till en 6kad tydlighet for hur delar och processer
samverkar och forhéller sig till varandra. Hela utvecklingsspektrumet, fran de
vardagliga forbattringarna, utveckling till innovation i framkant samt hur mojlig-
heterna med digitalisering och it kan tas tillvara, har sin plats i ett systematiskt
kvalitetsarbete. Det behover forstas som en helhet. Dér alla byggstenar sitter ithop
och har relevans for stadens syn pa vad ett medvetet kvalitetsarbete innebar.

Stadens dvergripande malséttningar beskrivs i visionen, budgeten och i Agenda
2030. Kvalitetsprogrammet &r ett komplement som ska ge ramar och stdd nir
vi prioriterar. Programmet giller samtliga stadens ndmnder och styrelser. Det &r
stadens formella styrdokument for kvalitetsarbetet som dven styr stadens arbete
med innovation, it och digitalisering. Inom vissa omraden finns kompletterande
riktlinjer, tillimpningsanvisningar och handlingsplaner.

Digitalisering
Stdandiga
forbdttringar
Innovation

Stdndiga forbdttringar, innovation och digitalisering
samverkar i stadens systematiska arbete med att
tillhandahdlla service och tjdnster med hog kvalitet.



Kvalitet i Stockholms stad

Kvalitet handlar om vérdeskapande i relation till de resurser vi forfogar ver. Det
kan dels beskrivas som brukartillfredsstéllelsen — hur ndjda stockholmarna och
andra dr med den service och de tjdnster vi tillhandahaller. Dels som hur vil vi pé
verksamhetsniva lyckas klara uppdraget och anpassa driftskostnader for att nd de
satta mélen.

Vad som ér hog kvalitet finns inget entydigt svar pa 1 en stor och bred organisation
som Stockholms stad, utan varierar mellan olika verksamheter, 6ver tid och fran
situation till situation. Darfor ska varje verksamhet, utifrdn sina mél, formulera
kvalitetsmatt 1 de tjénster och den service som den levererar med utgangspunkt i
stadens styrande dokument och de réttsprinciper som finns i svensk lag.

Kwvalitet i Stockholms stad innebér
* att leva upp till mélgruppernas behov och férvintningar
* att uppnd mal, dnskade resultat och effekter

att sdkerstélla rittssdkerhet, likstéllighet, kontinuitet och forutsdgbarhet

hur graden av méluppfyllelse star sig 1 forhdllande till resursanvindning

i vilken utstrackning medarbetarna bidrar till kvalitet och férdndring.

Staden dr till for manga

Som kommun &r vart fraimsta fokus vara uppdragsgivare, det vill sdga stockholmarna.
Men det 4&r ménga andra som dr beroende av véra tjinster, och som har en direkt
eller indirekt relation till staden som organisation eller som plats; besokare, foretag,
néringsliv, akademi, andra myndigheter, civilsamhéllet och leverantdrer med flera.
En och samma person kan ockséd mota staden i olika sammanhang och roller;
exempelvis som fordlder, anhorig och foretagare.

I kvalitetsprogrammet anvinds samlingsbegreppet mélgrupper for att ringa in alla
dem som staden och dess verksambheter pé ett eller annat sitt ér till for. Vissa verk-
samheter har till uppgift att ge koncernintern service, och da kan malgrupperna dven
finnas inom staden. Varje verksamhet ska veta vilka de &r till for, och vilka som
paverkas av deras beslut, agerande och kommunikation.
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Vart systematiska
kvalitetsarbete
omfattar standiga
forbattringar,
innovation och
digitalisering



Det systematiska
kvalitetsarbetet

Stockholms stads systematiska kvalitetsarbete bygger pd stdndiga
forbdttringar, innovation och digitalisering. Kvalitetsarbetet syftar till att
oka kvaliteten och méta dagens och morgondagens utmaningar.

Staden ska forvalta sitt kommunala uppdrag effektivt och med respekt for skatte-
betalarnas pengar. Det betyder att hushdlla med resurserna och stréva efter att géra
det bista utifrdn de givna forutsittningarna. Samtidigt som stadens verksamheter
ska arbeta fOr att upprétthalla hog kvalitet, maste de ha kapacitet att fordndras och
utvecklas. For att lyckas med det kravs forméga till anpassning, och att kontinuer-
ligt mdta upp fordndrade behov och forutséttningar. Det innebér ocksé att staden ska
virna om det som fungerar bra, och kunna avsluta det som inte ldngre skapar vérde.
Vi ska kunna gora béde stora och smé foréndringar, anvinda befintlig kunskap och
skaffa oss ny.

Ibland méter staden komplexa utmaningar och problem som krédver nya 16sningar,
och darmed ocksa ofta storre inslag av innovation och digitalisering. Det kan till
exempel vara nir

* det uppstar nya behov eller forutséttningar

 verksamheten behover forbattra maluppfyllelsen

« stadens malgrupper har synpunkter pa var verksamhet

* det blir stora fordndringar 1 behovet av kompetensforsorjning

* det finns teknik som gor att vi kan forbéttra, forenkla och effektivisera
* det fattas politiska beslut eller nya lagar infors

* de ekonomiska forutsittningarna forandras

* sociala faktorer fordndras som paverkar exempelvis sikerhet och utanfrskap.




Stdandiga forbdttringar — grunden i kvalitetsarbetet

Grunden 1 kvalitetsarbetet dr stindiga forbattringar och utveckling. I det dagliga
arbetet strivar staden efter att optimera befintliga arbetssitt, processer, strukturer,
ledning och kompetenser. Ibland kravs det dven att staden gor storre fordndringar,
vilket ofta krdver innovation och digitalisering.

Mdlstyrt arbete och dndamdlsenliga processer

Nir staden arbetar med forbéttringar och utveckling ska besluten bygga pé fakta och
beprovade erfarenheter. Genom att ta reda pa, analysera och dra slutsatser om resultat,
far staden en bild av hur malet kan nés. Stindiga forbattringar stéller krav pd en
genomténkt struktur och systematik f6r uppfoljning och analys samt att medarbetare,
malgrupper och andra aktorer involveras for att ge insikter i forbéttringsarbetet.

Viktiga komponenter i det systematiska kvalitetsarbetet &r att planera, utfora,
folja upp, analysera och atgérda. Dessa ingar i det ordinarie arbetet och ar dess-
utom en del av stadens integrerade system for ledning och styrning av ekonomi
och verksamhet (ILS). Ledningssystemet ILS hjélper staden att arbeta med plane-
ring och uppf6ljning, samtidigt som det stddjer arbetet med stéindiga forbattringar
och utveckling. Nir staden planerar i enlighet med ILS tar man fram verksam-
hetsspecifika mél som svarar upp mot de politiska malen, och som fangar syftet
med verksamheten. Mélen fortydligas med forvéntade resultat som beskriver vad
verksamheten vill uppnd under aret, och hur den arbetar for att uppné malen pa ett
resurseffektivt sitt. Detta sammanstélls 1 verksamhetsplanen och f6ljs upp i tertial-
rapporter respektive verksamhetsberittelser.
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Ledningssystemet ILS hjdlper staden att arbeta med styrning, planering och uppféljning.
De politiska mdlen for Stockholms stad delas av alla och bryts ner pd ldgre nivaer ddr de
omsdtts till specifika mal for stadens olika verksamheter. De verksamhetsspecifika mdlen
bidrar i sin tur till att uppfylla den politiska visionen och till kad kvalitet for stockholmarna.

Ibland behover staden planera och genomféra samverkan eller utveckling som
ett projekt; med en tydligt definierad process, ett mer strukturerat stod, och med
sarskilt avsatta resurser. Det kan till exempel bli aktuellt nér det vi ska gora
involverar flera parter eller behoven av utveckling ér storre.

Uppfoljning och analys for kvalitetssakring och utveckling

For att ta reda pa4 om staden uppnér sina mal krivs en strukturerad uppf6ljning och
analys. Vi behover darfor systematiskt samla in, strukturera och analysera infor-
mation fran olika kéllor. Arbetet innefattar dialog med malgrupperna, jamforelser
over tid och med andra verksambheter, systematisk omvérldsbevakning samt analys
om varfor resultaten ser ut som de gor. Det innefattar ocksé att ta in och analysera
synpunkter och klagomal. P4 sa sitt far staden 6kad kunskap om verksamheten och
kan dra slutsatser om vilka dtgirder som behovs for att hoja kvaliteten.

Intern kontroll minskar riskerna i verksamheten

For att staden ska kunna hélla fokus och sdkra kvaliteten i arbetet behovs intern
kontroll. Intern kontroll minimerar riskerna i verksamheten genom att forebygga,
uppticka och dtgirda odnskade hindelser samt sdkra tillgdngar, forhindra forluster
och oegentligheter. Stadens arbete med riskhantering &r en del 1 kvalitetsarbetet och
ska vara integrerat i verksamhetens planering och uppfoljning. Manga verksam-
heter har dessutom nationella krav pé kvalitetsledningssystem som dé ytterligare
kompletterar stadens kvalitetsarbete.
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Nyttan skapas i verksamheten

For att f4 ut effekterna av fordndringsarbeten och projekt behover resultaten tas om
hand i ordinarie verksamhet, och spridas till andra verksamheter inom staden. Det
kan handla om utbildning och fordndringsledning for att infora och ta férandringen

1 bruk. Det géller ocksa forvaltning av det som staden har utvecklat. En aktiv forvalt-
ning handlar om att upprétthalla kvaliteten i processer, rutiner och system.

Sluta med det som inte Idngre ger nytta

Négot som ofta gloms bort 1 kvalitetsarbetet dr att sluta géra det som inte langre
skapar vérde, eller som inte ldngre efterfragas. Nar staden har utvecklat nya arbets-
satt eller infort nya system, kan vi inte samtidigt fortsitta arbeta som tidigare. Da
giller det att prioritera de arbetssitt som bidrar till att optimera stadens resurser.

Hantera madlkonflikter

En del av kvalitetsarbetet handlar om att hantera mlkonflikter. Framforallt i samar-
beten ar det viktigt att forsta varandras uppdrag och prioriteringar for att fi en samsyn
om virden och mal. I en verksamhet finns ofta flera olika mélgrupper, ibland med
oforenliga behov. Dérfor maste staden 10pande reflektera 6ver hur behoven kan
balanseras och stéllas mot syftet med verksamheten. Manga prioriteringar beslutas
av politiken 1 samband med budget, i enskilda drenden eller andra styrdokument.

planerq
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Genom att planerq,

utfora, félja upp, analysera

och dtgdrda arbetar Stockholms stad
kontinuerligt med att forbdttra verksamheten.
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Innovation for utveckling och okad kvalitet

Innovation ska prioriteras och har en viktig roll i utvecklingen av vara verksamheter.
Nir standiga forbattringar inte racker for att na dnskade resultat och effekter, dr inno-
vationsarbete ett verktyg for att nd dnskad kvalitet. Det kan ockséd handla om att se
potential i att medverka och samverka med andra for att 16sa utmaningar pé langre sikt.
Innovationsprocessen borjar med en utmaning eller ett behov och slutar med en
innovation.

I staden definierar vi innovation som en fordndring som betraktas som ny, skapar vérde
(nytta) och &r tagen 1 bruk (nyttiggjord). En innovation innebér alltsa en viss grad av
radikalitet och skapar nagot som anses vara visentligt nytt och viardeskapande. Pa det
sattet skiljer sig innovationsarbete fran ett mer kontinuerligt utvecklingsarbete. Det
kan handla om att ta fram nya eller forbattrade tjanster, arbetssétt, processer eller att
organisera sig pa nya sitt for att nd 6kad kvalitet och resurseffektivitet. En innovation
kan vara en liten forédndring, eller ett radikalt annorlunda sétt att leverera tjanster och
service pd. Nér vi tanker och agerar innovativt utgar vi ifran det som skapar vérde for
vara malgrupper. Det dr darfor angeldget att vi skaffar och utnyttjar kunskap om de
behov som finns genom samverkan, in- och omvérldsbevakning.

Att arbeta med innovation

Vi kan arbeta med innovation pé flera sitt; sjdlva, tillsammans med andra eller
genom att 1ta andra innovera at oss. Sjélva kan vi innovera, till exempel genom
att fordndra organisationen eller testa nya arbetssitt direkt 1 verksamheten. Vi kan
ocksé innovera tillsammans med néringsliv och akademi, genom att exempelvis
prova nya arbetssitt och ny teknik i en sé kallad testbadd.

Nér staden star utanfor sjdlva innovationsprocessen ar det viktigt att vi ar tydliga
med vara behov, s att de aktorer vi samverkar med kan hjdlpa oss att 10sa vara
utmaningar. For att kunna prova nya losningar krévs ett robust innovationssystem
— ett ndtverk av aktorer dir innovation och kunskap tas fram, sprids och anvénds.

18



Innovationsprocesser kan se olika ut men syftar till att gd fran en avsikt att forbattra
négot, till att generera vérde.

Processen omfattar att

* identifiera mdjligheter, problemformuleringar och prioriteringar
* skapa koncept/idégenerering

* utveckla l6sningar

» validera koncept genom tester och utvirdering

 implementera, skala upp och sprida 16sningar.

Processen kan i ménga fall behdva upprepas eftersom vi testar, gér om och testar
igen. Ibland avbryts processen i fortid nédr idéerna vid ndrmare granskning inte leder
vidare. Vad som ska ske i processen bestims 16pande utifran ldrande och samspel med
omvdérlden, och vi behdver ha utrymme att agera pé forandringar. Nér vi innoverar
baseras besluten ofta pa antaganden som justeras allteftersom vi far nya insikter.
Osékerheter och risker ska utvirderas och hanteras kontinuerligt genom systematiska
tester och lidrande i innovationsprocessen.

Innovationsarbetet gir ofta pa tvérs med inarbetade strukturer, arbetssétt och
processer. Det forutsétter mod och undersokande nyfikenhet. Det stiller darfor
krav pd en annan styrning och ledning &n arbetet med stindiga forbattringar.
Daérfor ar det sérskilt viktigt med ett ledarskap och en kultur som priglas av tillit
och 6ppenhet. En kultur dir fel och misstag som uppstér anvénds som erfarenheter
for att 14ra och utvecklas — nagot som forutsitter ett stottande och modigt ledar-
skap, och goda kunskaper om férandringsledning.

Idéer
Testa

Implementera

Behov Innovation
Losningar

Mojligheter

Innovationsprocessen utgdr frédn behov och ska anpassas Idpande med syfte att generera
varde. Processen kan komma att behdva avslutas i fortid.
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Staden tar tillvara digitaliseringens mojligheter

Naér vi utvecklar, skapar nya tjénster, arbetssétt eller processer for 6kad kvalitet
kan vi gora det genom att digitalisera och infora digitala I0sningar. Digitalisering
handlar om nya sétt att tinka, kommunicera och arbeta med hjilp av ny teknik,
eller tillimpa befintlig teknik pa nya sétt.

Genom digitalisering kan vi forenkla for vara mélgrupper och oss sjélva — arbets-
kriavande moment kan tas bort, vara interna processer goras mer effektiva och en
okad involvering av mélgrupperna i stadens utveckling mdjliggoras. Ratt hanterad
kan digitaliseringen ddrmed bidra till att skapa en effektivare vilfard dar medar-
betare i hogre grad kan dgna sin arbetstid at invanarnira, virdeskapande och
kvalificerade fragor. Déarfor ska staden ta till vara digitaliseringens mojligheter

1 kvalitetsarbetet. Ambitionen aterspeglas ocksa i visionen om den smarta och
innovativa staden.

Digitaliseringen fordandrar hela samhaéllet pa ett genomgripande sétt. Vi kan idag
ha kontakt med varandra och nyttja service i princip nir och var som helst. Digi-
tala tekniker som exempelvis artificiell intelligens (AI) utvecklas i snabb takt, och
det finns en forvéntan frén vira malgrupper att stadens tjénster och service ska
forandras i samma takt som samhéllet i ovrigt. Samtidigt finns det krav pa etik,
integritet och rittssdkerhet som maste beaktas och efterlevas.

Genom digitala tjanster finns forutséttningar att erbjuda en sammanhallen och
tillgénglig offentlig service, som dr anpassad efter malgruppernas behov och som
underlittar deras vardag. Gemensamma I6sningar och horisontellt samarbete inom
staden och i forhdllande till andra myndigheter, dr darfor avgorande i digitalise-
ringsarbetet. Staden ska stridva efter att nér det ar relevant, fordelaktigt och mdjligt
anvinda sig av standarder samt nationell och regional digital infrastruktur och
tjénster. Den digitala tekniken byggs idag in 1 olika delar av stadsmiljon och 1 delar
av stadens verksamheter. Darigenom far staden tillgang till ny data och information
som kan anvindas till att forbattra tjénster, stirka stadens uppfoljnings- och analys-
forméga samt mojliggdra delning av data bade inom organisationen och till externa
aktdrer 1 form av Oppen data. Genom ett fortsatt aktivt digitaliseringsarbete skapar vi
en innovativ och smart stad.

It en forutsattning for digitalisering

Nar vi digitaliserar skapas inte bara nya arbetssétt utan dven digitala tjinster som blir
en del av stadens it-leverans. It-leveransen bestar av all it staden har — exempelvis
it-system, it-infrastruktur, appar, it-plattformar, klienter, sensorer, styrsystem och data-
kommunikation — samt tjanster for anvéndarstdd och de avtal som styr relationerna till
vara leverantorer. All it ska forvaltas och utvecklas for att stodja verksamheten bade
idag och 1 framtiden. Verksamheterna ska vara delaktiga i beslutsfattande som ror
savil styrning som utveckling av it, vilket tydliggdrs i stadens forvaltningsmodell for
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it. Ett ndra samarbete mellan professioner inom verksamhet och it dr ddrmed en forut-
sattning for att uppnd en dndamaélsenlig it-leverans.

Syftet med digitalisering och utveckling av it-leveransen ir att skapa nytta och kost-
nadseffektivitet i stadens verksamheter. Nar vi anvénder digitala tjanster i allt storre
omfattning &r en stabil och kostnadseffektiv it-leverans en forutsattning for det arbete
vi bedriver. Utvecklingen av stadens it-leverans kréver ldngsiktighet samtidigt som
den ska kunna hantera fordndrade behov. It-leveransen behdver déarfor utvecklas i
samma takt som verksamheten. Stadens it-arkitektur beskriver it-leveransens ingé-
ende delar samt gemensamma standarder och arkitekturprinciper, och tillsammans
med informationsarkitekturen skapas forutsittningar for stabila, tillgangliga, fordnd-
ringsbara och sdkra it-system. Den sammantagna arkitekturen — stadens koncern-
arkitektur for it och digitalisering — styr hur vi utvecklar och sékerstiller en kvalitativ
it-leverans och dr en mojliggorare for digitalisering.
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Stadens verksamheter behover digitala 16sningar som ar kostnadseftektiva, stabila,
langsiktigt héllbara och som mdjliggdr organisationsdverskridande samverkan.
For att uppna detta behdvs gemensamma digitala 16sningar som anvénds av samt-
liga eller flera ndmnder och styrelser. De omfattar infrastruktur och plattformar
sasom gemensamt nétverk, arbetsplatssystem, webbplattform, e-tjanstplattform och
gemensam integrationsplattform. De omfattar ocksd verksamhetssystem, exempelvis
ekonomisystem, personaladministrativa system, stadens skolplattform och sociala
system. Dértill finns lokala 16sningar som anvénds av en eller flera ndamnder eller
styrelser. Nér digitala 16sningar gar mot slutet av sin livscykel ska staden 1 forsta
hand undersdka om de kan erséttas med en gemensam digital 16sning.

I innovationsarbetet behdver staden ibland testa nya digitala l6sningar i mindre
skala. D& har vi storre utrymme att géra avsteg frin gemensamma standarder och
arkitekturprinciper i syfte att ldra nytt och mojliggora digitalisering. Om effekterna
blir goda och staden beslutar att I6sningen ska vara permanent, ska arbetssétten och
tekniken etableras och inf6ras som en del av en gemensam eller lokal 16sning och da
folja eller komplettera stadens koncernarkitektur for it och digitalisering.

Genom digitalisering kan staden forenkla och forbdttra service och tjdnster.

Interna processer kan bli mer effektiva och stockholmarna mer involverade i stadens
utveckling. Digitaliseringen gor det maijligt att samverka dver organisationsgrdnserna
och erbjuda en sammanhdllen och tillgdnglig offentlig service.
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Stockholmarnas *tz

fokus

Helhetssyn
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Lérande Hallbarhet

Handlings-
utrymme

Sex férhdllningssatt Iagger

grunden for stadens kvalitetsarbete

och tillsammans utgér de en kvalitetspalett.
Kvalitetsarbetet behéver malas med alla farger.

Vilka farger som framst anvdnds beror pa var verksam-
heten befinner sig och vilken forflyttning den vill gora.
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Gemensamma
forhallningssatt
for okad kvalitet

Stadens verksamhet dr personalintensiv, och den viktigaste resursen

i kvalitetsarbetet dr naturligtvis vi — stadens medarbetare. Medarbetarnas
forstdelse for uppdraget dr avgorande for kvaliteten; hur vi ser pd var
egen roll och hur vdl var potential tas tillvara.

De vérderingar, den kultur och de incitamentsstrukturer som finns i stadens olika
arbetsplatser paverkar hur delaktiga vi vill, vagar och kan vara. Det paverkar dven
hur vi ser pa varandra och omvérlden — var tillit, generositet och 6ppenhet infor
kunskapsutbyte, medskapande och samverkan. Dérfor har staden formulerat ett
antal kvalitetsdrivande och grundldggande forhallningssitt, som dr gemensamma
for oss som organisation:

Stockholmarnas fokus
Helhetssyn
Hallbarhet
Handlingsutrymme
Larande

Oppenhet

For att staden ska ha service och tjdnster av hog kvalitet for dagens och morgondagens
stockholmare, behover varje enhet, avdelning, férvaltning och bolag beakta och ta
till sig forhallningssatten i tillimpliga delar. Forhallningssitten utgor tillsammans en
helhet. De kan ha olika tyngd beroende pé var en verksamhet befinner sig, och vilken
forflyttning den vill fokusera pa.
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Stockholmarnas fokus

Stockholmarnas fokus @r stadens fokus

Att vi har stockholmarnas fokus innebar att vi antar vara mélgruppers perspektiv
for att fa en forstaelse for deras uttalade och outtalade behov. Staden har linge
uttryckt vikten av att ha dem 1 fokus. Genom att ha stockholmarnas fokus gér vi
ett steg ldngre i ambitionen att skaffa kunskap om vad mélgrupperna prioriterar
och vérdesitter — hur de upplever stadens service och hur staden kan bli &nnu béttre
pa att mota deras varierade behov och 6nskemal.

Staden ska vara nyfiken, lyhord och respektfull infér mélgruppernas synpunkter
och erfarenheter. Darfor har vi en aktiv och kontinuerlig dialog om férvéntningar,
kvalitet, resultat och effekter med alla dem vi ar till for. Staden efterstravar sam-
skapande, och tar till vara och vérdesitter stockholmarnas kunskaper och forslag.
Vi tinker nytt, forenklar och utvecklar véra tjénster och service s att Stockholm nu
och framover har verksamheter som ir tillgéngliga, relevanta och viardeskapande.
Stockholmarnas nuvarande och framtida behov dr motorn i vart utvecklingsarbete.

Ndr stockholmarnas upplevelse ar fokus
* frimjar staden en behovsdriven forbéttring och forédndring som utgar fran
dem som verksamheten ér till for

» motverkar vi bristande delaktighet och 16sningar som inte skapar virde for
stockholmarna.

Staden behover

* involvera malgrupper och andra aktdrer systematiskt i kvalitetsarbetet
* forenkla for stockholmare och néringsliv i motet med staden

» sikerstilla likstdlligheten i stadens service och tjanster

 utveckla arbetet med synpunkter och klagomél med fokus pé stérkt
aterkoppling och forbattringsatgérder.

26



Helhetssyn

Staden har en helhetssyn

Niér staden har en helhetssyn samarbetar vi dver organisationsgranser och dver granser
inom den egna verksamheten. Tillsammans forbéttrar och utvecklar vi vér leverans
utifrdn stadens samlade uppdrag, politiska méil, prioriteringar och utmaningar.

Nar staden utvecklar tar vi ansvar for helheten och fokuserar pa det vi ska uppna.
Malgruppernas behov foljer inte stadens organisatoriska grinser. Dérfor kriavs
samarbete — sdvil mellan stadens verksamheter som med andra aktorer — samt
forstaelse for varandras uppdrag och arbete. Staden tar ansvar for helheten.
Tillsammans med privata utférare, ndringsliv och andra aktorer tdnker vi nytt
och utvecklar 16sningar med universell utformning som skapar vérde for véara
malgrupper. Helhetssyn bidrar dven till att sékerstélla likstéallighet och att vi
inom staden har en sammanhallen syn pa synergier, kostnader och samhélls-
vinster. Helhetssynen hjidlper medarbetare att se betydelsen av sitt eget arbete,
men ocksd att kéinna lojalitet med staden i stort, och att bade forsta och prioritera
med utgdngspunkt i stadens gemensamma kommunala samhéllsuppdrag.

Med en helhetssyn pa uppdraget och verksamheten

* framjar staden nyskapande 16sningar for gemensamma utmaningar, koncern-
gemenskap, forstaelse for stadens samlade ansvar samt att vi bedriver forbéttringar
tillsammans

» motverkar staden obalanserad mal- och resultatstyrning, stupror och organisatoriska
granser samt svarigheter att samverka.

Staden behover

* involvera olika professioner och funktioner i kvalitetsarbetet, till exempel olika
problemldsare, innovatdrer, anvéndare, verksamhetsrepresentanter, it-kunniga,
kommunikat6rer och upphandlare

* utveckla en sammanhéllen upplevelse for malgrupperna i deras méte med staden,
till exempel genom gemensamma e-tjanster, webbplatser och kontaktvégar

« utveckla bestéillarkompetensen for att tillvarata leverantorer och utforares potential.
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Hallbarhet

Hdallbarhetsperspektivet leder staden

Stadens kvalitetsarbete dr kontinuerligt, langsiktigt och forenar ett socialt, ekono-
miskt och miljomaissigt hallbarhetsperspektiv. Vi ser samband och forstar hur staden
behdver samarbeta for en béttre och mer hallbar helhet. Hallbarhetsperspektivet
innebdr ocksa en insikt om att det vi gér hér och nu far konsekvenser for var omvérld
och framtid.

Nar staden ser behov av fordndring maste vi kunna driva utveckling bade 1 ett
snabbt och i ett mer ldngsamt tempo genom att prioritera och anvinda stadens
resurser pd ett effektivt sétt. Staden utgar fran en analys om hallbar utveckling, och
har kunskap om arbetssétt for att sdkerstélla att inga malgrupper 1dmnas utanfor.
I stadens kvalitetsarbete dteranvander vi, forenklar, forbéttrar och utvecklar nytt
dér det behdvs. Staden strivar efter att inforliva resultaten av utvecklingsarbetet i
ordinarie verksamhet, sprida ldrande exempel och ta ansvar for de kostnader som
uppstar. Vi overvéger vad som bést ldmpar sig att gora pa egen hand, nér staden
behdver ta hjélp och vad andra kan gora béttre.

Ndr hallbarhetsperspektivet leder oss
 frdmjar vi ett vdl avvigt och balanserat kvalitetsarbete som ger effekt over tid

» motverkar vi kortsiktiga vinster pd bekostnad av goda effekter och synergier pa
langre sikt.

Staden behover

* utveckla strukturer, arbetssétt och stod for hur innovationer, digitala I6sningar och
larande exempel kan spridas for att teranvindas eller inforas pé bredare front

 anvinda Agenda 2030 som ett verktyg i kvalitetsarbetet
 Oka formagan att prioritera mellan olika projekt for 6kad kvalitet
» utveckla styrningen av projekt och forvaltningsobjekt.
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Handlingsutrymme

Handlingsutrymme och mandat for delaktighet
Handlingsutrymme innebaér att delegera mandat och ge plats for inflytande. Detta
forutsétter att det finns en tydlighet och en samsyn i vad som ska astadkommas.
Allt i syfte att skapa goda forutsittningar for medarbetarna att medverka och ta
ansvar i kvalitetsarbetet.

Alla i staden ska kunna anvénda sitt yrkeskunnande i syfte att uppna verksamhetens
mal, moéta malgruppernas behov och bidra till utveckling. For det krévs att ansvar
och mandat &r tydliga for medarbetare och chefer. Genom att kénna trygghet i hand-
lingsutrymme, mandat och delaktighet byggs ett aktivt medarbetarskap som framjar
kreativitet, problemldsning, engagemang och delaktighet. Inom ramen for handlings-
utrymmet testar staden nya metoder, vagar misslyckas, slutar géra saker som inte
skapar vérde och etablerar samarbeten.

Genom handlingsutrymme, mandat och delaktighet
* frimjar staden medarbetarnas mdjligheter att mdta malgruppernas varierande
behov och utdva ett aktivt medarbetarskap 1 kvalitetsarbetet

» motverkar vi detaljstyrning, administrativa tidstjuvar, rddsla for att gora fel och
bristande motivation.

Staden behover

« verka for en kultur som préglas av tillit och 6ppenhet, dir fel och misstag som
uppstér anvinds som erfarenheter for att 14ra och utvecklas

* stiarka innovationsformagan for att kunna modta komplexa utmaningar.
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Ldarande

Staden dr en Idrande organisation
Som ldrande organisation dr kunskapsutveckling, erfarenhetsutbyte och evidens-
baserad praktik grundldggande i stadens kvalitetsarbete.

Kompetenta medarbetare som kontinuerligt utvecklar sig dr avgorande i stadens
verksamheter. Kvalitetsarbetet bidrar 1 sig till ny kunskap och evidens genom att
staden foljer upp och utvirderar, testar nya metoder och har kollegiala utbyten.
Vi lar oss av fordndringar som externa utforare, leverantdrer och andra aktorer har
gjort. For det krivs nyfikenhet, prestigeloshet, kreativitet och kompetensutveckling.
Staden samarbetar med andra — och delar erfarenheter och insikter med varandra —
och omsitter sedan ldrdomar i praktisk handling. Vi sékerstéller aktuell kompetens
genom en organisation for ldrande och systematisk kompetensutveckling samt
systematisk och strukturerad omvérldsbevakning.

Som ldrande organisation
* frimjar staden en organisation som utifran egna och andras lirdomar forbattrar
och utvecklar verksamheten

» motverkar staden bristande kompetens- och kunskapsutbyte dver professions-
och verksamhetsgrénser.

Staden behover
* etablera strukturer for larande och erfarenhetsutbyte inom och utanfor staden

* utveckla formagan att 16pande f6lja upp, analysera och omvandla insikterna
till underlag for fordndring

« utveckla metoder och verktyg for kvalitetsarbetet, samt 6ka kunskapen om
och nir de kan anvéndas.




Oppenhet

Oppenhet och dialog &r viktigt
Oppenhet i stadens kvalitetsarbete innebir att vi delar information med andra.
Vi vilkomnar och vérdesétter mangfald, nytdnkande och forslag.

Staden frémjar dialog och 6ppenhet genom att dela information, kunskap och data
inom staden och med andra. Vi delar med oss av vara behov och utmaningar och
arbetar tillsammans med befintliga och nya samarbetspartners. Staden vilkomnar
olika perspektiv, synsétt och méngfald i verksamheterna. For det krivs att vi ar
nyfikna och tar del av egna och andras resultat, analyser och erfarenheter. Staden
uppmuntrar forslag frdn medarbetare, stockholmare och andra aktorer. Vi respek-
terar och vilkomnar konstruktiv kritik, och lér av vara brister. Utgdngspunkten ar
att lita pa andra och varandra, och att ha positiva forvantningar. Vi dr beredda att
omprdva strukturer i stort och smétt, och ér inte rddda for att genomfora nddvindiga
forandringar.

Ndr oppenhet och dialog ar viktiga
* framjar staden en nytdnkande organisation med en 6ppen och tilldtande kultur
ddr medarbetarna dr modiga och engagerade

» motverkar vi bristande engagemang fran medarbetare, stockholmare och andra
aktorer samt bristande formaga att upptdcka och uppmérksamma oegentligheter.

Staden behover

o utveckla formégan att sammanstélla, ateranvidnda och tillgédngliggora
information, statistik och data

* skapa motesplatser for kvalitetsarbetet bland annat genom olika nétverk,
samarbeten och partnerskap

« fortsdtta uppmuntra kvalitetsutveckling och sprida larande exempel genom
exempelvis Kvalitetsutmérkelsen, Kvalitetsforum Stockholm och Framsteget
— Stockholms stads pris for nyskapande.
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En aktiv
avtalsforvaltning
hjalper oss att
sakerstalla hog
kvalitet



H N T SRS e CPEI

Strateqiska fokus-
omraden som stdrker
kvalitetsutveckling

Grundlaggande i vart kvalitetsarbete dr de gemensamma forhdalinings-
satten. For att bedriva ett offensivt kvalitetsarbete har staden identifierat
sex strategiska fokusomrdden som dar sdrskilt viktiga att beakta och
anvdnda sig av i kvalitetsutvecklingen.

 En aktiv och malstyrd dialog med stockholmarna, dir nya dialogformer
anvénds for att mojliggdra méngfald och underlitta for rostsvaga grupper att
komma till tals.

* En god informationshantering, dir staden samlar in data for att kunna
anpassa tjanster efter stockholmarnas behov, sékerstiller att tillforlitlig och
uppdaterad information kan komma stockholmarna till del och att invanarnas
integritet inte dventyras.

* En medveten finansiering av utvecklingsprojekt. Utgangspunkten ar att projekt
ska vara sjilvfinansierade, det vill séga att kostnaderna vags upp av den besparing
som projektet innebar.

* Att staden kan ta tillvara leverantorers och utforares potential, bland annat
genom att frimja innovationer i upphandlingar.

» Utveckling i strategiska partnerskap med akademi, niringsliv och andra aktorer,
sa att forskningsresultat kommer till nytta for staden och stockholmarna.

* Att staden fortsétter att utveckla effektiva och stodjande metoder samt skapar
motesplatser for idéutbyte.

Aktiv och malstyrd dialog

En aktiv dialog med stadens malgrupper ar en viktig grund for att kunna bibehélla
och utveckla kvaliteten i1 verksamheterna. For att stockholmarna ska kunna vara
involverade i stadens utveckling krivs sévil dagliga som strukturerade och syste-
matiska dialoger dér de ges mojlighet att bidra utifran sina olika férutséttningar.

Genom dialogerna kan staden ta del av vardefulla synpunkter, testa idéer och nya
tjanster for att fa kunskap om behov och 6nskemal. Det ar sdrskilt viktigt att ge prio-
riterade och réstsvaga grupper forutsittningar och mdjlighet till inflytande, bland
annat genom att prova nya dialogformer for att nd 6kad mangfald och deltagande.
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En viktig del i dialogen &r aterkopplingen till stockholmarna for att skapa forstaelse
for vara avvagningar och beslut. Det vill sdga att vi lyssnar och beréttar vad vi gor,
varfor vi gor det och hur det gér.

En intern dialog inom staden &r viktig for att kunna frimja samverkan och erfaren-
hetsutbyten och kunna dra nytta av stadens storlek.

God informationshantering tryggar kvalitet

Stadens forméga att hantera och tillvarata information ér helt avgérande for att
uppritthalla kvalitet i vara verksamheter. Stockholms stad hanterar ménga olika
typer av information. Den 6kade anvindningen av digitala I6sningar och den 6kade
insamlingen av information via sensorer och smarta saker bidrar dessutom till att
mingden okar. Samtidigt ar tillgdngen till information en viktig forutsittning for
utveckling av digitala tjanster. Detta sammantaget stiller hoga krav pé stadens
informationshantering. Informationen ska vara tillforlitlig och uppdaterad och den
ska kunna delas och anvindas for olika &ndamél som gagnar stockholmarna.

God informationshantering dr vidare en forutséttning for att vi ska kunna automatisera
processer, anvanda maskininldrning och artificiell intelligens (Al), samt for att stadens
information ska vara tillforlitlig och séker. God informationshantering bidrar ocksa till
Okad analysformaga och ger statistik och 6ppna data av hog kvalitet.

Stadens gemensamma informationsarkitektur vigleder och bidrar till att starka verk-
samheternas informationshantering och mojliggor ett effektivt informationsutbyte
inom staden. Stadens informationsarkitektur dr sdledes en viktig del i kvalitetsarbetet.

Informationssékerhet och integritetsskydd har en sjdlvklar plats i stadens kvalitets-
arbete. Staden har ett ansvar och en skyldighet att sikerstilla att relevant lagstiftning
foljs och att stockholmarnas personliga data och integritet inte dventyras. Detta ér
nddvindigt for att kunna upprétthalla tillit och fortroende 1 stadens verksamheter.
Med informationssékerhet avses uppritthdllande och skydd av informationens
konfidentialitet, tillgénglighet och riktighet. Malet dr att rétt information ska finnas
tillgénglig for rétt person vid rétt tillfélle, samtidigt som fel information inte ska
finnas tillgdnglig for fel person vid fel tillfélle.

Utvecklingen mot ett informationssamhélle — med nya lagar och en 6kad digitali-
sering av samhéllskritiska verksamheter — stidller sammantaget stora krav pd god
kunskap om och kontroll ver stadens information och hur den hanteras for att digi-
taliseringen ska drivas klokt, lagligt och med god riskhantering. Det forutsitter 1 sig
att informationsigarskapet och ansvaret for informationssékerhetsarbetet i verksam-
heten &r tydligt definierat och att det &r en prioriterad ledningsfraga.

34



Medveten finansiering

For att stadens verksamheter ska kunna hélla hog kvalitet maste det finnas utrymme
for utveckling. Utvecklingen ska i forsta hand finansieras inom ramen for respektive
ndmnds och styrelses ordinarie verksamhet. Verksamheterna behover dirfor skapa
finansiellt utrymme for att kunna driva relevant utveckling. Ett sétt att gora det kan
vara att samarbeta med andra verksamheter inom staden for att gemensamt finansiera
Onskad fordndring.

For prioriterade frdgor och projekt kan centrala medel avsittas. Detta sker i enlighet
med stadens regler for ekonomisk forvaltning och dess tillimpningsanvisningar.

En malsdttning for staden ar att 6ka den externa finansieringen, genom att soka
bidrag fran exempelvis statliga myndigheter eller EU:s fonder och program. Storre
utlysningar med stadsovergripande karaktér bor prioriteras. Utgangspunkten for en
ansokan om externa medel ska grundas 1 de utmaningar verksamheten star infor,
och mgjlighet till larande och samverkan som projekten kan bidra med. Samtidigt
ska utrymmet for att driva denna typ av projekt stéllas i relation till verksamhetens
forutséttningar och resurser.

Infor beslut om projekt och annan utveckling inom staden ska kostnaden for
hela forandringsarbetet samt de kostnader som uppkommer efter projektets avslut
beaktas och stillas i relation till nyttan. Nyttoeffekterna kan ha olika karaktar,
och syfta till att 6ka kvaliteten eller effektivisera verksamheten. Vid bedomning
av ett utvecklingsarbetes kostnadseffektivitet ska de kvalitativa, ekonomiska och
samhilleliga virdena beaktas pa kort och lang sikt. Aven kostnaden for att inte
genomfora fordndringen bor beaktas. Vid extern finansiering kan det vara sérskilt
viktigt att visa pa nyttor och samhillsvinster ur ett bredare hallbarhetsperspektiv.
Projekt och utvecklingsarbete sd langt som mojligt ska vara sjilvfinansierande pa
sé vis att projektets kostnad vags upp av projektresultatets kostnadsbesparing.

Tillvarata leverantorernas och
utforarnas potential

En betydande del av de tjinster som staden erbjuder stockholmarna utfors helt
eller delvis av externa utforare. Aven stadens verksamhet i egen regi ir beroende
av varor, tjnster och entreprenader som levereras av privata foretag. De samlade
volymerna dr mycket stora och staden ska utnyttja volymfordelar for att fa konkur-
renskraftiga priser, bra avtalsvillkor och behovsuppfyllnad. Inkdpsarbetet dr darfor
ett strategiskt verktyg som bidrar till att uppfylla stadens mal, utveckla verksamhe-
terna och bidra till 6kad kvalitet.

For att staden ska vara vél rustad att mota framtida krav pa varor och tjinster, ska
vi involvera leverantdrerna och ta tillvara deras potential och idéer. Nya tekniska
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16sningar och arbetssétt ska uppmuntras, sa att kvaliteten i vara verksamheter
kontinuerligt kan utvecklas. Darfor behdver staden i 6kad utstrackning anvénda
olika former av innovationsupphandlingar. Nir det dr lampligt ska upphandlingar
utformas pé ett sddant sdtt att innovativa ldsningar fran marknaden vilkomnas.

Staden som bestillare ska ha en aktiv avtalsforvaltning och kontinuerlig samverkan
med véra malgrupper och leverantdrer for att sékerstilla att vi far avtalad kvalitet.
Staden ska ocksd underltta for den idéburna sektorn att delta i upphandlingar, och
valfrihetssystem ska tas tillvara nir det ar 1ampligt.

En utvecklad samverkan och dialog med foretag, ndringsliv, branscher och civil-
samhdlle ar en del av det systematiska kvalitetsarbetet. Sarskilt intressanta dr alla
de som arbetar pa uppdrag av staden, och dirmed direkt skapar kvalitet for vira
malgrupper. Vi behover darfor ha en systematisk och strukturerad dialog med leve-
rantorer och utforare, savél infor forfragningsunderlag och avtal som underhand om
mal, resultat och behov av fordandring for att nd hog kvalitet och resurseffektivitet.

I dialogerna skapas ocksé forutséttning for kunskapsutbyte sa att staden kan ta del av
de forbattringar och innovationer som gors i extern regi.
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Utveckling i strategiska partnerskap

Maénga samhillsutmaningar behdver 16sas tillsammans med externa aktorer s att
innovationskraften far betydelse for att skapa en hallbar samhéllsutveckling. Genom
kunskapsutbyte, strategiska samarbeten och samlad kraft kan staden léttare identi-
fiera och hitta innovativa 16sningar pa utmaningar, vilket borgar for en hog kvalitet
1 stadens verksamheter.

For att lira av andra och 6ppna upp for samverkan kan staden initiera strategiska
partnerskap med akademin, nédringsliv och andra aktorer. Dessa samarbeten och
partnerskap ska bidra till att ledande forskning, kunskapsutveckling och kompe-
tensforsorjning kommer till nytta for vara malgrupper, stadens verksamheter och
samhillet i stort. Det gor vi bland annat genom att tillsammans driva utvecklings
och innovationsprojekt, ibland d&ven med véra internationella motsvarigheter.

Staden har ocksé en viktig uppgift i att bidra till att utveckla hela Stockholms-
regionens innovationskraft. Det gor vi tillsammans med véra partners och andra
aktorer inom akademi, ndringsliv, civilsamhille och offentlig sektor samt pa
arenor dér flera olika parter méts for att arbeta med forskning, entreprendrskap
och utveckling. Vi behdver se potentialen i en samverkan med olika branscher
for att upprétthélla en livskraftig och dynamisk dialog med néringslivet déar ocksa
framtidsfragor inryms.

Effektiva och stodjande metoder

For att driva utveckling behovs dndamalsenliga stod och metoder. Det finns en
mingd olika sddana metoder, vissa anpassade for det systematiska kvalitetsarbetet
medan andra anvénds for innovation eller digitalisering. Férédndringsledning, design
thinking, resultatdialoger och processutveckling dr exempel pa metoder som staden
har god erfarenhet av.

Staden har egna styrmodeller for investeringsprojekt och driftprojekt (verksam-
hetsprojekt) som stods av tillhdrande projektstyrningsmodeller for planering och
genomforande av projekt. P4 samma sétt har staden en forvaltningsmodell som ger
stod 1 forvaltning och utveckling av it med tillhdrande information och processer.

Det finns ocksé metoder som tillhandahalls av externa organisationer och myndig-
heter — som exempelvis Sveriges kommuner och regioner (SKR) och Vinnova —
som staden kan dra nytta av.

Staden ska generellt fortsétta utveckla formégan att anvénda ratt stod och metoder
vid rétt tillfélle, exempelvis genom kompetensutveckling. Det &r ocksa viktigt att
skapa fler och nya métesplatser for att stimulera 6kad kunskap, idéutbyte och starkt
innovationsformaga.
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Genomforande
— styrning, uppfoljning
och ansvar

For att stadens kvalitetsarbete ska kunna bli verklighet krdvs ett
engagemang frdn s@val chefer som medarbetare i stadens samtliga
verksambheter.

| detta kapitel beskrivs hur verksamheterna kan arbeta med att
omsatta kvalitetsprogrammet i praktiken, vilka gemensamma forut-
sattningar som styr kvalitetsarbetet i alla stadens verksamheter samt
vilket utpekat ansvar for genomférande och uppfdéljning av kvalitets-
arbetet som olika nivder inom staden har; kommunstyrelsen, dvriga
styrelser och ndmnder, chefer och medarbetare.

Sa ska staden arbeta med genomforandet

Stadens verksambheter ska arbeta med genomforandet av kvalitetsprogrammet
genom att

* driva pad och arbeta for en kultur som priglas av férhallningssétten i programmet
* utveckla det systematiska kvalitetsarbetet i verksamheten
* utgd fran de strategiska fokusomrddena som beskrivs 1 foregdende kapitel

* tydliggdra ansvar och roller.

Ytterligare verktyg for att stotta verksamheterna i kvalitetsarbetet kan komma
att tas fram pa central niva inom staden. Det 4r dock upp till varje verksamhet att
implementera dessa verktyg i det lokala kvalitetsarbetet.
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Gemensamma utgangspunkter

Det finns ett antal gemensamma utgédngspunkter som géller for alla verksamheter
och som sétter ramarna for stadens kvalitetsarbete:

» Den kommunala kompetensen och lagstiftning.

* Stadens vision och Agenda 2030.

 Stadens budget, som faststéller prioriteringar och ekonomiska forutséttningar.

* Stadens integrerade system for ledning och styrning av ekonomi och verksambhet, ILS.

* Andra stadsdvergripande styrdokument som ar relevanta for kvalitetsarbetet.
Dessa kan till exempel styra utvecklingen inom omraden som mil;j6, inkop,
néringsliv, personal, tillginglighet och delaktighet, kommunikation samt sdkerhet.

 Stadens koncernarkitektur for it och digitalisering som pekar ut gemensamma
digitala 16sningar, som en forutséttning for en sammanhéllen, kvalitativ och kost-
nadseffektiv it-leverans. Utgdngspunkten dr att staden utgar fran gemensamma
standarder och dteranvidnder gemensamma funktioner — darfor fir parallella
16sningar inte etableras 1 verksamheterna.

Kommunstyrelsens ansvar

Kommunstyrelsen ansvarar for den centrala styrningen och uppfoljningen av stadens
kvalitetsarbete med sténdiga forbattringar, innovation, digitalisering och it. Det inne-
bér ocksa att kommunfullmiaktige kan komma att fatta beslut om tillhdrande riktlinjer
och kommunstyrelsen ansvarar for tillimpningsanvisningar samt gemensamma hand-
lingsplaner som syftar till att tydliggdra och forverkliga stadens kvalitetsprogram.
Kommunstyrelsen ansvarar ocksa for att integrera programmet i stadens planering och
uppfoljning, 1 enlighet med ILS (stadens integrerade system for ledning och styrning
av ekonomi och verksamhet).

De stora samhéllsutmaningarna spanner 6ver flera verksamhetsomraden, vilket
kréver samarbete, samordning och helhetssyn. Inom vissa omrdden behdver staden
aven ha ett stadsovergripande perspektiv for att sékra likstéllighet och kostnads-
effektivitet. [ denna typ av fragor kan kommunstyrelsen behova ta ansvar for styr-
ning och samordning, liksom i fragor som hamnar i organisatoriska mellanrum.
Kommunstyrelsen har dven ansvar for samordning av stod och metoder dir det
behovs ett stadsovergripande perspektiv.

Kommunstyrelsen ansvarar for stadens koncernarkitektur for it och digitalisering,
centrala avtal rorande it samt drift och forvaltning av 16sningar inom den grund-
laggande, gemensamma it-leveransen. Kommunstyrelsen dr ocksé ansvarig for den
centrala styrningen av it- och informationssékerhetsomréadet.

Eventuella undantag fran Stockholms stads kvalitetsprogram, med tillhérande rikt-
linjer, tillimpningsanvisningar och handlingsplaner beslutas av kommunstyrelsen.
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Ndmnder och styrelsers ansvar

Utgangspunkten &r att varje ndmnd och styrelse ansvarar for sitt kvalitetsarbete.
De ska beskriva hur de avser att forverkliga programmet och dess forhéallningssatt

1 verksamhetsplaneringen. Ndmnderna och styrelserna har en viktig roll i att tydlig-
gora behov av fordndringar och utveckling under kommande &r, och ansvarar for att
utveckla metoder och arbetssitt utifrdn verksamheternas olika forutsdttningar. Fack-
ndmnderna har ett sirskilt ansvar att samordna viss uppfoljning och utveckling samt
bidra till analys inom sina respektive verksamhetsomraden. Namnderna och styrel-
serna ska ha system for hantering av synpunkter och klagomal. Uppfoljningen sker
1 stadens ordinarie planerings- och uppfoljningsprocess, i enlighet med ILS.

Till ndmnders och styrelsers ansvar hor dven att anvdnda stadens gemensamma
digitala 16sningar, att identifiera omrdden dar digitaliseringen kan skapa nytta
och effektivitet samt att forvalta och utveckla sina lokala 16sningar. Ndmnder och
styrelser ska tilldmpa stadens koncernarkitektur for it och digitalisering, och &r
ytterst ansvariga for informationssdkerheten inom sina verksamheter utifrén sitt
informationsdgarskap.
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Chefer och medarbetares ansvar

For att lyckas med kvalitetsarbetet och fa kraft 1 utvecklingen, behover staden ha
bade medvetna och modiga ledare och medarbetare. Stadens chefer har ansvar {for
att driva och skapa forutsittningar for det systematiska kvalitetsarbetet. Det innebér
ocksa att frdmja en tilldtande kultur ddr medarbetarna dr involverade och engage-
rade 1 utvecklingen av verksamheten. Som chef sikerstéller du att medarbetarna
har rétt kompetens och leder férdndringsarbetet. Du vagar prova nya 1osningar,
vilkomnar nya idéer och prioriterar.

Chefsuppdraget innefattar att formulera och kommunicera verksamhetens mél,
resultatkrav och forvéntningar till medarbetarna. Dialogen mellan chef och med-
arbetare bidrar till att utveckla gemensamma forhéllningssétt och arbetssitt, vilket
skapar forutséttningar for aktivt medarbetarskap, samsyn om uppdraget och tillits-
fulla relationer.

For att forhallningssétten i detta program ska forverkligas i vira verksamheter
behover chefer, ledare och medarbetare 6ppna upp for diskussion om innehallet.
Det kan till exempel handla om att diskutera vem verksamheten ér till for, vilka som
paverkas av beslut, och vad de grundlidggande forhallningssétten innebar for stadens
verksambhet.

Som medarbetare 1 staden forvéntas vi vara aktiva och delta i verksamhetens kvalitets-
arbete. Medarbetarna tar eget ansvar och initiativ till utveckling genom att bidra
med idéer och tydliggora behov. Det dr medarbetarna som méter stadens malgrupper
och kan ha en néra dialog med dem om deras behov och férvéntningar. Medarbetarna
far ddrmed unik kunskap om malgrupperna, vilket ger goda forutsittningar att gora
ett bra arbete och bidra till stindig kvalitetsutveckling.
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