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FÖRORD

Lokaldemokratikommittén, tillsattes våren 1992, har övergripandesom som en
uppgift olikaöverväga åtgärder för stärkaatt den lokala demokratin. Kommitténatt

ocksåhar till uppgift följa pågåendeden utvecklingen på det kommunalaatt området.

Kommitténs uppgift stärka den lokala demokratin tillsammansatt med den
kommunalekonomiska situationen de effekter följer decentralisering,samt som av
överförande drift i privat regi och ökad konkurrens fokuserar behovetav attav
kvaliteten i den kommunalt finansieradeproduktionen bevakas. För ökaatt
kunskapen kvalitetsmätningen i kommuner och landsting står i dag harom var
kommittén givit Statskontoret i uppdrag inventeringgöra exempelatt en av
kvalitetsmätning från social verksamhet, skola hålso- och sjukvård. Generellasamt
slutsatserutifrån dessa möjliga utvärderingsinstrument skall ocksåsamt redovisas.

I redovisas vissa teoretiska utgångspunkter, vissarapporten modeller och metoder
diskuteras de studeradeexemplen. redovisassamt Dessa i relativtnoggrannare en

omfattande bilagedel. Vidare förs diskussion kvalitetsmätningens iroll etten om
framåtblickande perspektiv, alltså med hänsyn till utvecklingen ökadtagen mot
mångfald i den kommunala produktionen. Statskontoret helt för innehållet.svarar

Rapporten har skrivits Inger Lindh, Magnus Medelberg, Sture Strömqvist ochav
Eva Wallberg, den projektledare. olikaDe exempelbesltrivningamaharsenare
kommunicerats med företrädare för respektive kommun eller landsting. Vidare har

för Socialstyrelsenrepresentanter och Skolverket beretts tillfälle lämnaatt
synpunkter.

Rapporten ingår i serie skrifter utgör underlag för kommitténs arbete.en av som
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Inledning1

Uppdraget1.1

1992septemberLokaldemokratikommittén dir 1992: 12 den 21uppdrog
avseendeStatskontoret biträda kommittén flera studier, blåt medatt a en

arbete medkvalitetsmätning. I första detta uppdrag detavsågetappen
i andrakvalitetsmätning sker inom kommuner och landsting, etappensom
nivå. före-hur de erfarenheterna transformeras till nationell Ilokala kan

liggande den första uppdraget.rapport avrapporteras etappen av

Av uppdraget framgår i studiens första börtyngdpunktenatt etapp vara en
exempel kvalitetsmätning inom kommuner och lands-inventering påav

ting, inklusive generaliseringar erfarenheter utifrån Målsätt-dessa.av
förningen beskriva möjliga utvärderingsinstrumentockså attanges vara

social sjukvård.verksamhet, skola och hälso- och

1.2 Utredningen

Rapportens redovisning befintliganalys och slutsatser bygger på en av
teoribildning för kvalitetsmätning i denoch aktuella modeller delar av
kommunala sektorn, exempel kvalitetsmätningargenomgång påen av

kommit Lokaldemokratikommittén till del, intervjuer med nyckel-som
inte minst projektet särskiltpå utvalda och studeradesamtpersoner av

exempel. Huvudinriktningen studera kvalitets-har varit exempel påatt
mätningar initierade den centrala kommunala nivån. Vissa beskriv-av
ningar dock Sam-initiativ i enskild verksamhet finns representerade.av
bandet mellan det centrala kommunala initiativet och de verksamhetsan-
knutna aktiviteterna diskuteras också.

i definierade vissaDå de uppdraget områdena omfattande harmycketär
avgränsningar beträffandegjorts de särskilt studerade exemplen. Dessa
omfattar därför individ- familjeomsorg,barnomsorg, äldreomsorg, och
grundskola primärvård. dock iDe generella slutsatserna harsamt stora
delar bäring de i uppdraget angivna i sin helhet. De särskiltpå områdena
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studerade omfattarexemplen arbetet följamed ochmäta, utvär-att upp
dera kvalitet inom

socialtjänsten i Nacka, Stockholm och Sundsvall,-

Östhammar,skolan i Vänersborg, Stockholm och-

primärvården i Stockholms, Uppsala respektive Västmanlands läns-
landsting.

I samband med de intervjuer genomförts med företrädare för de stu-som
derade exemplen har vikt vid frågorlagts ansvarsfördelning tom ex av-
seende initierat mätningen, återföringmetod, resultat, vid-vem som av

åtgärder Beskrivningarna särskiltdessa studerade exempeltagna m m. av
har kommunicerats med respektive kommun- eller landstingsföreträdare
och redovisas i bilagorna 2-4. Värderingen de olika görsansatsernaav
inte primärt i bilagorna. De istället underlag för den diskussionutgör som
förs i Det bör observeras vidutgångspunkterna valetrapporten. att aven

de särskilt studerade exemplen har varit finna exempel där mät-attav
ningar faktiskt genomförts. Detta urvalet inte representativt.gör äratt

I definieras bakgrund redovisadeden teoribildningenrapporten mot av
och de aktuella modellerna vissa generella och verksamhetsspeciñka kri-
terier vilka de studerade exemplen Resultatet dennaprövas. pröv-mot av
ning leder fram till slutsatser helt Statskontorets.ärsom

Utredningen bedrivitshar i projektform. Projektgruppen har bestått av
Karin Bodell t 1992,november Inger Lindh, Magnus Medelberg,o m
Sture Strömqvist och Eva Wallberg, projektledare.den senare



2 Kvalitetsmätning viktigare någonsinän-

I vid bemärkelse går alla insatser i verksamhet producerapåen ut atten
eller tjänst med så resultat möjligt alltså med goden gottvara som -

kvalitet. Att mäta, följa och utvärdera god kvalitet uppnås ärattupp en
självklarhet inom många sektorer i samhället. Inom den offentliga tjänste-
produktionen har däremot kvalitetsuppföljning och utvärdering inte tidi-

haft genomslag. För närvarande pågår dock utvecklinggare samma en
allt fler kommuner och landsting arbetarmot att med aktivt följaatt mer

och utvärdera kvaliteten hos de tjänster produceras. Kvalitets-upp som
mätningen utgör förutsättning för denna uppföljning och utvärde-atten
ring skall kunna komma till stånd.

Varför utvecklingen ökat kvalitetsmedvetande sker just ochmot ett nu,
varför den viktigareär någonsin,än kan bl förklaras dena av resurs-
knapphet förknippadär med dagens ekonomiska situation densom samt
ökade mångfald kännetecknar dagens produktion offentligt finan-som av
sierade tjänster. Dessa delvis förutsättningar behandlas nedan.nya

2.1 Resursknapphet

Den ekonomiska situation flestade kommuner och landsting befinnersom
sig i innebär krav effektivitetpå ställsatt på produktionen. Dettanya
innebär tjänster inom såväl vård ochatt skola producerasomsorg som

Ävenmed mindre resursinsatser idag tidigare.än framgent kommer krav
ställas rationaliseringar.påatt

Initialt har ofta rationaliseringen, på grund viss luft i organisa-av
tionerna, kunnat ske effekter kvalitetenpå i de produceradeutan tjänster-

Successivt innebär dock åtstramningen ökad risk för oönskadena. en
effekter för de producerade tjänsternas kvalitet. Att detta riskses som en
har bl tagit sig uttryck i ökade krav på fastställda minimikrava statenav
för den kommunala produktionen. Oavsett sådana fastställs eller ej,om
ställer den snävare ekonomiska situationen uppgiften följa ochatt utupp



värdera kvalitet i fokus. kontrollera utvecklingen såDet är bl sättett atta
de prioriteringarna effekter kanrätta de minst oönskadeatt som ger- -

göras.

Ökad mångfald2.2

Utvecklingen ökad mångfald, form och innehåll isåväl avseendemot
verksamheterna ägarformer, fokuserar också behovet utvecklaattsom

instrumentde finns för följa kvaliteten hos deoch utvärderaattsom upp
producerade tjänsterna. mångfaldenDen ökade kan både ettses som re-

frånsultat den decentralisering skett längre period, bådeöverav som en
till inom organisationen,kommun den kommunala och denstat samt av

valfrihetsrevolution initierades efter 1991.valetsom

Decentraliseringen

Syftet decentraliseringsprocessen initialskedet sannolikt i högremed ivar
mångfald.utsträckning effektiva styrformer Ickeuppnå skapaänatt att

mindre utveckling ofta Den decentralise-desto har denna skett parallellt.
haft olika in-ring från till landsting harskett kommuner ochstatensom

kslag. För första överförts från till kommundet har stat genom sansvar
För dethuvudmannaskapsförändring. Detta gäller inom skolans område.

har i mindre utsträckning detaljstyra den kom-andra tenderatstaten att
munala produktionen. Införandet generella statsbidragssystemet ärdetav

kommu-exempel detta. Den avreglering detta skettpå på sättett gersom
informationlandsting frihetsgrader basis denoch påstörre att,ner av

bådeuppföljning utvärdering och förändraoch kansom ge, anpassa
inne-prioriteringen form ochmellan olika tjänster dessastyper samtav

håll.

Parallellt följd avreglering skett mellanmed, och delvis den somsom av,
utvecklingoch motsvarande skettden kommunala sektorn harstaten en

iinom landsting. Tydligast utveckling uttrycktskommuner och har denna
införandet former vissa fall har detta endastolika resultatenheter. Iav av
inneburit marginellt i medan det iutökat verksamheterna,ett ansvar

intäkter ochandra fall fört sig självständigt för såvälmed lokaltett ansvar
utgifter fallet möjlig-val arbetsmetoder. Framför allt i detsom senareav

uppkomsten mångfald producerade tjänsterna hargörs hos de somav en
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uppföljnings- ochförtjänster också ställer krav på demånga nyamen som
förfogarlandsting över.utvärderingsinstrument kommuner ochsom

Valfrihetsrevolutionen

traditionelltskola harVerksamheten inom såväl vård och omsorg som
regi. Skolanför vissa givna former i offentligskett inom ochsett ramen

lik-utmärkt exempel detta. Detta både kravet påär på attett engenom
drivenvärdig tidigare uppfattats mycket långtskola krav påett ensom

likformighet. istället profilering, planerad olikhet,Idag som enses en
kvalitet i sig. Möjligheten fristående skolor också begrän-att starta var
sade. etableringsfriheten drivits mycket långt.Idag har

för enskilde kon-Ambitionen möjliggöra ökad valfrihet både denatt en
övrigadeoch den enskilde producenten gäller på sättsumenten samma

möjlighetstuderade tjänsterna. Brukaren blir konsument och skall attges
välja mellan olikamellan verksamheter med olika form och innehåll samt

möjlig-producenter, såväl offentliga privata. Producenten skall gessom
sighet välja mellan flera uppdragsgivare själv etableraelleratt att som

företagare.

valfrihetenI samband k valfrihetsrevolutionen har framför alltmed den s
verkligmellan fokuserats. viktigtproducenter Det dockär att attse en

valfrihet för inte enstakakunden automatiskt enbartuppstår att en-genom
finns möjlig-skilda alternativ till först det ocksåkommer stånd, närutan

het olika formvälja mellan och innehåll i verksamheterna. Framväx-att
för diffe-enskilda alternativ kan drivkraft dennautgöraten typav aven

traditionenrentiering. visat sig där den långaDetta har bl i Danmarka
tillmed alternativa pedagogiker inom skolan också har lettden fristående

den offentliga skolan erbjuder Samma utveckling kan idagalternativ.att
skönjas inom skola i Sverige.barnomsorg och

Överförandet vissa i regi ytterligareverksamheter enskild poängterarav
debehovet ökade möjligheter följa kvaliteten hosoch utvärderaattav
ochproducerade tjänsterna. Det viktigt kommunerär konstateraatt att

tjänsternalandsting har för medborgarna erbjuds medansvaret att en
enskild regi, vilket innebärgodtagbar kvalitet, de produceras iäven om

de har behov information för dennaockså kunna göraatt ett typatt avav
bedömningar.



Organisatoriska lösningar

valfrihetSåväl utvecklingen decentralisering ökadökadmot som enen
har ställt den kommunala organisationen i fokus. Vissa kommuner och

förlandsting har valt skilja beställare och producent. Dettapå attatt
sidanskapa tydlig rollfördelning mellan de beställande åen organen ena

och de resul-producerande andra. Producenterna kan utgöraså egnaav
företag entreprenader.tatenheter också enskilda upphandlademen av som

Lösningen förutsättningar för likformig behandling dessaskapar aven
Ävenolika inteformer producenter. i och landstingkommuner somav

föränd-valt införa särskild beställarproducentorganisation innebäratt en
ringarna i organisationen.krav ökad tydlighetpå en

landstingDen valfriheten manifesteras inom vissa ochökade kommuner
införandet Systemet innebärk servicecheckar eller vouchers.genom av s

tjänstenden berättigade kunden möjligt med sin check köpaatt attges
från offentliga enskilda producenter. Hurantal godkända ellerett pro-

vanligt deducenterna blir godkända skilja sig Idag detkan åt. är att en-
upphandladeskilda vilka checken inlösbarproducenterna hos är är som

lösning innebäreller landsting. Dennaentreprenörer kommun attav
de etable-kommunen landstinget fortfarande kontroll såväleller har över

ringar enskilda producen-och de krav ställs på degörs översom som
terna.

tillframtid konkurrensneutralitet ledaI kan bl kravet kommapå atten a
landstinget fri-godkännandet ellersker hos från kommunennågonatt

utveckling innebärstående instans, hos länsstyrelsen. En sådan ettt ex
för och lands-minskat inflytande produktionen kommuneravsevärt över

ting.



Varudeklaration

mångfalden, form innehåll producen-Den såväl avseende ochökade som
information enskilde har behovhelt krav den denställer påter, somnya

för den enskildediskuteras bör haDet kan att gesansvarav. vem som
uppfattning till handsdenna information. Det ligger enligt näravår att

för erbjuds dessakommunernas och landstingens medborgarnaattansvar
för den grund-tjänster med god kvalitet också innebär de bör ståatt

information erbjuds.läggande de alternativ somom

information omfatta vissa bas-grundläggande och jämförande börDenna
storleksuppgifter, antaldata rörande verksamheten. Det kan gälla tex

verksamhetenbarn i barnstuga eller elever i skola, hur ärantal or-enen
speglarTill fogas kvalitetsuppgifterganiserad detta bör som merm m.

information förmedlas dettadet Utöver den påresultat uppnås.som som
marknadsföra sin verksamhet.det alla producenter frittsätt står att

till budsAllmänhetens information de alternativ stårkrav på om som
landsting för information, kravställer, kommuner och skall dennaståom

fallvissa uppgifter från enskilda företagen. I dedessa erhåller depå att
dessa kan uppgiftsskyldigheten lösas via de avtalentreprenörerär som

exempelsluts. dock idag hitta riktigt godaDet är mycket svårt någraatt
definieradehar Avtalen sällan välpå hur detta reglerats. några re-anger

eller lands-dovisningskrav. I de fall inga avtal finns mellan kommunen
tinget enskilda företaget uppgiftsskyldigheten lösasoch det påmåste

till detta iEn möjlighet lagreglering. Vi återkommersätt. ärannat en
kapitel 8 Sammanfattande slutsatser.





utgångspunkter3 Vissa övriga
g

3.1 Kvalitet tjänsteproduktioni

Enligt Standardiseringskommissionen allakvalitetär sammantagna egen-
skaper till-hos produkt eller den dess förmågatjänst atten som ger
fredsställa uttalade eller definition klargörunderjörszádda behov. Denna

förtydligt olika innehållkvalitet relativt begrepp kanäratt ett som ges
olika individer. följa utvärderaDetta det inte lätt ochgör äratt att upp
kvalitet. förDet gäller i hög grad den tjänster denna rapporttyp av som

sin utgångspunkttar

Karakteristiskt för tjänst är den immateriell, den kräveräratt atten
kundmedverkan utiden utförsproduceras längstpersonalsamt att av
linjen. Tjänster dessutom ikan normalt inte lagras konsumerassett utan

stund de produceras. i grad de områdenDet gäller högsamma som som
omfattas denna studie sjukvård. Där-skola hälso- ochsamtav omsorg,-

kan för-resultatet tjänsten kvarstå tiden. Skolan kan haöveremot tav ex
medlat kunskaper kanoch demokratiskt hälso- och sjukvårdensynsätt,ett

förhindratha uppkomsten eller hotat sjukdom.av en

tjänsterDe beskrivs i delvis olika Vissahar karaktär.rapportensom om-
ifattar hög grad serviceproduktion, efterfrågad kunden, ochrenen av

kan tjänsteproduktion i Det hälso- ochgenuin bemärkelse. gällerses som
sjukvården myndig-barnomsorgen. Andra karaktärenharsamt mer av
hetsutövning. obligatorisk iDet gäller för grundskolan ellerärt ex som
extremfallet för viss inom individ-vård och familjeomsorgen.

En skillnad beskrivskan mellan olika tjänsternagöras deannan som som
i vilken utsträckningär kunden kan bedömningar tjänstens inne-göra av

håll. sjukvården ochInom hälso- och inom skolan och individ-ocksåmen
familjeomsorgen, finns aspekter inte Inombrukaren kan bedöma.som
hälso- och sjukvården kan det omöjligt för denne bedömat attex vara
valet behandling viss diagnos. myndighetsutövning kanVad gällerav av

bedömadet förekomma fall där brukaren inte verk-överhuvudtaget skall



samheten. Denna skillnader har implikationer kanpå hur kvalitettyp av
följas och utvärderas inom de respektive verksamhetsområdena.upp

Traditionellt har dragits mellan offentliga och privata tjäns-gränssett en
I och framväxtmed den enskilda driftsformer beskrivits i fö-ter. av som

regående kapitel denna indelning inte lika T gällerär längre relevant. ex
inte längre offentliga tjänster standardiserade producera-och endastäratt
des producent. Gör istället skillnad offentligt ickemellan ochav en man
offentligt finansierad offentligt finansieradeverksamhet särskiljs den
verksamheten bl den politiska I övrigtöverväganden.att styrsa av av
gäller för båda formerna verksamheten kan differentierad, kon-att vara
kurrensutsatt och kundorienterad.

Vad då kvalitetär yänsteproduktion Kring det under dei detta harämne
årtiondet vuxit fram forskareforskning och teoribildning. Flerasenaste en

har utvecklat modeller Christianingår i tjänsts kvalitet.över vad som en
Grönroos Marknadsföring i tjänsteföretag 1983 från iFinland detär
här sammanhanget särskilt intressant eftersom hans modell be-ger en
skrivning vad ingår i totalkvalitet,tjänsts nämligenav som en

teknisk kvalitet,-
funktionell kvalitet,-
organisationsprofil.-

Med teknisk kvalitet vad tillhandahålls, och säng-tex rummetavses som
hotell,på eller vårdinsatsen läkare.påett maten restaurangen enen av

Med funktionell kvalitet hur tjänsten tillhandahålls. Det kan gällaavses
hur tillgänglig tjänsten vilka öppettider eller hurär, hartex genom man

Ävenframkomligheten telefon. denär bemötandet delärstor per en av
funktionella kvaliteten.

tjänstsEn tekniska funktionella fö-och kvaliteter filtreras slutligen genom
eller organisationens profil påverkar kundernas upplevdaretagets som

kvalitet. Organisationsproñlen attity-personalens kunskaper,styrs a av
der m m.

Grönroos modell kombinerar relativt objektivautgångspunkten i egenska-
den tekniska kvaliteten fokusering den kvali-med upplevdaper som en av

Andra forskare modeller i högre grad bäring tillver-har påteten. vars
kande industri fokuserar direkt kvalitet.källorna till Inom tjänstepro-mer

l6



duktionen ensidig till relevantfokusering kvalitet mindreär på källornaen
eftersom främst tjänsts kvalitetdet i kunden avgörs,är mötet med som en
och Detta innebär kvaliteten ochkan den upplevdamätas. att av en

individer.tjänst olika skäl kan variera mycket mellan olikasamma av
T upplevda kvaliteten i grad vilka förväntningar kun-den högstyrsex av
den Uppgifter kvaliteten kombinerashar. den upplevda bör dock medom

objektiva mått.mer

Skall ikvalitet offentlig tjänsteproduktion definieras kompliceras bilden
tillden politiska beslut den serviceutöveratt styrs samt attgenom av ren

medborgarna kan omfatta myndighetsutövning. De redovisadeovan gene-
rella kvalitetskomponenterna appliceraskan, det, på kom-ävensom ser

tjänsteproduktion.munal

Med teknisk kvalitet innehållet i tjänsterna, innebärande:dåavses

ambitionsnivån i förhållanderimlig till medborgarnas behov ochäratt-
tillgängliga resurser,

beslut och åtgärder vidtas be-med gällandeöverensstämmeratt som-
stämmelser,

tillämpning tolkningoch bestämmelserna sker med förnuft och medatt av-
beaktande omständigheterna i fallet, kundanpassning.det enskildaav

Tjänsternas tekniska kvalitet har politiska admi-med andra ord såväl som
nistrativa dimensioner. politiska fastställerDen nivån ambitionsnivån och
anvisar medan den administrativa nivån utför tjänsteproduktionen.resurser

Med funktionell kvalitet beskrivs hur tjänst tillhandahålls, avseende:ten ex

tillgänglighet-
bemötande.-

Tillgänglighet i tidsåväl kan öppettider likaväl tillgäng-som rum avse som
lighet i fysisk mening avstånd, handikappanpassning Denna kom-etc.som

bestäms den politiska nivån ambitionsnivån ochytterstponent av som anger
Bemötande däremot i hög grad personalens kunnande,styrsresurser. av

kompetens attityderoch organisationens profil. främstAtt påverka detta är
uppgift för administrativaden nivån via rekrytering, utbildning ochen som

l7



Även deförutsättningar för god kvalitet.utveckling skaparpersonalenav
utformasviss kan såföreskrifter gäller för verksamhetregler och attsom en

bemötande underlättas.gotten

Grönroosansluter tillför kvalitet, delvisEn klassisk modell mätning av som
Förskiljer kvaliteten i input, ochdefinition kvalitet, på output.processav

pedagogik kan enligt radkvalitet inom vård, ochanalys enomsorgaven
ochskiljas struktur,skrifter Socialstyrelsen, SPRI fl istället på processm

resultat.

vårdför kvalitet i ochFigur 3.1: Analysmodell omsorg

Struktur Process Resultat-------- ---------- --

förutsättningarstruktur med denna beskrivningsmodell deMed somavses
alltsåkompetensutvecklingmöjlighet tillregelverk, m m,resurser,ges av

förutsättningarinreförutsättningar. Medrad yttre somprocess avsesen
klimat. De kompo-relationer,innehåll, förhållningssätt,bl arbetssätt,a

samband medresultat haringår i struktur, och ettnenter var-processsom
välutbildad ochfrågavälförsörjd, iOm strukturkvalitetenandra. är t omex

blirresultatetden till ochpersonal, medverkarkompetent så att processen
till modelleni sina kommenterargod kvalitet. Socialstyrelsen konstaterarav

barnomsorg kan be-falletverksamhet i det beskrivnaresultatetatt enav
kunnaförolika. leder till konstaterandetdömas mycket Detta attatt man

verksamheten.förbestämma vilket måletbedöma resultatet först ärmåste

Enkvalitet.uppföljning utvärderingSkillnad mellan ochbör göras av
Resultatanalys Rolfutvärdering enligt Riksrevisionsverketsär rapport

uppföljningMedomfattande insats uppföljning.Sandahl alltid än enen mer
prestationsflöden ochbeskriva prestationer,normalt ochmätaattmenas

oftaUppföljningen byggerorsakssamband beskrivs.resultat, dock utan att
in-fortlöpande kan också bygga påverksamhetsstatistik och skerpå men

fungerauppgift för uppföljningen ärformation insamlad via enkäter. En att
kvalitetsinformation närgäller särskiltvarningssystem. Dettaett somsom

kvalitetsindikatoreruppföljning omfatta olikadet gäller kan typer somav
föranledakanAvvikelse från det normala hos dessaredovisas löpande.
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avvikelsen.fördjupade studier syftar till förklara Denna typatt avsom
utvärdering.förklarande beskriver orsakssamband, benämnsanalyser, som

givnaDenna tonvikten vid varför mål uppnåttsär komplex och läggermer
eller Utvärderingen ställer ofta kravinte hur detta har skett. på ettsamt
omfattande ofta insamlat för ändamålet.underlag, särskilt

således uppföljning ochKvalitetsmätningar kan underlag för bådeutgöra
redovisade visarutvärdering. De i föreliggande exemplen pårapport prov

genomfördabägge formerna. Inom vissa verksamhetsområden dockär ut-
sannoliktvärderingar mindre vanliga. inte slump,Detta är ärutan repre-en

sentativt för de inom vilken kvalitet idag inom den kom-sammanhang mäts
skiljelinjemunala mycket tydligsektorn. Det bör dock konstateras någonatt

mellan uppföljning och utvärdering dra.är svår att

Såväl uppföljning utvärdering enligt definitionerna utföraskan påsom ovan
nivå övergri-central kommunal och i den enskilda verksamheten. Att på en

nivåpande värdera resultatet fastställa de övergripande mål motsamt att
vilka dessa utvärderas enligt uppfattning däremot politisk uppgift.är vår en

3.2 Kvalitetsmätningens roll i planeringsprocessen

konstaterandenDessa leder osökt till frågan kvalitetsmätningensöver om
roll i planeringsprocessen. Kvalitetsutveckling privata offent-I boken i och
liga tjänsteföretag Hans kvalitetsmätningens iDertell roll dy-anges en
namisk planeringsprocess följandepå sätt:



Studier kundernas och brukarnas behov och kravav

Bestämning mål och verksamhetsidéav

Bestämning delmål och kvalitetskomponenterav

VerksamhetsplaneringA
Val handlingslinjeav

Verksamheten
Produktion tjänsterav

Utvärdering
Kvalitetsmätning

Modellen traditionell denoch placerar kvalitetsmätningen i därär en process
kunskap bidrar ständig omprövning verksamhetendenna tillsom ger en av
med det syftet givna Modellenbättre resultat mednåyttersta att resurser.
bygger vidare principen övergripande i delmål. Attpå mål bryts ned påatt
detta perfekt delmå-målhierarki, innebärandesätt uppnå atten summan av
len lika det övergripande, ofta visat sig boken Detär med har I gårsvårt.
inte mål målstyrningsfi-med pekar Björn Rombach i sin kritikatt styra mot
losofin bl just detta.påa

Den traditionella viktigmålstyrningsmodellen spelar dettatrots enovan
iroll kommuners landstings planeringsprocess. I de valtmånga och som

organisation med skilda producentorganisationer ellerbeställar- ochen
delvismed utvecklat kundvalssystem planeringsprocessen däremotett ges

andra förtecken. Istället för formuleras förmålen inomatt ramen en
traditionell planeringsprocess första krav iformuleras de i det fallet som

beställning Manoch resultatenheter. kan sägaentreprenörergentemoten
målstyrningsmodellen bytts kontraktsmodell. I det andraatt ut mot en

fallet formuleras kraven verksamheten det godkännandepå somgenom
förutsättningen förår servicechecksystem skall fungera.att ett

Oavsett vilken uppfattningplaneringsprocessen krävs enligt vårram ges
tydliga mål eller krav. Detta framhålls i litteraturockså densynsätt som
studerats, kommunförbun-i de publicerats Svenskarapportera som av



skulleför Effektivare kommuner. Att detdet inom projektet va-ramen
ellerkvalitet fastställda målfölja eller utvärderamöjligt utanattra upp

detfelaktiga förutsättningenkrav enligt uppfattningbygger på den vår att
hur den skulleexisterar kvalitet. Det svårtabsolut god är attsett seen

definierade målsätt-definieras, inom Utankunna barnomsorgen.t ex
olika relativaningar möjligen barnstugorskan där uttala sig omman

inte.verksamheten godtagbar ellerkvalitet, inte huruvidadäremot om

uppfölj-planering och denDet i sammanhanget viktigt skilja på denär att
inivå och den skerning utvärdering sker central kommunaloch på somsom

nivån formuleras de övergri-verksamheten. På den centrala kommunala
initiativ tillpolitiska för verksamheten. Där bör ocksåpande målen en

Kvalitetsinformationen ingår,uppföljning utvärderingövergripande och tas.
politiska priori-tillsammans information kostnader, produktivitet,med om
politiska be-beslutsunderlag vilka deteringar del det påm, som en avm

nivån fastställs vidcentrala politiskadömningarna grundar sig. På den
kvalitet resursinsats måluppfyllelse skallvilken och vid vilken anses vara

medborgarperspektiv, äruppfylld. I politisk perspektiv, och även ettett ur
Omkan för hög. dendet fullt möjligt kvaliteten i verksamhetatt varaen

effek-den totalakvaliteten samband insatta kanuppnådda har med resurser
användstiviteten i landstinget öka påkommunen eller attgenom resurserna

sätt.annat

utvärde-verksamhetsanknutna planeringen, uppföljningen ochDen mer
formuleras lokalt, ofta iringen bygger nedbrutna Verksamhetsmålpå som

iuppgift för centrala nivån kansamverkan med kunderna. En viktig den
kvali-sammanhanget följa och stimulera tilldet här att ettattvara upp

tetsutvecklingsarbete i lokalt.sker verksamheterna

istyrningen olika tyngdpunktBeroende verksamhetsområde kanpå ges
nationella, nivån bety-framtiden. I vissa fall har den centrala, stort 0 m

inflytandedelse. I andra får fullständigtkanske brukarna överett mer
följd ocksåtjänsternas utformning Detta har i fall till deoch mål. så att

ikvalitetsuppföljningen. Vi till dettatydligt för återkommerettges ansvar
kapitel





4 Generella metoder och angreppssätt

fångasinledningsvis underlag för kvalitetsmätning kanNedan beskrivs hur
för kvalitetsmätning inom den kommu-varefter generella angreppsättnågra

inte särskiltredovisas. De generella i det avseendet de ärnala sektorn är att
referensutformade för specifikt verksamhetsområde. För utan-attett ge en

näringslivetfrånför redovisas ocksåden kommunala sektorn några ansatser
kvalitetsmätningvarefter vissa grundläggande krav bör ställas påsom en

redovisas.

4.1 Datainsamling

form datainsamling. kan skeAll kvalitetsmätning bygger Dennapå någon av
antingen via totalundersökning urvalsundersökning. Olika aspekter påeller
insamling bearbetning redovisas i Statskontorets Kanoch data rapportav
bli Statskontoret 1992:7.bättre Att använda serviceundersökningar-

Följande metoder för insamling data kan i princip användas:av

bearbetning existerande underlag,av-
enkäter,-
intervjuer,-
observationer och registreringar.-

Ofta materialmåste olika underlag kombineras. Bland existerandetyper av
kan uppgifter förekomsten hand-exempel hämtas klagomål,som om av
läggningstider, svarstider existerandeAnnat redan underlag kan röraetc.
personals utbildning, personalomsättning Andra datainsamlingsmetoderetc.

för komplettera underlag viaanvänds det kan erhållas denna typatt avsom
underlag.

Inom studerade sektorerna enkätmetoden vanligaste. Dende år den an-
vänds i med både medborgar- brukarundersökningarsamband och
beskrivs nedan. Intervjuer inte ovanliga, iblandär heller helt alter-som
nativ till enkätmetoden eller för fördjupa tidigare enkätundersökning-att

Observationer och registreringar främst iplats används sambandpåar.
fördjupademed olika studier eller studieobjektetnär har sådantyper av



gällerintervju. Detkaraktär erhålla via enkät ellerdet svårtäratt att svar
insatser.vid bedömningar pedagogiskatex av

inteuppfattningenligtAtt alternativ till enkätmetoden bör våranvända
fun-intenödlösning då enkätmetodenbara komplement ellerettses som

med rättdjupintervjuerMånga kan andra metoder,gånger texgerar.
effektivtinformation minst likapersoner, på sätt.ettge samma

sektornkommunaladen4.2 Metoder och angreppssätt inom

skola,finns redovisade inom områdenaDe metoder eller angreppsätt som
i olika hög gradsocialtjänst hälso- och sjukvård kombinerarsamt en

för servi-Metoderanalys uppgifter struktur, och resultat.processav om
information, mycketmed ärceundersökningar, ibland kombinerad annan

vanliga.

ochmedborgarundersökningarServiceundersökningarna indelas ikan
sig tillMedborgarundersökningar vänderbrukar-kundundersökningar.

sin generella.ochalla eller antal slumpvis utvalda hushåll är naturett av
tjänsterverksamhettillfrågade möjlighet bedöma ävenDe att varsges
sig där-Brukarundersökningar vändervederbörande själv inte nyttjar.

antingenDessa kandirekt nyttjar tjänsten.endast till deemot varasom
verksamhetsområde.specifiktgenerellt eller inriktadeanvändbara ettmot

urvalsundersökningar iMedborgarundersökningarna genomförs oftast som
Kommunförbundet,landstinget ochsamarbete mellan kommunen eller t ex

samtligamedborgarundersökningSifo eller SCB. I helt renodlad gesen
innebärsamtliga frågor. Dettillfrågade möjlighet besvara atttatt ex en

samti-värdera barnomsorgenäldre manlig pensionär möjlighetkan attges
värdera äldreomsorgen.digt möjlighetsmåbarnsmamman kan attsom ges

detaljeradelåta vissamöjligt kombinera medDet dennaär attansatsatt mer
besvaras endastfrågeställningar verksamhetsområdenkring specifika av

dem nyttjar tjänsten.som

medborgarundersökningar,formenEtt välkänt exempel denpå avsenare
medborgarundersökningarförsärskilt utformade metodenoch den enda som

mellani samarbeteutarbetatsvi den k Kvalitetsbarometernmött, är soms
och kom-Kirstein-Walerud AB någraKommunförbundet, konsultföretaget

såvälkommunledningen,främstSyftet med denna metod är att gemuner.
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ochstyrningprobleminventering,tjänstemän, hjälp medpolitiker upp-som
följning av

kommunens totala verksamhet-
delar kommunenav-
delar verksamhetenav-

olika servicebehov.vad gällerkategorier i kommunen,olika tex-

i tolvverksamhet delatsI Kvalitetsbarometern har kommunernas om-upp
näringsliv, sjukvård, barnom-fritid,trañk, miljö, kultur,råden, boende,

service. Barome-äldreomsorg ochobligatorisk skola, frivillig skola,sorg,
kvalitetsutvecklingensyfte följa överanvändas regelbundet ikan atttern

relati-olika verksamheternasuppgifter detiden. Metoden kombinerar om
uppfattar kommunenuppgifter medborgarnabetydelse med hur attva om

kvalitetsmatris:redovisas igenomför uppgifter. Resultaten kandessa en

högreSvaga sidor Starka sidor
vikt vikthög vikt med högmed

sidor Starka sidor lägreSvaga
vikt med hög vikt viktmed lägre

bättresämre

har högför prioritering. VerksamheterMatrisen skall underlag somenge
förgenomförda prioriterasrelativ betydelse mindre väloch som anses

genomfördavälvisserligen mindreåtgärder medan områden ansessom
prioritetsamtidigt relativ betydelse kan lägrehar låg ges enmen som

so v.

vilketKvalitetsbarometern teknisk metod det sätt påganskaär genomen
materia-vikter index fram. Som stöd för analysenrelativa och räknas av

riktatsPC-baserad Den kritik harlet finns motrapportgenerator. somen
för deninte alltid hållerunderliggande materialetmetoden hävdar detatt

fall.från fall till Bl ärkvalificerade analysen. Detta bör bedömas stor-a
gjortsvilket urvaletteknik medleken eventuellt urval och denpå ett av

betydelse för bärighet.metodens
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olikaerfarenhetnaturliga skäl direktBrukarnakunderna har större avav
tjänst kanbrukarundersökning avseendetjänster, varför ettgesammaen

Brukarundersökningarmedborgarundersökningen.helt resultat änannat
specialister,genomförs med konsulter eller andraibland i samarbete tex

självt. Deeller landstingetforskare. Ofta genomförs de dock kommunenav
iredovisas har sittsärskilda eller kanmetoder angreppsätt ursprungsom

specialistorganisation.forskarvärlden hoseller någon

brukarundersökningar riktasmetoder förDe flesta dokumenterade mot
dock be-specifika Kvalitetsbarometern kombinerarverksamheter. som

förfördjupningar kanskrivits båda perspektiven, vilket gör att gesovan
anpassadBarometern kan ocksåsåväl skola barn- och äldreomsorg.som

beskrivs iför skolanför specifika verksamhetsområden. Ett exempel
kapitel 5.

bru-skönjas inom flera områdenmetodansats kan ärEn generell attsom
atti-personalenskombineras med undersökningkarundersökningen aven

enkätunder-dearbetsledning Det gäller bltyder till arbetsklimat, am m.
gäller ocksåREKO Utvecklings AB. Detsökningar tagits fram avsom
Genomkvalitetsbarometern.verksamhetsanpassadeden ansatsen av
via brukar-uppgifter resultatet,kombinerasdenna tansatstyp exomav

via personalenkäten.uppgifterundersökningen, med processenom
personaltäthet,sin med uppgifter struktur,Kombineras detta i ttur exom

för föränd-underlagutvärderingutbildning möjliggörs som gerenm m,
ringar.

till fritt val producentökade möjligheternaSlutligen demåste även sesav
valfrihetenBrukarnaför följa kvalitet.angreppsättett att ges omuppsom

uppfattningredovisa sinverkligen faktum möjlighetär attattett genom
servicechecklös-förespråkare förrösta fötterna, k exit. Vissamed s

Dettakvalitetsmått.exit räckerningen hävdar möjligheten tillatt som
ärförutsättning för detta skallkan dock diskuteras. En attsantatt vara

Även medinte alltid fallet.valfriheten verkligen finns, vilket är ett
för-knapphetssituationer uppståchecksystem kan köer eller andra som
eko-situation med kärvgäller särskilt ihindrar det fria valet. Det enen

vilket i sigöverproduktion,valmöjligheter vissnomi. Utvecklade kräver
drar resurser.

Även kvalitetsmåttexit endaverklig valfrihet existerar kan somom en
indikator pådiskuteras. Enligt uppfattning det sigrörvår snarast om en
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vissa fall kantill uppfattning. Ikvalitet endast hänsyn brukarnastarsom
informatio-detta möjligen barnomsorgen och kräverräcka. Det gäller att

fall kan detkvalitet. I andratill brukarna heltäckande och godärnen av
finnas bedöma,kvalitetsfaktorer inte brukaren omedelbart kan t exsom

Som indikatorinom sjukvården individ- familjeomsorgen. äreller och
hardock exit Såväl verksamheter väljs bort debra. de ensom somsom

fallet fördethög efterfrågan finns det skäl särskilt studera. I attatt ena
i det andra för lärasöka lösa eventuella problem i verksamheten, att av

det goda exemplet.

näringslivet4.3 Metoder och inomangreppssätt

in-kvalitetsmätningsaktiviteter pågårI samband med analys de somen av
intresse också studeraden kommunala sektorn kan det attom vara av

visserligen mellan sekto-från näringslivet. Skillnader finnsnågra ansatser
Detta hindrar inte finnas lära detdock det kan någotatt att av somrerna.

beskrivningsker inom näringslivet. Vi har därför valt här kortatt ge en
ISO 9000, inom Institutet för kvalitetsutveck-det arbete bedrivsav som

kling SIQ, tillämpningen Service Management begreppet densamt sav
T50 inom ABB.modellen, bl använda

tjänsteföretagIntresset för kvalitet inom tillverkande företagsåväl som
10 tillverk-har tidigare ökat under de åren. Inomnämnts senastesom

fel iningsindustrin för tillhar konstaterat kostnaderna rättaatt attman
kvalitetssäkringsarbe-efterhand oftast jämfört viamycket höga medär att

medförebygga fel. inte minst från JapanDen ökande konkurrensen,te
intresse för kvalitet ochdess satsning kvalitet, har också medfört ökatpå

kvalitetssäkring. tvingat framtjänstesektorn har ökad konkurrensInom ett
intresse för kvalitetsfrågor. missnöjd återkommer inte kanEn kund samt
medföra företagets rykte försämras.att

återfinns olikaBland för kvalitetsarbete dede generella metodernamer
ISO 9000internationella standards för kvalitetsarbetet. sådanär gene-en

olikarell riktlinjer för kvalitetskontroll istandard preciserar krav ochsom
verksamheter. Standarderna riktlinjer för införandet och upprätt-ger

syftar kontinuerlig kvalitetsutveck-hållandet kvalitetssystem och tillav en
ling. varje organisationISO 9000 erbjuder inga färdiga lösningar utan

kvalitetssäkringssystem.måste skapa sitt eget
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innehåller9001-9003ISOISO-standarderna skiljer sig sinsemellan.åt t ex
ISO 9004, däremot, ärkravstandarder för olika former tjänster. enav
för kvalitetssysteminnehåller riktlinjer hurvägledning allmänna ettsom

leverantörsförsäkringutformas. organisation utfärda kbör En kan omen s
organisationenISO-standard, vilket innebärden följer given attatt en

garantier förvill fåuppfyllda. Om kundsjälv bedömer kraven äratt en
kvali-bedömning eller anlitaantingen självkan kunden göradetta enen

leverantörsbedömning.tetsrevisor. innebär kDetta en s

certifiering.knytning tillDen starkaste formen uppnåssystemet genomav
den ak-de kravtredje oberoende bedömerDet kräver attpartatt somen

godkändauppfylls. Certifieringen utförsISO standarden krävertuella av
försäk-vissaStandardiseringskommissionen ellerföretag,eller t exorgan

Norske Veritas.Lloyds eller Detringsbolag som

År utflödeför Kvalitet. Ett1986 Nationalkommitten Svenskbildades av
sin verksam-Kvalitetsutveckling, SIQ, börjadeInstitutet fördenna är som

förtital företag ochfn till drygt1991. SIQs medlemsantal uppgårhet ett
SIQshuvudsakligenaffärsdrivande verkfå myndigheternågra mest.

Kvalitet delasutmärkelsen Svenskuppmärksammade aktivitet är utsom
kvalitetsarbe-bedömningdomarkommittéstill företag enligtdet avensom

infor-utbildning ochövriga aktiviteterförtjänta. SIQs rördetärtet mest
SIQ utbildarutvecklingsarbete.till forsknings- ochmation visst stödsamt

genomföra de utvärderingarskallde examinatorerdessutom somsom
Svensk Kvalitet.till för utmärkelsenligger grund

sambandibedömningarkriterier ligger till grund för de görsDe somsom
Kvalitet omfattar områdenautmärkelsen Svenskmed urvalet till

ledarskap,-
information och analys,-
strategisk kvalitetsplanering,-

delaktighet,utveckling, ochmedarbetarnas engagemang-
kvalitet i verksamhetens processer,-
verksamhetsresultat,-
kundtillfredsställelse.-



SIQ sigvänder såväl till näringsliv till offentlignämntssom ovan som
verksamhet. Vad gäller den kommunala bara vissasektorn har längeän så
initiala tagits samarbete. En ambition utveckla samarbetetsteg mot ett att
finns dock.

Inom tjänstesektorn kan den forskningennämnas svenska och tillämp-
ningen Service Management begreppet. Den nordiska forskningen in-av

tjänsteområdet har i varitmånga avseenden världsledande. Detta harom
också medfört många svenska tjänsteföretag tidigt arbetat med kvali-att
tetsfrågor kvalitetssäkring.och Bland de kända exemplen kan näm-mer

SAS inte endast tillsåg sig själva flygpassa-transportörernas som som av
dvs teknisk tjänst, också såg på kvaliteten i resenärensutangerare, en

hela förflyttning och boende.

I arbetet med kvalitet i tjänsteverksamhet analyseras alltså tjänstens hela
omfattning. Detta har medfört uppmärksamheten front-den kpåatta s
personalen har ökat. Frontpersonalen deär kunden kommerpersoner som
i kontakt med. Dessa oftasthar varit alltför haft för litethårt styrda och
handlingsutrymme och dessutom ofta saknat kunskaper den totalaom
tjänsten. Detta har medfört möjligheten till flexibilitet och kundan-att

Ökadpassning varit alltför liten. delegering och liksom kun-bättreansvar
skaper innebär förutsättning för åstadkomma bättre kvalitet. Upp-atten
följning och mätning kvalitet inom tjänsteverksamhet befint-bygger påav
lig statistik, analyser missnöjesyttringar, uppfattningarpersonalensav

kundundersökningar i form enkäter och intervjuer.samt av

Som exempel kvalitetsprogrampå inom tillverkande industri kan ABBtas
i Sverige sedan 1990 har arbetat med det k T50 Fokusprogrammet.som s
för arbetet tid,är T, givet kravet kvalitetpå skall halveras, dvs 50som
%. Syftet är öka förvärdet kunden produkten. Arbetet haratt av om-
fattat organisatoriska förändringar, plattare organisation, ökad delege-en
ring, utbildning alla berörda inteoch minst uppbackning från led-av en
ningen. T50 omfattar flertal projekt. För projektprogrammet ett att ett
skall ingå i T50 projektetmåste uppfylla vissa krav, klaraprogrammet
mål vad gäller kundvärde och totala produktionstiden, omfatta störreen
enhet, plan för kompetensutveckling medarbetarna, mätbara nyckeltalav
och fokus tidigapå resultat.

Sammanfattningsvis kan konstatera intresset för kvalitet och kvali-att
tetsarbete ökar snabbt inom näringslivet, tillverkandesåväl tjänste-som

29



lönsamhe-förbättranaturligtvisSyftetföretag. ärproducerande ytterst att
avläsasförändringar kanolikaeffekternainnebärvilket också attten av

sigskiljerPå detta sättnämligen i lönsamhetstermer.konkret sätt,på ett
Även sektornoffentligadeninomoffentliga sektorn.näringslivet från den

redovis-ovanståendevisats iDet harresultat.det dock mätagår att a
beskrivnafrån deläradock främst kanning. Det ansatsernaovanman

löpande arbetetdetfokuserarnäringslivet deärmodellerna föreller att
produktionen.ikvalitetenoch säkramed utvecklaatt

kvalitetsmätningenpåbör ställasGenerella krav4.4 som

ochmodellerverksamhetsanknutnaredovisasåterstående kapitlendeI
debaserad påkvalitetsmätningendiskussionförsmetoder asamt omen

dis-Inför dennabilaga 2-4.redovisas isärskilt studerade exemplen som
grundläggande kravnedan vissasammanfattasbedömningkussion eller

verksam-vilketkvalitetsmätningenbör ställas påvi oavsettsom menar
studeras.hetsområde som

målstyrningtraditionellvaltlandstingetellerOavsett kommunenom
kvalitetsmätning-viktigtdetstyrmodell ärkontraktsstyrningeller attsom

i denna.integrerasen

kvalitetssäk-kontinuerligiledbörKvalitetsmätningen utgöra ett en
ringsprocess.

intehandlingsinriktade. Det räcker att vetaMätningarna bör vara
förändringar.vidtaförunderlagocksåbrister. Det krävsharnågot attatt

ochstruktur,totalkvalitetendärförmöjligt börSå långt process-
detcentral ärResultatkvaliteten ärmätningarna.omfattasresultat- av -
Strukturformuleras.målen börövergripandevariabel dedennamot som

handlingsinriktadförklaringsvariableroch utgör merger ensomprocess
information.

organisations-ellervalKvalitetsmåtning ställer, oavsett styr-av
områdeberoende påkaneller krav. Dessatydliga målform, krav på
politiskviabrukarna ellerdialog medkontinuerligiformuleras enen

process.
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Av de utnyttjade måtten krävs verkligende detmäter deatt utger
sig för de valida.mäta, är Många intemått är riktiga kvalitetsmåttatt att

indikatorer på kvalitet. Detta ibör fallsåutan snarast anges.

I perspektivet den rådande resursknappheten det viktigtär attav
kvalitetsinformationen underlagutgör för prioriteringar, såväl inomett

mellanverksamhet verksamheter.en som

I perspektivet den Ökade mångfalden bör informationen kunnaav
förutgöra grund den brukarinformation krävs.som
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5 Att mäta kvalitet inom skolan

förför finns i skollagen och i läroplanenMålen grundskolan uttryckta
skall§ UtbildningenSkollagens 1991: 1 l 1 2grundskolan. l säger att ge

färdigheter i samarbete med hemmen,eleverna kunskaper och samt,
främja harmoniska utveckling till ansvarskännande människor ochderas
samhällsmedlemmar.

kunskapsförmedlandeDetta kan tolkas så skolan dels har ettatt rent
fostransyfte, för allmän ele-dels medaktörernautgör en mer aven av

till goda samhällsmedborgare.verna

för följande det kunskaps-I läroplanen grundskolan Lgr 80 blsägs a om
fårförmedlande syftet: Det huvuduppgift för elevernaskolanär atten

skallgoda kunskaper... Genom tonvikt grundläggande kunskaperpå
start...skolan alla elever godge en

skallfostrande bl följande: SkolanNär det gäller det syftet sägsmer a
fostra. aktivt och sti-Det innebär skolan medvetet och skall påverkaatt

omfatta demokratis grund-mulera barn och ungdomar till vilja våratt
läggande värderingar till uttryck i praktisk vardag-och låta dessa komma
lig handling.

Nedan redovisas erfarenheter kvalitetsmätningen i Inlednings-skolan.av
vis redovisas särskilt för skolanmetoder eller anpassadenågra ansatser
varefter bilagade särskilt studerade exemplen noggrannare redovisade i
2 Lokaldemokratikommitténexempel kommit till del viasamt som oss
diskuteras. Exemplen utvärderas de generella utgångspunktermot som
redovisats i avsnitt Som stöd för bedömningen exemplen används4.4. av

i vil-också verksamhetsanknutna Vi diskuterar ocksåde ansatserna.mer
ken mätningarna förkopplade till de grundläggande målen verk-mán är
samheten.
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Metoder och5.1 ansatser

elevbidrag och utvär-Skolval,i skriftenKommunförbundet presenterar
skolan.utvärdering inomuppföljningför ochdering modellen

komplex ochverksamhet ärskolansframhåller attKommunförbundet att
för fångametod,ellerangreppssätt,meddärför inte räcker attdet ett en

delarnaolikadärför modell där deföreslår sammanta-resultatet. Man en
uppföljningindelasresultatet. I modellenuppfattningkanget omge en

fem delar:utvärdering i följandeoch

utvärderinguppföljningforModell

iakttagelser ochAndra3.
bedömningar.

själva detpolitikerHär utgör
ochObjektiv: instrumentet.mer kanske viktigastet. hårdamåttVärdering5. besök ochGenom regelbundna

skolorna,observationer
samtal ochgenommått.subjektivaForskning.4. personal,medöverläggningarochuppfattningspeciulsludiermm föräldrarochskolledning, eleverinställningar

skolornasbildenkompletteras av
arbetePolitikernasresultat.

iakttagelserBesök, något från tid medförskjutsutfrigningaroch mm itillsammanträden störreatt
utvärderafölja ochutsträckning

skolorna.resultatet iutehårdaochobjektivaOlika mer
mått ochSpecialstudier4.ochbetygexempelvisDet kan vara forskningsresultat inomantaletolikai ämnen,provresultat undervisningsområdet.förundervisningstimmarfaktiska resultatetegentligaDet avsocialauppgifter denvarje elev, om framförverksamhetskaskolornasochi klassersammansättning långt livetiallt effekt senaregeelevgrupperetc. skolan.slutatelever harnär

andraGenom forskning och
ocksåmåstespecialsmdiermjukaochsubjektiva2. långsiktiga resultatskolans tasförhållanden.

med helheten.iattityderkanMed enkäterhjälp av
föräldrar,hosinställningaroch Alla delar vägas5. samman.fångas.Ettpersonalelever, m ochsamladeintryckenGenom deområdedettapå metod inomexempel fårmåtten från delarnade olikautvecklasSkolbarometerär somen fullständig ochmerman ennâgramedtillsammansföretagettav iresultatetbildkomplex överkommunerna.av skolorna.
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Kommunförbundets modell inte inriktad kvalitetsmått. Ienbart påär mo-
dellen kvalitetsdimensionfinns inte alls innehåller medanmått någonsom
andra uppenbart kvalitetsinriktade. kategorin objektivaär Ett exempel är
och mått Kommunförbundet gjort underindelning förhårda därmer en
olika mått:typer av

Olika kostnadsmått ställda relation till olikai prestationer:
totalkostnad elev och stadier0 per
läromedelskostnad elev och stadier0 per
totalkostnad elevveckotimme0 per
skollunchkostnad måltidserverad0 per
personalkostnad elevveckotimme0 per
etc0

Olika standardmátt relation tilli prestationer
antal undervisningstimmar ielev olika ämnen0 per
antal elever lärarresurs0 per
antal elever andra personalresurser0 per
lokalyta elev0 per
etc0

Olika kvalitetsmått
faktiska undervisningstimmar i förhållande tillelev0 per

teoretiskt möjliga ex fåtthur elever har mindremånga än
70%

i formresultat genomsnitt spridning frånoch betyg,o av
standardprov och exempelvis DN:s nutidsorientering
andelen elever skollunchätero som
etco

Övriga och uppgiftermått
skoldagens längdo
skolbarnsomsorg andel elever i lågstadieto
Skolskjutsar andel elever stadiumo per
uppgifter skolans upptagningsområde andelomo som

enfamiljshus, utbildningsnivå i området, andel invandrare etc
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kvali-vad ärenkelt avgörainte alldelesvisar det ärExemplet attatt som
kategorinistandardprovsresultat placerasAtt måtttetsmått. ett som

till faktorerhänsynmåstesjälvklartkvalitetsmått ävenär taom man
godaelevernaAtttolkas.resultatetbakgrundsociala närelevernas gesom

Detta ärmål.viktigasteskolansfärdigheteroch ärkunskaper ett ex-av
verksamheten.resultatetfaktiskt kan mätaempel på att avman

elevundervisningstimmarfaktiskatycka måttetkanDäremot perattman
kategoriniplaceraslika kundemöjliga gärnateoretisktförhållande tilli

hel delelev sägerlokalytastandardmått eller måttet omatt enper
godbedrivaförutsättningarnastrukturkvaliteten, ded attyttre ensv

kvalitetsmått.klassificeratsdet inteverksamhet, ettatttrots som

används.ofta hur måttenhandlarintekvalitetsmått ellerVad är omsom
in-kvalitetenendast mäterexempel måttvi pånedanI atttexten somger

syfte.kvalitetsuppföljandeianvändasdirekt kan

idelarnainom de olikadetskriftframhåller i sinKommunförbundet att
metoderutvecklamycket attinte handlar såmodellen att mersomnyaom

Modellen pekarfinns.redanmetoderanvändastruktureratsamlat och som
modellenanvändas. Dettaskametodervilkainte exaktalltså gerut som

barainteanvändaskunnaväl skullemycketprägel dengenerellså atten
barahandlarDetstuderat.områdenför andradeskolan äveninom utan

delar.olikai modellensin andra slags måttatt stoppaom

nödvändigti allmänhetdet ärockså attKommunförbundet konstaterar att
enskil-för denkanDessaresultatet.för bedömareferenspunkterskapa att
medjämförelserocksåmätningartidigareda skolan utgöras avmenav

refereradetidigaredenKommunförbundet påVidare pekarandra skolor.
de valskolornanämligeninförs,valfriheteffekten att somgenomattav

kvalitet.verksamhetenssignalerfårgörs om

handlardenärförtjänar nämnasforskningEn att omtyp somsomav
undersökerochresultatetfrånframgångsrika skolor. Här utgår man

framgångsrika. Medärde skolorutmärkeristället vad det är somsom
markantavvikerresultatelevernasdärframgångsrika skolor sådanaavses

sociallikartadmedallmänhet,till skolor ipositivt i förhållande samman-
studierna.olikadel i devarieratharDefinitionen resultatsättning. enav

kun-påeller måttnågrainnefattar någotalltiddock deGemensamt är att
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slagsolikaresultat påellerexamensresultat testbetyg,skapsnivån såsom
ellermed någotkompletterasdessutomResultatvariabeln kanoch prov.
sättPå dettasjälvkänsla.uppförande ochnärvaro,andra måttnågra t ex

kunska-förmedladelshuvudmål,bådaskolanstäcka införsöker attman
människor.harmoniskatillfostra elevernadels attper,

framgångsrika sko-kringforskningbedrivitGrosinLennartSverigeI har
iuppförandeprestation ochSkolklimat,redovisas bl ilor rapportenasom

Stock-institutionen vidPedagogiska53,Rapporthögstadieskoloråtta
betygsme-i dennaanvändsuniversitet. Som resultatmåttholms rapport

Ele-uppförande.elevernasuppgifterårskurs niofråndelvärdena samt om
ele-Som mått påtill lärarna.enkätuppförande mättes engenomvernas

yrkestillhörig-hushållsförestándarensanvändessociala bakgrundvernas
het.

eleverochdär lärareinstrumentanvändesskolklimatetFör mäta ettatt
påståenden.mängdtillfick ställningvia enkäter ta en

GrundläggandeFörväntningar,i faktorer;17Lärarenkäten delades upp
förMålUndervisningsmetoder,undervisning,Tid tillantaganden, un-
öppenhetansvarstagande-undervisning, Lärarnasdervisningen, Lärarnas

självförtroende ochkontakter, Lärarnasicke-akademiskaför engagemang,
ansvarstagande-Elevmiljön, Lärarnasplanering,samarbete ochLärarnas
enhetlighetLärarnasvärderingar ochuppförande, Lärarnas omnormer,

initiativ, LärarnasochSkolledningen, Elevernasmål och ansvarnormer,
Skola-hem.och ochmiljö resurser

Lä-Förväntningar, Lärarnormer,i faktorer;Elevenkäten delades åttaupp
iMiljönElevmedverkan,Skolledningen,stöd, Undervisningen,rares

Skola-hem.skolan,

förutsätt-dedkopplingar till såväl strukturen,Påståendena har yttresv
tillverksamheten,ningarna för processen.som

kon-skulle kunnakonkreta faktorergällerVissa påståenden så att svaren
objektivtslags mått:trolleras med något

skolaniför lärarnagoda arbetsutrymmenDet finns
månadeniVi klassråd minst gånghar en
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Andra påståenden handlar lärarnas subjektiva uppfatt-och elevernasom
ning skolklimatet:om

Den absoluta majoriteten lärarna skolan entusiastiska ochpå ärav enga-
gerade i sitt arbete

Vår rektor studierektoroch verkar väldigt intresserade hur mycketav
lär i skolanoss

De fick fram skolklimatet jämfördesmått på med ele-måtten påsom man
sociala bakgrund formoch skolans resultat i betyg och elever-vernas av

uppförande.nas

Grosin drar följande studien: De visarslutsats beräkningar gjortsav som
relativt entydig bild tyder skolor skolklimat kanpå med braatten som

uppnå relativt bättre eller lika bra resultat skolor med högresett so-som
cial skolklimat skolklimatoch tyckssämre utövastatus att ettmen av so-
cial bakgrund delvis inflytandeoberoende elevernas prestationer ochpå
uppförande i skolan.

Forskning i vik-andra länder har kommit fram till liknande slutsatser. En
tig fråga givetvis vilka faktorer skolklimatär kännetecknar ett gottsom
och därmed ökade förutsättningar forsknings-goda resultat. Härnå äratt
resultaten inte entydiga. intehelt Det heller säkertär att samma
klimatfaktorer positivt iverkar på resultatet alla skolor.typer av

Ur synpunkt forskningen kring framgångsrika skolor intressantvår är
därför den indikationer vilka faktorerpå kan värdeatt attger som vara av

i syftamäta öka kunskapen den leder fram till godaatt om process som
resultat. En mätning klimatfakt0rer informationantal kanettav ge som
kan användas underlag i bedömning resultatkvaliteten skallhursom en av
kunna ökas.

5.2 Exempel

Diskussionen nedan bygger främst mätningar intervjuer frånpå och de
särskilt studerade Stockholm,exemplen Vänersborg och Osthammar. Vi
har också tagit del material gjort vissa intervjueroch kortare medav
andra kommuner. Eftersom utgångspunkterna välja kommu-atten av var
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där mätningar faktiskt urvalet inte representativt. bildgörs är Denner
redovisar därför läget i kommuner hunnit längre änger en grupp som ge-

nomsnittet vad gäller följa och kvaliteten inomutvärdera skolan.att upp

En grundläggande skillnad mellan skolan och de andra undersökta verk-
samheterna möjligheternaär följa kvaliteten i resultat äratt att termer av

Att kunskapsnivåermäta är helt naturligt inslag i skolansstor. t ettex
Ävenvardag. andra kvalitetsmått frånvarofrekven-avseende resultat, tex

och andelen elever lämnar ofullständigaskolan med betyg ärser som re-
lativt lätta fram. Dessa täcker främst kunskapsför-mått skolansatt ta
medlande mål frånvarofrekvensernaäven hel del hursägertom ex en om
skolan lyckas i rollen fostrare.som

När det gäller skolans mål främja elevernas utveckling till harmoniskaatt
människor det finnaär svårare objektiva Här används, precismått.att

inom de andra verksamheter studerat, oftast subjektiva in-måttsom
samlade med hjälp enkäter, intervjuer inspektioner.ochav

De relativt goda möjligheterna kunskapermäta är skäl till skolanatt ett att
har hunnit jämförelsevis långt när det gäller kvaliteten. Ettmätaatt annat
skäl deär förändringarna genomförts de vadtvå årenstora senastesom
gäller relationerna stat-kommun. Staten skall införandet detgenom av ge-
nerella statsbidraget inte längre tidigarepå sätt i detalj påver-samma som
ka hur används längeså de mål för verksamhetensattpengarna man upp
uppnås. Ansvaret för själva genomförandet har förts till kommu-över

Det ökade medför i sin det blir viktigt för kommu-ansvaret tur attnerna.
bevaka verksamheten håller sådan kvalitet de målatt attnerna atten man

åtagit sig verkligen uppnås.

Ytterligare skäl till intresset för kvalitetsmâtning ökar elevernasärett att
rätt välja vilken skola de skall Det räcker integå längre följaatt att
kvaliteten internt inom skolförvaltningen, bör också kunna presenteraman
något underlag eleverna eller deras föräldrarsom ger
möjligheter välja rätt skola.att

De kommuner studerats har i allmänhet uppföljning ochpåsom en syn
utvärdering välstämmer med Kommunförbundets såtillvidaansats,som

det behövs än föratt angreppssätt kunna bedömaatt ettman attanser mer
kvaliteten i Samtligaskolan. kommuner haft kontakt med använder, i
högre eller mindre utsträckning både hårda och mjuka Däremotmått.
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skall vägametodervilkai påfinns det skillnader tyngst.somsynen
måtthårdaochobjektivamycket påStockholm somtsatsar merex
Vänersborgmedanundervisningstimmar,och antaletdiagnostiska prov

Skolbarometern,påutvärderingsresursernadetvalt enmestaatt satsa av
kategorintillhörmodellKommunförbundetsenligtenkätundersökning som

förhållanden.mjukasubjektiva ochmått

statistikanvändavanligtkvalitetsmått dethårda ärdet gällerNär att som
betygsgenomsnittStandardprovsresultat,central nivå.frånkan inhämtas

liggerdels hurjämförs,ofullständiga betygelever medoch andelen man
skillnadervilkaföljerdelsjämfört med andra kommuner,till uppman

finns inom kommunen.som

flestai deförmodligenförekommerdiagnostiskaOlika former provav
enskildanivåer,främst lägredock påanvändsDessa tkommuner. ex
vilkastuderaförhjälpmedel lärarnaklasser,skolor eller attett mo-som

förbättras.behövakaninomundervisningen ämneettment somav

förvaltningsni-centraladenlängreStockholm har gått attett steg genom
fram med hjälptagitsharDessadiagnostiskahar påvån satsat prov.egna

fär-elevernaskunskaperskall djupareProvenLärarhögskolan. omgeav
egentligensyfte ärstandardprov,Skolverkets attdigheter än ge envars

diagnos-med dearbetetfrånErfarenheternabetygssättningen.förnorm
intresserade påkommuner ärvarit goda. Flerhar atttiska avnuproven

utvärdera under-fördiagnostiskaförvaltningsnivå användacentral prov
visningen.

resultatet skolansängällakvalitetsmåtten kan ävenhårdaDe annat av
undervisningstimmarantalethurStockholm studerasverksamhet. I tex
strukturen deelleralltså mått påelevkategorier utvecklas,för olika ett

använtsHur detta måttverksamheten.förförutsättningarna ensomyttre
nedan.beskrivsför mätningarutgångspunkt andra

detföräldrartill ocheleverenkätermjuka kvalitetsmått ärNär det gäller
ivarierarinformation. Enkäternasamlaförekommandevanligast sättet att

konsultermed hjälpmätningar görsfrån mycket ambitiösaomfång avsom
Ettfåtal frågor.med endastegenproducerade enkäter gemensamttill ett

flera olikafrågorinnehållerdeför enkäterna ärdrag att om
skolmiljö.från lärare ochstödelevpåverkan,klimatfaktorer tsom ex

framgångsrikaforskningenocksåintervjuatde nämnerNågra omav
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skolor viktig utgångspunkt vid konstruktionen I lik-enkäterna.ensom av
het Grosins undersökning refereratsmed enkäterna in-är mestsom ovan
riktade processen strukturenäven frågor ochpå om om
slutresultatet också förekommer.

Den tårtbiten i kommunförbundets innehållertredje modell besök,
iakttagelser och utfrågningar m. politiker tjänstemänAtt eller besökerm
och iakttagelser skolorna torde förekomma i de flestagör på kommuner. I
Stockholm finns fyra kommunala skolinspektörer har till uppgiftt ex som

Östhammarfölja arbetet skolorna. fungerar politikernapå I i skol-att
faddrarnämnden för skolorna. Varje skola har faddrartvåsom som re-

gelbundet besöker skolorna. Detta exempel uppföljningär på och utvär-
dering inriktad processen.är påmestsom

Ett intryck kommunkontakterna, sammanfaller med Kom-av som en av
munförbundets slutsatser således metoder för kvalitet redanär mätaatt att
finns de kan dock behöva utvecklas. Kommunerna har dock behovett av

förmåganutveckla systematisktpå samordnasättatt att ett meto-mer
derna. kartläggandeMer studier kan för visa finnsanvändas detatt var
anledning djupare utvärderingar.göra En attitydundersökning kanatt t ex

vilkapeka delar verksamheten bör analyseras ingående.ut av som mer
Standardsprovsresultat kan visa inom vilka delar finnskommunen detav
anledning grundligaregöra utvärderingar hur undervisningen be-att av
drivs o s v.

Ett exempel hurpå mätning kan föranvändas bastypen av som en annan
mätning fann vi i Stockholm. Där gjordes studie förhuren av resurserna
elever med särskilda behov utvecklats. Resultatet visade föratt resurserna
dessa elever minskade kraftigare elevän totalt Dettasett.resurserna per
strukturmått egentligen ingentingsäger slutresultatet. inteDet ärom
självklart minskade leder till output.sämre kvalitet Där-påatt resurser

studien indikation på eleverna med särskilda behovemot attgav en an-
tingen hade drabbats särskilt hårt de besparingar gjordeskolorna underav
mätperioden eller det tidigare funnits överskott stödresurser. Ettpåatt ett

förslagen i studien blev de kommunala skolinspektörerna skulleattav ges
särskilda uppdrag följa skolornas insatser för elever med särskilda be-att
hov.

En iakttagelse, också med Kommunförbundetsstämmer slut-annan som
det behövs referenspunkter,är d jämföra förnågot med,satser, att attsv

41



ifinns kommunernasmålriktigt användbara. Deska blimåttenatt som
avstämbaradirektförför allmännaofta alldelesskolplaner motär att vara

kanjämförelser. Delsmöjligheter tillfinnsDet tvåresultatmått.några
jämföra olika klasser,tiden, dels kanjämförelser övergöra manman

informationsvärde detmöjliga ärfåeller kommuner. För störstaskolor att
undersökningenredantill jämförelser närmöjligheternaviktigt beaktaatt

planeras.

kvaliteten inomför mätaSkolbarometernharVänersborg använt attsom
Manexempel detta.påskolväsende gång är attkommunens ett anseren

idå kanblimätning kommer störrevärdet nästa attatt semangenomav
baro-kommer nästautvecklats. Dessutomverksamhetenvilken riktning

grannkommu-medgenomföras tillsammans någraförmodligen attmeter
finnsbesked detfårinformationsvärdet. KommunenDetta ökar omner.

kostnadernasamarbetetDessutom görmellan kommunerna.skillnader att
genomförkommunernablir lägre änför de enskilda kommunerna om

för sig.mätningen var

Öst-väldigt olika.storleksmässigtstuderat ärDe kommuner som
Normalkommun hari kategorinplacerarsom Skolverkethammar

3900, ochstad harMellanstorVänersborgi grundskolan,2800 elever
Även struktursocialvad gäller49000.Storstad harStockholm t ex

skillnader på-olika. Dessakommunernaskolorna äroch avstånd mellan
verksamhe-utvärderafölja ochförmetoderverkar också valet att uppav

skakommunernahurkonkretDärför det också svårtär attten. angemer
metoderuppsättningenden bästai skolan. Vad ärfölja kvaliteten va-som

till kommun.rierar från kommun

Östhammar möjligheterhar störreiSkolpolitiker och tjänstemän attt ex
Därmed har deStockholm.kollegorna iverksamheten änkomma nära

kvalitetskontroll görinformellslagsmöjligheter utövaockså somatt en
Skolchefenmindre.blirmätinstrumentsystematiseradebehovetatt av mer

Östhammar Politikerna hari kommunen.flesta lärarnamed debekanti är
En så-sina skolor.besökerregelbundetdär deinfört faddersystemett

Stock-sig itänkasvårnärkontakt med verksamheten ärdan tatt ex
holm.

uppföljningförtotaladeför liten kommun ärNackdelen att resursernaen
haft rådStockholm .harVänersborg ochMedanutvärdering bliroch små.

Osthammarmätningarna hargenomföraförutifrånanlita attexperteratt
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attitydundersökning experthjälp. Dettaplanerat genomfört sinoch utan
Östhammars fall blevförmodligen risken för metodologiska missar. Iökar

35%,till föräldrar endastSvarsfrekvensen i den enkät skickadest somex
tvivelaktig samla in materialet. Naturligtvis lärberoende metodpå atten

bortfalletsig sådana misstag. Nästa mätning genomförs blirgångman av
flera slår sigsannolikt mindre. Ett alternativ små kommunerär attannars

för mätning. Som redanoch anlitar experthjälpsamman en gemensam
tidigare billigare för enskilda samtidigtblir detta den kommunennämnt

informationsvärdet ökar.som

Även fritt välja skola kommunernas kvalitetsuppfölj-påverkarrätten att
ning Stockholm,olika Det inte förvånande med kortapå sätt. är att av-
stånd mellan skolorna och därmed i praktiken möjligheter för ele-större

föräldrar informeraver välja skola, hunnit längst det gällernäratt att om
skolorna i Stockholm informationsskriftkommunen. inkluderar i sin
Skolfakta hårda varje finns resul-mängd skola. Därmått texen om

frånbetygsmedelvärden och resultat standardprov och kom-tatmått som
diagnostiskamunens egna prov.

Däremot har inte utnyttjat möjligheten skolinspektörernalåtaattman
komplettera bilden Anledningenmed verbalt omdöme skolorna.något om
är sådana bedömningar skulle kunna försvåra skolinspektörernas arbeteatt

förutom stödjade utvärderar verksamheten vid skolorna skaävenattsom
utvecklingen ökad måluppfyllelse.mot

skolinspektörEn uttalat sig negativt skola förmodligenskullesom om en
svårare samarbeta med skolan ifråga det gäller utvecklanäratt att

verksamheten.
.

indikerarDetta problem kan till följd fritt väljauppstå rättenett attsom av
skola. Hur får skolorna medverka till objektiva utvärderingarattman

misstänkerde negativt resultat i förlängningen tillkan ledaett attom som
förlorar elever finnsde Det risk uppföljningar utvärderingarochatten

försvåras fria skolvalet.detav
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6 kvalitet inom socialtjänstenmätaAtt -

främja människornas eko-för socialtjänstenDe övergripande målen är att
uttrycks desociala trygghet. För de studerade områdenanomiska och

tillgången tillfokuserar barnomsorg.dock olika. Målen för barnomsorgen
pedagogiska förutom måletförutom målVerksamheten har också om

skall verkakommunenservice eller tillsyn. Om äldreomsorgen sägs att
meningsfull tillvaro. I sambandför fåäldre skall kunna bo kvar ochatt en

Ädel-reformen och valfrihet starkt.fokuserades bl trygghetmed den k as
i hög grad innehåller inslagFör familje- och individomsorgen, avsom

till ochenskilde biståndmyndighetsutövning, den har rättpoängteras att
till den enskilde.insatserna skall med hänsyngörasatt

för kvalitets-Olikheterna applicera generell modelldetgör svårt att en
Nedan följerolika verksamhetsområdena.mätning och utvärdering deav

respektive barn-för kvalitetsmätning inomdärför exempel modellerpå
indi-för kvalitetsmätningoch äldreomsorgen. generell modellNågon av

Exempelinte funnit.vid- och familjeomsorgen motsvarande slag harav
särskiltfrån studeratsdiskuteras samtliga områdena. De kommuner som

Stockholm Sundsvall.Nacka, ochär

6.1 Barnomsorg

Metoder och angreppssätt

iSocialtjänstlagen kvalitativa mål för barnomsorgeninnehåller inga utan
till-lagen planmässig utbyggnadendast kommunen skallatt genomanges

tillgänglighet. Dethandahålla Fokus i lagen kanbarnomsorg. sägas vara
definiera kvalitet ihar därför gjorts olika försök vad ärnärmareatt som

barnomsorg.

försöken modell för kvalitetsmätningEtt de första till utvecklaatt enav
inom gjordes för studier ibarnomsorg uppdrag Expertgruppenpå av

1988:1offentlig ekonomi, ESO. Arbetet redovisades i Ds ochrapporten
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analy-försökikvalitetsindikatorer, delsi listautmynnade dels attetten
kvalitetsindikato-1970-84. Deperiodenkvalitetsutvecklingen undersera

följande:gruppen angav varrer

gruppsammansättninggruppstorlek,kontinuitet,barn-

motivation ochsammansättning,omfattning,personal engagemang, pe--
dagogik, kontinuitet

i föräldrarol-stödinflytande och medverkan,tillgänglighet,föräldrar-
len, kontinuitet

fördelning be-utvärdering,planering ochadministrativ omgivning av-
konsultfunktioner, kontinuitetfysisk miljö,slutsansvar,

miljömässiga ochsociala,närområdetsomgivning tillsocial hänsyn-
kulturella karaktär.

mindreoch iprocessvariablerstruktur- ochfokuserar främstModellen
föranvändes modellenESO-studienmedresultatvariabler. I sambandgrad

nationell nivå. Analysenpågenomföra analys barnomsorgenatt aven
Socialstyrelsensfrån SCB och pástatistik främsttillgängligbyggde på

barnomsorgsundersökningar.

Farago,fram modellen, LarstagitSekreteraren i den expertgrupp som
Den harmed modellen.vidareuniversitet, har arbetatidag Stockholms

närvarotider under dagen,barnensytterligare variablerutökats med som
Tankenenskilda daghemmetvid detstämningennärvarofrekvens, etc.

Varjemaximimodell.skallmodell dennabakom ärFaragos att vara en
modellen ärvälja den deldyl kan sedankommunbarnstuga, somave

lämplig.

personalenkäterföräldra- ochversioni bygger påModellen, dennasom
uppgifter från försko-administrativavissainsamlingkombinerat med av
kombinerarModellenkommunal nivå.lokallan, har prövats på genom

Ytterligareresultat.ochuppgifter struktur,detta såväl ansat-processom
finns påpersonalenkäterföräldra- ochkombinerardettapå sättser som

detaljeringsnivå Faragosmycket högadock denmarknaden, utan en-som
har.käter



frånFöräldraenkäten omfattar geografiskt avståndfrågor service,om
aktiviteter,hemmet, miljö, den vikt vid olikainre och läggsyttre omsom

aktiviteterna föräldrasamarbetegivande, barngrupp och personal,är m m
omfattar frågoroch behov speciell service och stöd. Personalenkätenav
pedagogiskaarbetsklimat frågor detarbetsmiljö och ocksåom ommen
rutiner i olikainnehållet, principer, ochnöjd med reglerärtex om man

vilken vikt vid olika frågor.sammanhang eller läggssom
bra, denFrågor olika verksamheter fungerar ärställs också omom

givande möjlighet be-för deltar. Vidare personalende barn attsom ges
i rele-döma ledning i föräldraenkäten harbarngruppen, Frågornam m.

delar sin motsvarighet i personalenkäten.vanta

delfrá-Under varje område enligt innehåller enkäterna antalett stortovan
Detta detaljerade. De tänktaenkäterna mycket är utgöragör att ettgor.

Erfarenheten visar docksmörgåsbord vilket relevanta frågor väljs. attur
utnyttjainom den kommunala organisationen tenderar viljaattman

max-formuläret. fått till föräldrar inteDetta har dock resultat mångaatt
har mäktat med att svara.

I Gunni Kärrbys bok Kvalitet i pedagogiskt arbete med barn
Socialstyrelsen olikaoch Allmänna Förlaget behandlas också aspekter

kvalitet i barnomsorg.pä

Kärrby skiljer kvalitet. administrativadministrativ och pedagogisk Medpå
kvalitet ledningspersonalens godkunskap vad äravses om som omsorg

pedagogisk organisatoriskaoch verksamhet för barn, krävs devad som av
förutsättningarna för det skall möjligt driva pedagogiskatt attvara en
verksamhet med god kvalitet hur motiverar ochsamt engagerar per-man
sonalen struktur.

Med den pedagogiska kvaliteten subjektiva upplevelsen hurdenmenas av
väl de pedagogiska innebär denbehoven tillgodoses resultatet. Detta att

till föräld-pedagogiska kvaliteten delar vilka värderingaravgörsstora av
och personal har.rar

Kärrby stöd detta följande kriterier pedagogisk kvalitetmed påtar av upp
för förskolan, fallande skala:i
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sig till barnen,och förhållerpersonalen arbetarhur-

verksamheten,planering förmål och-

föräldrarna,samarbete med-

utvecklingsmöjligheter,kvalifikationer ochpersonalens-

personaltätheten,-

administration,-

material ochomgivnng,fysisknärmiljönbetingelser i utrymme,som-
kost,

utvärdering.-

Exempel

uppföljning utvär-omfattar såvälredovisas nedanDe exempel somsom
hurredovisaskommunerEffektivareprojektetdering. Inom ut-man

talDessauppföljning barnomsorgen.nyckeltal förvecklar olika avserav
plats och måttintäkterkostnader plats,olika ekonomiska mått perpersom
till möjligaförhållandeiutnyttjade platserantaletutnyttjandegrad, dvspå
i för-närvarotidfaktiskTill mått påbudgeterade. detta kommeroch

nyckeltal kanuppföljning medtill planerad. Dennahållande typ geav
kvaliteten i verk-fördjupad analysförnyckeltal underlagenkla avensom

samheten.

anpassningbättrevisar hurexempelDet finns andra erman genomsom
avgiftersänka såvällyckatstill behov barnomsorgföräldrarnas somav

i dettakvaliteten38% kvalitet. Fokus påmed bibehållenkostnaderna
bi-ochtill brukarnas kravtillgängligheten.fall Dennaär somanpassas

kostnader.effekt erhålls sänkta

brukarun-genomfört såväl medborgzr-Nacka kommun harI somman
Kvalitets-med hjälpMedborgarundersökningarna skerdersökningar. av

barn-Förform enkäter.Brukarundersökningen gjordes ibarometern. av

48



Dennaskolbarn.förskole- ochföräldrar medtillgick enkäter utomsorg
verksamheten.inomtill personalenriktadeenkäterkompletterades med
förväntningar,behov,frågor rördetjugotalEnkäterna bestod ett somav

påverkan.möjlighet tillföräldrarsfrågorliksominnehåll och kvalitet om
kvalitet igodflertalet aspekterfånga inundersökningenSträvan äri att av
stämmerMan kan sägahelhetsbild.fåbarnomsorgen, ansatsendvs atten

kvaliteten.upplevdasubjektivtdennämligenmed Kärrbysöverens syn,
såväl struktur,innebärtotalkvaliteteninAnsatsen fånga att processatt

förtill personalenocksåriktadesin. Enkäterna attfångasresultat ge-som
ytterligare be-processvariablernaochuppfattning få struktur-derasnom

lysta.

ochsocialdistriktiindelad 17socialtjänsten treI Stockholms kommun är
medförtharDettaverksamhetsansvar.statsdelsförvaltningar med atteget

distriktdeinte. Blandandrakvalitetsmätningar,genomförtvissa distrikt
Vällingby-Hässel-Rinkeby ochåterfinnsgenomfört undersökningarsom

valts ärMetodenlikheter.Undersökningarna uppvisarby. stora som
tillochdaghemfamiljedaghemmed barnriktade till föräldrar påenkäter

föräld-Rinkeby avsågUndersökningen iinom verksamheten.personalen
informa-personalen,avseendeuppfattning verksamheten, t exomrarnas

struk-Fokusmiljö. är pådagismöjlighet till påverkantion och samt som
resultatvariablerna.processvariablerna, mindreoch påtur-

samverkanledningsfrågor,frågorna främstpersonalens del omfattadeFör
ochstruktur-fokus påavseendeföräldrar d i dettaävenmed etc, pro-sv

cessvariablerna.

kontinuitet,frågeställningar Öppet-inkluderadesVällingby dessutomI om
kvalite-upplevdadenavgifter. konstateraoch Också här kantider attman

hårda data. Fokus är påvissameddet mäts, kompletteratär re-ten som
Även härresultatvariablerna.mindreoch processvariablerna, påsultat-

inriktningmedomfattades personalen undersökningen, mot ar-menav
betssituationen.

undersökningomfattandegenomförtSundsvalls harkommun av so-en
förbrukareurvaltillMan har gåttcialtjänsten i attkommunen. ut ett av
Samti-kvalitet.tillgänglighet ochhur dessa påuppfattning om seren
social-rörandefrågorsocialtjänsten fåttinomdigt anställdahar samtliga
admi-ledningen ocharbetsförhållanden, påtjänstens effektivitet, synen

nistrativa funktioner.
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Därutöver har kommunen genomfört kartläggning brukarnas påen av syn
barnomsorgen. Metoden har varit annorlunda exemplen Man harän ovan.

intervjuer fallstudier.arbetat med och Intervjuerna föräldrarhar rört såväl
undersökningenpersonal. Målet med bedöma hur daghems-är attsom

verksamheten följer mål, effektivitet för-dess kvalitet ochuppsatta samt
äldrasamverkan. Undersökningen omfattakan såväl struktur-,sägas pro-

resultatvariabler, d fånga totalkvaliteten i verksamheten.cess- som sv
Till detta kommer särskild undersökning för bildandeintresseen av av
föräldrakooperativ dygnet-runt dagis.påsamt synen

De kommuner studerat framhåller positiv effekt kvalitetsun-som en av
dersökningarna och mätningarna verksamhetsplaneringerrinom barn-att

blivit konkret liksom verksamhetsberättelserna. Verksam-omsorgen mer
heten har blivit synlig heltpå sätt.ett nytt

Äldreomsorg6.2

Metoder och angreppsätt

för enligt socialtjänstlagen möj-Målen äldreomsorgen de äldreär att ge
lighet leva och bo självständigt ha meningsfull tillvaro. Dessaatt samt en

förmål uttrycker främst den enskilde få olika former insat-rätten att av
kvalitetsegenskaper.Lagen inga Det har dock på sättser. anger samma

för barnomsorgen utvecklats modeller för vad kvalitet inomärsom som
området.

Inom äldreomsorgen ESO kvalitetsutveckling-lät bedömaexpertgruppen
under perioden 1970-80. För kunna detta utveckladegöraatten gruppen
modell för kvalitet i äldreomsorg i DsFi 1987:6rapportenen :

valfrihet möjlighet till val mellan olika alternativ för självbestäm-att-
mandet skall reelltvara

tillgänglighet tjänsterna tillhandahålls enligt enskildesden behov och-
önskningar
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personalens kvalitet kompetens och bemötande-

kontinuitet i mötet med personalen-

Modellen har i andraanvänts sammanhang.senare

Gerontologiskt Centrum i Lund redovisar i III:4, 1989, Kvalitetirapport
social hemtjänst några svenska erfarenheter rad kvalitetsegenskaperen-

delvis ansluter till ESO s, nämligen:som

brukaranpassning i vad mån hemtjänstens prestationer utformas utifrån-
brukarnas önskemål,egna

personalens kompetens och förhållningssätt personalens kompetens,-
kvalifikationer och attityder till den enskilde brukaren liksom deras in-

fallenhetoch för arbetet,tresse

kontinuitet hur utsträckning brukaren möterstor personal,samma-

personaltid hemtjänstprestation tillräcklig tid för kunna utföraper att-
prestationen på godtagbart sätt,ett

tillgänglighet tidpunkten då hjälpen utförs, avtalad tid hålls,-

information och kommunikationsmöjligheter information tjänsternasom-
innehåll och möjligheter till synpunkter.

Dessa kvalitetskriterier har tagits fram utifrån genomgång ett storten av
antal undersökningar inom hemtjänsten. Man kan konstatera de kvali-att
tetsegenskaper studeras främst struktur- och processvariabler.som avser

P G Edebalk, docent i socialt arbete, Lunds universitet, har i artikel ien
Nordiskt Socialt Arbete, 1993, beskrivit den k MAUT-tekniken, dvss
Multiattribute Utility Technology, föranvänts kunna rangordna deattsom
olika kvalitetsegenskaperna inom äldreomsorgen. Man olikavet genom
undersökningar vilka egenskaper är viktiga inte deras relativasom men
betydelse. Via MAUT-tekniken kan rangordna de olika kvalitets-man
egenskaperna, dvs kontinuitet, tider, inflytande, personlig relation och
personalens lämplighet. Studien visar kontinuitet den vikti-att anges som

kvalitetsegenskapen. Därefter följdegaste lämplighet, personlig relation,
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avsågvariablernaviktigasteDeinflytande.sisttillgänglighettider och

processen.

kontinuitetmätningförmetodvidareharSocialstyrelsen avpresenterat en
kvalitetiochKontinuitet1990:29,SoS-rapportIinom äldreomsorg.

Denkvalitetskomponent.viktigkontinuiteten ärhemtjänsten att enanges
dvspersonalkontinuiteten,såvälinnebärmätmetod attpresenterassom

tidskontinuiteten,personal brukare mötte,denomfattningen somenav
tidspassning mättes.planerad ochjämfört medhjälpgivendvs

ochmodellernaolikade ansat-Sammanfattningsvis kan konstateras att
gradi högfokuserarKvalitetskriteriernamyckethar gemensamt.serna

struktur och process.

Exempel

exempelkommuner finnsEffektivareprojektKommunförbundetsI
uppföljning kanexempel påSomutvärdering. gesuppföljningsåväl som

sigfördelade påarbetstidvårdbiträdenashuranalysregistrering och av
syftar tilluppföljning attformDennaarbetsuppgifter. greppolika av

sedankanUppföljningenäldreomsorgen.inomanvändshur resursernaom
kvalitet.analyservid djupareunderlagutgöra avett

derasochäldretillriktadeenkätundersökningarfinnsutvärderingarBland
undersök-kvalitet. Dessainnehåll ochäldreomsorgensrörandeanhöriga

bemötande.ochbehovtrygghet,områdensigin påriktarningar som
dekvalitetsegenskaperomfattat allainteundersökningar har somDessa

Även fokus.ihär äromfattar.modellernabeskrivna processen

medborgar-såvälgenomförtsärskilt, harstuderatskommun,Nacka som
Medborgarunder-äldreomsorgen.avseendebrukarundersökningarsom
Brukarundersök-Kvalitetsbarometern.förinomskeddesökningen ramen

brukar-behandladeattitydfrågorinnehölläldreomsorgenningen somav
omvårdnad,personligstruktur,ochinrehemtjänstenspå yttrenas syn

Strävanavgiftsnivån.ochvårdenikontinuitetenkvalitetpersonalens samt
fångatharUndersökningenkvaliteten.total omdömefävarithar ettatt av

personalenskontinuitet ochkvalitetsegenskapercentralavissain som
strukturva-centralaocksåprocessvariabler,centralakvalitet, dvs men

riabler.



Vällingby-Hässelbydistrikten Rinkeby ochI Stockholms kommun har ge-
iUndersökningenbrukarundersökning inom äldreomsorgen.nomfört en

lik-kontinuiteten i vården,ochRinkeby personalens kompetenshar rört
undersökningaktiviteter. Dennamöjlighet tilltrygghetsaspekter,som

enligt modellernafångar viktigaste processvariablernain denågra av
möjlighet till aktivitet, i under-resultatvariabler,ingår ocksåDetovan.

Även psykosocialafrågor rörande denpersonalen fick besvarasökningen.
miljön.

personalboende och påUndersökningen i Vällingby-Hässelby avsåg ett
överenskommen ochUndersökningen rörde områdenservicehus. ut-som

standardförd hjälp, aktiviteter sociala kontakter,och samtrestaurangens
servicehusetsUndersökningen präglas sär-trivseln med boendeformen. av

kvalitetsegenskaperna hosskilda karaktär och omfattar därför inte alla
resultatvariabler ingår.vissahemtjänsten, dock kan konstatera attman

kvaliteten inomSundsvalls flertal mätningar gjortsI kommun har ett av
1987 ochundersökningen genomfördes avsågäldreomsorgen. Den första

inter-vardagsproblem inom Undersökningen bestodäldreomsorgen. av
livssituation, service- ochvjuer äldre med boende och rördeeget om-av

bemötandeochsorgsbehov, tillgång till service, personalens kompetens
in flertalet centrala kvalitetsegen-kontinuitet. Denna studie fångadesamt

enligtskaper Edebalk.

Fortsättningen i studiecirkelform därundersökningen bedrevspå man
erfarenheter,lyfte fram såväl de äldres personalenssom gemensamma

1991 iundersökning genomfördeskunskaper och åsikter. Ytterligare en
form intervjuer personalen. Under-äldre och deras anhöriga samtav av

särskilt studerade.sökningen kan den ambitiösa desägas mestvara av

Äldreomsorgen sigställer särskilda brukaren.krav på sättet närmaatt
inte braOfta enkät, ofta används inom andra områden,är såen ensom

lösning. Enligt erfarenhet vanligt inom äldreomsorgenvår är det att man
ovanligt dessaväljer istället genomföra intervjuer. Det inte hellerär attatt

pensionärsorganisation. På dettagenomförs pensionärer, aktiva i någonav
verkligaskapa förtroende och de äldressätt hoppas komma närmareman

vanliga,uppfattning tjänsten. Mycket positiva omdömen är annarsom
kanske inte alltid sanningsenligt.helt
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Vid tydliggörsbedömning vården dementa mätproblemen änen av av
En möjlighet vända sig till anhöriga. dock oftaär Dessa harattmer. en

mindre god insyn i verksamheten varför det inte kan braanses som en
metod. Att nyttja sig iakttagelser brist andra möjlighe-plats kan i påpåav

visa sig den bästa metoden. finns exempel initieradDet påter attvara en
iakttagare visshar bott i gruppboende för dementa under tid, i detett en
här fallet vecka. Metoden kan kritiseras för iakttagaren påverkaratten
verksamheten med sin Denna dock kunnanärvaro. påverkan bör upp-
skattas varför metoden rimlig i brist alternativ.måste på bättreanses

6.3 Individ- familjeomsorgoch

Målen enligt socialtjänstlagen för individ- familjeomsorg uttryckeroch
dels den enskildes till bistånd dels samhällets insatser skall ske medrätt att
hänsyn till enskilde. Man kan konstatera område mångfa-den detta äratt

omfattar såväl olika former stöd inslag DetDet tvång.cetterat. avav som
finns inga modeller för kvalitetsmätning inom området. Där-generella

för individkan varje plan insatser riktade ellersägaemot att mot enman
familj innehåller möjlighet till utvärdering, eftersom mål börockså etten

för insatserna resultera Därutöver kanvad de planerade skallanges re-
oftast ilationen mellan klienter och socialtjänsten utvärderas. Detta sker

form enkätundersökningar eller motsvarande.av

Ett förstnämnda Rinkeby planerarexempel denpå attansatsen ges av som
följa vidkvaliteten inom individ- och familjeomsorgen attgenomupp

klienten fastställa individuelltvarje ärende tillsammans medöppnat ett
detta målmål inom given tidsperiod. Det sedanäranpassat mot somen

behandlingresultatet eventuell bedöms.tav exen

genomförtI Nacka kommun har i enlighet med andraden ansatsen,man,
främst fo-undersökning socialbyråns kunder. Undersökningen haren av

kuserat handläggarnakundernas uppfattning kommunikationen med påom
månadsocialbyrån. Undersökningen skedde i form enkät under vissenav

och riktade sig till urval besökande socialbyrån.påett av
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6.4 Sammanfattningsvis

De mål i socialtjänstlagen för barn- och äldreomsorg rörsom anges
främst tillgänglighet. Kommunerna skall bygga förskoleverksamhet ochut
skall för tjänster det möjligt förgör äldre bo hemma. Försvara attsom
individ- familjeomsorgoch gäller dels till biståndrätt och olika insat-att

skall ske med hänsyn till den enskilde.ser

Det är denna bakgrund inte förvånande olikademot att
kvalitetsmätningar redovisats har haft struktur- och processvariablersom

fokus. Vi har funnit få exempel där resultatvariablerna har varit desom
dominerande. Detta beror på dessa är definiera isvåra denna verk-att att
samhet, och därmed Detmäta. beror också till vissa delar pá att process-
variabler samtidigt kan sägas utgöra resultatvariabler. Exempel dettapå är
arbetssättet barnstugapå eller kontinuiteten inom äldreomsorgen.en
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sjukvårdenkvalitet inom hälso- och7 Att mäta -

den skaEnligt sjukvårdslagen målet med verksamhetenhälso- och är att
för befolkningen.till lika villkor helamedverka god hälsa och vård påen
bedrivas denLagen betonar hälso- och sjukvården ska såäven attatt

innebär den skall särskiltuppfyller kraven god vård. Detpå att vara aven
be-kvalitet tillgodose patientens behov trygghet i vården ochgod och av

handlingen. Vidare skall lättgänglig, bygga påunderstryks denatt vara
främja godaför patientens självbestämmande och integritetrespekt samt

Hälso-kontakter mellan patienten hälso- och sjukvårdspersonalen,och
2-2a§§.och sjukvårdslagen 1982:763,

för kvalitets-Redan i hälso- och sjukvårdslagen läggs således grunden de
förundersökningar först tagit fastare former utvär-årpå attsom senare

utifrån kundperspektiv.dera hälso- och sjukvårdens kvalitet ett

7.1 Metoder och angreppssätt

iDen tidigare refererade för kvalitetklassiska modellen analyseraatt
skil-och sjukvården. Denvård har stark bäring inom hälso- ochomsorg

jer tidigare och resultat.nämnts aspekter struktur,på tresom process-

förutsätt-Till strukturkvalitetet räknas faktorer basalahär sådana ärsom
ningar för kunna bedriva sjukvård. Det gäller personalhälso- ochatt t ex

för-och dess kompetens utbildningsnivå. gäller materiellaoch Det också
utsättningar tillgång utrustning, liksom patienternaslokaler ochpåsom
kunskapsnivå och hälsomedvetande.

Inom för utsträckning vid-processkvaliteten granskas bl i vilkenramen a
ingrepp utförts riktigt indikatio-och åtgärder ochpå sätt på rätttagna ett

Hur lång tid patienterna får för komma till vården ochvänta attner.
väntetider i räknas också hit tillsammans med vårdpersona-vänterummen
lens bemötande och omvårdnad.
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behand-patienterResultatkvaliteten i andel nåttuttrycks termer somav
lingsmål, och livskvalitet.läkningbl avseendea

kvalitetsdimensio-Vissa flerafinns representerade inomparameterar av
samtidigtviktigPatienternas kunskapsnivå är t resurs somnerna. ex en

patien-den informationresultat vården och denkan också ett somvara av
frånfått vårdpersonalen.ten

fokusHittills för kvalitetsbedömningar ochihar stått centrumprocessen
patient. Samspelethar vårdpersonal ochoftast mellanlegat samspeletpå

psykologiskkan teknisk och så-i beståndsdelar, delsdelas två enenupp
medicinska handlandetdan. dettekniska kvaliteten bestämsDen av om

vetenskapöverensstämmelse medtekniskt korrekt utfört och iärrent
utsträckningpsykologiska i vilkenerfarenhet, denoch beprövad re-av

tillfredsställande.lationen vårdpersonal fungerarpatient ochmellan

kvalitetEtt med äroch sjukvårdens arbetecentralt begrepp inom hälso-
kvalitetssäkring. och värderaskvaliteten mätsMed det såväl attavses

SPRIsbrister. Enligtför till eventuellaåtgärder rätta rapportatt omsom
kvalitetssäkringspro-kvalitetssäkring 230, 1987 kanSPRI-rapport nr

iModellen överensstämmerbeskrivas enligt figuren nedan. storacessen
kapitel 3.idelar planeringsprocessförmed den modell presenteratssom
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Kvalitetssäkring en process-

Problemidentifiering

2. Fatsställande kriterierav
och standards

3. Studie mätning Uppföljning gärder-av avffaktisk kvalitet effekternas genom ny
studie

4. Värdering mät-av
resultatkvalitet samt
Analys orsaker tillav

kvaliftsbristerev

Genomförande åtgärderav
för förbättra kvalitetenatt

Källa: SPRI 230,s 1987.rapport

Numera talas ofta medicinsk samband kvalitetssäkring.revision i medom
Medicinsk revision innebär systematisk, kritisk analys kvaliteten ien av
den medicinska vården, inklusive metoder för diagnostik och behandling,
användningen insatta resultatet detta livskvalitetdensamtav resurser, av

patienten fritterhåller Dep of Health:Översatt Whitesom ur paper -
Working for patients, London, HMSO 1989, ochciterad i Johan Calltorp
Michael Bergström: Medicinsk revision. Modellen omfattar således en
analys såväl struktur, resultat och syftet inte baraär attav process som
granska och värdera, i lika hög förbättragrad den medicinskautan att
kvaliteten.

59



cykliskmedbeskrivaskvalitetssäkringen kanPå sätt pro-ensamma som
Medicinskrevisionen. Imedicinskaför dengäller detta rapportencess

enligtauditcykelkBergström beskrivs dennarevision Calltorp och s
nedan.

Auditcykel

standardsDefiniera kriterier och

in dataSamlaGenomför om
medi-aktuelladetförändringar

handlandetcinska

handlandetutvärderaJämför och
standardskriterier ochmed uppställda

1992revision,MedicinskKälla: Calltorp och Begström,

och sjuk-hälso-helaappliceras påoch kanModellerna generellaärovan
fokus pádock allanedan harexemplensärskilt studeradevården. De

detprimärvården ärinomolika aspekterVid mätningenprimärvården. av
finns kon-att det1992: 13 viktigtSPKJonssonenligt professor Egon

Följandetill.mätresultatetangivna målsättningar relaterakret att sex
fokuseras:principer bör

primärt ansvar,-
närhet,-
tillgänglighet,-
kontinuitet,-
kvalitet,-
samverkan i värden.-

intäckavariablerfinns fleraprinciperFör och dessa ansessomvar en av
kan konstaterasi bilaga DetDessa redovisasbör attvad mätas.som

devariabler ochdessasamstämmighet mellanfinnsdet re-somstoren
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gäller blDeti viss barnomsorgen.och månför äldreomsorgendovisats a
kontinuitet.tillgänglighet ochkriterier närhet,som

inomkvalitetsfaktorernaredovisas iblandverksamhetsberättelserGenom
indikationer påochinnehålla måttVerksamheten kanverksamheten.

omvårdnadsutgångs-medicinskkvalitet från såvälverksamhetens som
patienttillfredsställelse.tillgänglighet ochservice,punkt liksom på

fångas påkanolika komponentersjukvårdensi hälso- ochKvaliteten en
existerandeförinominformation kan sökasVissolikarad sätt. ramen

Att granskabokslut.personaluppgifter ochoffentlig statistik,material som
Informa-olika tillstånd.omhändertagandepraxis förjournaler och av

datorbaseradeirutindataanvänderrevision innebärtionsbaserad att man
Upp-väntelistorvårdtider,dödlighet,dataDet är t m m.system. omex

kundundersökningarochmedborgar-fångas ofta viagifter om processen
vård-besökeradministrativ personalmedicinsk ochockså attmen genom

plats.iaktagelser påförenheter göraatt

offentligiservicekvalitetför mätningaranvändsDe metoder avsom
iRombachBjörngranskatslandstingen harsärskilt inomsektor och av

offentlig sektor.i1980-talet Kvalitetpublikationer från slutetflera av
Norstedtsverksamhet,landstingetskvaliteten iAtt och förbättramäta
kritiskoffentlig sektor,servicekvalitet iMätningar1990 och enav

iHandelshögskolansjukvården,attitydundersökningar igranskning av
flertal fakto-kritik avseendeframför i dessa1989.Stockholm, Han ett

allsinte mättgranskatenkäter hanhan dedet första pekar påFör attrer.
rik-kritiken inte kandenframgårredovisningen nedankvaliteten. Av att
giltigalltkritikenMöjligenexemplen. ärstuderadede trotsmottas av oss

k goda exempel.då dessa är s

hjälpmedin dataför samlavidare teknikenkommenterarRombach att av
ob-Rombachenligtenkäterintervjuer. Genom nårenkäter och enman

tillförlitlighetenhöjafördel förtilljektiv Standardisering, är attensom
förloradDen går närundersökningar.jämförbarheten mellanoch man

riskenStandardisering ökareftersom bristen påsig intervjueranvänder av
vil-iberor påskillnaderpekar också påför missförstånd. Rombach som

enkätendelaEn metoddelats ärket enkäterna harsammanhang utattut.
överläm-denmetod ärfylla i stället. Enkunden den påoch låta attannan

tillba-sänderochfyller i den hemmatill kundeneller sänds somsomnas
enkätdennakarakteriserarRombachka till undersökaren.den typ somav
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inte påverkapostenkäter. Vi själva hanteringsproceduren börattmenar
tillförlitligheten i Framför dock klaraallt postenkäter börsvaren. vara

inte innehållaoch entydiga. De ska korta, språkligt enkla ochtex vara
dubbla negationer. Rombach framhåller varje fråga endast skallatt avse

enda frågeställning.en

7.2 Exempel

diskuteras kvalitetsmätning inom primärvårdenNedan de exempel på som
redovisas i bilaga Exemplen beskriver primärvården i Stockholms läns4.
landsting, Landstinget i Uppsala län Landstinget Västmanland.och

inom pri-De landstingen har tyngpunkten i med kvalitetlagt arbetettre
demärvården och värdera förhållande harpå mätaatt ett somprocessen,

landsting. följa sådana kvali-med flera andra Arbetet medgemensamt att
tetsindikatorer sedan slutethar hos de särskilt studerade exemplen pågått

brukarundersökningar1980-talet. genomför medborgar-Man ochav
lokaler,befolknings- patientenkäter, granskar primärvårdenheternasoch

patientperspektiv.bl a ur

undersökningarna varit inriktade servicen i denTill början har påen
Överhuvudtagetgivna tjänsten faktorerna kring denna. haroch de yttre

haftarbetet kvalitetsfrågor inom primärvården hitintills starkmed en
objektivt kunnatonvikt patientperspektivet. Däremot har brukarna intepå
varit godbedöma innehållet i den givna tjänsten, dvs vården, har avom
värderas ieller dålig medicinsk kvalitet. del vårdens resultatDenna av

för läggaden medicinska revisionen. Det första arbetepågår attett grun-
den till medicinsk revision inom primärvården.en

utförarenhe-I de vårdavtal landstingen skriver mellan beställar- ochsom
kvalitetsmåttflesta landsting redovisningså de någonterna, attuppger av
kvalitets-ska ingå i siktavtalen. På betyder allt detta sammantaget att

mätningar inom hälso- och sjukvården sig den totalanärmar mätaatt
kvaliteten i uppfattning denna i sin be-vården. Vår dock ärär att process

kommitgynnelse, i primärvården där dock längst.även den
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Serviceundersökningar

Det viktigt skilja de aktiviteter centrala ochâr på pågår på denatt som
den lokala förvaltningsnivån inom landstingen hur den enskilda vår-samt
den organisa-kommer in. Landstinget i Västmanland har genomfört en
torisk sjuk-bodelning mellan den centrala landstingsnivån och den lokala
vårdsförvaltningen. Ansvaret för uppfattningmedborgarnasmätaatt om
vården ligger förvaltningen.bl den centrala Detta sker via medbor-påa
gar-befolkningsenkäter omfattar frågorbland mycket annatsom som
vänder sig till inombrukare primärvården. Undersökningen sker på ur-
valsbasis. Till detta kommer kundundersökningar sker lokalt. Detatt
finns risk brukarna mängden enkäter ungefårligenmedatten genom

innehåll påverkas tillförlitligheten i mätningarna påverkas.så attsamma

Ett intryck det tillhörär sällsyntheterna primärvårdsenheterna göratt att
kvalitetsmätningar, de initieras från lokaltutöver centralt ochegna som

håll. Vi har dock träffat på sådant fall. Det Citypraktiken i Väster-ärett
ås, sedan flera använder sig patientenkäter. Citypraktikenårsom av egna

privatär driven primärvårdsenhet ansluten till Praktikertjänst.ären som
Trots sin anspråkslöshet den omfattar 10-tal frågorbara medanett-
landstingsenkäterna i extremfall omfattade 60-tal täcker den inett ett -
huvuddelen Jonssons principer.av sex

CitypraktikensI verksamhetsberättelse redovisas under-utöver den egna
sökningen också resultaten andra kvalitetsundersökningar, mot-av som
tagningens brukare har besvarat administerasoch andra undersö-som av
kare. Verksamhetsberättelsen innehåller även enkel sammanställningen

utfalletöver fem frekventa diagnoser. Det ska naturligtis inte jämförasav
med de medicinska revisioner beskrivit Det dock viktigtär attovan.
peka viktenpå redovisningen tillgänglig för kunderna.görs Dettaattav
talar för enkla naturligtvismått, under förutsättningen fördessa äratt
sammanhanget relevanta.

Stockholms lanstingläns har liksom de övriga tratidionexemplen lången
befolknings- och patientundersökningar. Dessa benämns vårdvärde-av

ringsstudier. Landstinget kommer under 1993 genomföra medicinskaatt
revisioner, i första inomhand den slutna sjukvården, inomävenmen
primärvårdsenheter.

63



mycketharför primärvården,variablerVi funnit Jonssonshar att sexav
utformningengällertillgänglighet, både vadvid faktornarbete lagts ner

svårighe-patienternashandlaråtgärder. Detenkäter och vad gäller omav
fåttbemötande dessavilketfram till mottagningarnakomma samtter att

UppsalaiLandstingetmottagningen. I bådevid första kontakten medden
fördjupade studierföretagiti Landstinget Västmanland harlän och man

föruppringningarkontinuerligatillgänglighetsfaktorn bloch gör attaav
service-förbättra den delenmottagningarnadärmed påsätta att avpress

kvaliteten.

primär-sjukvårdsförvaltningars ochVi landstings,har granskat våra tre
formuleringarnaienkelhetutifrån det krav påvårdsenheters enkäter som

fyller dessa kravFrågeformuleringarnaframhållit viktigt.Rombach som
Överlag vinnsighar lagtenkla och raka.och semantisktär attomman

i dettalättförståelig nivå. Det ärochhålla språket mycket enkelpå av-en
centralt,landstingenenkäter görsseende ingen skillnad mellan de som av

primärvårdsenheten.och enskildasjukvårdsförvaltningen denden lokala
Lands-fram. EnkätenlyftadockEtt observandum kan värt att somvara

innehållerprimärvårdentill brukarnaVästmanland användertinget enav
mening kanEnligtfrån till tio. vårattitydskala graderadfinfördelad ett

verksamheten.attityderna tillfånga inalltför detaljerad förden attvara

blafrågekonstruktionen,iandra aspekterRombach även atttar enupp
beteenden ärochhypotetiska förhållandenfrågor handlarhel del somom

i med-främstdennaVi funnit exempel påharpå.svåra ansatsatt svara
kundundersökning.iborgarenkâterna, ävenmen en

hälso-patientundersökningar för mätasigKritiken använda attmot att av
finnssvagheterRombach dekvalitet enligt påoch sjukvårdens beror som

jämförai nulägetinte hellermed enkättekniken metod. Det går attsom
beror bllandsting. Detolikapatientundersökningar mellanresultaten från

samarbeta ochlandstingenutformats Dock börjardessa har olika.på atta
kartläggninginförspeciellt denerfarenheter från varandra,hämta som

ibeskrivasoch kommerbesök vårdcentralersker på att me-somgenom
del kvalitets-beskriver dennaVidicinska guider riktade till brukarna. av
i sitthar dock poänggranskningen längre fram. Rombach resone-en
resultat. Deninte visaalla studier kanhannär att sammamenarmang,

ribban liggafrågan ska någonstans.ärstora var
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kvalitets-samtligakännetecknarfaktumpåpekar ävenRombach ett som
Där-nöjda.såöverlag ärkundernaoch det ärgranskat, attmätningar

kvalitetenförbättrahårt påarbeta så attomotiveratverkadetför kan att
möttkonstaterandegenerelltocksåperfekt. Det är ettärnästansom

social-ochskolanförocksåsjukvården,ochhälso- utaninominte bara
medsambandimålsättningenkonstaterasskall dock attDettjänsten.

minstofta ärsjukvårdenoch atthälso-inomundersökningardenna typ av
nöjda.mycketellernöjdade ärskalltillfrågadede att85 % angeav

högt.relativtalltsåRibban läggs

vanligtinte sådet attsjukvården äe manochhälso-förerfaritVi har att
patienternasförmåluttaladeochväldefinieradehållpolitisktfrån satt upp

idock,förekommer texDetvårdochservicedentillattityder ges.som
vikti-varitÖrebro har detinitialskedelandsting. Iläns ettochUppsala

ochgodkändförgränsnågonsättamätningar, änståndtillfå attattgare
vård.godkändicke

Kvalitetsråd m m

iPrimärvårdenanvänds.Även enkätundersökningarmetoder änandra
änprocessgranskningeniaspekterandrainföra ävensökarUppsala att
be-arbetetdelDennaenkätundersökningar.enbart avbaseras påde som

Lik-primärvården.tillknutetkvalitetsråd ärinitiativdrivs på ett somav
Väst-isjukvårdsförvaltningarlokalavidockså någrafinnsrådnande

landsting.länsmanslands

primärvårdsen-Samtligaguider.medicinskaframdär blarbetarRådet a
admi-medpersonalpersonalsjukvårdskunnig samtbesöksheter avav

fastställdenligtmottagningarnagranskarMannistrativ kompetens. en
till-kommerguidersammanställs i att varaResultatenchecklista. som

mätmetodanvändermedochIallmänheten.för att sammagängliga man
jämförbara.ochnormeraderesultatenblirmottagningar, såsamligaför

mottagningarna.revisionermedicinskaföretaävenkommerMan avatt

landstingenmedtillsammansocksåVästmanland kommer attLandstinget
Dettainitiativ.centraltÖrebro arbete påliknandeDalarnaochi starta ett

fåkunnaskasmåningomsåbrukarna enSyftet1993. ärsker under att
ifungerarenligt vissavården parameterarbeskrivning hurnormerad av

ocksåarbetetinriktas motVästmanlandlandstingetlandsting. Fördessa
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medicinsk revision andra områden barn- och mödravårdav samtsom re-
habilitering. Arbetet kommer även inriktas granskningatt mot en av
landstingets för hjärt- och kärlsjuka.program

Personalundersökningar

En betydelsefull komponent hos processkvaliteten hurär personalen
upplever sin arbetssituation. Denna information bär på mycket kunskap

kan leda till åtgärder förbättrar vårdenssom kvalitet i andrasom avseen-
den. Till skillnad från de andra områdena, skolan och socialtjänsten är
det än så länge mindre vanligt vårdpersonalen har tillfrågats hur deatt om
upplever sin arbetssituation. Exempel finns dock från landstinget och
primärvården i Uppsala, Stockholms läns landsting och från landstinget i
Västerbotten.

Spridning resultatav

Trots mätningar processkvalitetenatt ha pågått under några år finnsav
det ingen enhetlig hurpå hanterar resultatet produk-syn genemotman
tionsenheterna. Med andra ord, vilket har chefsöverläkaren i pri-ansvar
märvården för utfallet blivit vad det har blivit och huratt sker återfö-
ringen till den närmast ansvariga politiska nivån, den lokala sjukvårds-
förvaltningen från denna nivå till landstinget.samt

Från de lokala sjukvårdsförvaltningarna utfalleten av attmenar man av-
läses i verksamhetsberättelserna och dessa återföring till denatt ger en
lokalt politiskt ansvariga nivån. Från både central och lokal nivå i sjuk-
vårdadministrationen överlämnas resultaten till chefsöverläkaren som an-

Överläkarenför den vidare hanteringen. resultatetsvarar avgör skaom
redovisas för personal och eventuellt brukare.

Våra intervjuer har vid handen detta icke-normativagett ändåsättatt ger
resultat. Det kan avläsas i verksamhetsberättelserna. Om mottagningen
har låga värden på hur förbättraska verksamhe-parameteren anges man

Ett sätt är studiecirklarten. arbetaratt starta med frågeställningen.som

Vi har vidare uppmärksammats spridningenpå resultaten i högreatt av
grad inomän andra verksamhetsområden ägs den lokala förvalt-av
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ningen naturligtvis inte in-och chefsöverläkaren. Det gäller den typ av
formation återföringsammanställs till allmänheten, denutan typsom av

landstingsintern.ärsom mer

Vissa frågeställningargenerella

Hur komplicerade redovisa för brukarna Risken dedata ska är attman .
medicinska revisionerna information blir förmycket det svårtså attger

frågefor-den enskilde och tolka. Arbetet med standardiseraatt attsovra
mulären får jämföra verksamhetenså för kunna påatt attman normer
alla City-nivåer lägger initiativhämsko sådana mycket lokalapå som
praktiken exempelär på.

Citypraktikens mätningar fyller informationsuppgift avseende denegna en
verksamheten för viktigt, särskilt idess kunder. Det dockärsamtegna

perspektivet valfrihet in-den skall erbjudas kunden, attav som numera
formation också jämförbar olika enheter. Att dettaär mellanges som

möjligtgörs bör enligt uppfattning landstingets Förvår attvara ansvar.
detta skall möjliggöras idag överenskommelser ske med demåste dock
enskilda vårdgivarna. gällerDetta har inte varit problem detnågot när
Citypraktiken själv publicerar mätningar. möjlighetandras Entsom o m

informationen tillgänglig kan nämntsgörsatt garantera att annars, som
tidigare i lagstif-uppgiftsskyldighetgrundläggandeattrapporten, vara en

varefter lokala överenskommelser lösning har valtskan Dennagöras.tas
i samband med husläkarreformen.

Mycket viktigt förvaltningsledningarna efterfrågar resultat ochär att re-
dovisar dessa. Problemet idag inte alltid fallet.detta är Detär att som

efterfrågasinte kan inte heller redovisas. lednings-Det måste se som en
fråga initiera kvalitetsmätningar allasamordnade omfattaratt t ex som
vårdgivare i landsting.Verksamhetsgren, alla vårdcentraler it etten ex

De mätningar omfattarkommenterats genomgåendesom ovan process-
kvaliteten. ingen slump, faktisk verklighet.Detta är återspeglarutan en
Vissa faktorer omfattasbeskriver strukturkvaliteten kan docksom av
medborgare kundundersökningar. Vårdpersonalensoch kompetens mäts

indirekt serviceundersökningarna brukarnatex att angergenom genom
hur nöjdamissnöjda behandling fått.de med den vård och de harär som
Vi framförskulle mätningardock kunna utveckla dessa ochattanser man
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Sedan kanpersonalstatistiken.allt standardisera redan befintliga data, tex
reellaformella ochvårdpersonalensdata redovisas vad gäller bådeÖppet
friadetfrågeställning i sammanhanget ärkompetens. En intressant om

anmälningar, prickningarkundvalet informationställer krav på m.mom

patienterresultat, andelResultatkvaliteten uttryckt medicinska t exsom
för deutsträckning inommindrebehandlingsmál inär mäts ramensom

uppföljningMöjligen dennakvalitetssäkringsprogram studerats. skersom
delarna struktur,dock deEn generell slutsatspå sätt. är attannat tre -
heltäckande utvärde-sammanlänkats ioch interesultet ännu ettprocess -

ringsprogram inom primärvården.
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8 Sammanfattande slutsatser

i denviktigare rollKvalitetsmätningen fått få allthar och kommer att en
prioriteringkommunala till följd de kravverksamheten. Detta på somav

ställer, också grundden samhällsekonomiska situationen på av nyamen
ochuppföljnings-decentraliserade styrformer, ställer krav på bättresom
ti-offentligtutvärderingsinstrument, överföringengrundpåsamt avav

möjliganansierade enskild drift. Målet bästaverksamheter i är uppnåatt
sammanfattas intryckkvalitet inom för Nedan degivnaramen resurser.

diskussionföregående till försde kapitlen upphov samtgett omensom
perspektiv.kvalitetsmätningens i framåtblickanderoll ett

står8.1 kvalitetsmätningen idagVar

Totalkvalitet

totalkvalite-I de inledande kapitlen markeras vikten söka bedömaattav
innebär kvalitetsaspekt fokuseras så-Detta inte endast attten. utanatt en

struktur, resultatkvalite-väl beskrivs. Genom tillresultat attprocess som
foga kunskap kvalitet förklaringsva-de övriga aspekterna påten gesom

riabler kvaliteten utvärderas.gör kanattsom

De beskrivna hurfrån näringslivet exempel påangrepssätten man ge-ger
tillsammans med bedömningen resultatet också bedömeratt ennom av

lång rad faktorer omfattar till-i SIQ s beskrivningsmodellprocessen.
strategiskmed resultatet variabler ledarskap, information,sammans som

kvalitetsplanering, delaktig-utveckling, ochmedarbetarnas engagemang
het, kvalitet kundtillsfredsställelse. Nä-i verksamhetens samtprocesser
ringslivets ofta kvalitetssäkringspro-modeller bygger kontinuerligpå en
cess.

Av framgår harde studerade exemplen arbetet med kvalitetsmätningatt
kommit olika långt inom de studerade verksamhetsområdena. Skillna-
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i förut-delvis skillnaderverksamhetsområdena förklarasmellanderna av
beskrivalyckatsi vilken utsträckninggällersättningar. Detta t enmanex

finnssjukvårdenochinom hälso-totalkvalitet. Inom skolans område samt
delvis gårresultatkvalitetenförutsättningar tillgoda detta attattgenom

för-för verksamheten ärmålendebedöma. Detta grundpå ytterstaattav
skall bi-mål elevernacentrala ärhållandevis konkreta. Ett skolans attav
Bådaindividens hälsa.målsjukvårdens ärbringas kunskap. Hälso- och

andrakombination med måttfölja och imål möjligadessa är ut-att upp
totalkvaliteten skallförutsättningar förfinns godavärdera. Det alltså att

bedömas.kunna

blandtotalkvalitetenbedömningfinns tillpraktiken godaI ansatser aven
iresultat bådekombineraskutan. Genomstuderade exemplen frånde att

processvariablerochdiagnostiska med struktur-form betyg och provav
haruppgifter hur dettaochfaktiska resultatetbeskrivs både detså om

enkäter,fångas blprocessvariablernauppkommit. Struktur- och genoma
lyckatsutsträckning skolanplats. I vilkenintervjuer iakttagelser påoch

däremot svåraredemokratiska samhällsmedborgare ärfostra goda att
Detidentifieras.kvalitet kan dockIndikatorer dennafölja på typ avupp.
sko-skolkar eller slutarutsträckning eleveri vilkengäller måttt ex som

bedömningocksåplats kanGenom iakttagelser påslutbetyg.lan utan en
demo-uppkomstenstimulerararbetsmetoderhuruvidagöras avm mom

kratiska individer.

ambitiösafinns mycketsjukvården mångaInom hälso- och ansatser.
totalkvali-beskriverfinnssjukhusvården konceptFramför allt inom som

oftast kopp-docksärskilt saknasvi studeratprimärvårdenInomtet. som
Primär-redovisningi görs.denlingen mellan resultat och somprocess

servicevariablerfokuserai gradnärvarande högvården tenderar för att
förmedicinska resultatendebemötande medantillgänglighet och tassom

kvalitetsinformationmöjligheter finns dock uppnågivna. Stora att aven
fullständig karaktär.mer

lika tyd-inteför verksamhetencentrala målensocialtjänsten deInom är
möjlighetenDetsjukvården. görhälso- ochliga inom skolan och attsom

Resul-totalkvaliteten.därmed ocksåresultatkvaliteten mindre,ärmätaatt
processvariablerna.sammanfalla meddelvistenderar dessutom atttatet
verksamheten. Inominomcentralajust detDetta eftersom ärprocessen

Samtidigtde äldre.kontinuitet mycket högtprioriterasäldreomsorgen av
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denna variabel processvariabel blir därigenomär den ocksåsom en en
resultatvariabel.

Även de förutsättningarna, strukturen, central ställning inomyttre ges en
delar socialtjänsten. Det gäller för barnomsorgen inom vilkenav a

och inre miljö fokuseras inomnågot än andra områden,yttre tmer ex
skolan. Detta kan bero på barnomsorgen, har högdenatt att engenom
grad serviceinnehåll, betraktas tjänst i genuin bemärkelse, förav som en
vilken avgift Grundskolan gratis omfattas i ställetärtas ut. etten som av
tvång skolplikt. Det kan också bero på de pedagogiska och socialaatt-
målen inom barnomsorgen har koppling till miljöfaktorernärmare änen
de pedagogiska målen inom skolan.

Metod

Resultatkvaliteten fokuseras alltså i dagsläget i mindre grad än process-
kvaliteten. Detta avspeglar sig i valet metod enkätunder-attav genom
sökningar i form medborgarundersökningar eller brukarundersökning-av

har mycket framskjuten roll i kommunernas i vissoch mångettsar en
landstingens arbete med undersöka kvaliteten. Om ambitionen äratt att
följa och utvärdera totalkvalitet kan dessa undersökningar,upp en genom

de främst fokuserar endastatt utgöra underlag komp-ettprocessen, som
letteras med andra variabler. Det gäller resultatvariabler, dettadär är
möjligt, strukturvariabler alltid möjliga fånga.ärsamt attsom

Man kan ibland fråga sig de enkätundersökningar genomförsom som
verkligen mäter kvalitet överhuvudtaget. Medborgarundersökningarna
kan i högre grad föruttryck medborgarnas prioritering, alltsåettses som

kompletterande demokratisk verklig kvalitetsmätning.änen process, en
Medborgaren inte utnyttjar tjänst kan knappast med träff-någonsom en
säkerhet bedöma dennas kvalitet. Däremot kan hon eller han ha en upp-
fattning hur viktig tjänsten relativtär andra tjänster.om

En risk med denna prioritering dock smala tjänster,ärtyp attav som
vänder sig till kan låg prioritet ochsvaga grupper, ges av gemene man
vice Slutsatserna prioritering intedetta slag kan övertaversa. av en av
den målsättning för den kommunala verksamheten fastställts isom
gällande lagstiftning. Vi därför medborgarundersökningarattmenar
måste mindre lämpliga vid bedömningen tjänster den typanses som av av

71



social ka-tjänsterdetframför allt gälleri dennastuderats avrapport,som
allmännabedömningarförsig däremot bättreDe lämparraktär. av

fri-ochinom kultur-tjänstergällerför alla. Dettillgängligatjänster t ex
Även trubbigt instru-dockdei de fallen måstetidssektorn. ettsomses

kvalitetsmätning.förment

Även trubbigt kon-alltföroftagenomsnittligtbrukarenkäterna är, sett,
kvalitetsbe-förunderlagverkligtskallför de utgörastruerade ett enatt
iharRombachBjörnvaliditet.ibland låg ettdömning. De har paren

främstbrister,denna1980-talet pekat påi från slutet typ avrapporter av
frånstuderatexempel viexempel. Desjukvårdenmed hälso- och som

kritik skulleRombachbekräftatintehar dockjust denna sektor att vara
deobserverassammanhangi dettadock attfall. Det böri dessarelevant

representativainte ärexempel och alltsåk godaexemplenbeskrivna är s
for-oprecistvida ochMycketlandsting.ochgenomsnittet kommunerför

All-tydliga slutsatser.dramöjligheterfrågor innebär småmulerade att
brukarenutsträckningi vilkenendast mäterfrågeställningarmänna som

Deinformation.handlingsinsriktadnöjd inte heller någonär svararger
in-för brukarensskall förändrasfrågan vadinte atthelt enkelt på som

ställning skall ändras.

pekat på,Rombachoch ävengjort,iakttagelseYtterligare somsomen
intervjuundersökningarenkät- elleriställs mångafrågorde re-är att som

dettareflexionenRombach görresultat. attgenomgående godadovisar så
ocksåMan kankvaliteten.förbättraföromotiverat arbetadetgör attatt

det påpositiva. Berorgenomgående attresultatensig varför är såfråga
negativaräddademöjligen ärpåpositiva, eller attmycketbrukarna attär

detframförts näriblandskälet hartjänsten Detpåverkaskall senaresvar
heltFöräldrar äravseende barnomsorg.enkätundersökningargäller en-

behandlingenföreffekternegativafånegativa skallräddakelt avatt svar
med såskerenkäterinsamlingenviktigtdärförbarn. Detderas är att av

möjligt.anonymitetsskyddstort som

metod-positiva ärgenomgående ettfrågorna ställs såAtt att gessvar
under-Vissaprofessionellt stöd.medeventuelltkan lösas,problem som

motiverasyfteigenomförasdock intrycksökningar att enattavger
offentligkonkurrensutsatticketidigareinträffar blDet närverksamhet. a

Å sidanandraalternativ.enskildaför konkurrensproduktion utsätts av
undanhållitsharmedvetetalltför goda resultatfinns exempel på att

nedskärningar.förgrundpolitikerna på oroav
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För öka det handlingsinriktade inslaget hos kvalitetsstudie kanatt en en
kombination uppgifter kvalitetuppfattningen priori-och brukarnasav om
tering användbart jmfr Kvalitetsbarometerns ansats. dettaPå sättvara

brukarna indirekt delaktighet i målformuleringen för verksamheten.ges
Inriktningen det förändringsarbetetpå följdakligen prioriterabör attvara
faktorer uppfattas viktiga har låg kvalitet.som som men som

En metod öka inslaget handlingsinriktad information äratt attannan av
kombinera övrig information med personalenkäter underlag försom ger
bedömning huruvida de kvalitetsbrister kan identifieras i verk-om som
samheten härrör från problem i den inre organisationen, gällervadtex
ledningen verksamheten. Inom skolan har det visat sig led-t attav ex
ningensfunktionen har föravgörande betydelse möjligheten uppnåatten
god kvalitet, såväl avseende de konkreta resultaten avseendesom ar-
betsklimat och i övrigt.process

Enkäter och intervjuer kan genomföras heltäckande studier ellersom som
urvalsstudier. Urvalsstudier vanligaär när det gäller intervjuundersök-
ningar och medborgarenkäter sigvänder till population,storsom en me-
dan brukarundersökningar ofta riktas till samtliga brukare. Det gäller t ex
inom barnomsorgen. Beroende på vad resultaten skall användas till kan
urvalsmetoden eller mindre lämplig. Det beror hur långtpåvara mer
materialet skall brytas Sannoliktned. skulle urval användas i större om-
fattning idag.ân Det ställer krav mindrepå resursinsatser attgenom
mängden enkäter skall hanteras blir mindre. Det innebär ocksåsom en
mindre belastning brukarna.på

Många medborgar- och brukarundersökningar tänkta nyttjasär åter-att
kommande med eller två mellanrum.års Detta kan fylla syfte,ett sär-ett
skilt målet kunnaär uttala sig kvalitetsutvecklingen. Eftersomattom om
det ofta diskutabeltär undersökningarna täcker fullständigt kvali-ettom
tetsbegrepp kan förbättringar hos de variabler samtidigt innebä-mätssom

försämringar hos variabler inte Ommäts. målet för kvalitetssäk-ra som
ringsarbetet är bättre kvalitetuppnå totalt kan det bättreatt sett vara en

löpande ändra fokuseringen hos undersökningarnaansats att till områden
där fördet stunden finns anledning misstänka finnsdet problematt att
och identifiera orsakerna till detta. Det går också kombineraatt mer ge-
nerella ta tempen mått följs löpande med tillfälligt fokusera sär-attsom
skilda områden.
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mätbara. Detmäter detkvalitetsmätningrisk med all ärEn att man
tenderarmätbaralättVerksamhetsmål är attinnebär denatt typ somav

och utvär-följaVerksamhetsmål är svårareprioriteras medan att uppsom
hakan alltsåMätningarnaställning.framskjutenmindredera enges en

fokusering betygpåOm resultateteffekt verksamheten.styrande på av en
vålds-kunskapsspäckadeskolaneleverna gåroch innebär utatt somprov

vårdenkanuppgift. sättsin Påinte fyllthar skolanverkare så samma
hög ochtillgänglighetenuppfyllt sitt målknappast ha perso-varomanses

fel.behandlingenvänlignalen men

Presentation resultatenav

tillkvalitetsstudiergenomfördapresentationen samtVilken form gesav
utveck-medför arbetetbetydelse huravgöranderiktas harvilka denna att

betydelse rättcentralDetkvalitet lyckas. är attverksamheternas av
förförutsättningarnapåverkakanmålgruppinformation dennår som
visarverksamhetsområdenaiakttagnaviss tjänst. Deinnehållet ieller en

sprids.informationenhurtradition avseendeolikanågotupp

initie-centraltfrånåterföringentenderaroch sjukvårdenhälso-Inom t ex
ställ-sedanharchefsläkarnivå. Denneske till att taundersökningarrade

betraktashanHon ellervidare.informationen spridstill och hurning om
sko-i viss månochsocialtjänsten,informationen. Inomägare avsom

initiativ påförvaltningenscentraladen ettinformationen pååterförslan,
desätttvingar påpersonalen. Dettatill hela annatdirekt etthelt sättannat

frågeställningaraktivt med dearbetaverksamhetsansvariga som un-att
konkretamedåterföringenförknippas ocksåOftadersökningarna väcker.

påvisadevissagälla hurDet kanskall besvaras.frågeställningar som
brister skall åtgärdas.

verksam-redovisas deärkvalitetsinformationen kanhurexempelEtt på
primärvården. Dessainombli vanligapå väghetberättelser är attsom

vissa givnahurhierarkinadministrativai deninformerar främst uppåt om
deinnebärpersonaluppfylls. För verksamhetenskvalitetskriterier natur-

inte har störstdedockFråganinformationskälla. ärligtvis också omen
kriterier.vissauppmärksammardebetydelse attgenom



Ett generellt intryck återföringen från uppföljning ochär resultatenatt av
utvärdering kvalitet för-tenderar fråga antingen mellanattav vara en
valtningsledning eller mellanoch personal, mellan personal och brukarna
den politiska viktigtledningen och brukarna. Det enligt uppfattningär vår

relevanta reultat allmän spridning till medborgarna i kommunenatt ges en
eller landstinget. Det viktigt för den politiska ledningenär ett attansvar
föra resultaten från den kommunala verksamheten.ut

Behov stödav

Sammanfattningsvis kan fo-konstateras det utvecklingpågåratt en som
kuserar kvaliteten hos tjänsterde traditionellt offentliga. Detsom ses som
finns också goda fo-exempel på kvalitetssäkringsinitiativ exempel som-
kuserar hur organisationen i sin bidrarhelhet till uppkomsten total-av en
kvalitet. Det finns också kvalitetsuppföljningenexempel hur ochpå -ut-
värderingen central iroll kontinuerligt kvalitetssäkringsarbete.ettges en
Det vanligaste dock, enligtär uppfattning, kvalitetssäkringenvår ännuatt
inte denna utvecklade iroll de kommunala organisationerna. Initia-getts
tiven än länge litetär så trevande både vad gäller sammanhang och me-
tod.

Flera de studerade goda exemplen har uppkommit i samarbete medav
forskare eller konsulter specialiserade området.på Detta pekar på att ar-
betet med kvalitetsfrågor är svårt och kan ställa krav specialistkompe-på

Samtidigt viktigtdet insatsernaär integrerad del i denärtens. att en
kommunala Både behovet professionellt och delak-stödprocessen. av av
tighet finns alltså. En slutsats kan det professionella stödet ärattvara
viktigt när modell eller metod för kvalitetssäkring sjösättas förskallen
första gången. Det dessutom viss legitimitet till modell eller metod,ger
vilket kan visa sig problem. Målsättningen bör sedanettannars vara vara

fortså möjligt över i den organisationen.att ta ansvaretsom egna

Det främst beskrivits i denna det kvalitetssäkringsarbeteärrapportsom
initieras den centrala kommunala nivån. bedrivsPå lokal nivåsom av

ofta egeninitierad kvalitetssäkringsarbete viktigtdet är att taen som vara
på. Bland kan erfarenheter från fördenna grund de centralautgöraannat
initiativ Att låta dessa erfarenheter brytas specialistkompe-tas. motsom

kan fruktbart.tensen vara
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själv-verkahjulet hand kanAtt alla inte skall behöva uppfinna på egen
Ändå kvali-utvärderafölja ochklart. sker mycket arbetet med attav upp

ochstödavgjort behovjust detta Det finns alldelespå sätt. ett storttet av
metoder för mätaför kvalitetssäkringsarbetet,exempel modellerpå attav

handlingsinrktad in-inte minst valida frågeställningarsamt som ger en
idag med med dennaformation. Kommunförbunden, redanarbetarm

ocksåenligt uppfattninginsatser. Sektorsmyndigheterna har vårtyp enav
exempel och modeller,roll fylla vad gäller spridandet goda meto-att av

frågeställningar. det inte med derasder och Däremot överensstämmer
sådant stöd, kandirekta till enskilda projekt. Ettroll lämna rådatt som

marknaden.anpassningar, klarashandla lokala börom av

framåtblickanderoll8.2 Kvalitetsmätningens i ett
perspektiv

sigförväntafram rimligtOm vissa dagens trender skrivs detär att enav
kommunaltraditionelltfokusering kvaliteten i det idagpå ses somsom

situationen fokuserarproduktion. ekonomiskaUtöver den kärva attatt
sannolikt övriga trenderkvaliteten vissa minimikrav kommeruppnår så

Starkastekonkurrensinstrument.kvaliteten till tydligtgöraatt ett
sannoliktdrivkraften utvecklingen kvalitetskonkurrens ärbakom mot

deocksåeffekterna individens valfrihet konsumentÖkade mensomav
individuelltökatförändringar arbetslivet genomgår ettmot ansvars-som

fram till brukare eller konsumentertagande. faktorerBåda dessa leder
förunderlagkvalitet, ocksåställer krav, inte bara god påpå attutansom

sitt val.göra

inflytandetDet kommunala

sig ökatutformning för medIndividens inflytande tjänsternasöver ett
självklar utveck-krav kvalitetsinriktad brukarinformation. Dettapå är en

roll ilinglinje utifrån och landstingensdagens situation. Kommunernas
kapitel tvåförutsäga. Som framgårsammanhanget inte lika enkelär att av

kommunalafrämst denkan utvecklingslinjer skönjas sättertvå en som-
Bådaiorganisationen i och brukarensättercentrum centrum.en som

finnsdessa representerade idag.redan
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beställarelandstinget rollenellerI det fallet kommunenförsta avges
resultatenheter,organisatoriska enheter, gentemotsamt en-gentemot egna

kontraktsstyrningforminnebärskilda driftsenheter. Detta gersomaven
målde kravinflytande överorganisationenden kommunala stort som

detal-relativtspecificeraStortverksamheterna.ställs på attutrymme ges
valfrihetinnebärMan kan sägajerade verksamheten.krav på systemetatt

kommunalabeställare. Detrolllandstinget i sinför ellerkommunen som
valfrihet för konsu-Gradenroll.inflytandet starkpolitiska avges en

Systemetorganisationen.kommunaladeni dettaavgörs systemmenten av
servicecheckar.kombineras medkan

direkt inflytandestarkareI det fallet kan brukarnaandra attett genomges
tjänsternasinflytandedirekt övermedde rollen beställare ut-ettavges
införs. Dettaetableringsfrihetfullständigformning. falletDet dåär en

berättigar tillservicecheckkan ske brukarna garanterasatt somengenom
skillnadfall, tilli dettatjänsten godkännsviss tjänst. Producenterna aven

friståendebeställare,eller landstinget ärfrån fallet då kommunen enav
fortfarandemöjliggörDettainstans länsstyrelsen. systemt ensom ex

möjliggör ocksånationell nivå,politisk styrning, dock påstark attmen
producent.brukare ochi dialogen mellantjänsten i grad definierashög

ifinnas ävenvalfrihetssystemformerSannolikt båda dessakommer attav
sig för olikatjänster idag lämparOlika kommunalaframtiden. typer av

bemärkelse,i genuintjänstfall det sigstyrning. I de rörtyp om enav
politiskasig dentänkaserviceinnehåll, kanhög gradmed attmanaven
kunnaskulleminimeras. Dettainnehållet i verksamhetenstyrningen av

utvecklatbasisgrad kan pågälla i högbarnomsorgen ettstyras avsom
i hög gradfallKvalitetssäkringsarbetet skulle å såbrukarinflytande. vara

med förädrarnai samverkanför enskilda verksamheternadeett ansvar
Till dettatjänsten.kontinuerlig utvecklingled ioch utgöra ett aven

kanvarudeklarationeventuellförkommer behov underlagett somav en
val.underlag för brukarnasutgöra

modellovanståendeenligtetableringsfrihetenInom skolan har redan
nekabehovskriterierbasiskan inteetablerats. Kommunerna på tex enav

för dennassärskilda villkorprivat etablera sig eller ställa någraskola att
skissskillnad från denSkolverket. Tillexistens. Godkännandet ges av

bli helt bru-tjänsten förväntasdock inteför barnomsorgen kangettssom
omfattassannolikt kommerkarstyrd eftersom omfattas ochskolan attav

givna förut-alltså devalfrihet begränsasnationella mål. Brukarnas avav
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valfrihetsättningar nationella nivån fastställer. Givet detta kandensom
för brukarna införas. i kommuner.Detta har också skett raden

både verksamhet-För skolans del har kvalitetssäkringsarbetet således en
sanknuten, nationell dimension. Lokalt i verksamhe-kommunal och enen

meddet viktigt kvalitetssäkringsarbetet i samarbeteär sker näraten att
kontinuerlig utvecklingbrukarna elever och föräldrar och innebär aven

följa i kommunaltverksamheten. Kommunen bör detta sker deattupp
kvalite-drivna anledning följa och utvärderaskolorna har ocksåsamt att

gi-Eftersom nivåde nationella målen centrala har dennaär äventen. en
roll.ven

familje-Andra områden, delar äldreomsorgen individ- ochtex samtav
försig mindre för valfrihetssystem. Detta bllämpar attomsorgen, arena

innebärbrukarna inte har förutsättningar val. Detgöra attatt egnasamma
den kommunala organisationen i viss utsträckning får sig rollenpåta som

förombudsman eller företrädare brukaren. Det innebär också ansvaretatt
för följa verksamhet vilaroch utvärdera kvaliteten i dennaatt typupp av

på den kommunala organisationen.tungt

Genom förändras framöver.husläkarreformen kommer primärvården att
Förslaget vikt vid valfrihet för brukaren och kommerlägger mycket stor
därför Eftersom hälso- ochstärka relationen vårdgivare och brukare.att

medicinsk be-sjukvården ställer mycket höga krav god kvalitet ipå rent
märkelse innebär inte kvalitetsuppförljning eller utvär-detta dock att en

koppling till detdering nationell nivå har direktpå kan Denavvaras. en
tillsynsansvar sjukvårdensSocialstyrelsen har hälso- ochöver perso-som
nal.

Varudeklaration

föreliggerRedan i kapitel varudeklarationtvå konstateras behovatt ett av
vi uppfattar naturligt för kommunerna ochdetsamt att ettsom ansvar

landstingen enskildaför denna information, omfattande destå ävenatt
alternativen. Information verksamhets-bör omfatta vissa grundläggande
uppgifter kvalitetsuppgifter speglar det resultat uppnås.samt som som
Utöver information det alla produ-den förmedlas detta sättpå stårsom

fritt marknadsföra sin verksamhet.center att

78



I vilken utsträckning det verkligen informationlåta dennagår att typ av
omfatta strukturuppgifter,än personaltäthet, uppgiftermer som resurser,

lokaler vissa processvariabler skiljer sig mellan deåtsamtom stu-m m,
derade områdena. Detta har delvis i vilkengöra med resultatva-månatt
riablerna överhuvudtaget är mätbara. Detta gäller beskrivits isom ovan
mindre utsträckning inom socialtjänsten inom skola hälso- ochän samt
sjukvård. Uppgifter kontinuitet liggakan dock mycketsägas näratom ex
resultatkvaliteten det gällernär barnomsorg och framför allt äldreomsor-
gen.

När det individ-gäller familjeomsorgenoch det överhuvudtagetär svårt
tänka sig klientens fria val varför varudeklaration inte relevant.att ären

Det dockär viktigt klienten inflytande långtså det går de valöveratt ges
görs inte minst även denna verksamhet följs och utvär-samt attsom upp

deras i kvalitetstermer.

Inom skolan fullständigareär varudeklaration fullt möjlig. Stockholmen
kommer hösten 1993 förmedla sådan till de föräld-elever ocht attex en

skall välja skola. Informationen innehåller utöver grundlägganderar som
uppgifter vilka årskurser skolan omfattar, antal elever, profileringom ev

också uppgifter elevernas medelbetyg och resultat diagnos-påm m om
tiska Redovisningen dock ofullständigär i den bemärkelsenprov. att en-
dast de kommunala skolorna redovisas.

Inom hälso- sjukvårdenoch är resultatmåtten fullt möjliga följaatt upp
och utvärdera. Detta innebär inte det enkeltär åstadkommaatt att en re-
levant patientinformation syftar till fullständighet.någon Förom man
detta hälso-är och sjukvården alltför komplicerad och alltförmåtten
många. Exempel finns dock utfalletpå för vissa frekventaatt symptom
redovisas jmfr Citypraktiken. Detta kan ske tillsammans med andra
uppgifter servicekaraktär, tillgänglighet, jourverksamhettexav m m.

Införandet husläkare ställer informationsfrågan sinpå Beroendespets.av
på hur dessa kommer organisera sig troli-läkare elleratt som ensamma-

i husläkarkollektiv liknande dagens vårdcentraler kan kvalitetsin-gare -
formationen till brukarna olika form. Frågan det realistisktär ärges om

tänka sig fullständig informationatt över samtliga husläkare inom etten
område omfattande kvalitetsinformation,även detta önskvärt.även ärom
Ett alternativ är husläkarna vissa givna uppgifter, kvalitetsindika-att ges

skall för brukarnatorer, tillgängligtpå lätt sätt.presenterassom ett
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ikvalitetsmätning5i kapitellyfts framEtt generellt problem omsom
alltid har intresseinteenskilda verksamheternaskolan de attär att av

landstingochOm kommunerutvärderingar.till objektivamedverka
konsumentinformation ärellerheltäckande brukar-erbjudaskall kunna en

produ-enskildainformationsskyldighet defråga vilkendärför centralen
finnsdetheltdennadessa. I dagslägethar styrsgentemot omcenterna av

eventuellai deinskrivnainformationsskyldighetenklausuler reglerarsom
landstinget.ellerkommunenproducenten ochmellanavtal upprättatssomi
i avtalfastställas ärskallinformationsskyldighetensigAtt förlita på att

olika produ-innebär detdet förstaproblem. Förförknippat med två att
kom-inomsannoliktolika krav,riskerar möta t sammacenter att 0 m

särskiltkonkurrensneutralitet,önskemåletDetta strider mot ommun.
formulerarlandstingetellerfall kommuneneftersom det i detta är som

sina konkurrenter.kraven mot egna

idag. Det ärproduktion avtalenskildandra omfattas inte allFör det av
framtiden. Frånvaronidetgörainte heller sannolikt den kommer attatt

kommu-förbiseenden. Dei dagsläget påberor i vissa fallavtal renaav
upphandlardeinte medvetnahelt enkeltnala tjänstemännen är att enom

enskildaupphandlas påvårdplatserenstakagällatjänst. Det kan närt ex
ochföretagmellanavtalfrånvaronfall kommervårdhem. I andra av
enskildedenDet gällerplanerad.landstingkommun eller att ommervara

fråntjänstenupphandlaeller hon kanservicecheck med vilken hanges en
möjligenfall kanvårdgivare. I dettalänsstyrelsen godkändtexen av

godkännandettillståndet.medfastslås i sambanduppgiftsskyldigheten

bådeuppgiftsskyldighet,företagensenskildamöjlighet lösa deEn att
lagstadgaärochlandstingkommun eller attgentemot staten,gentemot

sig tillbegränsalagreglering antingenkansådandenna skyldighet. Enom
påspecifiserade kravomfattauppgiftsskyldighet ellergenerell meren

uppgiftsskyl-lagregelradexempel påFriskolelagenuppgifter. ett enger
skolorfriståendeinnebär1992:8 ochregleras i Sk0lFSdighet. Den att

fall skerskolankommunala. Iuppgifter derapporterar samma som
omedel-inte harkommunenvilketrapporteringen till Skolverket, gör att

fullständigförbehövastill uppgifter kanbar tillgång alla ensom
lagregleringocksådiskuterassocialtjänstenvarudeklaration. Inom en
kommerSannoliktstatliga nivån.uppgiftsskyldigheten relativt denom

kommunerna,insamlasfall till övervägande delinformationen i detta av
jämfört med skolan.innebär skillnadvilket en
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Lokaldemokratikommittên

Statskontoret
Utredningsavdelning 1

10734Box
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LokaldemokratikommitténtillBiträde
idiskussionskriftväxling ochtidigaretillreferensMed tillhärmeduppdrasseptemberden 8mötetmedsamband på följandekommitténtillbiträdelämnaattStatskontoret

områden:
bolagkommunaladriftformerAlternativa -1. valmöjligheterKonkurrens genom2.

Kvalitetsmätning3
Statskontoretarbetetuppläggning somtill avförslagDe med brevtillsammansöversäntspromemorieri somredovisat nämndadeförgrundtillligger1992-03-23daterat problemställningarvilkainriktning ochallmännauppdragens bilagdaipreciserasUppdragenbehandlas.skallsom förslagStatskontoretsfrånavvikelservilketidokument, isagtsvadgäller somannatinget angesDäranges.
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1992-09-15CIVILDEPARTEMENTET
Lokaldemokratikommittén

1992:01c

lokaldemokratikommitténtillbiträdeStatskontorets

bolagkommunaladriftformerAlternativa -1.
betoningmedförslag avEnligtinriktning:Allmän ansatsen,dvs.komparativadenocheffektivitetsaspekterna

regi-verksamhet.medjämförelser egen
medminst fem enbörstuderasskall varafallAntal som verksamhetsområdet.gällervadvariationviss

nedlängstpunkternastuderasskallProblemställnincar som ochbemanninglokalanvändning,påkoncentrationpå sid. 3: intetaspunkter upp.övrigaadministation;

problemställningar:följandeTillägg av
småtresultatprestation

få verksamheten mför attattemedelstillskott av :xev.
gå runt bl.a.marknadenpå lokaladenpåverkanbolagets dyl.underprissättning o.beträffande ev. bolagetsförpå villkorenpåverkaninsynsreglernas
verksamhet driftöverskotteventuelltanvändningen av

inteutredninosområden sid. 4 tas upp.Övriga
skalluppdragetAvrapporteringavraooorterinc: avTid för skeskalldelrapporteringEn1993.3;den marssenastske

januari 1993.isenast

valmöjlighetergenomKonkurrens2.
allmännadenbörDockförslag.enligtinriktning:Allmän nedtonaserfarenheterdokumenterade -redandelen - insatser pakonkurrenskommitténsbakgrund avmotbl.a.

området.

förslag.enligtProblemställninoar:________________
problemställningar;Tillkommande

problemetminstintebrukarinflytandekonsumentpåverkan,
handikappadeochäldresomgruppermed svaga tekniskadministrativprobleminitialsvârigheter och av

etableratsverksamhetensedannatur problemeget;starta ev.för attmotivdrivkrafter överförande avviddyl.anställningsvillkor 0.beträffande
personal
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följdtillverksamhetenförändring avinnehållsmässig av
konkurrensutsättning

prisdifferentieringprissättning,
kvalitetspåverkandeochkostnadspressandeinslag av o.dylbarnomsorgspengskol- ochmedsystemetielement

börjanirapporteringPreliminär avavrapoorterinozTid för
1993.den 31senastslutrapport mars1993,

Kvalitetsmätning3.
medenligt förslagstort sett meninriktning: IAllmän påexempelinventeringi avtyngdpunkten en nivå ochlokalregional kommunerpåkvalitetsmätning

ochgeneraliseringar kommunernasinklusive avlandsting
dessaTransformeringen averfarenheter.landstingens

förnivå etaPP.i andraskernationelltill enerfarenheter
ambitionsnivån bestäms senare.inriktningen ochvilken

iutifrån erfarenheternakanHuvudoroblemställnindz Hur man
verksamhet,socialfrämstgällerlandsting vadochkommuner möjligasjukvården beskrivaochhälso-samtskolan

utvärderingsinstrument

förstastudiensAvrappcrteringavraooorterinc: avTid för
Den1993.februarimarsmånadsskiftetvidskeskalldel majjunimånadsskiftetvidavrapporterasbördelenandra

1993.
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BILAGA 2

NIVÅNPÅKVALITETSMÄTNING SKOLAN LOKALAINOM DEN

Inledning

I detta ansnitt skall kvalitetsmätning inomredovisa exempelnågra på
grundskolan.

Vi har valt kommuner följer kvaliten Härmed olika metoder.tre som
finns flera vitt skilda enkätundersökningarangreppssätt representerade t ex
och intervjuer, inspektioner, resursfördelningsmått diagnostiskaoch prov.

En faktisktvåra utgångspunkter finna mätningarkommuner därattav var
görs. Urvalet alltså inteär representativt. Kommunerna i exemplen an-
vänder kvalitetsmått i vi be-högre grad snittkommunen. De kommuneren

Östhammar,skriver är Stockholm.Vänersborg, och

Östhammar:

Bakgrund

Östhammar är enligt skolverkets klassificering normalkommun meden
2800 elever uppdelade fem bakgrundrektorsområden.Elevernas socialapå
är ungefär densamma i olikade skolorna. Avståndet mellan skolorna år
relativt Trots fritträtten välja skola valde endast eleverstort. att sex
0,2 % skola den de hamnat i automatisktän inför läsåreten annan
199293. Man har från skolförvaltningens sida heller inte nedlagt några
större informera eleverföräldrarpå de olika skolorna.attresurser om
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hunnit decentralisera skolverksamheten påKommunen har inteännu
Kommunfullmäktige docki exemplen. väntassätt de andrasamma som

sjävstyrandemedbesluta införa bestållar-producent modellatt re-om en
sultatenheter fro 199495.läsåretm

Initiering

Östhammar kvalitetsuppföljning dehar ökat insatserna vad gäller senaste
skolverk-förSom viktigaste ökadeskäl kommunernasåren. ansvaranges

för förverkliga desamheten. själva fåttNär kommunerna ansvaret att na-
ocksåtionella för följer automatiskt de måstemålen skolan det nästan att

producera.kvalitet åtagit sigkontrollera verksamheten håller den de attatt

kvalitetsuppföljning ökatviktigt till intresset för ärEtt skäl attannat att
utformafrihetgivit ökaddelegeringen också kommunerna attenav ansvar

Östhammar inte längresjälva Iskolan de önskar. säger att manmansom
skola på.förverkliga denkänner sig omyndigförklarade kan trorutan man

sigutvecklarverksamhetenDärför följablir det också viktigare attatt upp
det önskar.på sätt man

Östhammar avsnitt1994 finns särskiltför l99lI kommuns skolplan ett-
utvärde-skautvärdering. vilka delar verksamhetenDär somom anges av

Härhuvudansvaret.ofta vilken nivå harhur detta skall ske och somras,
ochSkolstyrelsenutvärderingarska vi i första dehand koncentrera påoss

under-kommenteraskolförvaltningen för. Men ska också enansvarar
kommunrevi-förtroendevaldasökning utförd uppdrag deKomrev på avav

sorerna.

kommunfullmäktige.fastställsSkolplanen fram Skolstyrelsen ochtas avav
detNärskall utvärderas.således politikerna pekar vadDet är ut somsom

utformas äroch dessa skallvilka instrument skall användas hurgäller som
politiker tjänstemän i diskussionerna.både och med
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Skolplanen innehåller även mål för verksamheten. Här följer några exem-
pel:

Att eleverna lämnar grundskolan med sådana kunskaper och färdigheter-
de har varaktig grund för fortsatt utbildningatt och yrkesverksamheten

Att elever med särskilda behov får det stöd och den stimulans derassom-
behov motiverar

Att eleverna initiativoch i det dagliga skolarbetettar eget ansvar-

Att motverka fördomar och främlingsfientlighet-

Målen såledesär inte skrivna på sådant sätt de direkt kan stämmasett att
några mätresultat. Målen verksamhetens inriktning imotav anger snarare

drag.stora

Mer konkreta mål för verksamheten kan istället finnas i de lokala arbets-
planer varje rektorsområde upprättar. I den kommunala skolplanensom
uttrycks detta följandepå Försätt: utveckling skall bli möjlig krävsatt att
de kommunala min anm målen diskuteras inom den enskilda skolenhe-

personalen personlig ställningten, lärareatt och elever sökertar samt att
efter lämpliga tillämpningar målen.av

Mätinstrument

ÖsthammarLiksom de övriga kommunerna i exemplen har flera olikavalt
för följaangreppssätt kvaliten. Det finnaär svårt enskild metodatt att en

tillfredsställer kommunens behov. olikaDe metoderna kompletterarsom
varandra.

ÖsthammarSkolchefen i framhåller utvärderingen tillmåsteatt anpassas
kommunens storlek. Osthammar litenär kommun och sig därfören anser
inte ha råd exempelvis konsulter för genomföraatt att storaengagera en-
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mycketganskautvärderadet gårkätundersökningar. Man attattanser
ifördelhar dessutomkommunernaDe smårelativtmed små enresurser.

komma när-skolförvaltningen kanitjänstemännenskolpolitikerna ochatt
verksamhetengod bildfå attoch utanverksamheten på så sätt avenmare
Östhammar sägerSkolchefen imätningar.avancerade texgöra några mer
och han närmareisamtliga lärare kommunentillkänner nästan atthanatt

förmodligen dennakanliten kommunmed Ibekant många. en
kvalitetskontroll.slagsfungerauppföljninginformella som en

Östhammar följande:följa kvalitenförviktigaste instrumentendeI är att

föräldrarochtill eleverproducerad enkätEgen
skolledningochpersonalUtvärderingssamtal med

med politikerFaddersystem

Enkätundersökning:

Östhammar föräldrarochtill eleverenkätundersökning riktad ettI är en
Enkätundersökning-verksamheten.ifölja kvalitenförinstrumenten attav

avsiktförhar1992. Manförsta hösten attgenomfördes för gången ge-en
utveck-verksamhetenhurför belysavarjeundersökningen årnomföra att

las.

uppföljningsin-attitydundersökningenväljaviktigt förEtt skäl ettatt som
mycketfinnsskolangällerdetdet när ettär attstrument att anserman

tillhänvisasBlresultat.och braintressenternöjdasamband mellanstarkt a
visatskolorframgångsrikakännetecknar attforskningen vad somsomom

undervisningsresultat.för godafaktorviktigärelevernas engagemang en

Östhammar hjälpenkätundersökningengenomförahar valt utan avatt
ocksåresursfrågafrämst attmetodexperter. Detta är man ansermenen

debaramaterialet änfå bättrekan serverasett om manomgreppman
enligt skolplanenundersökningen är startasiffrorna.Syftet med attfärdiga

områdendefinnaskallenkätenhjälputvecklingsprocess. Med manaven
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mål-gradhögreförutveckla uppnåsärskilt angelägnaär att att avensom
uppfyllelse.

besvara.lättakortfattade ochBåde föräldraenkäten ärelevenkäten och att
delaktighet ocharbetsklimat,flervalsfrågorElevenkäten består åtta omav

fråga:bedrivs. Exempel påhur undervisningen

studiernaplaneringenifår elev deltaI vilken utsträckning du avsom-
övrigtiverksamheten i skolaninnehåll, etc ocharbetssätt

regelmässigtoftainte i liten omfattning ganskaalls

flervalsfrå-förutom någrahållen där detFöräldraenkäten allmäntär mer
bli bättre.skolan kanefterlyses förslag hurfrågor, påfinns öppna texgor

ele-samtligaSlumpmässigt valdes102Elevenkäten skickades till elever.
skickades tillFöräldraenkätenolikafyra högstadieklasser i skolor.ver ur
i elevenkäten,högstadieklasserna160 föräldrar frånföräldrar. Dels två av

mellanstadiet.dels klasser i låg- ochföräldrar till några

Öst-kritisera urvalet. Att,Ur lättmetodologisk synpunkt detär att som
egentligen barafåhammar slumpmässigt välja klassergjort, några enger

skullevarje klasseleverbild just Ett urval med någradessa klasser. urav
ellertotaltdra slutsatser kommunengöra det blev lättare settatt att om

Östhammar medvetenSkolchefen i ärverksamheten i hela skolor. attom
ändrasurvalsprincipernaifrågasättas. Eventuellt kommerurvalet kan att

till mätning.nästa

35%.92% föräldraenkätenSvarsfrekvensen och förför elevenkätenblev
olikasamlades sätt.påDe skillnaderna förklaras attstora svarenav

till För-lärarna.Eleverna i skolan och lämnafick enkätenbesvara svaren
till skolkon-skickaäldrarna och uppmandesfick viaenkäten posten svaren

föräldrarnahoppadesbifogades inte. ManNågot svarskuvert atttoret. var
skickadesInte hellertillräckligt för besvara enkäten ändå.intresserade att

anonymise-Föräldrarnastill intenågon påminnelse dem svarat. svarsom
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Förrades omöjligt vilka intepå sådant detsätt svarat.ett att attvar se som
förmod-Skolförvaltningenminska bortfallet föräldrarna kommerblandatt

ligen enkätinsamlingen tilländra principerna för år.nästaatt

föräldrarnaProblemen kring urvalet bortfallet bland göroch det attstora
egenproduceradresultatet undersökningen blir svårtrolkat. Attav en en-

kätundersökning metodologiska tveksamheter förstainnehåller vissa året
genomförs expertkunskap.den kanske priset för inte anlitaär någonatt

De besvarade nöjda med verksamheten. En-enkäterna i stort settsom var
ligt skolchefen finns mindre positiva resultat elevernadock även attsom
inte i utformningen undervisningen.känner sig tillräckligt delaktiga av
Även Skolstyrelsen beslutatSkolstyrelsen har tagit fasta detta. harpå att
elevinflytande medbestämmande de frågor ska disku-och är somen av

iden rektorskonferensen, tvådagarsmöte oktober medpå kteras etts
redovisaskolstyrelse, skolförvaltningen och rektorer. Då ska rektorerna

sina handlingsplaner för elevinflytandet ska stärkas. Framtida enkät-hur
undersökningar kan mätningenfår visa lyckats. På detta sätt an-om man

efterför möjligt först andravändas mål. Detta dock åretstämma äratt av
första mätning fått utgångsläge stämmadet åretsatt ett attman genom

mot.av

Utvärderingssamtal skolledare och skolpersonalmed

ochEn form skolstyrelseledamöterutvärdering de samtalärannan av som
Ävenskolchefen genomför uppföljningsinstrumentskolorna. dettapåute

användes första årligen återkommande. Mål-1992 och skagången vara
skolansi fall för t rektor delsdetta dels ledningen skolanärgrupp ex

personal t kurator. Samtalen förs med hjälplärare, vaktmästare, avex
intervjuguide frågor olika under-innehåller antal uppdelade påetten som

rubriker.
Frågorna till skolledningen omfattar i huvudsak följande verksamhetsom-
råden; ledningsorganisation, utvecklingsarbete, hem skola,samarbete -
elevmedverkan resursanvändning. Exempel frågor:och på
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På vilket harsätt du arbetat för pedagogisk utveckling undervisningenav
under höstterminen 1992.

Vad gör skolan för förebygga fårelever skolsvårigheteratt att

Frågorna till skolpersonalen handlar hur de tycker skolledning ochattom
personalutveckling fungerar:

Vilken fortbildning har du fått under året Hur denstämmer med de be-
hov du uppleveri din arbetssituation

Samtalen med skolledare och skolpersonal bekräftade bilden skolverk-att
Östhammarsamheten i fungerar relativt bra. När det gäller den nyligen

genomförda integrationen skola fritidshemoch dock de inter-ansågav
vjuade ytterligare utveckling angelägen.att var

En synpunkt framkommit självapå utvärderingsmetoden inter-är attsom
vjuerna, bättrepå bordesätt, sammankopplas med enkäterna till eleverett
och föräldrar. Om resultaten enkäterna fanns redovisade iav samman-
ställd form samtalen gjordesnär skulle resultaten kunna användas för att

samtalenin depå områden särskiltstyra är angelägna utveckla vidattsom
respektive skola.

Att mäta kunskapsnivåer

När det gäller följa undervisningsresultat och kunskapsnivåer görsatt upp
det arbetet lokalt rektorsområdena.på förekommerHär olikamesta typer

diagnostiska kontinuerligt. Skolförvaltningen följer inte resul-av prov upp
dessa på systematisktnågottatet sätt.av

Ett få informationsätt utbildningsnivån för kommunen totaltatt ärsettom
acceptabel, och vilkaäven skillnader det finns mellan skolor och rektors



Skol-standardprovfrån deresultatenstuderai kommunen, ärområden att
SCB.medgenomför i samarbeteverket

matematik,gäller ämnenalandet ochför helaDessa är gemensammaprov
Östhammar resulta-användsoch I8engelska i årskursernaochsvenska

betygssättningen.kontrolleraförhandi förstastandardprovenfrån attten
skai klassGenomsnittsbetyget mot-syftet medocksåDetta är enproven.

standardprovet.genomsnittsbetyg påklassenssvara

ikunskapsnivånjämföramöjlighetennaturligtvissamtidigt attMen ges
Östhammar dockanvändslandet. Iövrigasnittet imedskolorkommunens

anledningendastfinnsDetlarmklocka. attslagsdetta endast rea-som en
verksamheten,i delarellertotalti kommunen,standarden sett avgera om

dock ingaHittills harlandet.övrigafrånnegativtavvika sättskulle på ett
förekommit.resultatalarmerandesådana

verksamheten.arbetarSkolstyrelsen nära

Östhammar minskaföråtgärdsprogramgenomförthar attI ett av-man
och depersonaloch denSkolstyrelsenimellan politikernaståndet

kontaktidagligen kommerföräldrar,elever ochbrukare, i form somav
ökadesamtidigtvidtagit innebärDe åtgärderverksamheten.med man

kvaliten.följaSkolstyrelsenförmöjligheter att upp

kontaktperso-skola har tvåvarjedärfaddersystemåtgärdernaEn är ettav
medsina skolorbesökerkontaktpersonerDessai skolstyrelsen.ner

iblandföljerocheleverpersonal ochmeddiskuterarjämna mellanrum. De
undervisningen.även

sammanträdensinaförläggerSkolstyrelsenåtgärdEn är att numerannan
träffaranordnassammanträdenamedsambandskolorna. Ii någonute av

elevråd.personal ochmed

Undersökningar skol-såtillvidalyckatsåtgärdsprogrammetvisat atthar att
skolpolitikernaförMöjligheternahöjts. attbrukarnapolitikerna hosstatus
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arbeta nära verksamheten och information kvalitenpå sättså är sä-om
kert istörre liten kommun Osthammar vii de andra kommuneränen som
studerat.

Om den nationella uppföljningen:

ÖsthammarSkolchefen i skeptisk till omfattningen Skolverketsär av upp-
följning leder till insamlingsarbetemassivt hos kommu-ettsom man anser

Det finns risk Skolverkets uppgifterkrav kom-på trängeratt utnerna. en
för utvärderinger. Man när ansvaretattmunens resurser egna menar nu

för verksamheten delegerats till kommunerna det viktigt den centralaär att
nivån vilkaöverväger uppgifter behövs för den nationellanoggrant som
uppföljningen. Det viktigt följa nationella nivånär på den ärattsom upp

utbildningsstandard och utbildningsvillkor likvärdiga i olika kommu-äratt
Därutöver bör den centrala nivån sig forskning förägna göraåt attner.

skolan bättre.

Komrevs skolgranskning

ÖsthammarI hittade vi också exempel kommunal uppföljningpåett av
skolan initiativetdär tagits utanför Enligt skaskolsektorn. kommunallagen
kommunens förtroendevalda revisorer granska kommunens nämn-a om
der och styrelser bedriver ändamålsenligt Kom-verksamheten sätt.på ett

AB företag genomför granskningar uppdragsba-är sådana påettrev som
SlS.

ÖsthammarI detta fall kommunrevisorerna i och Tierp gemensamtgav
Komrev iuppdraget granska skolverksamheten de båda kommunerna.att
Någon finna.särskild orsak till just skolan valdes detta år är sväratt att
Olika skilda intervallverksamhetsområdena i kommunen granskas med
och tillkommen skolan..turennu var

Syftet revisions-beskrivs följande i Komrevsmed granskningens på sätt
Granskningens syfte resursinsatsen och bedömaär mätarapport: att
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bedöm-skaelevperspektiv. Rapportenikvaliten skolan ett ses som enur
tillliggafaktorer kanochförutsättningarningutvärdering vissa somav
rik-intesåledesGranskningen harskola.bedriva effektivförgrund att en

tillägnadeelevernasmål dvsgrundläggandestudera skolansatttats mot
etc.utvecklingpersonligafostran,kunskaper,

enkätundersökning. Frågornamed hjälpkvalitet fångadesSkolans av en
skolförvalt-revisorerna,förtroendevaldai samråd med deutformades

i de tvåi årskurs åttaSamtliga eleverskolorna.de deltagandeningen och
ibesökfylldes i vidEnkäternaenkäten.fick besvarakommunerna ett
mellanvarierarskolornasammanlagtSvarsfrekvensen i deklass.varje sex

97%.87% och

elevernafråga däroch öppenflervalsfrågortrettioEnkäten består enav
behand-Frågornaskola de gårdåligt i denfår ochvad braärsomange

Läroböcker,Undervisning,Miljö,Trivsel,kvalitetsfaktorer;lar flera
ochskoldageninförKänslorElevinflytande,lärare, Skolmaten,Hjälp av

Mobbing.

frågor:Några exempel på

ärtycker dudin skola HurHur trivs du på maten
dåligMycketDåligdåligellerVarken brabra BraMycket ----

behöverduhjälpden lärarnaFår du somav
aldrigNejNej sällanIblanddetJa, alltid För mesta ----

högstadietidenmobbad underHar blivitdu
AldrigOfta Ibland --

Östhammar. på någravisar inteResultatetligger fyra iskolornaAv de sex
skillna-finns detDäremotkommunerna.skillnader mellan storagenerella

skolornaligger tvåI Osthammarolika skolorna.mellan deder t avex
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bättre till samtliga särskiltnästan områden än de två övriga och en av
skolorna ligger dåligt till samtliganästan områden.

Jämför Komrevs enkätundersökning med den skolförvaltningen självaman
gjorde är det uppenbart skillnaderna i urval fler intressanta slut-göratt att

kan fråndras Komrevs jämföraundersökning. Dels kan verk-satser man
samheten med kommun, skillnaderna olikadels blev mellanen annan

Östhammarskolor i tydligare. Att negativtskolorna avvek kundeen av
visserligen skönjas i Skolförvaltningen eftersomäven undersökning men
urvalet bestod hel klass det missnöjetsvårt avgöraattav en var om var
begränsat till just den klassen eller gällde delar skolan.större av

Komrevs tillställtshar de förtroendevalda revisorerna efterrapport nu som
de studerat resultatet sig till frågorvänt Skolstyrelsen med deatt som re-

sultatet till. Skolstyrelsenupphov sinhar i rektorernatur uppmanat attger
handlingsplanerupprätta utifrån framkommitvad i resultatet. Hand-som

lingsplanerna ska diskuteras vid rektorskonferensenden tidigare nämnda i
oktober. Skolstyrelsen inte direkthar pekat den skola avvikerut som ne-
gativt, enligt skolchefen det underförstått för skolanär rektorn börattmen

hänsyn till det dåliga resultatet i handlingsplanen.ta

Vänersborg:

Vänersborg klassad medelstorär stad och 3900 ihar eleversom ca
grundskolan. socialaDe skillnaderna Införmellan skolorna läsåretär små.
199293 valde 70 ,8%elever 1 skola den de automatisktän än ha-annan
de hamnat bl startades fristående skola. Utbildningsförvaltningena en
har tagit fram broschyr informerar de olika skolorna. Dären som om
finns idag inga kvalitetsmått. Utbildningschefen kan tänka sig medatt ta
resultat från skolbarometern se nedan skeptisk till redovi-är härattmen

genomsnittsbetyg eller frånresultat standardprov. Utbildningsche-tsa ex
fen valmöjligheten kan få praktisk ibetydelse centrala Vä-tror att storen
nersborg finnsdär det flera skolor. Däremot det mindre troligtär att
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skolaväljerglesbygdsskolornaielever går någon av-omen annansom av
blir förstånden långa.

decentraliseringkommunjuli 1992 genomförde VänersborgsDen l aven
Underinom skolan.personalfrågorekonomi, ochverksamhetsansvar,

frånbeställer verksamhetbeställarenhetfinnsutbildningsnämnden somen
högstadie-distrikt omfattarVarjeinrättades.fyra skoldistriktde ensom

lågstadieskolor.antal mellan- ochskola och ett

kvalitetskravinte konkretatill distrikten finns någrabeställningarnaI
kom-för skolannationella målentillhänvisar deän samtattannat man

övergripande och är svåramunfullmäktiges mål attmål. Dessa är naturav
resultatmått.direkt stämma någramotav

kommunfullmäktiges mål:Några exempel på

godaochfullständiga betygmedgrundskolanalla elever ska lämnaatt-
färdighetergrundläggande

under-planering,inflytandeverkligt påelevernabarnen ska ha ettatt-
ochi skötsel lokalerdeltagandeutvärdering. Genomvisning och mate-av

sinmedmänniskor ochsinaför sig själva,rial skall de lära sig att ta ansvar
miljö...

kulturak-olikai och utövandedeltagandevarje barnelevatt avgenom-
desskulturutbuditiviteter stimuleras till per-gynnarsomengagemang

och sociala utvecklingsonliga

utfö-beställartillavsikthaft för gå överAtt Vänersborg kommun att en -
tillviktigaste skäletdetinfört målstyrning tordemodell och attvararar

Hår harde åren.inom skolan Ökatuppföljning och utvärdering senaste
fullmäktige beslu-i samband medpådrivande då depolitikerna verkat att
betonade viktenstarktutförar modellen mycketinföra beställartade att -
Beställar-utförarorganisationen.uppföljning utvärdering i denoch nyaav
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modellen håller fyrapå modifieras, bl kommer antagligen deattnu a
skoldistrikten avskaffas.att

Liksom de andra kommunerna i det be-exemplen Vänersborg attanser
hövs flera olika instrument för genomgripandefölja kvaliten. Denatt mest
mätningen hittills Skolbarometern. genomfördaMan framhåller denär att
mätningen pilotprojekt andra in-år och utvecklaävenett att attman avser

för följa och utvärdera verksamheten.strument att upp
Ett sådant instrument politikernas utvärderingsenkät genomförtsär nusom
under 1993.våren

Att Vänersborg valt åtminstone till början, brukarun-påatt, satsaen en
dersökning Skolbarometern för följa kvaliten i linje med skol-ärattsom
chefens åsikter brukarnas upplevelser kvaliten hårdasäger änatt mer om
mått standardsprovsresultat och betyg faktorerdär andra äntsom ex un-
dervisningens kvalitet viktiga för vilka resultat eleverna Enär uppnår.

fara med överbetona kunskapsmåtten vid uppföljning äratt attannan man
riskerar glömma skolan har andra viktiga mål bara förmedlaänatt att att
kunskaper. Detta hindrar dock inte Vänersborg använder deävenatt
hårddata Skolverket producerar i form genomsnittsbetyg och andeltav ex
elever lämnar skolan med ofullständiga betyg.

Skolbarometern

Skolbarometern bygger metodik Kvalitetsbarometernpå samma som men
är koncentrerad till barnomsorg, grundskola gymnasieskola. Under-och
sökningen genomförs tillsammans konsultföretagetmed Kirstein-Walerud
AB också ligger mätningenbakom Kvalitetsbarometern.Den förstasom
genomfördes under hösten 1992. fortsättningsvisMan planerar att genom-
föra mätningen år.vartannat

Skolbarometern är enkätundersökning där nyttjarna, elever ochen
vårdnadshavare, får besvara femtiotal kryssfågor skolans verksam-ett om
het. Svaren bearbetas hjälp statistiskamed avancerade metoder. För-av
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delområdenvilkafårkvalitetsmått påövergripande somutom ett man svar
upplevsvilka delområdenfungerar mindre bra ocheller mersomsommer

eller mindre viktiga.

iutformas planerasfrågorna skaVilka delområden ska ingå och hursom
Vå-undersökningen. Ibeställtkonsultföretaget desamråd mellan och som

undersökningenhuvudinriktningen såtillvidanersborg politikerna attangav
tjänstemännenI övrigt detskulle till verksamhetsmålen. somvaranpassas

konsultföretaget.för praktiska planeringen medsvarade den

föräldrapå-elevpåverkan,Mätningen inriktades följande delområden;på
arbetsklimatetskolmiljön,pojkarflickor, Skolmåltider,verkan, skoldagen,

och undervisningen.

utbildningsförvaltningen:Syfte följandemed mätningen beskrivs sättpå av

Skolbarometern skall:

föräldrar uppleverbred nulägesbeskrivning ochhur eleverge en av-
kvaliteten

strategiskför beställarenheten förövergripande underlagutgöra styr-ett-
ning verksamhetenav

regelbundnautifrån vilka fortsattaoch utgångspunktutgöra starten-
genomförasmätningar skolverksamheten kanav

utvärderinginstrument förförsta utveckla fleramotett steg attses som-
inom den skolorganisationennya

kontinuerligabeställarenheten i detanvändas utbildningsnämnden ochav-
målarbetet i verksamheten

Datainsamlingen skeddeUndersökningsdeltagarna valdes slumpmässigt.
Vård-fick fylla i i klassrummen.på respektive skola. Eleverna enkäterna
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nadshavarna fick frågeformulär, förklarande brev svarskuvertett samt ett
hemsänt till sig Svarenbarnen. lämnades till skolan via barnen.genom

Resultatet bygger från 400 i 6på elever årskurs och högstadietsvar ca
700 vårdnadshavare till barn i alla stadier. Svarsfrekvenserna ärsamt ca

95%genomgående höga, bland eleverna 85%och bland vårdnads-ca ca
havarna.

Enligt utbildningschefens tolkning visar resultatet Skolbarometern attav
verksamheten totalt får godkänt. Men det förstär när studerarsett man
delresultat de riktigt intressanta slutsatserna kan dras och det därsom man
kan få besked vad är angeläget förändra och vadmest attom som som
fungerar bra redan idag.

Ett de tydligaste resultaten föräldrarär både och elever tyckeratt attav
undervisningen det verksamhetsområdeär allra viktigast. Kvali-ärsom
tetsmässigt placerar både föräldrar och elever undervisningen inågonstans
mitten jämfört med de andra undersökta verksamhetsområdena. Detta tol-
kar skolchefen undervisningen område bör prioriteras.äratt ettsom som
Ett idealresultat i skolbarometern är de områden brukarnaatt som anser
viktigast också ligger i kvalitetsmässigt.topp

Resultatet visar vidare intedet självklartär politikernas målatt att sam-
manfaller med brukarnas åsikter. Utbildningsnämnden nämner
elevmedverkan, elevdem0krati och elevaktiva arbetsformer som
viktiga mål. I skolbarometern föräldrarna elevpåverkan äratt ettanser

minstde viktiga områdena. Inte tycker elevernaoväntatav att
elevpåverkan viktigareär placerar området kvalitetsmässigt blandmen
de sämsta.

Att eleverna upplever elevpåverkan inte fungerar är resultatatt ett som
Ärskolchefen tagit fasta ochpå tänkernärmare undersöka.som man

elevinflytandet dåligtså eleverna upplever det Vad förkan göras attsom
öka elevinflytandet Vilken roll spelar föräldrarnas ointresse Vilken me-

99



ställ-hunnitinteutvärdering haranvändas för dennaska tatod mansom
ning till.

Förvalt-till rektorerna.distribueratsharskolbarometernResultatet av
påoch blandrektorernamedresultatetdiskuterat annatningen har också

för lågt.liggerelevinflytandet totaltpekat settatt

bestämmaochresultatetsjälva tolkatill rektorernadockDet är attupp
Iskolan.vid denutvecklasärskilt påområden skavilka attsatsa egnaman

detaljerings-nämligenvaldesSkolbarometernförsöket meddet första en
fleravarje distrikt bestårEftersomdistriktsnivän.motsvarandegrad av

gäller denocksåslutsatsernagenerellainte dedet säkertskolor är en-att
detal-ökaförvaltningenSkolbarometerInförskilda skolan. nästa attavser

enskilda skolor.påresultaten ävenkan avläsajeringsgraden så att man

till-genomföra Skolbarometernförändring planeras ärEn attsomannan
LysekilochUddevalla, Trollhättanmed grannkommunerna somsammans

attjämföraMöjligheternafrågor.i andramedredan samarbetarman
information Skolbarometerndenvärdetökarmellan kommuner gerav

genomför ba-varje kommunblir lägre änsamtidigt kostnaderna omsom
för sig.rometern var

möjlig-ökar dessutomSkolbarometerInformationsvärdet nästa genomav
det skaUtbildningschefen tyckertiden.jämförelser överheterna göraatt
depåverkasattityderbrukarnashursärskilt intressant avläsabli att av

verksamheten.ibesparingar måste görasstora som

utvärderingsenkätPolitikernas

ipolitikerskrivs,detta harmed1993, i sambandUnder våren att gruppen
ioch rektorertill lärareställt frågori enkätformUtbildningsnämnden

utbildningsförvaltningenprecis sammanställtsharSvarenkommunen. av
ärflesta frågornagjorts. Deinteharanalysnågon närmare svarenavmen

i allmänhetsvarsalternativ finns. Frågorna äringa särskildadöppna, sv
politi-de måltilldelvis kopplatfrågorprocessinriktade. Valet ärklart av
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kerna Däremot det finnaär svårare koppling tillnån resultatetsatt attupp.
skolbarometern även delområden naturligtvis förekommer.av om samma

Några exempel frågor:på

Har arbetssättet för specialundervisningen förändrats denågot senaste
åren

Har inom arbetsenheterna under sista läsåret kunnat utöka tiden förman
elevaktiva och undersökande arbetssätt

På vilket fårsätt eleverna för sin skolmiljöta ansvar

Nationell uppföljning

Vänersborg utnyttjar möjligheten analysera de nyckeltal Skolver-att som
ket sammanställer. Den nyligen Skolanpublicerade jämförelsetal för-
skolhuvudmän där samtliga jämförskommuner visar bl Vänersborgatta
ligger riksgenomsnittetöver vad gäller medelbetyg i årskurs 9 och under
riksgenomsnittet vad gäller ofullständigaandelen elever med slutbetyg.
Men gäller positivdenna bild iöverallt kommunen eller variationenär
mellan skolor stor Det utbildningsförvaltningenär detta ska analysera när

vidaregår och studerar resultaten på de enskilda skolorna inomman nu
kommunen.

Utbildningschefen Skolverkets ambitioner är goda och det äratt attanser
bra de inte bara fram nyckeltal studeraräven Bådeatt tar utan processen.

och kommun bör ha intresse analysera varför skolorstat äratt tav ex
olika framgångsrika. Ett exempel på processinriktad studie ären mer
Skolverkets nationella utvärdering 199192 där två skolor i Vänersborg
ingick i Studienurvalet. visade det fanns klara skillnader både vadatt
gäller arbetssätt och bakgrundsvariabler socioekonomisk strukturtexsom
och lärarnas genomsnittsålder. Resultaten har diskuterats i utbildnings-
nämnden.
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Stockholm:

Bakgrund

grundskolan.i49000 eleverstorstadskommun medStockholm är caen
skolafritt väljaelevernas rättskolorna småAvstånden mellan är så attatt

Införkommuner.i mindrebetydelse sätt änfår praktisk på annatetten
den deskola3,1 % än1500199293 valde eleverläsåret annanen
skolorna ärmellansociala skillnadernaautomatiskt hamna Deskulle

där ele-skolor95% invandrarbarn ochklasser medDet finns texstora.
30 olika hemspråk.har öververna

kraftigt de-199192införbeslutade läsåretSkolstyrelsen i Stockholm att
finnsprincipflera. IRektorsområdena blevcentralisera verksamheten. nu

ochbudgettilldelasVarje skolenhetskola.rektorsområde ettett enper
antalvisstsörja förtkvantitativ delinnehålleruppdrag ettattexsom en

mål ochläroplanensrealiserandekvalitativ delelever och t avexen
kvalitets-konkretaNågraverksamheten.riktlinjer förskolstyrelsens mer

krav finns inte.

kraftigt. Därskolförvaltningenpersonalstyrkan påSamtidigt reducerades
för-Delsuppgifter.har tvåför grundskolanfinns avdelning attsomnu en

följa ochdelsrektorsområdena,till ut-dela uppdrag och att uppresurser
värdera verksamheten.

Initiering

förvånandeinteårkvalitetsuppföljningen ökat de årenAtt motsenaste
Stock-Meninom kommunen.decentraliseringenkraftigabakgrund denav

äruppföljning. Dettaavanceradjämförelsevistidigareholm hade redan en
Givetvis verksamhetenstorlek. ärtanke kommunenshelt naturligt med på

Östhammar elevantalet äreftersomiöverblickamycket änsvårare tatt ex
15 i Stockholm.störreca ggr
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Förutom decentraliseringen också det fria valet skäl tillanges ett attsom
det blivit viktigare följa kvaliteten. Eftersom valmöjligheterna bliratt en
realitet på i mindresätt än kommuner viktigtett är detannat kommu-att

kan relevant beslutsunderlag de olikapresentera skolorna förnen ett om
elever och föräldrar.

När det gäller initiering uppföljning har både politiker och tjänstemänav
varit drivande. Ett skäl till Stockholm redan för flera sedan infördeåratt

förhållandevis avancerad uppföljning sägs skolchefen,en attvara som
kom från utbildningsdepartementet, medveten utvecklingen motvar om
ökad decentralisering och därmed ökade behov uppföljning. Ettav exem-
pel på politikerinitierad uppföljning de kommunalaär skolinspektörerna

är direkt underställda skolstyrelsen.som

Stockholms kommun har antagit skolplan för 1992åren 1994. Dären -
fastslås bl övergången från regelstyrning till målstyrning ställeratta nya
krav på utvärdering skolväsendet: Verksamheten måste följas ochav upp
utvärderas från såväl kvalitativt, kvantitativt ekonomisktett ettsom pers-
pektiv. Särskild vikt fästes vid kvalitativa värderingar och utvecklingspro-

i skolancessen

Skolplanen innehåller inga direkta förmål verksamheten på skolornaute
är inriktadutan på skolstyrelsens roll. Några Inomexempel: skolsty-mer

relsens bör större medel föranslås personalens fortbildning föränram
närvarande för främja aktualitet i kunskaper insikteroch i under-att nya
visningsområden. Skolstyrelsen ska förverka antalet proñlskoloratt
ökar så föräldrar i större utsträckning får möjlighetatt välja alter-detatt
nativ bäst barnet.som passar

Mätinstrument

Liksom de övriga kommunerna i exemplen har Stockholm fleravalt olika
förangreppssätt följa kvaliten. De olika metoderna kompletteraratt var-

andra.
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inteöverblicka harsvårskolverksamhet ärStockholmsTrots att manatt
Chefen förskolbarometern.enkätundersökningarnågrapå typstorasatsat

frågori ställaframhåller det svåragrundskoleavdelningen svaratt gersom
attityd-ochverksamhetenutvecklaanvändas förverkligen kan attattsom

Manundervisningen.kvaliten i självaalltför liteundersökningar säger om
tycker sä-uppföljningsinstrumentistället påhar mansatsat somresurserna

bedrivs ochundervisningeni hurbristerförtjänster och sommer omger
verksamheten.för förbättraanvändaskan att

Stockholmkvalitetsuppföljning i är:förinstrumentenviktigasteDe

Diagnostiska prov
Kommunala skolinspektörer
Statistiska serier

Diagnostiska prov

viaundervisningenifölja kvalitenmycket påStockholm att prov.satsar
trycketstandardprovSkolverketsfrånresultatenMan studerar noga.t ex
och fåövriga landetmedskolorjämföra kommunens ettDär kan man

tiden.utvecklasskolor överhur kommunensomgrepp
Standardproveninformation.tillräckliginteStandardprovenMen om-ger

snittresultat ide bara ett8 och Dessutomfattar endast årskurs ettger
ochbraärundervisningenvilka delaringentingde sägerämne, samavom

förbättras.skulle behövavilka som

hjälp,LärarhögskolansmedStockholm, satsatorsaker tillDetta tvåär att
198587Sedan läsåretdiagnostiskafram ksjälvapå genom-att ta prov.s

6 7och4förmatematik årskursernaiårligen diagnostiskaförs prov ,
iliknandegenomföra9. Man planerarockså årskursnumera att prov

och engelska.svenska



skallVi här närmare beskriva matematikproven och hur dessa används:

Diagnostiska utformadeär geså de skall diagnos vilkapåattprov en
delar matematikundervisningen fungerar bra vilkaoch skulleav som som
behöva förbättras.

I 1989:3 från Stockholms skolor central förvaltningrapporten beskrivs
syfte:provens

kunskap elevernaatt befinner sig i den kunskapsstrukturge en om var-
läroplanen anger

underlag för styrningatt fortbildning,ge av resurser, o s v-

lärarna diagnostiskt underlag föratt planeringen och styrningenettge av-
undervisningen

underlag för mätningar effekteratt utvärderingen och insatta åt-ge av av-
gärder

underlag för studier läromedel för därigenomatt utformakunnage attav-
specifika krav läromedlenpå

De diagnostiska genomförs totalundersökning, dproven samt-som en v s
liga kommunala skolor ingår. Proven genomförs årligen och uppdeladeär
i aritmetiktest årskurserna 3 6ett och och problemlösningstestett
årskurserna 4 och 7.

Proven skickas till skolorna där lärarna genomför och rättar Deut proven.
fyller sedan i blankett med klassens resultat där de besvarar vissaävenen
bakgrundsfrågor vilka läromedel använts. Blanketten skickastex somsom
sedan till lärarhögskolan där resultaten sammanställs och analyseras.
Analysen i till Skolförvaltningen. Dessutom delgespresenteras rapporten
lärarna klassens resultat i förhållande till genomsnittet analyssamt en av
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förbättras. Ett sätt åter-behövervilkafelresultaten, d attmoment somsv
Skolför-resultatåterföringsträffarföra från deresultaten är somproven

diagnos-både dediskuteramatematiklärarevaltningen anordnar. Där kan
Skolförvalt-medi allmänhetmatematikundervisningentiska ochtesten

ningen och de konstruerat testen.som

jämförelserförtiden ochför jämförelseranvändas både överProven kan
tiden ärjämförelser överskolenheter. Tvåmellan klasser och typer av

möjliga:

matematikkun-Harförändras mellan åren:Hur kunskaper i årskursen
förra åretblivit eller änskaperna i årskurs 3 bättre sämre

osäkerhetsfaktorförståsjämförelse detNär det gäller denna är att pro-en
blir avgöraolika Det svårtindivider de åren.inte görs attav sammaven
undervisningen ellerkvalitet iförändradresultatskillnaderna beror påom

kvalitet elevunderlaget.förändrad på

3årskursernaårskull utvecklas mellaniHur kunskapsnivån samma
sigeleverna lärtproblemlösning: Vad har6 aritmetik och 4 och 7och

åren .deunder senaste tre

ielevunderlaghosutvecklingen kunskaperHär studeras stortsammaav
kunskaps-dåundviker osäkerheter uppstårsett. Därigenom de somman

möj-jämförelse blirdennajämförs. Observeranivån hos olika attgrupper
följd.genomförts fyra läsår ilig först när proven

enskilde lära-samtliga nivåer. DenanvändasResultaten kan påprovenav
hanhon kanjustundervisningenfår kunskap vilka moment somavren om

lärarhandledning med för-ingårförbättra. instrumentet ocksåbehöva I en
där kun-förmåga i deelevernasslag hur läraren kanpå öva momentupp

detbeskedskolförvaltningen fårcentralaskaperna dåliga. Denär t omex
eller detolika rektorsområdenskillnader mellanfinns oacceptabla om

undervisningen.ivissabrister vad gällerfinns generella moment
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Vi skall här några exempel hurpå resultaten använts:ge

Efter den första utvärderingen 198687 konstaterades aning oväntat atten
det räknesätt eleverna hade försvårast subtraktion. Resultaten vadvar
gäller subtraktion har förbättras. Detta tolkas fun-attnumera som proven

bra mikronivån.på Lärarna signalerna frånreagerade på dengerar
första utvärderingen och lägger vikt vidstörre eleverna i sub-övaattnu
traktion.

Skolförvaltningen använder testresultaten vidunderlag diskussio-ettsom
rektorskonferenserna.på Testerna har visat ganska skillnaderner stora

såväl mellan skolor mellan olika klasser i skola. De olikasom samma
skolornas resultat redovisas också i Skolfakta, förvaltningens informa-
tionsskrift till föräldrarelever se nedan.

I början bortfallet i diagnostiskade Hela klasser föll bortvar stort.proven
eftersom många lärare helt enkelt vägrade delta. Liknande problem haratt
också förekommit vid skolverkets standardprov. De lärare negativtärsom
inställda ofta centrala innehållet i undervisningen päatt styrmenar prov

oönskat Bortfallensätt. i de diagnostiskaett fortfarandeär ettproven
problem har minskat sedan den centrala förvaltningen med di-gått utmen
rektiv betonat obligatoriska.ärattsom proven

Kommunala skolinspektörer

De diagnostiska inriktadeär på mäta kunskapsnivåer ochatt attproven
analysera brister i själva kunskapsförmedlingen. Däremot de ingen-säger
ting den allmänna miljön skolornapå och andra viktiga mål föruteom
skolan elevinflytande. Detta sakerär de kommunala skolin-tsom ex som
spektörerna kan fånga förutom de givetvis studerar själva under-attupp
visningen.

Skolinspektörerna arbetar direktpå uppdrag Skolstyrelsen och såle-ärav
des inte underställda skolförvaltningen. De samarbetar del för-meden
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skolinspektörer-arbete.Ideraspolitikernadetvaltningen är styrsommen
verk-skolornasutvärderaskallbådeframhålls dearbetsinstruktion attnas

måluppfyllelse.ökadutvecklingenstödjasamhet och mot en

skolorStockholms199192.infördes läsåretskolinspektörermedSystemet
varsinskolinspektör.medområdeni fyra geografiskaindeladeär

besökhuvudsaki gårolikalitearbetar ettskolinspektörernafyraDe men
skallhanskolanförvarnarSkolinspektörenföljande atttill sätt.på om

skriftlig dokumenta-delbesöketredan förebesök. Hankomma på tar av
Iblandutvärderingar.eventuellaocharbetsplanerfrån skolan såsomtion

skolinspektöreni förväg därbesökorienterandegenomförs också kortett
verksamheten.informerasrektort omexav

verksamhetövrigundervisning ochföljer inspektörenbesöketUnder un-
Övrigochläraremed elever,samtalarHandagar.eller någrader någon

helaellerrektorträffar inspektörentid efter besöketpersonal. Någon
diskute-fått. Tillsammansharintryck handeskolledningen och diskuterar

bli bättre.för ännuarbetaskolan skallde hur attrar

dediskuteraförfjortonde dagträffatsharfyra skolinspektörena attDe var
sitt utvär-skolinspektörredovisar varjeEfter läsåretde gjort.iaktagelser

skolstyrelsen.tilldirektställdderingsuppdrag i rapporten

särskiltskolpolitikerna inspektörerna199192 beslutadeInför läsåret att
följande frågor:studeraskulle

arbetsplanearbeteSkolornas

medinfly-ochelevernaförmåga2. Skolornas att ansvargenomengagera
tande

stadiernautvecklingLäsförmågans över

Närvarokontroll4.
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Detta visar inspektörernas arbete syftar till fånga kvali-änatt att upp mer
i själva undervisningen. På detta kan inspektörernas iaktagelserten sätt

komplettera den bild resultaten från standardprov diagnostiskaoch prov
ger.

Samtidigt hårddata frånår viktig input i inspektörernas arbete.proven en
När det gäller läsförmågans utveckling det intressantär t att notera attex
inspektörerna studerade resultaten läsförståelsetesten inoggrant stan-av
dardproven för årskurs nio.

Ur från inspektörsområde Under4: har samlat inåret resulta-rapport
på det obligatoriska standardprovet läsförståelsei förten alla klasser i åk

9. Det visar med önskvärd tydlighet alla elever kan läsa hyggligtatt .... ..Men när studerar klassernas medelvärden skillna-storaman ser man
der. I inspektörsområdemitt ligger alla skolor tre....i medel-utom
värde.... Dessa skolor ligger i socialt områden och har andeltunga storen
elever med modersmål Detän svenska. råder alltså helt andra förut-annat
sättningar... Behoven ärextra stora..av resurser

Bakgrunden till skolstyrelsens fråga närvarokontrollen attom var man
misstänkte bristande närvarokontroll tillorsak hög skolkfre-att var en
kvens. De skolinspektörer kommenterar närvarokontrollen isom rappor-

håller inte med:ten

Skolinspektörsområde ...misstanke bristande närvarokontrollom som
orsak till hög frekvens skolk betraktasmåste överdriven. Deav som sam--
tal jag haft med lärare och skolledare vid handen under årensattger man
lopp jobbat mycket seriöst med denna fråga och skapat rutiner förgoda
sin närvarokontroll.

Skolinspektörsområde 2: ... Många skolor skickar även hem medde-ett
lande frånvaroelevs varje förvecka, undertecknas föräldrar.attom av
Ogiltig frånvaro får i flestade skolor igen âterläsning.... Dettas genom
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genomföras pårimligen kanintenärvarokontrollen ettförefaller som om
sker.omsorgsfullt sätt än som numer

omedelbarkan nästanskolinspektörernasEtt exempel på rapporteratt ge
underengelskaför litealldelesdet taladesiaktagelseeffekt derasär att

mindredetintryckSkolinspektörernas ärengelskalektionerna. att numera,
underengelskabetydligtpublicerats, talasefterän år att rapportenett mer

in-direktlärarnadels bero påförändringlektionerna. Denna togattantas
påundervisningsmetod, delskraft ändradeochtryck rapporten av egenav

bli engelska,fortbildningbeslutade påförvaltningen aatt satsa extraatt
mellanstadielärare.låg- ochintensivkurser

misstänksamhetfanns vissinfördesskolinspektörerNär medsystemet
skolin-enligtkontrollorgan. Menhandladeskolorna det bara ettatt om

i allmän-skolorna ärfallet. Personalen påinte blivitspektörerna har detta
falluppfattar i de flestademsig ochnågon bryrhet glada över att om

rektorerna.specielltbollplank. gällerDettaskolinspektören braettsom
finnsdet mångaomfattande decentraliseringen görDen att nuav ansvar

inspektö-stödför dettacksammafärska rektorer i kommunen ärsom
utgör.rerna

fungerar bra tordeskolinspektörer såförklaring till medEn att systemet
enskildasammanhang pekaraldrig i officiellainspektörerna utattvara

in-förtroende förkännerAtt skolpersonalenskolor negativt sätt.på ettett
skolinspektörsverksam-nödvändigt förförmodligenspektörerna är att en

fungera.utveckling skalltill utvärdering ochhet både syftarsom

Statistiska serier

serierstatistiskastuderauppföljningen i Stockholmviktig del ärEn attav
viexempelutfallet standardproven ärolika slag. bevakarAtt ettavav man

redan nämnt.

småSTORAundersökning DESkolförvaltningensexempel ärannat
medför eleverhur resursinsatsernaFORLORARNA där studeratman
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särskilda behov Att resursinsatser indirektutvecklats. studera sättär attett
mäta kvalitet. till ökadDet inte alls självklart ökade lederär att resurser
kvalitet eller studier resursinsatser tjänaDäremot kantvärtom. av som en
kvalitetsindikator för bör tittakan användas underlagsom som om man
närmare vissapå områden.

I Stockholm fdet läsåret 199192 rektorer dispone-är skolornaso m som
undervisningsresurserna. Denna förändring periodhar skett underrar en

då de totala för skolan minskat. Syftet med Skolförvaltning-resursramarna
undersökning studera i vilken utsträckning de snävareattens var resurs-

slagit elever med särskilda förbehov. I gällande läroplanmotramarna nu
grundskolan framhålls vikten elever med särskilda behov först ochattav
främst tillgodoses innan skolans till andra ändamål.användsresurser

Själva huvudundersökningen genomfördes kontakter med skol-någrautan
enheterna. Endast skolförvaltningen tillgång tilldata redan hadesom an-
vändes. I kompletterande syfte mindregenomfördes intervjuer med ett
antal skolor.

I undersökningen studerades hur grundskolans samtliga lll skolenheter
använt undervisningsresurserna under läsåren 199091, 199192, och
199293.

Resultatet entydigt. särskildaDe elever medpåsatsasvar resurser som
behov minskade kraftigt under perioden. Detta gäller samtliga parametrar

undersöktes, antalet speciallärartimmar, talpedagogtim-antalettexsom
och särskildaantalet undervisningsgrupper.mar

Visserligen sjönk antalet lärartimmar elev totaltäven settper men resur-
för elever med särskilda behov sjönk mycket snabbare.serna

Skolförvaltningen följande studien Mångadrog slutsats skolor leverav
inte till markering förstlagens starka elever med svårigheterattupp av
skall tillgodoses innan till andra ändamål.användsresurser
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medvetenhetenintervjuernaslutsatserna de kompletterande att omvarav
medanpersonalbland skolornasekonomiska realiteterna ofta lågde var

stödjaförhittaförsökte vägarframgång,rektorerna, med växlande attatt
krympandeelever med särskilda behov trots resurser.

tillsyftarantal förslagmedSkolförvaltningens avslutas attettrapport som
sammanfattasHärsärskilda behov.situationen för elever medförbättra

dessa:några av

hel-präglasarbetslagstanken. ArbetslagUtveckla gemensamav ensom
arbe-pedagogiskauppläggning detmöjligheter tillhetssyn avannanger en

situation.ensamlärarensmöjligt ivadän ärtet som

ökaekonomi måsteför skolansintresse kompetensSkolpersonalens och
skolan.framtidautvecklingen denikonstruktivt kan deltaså deatt av

deutformningenförinitierassärskilt börEtt utvecklingsprogram att av
behov.med särskildaför eleverframtida pedagogiska insatserna

fördelningenvidförtursärskilda behov harelever medKraven på avatt
skolledarfortbildningen.viduppmärksamhetbör ägnas storresurser

särskilda be-medmedel till elevertilldelning centralaRutinerna för av
effektiviseras.hov bör

insatserfölja skolornauppdragsärskildaSkolinspektörerna bör attges
för elever med särskilda behov.

hårddataundersökning visarStockholms skolförvaltnings ävenatt en-som
kvalitetsuppföl-användas ikandast indirekt fångar kvalitetsaspekterupp

genomförasde kanstudierjande ärsyfte. En fördel med denna atttyp av
kunderna.medresurskrävande kontakternågrautan

kvalifördjupadeOfta för behovetkan resultaten användas utrönaatt av
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tetsstudier. fallI detta också slutsatserna skolinspektörernaår atten av
särskilt bör studera hur särskilda ned-eleverna med behov drabbats av
dragningarna.

Skolfakta

I Stockholm frittavstånden mellan skolorna elevernasär så små rätt attatt
välja skola får mycket praktisk betydelse i mindre kommu-störrre änen

Inför 199293 1500lå valde elever skola den deän automa-ner. en annan
tiskt skulle ha hamnat

Detta orsak till Stockholm kommitär längre andra kommuner näränatten
det gäller fram eleverföräldrarmaterial kan använda denäratt ta som
väljer skola.

I informationsskrift Skolfakta redovisas uppgifterkallas deett som om
kommunala skolorna. finns resursanvändningDär hårddata vad gäller som

antal elever, genomsnittlig klasstorlek, lokalyta elev Mentex per o s v.
där finns uppgifterockså genomsnittsbetyg och från standard-resultatom

och kommunens diagnostiskaprov egna prov.

Skolfakta kommer kompletteras kortfattade beskrivningarmed verbalaatt
verksamheten vid varje skola. Där rektorerna möjlighet kom-attav ges

uppgifterna i Skolfakta, låga Snittbetyg dåligaochmentera t attex provre-
sultat beror skolan modersmålpå har hög andel elever medatt annaten
än svenska eller han särskildapå elever med be-att satsat att taman om
hov.

Skolvalet kan i sig slags kvalitetsmått, k exit. Skolorsägas ett ettvara s
där kvaliteten låg riskerar förlora sina Stockholmär elever. I haratt man
redan blivit risk med detta Det finns tendens eleversystem. attvarse en en
med svenska modersmål väljer invand-bort skolor med hög andelsom en
rarelever. Detta leder till invandrartäta får färrede skolorna ele-ännuatt

med svenska modersmål förutsättningaroch dessa elevers attattver som
lära det svenska språket försämras ytterligare.
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uppföljningenSynen den nationellapå

dialog medbrade harChefen för grundskoleavdelningen tycker att en
inspektörerinträffat SkolverketsSkolverkets inspektörer. Det har att upp-

kompletterarmissat. Påuppföljning så sätttäckt problem kommunenssom
nivåerna varandra.de två

insam-Skolverketschefen för grundskoleavdelningenDäremot attanser
problem ärambitiös. Ettfakta från lite välling kommunerna är annatav

specielltSkolverketSCBstatistik frånvarit framdet ibland svårtatt att
ärstandardprov,resultatsifferserier,bakåt i tiden. Att studera tsom ex av

kvalitetsuppföljning.viktigt iinstrument kommunensnämnts ettsom

Skol-särskilt viktigtChefen för grundskoleavdelningen det är attattanser
följerfriskolornaNär det gällerföljer friskolornas verksamhet.verket upp

undervis-förförutsättningarnade grundläggandekommunen bara attupp
acceptabelutrustning hållerning finns, lokaler och stan-t att enannanex
inte resultatenutvärderasfinns behöriga Däremotdard och det lärare.att

skolorna.i defriskolornas verksamhet på sätt egnasamma somav



BILAGA 3

NÅGRA EXEMPEL

SOCIALTJÄNST

Inledning

Vi har valt kommuner, får konkretisera hur långttre som man
kommit i kvalitetsundersökningar riktade till medborgare och till
brukare inom socialtjänsten. Motivet till vi valt just dessa kom-att

flera.ärmuner

En våra utgångspunkter finna kommuner där före-attav var man
tagit sådana mätningar riktade direkt till brukarna, dvs föräldrar

har barn på dagis, pensionärer nyttjar kommunens äld-som som
och kommit i kontakt med dess individ-reomsorg personer som

och familjeomsorg. utgångspunktEn skulle haattannan manvar
kommit olika långt med reda kommuninvånarnas och bru-att ta
kamas uppfattning servicen.om

Våra kommuner olika det förändrings-respresenterar även typer av
arbete, präglar den kommunala verksamheten. Stockholmssom
kommun exempel kommun, där införtbeställar-ut-är en man
törarmodellen för den kommunala organisationen. Några andra or-
saker till vi valt Stockholm, många socialkontor haratt är att ge-
nomfört kundundersokningar.

Nacka kommun har infört med kundval. innebärDetett system att
komuninvånama tilldelas check, med vilken de själva dispone-en

de kommunala tjänster de efterfrågar. Vi har valt Nackaävenrar
kommun studieobjekt för där tydligt kan genomsla-attsom man se

långtgående mål- och resultatstyming kopplat tillget av en en sys-
tematisk kvalitetsuppföljning. Kommunen har nämligen under flera
år genomfört kvalitetsmätningar inom socialtjänstens verksamhets-
områden.



kommu-tredjedenSundsvalls kommun representerar avgruppen
denmodellnågoninförtde inte gäng-nämligen änannansomner,

förvaltningarbudgetdelegeringochbesluts-långtgående avse; en
bak-också valtshardistriktsorganisation. motKommunenoch

har detochkommunmedelstorgrund den avrepresenterar enav
storstadskommunerna.tvådekaraktärskälet änen annan

kom-majoritetutvalda kommunernadeGemensamt attär aven
arbe-Andelentjänstemannayrken.inommuninvånama arbetar som
ande-väl tillansluter sigSundsvall,idessa näringsgrenarinomtar

näringsgren-befolkningsstruktur ochBåde vad gällerriket.len för
liggakommunSundsvallsförefaller just etttillhörighet att nära

riksgenomsnitt.

KOMMUNNACKA

Bakgrund

Stockholm. KommunentillförortskommunkommunNacka är en
Åldersstrukturen kommuninvånarnablandinvånare.66 000har

någotför riket. Engällerfrån denavseendenskiljer sig i vissa som
Ålders-med i riket.jämförtår gamla25-64högre andel mellanär
år eller15för demde dvssammansättningen bland ärsomyngre,

invånareAndelenriket.nivå förpåligger somsomsammayngre,
tillhörbetydligt lägre. 13år och äldre däremot65 procentärär

i riket.medjämfört 18dessa åldersgrupper procent

försäkringsbo-banker,arbetar påhälften de sysselsattaMer än av
tjänster. Kommunenmed andraochoffentlig förvaltninglag, inom

vadtjänstemannayrkenarbetar iandeldärmed högre änhar somen
finnsförvärvsarbetandeandelNågot högrefallet för riket.ärsom
Ande-med riket.hotell jämförtochockså inom handel, restaurang

pådäremottillverkningsindustri liggerinomlen arbetar ensom
nivå i riket.lägre än

längre tid.pågått underförnyelsearbete[Nacka kommun har ett
styrningenförformernamedförtFömyelsearbetet har att ava

förvaltningsorganisationen.liksomverksamhet ändratskommunens
ochdelegeratsharverksamheterför olikaoch befogenheterAnsvar

ambi-ocksåPolitikerna hardecentraliserats.beslutsordningen har
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tionen förbättra servicen till kommuninvånama. harKommunenatt
infört ochkundval checkar vad gäller skolaäven ett system av - -

äldreomsorg. inom barnomsorgen kommer dessa införas.Aven att

De politiska uppgift tydligare de mål, skaär attorganens ange som
gälla för olika kommunala verksamheter. Målstymingen innebär att
politikerna preciserar vilka mål ska uppnås. Politikernasom anger
också vilka ekonomiska de verksamhetsansvariga har att röraramar
sig inom för uppnå målen. Politikerna överlåter ordmed andraatt
till de anställda själva finna de lämpligaste metoderna föratt att
uppnå målen.

Kommunens lokala nämnd- och förvaltningsorganisation ändrades
från den januari områdesstyrelser1 1989. har inrättats och tillFyra -
dessa har områdesförvaltningar knutits. leds områdesche-Dessa av
fer, direkt underställda kommunfullmäktige. områ-Inomärsom en
desförvaltning handläggs alla frågor förekommer inom social-som
tjänsten. Förvaltningarna för den verksamhetävenansvarar som
riktar sig till ochbarn ungdom, dock inte den del skolan.som avser

vårI kartläggning vilka kvalitetsmätningar har genomförtsav som
på central och lokal nivå inom kommunen, har vi intervjuat tjäns-

på kommunkansliet, Områdeschef och förståndare påtemän en en
Pysslingförskola.en

Initiering

Nacka kommun har gjort kvalitetsundersökningar riktar sig tillsom
kommuninvånama i allmänhet, k medborgarenkäter, ochstörsta s
till dem brukare vissa tjänster.kommunensärsom av av

Undersökningarna led i den politiska följaär ett attprocessen upp
den mål- och resultatstyrda verksamheten. Därigenom får politi-
kerna reda på vad kommuninvånama den kommunalaanser om
servicen och myndighetsutövningen. Mål och buget, kom-I som
munfullmäktige antagit för åren 1992-94, inriktnings- ochanges
effektmålen för nämnderna och styrelserna.

Initiativet till mätningar också tagits vissa verksamhets-har av
chefer. Så tillkom inomundersökningar barnomsorgen samttex



områdeschefer-frånönskemålefterindivid- och familjeomsorgen

na.

Även denbehovplanet finnsdet lokala att mätaett egnaav
villePysslingförskolaforverksamheten. Förståndaren t ex un-en

dennainom justbarnomsorgentyckerdersöka vad föräldrarna om
förskola.

Angreppssätt

uppbyggdasigkommunenkvalitetsmätningarDe äranvänt avsom
tillsigvändermedborgamndersökningar,i två Stegsteg. ett är som

harundersökningardessaallmänhet.i Ikommuninvånarna största
övergripandeallmäntpåvissa brukaretillfrågathar ettävenman

personalunder-brukar- ochupplever servicen. Iplan hur deom
och preciserardjuparetvå,sökningar, trängerär steg nermansom

frågeställningarna.

Medborgarundersöknin gar

mätningargenomförtårs tidunder någraNacka kommun har som
med-allmänhet, kkommuninvånarna idels riktar sig till största s
harkvalitetsbarometern. Densker iborgarundersökningar. Det an-

kapitel 4 Gene-intervall.års Ivid två mättillfällen, med ettvänts
bakommetodikenbeskrivitviharrella metoder och angreppssätt

barometern.

tvåbestår delar. DenkvalitetsbarometernFrågeformuläret till av
påståenden,80områden med10delen närmareöverspännerena

delenandrafått fomuläret. Denalla hushållvänder sig till somsom
till brukare inomvänder sigfrågor ochomfattar ytterligare 35 so-

övergripandeganskaFrågorna liggercialtjänstens område. en
nivå.

för-harföräldrarriktar sig tillFrågorna inom barnomsorgen som
sig på brukamasfokuserarskolbarn. Frågornaskolebarn och upp-

uppfattningderaskvalitet ifattning innehåll och omomsorgen,om
föräldrarna harundersöktharlokaler och utrustning. Man även om

tillsynen.totalomdömeoch derastillnågra alternativ omomsorgen
totalbedömningframligger vidTonvikten i frågorna att aven

kvaliteten i barnomsorgen.
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Brukare äldre- och handikappomsorgen har i barometern besva-av
frågor utbud och tillgång, informationrat servicen vadsamtom om

de tycker nivån på avgifterna. Brukarna har total-även gett ettom
omdöme kommunens sköta äldre- och handikappom-sätt attom
sorgen.

Frågorna i barometern består påståenden.antal Denettav som sva-
markerar på attitydskala vederbörande instämmer ellerrar en om

inte instämmer i respektive påstående. Frågorna har varit desamma
vid de olika mättilltållena. för jämförelserDetta ska kunnaatt gö-

tiden. En konsultfirma har utarbetat frågorna iöver samarbeteras
med tjänstemän från kommunen.

Urvalet till kvalitetsbarometern har stratifierats för skulleatt man
kunna anlysera for kommunens geografiska områden. En-svaren
kätformuläret skickades hem till de hushåll kommit med isom ur-
valet. När respondenterna det, sändes det till företagetsvarat

skulle bearbeta det.som

Resultatet från kvalitetsbarometern har bearbetats och analysererats
konsultföretaget. harData redovisats for kommunen i dess hel-av

het. Nedbrytning har också gjorts forvaltningsnivå, både för
kommunen totalt och områdesförvaltningarna, dvs kommunens
geografiska och administrativa områden för socialtjänsten. Resulta-

har sammanställts iten rapporter.

Grundmaterialet har förts disketter, så kommunensöver att
centrala förvaltningar och områdesförvaltningar kan ytterli-göra

bearbetningar och analyser. Till disketten finnsgare rapportge-en
har tagits fram konsultforetaget.nerator som av

Resultaten kvalitetsbarometern har muntligt ochpresenteratsav -
skriftligt- för beställarna, dvs ansvariga politiker inom kommunens
centrala och lokala ledningsnivå. Dessutom har ansvariga tjänste-

inom kommunkansliet fåttmän muntliga föredragningar resul-av
taten.

För allmänheten skulle reda på resultaten,att anordnade kom-
munledningen presskonferens, där journalister från lokalpressenen
och från några dagstidningar deltog.
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personalundersökningarBrukar- och

iochbrukarundersökningarsärskildadelhar gjortKommunen en -
uppfattningpersonalensredatagitfallnågot omäven -

barnomsorgen
hemtjänsten

tjänster.socialbyråns

brukaretillenkäterutarbetatkonsultenhet harKommunens av
ochdagbarnvårdaredaghemföräldrakooperativ,familjedaghem,
tagitsFrågeunderlaget hardaghemföräldrakoopertiv.personal
harbarnomorgschefer. Frågornaansvarigamedsamarbeteifram

kvalitets-iställtsdeminnehållkonkretareochprecisare än somett
barometem.

ochbrukarepåståenden20-talinnehållerEnkätema perso-ett som
påförväntningarochbehovavseendemednal besvarat omsor-

föräldrarnafrågatharkvalitet. Vidareochinnehålldess mangen,
möjlighe-harpersonalen ochinformationde fårde att avanserom

påsinharförskolan. Dearbetet vidpåverka gettäven synattter
arbete.i personalenskvaliteten

och1990,mätningarnamedbörjadeDå kommunen processenvar
undersöka. Förvästentligadetverksamheternainnehållet i attmest

innehåller kommunenssåtid,jämförelserkunna per-övergöraatt
arbetsled-påarbetsmiljön ochinga frågorsonalenkäter synenom

ändåhararbetsmiljönPersonalensförskolan.inomningen syn
i dengjortpersonalen senastefram i kommentarerkommit som

undersökningen.

ochtill brukareEnkätentotalundersökningar.Mätningarna per-är
harFormulärenarbetsställe.respektivevidhar delatssonal, ut
vidtill tjänstemanoch harkuverti försegladelämnats sänts en

och analyseratbearbetatharkonsultenhetkommunens svaren.som

inom kommu-Pysslingförskolamedkontaktvarit iVi har även en
harentreprenad. Brukamaverksamhetenbedrivernen, som -

i bamomsor-kvalitetensynpunkterlämnatvi tidigaresagtsom -
gjordesspecialstudieoch denkvalitetsbarometerni både somgen
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på uppdrag barnstugecheferna. Förståndaren ville dettrotsav göra
mätning till föräldrar har barn på detta dagis. Enen egen som un-

dersökning planeras också för den personal arbetar inom för-som
skolan.

En konsult inom Pysslingkoncernen har hjälpt till med framatt ta
frågorna. Konsulten har arbetat fram frågorna tillsammans med
samtliga föreståndare inom koncernen. kommerMan användaatt

arbetsmetodik för fram frågorna riktar sig tillsamma att ta som
personalen.

Föräldrarna har i det här fallet besvarat 20-tal frågor. Tonviktenett
i frågorna ligger reda föräldrarnas behov och önskemålatt ta
och i vilken utsträckning de de aktivt kan delta i försko-attanser
lans arbete. Enkäten har bearbetats och analyserats förståndaren.av

Föreståndarna förskolorna både de kommunala ochärsom-
Pysslingförskolan har gått igenom resultaten med dem harsom-

enkäterna. Det gäller för såväl brukaresvarat personal.som
Dialogformen resultaten kan diskuterasgör och smidi-att öppnare

De har möjligheter diskutera vad utfallet berorgare. attsom svarar
på och hur ska kunna förbättra resultaten: det skulleman om var
mindre Pysslingförskolans föreståndare detgynnsamt. att ärmenar
viktigt personalen får återföring sina eftersomatt det deårsvar,
konkreta och vardagsnära sakerna ska åtgärdas och förbättras.som

En särskild enkät har också gjorts till brukare hemtjänsten inomav
kommunens fyra områdesförvaltningar. Enkäten innehåller attityd-
frågor, 35 påståenden, djupare kvalitetsba-vadtränger änsom ner

Det handlar brukarnasrometern hemtjänstensgör. inreom syn
och struktur, personlig omvårdnad ochyttre personalens kvalitet
och kontinuitet i vården.

Inom individ- och familjeomsorg finns enkät undersökeren som
vad socialbyråns kunder servicen. Den har gjorts ettanser om
urval brukare under mätmånad sigvände till byrån. En-av som en
kätformuläret omfattar fåtal frågor. Tonvikten frågornai liggerett
på reda på hur brukarnaatt uppfattar kommunikationenta mellan
sig och handläggaren.
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Erfarenheter

kom-kvalitetsmätningamamedmålenviktigaste är attdeEtt av
följaska kunnafortlöpandetjänstemännenmunledningen och

påkvalitetenuppfattningbrukamaskommuninvånamas och om
utfalletsigvisadetid. Detändrats attsevice harkommunens över
och bru-Invånarnanegativt.kvalitetsbarometemandraden varav

med detjämförtsjunkitkvalitet hadetyckte servicenskarna att
för barnomsorgen.dock integällermättillfâillet. Detförsta

resultatstyming-mål- ochmedriktlinjernafastpolitikerna ladeNär
konti-förmätningar,årligaskulle attavsikten göraatt manvaren,

Politikernaverksamheterna.olikautfallet deföljakunnanuerligt av
efter-frånårmätninginteemellertid starten,beslöt tregöraatt en

förskälvarit Ettinteår tvåresultaten från annatgynnsamma.som
kostsam.mätningenpolitikernaställningstagandet ärattattär anser

servicecheckar inominförapåplanerkommun harNacka att a
Detoch äldreomsorg.skolainomfinns redanbarnomsorgen. Dessa

sambanddock ingetcheckar, harinförapolitiska beslutet attom
kommunivå-harkvalitetsbarometernkvalitetsmätningama. Imed

primäraförslag. Dettill sådanaställningfåttinte heller tanama
kommuninvånamasgranskahar varitmätningarnasyftet med att

effektmålderelativtservicenkommunalauppfattning den manom
kunskapskaMätningarnapolititiskt håll.från även omangett ge

utveckling. Där-färändring ochtillbidrakunnaverksamheten och
ochresultattillbaka sittverksamhetsansvarig fåttför har varje eget

för-kanresultatenområden, därdeåtgärder inomvidtaförväntas
verksam-iförändringarnavidtagnadeled avläsesbättras. I nästa

uppfattningbrukamasgånghetsplanema. Och mäter omnästa man
deverksamhetdennöjda meddesåledeskvaliteten borde vara mer

siganvänt av.

dettyckerPysslingförskolanintervjuatvi attföreståndareDen
verk-eftersomkvalitetsmätningar,årligenbefogatinte göraär att

förändringardetsådan takt. Omsig iförändrarsamheten inte är av
tid innanså detvidtas,behöverkaraktärdjupgående tarsommer

får de inteföljaktligenochverksamhetenislår igenomdessa ge-
gång.uppfattningi brukamasnomslag en



Förändringar

Det allmänna intrycket det i första hand politiker på denattär var
centrala nivån, vidtog hel del förändringar efter första åretssom en
utfall kvalitetsbarometern.av

Allmänheten i första hand sådana förändringar berörnoterar som
de tekniska nämndernas verksamhet. lättare för kominunin-Det är
vånama lägga märke till förbättring utomhusmiljön iatt tex en av
kommunen förändringarobservera inom kommunensän att
mjuka områden, såsom tjänsteservicen inom socialtjänsten.

På den lokala kommunnivån, dvs inom inom områdesförvaltning-
har mätningarna lett till del förändringar.arna, en

En områdescheferna de påtagligaste föränd-attav uppger en av
ringarna mätningarna verksamheten på framföralltär, att uteav
barnstugorna har tydliggjorts. kan avläsas i verksamhets-Det att
planer och -berättelser har blivit konkretare.

Undersökningarna visar det har funnits skillnader i bru-att stora
karnas uppfattning kvaliteten i barnomsorgen. kan förkla-Detom

området består två delar, mycketsinsemellan harattras av av som
olika socioekonomisk karaktär.

En konsekvenserna mätningarna har därför varit attav av resur-
har omprioriterats mellan olika barnstugor. pedagogiskaDetserna

arbetet på förskolorna har också förstärkts. har skettDet attgenom
inrätta tjänster resurspedagoger. förskollärare,Det ära som som

arbetar inom områdets samtliga förskolor, och där hjälper till med
förstärka förskollärarnas roll. Man har påatt attäven satsat resurser

vidareutbilda förskolepersonalen.

Det förändringar har gjort inom barnomsorgen efter densom man
första kvalitetsundersökningen slog igenom i mätning,nästa som
gjordes påföjande år. märkbar förbättring för barnom-Det var en

för kommunen totalt sett.sorgen



KOMMUNSTOCKHOLMS

Bakgrund

medJämförtinvånare.000cirka 685kommun borStockholmsI
överrepresentationdetså finnsåldersstrukturen i riket, av per-en

år65kommuninvånarefemte25-64 år. Var ärmellanärsomsoner
bori riket. kommunenIandelnågot högreeller äldre. Det änär en

år ellerde 15andellägre ärdäremot yngresompersoneryngreen -
i riket.jämfört med-

tjänstemannayrken,iarbetarkommuninvånamamajoritetEn av
och andraförvaltningoffentligförsäkringsbolag,banker,dvs inom

inom dessai riketsysselsattaandelen nä-Jämfört medtjänster.
procentenheterniokommunStockholms överså liggerringsgrenar

den harkarakterisieras således attriksgenomsnittet. Kommunen av
åter-Detpå tjänstemannagruppema.sysselsättningentonvikt isin

kommun-10:eendastSå arbetarverksamheter.andrapåverkar var
riket.femte imedjämförttillverkningsindustrininvånare inom var

syssel-andelhögreharkommunenKarakterisktiskt attär även en
medfalletvadhotellochhandel,inom äränrestaurangsatta som

riket.

organisation.förvaltningenscentraladenändradesUnder 1992
policyfrå-övergripande planering,påuppgifter koncentrerasDess
den. Detsamordningvissochverksamhetenuppföljning avavgor,

har delegeratsövergripande karaktärfler frågormedförthar att av
förmålsättningenpolitiskaorganisationen. Denlokalatill den so-

och byggaför brukarnavalfriheten utöka attcialtjänsten attär a
för äldre.omvårdnaden de

förbeställar-utförarmodellmedarbetarStockholms kommun en
kundvals-harorganisation. Dessutomkommunalahela sin ettman
planerassådantEttskolan och barnomsorgen.inom systemsystem

1993 kommerUnder attinföras inom äldreomsorgen.att manäven
sevicecheckarmedbyggaförsta ett systemattta stegen uppgenom

uppdrag.för enklare

ochsocialdistriktindelad i 17stadStocksholmsSocialtjänsten i är
sig i frå-vänderditsocialkontor,finnsvarje distriktinom ett man
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hemservice, socialbidragbarnomsorg, Dessutomrörgor som mm.
finns uppgifter.det Stadsdelsförvaltningar har motsvarandetre som

Det gällervisar sig socialkontoren har kommit olika långt vadatt
kvalitetsmätningar inom socialtjänstens område. kartläggningEn
inom äldreomsorgen visar socialkontoren harvid hälftenatt av
mätningar förekommit, fastän återkommande.inga regelbundet För
äldreomsorgens del har socialdirektören därför tillsatt arbets-en

ska lämna förslag till kvalitetsmätningar.grupp som

Vi redovisar här de uppföljningar gjorts verksamheten.harsom av
Forsknings- och utvecklingsbyrån vid Stockholms socialförvaltning
bedriver dessutom omfattande utvärderingverksamhet.en

I vår kartläggning genomförts ivilka kvalitetsmätningar harav som
kommunen, har intervjuat påvi tjänstemän central nivå, på dist-
riktsnivå ioch stadsdelsförvaltning.en

Initiering

Socialnämnden i Stockholms fattade i slutet prin-stad 1992 ettav
cipbeslut kvalitetsmätningar inom äldreomsorgen ochatt göraom
handikappomsorg under inom samtliga socialkontor.1993

Några skälen till beslutet vill reda på hur bru-är att taav a man
karna uppfattar servicen inom de socialkontor, inte har gjortsom
några kvalitetsmätningar. skälYtterligare nämndenett är, att anser

sådana undersökningar komplement tillkommeratt ett attatt vara
också reda på utfallet ändrad administrativ klassificeringta av en

hjälpbehoven inom äldreomsorgen.av

Tjänstemän på socialförvaltningens programstaber för barnomsorg
respektive individ- och familjeomsorg, har planer genomföraatt
någon form fördjupade studiermätningar inom sina områden.av

På den lokala nivån har både politiker tjänstemän intitieratoch un-
dersökningarna. Politiker ändradvill inför besluttex ett om en
huvudman for driften påverksamhet kartlägga brukamasav en syn
kvaliteten. Tjänstemännens motiv till undersökningar, äratt göra

vill vad brukare och personal tycker bedrivnadenatt vetaman om
verksamheten.
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och tjänte-politikerKatarinaSofia bådeharsocialdistriktet iInom
undersökningarna.initieratmän

politiskt be-Rinkeby,kvalitetsmätningarna iBakgrunden till är ett
ochkvalitetenutvecklingenföljastadsdelsnämndenslut i att avom

iresulteratBeslutet hareffektiviteten inom äldreomsorgen. ett
hem-inomarbetarPersonalenomfattande förbredelsearbete. som

för arbetetvilka styrinstrumentenigenomservice har diskuterat är
Diskussionernapraktiska arbetet.överföras i dethur det skaoch

vad skafasti vilketi policyprogramhar ettutmynnat somman
beslutatstadsdelsnämnd harRinkeby typattävenmätas. avsamma

barnomsorgen.genomföras inomockså skakvalitetsmätningar

Vällingby-Hässelbyidistriktsnämndenvid socialaPolitikerna den
eftersompå servicehus,mätninghar beslutat genomföra ettatt en

entreprenad. Politikernapåskulle läggasdel verksamhetenaven
denservicen fungerat,ingângsvärde hurville därför ha närett om

servicen harföljaregi. kunnadrevs i kommunal För att omupp
entreprenad, kommerförändrats efter det den lagtsatt en ny

går förkontraktstideninnankvalitetsundersökning ut ent-att göras,
gjorts inom bamomsor-Kvalitetsmätningar har ävenreprenören.

initierat dessa.för verksamheten harchefenDet är somgen.

Angreppssätt

sig, hurharBeskrivningen vilken metod kontoren använt ge-av
gått till, mätningen lämnatsnomförandet har ärvart osv, gemen-

avsnitt.därför samlat i dettaoch behandlassamma

sig enkäter. Dessavarit i kontakt harsocialkontor viDe använt av
under-skabrukarna den servicehar riktat sig dels till mansomav

verksamheten.personal arbetar inomsöka, dels till den som

hittills genomförtssocialkontoren harKvalitetsmätningar på en
kvalitetsmätningar,kontinuerligt genomföragång. Man planerar att

både brukare och personal.riktar sig tillsom

arbets-allmänhet tillsattfrågeinnehållet har ifå framFör att man
ellerfrågorvarit aktiva med utarbetaantingen har attgrupper, som

Arbetsgruppernatill tjänstemännen.så de referensgrupperhar varit
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eller referensgrupperna har varit dels tjänstemänsammansatta av
från socialkontoren, dels har det funnits för personalrepresentanter
inom de områden ska kartlägga. har brukarnaDessutom för-man -
äldrar till barn inom förskolan eller pensionärer varit represente--
rade. dockDet tjänstemännen har gjort det konkreta arbetetär som
med fram frågorna till mätningarna.att ta

Socialkontoren har antingen skickat hem enkäterna till brukarna
inom äldreomsorgen eller så har de delats till dem bor påut som
servicehus. Enkäterna till brukarna inom barnomsorgen, delades ut
på förskolorna. Enkäterna till personalen har delats på arbets-ut
ställena.

Inlämnandet enkäterna har gått olika till. Inom äldreomsorgenav
har enkäten till det socialkontor, genomfört undersök-sänts som
ningen. Inom barnomsorgen har föräldrar och anställda lämnat den
i brevlåda förskolan.en

För underlätta för de brukare, har behövt hjälpatt med fyllaattsom
i formulären, har socialkontoren eller köpt administrativanvänt

frånpersonal andra delar förvaltningen eller distrikten. förDettaav
understrycka objektiviten i undersokningsförfarandet.att

Mätningar i Katarina-Sofia socialdistrik Socialdistriktet har gjort
mätningar inom barnomsorg, äldreomsorg inom individ- ochsamt
familjeomsorg.

Inom barnomsorgen har distriktet genomfört brukar- ochen perso-
nalundersökning bland slumpvist urval resultatenheter be-ett som
driver barnomsorg i kommunal regi.

Frågorna till brukarna handlar deras bedömning olika kvali-om av
tetsaspekter, såsom hur föräldrarna uppfattar barnet trivs medatt
förskolan, öppetider och vilken uppfattning harman om persona-
lens kompetens. Vidare handlar del frågor innehållet i denen om
pedagogik förskolan bedriver Frågorna till personalen harsom

innehåll brukarfrågorna, sedda utifrån derassamma som men pers-
pektiv.

Antalet frågor till brukare 40-tal och till personalen 30-tal.är ett ett
Frågorna innehåller rad påståenden och de svarande markerar påen
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påståendet.inte iellerinstämmergrad dei vilkenattitydskalaen
utveck-ochforsknings-socialtjänstenshar anlitatSocialdistriktet

undersök-genomförtochfram frågornatagitharlingsbyrå som
ningen.

bamomsorgschefen förtharoch analysbearbetningEfter svarenav
barn-undersöktapå deföräldrarpersonal ochbådemeddialogen

förbättraskanverksamheten ytter-delarvilka somstugoma avom
distrikts-socialadentillockså skettAvrapportering harligare.
genomförafortsättningen skaimeningennämnden. Det attär man

jämförelserkunna övervarje år. Förmätningar göraliknande att
mätningViddesamma.frågorna nästatid, kommer att vara

ibedrivsvid barnstugorpersonalochföräldrarkommer somäven
tillfrågas.regii privatföräldrakooperativ och att

anhörigaderasochbrukaretillfrågatharäldreomsorgenInom man
fördagverksamhetideltogBrukarnapå vården.deras ensynom

anhörigaoch derasbrukarnatillFrågornaförvirrade.ochglömska
anhö-derasochbrukarnahurochaktiviteteralldagligahandlar om

uppfattar vården.riga

ochvårdpersonalsamarbetade medigenomfördesUndersökningen
organisationer harfrån dessaPensionärerpensionärsorganisationer.

anhöriga.och derasbrukareintervjuat

i derasbrukarnahandhadehemtjänstenpersonalen iDen omsom
enkät.besvarafickdagverksamhetenipersonalenoch ävenhem en

sinnes-brukarnasändratdagverksamhetenhandlarFrågorna om
förändrats.hemtjänstenoch behovetstämming avom

äld-chefen förframtagitsharmätningovanståendetillFrågorna av
harlO-tal. Resulatet presenteratsfrågorAntalet ettärreomsorgen.

före-harundersökningliknandesocialnämnd. Endistriktetsför
tillfälle.tidigarevidkommit ett

till brukaresigocksåundersökning har väntI sommanannanen
anhörigasdeundersöktochför senildementasjukhempåvistas ett

derastillfrågat demharvård Manpå den upp-omsom ges.syn
omvårdnaden,delaktighet iomvårdnad,boendemiljö,fattning om

vårdpersonal ochmedkontakteruppfattarhur anserom manman
enkätun-omvårdnaden. Detinflytande itill ärmöjlighetsig ha en
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dersökning innehåller 45-tal frågor. Distriktet harett använtsom
sig formulär utarbetats SPRI. Frågorna innnehållerettav som av
fasta svarsalternativ.

Resultatet undersökningen har för distriktetspresenteratsav so-
cialnämnd liksom för personalen. Undersökningen kommer att

efter år.ettupprepas

Distriktet har projektverksamhet inom individ- och familje-storen
Vi här några exempel brukarnasnämneromsorg. mätersom upp-

fattning kvaliteten i den givna vården.om

Till skillnad från många andra socialkontor varit i kontakt med,
har rutin brukare och socialsekreterareattman som gemensamt
skriver handlingsplan, följs kontinuerligt. Därutöveren som upp
kommer utvärdera vissa behandlingsmetoder,att texman
Minnesotamodellen. Det sker brukaren får fylla iattgenom en
enkät består 50-tal frågor. frågorFörutom brukarensettsom av om
bakgrund, innehåller den frågor resultatet behandlingen.om av

Erfarenheter i Katarina-Sofia

Distriktet har långvarig erfarenhet bedriva utvecklingsar-atten av
bete inom äldreomsorgen. Det bakgrund sina erfarenhe-är mot av

både praktiskt arbete och uppföljningarter äldresomsorgenav av
distriktets arbetsformer har blivit intressanta för vidaresom en

krets. deltarMan i nordiskt projekt äldreomsorgen. Syftetett ärom
undersöka kan öka det nordiskaatt samarbetet inom äld-om man

och delge varandra erfarenheter alternativa formerreomsorgen av
och tips utvecklingsarbete. Chefen för socialdistriktet ochge om
åldreomsorgschefen deltar i projektet.

Distriktet har lagt omfattande kartläggningsarbeteett att taner
reda på vilken adminstrativt stöd chefernatyp resultatenhe-av

behöver. Bakgrundentema ledningspersonalen har bris-är att om
tande kunskaper personal-sociala frågor, så återverkar dettexom

verksamhetens innehåll. Brukarna kan därmed uppleva denatt
erbjudna tjänsten har bristande kvalitet.
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Katarina-SofiaFörändringar i

ochbarn-inompersonalochbrukaretillundersökningarnaBåde
skerförändringar. Detmedförakommeräldreomsorgen att a ge-

dis-Efterverksamheten.iresultatendiskuterar uteatt mannom
vidtas. Pro-förändringarkommerarbetsplaster, attpåkussioner

äld-nått inomharlångt och längstolikakommithar mancessen
följtsharpågått,försökolikaharDär genomasomreomsogen.

verksamhetensigjortsförändringar harytterligarevarefterenkäter
för brukarna.denför förbättrainnehåll att

stadsdelsförvaltningi RinkebyMätningar

respektivebarn-inommätningargjortharStadsdelsförvaltningen
ochindivid-inomundersökning planerasäldreomsorgen. En även

familjeomsorgen.

föräldrarpågjortskvalitetsmätningarharbarnomsorgenInom som
personal.påochfamiljedaghemoch ipå daghemhar barn

dagisverk-uppfattardehurhandlartill brukarnaFrågorna a om
informationochkontaktertyckervad demiljö,samheten omsom
verksamhe-inflytandetillmöjlighetersinafrån personal och över

intresseradedefrågorhar besvaratDe är annanav enäventen. om
tillsynsformen.helhetsomdömetillsynsform och ettgett om

psykoso-defångapersonalen koncentrerasFrågorna till att
det finnsochledarskapFrågori arbetet.ciala aspekterna omom

sintillfrågasockså in.verksamhetsmål täcks Deklara även synom
beho-framtid ochbarnom-sorgensförspå den debatt omomsom

verksamheten.ineddragningarvet av

tillFrågebatteriet, riktat20-talet.föräldrarAntalet frågor till är ett
atti-uppbyggda kringFrågornaomfattade.personalen är enär mer

med företag,i samarbetetagits framhartydskala. Frågorna ett som
företagmaterialet. Detdatabearbetningockså stod för är sammaav

undersök-uppläggmed derasäldreomsorgenhar hjälpt enavsom
nedan.ning, se

chefen för bamom-harvarit klara,resultatenbearbetningenNär av
resul-personalendelgeförenskild förskolavarjebesökt attsorgen
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harMan dock haft policyn intetaten. utfallet föratt presentera per-
sonal eller föräldrar, antalet från någonom svar av grupperna un-
derstigit 10.

Chefen för barnomsorgen har också för all-resultatenpresenterat
mänheten skriva det i lokaltidningen. har lett tillDetattgenom om

både allmänheten och speciellt föräldraratt frågar efter kvali-nästa
tetsmätning.

Inom socialkontoret skulle verksamheten inom äldreomsorgen
effektiviseras. Chefen för äldresomsorgen startade utvecklings-ett
arbetet för fram metoder för kvaliteten bland brukar-att ta att mäta

Ett omfattande arbete las på lyfta fram personalensna. attner syn
på mål och visioner inom äldresomsorgen. Utifrån de mål som
formulerades frågorna fram till brukare och personal. Frågornatogs
syftar till hemservicebyrån klarar nåatt mäta att uppsattaom av
Verksamhetsmål.

En enkät har till urval brukare bor i servicehus eller isänts ett som
lägenheter. Dessa har besvart frågor personalens kontinui-egna om

och kompetens trygghetsaspektentet i vården. De har besvartäven
frågor och möjligheter till aktivering.matom

Till personalen ställdes frågor huvudsakligen handlar densom om
psykosociala arbetsmiljön.

Bearbetning frågorna har gjorts dataföretag efter hemser-ettav av
vicebyråns instruktioner. olikaDe dataprogrammen valtsom man
inom barnomsorgen respektive äldreomsorgen har flexibla.varit
Det medveten strategi från tjänstemännen, materialet skaär atten
kunna bearbetas och analyseras ytterligare eller användas för andra
syften, det det ursprunliga motivet till den aktuellaär attsom var
mätningen gjordes.

Under intervjuerna har vi också fått del stadsdelsförvaltningsta av
planer på kvalitetsmátningar inom individ- familjeom-ochatt göra

Sådana mätningar kommer läggas annorlundasorgen. att ettupp
undersökningarna inom barn- ochsätt, äldreomsorgen.än

Inom Rinkeby arbetar socialsekreteraren och den blir behand-som
lad, så de lägger behandlingsplan och skriveratt gemensamt upp en
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resultat.nåförskavilka åtgärderkontrakt attsättasett somom
före-kontraktet,iåtgärder,utfallet deDet somår angessoma av

mångahurkommerresultatindikatorer. Manslås mätaatt avvara
behand-deteftertidåterfall vissfåttbehandlade, attde ensom

blikommerresultatvariabeln attstyrandeavslutats.lingen har Den
den.förkostnadenochpågåttharbehandlingenden tid som

RinkebyiErfarenheter

höga in-dessStadsdelsförvaltningenför RinkebyKarakteristiskt är
förhinderskullei sigdetkan ettvandrartäthet. Man anta att vara

tjänstemännenpolitiker ochBådeenkätema.besvarabrukarna att
respektivebarn-inombrukarnatillenkäternavarithar attense om

svenska. Enkätemabesvarasutformas ochskulleäldreomsorgen
underlättatharsvarsalternativ. Detutformats med fastaocksåhar

frågorna.skulle besvarainvandrare,för de som

förståsvårigheterskullebrukareantagit vissa attharMan en-att
andramedkommitlösteskäten. Det överens sam-att mangenom

invandrarnavårdcentralerhällsinstitutioner, bla etc, attposten,
frågor-tolkameddärarbetarpersonalenhjälpskulle attsomav

tillgånghar behövtäldreomsorgen,de brukare inomFör somna.
varitharintetolk,medordnade socialkontorettill tolkhjälp, somen

verksamhet.ordinariekontoretsknuten till

i RinkebyFörändringar

synnerligenhar varitlagharfrån mätningarnaResultaten över
för vadnivå,lägstaPolitikerna harpositiva. varsatt ansessomen

Samtligaservicen.mednöjdhetbrukamasacceptabel grad aven
målen.politiskttill denåttmätningar har sattaupp

resultaten. Detpåverkatsharmärkbartfinns områdeDet ett avsom
verksamhetdeninnehållet itydliggöraskriva och somattär sättet

verksamhetsplanema.uttryck itillbedrivs, den kommeroch som
Arbetsle-tidigare.devadblivit konkretaharDessa mot varmer

tydliga ochsigkvalitetsmätningarna lärtefterdama har att sätta
för verksamheten.måldärmed mätbarakonkreta och

fördelatharmätningarna,påtagligt resultatEtt attärannat manav
bamstugeförvalt-mellanarbetsuppgifternaadministrativadeom
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ningen och barnstugorna. Mer administration las förskolorna.ut
Därmed har den centrala administrationen minskat med drygt 70

Barnstugeassistenterna på socialkontoret har flyttatsprocent. tillut
bamstugoma, där de blivit föreståndare i stället för dem läm-som

verksamheten.nat

Ett resultat rollerna mellan personalgruppernaannat på barn-är att
har tydliggjorts. Chefsrollenstugoma har stärkts. Barnomsorgsche-

fen har aktivt arbetat med lyfta fram innehållet i föreståndar-att
rollen. I den rollen ingår föreståndarna ska bra påattnya a vara
administration.

De föreståndare ansåg de inte kunde arbeta under detattsom nya
konceptet har blivit förskollärare eller bytt verksamhetsområde.

I och med chefsrollen renodlats, har det pedagogiskaatt även an-
för verksamheten tydliggjorts. Tidigare har detsvaret varit före-

ståndama haft hand utveckling och förnyelse den peda-som om av
gogiska verksamheten. Efter mätningarna sådana uppgifter delege-

till de avdelningsansvariga.rats

För understödja denna funktion har tjänst inrättatsatt en som pe-
dagogisk controller. Det förskollärare, hjälper tillär en som a
med den pedagogiska utvecklingen på barnstugorna. iakttagel-De

de i samband härmed, dokumenteras skriftligt ochgörser som
muntlig avrapportering sker direkt till chefen för barnstugeverk-
samheten och till berörd föreståndare.

Bamomsorgschefen har tagit fram arbetshäfte, syftaräven ett som
till samtlig personal ska skapa proñlprogramatt förgemensamt ett
sin barnstuga. Häftet innehåller rad frågor, personalen skaen som
diskutera Målet de ska strategi förgemensamt. är att attenas om en
förbätta verksamheten.

Konsekvensen kvalitetsmätningen inom barnomsorgen såle-ärav
des omfördelningen har gjorts frånatt den lokalaen av resurserna
centrala nivån till verksamheten, till barnstugorna.ut

Chefen för äldreomsorgen har efter mätningen åtgärdat de frågor,
brukarna varit missnöjda med. Seminarier har också hållits försom

samtlig personal, där har fastlagt åtgärdsprogram förett attman
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Även utfalletservice.behovkrav ochbrukarnasmot avsvara upp
arbetsmiljöpsykosocialarörande derastill personalenenkätenav

Vidåtgärder.radföranlettharpå del brister,visade se-ensomen
mycket bättrehurmålen förfastställtpersonalenminarierna har

mätning.tillska nästavaraman

Vällingby-HässelbyMätningar i

såväl barnomsorgeninommätningarhar gjortSocialkontoret som
äldreomsorgen.

iden-varitharinom barnomsorgenoch brukareFrågor till personal
perspektiv. Deutifrån de olikavinklade tartiska, gruppernasmen

barnen,informationservice, dvssådana aspekter sam-omsomupp
avgif-öppettider ochtill dem,bemötandemed föräldrar ocharbete

kontinuitetpersonalensbehandlas tryggheten,Vidare om-ter. :a
förskolanslägga sinpersonal fårochBrukare även synsorgen.

omfattande. Bäggevaritfrågor harAntaletutveckling barnen.av
konstrueradefrågor. Frågorna40-talhar besvarat ärettgrupperna

in-vederbörandeutsträckningvilkeniså denatt svarar angersom
påståendena.ieller intestämmer

manuelltharbarnstugomaundersöktaFörskolecheferna på de
barn-chefen förDärefter harresultaten enkäten.sammanställt av
rröj-förskolechef Detmed varjeutfalletdiskuterat geromsorgen

påtjänstemännenansvarigamellan denligheter till dialog so-en
verksamheten.arbetar idecialkontoret och som

vadservicehuspersonalfrågat brukare ochharKontoret ettäven
bedrevs iundersökningstillfalletvidde hemtjänsten, somanser om

kommunal regi.

inom barnc-m-principefterkonstrueradeFrågorna är somsamma
områdenDefrågeinnehåll till bäggedvs grupperna.sammasorgen,

utförandetochöverenskommelse hjälpbehandlas är avomsom
servicehuset,påaktiviter sociala kontakterden, och restaurangens

ochSamtliga boendemed boendeformen.standard och trivsel per-
innehållerformulärVarjefått enkäten.på servicehuset har ettsonal

arbetaranställdfinns detfrågor. På socialkontoret20-tal somen
bear-harutveckling. Tjänstemännenadministrativmed ochADB

personalochtill brukareenkäterochbetat analyserat svaren
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inom äldreomsorgen med skrivitstatistikprogram ochett rapporten
utfallet.om

Vi har bara hittat exempel på, de besvarat enkäterna harett att som
fått reda utfalletpå skriftlig har gjortsrapport,genom en som av

socialkontor, och det undersökningen i Vällinby-Hässelby.ett är
Även personalen på servicehuset har fått skriftliga rapportsamma

brukarna.som

Erfarenheter i Vällingby-Hässelby

Det finns inom äldreomsorgen, har vållat problem,en grupp som
och det brukare senildementa. många anhörigaDetär ärsom var

har fyllt i deras enkäter. har gjortMan särskild analyssom en av
utfallet dessa funnitoch sådana enkätsvar varit kri-attav svar mer
tiska, vad normalt för den undersöktaän ärsom gruppen.

Inom servicehuset jobbar många extranställda. harDen gruppen
varit kritisk till verksamheten fastden personalän ärmer som an-
ställd. En särredovisning från dem, visar de dragitattav svaren ner
resultaten totalt för all personal.

Förändringar i Vällingby-Hässelby

Under våra intervjuer och genomgång material, har bara stöttav
på exempel med klart negativt utfall. Både brukarna ochett ett per-
sonalen har varit sammstämmiga i service inte fungerat.att en
Chefen för äldreomsorgen har omedelbart åtgärdat missförhållan-
dena.

Mätningar i Stockholms kommun

Den undersökning under 1993 planeras inom äldreomsorgen,som
kommer antingen genomföras enkät- eller intervju-att som en en
undersökning.

Enkäten utarbetas initiativ den centrala socialförvalt-som av
ningen kommer innehålla 20-tal frågor. Socialkontorenatt ett
kommer dessutom kunna tilläggsfrågor, belyser lokalaatt göra som
behov. Vissa bakgrundsdata hämtas från stordatorsystem,ett som
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bak-vissafrågornautfalletmatchamöjligt motdet attgör av
grundsvariabler.

vilketdatabearbetas,undersökningen kommerfrånResultaten att
bearbetningarsinakansocialkontorsamtliinnebär göra egnaatt ga

be-åtgärdervilkaslutsatserdrautifrån resultatenoch somomegna
verksamheten.förbättraförvidtas,höver att

förvalt-socialacentraladeninitieratsKvalitetsmätningen avsom
föråtgärdsprogramochResultatårligen.ningen kommer görasatt

ochverksamhetsberättelseiredovisaskommerverksamheten att
verksamhetsprogram.

kvalitets-stimulerahållcentraltfrånvillbarnomsorgenInom man
distriktenstadsdelsförvaltningamaerbjudauppföljningar attgenom

tillräcklig förinteEnkätmetoden attutvärderingsmodeller.olika är
i barn-ochavdelningarpåskerdet inre arbetefölja somupp
modellerochmetoderandradistriktenDärför erbjuds somgrupper.

på sinadrivaoch högskoloruniversitetmedi samarbeteframtas
påfinns planerfamiljeomsorgenoch attindivid-förskolor. Inom

och personal,brukare görhandlingsplanema,utifrån ge-uppsom
arbete.socialtutvärderinggöramensamt, aven

erfarenheterGenerella

bland tjänstemännenerfarenhetenochuppfattningenallmännaDen
många. Detförfårfrågor inteantaletintervjuat,vi är att varaa

ocksåledermånga frågorsvarande. Fördeavskräckandeverkar
råmaterialet.omfattande bearbetningtill aven

KOMMUNSUNDSVALLS

Bakgrund

be-Hälfteninvånare.OOObor cirka 95Sundsvalls kommunI av
kommuninvånarefemte25-64 år.mellan Var är överfolkningen är

åldersstruk-år eller Kommunensandelår. Lika 1565 ärstor yngre.
för riket.gällerdenmedöverensstämmertur som

Sundsvall arbetarförvärvsarbetande iandel deDen somav
med andraförvaltning ochoffentliginomförsäkringsbolag,bank,
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tjänster ligger på nivå för riket. förDetsamma gällersamma som
servicenäringar handel, hotell och arbe-Däremotrestauranter.som

något lägre andel inom tillverkningsindustri jämfört med ri-tar en
ket.

Kommunledningen har fört diskussion införa beställar-atten om
utförarrnodellen för de kommunal tjänster riktar sig till kom-som
muninvånama. har beslutatMan inteinföra någon sådan modell.att
Kommunen har däremot långtgående delegering ifråga be-en om
slut och ekonomi, innebär förvaltningarna och distriktenattsom
fungerar självständiga resultatenheter.som

Socialtjänsten i Sundsvalls kommun indelad i distrikt medär sex
disktriktskontor. Inom distriktskontoren handläggs frågoregna som

barnomsorg, äldreomsorg individ- och familjeomsorg.rör Tillsamt
distriktsorganisationen räknas två enheter. sysslarDenäven ena
med kommunövergripande frågor i individ- och familjeomsorgen.
Den andra handlägger frågor inom vård- och handikappområdet,

ÄDEL-refonnen.främst till följd av

Sundsvalls kommun har sedan flera år genomfört kvalitetsmätning-
medborgarnas och brukarnas uppfattning kommunensar av om

service inom olika områden. Mätningarna har frånallt tillståndrört
för avloppshantering till vad eleverna tycker skolmaten.om

De undersökningar genomförts inom socialtjänstens områdesom
har enligt politikernas önskemål enbart sig till brukare ochvänt
personal. andraInom områden har riktatenkätema sig till kom-
muninvånare.

Beskrivningen nedan bygger på intervjuer med tjänstemän bådepå
central nivå och distriktsnivå.

Initiering

Beslutet kvalitetsmätningar har hañ olika motiv. Iatt göra ettom
fall har effekten studerats genomförd organisationsförändringav en
inom socialförvaltningen för både personal och brukare.

Ett flertal utvärderingar har gjorts barnomsorgen. äld-Inomom
har flera undersökningar genomförts initiativreomsorgen av
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bedrivits iharinom äldreomsorgenMätningarnaSocialnämnden.
projektfomi.

ini-harhar berättatvikvalitetsmätningarexempelDe om,som
Många under-nivån.politiskaalltså denSocialnämnden,tierats av

tjänstemän.har också initieratssökningar av

distriktmätningexempel, blfått några sådanaVi har ett ava en
individ-förenhetSocialtjänstensPå uppdragbarnomsorgen. av
behand-gjortsutvärderingvidarefamiljeomsorg haroch ettaven

beslutpolitisktnedläggningshotat. Innanlingshem ettsom var
gjordes under-framtid,fortsattaverksamhetensfattades enom

sökning bland brukarna.

familjeomsor-individ- ochundersökningSlutligen planeras aven
inomdistriktschefernatagitsInititativet har so-a en avavgen.

idelprojektingårUndersökningencialtjänsten. ett utvär-ettsom
för kunnametoderutvecklasyftar tillderingsprogam, attattsom

verksamhet.dennafölja och utvärderaupp

Angreppssätt

intervjuersig enkäterhuvudsakhar iKommunen samtanvänt av
kvalitetsundersökningar. Avgenomföra sinaoch fallstudier för att

och fram-socialtjänstendel inomvi har fåttde undersökningar ta
mätmetod.intervjunså dominerarförallt inom barnomsorgen, som
genomförasidastrategi från kommunernasmedvetenDet attär en

kvalitetsaspektemadetkvalitetsmätningar Man attsättet. anser
undersökningsmetod.dennabättre kan fångas genom

harverksamheteniansvariga arbetsledarei allmänhetDet är som
i förväg aviseraförpersonal och anhöriga,brukare, attkontaktat att

ske.sådana mätningar kommer att

del-tjänstemänpersonalIntervjuer ochmed brukare görs somav
undersökningarna.utarbetathartagit i de arbetsgrupper, som

föreståndamasammanställtsmaterialetinsamladeIbland har det av
vidare till tjänstemänskickat detverksamheten, hari so-som

ochdärefter bearbetatharutvecklingsenhet.cialkontorets Dessa
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analyserat det. Ibland har brukarnas direkt till utveck-säntssvar
lingsenheten.

Generellt gäller också de tjänstemän har bearbetat under-att som
sökningarna har diskuterat utfallet bearbetade tillsammansdataav
med de arbetsgrupper bildats kring varje mätning.som

Enkätundersökningar

Metoden har för kartlägga brukarnas och personalensanvänts att
uppfattning socialtjänstens organisation. Undersökningen lasom

mycket brett och vänder sig till flera målgrupper. Det ärupp

central ledningspersonal inom socialtjänsten, dvs de hand-som
lägger dessa frågor inom kommunen centralt och på distriktskonto-

föreståndare inom socialtjänstensamtren

inompersonal socialtjänsten deannan än angettssom ovan

brukarna, dvs de haft kontakt med socialtjänsten under desom
två åren.senaste

Dessutom har intervjuer gjorts med några myndigheter, lednings-
personal, olika yrkesgrupper och fackliga organisationer.

Mätningen kartlägger personalens uppfattning social-a om
tjänstens effektivitet, arbetsförhållanden, på ledning ochsynen
administrativa funktioner. Brukarna har besvarat frågor till-om
gängligheten och kvaliteten i servicen och omorganisationenom
har medfört någon förändring för deras del.

Enkäten består antal attitydfrågor den svarande markeratettav som
de instämmer i eller inte. Antalet frågor till personal hörom som

till centralförvaltning omfattande, cirka 60-tal.är ettgruppen mm
De andra har besvarat 20-tal frågor.ett

Frågeunderlaget har tagits fram tjänstemän till sin hjälp harav som
haft referensgrupp. den har ingåttI för social-representanteren
distrikt, centralförvaltning och fackliga organisationer.
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derasanställdadetillpersonalen hartillEnkätema sänts ar-
harbrukarnaBlandtillfrågats.anställda harSamtligabetsplatser.

deras bo-tillskickatsharEnkäternaurval gjorts.slummässigtett
stadsadresser.

genomförtsharundersökningpåfått exempelVi har även somen
till demsigvänderDenfamiljeomsorgen.individ- ochinom som

alkoholmissbrukare. Iförbehandlingsheminskrivna vidvarit enett
kontakterbehandlingen,sinbl tillfrågatsdeenkät har synoma

imedverkatanhörigadeochbehandlingsmetodermed andra om
svarsalternativ.med fastakonstrueradebehandlingen. Frågorna är
samtliga,tillharEnkätentotalundersökning. säntsDet somär en

tidsperiod. ivissunderinskrivna vid hemmetvarit e-en

fallstudierochIntervjuer

brukamaskartläggamyckethar attKommunen satsat resurser
fungerar.barnomsorghuruppfattningpersonalensoch enäven om

undersöktharMan

verksamhe-ochmålföljsamhetdaghemsverksamhetens mot m m
effektivitetochkvalitettens

föräldrasamverkan

föräldrakooperativdrivaintresseföräldrarnas ettattav

administrativadenförskolepersonalens ochföräldrars, persona-
förskolor.på dygnet-runt-öppnalens syn

sigföreträdesvisharundersökningar använtnämdaFör manovan
förharmetodikfallstudier. Samma använtsintervjuer och ävenav

inom äldreomsorgen.undersökningar

materiella vill-deinnebärbarnomsorgenFallstudier inom atta
loka-standardbeskrivs. Deturval förskolorförkoren är tett ex

fallstudienöppettider. Närutbildning och använts,personalensler,
fallstuden,förkommit medförskolorurvaletbetyder det att som

personal.ochföräldrarför urvaletvarit styrandeockså har av
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Undersökningen daghemsverksamhetens följsamhet målenom mot
vänder sig till flera målgrupper. Det föräldrar,mm föreståndare,är

daghemspersonal och administratörer. För denna undersökning har
fallstudier och intervjuer använts.

De intervjuer har genomförts med föräldrar för undersökning-som
behandlar deras förväntningar barnomsorgenen, och hura

förskolan harlever till den. Vidare tagit reda på i vilkenupp man
utsträckning föräldrarna de kan påverka verksamhetenatt ochanser

de samverkar med personalen. Intervjuerna harom gjorts föräld-i
hem eller på deras arbetsplatser. Först fickrarnas de besvara en en-

kät med 30-tal frågor. Därefter gjordesett intervjun, bestårsom av
40-tal frågor.ett

Föreståndare och daghemspersonal har i intervjuer singett syn
besvaraverksamheten 20-tal frågor,att styrningettgenom a om

såsom målen för verksamheten och verksamhetsplanernas roll och
betydelse. Vidare har de tillfrågats samverkan med föräldrar.om
hur de på möjligheterna tillgodose föräldrars och barns be-attser
hov och det finns några hinder för det.om

Man har också intervjuat administatörer för barnomsorgen.
Tonvikten i kartläggningen ligger i styrningen verksamheten,av
Dessutom har de fått sin i vilken mån de bam-ge attsyn anser

kan tillgodose föräldrars och barns behov. Antalet frågoromsorgen
lO-tal.är ett

Förutom ovanstående undersökning har kommunen dessutom gjort
specialstudier inom barnomsorgen föräldrasamverkan, föräld-om

intresse driva föräldrakooperativat och brukaresrarnas ettav om
och personalens på dygnet-runt-öppna förskolor.syn

Frågorna i studierna har innehåll, jämförtett medavgränsatmer
undersökningen daghemsverksamhetens mål. Gemensamt förom
dessa tonvikten ligger vidär redaatt hur föräldrarnaatt ta upp-
fattar förskolans vardag, d hur inskolning fungerar, dagligv s
kontakt med personalen och föräldrarna har möjligheter attom
delta i och kan påverka verksamheten.

Frågorna i studien föräldrarnas intresse driva föräld-att ettom av
rakooperativ och ha barntillsynen ordnad dygnet-runt-att genom
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föräldramasredakoncentrerats taförskolor, har attöppna
tillsynsfonner.dessabehov av

utarbetatsharundersökning,del avfåttharVi somtaäven enav
distrik-inomFöreståndarnasocialdistrikt.bamomsorgschefen i ett

omfattarEnkäten ettfrågor.tillförslaglämnatharbamstugortets
40-tal frågor.

utemiljö,lokaler,serviceaspekterroll,förskolansbelyserDe som
devadtillfrågatsvidareharFöräldrarnaöppettider och ommat.
ochi barnomsorgenkvalitetochkontinuitetpersonalenstycker om

föräldrasamverkan.byggerverksamhetenutsträckningi vilken

marke-harföräldrarnapåståendenantalbestårFrågorna ett somav
föräld-tillhemharEnkäteninte. säntsi ellerinstämmerderat om

till bamom-formulärethar returneratshaEfter svaratattrarna.
harChefenanalyseratochbearberharsorgschefen, tat svaren.som

diskute-ochochförskolor presenteratdistriktetssedan åkt runt
utfalletharpersonal. Däremotochföreståndaremedresultatenrat

nämnden.socialai deninte presenterats

effek-kvalitet,gjortsmätningarfleraharäldreomsorgenInom av
deundersökningarnaför attärGemensamtkostnader.ochtivitet

projektform.igenomförtshar

gjordesäldreomsorgeninomvardagsproblemUndersökningen om
utvecklingsprojekt.ochforsknings-kommunaltunder 1987 ettsom

delar.tvåbestårDet av

iborpensionärer,medinterjvuerantalbestårdelEn somettav
deochservicevilkenlivsituation,sinboende, omsorgeget aom

tyckerdevadvårdbiträdena,medde uppfattarfår, hur ommötet
syf-projektetdeli arbetet. Dennakontinuitetkvalitet ochderas av

förhållandena.faktiskadekartläggatill atttar

statistisktfråntagitsharintervjuats,har ettpensionärerDe ur-som
harIntervjuernahemtjänsten.frånhjälpnågonhar fåttval, som

sina pensionärsor-utvaltsharpensionärer,andragjorts avsomav
ganisationer.
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Den andra delen projektet har bedrivits i cirkelverksamhet blandav
pensionärer, vårdbiträden och anhöriga. Deltagarna hade frivilligt
anmält sig till studiecirkeln. Resultaten från den deltagarnaär, att
bl har gjort arbetsböcker innehåller förslag till förbättringar.a som
Det har sig och vårdbiträdenas brådska.tex rört matom

Att i studiecirkel arbeta med arbetsböcker innebär lyfteren att man
fram vårdbiträdenas och pensionärernas vardagserfa-gemensamma
renheter, kunskaper och åsikter. De krav förändringar bru-som
kare och personal har, riktas uppåt i organisationen. delDenna av
projektet syftar till fram förslag till förbättringar verksam-att av
heten.

Metoden med arbetsböcker kommer från norsk planeringsforsk-
ning. Syftet åstadkomma demokratisk planering iär att lo-en mer
kalsamhället. Den metod har inom Sundsvalls kom-använtssom

har hämtat sin erfarenhet från projekt pågått i Falumun, ett som
kommun, Sundsvalls påbörjade projektet. projektledningennär l
har funnits för både brukare och personal.representanter

Ett projekt inom äldreomsorgen har genomförtsannat under 1991.
Då har brukare och personal inom ålderdomshem, servicehus och
hemtjänsten intervjuats liksom de anhöriga.

En hel del frågorna för dessa Detärav ärgemensamma grupper.
frågor omvårdnad, inflytande, kontinutitet Därutöver harom m m.
brukarna tillfrågats kvalitet och kontinuitet i servicen ochom om
personlig omvårdnad. De anhöriga har sin på informationgett syn
från personalen och inflytandet vården.över

Kvalitetsmätningen till brukare och personal har gjorts med hjälp
strukturerade intervjuer med 15-tal frågor. Intevjuerna harav ett

gjorts neutral pensionärsvärd i brukarnas hem. anhörigaDeav en
har fått besvara enkät med 15-tal frågor.etten

Personalen har de frågorna tillfrågats sinutöver gemensamma om
aktuella utbildning och behov fortbildning. har besvaratDeav om-
kring 25 frågor.

Den planerade mätningen brukarnas uppfattning socialsekre-av om
arbete, kommertarnas använda sig de arbetsplaneratta av som



planenIbehandladeoch de görsocialsekreterama gemensamt upp.
medeloch vilkabehandlingenförgallermålvilka somsomanges

bedömningviss tidEfteruppnå dessa. görsföranvänds avatt enen
kommerintervjuerochEnkäter ävenuppnåtts.resultatvilka som

användas.att

Erfarenheter

frånäldreomsorgeninomundersökningenerfarenheternaEn avav
projek-efterpensionärsorganisationema1980-taletslutet är attav
föklarashemtjänsten. Detkritiskablivit mindreavslutande mottets

pensionåremaskunskaperökadeintervjuerna demgett omattav
vårdbiträdena.livsvillkor och deras syn

vi-speladeserfarenheter,intervjuarnasdokumenteraFör enatt
fåltarbetet.sinaberättatin, där de hardeofilm synom

harunder 1991,genomförtsinom äldreomsorgen,Intervjuerna som
detundersökamafrågar sigEfteråtpensionärsvärdar.utförts omav

svarandedepåverkathakan attvärdarnalämpligt, eftersomvarit så
viss riktning.i ensvara

kanpersonalenuppfattningderasde anhörigafrånSvaren omom -
förelig-beroendeförhållandeindikeraundersökamaenligt att ett-

dedeleni dentillförlitlighetentveksamdärför avär ommanger,
anhörigas svar.

Förändringar

tillhar lettorganisationsocialtjänstens attUndersökningen om
föråtgärdervidtagit olika atthartjänstemänoch ansvarigapolitiker

delsberörFörändringarnafungerat. styr-sådant inteändra som
brukar-tillgodoseservicen föriåtgärderdels konkretaningen, att
beslutatsocialnämndenåtgärder,deönskemål. Några somavnas

handlardel,för socialkontorens attomom

ledningspersonerolikamellanochtydliggöra roller ansvar

chefsnivåerminska antalet

delegeringenöka
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öka socialsekreteramas tillgänglighet för brukarna

några miljoner kronor i utvecklingsanslag inom individ-satsa ett
och familjeomsorgen

genomföra arbetsmiljöundersökning bland socialsekreterama.en

Kvalitetsmatningama inom barnomsorgen har resulterat i denatt
arbetsgrupp för undersökningen också har utarbetatansvaratsom

diskussionsunderlagett har barnstugoma. Enanväntssom
konsekvens den centrala ledningen för barnomsorgenar attannan

har omarbetat mål och riktlinjer för verksamheten.

Undersökningen inom socialdistriktet dess barnomsorg,ett av om
har på bamstugorna där dialogen före-startat mellanen process
ståndare föräldraroch de viktigaste resultaten. Kommuni-är ett av
kationen har ökat mellan förståndare och personal.aven
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BILAGA 4

NÅGRA EXEMPEL

HÄLSO- SJUKVÅRDENOCH

Inledning

Vi har valt landsting får konkretisera hur långttre som man
kommit i kvalitetsmätningar vad gäller medborgarnas brukar-och

uppfattning primärvårdens hälso- och sjukvård. Motivet tillnas av
valt just dessa landsting flera.äratt

En våra utgångspunkter har varit hitta landsting där mät-attav
ningar förekommer på alla verksamhetsnivåer, dendvs påtre
centrala, den lokala och basenheten. Vi har försöktäven medatt ta
landsting tillämpar olika former styrning verksamheten.som av av

Stockholms läns landsting arbetar efter beställar- och utförar-en
modell. I beställarorganisationen för hälso- och sjuk-ansvarar man
vården och finansierar den. En organisation producerarannan
vårdtjånster akutsjukhusen och privata vårdgivare med avtal med
landstinget. Stockholmsmodellen har tonvikt patientperspekti-på

Det innebär patienten isätts utökavet. att centrum attgenom
dennes rättigheter, valfrihet och förvårdatt garanteraa genom
vissa och sjukdomar. Därmed blir det också naturligtsymptom att

fram modeller och metoder kundenspatientensmätertaman som
uppfattning vad god kvalitet.ärom som

Landstinget i Uppsala län kommer successivt införa be-att en
ställar- och uförarorganisation. Inom landstingets sjuk-ett av
vårdsdistrikt tillämpas detta Av det skälet har det varitsystem. av
intresse med exempel lokal nivåpå den där betonaratt ta ett man
kundperspektivet och där brukarenkäter instrumentär förett att
följa vårdens kvalitet.upp
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med mål-organisationefterVästmanland arbetarLandstinget en
styrinstrumen-ekonomiskaderesultatstyrning. Det innebäroch att

hälso-dels produceraskatill distriktsstyrelserdelegeratsten som
producenter.andrasjukvårdköpa slutensjukvård, delsoch av

flera årsedandessalandstingen ärför de valdaGemensamt att
till bru-ochtill medborgareriktadekvalitetsundersökningargjord

primärvården.inomkare

LÄNS LANDSTINGSTOCKHOLMS

Bakgrund

i förindeladorganisatorisktsjukvårdhälso- och ärLandstingets
valdapolitisktledssjukvårdsområden. Dessanionärvarande av
geriat-ochpsykiatrisk vårdprimärvård,förochstyrelser ansvarar

Primärvårdsenheternaakutsjukhus.10-talfinnsvård. Detrisk ett
130. Förtill cirkauppgårmottagningarjämställdadärmedoch

primärvårdsenheteravknoppningintensivskernärvarande aven
entreprenad.läggs pådel enhetermedlandstinget i ochfrån att en

dessavård,besök imiljoner öppen5.81991 gjordes näraUnder av
iläkarbesökAv dessaläkarbesök.3.7 miljonerännågot mervar

40för drygtprimärvårdensvaradevård procent.öppen

varitharpatienterintagnaantaletjämförelse kan nämnasSom att
75för drygtvårdkirurgisk procentMedicinsk och285 000. svarar

patientunderlaget.av

1988. IväcktesmotionkvalitetsmätningartillUpphovet somvar en
förpolicyprogamutarbetalandstinget bordeföreslogsden ettatt

beslutadelandstingetochbiföllskvalitetsmätningar. Motionen
mätinstrumetmetoder ochutveckla1989 påavsätta attatt resurser

kvalitetsutskott,1992Arbetet leds sedanfrågor.för dessa ettav
sjukvårdsnämnden.till hälso- ochknutetärsom
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Landstinget tillämpar 1992även sedan modell med beställar-en
och utförarorganisation, kallas Stockholmsmodellen, ocksåsom se
beskrivningen i kapitel OO. Ett syftena med införa modellenattav
är den ska och bättre hälso- sjukvårdoch föratt ge mer pengarna.
Men det handlar kvalitet föräven patienterna. Kvalitetsbe-om

är centralt begrepp för förändringarde inompågårgreppet ett som
landstinget. En inför förändringarnautgångspunkt harvaritannan

patienterna största möjliga valfrihet.att ge

Karakteristiskt för Stockholmsmodellen prestationsmáttär ochatt
priser från centralt håll. Beställarstyrningen omfattadestyrs t.o.m,
år 1992 4.5 specialiteter. Det varallmänkirurgi, Ortopedi, urologi,
kvinnosjukvård och gråstarroperationer. 1993 utökades systemet
till all akutsjukvård. För dessa specialiteter finns be-normerade
skrivningar prestationer.mäter Vidare utfördapres-värderassom
tationer i förhållande till varandra i gemensamtpoängsystemett

kostnadsrelaterat.är Modellen innehåller frågoräven blsom om a
uppföljning, kvalitet och samverkan. I detta avseende kan mo-
dellen således betraktas sätt mäta vårdtagarnasett attsom
uppfattning sjukvårdens kvalitet.om

I Stockholmsmodellen finns inbyggda incitament för effek-tivise-
ring verksamheten. En resultatstyrd modell bidrar till ökadav en
effektivitet och produktivitet hälso- ochsjukvården.av

I kartläggningvår vilka kvalitetsmätningar har genomförtsav som
landstinget, har intervjuat politiker och tjänstemän inomav

landstinget.

Initiering

Sedan 1989 har landstingets regionplane- och trafikkontor utfört
mätningar inom hälso- och sjukvården. Mätningargörs uppdragpå

landstingspolitikerna. Skälet till undersökningar görs, ärav att att
dessa ska systematisk och samlad information medbor-ge en om

och brukarnas uppfattning vården. Till börja medgarnas attom
har sådana mätningar enbart fastatagit serviceaspekterna.på
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ytterligare betonatskvalitetsfrågor harmed attArbetet genom
skahandlings planpolicy och1992 fast vilkenlandstinget som

därmedsambandoch ikvalitetsutvecklingmedför arbetetgälla
frågor.för dessakvalitetsutskottetinrättade ett

tillkommit påsåledesvården, harinomutvärderingar görsDe som
initiativ politiker.av

Angreppssätt

för kvalitets-fårförKvalitetsutskottet ska verka systemettatt man
sjukvård.ochhälso-landstingets helainomsäkring och resultat
ekonomiskatill desyftar överkvalitetssäkringmedArbetet a se

kvalitetseffekter.oönskadeickedessa avsätterså attstyrsystemen,
sjuk-revisionerinitieraupphandla ochVidare ska externa avman

andra ordMedkvalitetsarbete.sjukhusensvårdsområdenas och
Kvalitets-och resultat.kvalitetssäkringförlägga ett systemupp

vårdgivare arbetarförtillämpassäkringen ska även externa som
landstingetsför pengar.

landstingetinomvårdenmedicinskaKvalitetsindikatorer för den
Därför harservice mätningar.förfinns redan rutiner göraatt

kvalitetsarbetetbörjan inriktatkvalitetsutskottet till tamot atten
medicinska vården.för denkvalitetsindikatorerfram förslag till

kvinnosjukvård,urologi,kirurgi,inom allmäni första handDet är
arbete med1993 pågårUnderortopedi vårenoch grå attettstarr.

ochinom kirurgikvalitetsindikatorerfram ytterligare någraäven ta
indi-precisera sådanamedarbetemedicin. Dessutom pågår attett

geriatrik. Dennapsykiatri ochprimärvård,för omvårdnad,katorer
special-med dem äri samarbetekvalitetsarbetet skerdel somav

vårdsakkunniga.och

har isjukdomsbildbefolkningsstruktur,bakgrundMot att osvav
sjuk-vårdformer ochinom olikautgångspunkterolikagrunden så

fram denfårde rådatavårdsområden, kommer me-omsom man
innan detytterligare,kvalitet bearbetasdicinska vårdens att pre-

medi-deförfogar resultatetför Dessa överläkarna.senteras av
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cinska kvalitetsindikatorerna och patien-kan delge brukarna, dvs
information utfallet.terna, om

Arbetet frammed för de medicinska indikato-att ta parametrar
förutsätter ökat utnyttjande befintliga databaser ochettrerna av

interna register, register vårdtider, rikshöft och riksknäövertex
Det diagnosrelaterade registret kommer användasäven attmm.

flera uppföljningsinstrument kvalitetsarbetet.iettsom av

Vårdvärderingsstudier

Sedan 1989 har initiativ landstinget, utredningsavdelningenpå av
landstingetspå regionplane- och trañkkontor gjort kontinuerliga

och systematiska mätningar, serviceundersökningar eller vårdvär-
deringsstudier. uppfatt-Det både medborgarnas och brukarnasär
ning bl primärvården har tagit reda på.om a som man

Ett urval 18medborgare äldre och brukareår år ellersom av
Öppen och sluten i tillfrågatsvård har enkäter sin vår-påom syn
den.

Frågeformuläret till avvissabade medborgare och brukare består
delar. Dessa hälsotillstånd,reda de svarandespåtargemensamma

vilka sjukdomar de har och antalet läkarbesök under de senaste sex
månaderna. Dessutom har medborgarna fått sin bemö-påge syn
tandet de fått vårdinrättning. De har också tillfrågatsnågonav om
vilket förtroende förde ha den vård bedrivs landsting, pri-som av
vatlåkare företagshälsovård.och Antalet frågor har varit SO-tal.ett
De innehåller antal påståenden har fasta svarsalternativ ochett som
andra påståenden den svarande vederbörandemarkerarsom om
instämmer eller inte

Brukarna inom primärvården har besvarat frågor till-vårdensom
gänglighet. Med det bl möjligheten kommafram tele-påattavses a
fon, inom inte alltför avlägsen tid besökstid, kunskapatt en en

byte läkare och vårdcentral. frågorAndra berör brukarnasom av
uppfattning kvaliteten i De fått sinmötet med vården. har gettom

personalens bemötande, frågorpå sina besvarade,attsyn egna
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sintillfrågatsTill sist har deträffa läkare.få upp-omatt samma
ett60-tal.frågorAntalet ärbehandlingen.ochvårdenfattning om

för medbor-gällermetodikenligtkonstrueradeDe är somsamma
garenkäten.

haftharsvarande,deldetvårdvärderingsstudien finnsI somen
enkätfor-medTillsammansspråket.svenskaförståsvårigheter att
bakgrun-förklarardärbifogastsärskild bilagamuläret har manen
förståttinte harinvandraredeFörundersökningen.den till som

frågorna.och översattringtsjukhustolkfrågorna, har uppen

region-utarbetatsharbrukareochtill medborgareEnkäterna av A
Ettberördaandramedi samarbetetrafikkontoretochplane- organ

undersökningen.genomförtopinonsinstitut har

vårdcentralerförupptagningsområdenlänetsgjordes såUrvalet att
sjuk-ålderssammansättning ochutifrånidelades in sex grupper

slumpmässigtharsådanUr varjeskrivningsfrekvens. ettgrupp
ochtillfrågats600 medborgareområde harvarjedragits. Förval

vårdcentral.varje100 brukare pådessutom

Undersök-i urvalet.ingårvårdcentraler50 länetsDet är somav
Mate-år.pådelatsDärför har denomfattande.ningen treär upp

jämförelser kan görasochför hela länetrepresentativtrialet är
vårdcentraler.ocholika områdenmellan

Erfarenheter

presentationerochtrafrkkontoretsRegionplane- och rapporter av
demottagits välharserviceundersökningarna,resultaten un-avav

nämligensitt syfte,De har nåttvårdcentralerna. attdersökta vara
förnyas.ochförbättrasskaverk-samhetenunderlag för attett

harprimärvårdsenheterna,förförsta dataSedan de presenterats
skadata,analyserytterligare ettflera dessa bett varasomavomav
vårdcentra-En delförändringsarbete.fortsattainför derasunderlag

med läggahjälpefterfrågat ytterligare rutnerhar ocksåler att upp
genomfört.förändringarföljaför att manupp
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Än längeså är det fåtal genomförtvårdcentraler harett egnasom
mätningar. Möjligen kan förklaring till detta arbetetatten vara
med kvalitetsfrågor initieratshar politiska ledningen. Meddenav
andra 0rd har efterfrågan på sådana mätningar inte uppkommit från
de verksamhetsansvariga.

Efter juli 1993den 1 kommer lokala vårdvärderingsstudier ini-att
tieras primärvårdsenheterna. Regionplane- trafikkontoretochav
kommer bistå enheterna med metodologisk tekniskoch sakkun-att
skap.

Det omfattande material landstinget fåtthar både medbor-som om
och brukarnas uppfattning primärvården, har infogats igarnas om

databank unik. därifrån iär Data användbara andraären som
sammanhang för planera sjukvården. Genomhälso- ochatt att
materialet statistiskt representativt förär kan det användastex att
studera mindre bostadsområden vilka skillna-ochaggregat, tex se
der beror flera faktorer.på samverkandesom

En fördelarna med dela serviceundersökningarna påattav upp
flera är kan effekten förändringar iår studera vårdor-att man av
ganisationen, hur brukarna fritt väljer vårdcentral eller sjukhus.tex

Förändringar

Syftet med kvalitetssäkringsarbetet de ska medverka tillär att att
de ekonomiska blir Om lyckas fångabättre.styrsystemen man upp
kvalitetsaspekterna dessa kompletterat med andrasystemgenom
mätningar, förutses latenta förekonomiska vinster landstingets hela
hälso- och sjukvård.

Syftet med få fram heltäckande kvalitetssäkringsprojekt äratt ett
också underlätta för uppfylla valfrihetbrukarna målenatt att om
ifråga sjukhus, vårdcentral, husläkare och kunna tillgodoseattom
vårdgarantin.
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varje1993och medfrånharsjukvårdsnämnden gettochHälso-
kvali-lokalutarbetai uppdragsjukvårdsområdeochsjukhus att en

för uppnå må-aktivitetermål ochlokaladen atttetspolicy. I anges
ingåskaförbättringarmeningen sådanalen. Det är na-som enatt

dagliga arbete.sjukvårdensi ochturlig del hälso-

LÄNUPPSALALANDSTINGET I

Bakgrund

sjukvårds-isjukvårdenochorganiserat hälso-Landstinget har tre
primär-30-taltotaltfinns detdistrikt. Inom dessa ettemotupp

pri-inriktat påhandi förstaDistriktet i Uppsala ärvårdsenheter.
pri-såvälorganiserassjukvårdsdistriktövrigamärvården. Inom

landstingetsInomakutsjukvård.sjuk vårdmärvård, sluten som
sjukhus.finnsupptagningsområde tre

läkarbesök.0.6 miljonerhaftvården1992 har den öppnaUnder
för drygtprimärvårdenvårdläkarbesök idessa öppenAv svarar

patien-intagnaantaletjämförelse kan nämnasSom55 attprocent.
66 000.varitharter

utförar-beställar- ochinförasuccessivtLandstinget kommer att en
tillämpasnärvarandeFörsjukvården.hälso- ochorganisation inom

övriga distriktsjukvårdsdistrikt. Inomfullt inom ett ar-systemet ut
baserasresultatsystemmedtraditionelltbetar på ettsett somman

mycketför hurstyrfaktorvilketbefolkningstalen, ärpå sompengar
sjuk-Så fungerarprimärvårdsenheterna.driften tilltill texges
funk-dubblamed denUppsalaPrimärvården iförvårdsnämnder
sjuk-hälso- ochproducentbeställare ochbådetionen att avvara

vård.

i primär-kvalitetenföljaförolika rutinerLandstinget har att upp
personalenkäter ärbrukar- ochMedborgarundersökningar,vården.

verksamhets-Andra ärsystematiska metoderna.denågra merav
bugetuppföljningaruppföljningar, m m.



I genomförtsvår kartläggning vilka kvalitetsmätningar harav som
på central nivå, från Primärvården i Uppsa-och lokal har utgått
la, har kommit distrikten systematisktlängst vad gäller attsom av
genomföra kvalitetsmätningar. Vi biträdandehar intervjuat en
sjukvårdschef, primärvårdsföreståndare chefssjukgym-ochen en
nast.

Initiering

Inom Landstinget finns tradition kvalitetenlång mätaatten av av
brukarnas uppfattning primärvården. Förvaltningsutskottetom
uppdrog 1988 till hälso- sjukvårdsavdelningenoch utarbeta så-att
dana enkäter.

Syftet med patientenkäterna de ska servicenär mätaatt mot-om
brukarnas förväntningar. De ska vidare kunna snabbsvarar ge en

indikation till förbättringar för förbrukarna, underlag kvali-ettge
tetshöjande åtgärder inom primärvården personalen direktoch ge
återkoppling till Vidare förarbetet. ska de komplementettvara
ledningen i dess kostnadsuppföljning information föroch att an-

styrningen verksamheten.passa av

Mätningarna har förskett de mål gäller primärvården,mot som
nämligen den ska tillgänglig för brukarna. Vårdgivaren skaatt vara
visa kontinuitet i förden givna vården och ha kompetens den.

Ett sjukvårdsdistrikten, Primärvården Uppsala, har dessutomav
utarbetat för kvalitetssäkring inom barnrespektive mödra-program
hälsovården. Syftet dessa kvalitet inommed godär att garantera en
den förebyggande hälsovården för finnsdessa Dessutomgrupper.

kvalitetssäkringsprojekt för sjukgymnastiken.ett

Primärvården Uppsala 1992 kvalitetsråd,har under tillsatt ett vars
huvuduppgift utarbeta, för kvali-är pröva ochvärdera modelleratt

och resultatuppföljningar. Rådet vidare ochska sammanställatets-
samla in material pågående kvalitetsarbete och samordnaattom
detta arbete mellan vårdens olika verksamhetsområden. Rådet be-
står anställda inom primärvården medicinskhar kompetensav som
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admi-medpersonalsjukgymnastikochvad gäller vårdbåde samt
nistrativ kompetens.

Angreppssätt

tillservicemätningargenomförtharLandstinget i Uppsala län ett
till brukaremedborgarundersökningar, ochlänsinvånare,urval av

Undersökningarna harprimärvården.personal inomoch genom-
telefoninter-fall i formienkäter och någotförts med hjälp avav

ibetraktaundersökningarvjuer. Dessa är ett ettstegatt sys-som
skersevicemätningarfördjupningkvalitetsmätningar. Entem avav

personliga be-kvalitetsgrupp görarbetedet genomsom engenom
GuidekallaskvalitetsarbetetDenna delvårdcentraler.sök på av

Médecine.

medi-för denkvalitetsindikatorerarbetet med mätaVad gäller att
påbörjats underhardetrevision, såmedicinskcinska vården eller

1993.

Servicemätningar

Medborgarundersökningar

brukarundersökningar.genomfört flera1989Landstinget har sedan
medborgarundersökning,därför1991 beslöt göraatt varsenman

och upple-använderbefolkningenhelasyfte reda hurpåär att ta
sjukvården.hälso- ochver

subjektivtfrågor sittfåttlänsinvånare har besvaraEtt urval om
under detvårdkonsumtion de hafthälsotillstånd, denupplevda se-

tänker göragjort tidigare ochvårdgivare devilka valåret,naste av
vårdensvadfrågat dem dei framtiden. Man har även omanser

kontinuitettillgänglighet och den har mm.om

8länsinvånare,urvalUndersökningspopulationen består ett avav
föddainvånaresystematiskt urval alla500 Det är ett avpersoner.

representativt för länsbe-såledesviss dag i månaden. Urvalet åren
20-bestårenkät,folkningen. Invånarna har besvarat ettavsomen

156



tal frågor har fasta svarsalternativ. Undersökningen harsom ge-
nomförts vid tillfällen.ett

Frågeformuläret har tagits fram arbetsgrupp där läkare,av en
sjukvårdspersonal och administrativ ingått.personal

sjukvårdsnämnden för Primärvården Uppsala 1992har under ini-
tierat medborgarundersökningar bland boende inom distriktetsen
upptagningsområde. Syftet undersökningenmed har varit att ta re-
da vadpå urval uppsalabor har för tankar sjukvården.ett av om

Därför lät konsultföretag telefonintervjua 0001 slump-ettman
mässigt utvalda Uppsalabor. Före förändringen har haftman en
intensiv marknadsföring för informera invånarna den änd-att om

Ävenrade distriktsindelningen. i denna undersökningen har har
uppdragsgivaren, Primärvården i förUppsala, frågefor-ansvarat
mulär, analys och rapportering. genomförandeMedan och datare-
gistering har gjorts konsultföretag.ettav

Uppsalaborna har bl tillfrågats uppfattathur de marknadsfö-a om
ringen. I samband med intervjuerna vidare tillfrågatshar de om
vilken läkarkontakter de har för vilken sjukdo-ochtyp typav av

de vänder sig till olika vårdinrättningar. Avsikten delmedmar en
frågor är kartlägganärmare varför andel cirka 30såatt stor som

boende inom Primärvårdens upptagningsområde anlitarprocent av
privatläkare. Det har nämligen framkommit tidigare medbor-av
garundersökningar.

Brukar- och personalundersökningar

De fyra brukarenkäter har genomförts med 1989 påstartsom upp-
drag Landstinget. Från början politiskaden ambitionen attav var
sådana undersökningar skulle genomföras två gånger Se-år.per
dermera har undersökning tillräck-ärenats attman om en per
ligt.
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har beståttfram arbetsgrupp,Frågeformuläret tagitshar somav en
administrativsjukvårdspersonal ochför läkare,representanterav

sjukvårdsdistrikt.olikaingått för landstingetspersonal

Brukar-undersökningarna.förstaidentiska i dehar varitFrågorna
bemötandeväntetider,tillgänglighet,tillfrågats blhar avom ana

för dentidsåtgångochläkarkontaktenpersonal, hur uppleverman
vissafrågor hardessaFörutomtid tillbringat vårdcentralen.de på

harbrukarnaförtroendebl vilkettillägg gjorts i enkät,års asenare
upplevshandlingsalternativvilkaför vårdcentralen och somsom

läkarbesök.akutaviktiga vid planerade ocheller

fasta svarsalterna-20-taltill och harfrågorAntalet har uppgått ett
mät-patienter undersamtligativ. besvaratsEnkäten har som enav

vårdcentra-länetsdistriktsläkare på någonvecka har besökt aven
Enköping,iakutmottagningardistriktsläkarmottagningar ellerler,

Östhammar.Tierp eller

mål-olikaomfatta fyratillutvidgats1992 brukarenkäter harårs att
distriktsläkarmottagning,förutom besökare påDet ärgrupper.

barnavårdscentral,distriktssköterskemottagningbrukareäven på
förstasjukgymnatisk. Det gångenmödravårdscentral och är som

brukarvidare målgrupp den gängse,vänder sig till än somenman
distriktsläkarmottagning.vara

mätvecka harvissvårdcentral underAlla brukare besökt enensom
fyllsbakgrundsfrågor,består någrabesvarat enkät. Den somaven

i brukarna.fylls20-tal frågorpersonal. Etti vårdcentralens avav
svarsalternativ, delsfrågor med fastainnehåller delsFrågorna

attitydfrågor.finns antalett

detTrotsantal brukare.tillsigFrågorna vänder stortsagt ettsom
frågorinnehållerstruktur. Detformuläret ihar stort sett samma

vårdcentralen ochkontaktattill hurorsak besöket, ommanom
telefon. Vidare har brukarnatillgänglighetennöjd medär perman

be-vårdcentralen,kommit tilltillfrågats väntetider de välnärom
behandlingnöjda med dendemötandet från vårdpersonalen, ärom
sambandinformation itillräckligde fåttde fått och de attanserom
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med besöket. Till sist har brukarna fått sitt helhetsintryckge av
den mottagning de besökt.

På varje enkätformulär finns frågoräven riktade till dem iborsom
Uppsala kommun. Skälet till det vill följaär att man upp om urva-
let brukare läst den folder skickats den ändradeutsom om geogra-
fiska indelningen vårdcentraler och presentation derasav av upp-
gifter.

Landstinget och Primärvården Uppsala utformat frågorhar och
gjort uppläggningen undersökningarna. före-Det har ävenav
kommit enkäter, gjortshar enskilda vårdcentraler. Så harsom av

mödravårdscentral gjort frå-brukarenkät. Den innehållertex en en
väntetider, brukarna fått passande besökstid, till-gor om om en

gänglighet, personalens kompetens och bemötande, deras önskan
delta i föräldragrupp. Till sist har brukarna tillfrågats sittatt om

helhetsintryck mödravården. Antalet frågor få.är ganskaav

Sjukgymnastiken inom Primärvården Uppsala har under
l992genomfört undersökning bland sina brukare. Frågorna ären
identiska med dem Landstinget utarbetat till den brukarunder-som
sökning relateratssom ovan.

På vårdcentralerna i Uppsala har sjukgymnasterna dessutomen av
gått igenom hur journalerna utformade för brukareär med en spe-
ciell åkomma. Syftet föreslå förbättringarär i sjukgymnas-att a

skriva journalersätt och granska vilka behandlingsmeto-ternas att
der för den speciella åkomman.gettssom

Primärvården Uppsala har dessutom gjort personalenkät blanden
all personal inomarbetar primärvården. Hälften desom av an-
ställda har besvarat fråga, den sin arbetssituation. Påen om en
primärvårdsenhet har dessutom fördjupad personalenkäten genom-
förts. Det har skett initiativpå ledningen vid den arbetsenheten.av

Landstinget 1993planerar under genomföra tillenkätatt etten ur-
val anställda. 1989Under gjordes undersökning.motsvarandeen
Några de områden enkäten behandlar triv-är de anställdasav som
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sittiframtidstro harvilkenarbetsmiljö,sinsel och på ar-mansyn
Enkätenarbetsledningen.bedömning den närmasteochbete aven
meddiskuteratsharUppläggningenfrågor.40-talomfattar ett

ledningsgrupp.landstingets

personal-ikommer1993 enkätårs presenterasResultaten attav
förvaltningschefentillresultatförvaltningsVarjetidningen. ges
organisationen.inomspridningenvidareför denansvararsom

MédecineGuide

SomUppsala.Primärvårdentillknutitsnyligenkvalitetsråd harEtt
genomföra1993underrådetuppgifter kommersina att enen av

Médecine.Guidekalladeservicemätningar,fördjupadeform av
samtligagranskningen såUppsala lägger attPrimärvården upp

upptagninsområdet kommermottagningar inomvårdcentraler och
från andrasjukvârdskunnigapersonliga besök mottag-fåatt av
intervjuformuläroch defáltarbetetUppläggningenningar. somav

medsamarbetatharRådetkvalitetsrådet.utformatsharanvänds av
Avsik-granskningar.liknandegenomförtlandsting harandra som

dessa.jämföras medkunnaUppsala skaPrimärvårdenär attten

guide,allmänDen ärdelar.tvåGranskningen består ena enav
telefon-påvårdcentralen äruppgifterinnehåller utsatttex omsom

vårdcentralenservicevilkendet stårochkatalogkartan ger.om

ringermätningar. ManpraktiskadelocksåKvalitetgruppen gör en
blivit be-testprotokoll hurimottagningen och ett manangerupp
hur lätt-bloch bedömermottagningenbesöker ävenManmött. a
Guidenrörelsehinder.harförtillgänglig den år tex somgrupper

frågorpraktiskamångaordmed andrakommer somatt svarge
45-omfattargranskningendelDenna ettbrukarna har nytta avav.

tal punkter.

antal frågoromfattargranskningendelenDen andra ett somav
Manpersonliga besök.vidvårdcentralenmottagningentillställs

frågeställningardefördjupar mångadeldennakan säga somatt av
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ställt till brukarna i de tidigare undersökningar refere-man som
rat.

Under besöken samlas bl uppgifter vissa strukturförhållan-a om
den för upptagningsomrádet. Det gäller boende, omflyttning och
sociala problem. Mottagningarna redovisar data personal-även om
sammansättning, vilka öppettider har vilkaoch tiderpäman man
behandlar patienter. Mottagningarna tillfrågas de mark-även om
nadsfört sig inom sitt upptagningsområde. En frågorhel del hand-
lar tillgängligheten telefon. Denna del granskningenom per av
omfattar 40-tal frågor.ett

Resultaten granskninen kommer isammanställas guide,attav en
kommer tillgänglig för brukare.attsom vara

Kvalitetsindikatorer för den medicinska vården

Kvalitetsrådet har Svenskaäven kontakter med föreningen för all-
män medicin. Föreningen har utarbetat förslag till demätaett att
medicinska utfallet inom de vanligaste frekventaoch allmän-mest
medicinska diagnoser läkaren möter på vårdcentral.som en

Med kvalitetsindikatorer Svenska föreningen för allmän-menar
medicin kvalitetsmått för viss diagnos eller åtgärd, harett en som
hög validitet med avseende kvalitetpå och kan användas försom
screening kvalitet i vården.av

En förutsättningarna för ska kunna genomföra sådanav att man
kvalitetsgranskning, tillgång tillär har aktuell databas.att man en
Inom Primärvården i Uppsala är datorbaserat journalsystemett un-
der uppbyggnad varför sådan granskning kan genomförden vara
kring 19931994.

En förutsättning mätningarnaär endast meningsfullaärattannan
för diagnoser har relativt frekvens. Man har därförstor enatssom

i första hand granska diabetes, hypertoni, akutattom astma,
öroninflammation och urinvägsinfektioner.
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UppsalaPrimärvårdentillhörvårdcentralernaInom genom-som
diabetesfrågaIrevisioner.medicinska1993förs under samar-om

projektiSocialstyrelsenmedUppsalaPrimärvården ettbetar som
granskningengällerVaduppföljning i hela länet.Aktivhandlar om

arbetsmedicinskamedi samarbeteutvärderingenskerastmaav
Öroninflammationuniversitet. För akutUppsalavidinstitutionen

depatienter påblandstudieretrospektivgörakommer att enman
datorsys-journalbaseratnävarande harförmottagningar ettsom
befinnerurinvägsinfektionerhypertoni ochGranskningartem. av

planeringsstadiet.länge påsig såän

Erfarenheter

rela-Uppsala harPrimärvårdenochUppsala länLandstinget i en
undersökningar.sig brukaranvändaerfarenhettivt lång att avav

fråga efter deninriktade påvaritenbartbörjan dessaTill har atten
be-Brukarna harsjukvården.i hälso- ochkvalitetenfunktionella
ochsjukvårdentjänstengivnaservicen i både dendömt som ges --

till-tillhandahållande, såsomkring dessfaktorerna texde yttre
objektivtintebrukarnaDäremot hartelefongängligheten mm.per

sjukvårdendvstjänsten,i den givnainnehålletkunna bedöma om
del vår-Dennadålig kvalitet.ellervarit godoch vården, har avav
bedrivsrevisionenmedicinskai denresultat värderasdens pa-som

tillkvalitetsmåtningarserviceinriktade delenmed denrallellt av
brukarna.

planeringsteknik,medi flera arbetatårLandstinget har även en
inplan-harTillvägagångssätt, vilket görLOgisktLOTS att man

inför arbe-varit tilltänkande harteknik och nyttastorterat somen
servicemâtningar.medtet

Detsin image.förändratkraftigtårunderPrimärvården ha senare
Därför kommeruppfattat det.inte harbrukarnaförefaller som om

vårdcentralerna harUppsala bliPrimärvården attatt annonseraa
öppetordnaocksåMottagningarna kommerväntetider.korta att

tjänster.marknadsföra sinakunnaför bättrehus-dagar att
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Ett resultaten brukarundersökningarna öppettiderär påattav av
kvällar efter brukarnas behov.anpassas

Sjukgymnastikens arbete med kvalitetsfrågor har tilllett att man
har studiecirkelverksamhet bland personalen. I dessa dis-startat en
kuterars bl effektivitet, utbildningsfrågor och behandlingsmeto-a
der.

Förändringar

Landstinget har genomfört servicemätningar sedan flera tillbaka.år
Därför har ganska lång erfarenhet vilket dessaresultat gett.man av

sammanställningar resultaten till varje chefsöverläkare påav ges
vårdcentralerna själva förfogar materialetöver och bestämmersom
på vilket detsätt ska delges övrig personal och brukare. På delen
vårdcentraler inom Primärvårdens i Uppsalas område, har kurser
anordnats i kundvård och hur förbättrar tillgänglighetenman per
telefon.

Den politiska ledningen har lagt tonvikten vid primär-göraatt a
vården lika konkurrensmässig privatmottagningar. Ettsom av
styrinstrumenten är ekonomistyrningen verksamheten. Ju flerav
besökande den vårdcentralen har, desto blirstörre incitamen-egna

för höja kvaliteten för den verksamheten.ten En metod iatt egna
styrningen är också kvalitetsmätningar.göra Det har fram-att tex
kommit vårdcentralernas tillgänglighet är betydelsefull faktoratt en

brukarnas perspektiv.sett ur

Att kvalitetsmätningarna har effekt, framgår verksamhetspla-av
Dessa har över tiden blivit konkretare och resultatinrik-nerna. mer

tade. Numera strategier för vad kännetecknar pri-texanges som
märvårdens verksamhet; den ska tillgänglig, kontinuerligatt vara
och personalen ska ha kompetens. Målen för verksamhetenatt
börjar även isättas volymmässiga Så inomatt termer. texanges
flera områden vilka de lägsta nivåerna ska vad gäller brukar-vara

nöjdhet med den vård och vad dessanas mot-som ges anser om
tagningens tillgänglighet.
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utarbetamedarbetesjukgymnastiken pågår ävenInom attett ma-
verksamhetsuppföljningar.förnualer

VÄSTMANLANDLANDSTIN GET

Bakgrund

sjukvårds-i fyrasjukvårdenochorganiserat hälso-Landstinget har
distriktsstyrelse. Inomoch ledsförvaltningar enen avsom var

familjelåkarenheterprimärvårdsenheter.30-talfinns drygtdessa ett
fyra sjukhus.ocksåfinnsupptagningsområdelandstingetsInom

läkarbesök.0.6 miljonerhaft1992 den vårdenhar öppnaUnder
förprimärvårdenvårdeniläkarbesök den öppnaAv dessa svarar

patien-intagnaantaletSom jämförelse kan nämnas44 attprocent.
varit 000.44harter

organisation bygger1987 införabeslutadeLandstinget att somen
verk-för allmodellen ska gällaresultatstyrning ochochmål-på att

varje dist-innebärDethälso- och sjukvården.samhet inom atta
befolkningsun-baserad påfår budget, ärriktsstyrelse egen somen

medlentilldeladeFör deupptagningsområdet.iderlaget det egna
dels köpasjukvård,hälso- ochproduceradistriktsstyrelsen delsska

andra producenter.sjukvårdsluten av

resultatstyr-i mål- ochinstrumentuppföljningsbarthaFör ettatt
kvali-1988redan göralandstingsledningenningen, beslutade att

brukare.länsinvånare och vårdenstetsmätningar till

finns såledesVästmanlands länioch sjukvårdenInom hälso- en
admi-Mätningar harundersökningar.sådanaerfarenhetlång av

landsting,frånorganisationen, dvsnivåer ifrån samtliganistrerats
vårdcentral.sjukvårdsförvaltningar och någon

genomförts,harkvalitetsmätningarkartläggning vilkaI vår somav
sjukvårdför-ochlandstinget påintervjuat tjänstmän påhar en
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valtning. Vi har också intervjuat läkare på vårdcentralen som
drivs på entreprenad.

Initiering

Starten till kvalitetsundersökningar förvaltningsutskottets beslutvar
1988 uppdra till landstingets kansli utarbeta enkäter.att attom

Mätningar sker mål finns för den hälso- och sjukvårdmot som som
bedrivs i länet. Det finns två övergripande förmål vården. Det ena
är vården ska bra service, ha hög kvalitet och effektiv.att ge vara
Det andra förbättra folkhälsanär och uppnå ökad jämlikhetatt att
vad gäller hälsans fördelning.

De övergripande målen har också konkretiseras radpå punkter.en
Det handlar dels faktorer rör vårdens service gentemotom som
brukare, dels sådant dess inrerör såsom texom som resurser,
effektivitet. De målvariabler sigvänder till brukare berör vår-som
dens tillgänglighet, trygghet, kvalitet, kontinuitet, helhetssyn, res-
pektfullt bemötande, information och valmöjligheter.

Landstingspolitiker har den nivåncentrala med-görenats attom
borgarundersökningar, den lokala förvaltningsnivån genomför bru-
karundersökningar. Vi har också funnit vårdcentral bå-gören som
de brukarundersökningar och kvalitetsvalidering den medi-en av
cinska behandlingen för vissa frekventa sjukdomar.

Landstinget Västmanland arbetar på bred basis med kvalitets-en
frågor. Det sker bl i Socialstyrelsens projekt för nationelletta av
kvalitetssäkring hälso- och sjukvården. I ingårav gruppen respre-

för landsting, nämligensentanter Dalarnas, Västmanlands ochtre
Örebros. I ingår från Landstinget Västmanland anställdagruppen
inom hälso- och sjukvården medicinskhar och administrativsom
kompetens. Arbetet i Västmanlands inriktaslän i första hand mot

arbeta fram kvalitetssäkringsprogramatt för familjeläkarverk-ett
samheten i länet.
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kvalitets-finnssjukvårdsförvaltningarna ävenfyraInom detvå av
upptagningsom-kvalitetsfrågor för detarbetar medråd egnasom

rådeti Västerås bestårSjukvårdsförvaltningenrådet. För perso-av
sjuk-specialiteter, ävenmedicinskaföreträder fleranal mensom

Syftet medadministrativ kompetens.psykologigymnastik och samt
kvalitetssäk-bedrivainitiera ochstimulera,arbete är attgruppens

ringsarbete.

bedrivs påvårdcentralenSkälet till brukarenkäter görsatt somav
enkätutfallet derasvill hur påentreprenad, läkarnaär att egense

och harbesvaratjämfört brukarnamed de enkäterär somsom
Västmanland.LandstingetSPRI ochkonstruerats andra. texav

förbättra denytterligareförUtfallet vidare grundär att egnaen
verksamheten.

Angreppssätt

servicemätningar tillgenomförtLandstinget Västmanland har ett
och tillmedborgarundersökningar,urval länsinvånare,stort av

genomförtsUndersökningarna harbrukare inom primärvården.
betraktahjälp Dessa mätningarmed enkäter. är ettstegatt somav

sevicemätningarfördjupningkvalitetssäkring. Eni ett system avav
sjuk-ochlandstinget,bedrivssker det arbete avavsomgenom

delnivån. Dennalokalavårdsförvaltningen i Västerås, alltså den
planerarbegynnelse,kvalitetssåkringsarbetet i sinär manmenav

samband medIpersonliga vårdcentraler.besök pågöraatt a
för denkvalitetsindikatorerdärmed kommer även mätaattman

revision.utföra medicinskmedicinska ellervården

Servicemâtningar

Medborgarundersökningar

medborgarundersök-1990 genomfört fleraLandstinget har sedan
urvalDen ärmålgrupper.ningar. Dessa sig tillhar vänt etttre ena

00020000 Ett urval Västman-länsinvånare, 12 ompersoner.av
primiärvården ifått sin på1992länningar har också under ge syn

urvalmålgruppen ärenkätstudie. Den andrabred upplagad etten
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befolkningen, ingår i till beskrivningunderlagetav som en av
folkhälsan denoch tredje urval boende i Västeråsär ettgruppen -
5 000 tillfrågats sin uppfattning servicenharpersoner som om om-

primårvårdsenheterna.på

Undersökningarna gjorda bland urval länsinvånare 18är ärett som
år eller äldre. Urvalsstorleken har varit tillräckligt ned-såstor att
brytningar kan varjegöras på kommun.

Enkätformuläret tilldetsamma samtliga målgrupper, undantagetär
de bor i Västerås och har tillfrågats sin pri-påsom som om syn
märvården.

Frågorna i formuläret består del besvaras alla, ochav en som av
del vissabesvaras brukare. Vi behandlar dennaen annan som av

del enkätformuläret avsnittetunder Brukarundersökningar.av

Samtliga tillfrågade har frågorbesvarat vissa bakgrundsdata,om
hälsotillstånd och sin inställning till hälso- och sjukvården iom om

länet. Det i detär avsnittet förtäven har delsenare man en
kvalitetsparametrar. De handlar inställning till kvalitet,vårdensom
väntetider information.och Antalet frågor i tilldenna del uppgår

30-tal.ett

Oberoende vilken målgrupp tillfrågats, frågornahar så ärav som
konstruerade attitydfrågor och den svarande markerar påsom en
skala i vilken utsträckning instämmervederbörande i påståendet
eller inte.

Undersökningen har lagts genomförts, bearbetats och analy-upp,
tjänstemän inom landstinget.serats av

Resultaten har i har tillstållts varjepresenterats rapporter, som
sjukvårdsförvaltning. Dessa har haft tillgång till disketteräven på
vilket varje distrikts rådata inlagt. Materialetär kan således bear-
betas och analyseras ytterligare distrikten.av
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i lands-artikelutfallet,fått delharAllmänheten ta engenomav
lokal-iharresultatenglimtartidning. Korta presenteratstingets av
anord-mässa,påhar ocksåradion. Resultaten presenterats somen

kvalitet.sjukvårdensoch där ämneti Västerås ettnats varav

Brukarundersökningar

bru-blmedborgarundersökningarna är attfrånresultatenEtt aav
vård-medkontaktikommadet svårtärkarna klagat på attatt
beslutatlandstingsledningen attDärför hartelefon.centralerna per

specialundersökningarkontinuerligadetta görafölja attgenomupp
läkarmottagningarSamtligamottagningarna.basenheterna, dvspå

tidpunkter påolikavidkontinuerligtringsprimärvårdeninom upp
vård-undersökaspeciellt sättdetMan kan är attdagen. säga ettatt

sjukvårdsförvalt-varitdetharAnnarstillgänglighet.centralernas
brukarundersökningar.gjortharningarna som

sänderVästmanlandLandstingetfrågeformuläretdelDen somav
brukaresig tillriktardelbestårtill medborgarna, även somav en

tillgänglighet,frågorhar besvaratprimärvården. Deinom oma
sjukvården.ochinformation i hälso-ochkontinuitetbemötande,
behandlingvård ochdentotalomdömefåttharDe även ett omge
genomförtslänsenkät30-tal. DenAntalet frågorfått. ärde ett som

inombrukaresig till blvänder1992,höstenlandstinget under aav
bemötandetillgänglighet,sin påtillfrågasprimärvård. De synom gfåttdeTill sist harför träffa läkare.väntetid ettoch sam-att ge
Antaletfått.behandling devård ochdenmanfattande intryck av

till l5-tal.frågor uppgår ett

ochi VästeråsSjukvårdsförvaltningenmedvarit i kontaktVi har
inombrukareBl harbrukarenkäter.exempel pådärifrån fåtthar a

frågor.15-talbestårenkäter. Denfått besvaraprimärvården ettav
svarsalter-med fastafrågorattitydfrågor och någraantalDet är ett

nativ.

mottagningen,besök påantalettillfrågatsBrukarna har omom
och närföre besöketväntetidertillgänglighet,kontinuitet,vårdens
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brukaren väl där,är bemötande personal och upplevelsenav av
den information fått.man

Sjukvårdsförvaltningen har gjort viddenna brukarenkätertyp av
tillfällen.tvâ Det meningen mätningar årli-är sådana ska görasatt

gen.

Frågeunderlaget har tagits fram tjänsteman inom förvalt-av en
ningen. Enkäterna har delats mottagningarna. Varjepåut mottag-
ning har delat till 100den brukare. Det ifyllda formuläret harut
lämnats till mottagningen.personal på Bearbetning och analys av
resultaten har gjorts hjälp landstinget.med av

Resultaten sjukvårdsförvaltningenshar delgetts sjukvårdsnämnd.
Varje överläkare primärvårdsenheterna fåttpå har också en sam-
manställning för sin mottagning. Resultaten har också presenterats
i förvaltningens budget, verksamhetsberättelse och bokslut.

Vi har varit i kontakt Citypraktikenäven med vårdcentralen - -
bedrivs Mottagningenpå entreprenad. har sedan måttstartensom

servicekvaliteten brukarundersökningar. Detta kvalitetsmåttgenom
kombineras andra kvalitetsindikatorer medicinsktoch med ett ut-
värderingssystem.

Citypraktiken har kvalitetssäkringsprogram bestårett som av

patientenkäter av kallade brukarenkäteross

kvalitetsmátt enligt SPRIs projekt Verksamhetsberättelser i pri-
märvârd. Det är parametrarna

kontinuitet-
telefonframkomlighet-
väntetider vid några diagnoser-

medicinsk redovisning diabetes, blodtryck rökvanor.högt ochav
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nöjdhetmissnöjdhet medbrukarnasEnkäten bl mottag-tar a upp
ochjukdominformeratpersonalenningens tillgänglighet, hur om

bemö-personalensfrågorställs delbehandling. Dessutom omen
tande.

arbetar påfram läkaretagitsFrågorna har mottag-somav en
frågorAntalet ärdenne.ningen. Bearbetning och analys görs av

atti-påståenden. PåantalmedkonstrueradeIO-tal. Det är ettett en
iinstämmande påståen-gradensvarandetydskala markerar de av

1987.frågor sedandet. I har använtstort sett sammaman

till brukare påenkäterutarbetaCitypraktiken planerar att gessom
föräldrar.nyblivnatillbarnavårdsmottagning ochvårdcentralens

verksam-Citypraktikensredovisas ibrukarenkätenResultatet av
in-övrigaden ävenhetsberättelse. I parameterarpresenteras som
resul-mottagningensDenkvalitetetsäkringsprogrammet.igår egna

SPRI-undersökningarna.enligttatjämförs med värdenaockså

harbrukaregranska hur mångaKontinuiteten mäts att somgenom
utsträck-vilkenmottagningen och iminst läkarbesökgjort påtre

Telefonframkomlighetenläkare.ning de behandlats sammaav
utanförståendeuppringningskontrollerdemäts per-som engenom

Enverksamhetsberättelsen.iredovisasoch resultatgör annanson
förväntetider någrakvalitetsparameter är symptom.

ochblodtryckdiabetes, högtredovisningenmedicinskaDen av
hur mångastatistisk form, därrökvanor sker i personerangerman

be-medicinskaoch densjukdomarsymptomovannämndaharsom
handlingen för dessa.

sammanfattande kommen-avslutas medVerksamhetsberättelsen en
ytterli-förbättrasskulle kunnavårdkvaliteten och vadövertar som

gare.

mottagning-tillgänglig ifinnsVerksamhetsberättelsen kommer att
delintresseradebrukare ärsåledes kan deväntrum och tasomens

mottagningens resulat.av
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Kvalitetetsarbetet vårdcentralerpå

kvalitetsarbete LandstingetEtt brett har nyligenupplagt startat av
Västmanland tillsammans Landstinget Dalarnaoch bedrivs med

Örebro Vi redovisningenoch Landstinget i län. har valt medatt ta
sig flerahär, eftersom denna del kvalitetsarbetet använderav av

vilket framgår beskrivningen nedan. Dessutomangreppssätt, av
kvalitetsarbete inom landstingets sjukvårdsförvalt-pågår tvåett av

ningar.

Vi centralahar tolkat uppdelningen kvalitetsarbetet mellan denav
och lokala nivån, landstinget mottagningarnas vår-så granskaratt
darbete helhetsperspektiv. till kvalitetssäk-Underlagetsett ettur
ring för familjeläkarverksamheten från granskar ochutgår att man
värderar redan finns. Arbetet har delatssådana data på ensom upp
rad områden, ärsom

kontinuitet,vårdcentralens profil, bl dess tillgänglighet, trygg-a
het och respektfullt bemötande. Allt detta brukarpers-sett ettur
pektiv.

geografiskoptimal omvårdnad, bl mottagning och akuten ocha
fördelning sjukvårdsbesökav

kompetensutveckling, seminarierkurser ochtex

psykiatrisamverkan med vårdgrannar, kommun, sluten vård,tex
och försäkringskassa

medicinsk Sven-revision enligt de har utarbetatssom avnormer
ska föreningen för allmänmedicin vad och akut öron-astmaavser
inflammation. Denna del kvalitetssäkringen medincisktgörs avav
sakkunniga.

i primärvårdsarbetetmödra-och barnavårdscentralernas del

utfall hjärt- och kärlprogrammetav
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paramedicinskaochsjukskrivningsmönsterrehabilitering, tex re-
surser

bytenförekomstochtill familjeläkareinvånarelistning avav

clamydiaprov.smittskydd, bl a

sig isjukvårdsförvaltning befinnerinom VästeråsKvalitetsarbetet
heltäckande kvalitets-utarbetamåletintialskede och är ettattett

frågor hardessamedGruppen arbetarsäkringsprogram. som
kommit läng-harlandsting,från andraknutit till sig experter som

anordnakommerimplementera angreppssättetFör attatt manre.
medi-bakombl tankarnamedicinsk personal därstudiedagar för a

cinsk revision presenteras.

in-blkvalitetsarbeteförvaltningensförsta skede kommerI att aett
inom detvårdcentralernainventera hurriktas utmot att egnaser
besök basen-personliga påupptagningsområdet. Detta sker genom

kvalitetsråd.i förvaltningensheterna av personer

resulta-diskuterarvårdpersonalenbedrivs ocksåArbetet attgenom
bra ochmottagning ärbrukarenkäterna och vad denten enegnaav
iredovisasDenna del arbetet kommerdålig på. att ensenareav

för mottagningen.kvalitetsplan

Erfarenheter

genomföras.kvalitetsmätningar skaPolitikerna har beslutat att
betrak-kanvadfrån politiskt håll inteharDäremot angett somman

kvalitetsindikatorerna.acceptansnivå för de olikalägstatas som
kontinuer-denhaft effekt. bl påmätningarna DetDock har syns a

tele-tillgänglighetmätning vårdcentralernasliga sker persom om
kvalitetshöjningar.stadigtmätning till skerfon. Från nästaen

finnsfunnit detanalysen har utredarnaVid ettatt sam-av svaren
behand-informationenuppfattatmellan hur brukarenband om

service-fungeratharvårdcentralen helhetmed hurlingen ursom
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varit nöjd information,synpunkt. Om brukaren med läkarens så
fun-har vederbörande uppfattat vårdcentralen helhetäven att som

mycket bra.gerat

tillPresentationen Landstingets medborgarundersökningar skerav
förvaltningscheferna inom respektive sjukvårdsområde. Det är se-
dan sjukvärdsdistrikten materialet vi-hur ska hanterasavgörsom
savi ansvariga överläkaren vårdcentralen. I allmänhet harden på
primärvården fått resultaten och det till varje överläkareär attupp
hanteradet. brukarundersökningarna har del-Resultaten ävenav
givits överläkarna inom primärvården, själva hur deavgörsom

förresultaten personal och brukare. På vård-någrapresenterar
centraler i budgeten visst utfall brukarundersökningen.anges av

fårDen lokala sjukvårdsförvaltningens administrativa nivå också
återkoppling brukarenkäterna mottagningarnas verk-attav genom
samhetsplaner mål för vilka verksamheter skasätter åt-manupp
gärda.

Vi har varit i Citypraktiken ochkontakt med vårdcentralen - -
därifrån fått del deras erfarenheter serie mätningar.långav av en
Eftersom resultaten just denna mottagning har varit mycketpå
positivt, förbättra servicenhar det varit ytterligaresvårt att gente-

positiva uppfattningkunderna. Dock har brukarnas verk-mot om
varit incitatment fortsättningsvissamheten, starkt till ävenett att

ligga kvar höga kvalitetsnivå.på samma

En erfarenhet mätningarna metodmässig Juär natur.annan av av
fler undersökningar färre frågorhar gjorts, desto har antaletsom
blivit. I de medborgarundersökningar minskatårens har desenaste
med drygt tredjedel.en

Förändringar

Ett de övergripande målen för landstingets hälso- sjukvårdochav
för folkhälsan.är bättra Medborgarundersökningarna har blatt a

visat västmanlänningarna har högre dödlighet riksgenom-änatt
snittet. Resurser har därför för inom landstingets helaavsatts att
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dödlighe-för sänkamedoch sjukvård arbetahälso- attett program
hjärt- ochligger i riskzonen,vissablandten agrupper som

resultatentillkommitharkärlsjuka. Programmet ett avavsom
kvalitetsmätningarna.
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3-05-10199

för bedömning primärvårdenPrinciper källa Egon Jonssonav -

Primärt ansvar

vårdcentral,Andelen utnyttjartotalbefolkningen resp.av som-
sjukvårdsområdetvårdutnyttjandetandelen det totala inom somav-

vårdcentral för,resp. svarar
området,vårdcentralernas förmåga isjukhusenavlasta- att

patientampper ochOmhändertagna i vissa definieradeandelen väl-
vidtotalt tillgängliga materiellapersonella och resurser resp.-

vårdcentral.

Närhet

avståndochgeografisktBeskrivning av- anhörigaochför patienterrestider-
Tillgänglighet

efter denochförearbetstidsåväl underMottagningstider som-
slut,arbetsdagensnormala

underochinkl. helgeralla dagarveckansundertillgängligheten-
semester,

väntetider,upptagenhet,telefontider,telefon:tillgänglighet per-
telefonsvarare,

telefonrådgivning,dehoskompetens gerbeskrivning sompersonerav- vårdcentralerna,vidomfattningjourverksamhets- vårdcentralerna,väntetider- återbesök,förrutinerförekomst av- stängtider,elleröverbelastninghänvisningar vid- från andra upptag-patienterhänvisningelleromhändertagande av-
ningsområden,

prioriteringarmedicinska mereventuella somvilkabeskrivning av- ochrutinmässigt görsmindreeller
vårdutbud.dessochvårdcentralerbefolkningens kunskaper om-

Kontinuitet

kontinuitets-hjälpmedkontinuitetenbeskrivningar avKvantitativa av- populationskontinuitet,individkontinuitet,besökskontinuitet,index:
både vidsjukhusvistelseefterpatienterförmåga uppföljningtill av- hemsjukvård,och ivårdcentral

ochtillfällevidvårdbehovskilda sammaomhändertagandegrad avav- specialistkonsultationer.planering av-
175



Kvalitet

behandling,ochmottagningegenupplevelsePatientens av- behandlingsresultat,objektivt- och kompetens,erfarenhetutbildning,personalens- vidareutbildningintemutbildrting,föraktiviteter- sjukhus,vidSpecialistvårdprimärvård ochmellanerfarenhetsutbyte- vårdcentralema,vidteknologitillgänglig- vårdcentralerna,vidutvecklingsarbeteochforsknings-- patientgrupper,deñneradeförriktlinjerochrutineradekvata- ochliknandeochansvarsärenden- diagnosellerproblemtillrelateraderemitteringsfrekvens-

Samverkan

mellanarbetsfördelningförriktlinjergemensammaFörekomst av- vårdgivare,andraochvårdcentralerna
tillfrån ochpatienteröverförandeförrutiner avförekomst av- vården,slutnadenvårdformerandra somrespktivevårdcentralema

sjukgymnaster,privatpraktiker,företagshälsovården,herrtsjukvården,
arbetsterapeuter,

läkemedelskomrrtitteer,iarbete gemensamma- kommunernaochvårdcentralemamellansamrådsformergrad av- ochapotekochförsâkringskassaskola,arbetsförmedling,samt
vård.förebyggandeförarbetegemensamt-

kandataochprincip somviktigdessutomärpatienten enHelhetssyn
Jonssonprofessorenligtärhelhetssynenbeskriva

ochkvalitetochkontinuitetdatakombinationer omav- ellerproblempatientenstillrelateradesidanvidinsatser menav-
diagnos.
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