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FORORD

Lokaldemokratikommittén, som tillsattes véren 1992, har som en évergripande
uppgift att 6vervaga olika dtgirder for att stirka den lokala demokratin. Kommittén
har ocksa till uppgift att f6lja den pagaende utvecklingen p4 det kommunala omrédet.

Kommitténs uppgift att stirka den lokala demokratin tillsammans med den
kommunalekonomiska situationen samt de effekter som foljer av decentralisering,
Overforande av drift i privat regi och dkad konkurrens fokuserar behovet av att
kvaliteten i den kommunalt finansierade produktionen bevakas. For att oka
kunskapen om var kvalitetsmatningen i kommuner och landsting stir i dag har
kommittén givit Statskontoret i uppdrag att gora en inventering av exempel pa
kvalitetsmétning fran social verksamhet, skola samt hilso- och sjukvird. Generella
slutsatser utifrin dessa samt mojliga utvirderingsinstrument skall ocksi redovisas.

I rapporten redovisas vissa teoretiska utgangspunkter, vissa modeller och metoder
samt diskuteras de studerade exemplen. Dessa redovisas noggrannare i en relativt
omfattande bilagedel. Vidare fors en diskussion om kvalitetsmétningens roll i ett
framétblickande perspektiv, alltsd med hinsyn tagen till utvecklingen mot 6kad
mangfald i den kommunala produktionen. Statskontoret svarar helt for innehallet.

Rapporten har skrivits av Inger Lindh, Magnus Medelberg, Sture Strémqvist och
Eva Wallberg, den senare projektledare. De olika exempelbeskrivningarna har
kommunicerats med foretradare for respektive kommun eller landsting. Vidare har
representanter for Socialstyrelsen och Skolverket beretts tillfille att limna
synpunkter.

Rapporten ingdr i en serie av skrifter som utgdr underlag for kommitténs arbete.
Stockholm i juni 1993

Lokaldemokratikommittén

Sven Lindgren Kai Kronvall
Ordférande Huvudsekreterare
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1 Inledning

1.1 Uppdraget

Lokaldemokratikommittén (dir 1992:12) uppdrog den 21 september 1992
at Statskontoret att bitrdda kommittén med flera studier, bl a en avseende
kvalitetsméatning. I en forsta etapp avsag detta uppdrag det arbete med
kvalitetsmatning som sker inom kommuner och landsting, i en andra etapp
hur de lokala erfarenheterna kan transformeras till nationell niva. I fore-
liggande rapport avrapporteras den forsta etappen av uppdraget.

Av uppdraget framgér att tyngdpunkten i studiens fOrsta etapp bor vara en
inventering av exempel pa kvalitetsmdtning inom kommuner och lands-
ting, inklusive generaliseringar av erfarenheter utifran dessa. Mélsitt-
ningen anges ocksa vara att beskriva mdjliga utvirderingsinstrument for
social verksamhet, skola och hilso- och sjukvard.

1.2 Utredningen

Rapportens analys och slutsatser bygger pa en redovisning av befintlig
teoribildning och aktuella modeller for kvalitetsméatning i delar av den
kommunala sektorn, en genomgéng av exempel pa kvalitetsmatningar
som kommit Lokaldemokratikommittén till del, intervjuer med nyckel-
personer samt inte minst pa av projektet sarskilt utvalda och studerade
exempel. Huvudinriktningen har varit att studera exempel pa kvalitets-
matningar initierade av den centrala kommunala nivan. Vissa beskriv-
ningar av initiativ i enskild verksamhet finns dock representerade. Sam-
bandet mellan det centrala kommunala initiativet och de verksamhetsan-
knutna aktiviteterna diskuteras ocksa.

Da de i uppdraget definierade omradena ar mycket omfattande har vissa
avgransningar gjorts betrdffande de sdrskilt studerade exemplen. Dessa
omfattar darfor barnomsorg, dldreomsorg, individ- och familjeomsorg,
grundskola samt primérvéard. De generella slutsatserna har dock i stora
delar baring pa de i uppdraget angivna omradena i sin helhet. De sérskilt
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studerade exemplen omfattar arbetet med att mita, f6lja upp och utvir-
dera kvalitet inom

- socialtjansten i Nacka, Stockholm och Sundsvall,
- skolan i Vénersborg, Stockholm och Osthammar,

- primédrvérden i Stockholms, Uppsala respektive Vastmanlands ldns
landsting.

I samband med de intervjuer som genomforts med foretradare for de stu-
derade exemplen har vikt lagts vid frdgor om ansvarsfordelning (t ex av-
seende vem som initierat matningen), metod, aterféring av resultat, vid-
tagna 4tgdrder m m. Beskrivningarna av dessa sérskilt studerade exempel
har kommunicerats med respektive kommun- eller landstingsforetradare
och redovisas i bilagorna 2-4. Virderingen av de olika ansatserna gors
inte primért i bilagorna. De utgor istéllet underlag for den diskussion som
fors i1 rapporten. Det bor observeras att en av utgdngspunkterna vid valet
av de sdrskilt studerade exemplen har varit att finna exempel dar mat-
ningar faktiskt genomforts. Detta gor att urvalet inte ar representativt.

I rapporten definieras mot bakgrund av den redovisade teoribildningen
och de aktuella modellerna vissa generella och verksamhetsspecifika kri-
terier mot vilka de studerade exemplen provas. Resultatet av denna prov-
ning leder fram till slutsatser som helt 4r Statskontorets.

Utredningen har bedrivits i projektform. Projektgruppen har bestatt av
Karin Bodell (t o m november 1992), Inger Lindh, Magnus Medelberg,
Sture Stromqvist och Eva Wallberg, den senare projektledare.



2 Kvalitetsmitning - viktigare dn nagonsin

I en vid bemirkelse gér alla insatser i en verksamhet ut pa att producera
en vara eller tjinst med sa gott resultat som majligt - alltsd med god
kvalitet. Att mita, folja upp och utvirdera att god kvalitet uppnas 4r en
sjdlvklarhet inom manga sektorer i samhillet. Inom den offentliga tjinste-
produktionen har diremot kvalitetsuppf6ljning och utvirdering inte tidi-
gare haft samma genomslag. For ndarvarande p4géar dock en utveckling
mot att allt fler kommuner och landsting arbetar med att mer aktivt folja
upp och utvirdera kvaliteten hos de tjanster som produceras. Kvalitets-
métningen utgdr en forutsittning for att denna uppféljning och utvirde-
ring skall kunna komma till stand.

Varfor utvecklingen mot ett 6kat kvalitetsmedvetande sker just nu, och
varfor den &r viktigare dn nigonsin, kan bl a forklaras av den resurs-
knapphet som dr forknippad med dagens ekonomiska situation samt den
6kade méngfald som kinnetecknar dagens produktion av offentligt finan-
sierade tjdnster. Dessa delvis nya forutsittningar behandlas nedan.

2.1 Resursknapphet

Den ekonomiska situation som de flesta kommuner och landsting befinner
sig i innebdr att nya krav pa effektivitet stills pA produktionen. Detta
innebdr att tjdnster inom sévil vard och omsorg som skola produceras
med mindre resursinsatser idag #n tidigare. Aven framgent kommer krav
att stillas pa rationaliseringar.

Initialt har ofta rationaliseringen, p& grund av viss "luft" i organisa-
tionerna, kunnat ske utan effekter pa kvaliteten i de producerade tjénster-
na. Successivt innebar dock atstramningen en 6kad risk for odnskade
effekter for de producerade tjénsternas kvalitet. Att detta ses som en risk
har bl a tagit sig uttryck i 6kade krav pa av staten faststillda minimikrav
for den kommunala produktionen. Oavsett om sidana faststills eller ej,
staller den snévare ekonomiska situationen uppgiften att f6lja upp och ut



vérdera kvalitet i fokus. Det dr bl a ett sitt att kontrollera utvecklingen s
att de rétta prioriteringarna - de som ger minst oonskade effekter - kan
goras.

2.2 Okad mangfald

Utvecklingen mot 6kad méangfald, savél avseende form och innehall i
verksamheterna som dgarformer, fokuserar ocksa behovet att utveckla
de instrument som finns for att f6lja upp och utvéardera kvaliteten hos de
producerade tjansterna. Den 6kade mangfalden kan bade ses som ett re-
sultat av den decentralisering som skett 6ver en ldngre period, bade fran
stat till kommun samt inom den kommunala organisationen, och av den
"valfrihetsrevolution" som initierades efter valet 1991.

Decentraliseringen

Syftet med decentraliseringsprocessen var i initialskedet sannolikt i hogre
utstrackning att uppna effektiva styrformer an att skapa mangfald. Icke
desto mindre har denna utveckling ofta skett parallellt. Den decentralise-
ring som skett fran staten till kommuner och landsting har haft olika in-
slag. For det forsta har ansvar Gverforts fran stat till kommun genom s k
huvudmannaskapsfordndring. Detta géller inom skolans omrade. For det
andra har staten tenderat att i mindre utstriackning detaljstyra den kom-
munala produktionen. Inférandet av det generella statsbidragssystemet ar
ett exempel pa detta. Den avreglering som pé detta sitt skett ger kommu-
ner och landsting storre frihetsgrader att, pa basis av den information
som uppfoljning och utvdrdering kan ge, anpassa och fordndra bade
prioriteringen mellan olika typer av tjdnster samt dessas form och inne-
hall.

Parallellt med, och delvis som f6ljd av, den avreglering som skett mellan
staten och den kommunala sektorn har en motsvarande utveckling skett
inom kommuner och landsting. Tydligast har denna utveckling uttryckts i
inférandet av olika former av resultatenheter. I vissa fall har detta endast
inneburit ett marginellt utokat ansvar i verksamheterna, medan det i
andra fall fort med sig ett sjalvstandigt lokalt ansvar for saval intidkter och
utgifter som val av arbetsmetoder. Framfor allt i det senare fallet mojlig-
gors uppkomsten av en mangfald hos de producerade tjdnsterna som har
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manga fortjanster men som ocksa staller nya krav pa de uppfoljnings- och
utvarderingsinstrument som kommuner och landsting férfogar Gver.

"Valfrihetsrevolutionen"

Verksamheten inom savil vard och omsorg som skola har traditionellt
sett skett inom ramen for vissa givna former och i offentlig regi. Skolan
ar ett utmarkt exempel pa detta. Detta bade genom att kravet pa en lik-
vardig skola tidigare uppfattats som ett krav pa en mycket langt driven
likformighet. Idag ses istdllet profilering, en planerad olikhet, som en
kvalitet i sig. Mojligheten att starta fristdende skolor var ocksa begran-
sade. Idag har etableringsfriheten drivits mycket langt.

Ambitionen att mdjliggdra en 6kad valfrihet for bade den enskilde kon-
sumenten och den enskilde producenten géller p4 samma sétt de dvriga
studerade tjansterna. Brukaren blir konsument och skall ges mdjlighet att
vilja mellan verksamheter med olika form och innehéll samt mellan olika
producenter, saval offentliga som privata. Producenten skall ges mojlig-
het att vélja mellan flera uppdragsgivare eller att sjélv etablera sig som
foretagare.

I samband med den s k valfrihetsrevolutionen har framf6r allt valfriheten
mellan producenter fokuserats. Det dr dock viktigt att se att en verklig
valfrihet for kunden inte automatiskt uppstar enbart genom att enstaka en-
skilda alternativ kommer till stind, utan forst nir det ocksa finns mojlig-
het att vdlja mellan olika form och innehdll i verksamheterna. Framvix-
ten av enskilda alternativ kan utgora en drivkraft for denna typ av diffe-
rentiering. Detta har bl a visat sig i Danmark déar den langa traditionen
med alternativa pedagogiker inom den fristdende skolan ocksa har lett till
att den offentliga skolan erbjuder alternativ. Samma utveckling kan idag
skonjas inom barnomsorg och skola i Sverige.

Overforandet av vissa verksamheter i enskild regi poangterar ytterligare
behovet av 6kade mojligheter att f6lja och utvdrdera kvaliteten hos de
producerade tjansterna. Det ar viktigt att konstatera att kommuner och
landsting har ansvaret for att medborgarna erbjuds tjansterna med en
godtagbar kvalitet, aven om de produceras i enskild regi, vilket innebar
att de ocksa har ett behov av information for att kunna géra denna typ av
beddmningar.




Organisatoriska losningar

Séavil utvecklingen mot en 6kad decentralisering som en 6kad valfrihet
har stéllt den kommunala organisationen i fokus. Vissa kommuner och
landsting har valt att skilja pa bestillare och producent. Detta for att
skapa en tydlig rollférdelning mellan de bestéllande organen & ena sidan
och de producerande 4 andra. Producenterna kan utgoras av egna resul-
tatenheter men ocksa av enskilda foretag upphandlade som entreprenader.
Losningen skapar forutsittningar for en likformig behandling av dessa
olika former av producenter. Aven i kommuner och landsting som inte
valt att infora en sérskild bestéllar/producentorganisation innebar férand-
ringarna krav pé en okad tydlighet i organisationen.

Den o6kade valfriheten manifesteras inom vissa kommuner och landsting
genom inforandet av s k servicecheckar eller vouchers. Systemet innebér
att den berattigade kunden ges mojligt att med sin check kdpa tjénsten
fran ett antal "godkdnda" offentliga eller enskilda producenter. Hur pro-
ducenterna blir "godkdnda" kan skilja sig at. Idag ar det vanligt att de en-
skilda producenterna hos vilka checken &r inlosbar dr upphandlade som
entreprendrer av kommun eller landsting. Denna 16sning innebdr att
kommunen eller landstinget fortfarande har kontroll savil 6ver de etable-
ringar som gors och dver de krav som stélls pa de enskilda producen-
terna.

I en framtid kan bl a kravet pa konkurrensneutralitet komma att leda till
att "godkdnnandet" sker hos ndgon fran kommunen eller landstinget fri-
stdende instans, t ex hos linsstyrelsen. En sddan utveckling innebér ett
avsevart minskat inflytande 6ver produktionen for kommuner och lands-
ting.



"Varudeklaration"

Den 6kade méngfalden, savil avseende form och innehéll som producen-
ter, stiller helt nya krav pa den information som den enskilde har behov
av. Det kan diskuteras vem som bor ha ansvar for att den enskilde ges
denna information. Det ligger enligt var uppfattning nira till hands att
kommunernas och landstingens ansvar for att medborgarna erbjuds dessa
tjanster med god kvalitet ocksa innebdr att de bor std for den grund-
laggande information om de alternativ som erbjuds.

Denna grundldggande och jamfoérande information bor omfatta vissa bas-
data rorande verksamheten. Det kan gilla storleksuppgifter, t ex antal
barn i en barnstuga eller antal elever i en skola, hur verksamheten ar or-
ganiserad m m. Till detta bor fogas kvalitetsuppgifter som mer speglar
det resultat som uppnés. Utover den information som férmedlas pé detta
sétt star det alla producenter fritt att marknadsfora sin verksamhet.

Allminhetens krav pd information om de alternativ som stér till buds
stiller, om kommuner och landsting skall std for denna information, krav
pa att dessa erhaller vissa uppgifter fran de enskilda foretagen. I de fall
dessa dr entreprendrer kan uppgiftsskyldigheten 16sas via de avtal som
sluts. Det ar dock mycket svart att idag hitta nagra riktigt goda exempel
pé hur detta har reglerats. Avtalen anger sillan nagra val definierade re-
dovisningskrav. I de fall inga avtal finns mellan kommunen eller lands-
tinget och det enskilda foretaget méste uppgiftsskyldigheten 16sas pa
annat sitt. En mojlighet dr en lagreglering. Vi dterkommer till detta i
kapitel 8 Sammanfattande slutsatser.






3 Vissa dvriga utgangspunkter

3.1 Kvalitet i tjansteproduktion

Enligt Standardiseringskommissionen ar kvalitet "alla sammantagna egen-
skaper hos en produkt (eller tjdnst) som ger den dess formdga att till-
Jredsstdlla uttalade eller underforstadda behov”. Denna definition klargor
tydligt att kvalitet 4r ett relativt begrepp som kan ges olika innehdll for
olika individer. Detta gor att det inte ar latt att f6lja upp och utvardera
kvalitet. Det giller i hog grad for den typ av tjanster som denna rapport
tar sin utgangspunkt i.

Karakteristiskt for en #jdnst ar att den ar immateriell, att den kraver
"kundmedverkan" samt att den utfors/produceras av personal ldngst ut i
linjen. Tjdnster kan dessutom normalt sett inte lagras utan konsumeras i
samma stund som de produceras. Det galler i hog grad de omrdden som
omfattas av denna studie - omsorg, skola samt hélso- och sjukvard. Dar-
emot kan resultatet av tjansten kvarstd 6ver tiden. Skolan kan t ex ha for-
medlat kunskaper och ett demokratiskt synsitt, hédlso- och sjukvarden kan
ha forhindrat uppkomsten av eller botat en sjukdom.

De tjanster som beskrivs i rapporten har delvis olika karaktir. Vissa om-
fattar i hog grad en ren serviceproduktion, efterfragad av kunden, och
kan ses som tjénsteproduktion i genuin bemarkelse. Det galler halso- och
sjukvarden samt barnomsorgen. Andra har mer karaktiren av myndig-
hetsutdvning. Det giller t ex fér grundskolan som ar obligatorisk eller i
extremfallet for viss vard inom individ- och familjeomsorgen.

En annan skillnad som kan goéras mellan de olika tjansterna som beskrivs
dr i vilken utstrackning kunden kan gora bedomningar av tjanstens inne-
héll. Inom hilso- och sjukvarden men ocksa inom skolan och individ- och
familjeomsorgen, finns aspekter som brukaren inte kan bedéma. Inom
hélso- och sjukvarden t ex kan det vara omdgjligt for denne att bedéma
valet av behandling av viss diagnos. Vad géller myndighetsutdvning kan
det forekomma fall dér brukaren inte 6verhuvudtaget skall bedoma verk-



samheten. Denna typ av skillnader har implikationer p4 hur kvalitet kan
foljas upp och utvarderas inom de respektive verksamhetsomradena.

Traditionellt sett har en gréns dragits mellan offentliga och privata tjans-
ter. I och med den framvaxt av enskilda driftsformer som beskrivits i fo-
regdende kapitel dr denna indelning inte ldngre lika relevant. T ex géller
inte langre att offentliga tjanster ér standardiserade och endast producera-
des av en producent. Gor man istillet skillnad mellan offentligt och icke
offentligt finansierad verksamhet sérskiljs den offentligt finansierade
verksamheten bl a av att den styrs av politiska 6verviaganden. I 6vrigt
galler for bada formerna att verksamheten kan vara differentierad, kon-
kurrensutsatt och kundorienterad.

Vad ar dé kvalitet i tjcinsteproduktion? Kring detta amne har det under de
senaste artiondet vuxit fram en forskning och teoribildning. Flera forskare
har utvecklat modeller 6ver vad som ingdr i en tjansts kvalitet. Christian
Gronroos ("Marknadsforing i tjansteforetag"” 1983) fran Finland ér i det
hdr sammanhanget sarskilt intressant eftersom hans modell ger en be-
skrivning av vad som ingdr i en tjinsts fotalkvalitet, nimligen

- teknisk kvalitet,
- funktionell kvalitet,
- organisationsprofil.

Med teknisk kvalitet avses vad som tillhandahalls, t ex rummet och sing-
en pa ett hotell, maten pé en restaurang eller vardinsatsen av en ldkare.
Med funktionell kvalitet avses Aur tjansten tillhandahalls. Det kan gélla
hur tillganglig tjdnsten ar, t ex genom vilka 6ppettider man har eller hur
stor framkomligheten ir per telefon. Aven bemotandet ir en del av den
funktionella kvaliteten.

En tjdnsts tekniska och funktionella kvaliteter filtreras slutligen genom f6-
retagets eller organisationens profil som paverkar kundernas upplevda
kvalitet. Organisationsprofilen styrs bl a av personalens kunskaper, attity-
der m m.

Gronroos modell kombinerar utgédngspunkten i relativt objektiva egenska-
per som den tekniska kvaliteten med en fokusering av den upplevda kvali-
teten. Andra forskare vars modeller i hogre grad har béring pa tillver-

kande industri fokuserar mer direkt kéllorna till kvalitet. Inom tjénstepro-
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duktionen ar en ensidig fokusering p4 kéllorna till kvalitet mindre relevant
eftersom det fraimst dr i motet med kunden som en tjénsts kvalitet avgors,
och kan matas. Detta innebér att den upplevda kvaliteten av en och
samma tjanst av olika skél kan variera mycket mellan olika individer.

T ex styrs den upplevda kvaliteten i hog grad av vilka férvantningar kun-
den har. Uppgifter om den upplevda kvaliteten bér dock kombineras med
mer "objektiva" maétt.

Skall kvalitet i offentlig tjansteproduktion definieras kompliceras bilden
genom att den styrs av politiska beslut samt att den utover ren service till
medborgarna kan omfatta myndighetsutovning. De ovan redovisade gene-
rella kvalitetskomponenterna kan, som vi ser det, appliceras dven pa kom-
munal tjdnsteproduktion.

Med teknisk kvalitet avses da innehallet i tjdnsterna, innebédrande:

- att ambitionsnivan ar rimlig i forhéllande till medborgarnas behov och
tillgangliga resurser,

- att beslut och atgérder som vidtas Gverensstimmer med géllande be-
stimmelser,

- att tillampning och tolkning av bestimmelserna sker med fornuft och med
beaktande av omstindigheterna i det enskilda fallet, "kundanpassning".

Tjénsternas tekniska kvalitet har med andra ord sévél politiska som admi-
nistrativa dimensioner. Den politiska nivan faststiller ambitionsnivan och
anvisar resurser medan den administrativa nivan utfor tjansteproduktionen.

Med funktionell kvalitet beskrivs hur en tjanst tillhandahalls, t ex avseende:

- tillganglighet
- bemdtande.

Tillgénglighet i savél tid som rum kan avse Oppettider likaval som tillgdng-
lighet i fysisk mening som avstind, handikappanpassning etc. Denna kom-
ponent bestdms ytterst av den politiska nivdn som anger ambitionsnivan och
resurser. Bemétande diaremot styrs i hog grad av personalens kunnande,
kompetens och attityder (organisationens profil). Att paverka detta ar framst
en uppgift for den administrativa nivadn som via rekrytering, utbildning och
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utveckling av personalen skapar forutsittningar for god kvalitet. Aven de
regler och foreskrifter som géller for en viss verksamhet kan utformas sé att
en gott bemdtande underléttas.

En klassisk modell for mdtning av kvalitet, som delvis ansluter till Gronroos
definition av kvalitet, skiljer pa kvaliteten i input, process och output. For
en analys av kvalitet inom vard, omsorg och pedagogik kan enligt en rad
skrifter (Socialstyrelsen, SPRI m f1) istdllet skiljas pa struktur, process och
resultat.

Figur 3.1: Analysmodell for kvalitet i vard och omsorg

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

Med struktur avses med denna beskrivningsmodell de forutséttningar som
ges av regelverk, resurser, mojlighet till kompetensutveckling m m, alltsd
en rad "yttre" forutsdttningar. Med process avses "inre" forutsittningar som
bl a innehdll, arbetssitt, forhdllningssitt, relationer, "klimat". De kompo-
nenter som ingdr i struktur, process och resultat har ett samband med var-
andra. Om strukturkvaliteten dr valforsorjd, t ex i frdga om valutbildad och
kompetent personal, si medverkar den till att processen och resultatet blir
av god kvalitet. Socialstyrelsen konstaterar i sina kommenterar till modellen
att resultatet av en verksamhet (i det beskrivna fallet barnomsorg) kan be-
démas mycket olika. Detta leder till konstaterandet att man for att kunna
bedoma resultatet forst méste bestimma vilket malet ar for verksamheten.

Skillnad bor goras mellan uppfoljning och utvirdering av kvalitet. En
utvirdering dr enligt Riksrevisionsverkets rapport "Resultatanalys” (Rolf
Sandahl) alltid en mer omfattande insats dn en uppfoljning. Med uppfoljning
menas normalt att méta och beskriva prestationer, prestationsfloden och
resultat, dock utan att orsakssamband beskrivs. Uppfoljningen bygger ofta
pé verksamhetsstatistik och sker fortlopande men kan ocksé bygga pa in-
formation insamlad via enkdter. En uppgift for uppfoljningen ér att fungera
som ett varningssystem. Detta géller sédrskilt kvalitetsinformation som nér
det giller uppf6ljning kan omfatta olika typer av kvalitetsindikatorer som
redovisas 16pande. Avvikelse fran det normala hos dessa kan foranleda
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fordjupade studier som syftar till att forklara avvikelsen. Denna typ av
forklarande analyser, som beskriver orsakssamband, bendmns utvardering.
Denna ar mer komplex och ldgger tonvikten vid varfor givna mal uppnétts
eller inte samt hur detta har skett. Utvarderingen stéller ofta krav pa ett
omfattande underlag, ofta insamlat sérskilt for andamalet.

Kvalitetsmatningar kan saledes utgora underlag for bdde uppfoljning och
utvardering. De i foreliggande rapport redovisade exemplen visar prov pa
bagge formerna. Inom vissa verksamhetsomraden ar dock genomférda ut-
varderingar mindre vanliga. Detta ar inte en slump, utan ar sannolikt repre-
sentativt for de sammanhang inom vilken kvalitet méts idag inom den kom-
munala sektorn. Det bor dock konstateras att nagon mycket tydlig skiljelinje
mellan uppf6ljning och utvérdering ar svér att dra.

Séval uppfoljning som utvirdering kan enligt definitionerna ovan utforas pé
central kommunal niva och i den enskilda verksamheten. Att pi en Gvergri-
pande niva vérdera resultatet samt att faststilla de dvergripande mal mot

vilka dessa utvarderas ar enligt var uppfattning daremot en politisk uppgift.

3.2 Kbvalitetsmditningens roll i planeringsprocessen

Dessa konstateranden leder osokt over till fragan om kvalitetsmétningens
roll i planeringsprocessen. I boken "Kvalitetsutveckling i privata och offent-
liga tjansteforetag" (Hans Dertell) anges kvalitetsmétningens roll i en dy-
namisk planeringsprocess pa f6ljande satt:



N
Pt

Studier av kundernas och brukarnas behov och krav
Bestimning av mal och verksamhetsidé
Bestamning av delmal och kvalitetskomponenter

A Verksamhetsplanering
Val av handlingslinje

Verksamheten
Produktion av tjdnster

Utvardering
Kvalitetsmétning

Modellen ér traditionell och placerar kvalitetsmatningen i en process déar den
kunskap som denna ger bidrar till en stindig omprévning av verksamheten
med det yttersta syftet att na battre resultat med givna resurser. Modellen
bygger vidare pa principen att overgripande mal bryts ned i delmal. Att pa
detta sdtt uppna en perfekt malhierarki, innebérande att summan av delma-
len &r lika med det Gvergripande, har ofta visat sig svart. I boken "Det gar
inte att styra med mal" pekar Bjorn Rombach i sin kritik mot mélstyrningsfi-
losofin bl a just pé detta.

Den traditionella malstyrningsmodellen ovan spelar trots detta en viktig
roll i m&nga kommuners och landstings planeringsprocess. I de som valt
en organisation med skilda bestéllar- och producentorganisationer eller
med ett utvecklat kundvalssystem ges planeringsprocessen daremot delvis
andra fortecken. Istéllet for att malen formuleras inom ramen for en
traditionell planeringsprocess formuleras de i det forsta fallet som krav i
en bestéllning gentemot entreprenorer och resultatenheter. Man kan siga
att malstyrningsmodellen bytts ut mot en kontraktsmodell. I det andra
fallet formuleras kraven pa verksamheten genom det "godkédnnande" som
ar forutsittningen for att ett servicechecksystem skall fungera.

Oavsett vilken ram planeringsprocessen ges krivs enligt var uppfattning
tydliga mél eller krav. Detta synsitt framhalls ocksé i den litteratur som
studerats, bl a i de rapporter som publicerats av Svenska kommunférbun-
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det inom ramen for projektet "Effektivare kommuner". Att det skulle va-
ra mojligt att folja upp eller utvardera kvalitet utan faststdllda mal eller
krav bygger pa den enligt var uppfattning felaktiga forutsittningen att det
existerar en absolut sett god kvalitet. Det dr svart att se hur den skulle
kunna definieras, t ex inom barnomsorgen. Utan definierade malsatt-
ningar kan man diar mdjligen uttala sig om olika barnstugors relativa
kvalitet, diremot inte om huruvida verksamheten 4r godtagbar eller inte.

Det 4r i sammanhanget viktigt att skilja pa den planering och den uppf6lj-
ning och utvardering som sker pa central kommunal niva och den som sker i
verksamheten. P4 den centrala kommunala nivan formuleras de dvergri-
pande politiska malen for verksamheten. Dar bor ocksa initiativ till en
Overgripande uppfoljning och utvdrdering tas. Kvalitetsinformationen ingér,
tillsammans med information om kostnader, produktivitet, politiska priori-
teringar m m, som en del av det beslutsunderlag pa vilka de politiska be-
domningarna grundar sig. P4 den centrala politiska nivan faststills vid
vilken kvalitet och vid vilken resursinsats maluppfyllelse skall anses vara
uppfylld. I ett politisk perspektiv, och dven ur ett medborgarperspektiv, dr
det fullt mojligt att kvaliteten i en verksamhet kan vara for hdg. Om den
uppnadda kvaliteten har samband med insatta resurser kan den totala effek-
tiviteten i kommunen eller landstinget 6ka genom att resurserna anvands pa
annat satt.

Den mer verksamhetsanknutna planeringen, uppféljningen och utvérde-
ringen bygger pa nedbrutna verksamhetsmél som formuleras lokalt, ofta i
samverkan med kunderna. En viktig uppgift fér den centrala nivan kan i
det hdr sammanhanget vara att folja upp och stimulera till att ett kvali-
tetsutvecklingsarbete sker i verksamheterna lokalt.

Beroende pa verksamhetsomride kan styrningen ges olika tyngdpunkt i
framtiden. I vissa fall har den centrala, t 0 m nationella, nivan stor bety-
delse. I andra kanske brukarna far ett mer fullstindigt inflytande 6ver
tjansternas utformning och mal. Detta har i sa fall till foljd att de ocksa
ges ett tydligt ansvar for kvalitetsuppfoljningen. Vi aterkommer till detta i
kapitel 8.
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4 Generella metoder och angreppssitt

Nedan beskrivs inledningsvis hur underlag for kvalitetsmétning kan fangas
varefter nigra generella angreppsitt for kvalitetsmétning inom den kommu-
nala sektorn redovisas. De ar generella i det avseendet att de inte dr sarskilt
utformade for ett specifikt verksamhetsomrade. For att ge en referens utan-
for den kommunala sektorn redovisas ocksd nagra ansatser fran néringslivet
varefter vissa grundlaggande krav som bor stillas pa en kvalitetsmétning
redovisas.

4.1 Datainsamling

All kvalitetsmatning bygger pa nadgon form av datainsamling. Denna kan ske
antingen via totalundersokning eller urvalsundersdkning. Olika aspekter pa
insamling och bearbetning av data redovisas i Statskontorets rapport "Kan vi
bli béttre? - Att anvanda serviceundersokningar” (Statskontoret 1992:7).

Foljande metoder for insamling av data kan i princip anvédndas:

- bearbetning av existerande underlag,
- enkdter,

- intervjuer,

- observationer och registreringar.

Ofta méste olika typer av underlag kombineras. Bland existerande material
kan som exempel hamtas uppgifter om forekomsten av klagomal, hand-
laggningstider, svarstider etc. Annat redan existerande underlag kan rora
personals utbildning, personalomsittning etc. Andra datainsamlingsmetoder
anvands for att komplettera det underlag som kan erhallas via denna typ av
underlag.

Inom de studerade sektorerna ar enkdtmetoden den vanligaste. Den an-
véands i samband med bdde medborgar- och brukarundersékningar
(beskrivs nedan). Intervjuer ar inte heller helt ovanliga, ibland som alter-
nativ till enkatmetoden eller for att fordjupa tidigare enkatundersokning-
ar. Observationer och registreringar pa plats anviands framst i samband
med olika typer av fordjupade studier eller nér studieobjektet har sddan



karaktdr att det dr svart att erhalla svar via enkét eller intervju. Det géller
t ex vid bedomningar av pedagogiska insatser.

Att anvinda alternativ till enkdtmetoden bor enligt var uppfattning inte
bara ses som ett komplement eller n6dlosning da enkdtmetoden inte fun-
gerar. Manga ginger kan andra metoder, t ex djupintervjuer med "ratt
personer”, ge samma information pa ett minst lika effektivt sitt.

4.2 Metoder och angreppssiitt inom den kommunala sektorn

De metoder eller angreppsitt som finns redovisade inom omradena skola,
socialtjanst samt halso- och sjukvard kombinerar i olika hog grad en
analys av uppgifter om struktur, process och resultat. Metoder fér servi-
ceundersokningar, ibland kombinerad med annan information, dr mycket
vanliga.

Serviceundersokningarna kan indelas i medborgarundersékningar och
brukar-/kundundersokningar. Medborgarundersokningar vander sig till
alla eller ett antal slumpvis utvalda hushall och &r av sin natur generella.
De tillfragade ges mojlighet att bedoma dven verksamhet vars tjénster
vederborande sjélv inte nyttjar. Brukarundersokningar vander sig dr-
emot endast till de som direkt nyttjar tjansten. Dessa kan antingen vara
generellt anvindbara eller inriktade mot ett specifikt verksamhetsomrade.

Medborgarundersokningarna genomfors oftast som urvalsundersékningar i
samarbete mellan kommunen eller landstinget och t ex Kommunforbundet,
Sifo eller SCB. I en helt renodlad medborgarundersokning ges samtliga
tillfragade mojlighet att besvara samtliga fragor. Det innebér t ex att en
idldre manlig pensionir kan ges mojlighet att vardera barnomsorgen samti-
digt som smabarnsmamman kan ges mojlighet att vdrdera dldreomsorgen.
Det dr mojligt att kombinera denna ansats med att lata vissa mer detaljerade
fragestillningar kring specifika verksamhetsomraden besvaras endast av
dem som nyttjar tjdnsten.

Ett valkint exempel pa den senare formen av medborgarundersokningar,
och den enda sirskilt utformade metoden fér medborgarundersékningar som
vi métt, 4r den s k Kvalitetsbarometern som utarbetats i samarbete mellan
Kommunforbundet, konsultforetaget Kirstein-Walerud AB och négra kom-
muner. Syftet med denna metod ar framst att ge¢ kommunledningen, saval
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politiker som tjdnstemén, hjilp med probleminventering, styrning och upp-
foljning av

- kommunens totala verksamhet

- delar av kommunen

- delar av verksamheten

- olika kategorier i kommunen, t ex vad géller olika servicebehov.

I Kvalitetsbarometern har kommunernas verksamhet delats upp i tolv om-
raden, boende, trafik, miljo, fritid, kultur, naringsliv, sjukvéard, barnom-
sorg, obligatorisk skola, frivillig skola, dldreomsorg och service. Barome-
tern kan anvédndas regelbundet i syfte att folja kvalitetsutvecklingen dver
tiden. Metoden kombinerar uppgifter om de olika verksamheternas relati-
va betydelse med uppgifter om hur medborgarna uppfattar att kommunen
genomfor dessa uppgifter. Resultaten kan redovisas i en kvalitetsmatris:

Svaga sidor Starka sidor hogre
med hog vikt med hog vikt vikt

Svaga sidor Starka sidor lagre
med ldgre vikt| med hog vikt | vikt

samre béttre

Matrisen skall ge underlag for en prioritering. Verksamheter som har hog
relativ betydelse och som anses mindre val genomforda prioriteras for
atgirder medan omraden som visserligen anses mindre val genomfdrda
men som samtidigt har 1ag relativ betydelse kan ges en lagre prioritet

oS V.

Kvalitetsbarometern ar en ganska teknisk metod genom det sétt pa vilket
relativa vikter och index raknas fram. Som stod for analysen av materia-
let finns en PC-baserad rapportgenerator. Den kritik som har riktats mot
metoden hdvdar att det underliggande materialet inte alltid haller for den
kvalificerade analysen. Detta bor bedomas fran fall till fall. Bl a 4r stor-
leken pa ett eventuellt urval och den teknik med vilket urvalet gjorts av
betydelse for metodens bérighet.
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Brukarna/kunderna har av naturliga skl storre direkt erfarenhet av olika
tjanster, varfor en brukarundersokning avseende samma tjanst kan ge ett
helt annat resultat 4n medborgarundersokningen. Brukarundersokningar
genomfors ibland i samarbete med konsulter eller andra specialister, t ex
forskare. Ofta genomfors de dock av kommunen eller landstinget sjdlvt. De
sarskilda metoder eller angreppsatt som kan redovisas har sitt ursprung i
forskarvarlden eller hos nagon specialistorganisation.

De flesta dokumenterade metoder f6r brukarundersdkningar riktas mot
specifika verksamheter. Kvalitetsbarometern kombinerar dock som be-
skrivits ovan bada perspektiven, vilket gor att férdjupningar kan ges for
sévil skola som barn- och dldreomsorg. Barometern kan ocksé anpassad
for specifika verksamhetsomraden. Ett exempel for skolan beskrivs i
kapitel 5.

En generell metodansats som kan skonjas inom flera omraden &r att bru-
karundersokningen kombineras med en undersokning av personalens atti-
tyder till arbetsklimat, arbetsledning m m. Det géller bl a de enkétunder-
sOkningar som tagits fram av REKO Utvecklings AB. Det géller ocksa
den verksamhetsanpassade ansatsen av kvalitetsbarometern. Genom
denna typ av ansats kombineras uppgifter om resultatet, t ex via brukar-
undersokningen, med uppgifter om processen via personalenkiten.
Kombineras detta i sin tur med uppgifter om struktur, t ex personaltithet,
utbildning m m, mdojliggors en utvardering som ger underlag for forand-
ringar.

Slutligen méste dven de dokade mojligheterna till fritt val av producent ses
som ett angreppsitt for att folja upp kvalitet. Brukarna ges om valfriheten
verkligen dr ett faktum mojlighet att redovisa sin uppfattning genom att
"rosta med fotterna"”, s k exit. Vissa foresprékare for servicechecklos-
ningen hidvdar att mojligheten till "exit" racker som kvalitetsmatt. Detta
kan dock diskuteras. En forutséttning for att detta skall vara sant &r att
valfriheten verkligen finns, vilket inte alltid 4r fallet. Aven med ett
checksystem kan koer eller andra knapphetssituationer uppsta som for-
hindrar det fria valet. Det galler sdrskilt i en situation med en kéarv eko-
nomi. Utvecklade valmojligheter kraver viss overproduktion, vilket i sig
drar resurser.

Aven om en verklig valfrihet existerar kan "exit" som enda kvalitetsmatt
diskuteras. Enligt var uppfattning ror det sig snarast om en indikator pa
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kvalitet som endast tar hdnsyn till brukarnas uppfattning. I vissa fall kan
detta ricka. Det giller mdjligen barnomsorgen och kréver att informatio-
nen till brukarna ar heltickande och av god kvalitet. I andra fall kan det
finnas kvalitetsfaktorer som inte brukaren omedelbart kan bedéma, t ex
inom sjukvarden eller individ- och familjeomsorgen. Som indikator &r
dock "exit" bra. Savil de verksamheter som véljs bort som de som har en
hog efterfragan finns det skal att sdrskilt studera. I det ena fallet for att
sOka losa eventuella problem i verksamheten, i det andra for att ldra av
det goda exemplet.

4.3 Metoder och angreppssitt inom ndringslivet

I samband med en analys av de kvalitetsmatningsaktiviteter som pagér in-
om den kommunala sektorn kan det vara av intresse att ocksa studera
ndgra ansatser fran ndringslivet. Skillnader finns visserligen mellan sekto-
rerna. Detta hindrar dock inte att det kan finnas nagot att lara av det som
sker inom néringslivet. Vi har darfor valt att hidr ge en kort beskrivning
av ISO 9000, det arbete som bedrivs inom Institutet for kvalitetsutveck-
ling (SIQ), tillimpningen av Service Management begreppet samt den s k
T50 modellen, bl a anvdnd inom ABB.

Intresset for kvalitet inom sévil tillverkande foretag som tjansteforetag
har som namnts tidigare 6kat under de senaste 10 dren. Inom tillverk-
ningsindustrin har man konstaterat att kostnaderna for att ritta till fel i
efterhand oftast 4r mycket hoga jamfort med att via kvalitetssakringsarbe-
te forebygga fel. Den 6kande konkurrensen, inte minst frdn Japan med
dess satsning pa kvalitet, har ocksa medfort okat intresse for kvalitet och
kvalitetssakring. Inom tjanstesektorn har 6kad konkurrens tvingat fram ett
intresse for kvalitetsfragor. En missn6jd kund &terkommer inte samt kan
medfora att foretagets rykte forsdmras.

Bland de mer generella metoderna for kvalitetsarbete aterfinns de olika
internationella standards for kvalitetsarbetet. ISO 9000 4r en sddan gene-
rell standard som preciserar krav och riktlinjer for kvalitetskontroll i olika
verksamheter. Standarderna ger riktlinjer for inférandet och uppratt-
héllandet av kvalitetssystem och syftar till en kontinuerlig kvalitetsutveck-
ling. ISO 9000 erbjuder inga fardiga l6sningar utan varje organisation
maéste skapa sitt eget kvalitetssakringssystem.



ISO-standarderna skiljer sig 4t sinsemellan. ISO 9001-9003 t ex innehéller
kravstandarder for olika former av tjanster. ISO 9004, ddaremot, 4r en
vigledning som innehéller allmanna riktlinjer for hur ett kvalitetssystem
bér utformas. En organisation kan utfiarda en s k leverantorsforsékring om
att den f6ljer en given ISO-standard, vilket innebar att organisationen
sjalv bedomer att kraven 4r uppfyllda. Om en kund vill f& garantier for
detta kan kunden antingen sjilv gora en bedomning eller anlita en kvali-
tetsrevisor. Detta innebar en s k leverantérsbedomning.

Den starkaste formen av knytning till systemet uppnds genom certifiering.
Det kréver att en tredje oberoende part bedomer att de krav som den ak-
tuella ISO standarden kréver uppfylls. Certifieringen utfors av godkdnda
organ eller foretag, t ex Standardiseringskommissionen eller vissa forsak-
ringsbolag som Lloyds eller Det Norske Veritas.

Ar 1986 bildades Nationalkommitten for Svensk Kvalitet. Ett utflsde av
denna ir Institutet for Kvalitetsutveckling, SIQ, som bdrjade sin verksam-
het 1991. SIQs medlemsantal uppgér f n till drygt ett fortital foretag och
nagra fA myndigheter (affarsdrivande verk huvudsakligen) . SIQs mest
uppmirksammade aktivitet dr utmérkelsen Svensk Kvalitet som delas ut
till det féretag som enligt en domarkommittés bedomning av kvalitetsarbe-
tet 4r det mest fortjanta. SIQs Gvriga aktiviteter ror utbildning och infor-
mation samt visst stdd till forsknings- och utvecklingsarbete. SIQ utbildar
dessutom de examinatorer som skall genomfora de utvdrderingar som
ligger till grund for utmirkelsen Svensk Kvalitet.

De kriterier som ligger till grund for de bedomningar som gors i samband
med urvalet till utmérkelsen Svensk Kvalitet omfattar omradena

- ledarskap,

- information och analys,

- strategisk kvalitetsplanering,

- medarbetarnas utveckling, engagemang och delaktighet,
- kvalitet i verksamhetens processer,

- verksamhetsresultat,

- kundtillfredsstallelse.



SIQ vénder sig som namnts ovan sévil till naringsliv som till offentlig
verksamhet. Vad giller den kommunala sektorn har 4n sa ldnge bara vissa
initiala steg tagits mot ett samarbete. En ambition att utveckla samarbetet
finns dock.

Inom tjanstesektorn kan nimnas den svenska forskningen och tillimp-
ningen av Service Management begreppet. Den nordiska forskningen in-
om tjdnsteomradet har i manga avseenden varit varldsledande. Detta har
ocksa medfort att manga svenska tjansteforetag tidigt arbetat med kvali-
tetsfragor och kvalitetssakring. Bland de mer kidnda exemplen kan nim-
nas SAS som inte endast sag till sig sjdlva som transportorer av flygpassa-
gerare, dvs en teknisk tjanst, utan ocksé sag pa kvaliteten i resendrens
hela forflyttning och boende.

I arbetet med kvalitet i tjansteverksamhet analyseras alltsé tjdnstens hela
omfattning. Detta har bl a medfort att uppmarksamheten pé den s k front-
personalen har dkat. Frontpersonalen ar de personer som kunden kommer
i kontakt med. Dessa har oftast varit alltfor hart styrda och haft for litet
handlingsutrymme och dessutom ofta saknat kunskaper om den totala
tjdnsten. Detta har medfort att mojligheten till flexibilitet och kundan-
passning varit alltfor liten. Okad delegering och ansvar liksom bittre kun-
skaper innebir en forutsittning for att dstadkomma battre kvalitet. Upp-
f6ljning och miétning av kvalitet inom tjansteverksamhet bygger pa befint-
lig statistik, analyser av missngjesyttringar, personalens uppfattningar
samt kundundersokningar i form av enkéter och intervjuer.

Som exempel pa kvalitetsprogram inom tillverkande industri kan tas ABB
i Sverige som sedan 1990 har arbetat med det s k T50 programmet. Fokus
for arbetet ar tid, T, som givet kravet pa kvalitet skall halveras, dvs 50
(%). Syftet ér att 6ka virdet for kunden av produkten. Arbetet har om-
fattat organisatoriska forandringar, en plattare organisation, 6kad delege-
ring, utbildning av alla berérda och inte minst en uppbackning fran led-
ningen. T50 programmet omfattar ett flertal projekt. For att ett projekt
skall inga i T50 programmet maste projektet uppfylla vissa krav, klara
maél vad giller kundvidrde och totala produktionstiden, omfatta en storre
enhet, plan for kompetensutveckling av medarbetarna, miatbara nyckeltal
och fokus pa tidiga resultat.

Sammanfattningsvis kan vi konstatera att intresset for kvalitet och kvali-
tetsarbete Okar snabbt inom néringslivet, savil tillverkande som tjénste-

29



producerande foretag. Syftet dr naturligtvis ytterst att forbéttra 16nsamhe-
ten vilket ocksa innebir att effekterna av olika férandringar kan avldsas
pa ett konkret sitt, nimligen i Ionsamhetstermer. Pa detta sitt skiljer sig
néringslivet fran den offentliga sektorn. Aven inom den offentliga sektorn
gar det dock att mita resultat. Det har bl a visats i ovanstiende redovis-
ning. Det man dock framst kan ldra fran de ovan beskrivna ansatserna
eller modellerna for naringslivet dr att de fokuserar det 16pande arbetet
med att utveckla och sikra kvaliteten i produktionen.

4.4 Generella krav som bor stillas pa kvalitetsmditningen

I de aterstdende kapitlen redovisas verksamhetsanknutna modeller och
metoder samt fors en diskussion om kvalitetsmatningen baserad bl a pa de
sarskilt studerade exemplen som redovisas i bilaga 2-4. Infor denna dis-
kussion eller bedémning sammanfattas nedan vissa grundldggande krav
som vi menar bor stillas pa kvalitetsmatningen oavsett vilket verksam-
hetsomrade som studeras.

* Oavsett om kommunen eller landstinget valt traditionell malstyrning
eller kontraktsstyrning som styrmodell ar det viktigt att kvalitetsmétning-
en integreras i denna.

& Kvalitetsmitningen bor utgora ett led i en kontinuerlig kvalitetssak-
ringsprocess.

» Mitningarna bor vara handlingsinriktade. Det ricker inte att veta
att nagot har brister. Det krivs ocksa underlag for att vidta fordndringar.

& S4 langt mojligt bor déarfor rotalkvaliteten - struktur, process och
resultat - omfattas av mitningarna. Resultatkvaliteten dr central - det dr
mot denna variabel som de évergripande malen bor formuleras. Struktur
och process utgdr forklaringsvariabler som ger en mer handlingsinriktad
information.

% Kvalitetsmitning stiller, oavsett val av styr- eller organisations-
form, krav pa tydliga mdl eller krav. Dessa kan beroende pa omréde

formuleras i en kontinuerlig dialog med brukarna eller via en politisk
process.
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% Av de utnyttjade matten krévs att de verkligen méter det de utger
sig fOr att mata, att de ar valida. Manga matt &r inte riktiga kvalitetsmatt
utan snarast indikatorer pé kvalitet. Detta bor i sa fall anges.

% I perspektivet av den radande resursknappheten ér det viktigt att
kvalitetsinformationen utgor ett underlag for prioriteringar, savil inom

en verksamhet som mellan verksamheter.

4 I perspektivet av den 6kade mangfalden bor informationen kunna
utgdra grund for den brukarinformation som krivs.
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5 Att mita kvalitet inom skolan

Malen for grundskolan finns uttryckta i skollagen och i laroplanen for
grundskolan. Skollagens (1991:1111) 2 § sédger att "Utbildningen skall ge
eleverna kunskaper och fardigheter samt, i samarbete med hemmen,
fraimja deras harmoniska utveckling till ansvarskdnnande ménniskor och
samhéllsmedlemmar".

Detta kan tolkas sa att skolan dels har ett rent kunskapsférmedlande
syfte, dels utgdr en av medaktorerna for en mer allmén fostran av ele-
verna till goda samhéllsmedborgare.

I laroplanen for grundskolan (Lgr 80) sdgs bl a f6ljande om det kunskaps-
formedlande syftet: "Det ar en huvuduppgift for skolan att eleverna far
goda kunskaper... Genom tonvikt pa grundlaggande kunskaper skall
skolan ge alla elever en god start..."

Nar det giéller det mer fostrande syftet sags bl a foljande: "Skolan skall
fostra. Det innebdr att skolan medvetet och aktivt skall paverka och sti-
mulera barn och ungdomar till att vilja omfatta var demokratis grund-
laggande varderingar och lata dessa komma till uttryck i praktisk vardag-
lig handling".

Nedan redovisas erfarenheter av kvalitetsmatningen i skolan. Inlednings-
vis redovisas nidgra metoder eller ansatser sarskilt anpassade for skolan
varefter de sérskilt studerade exemplen (noggrannare redovisade i bilaga
2) samt exempel som kommit oss till del via Lokaldemokratikommittén
diskuteras. Exemplen utvdrderas mot de generella utgdngspunkter som
redovisats i avsnitt 4.4. Som stdd for bedomningen av exemplen anvéands
ocksa de mer verksamhetsanknutna ansatserna. Vi diskuterar ocksa i vil-
ken man mitningarna ar kopplade till de grundldggande malen f6r verk-
samheten.
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5.1 Metoder och ansatser

Kommunférbundet presenterar i skriften "Skolval, elevbidrag och utvar-
dering" en modell f6r uppf6ljning och utvirdering inom skolan.

Kommunforbundet framhaller att skolans verksamhet dr komplex och att
det dirfor inte ricker med ett angreppssitt, eller en metod, for att finga
resultatet. Man féreslar darfér en modell dér de olika delarna sammanta-
get kan ge en uppfattning om resultatet. I modellen indelas uppfljning

och utvirdering i foljande fem delar:

Modell for uppfoljning och utvirdering

1. Objektiva och mer
harda matt

5. Virdering

2. Subjektiva matt,

4. Forskning,
specialstudier mm uppfattning och

instillningar

3. Besok, iakttagelser
och utfragningar mm

1. Olika objektiva och mer harda
matt

Det kan exempelvis vara betyg och
provresultat i olika amnen, antalet
faktiska undervisningstimmar for
varje elev, uppgifter om den sociala
sammansattming i klasser och
elevgrupper etc.

2. Subjektiva och ''mjuka"
forhallanden.

Med hjilp av enkdter kan attityder
och installningar hos foraldrar,
elever, personal m fI fingas. Ett
exempel pa metod inom detta omrade
4r en "Skolbarometer” som utvecklas
av ett foretag tillsammans med nagra
av kommunerna.

3. Andra iakttagelser och
bedomningar.

Hir utgor politiker sjélva det
kanske viktigaste instrumentet.
Genom regelbundna besok och
observationer pa skolorna,
genom samtal och
overlaggningar med personal,
skolledning, elever och foréaldrar
kompletteras bilden av skolornas
resultat. Politikernas arbete
forskjuts nagot fran tid med
sammantraden till att i storre
utstrackning folja och utvérdera
resultatet ute i skolorna.

4. Specialstudier och
forskningsresultat inom
undervisningsomradet.

Det egentliga resultatet av
skolornas verksamhet ska framfor
allt ge effekt langt senare i livet
nar elever har slutat skolan.
Genom forskning och andra
specialstudier méste ocksa
skolans langsiktiga resultat tas
med i helheten.

5. Alla delar vagas samman.
Genom de samlade intrycken och
matten fran de olika delarna far
man en mer fullstandig och
komplex bild over resultatet i
skolorna.
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Kommunférbundets modell dr inte enbart inriktad pa kvalitetsmatt. I mo-
dellen finns matt som inte alls innehaller ndgon kvalitetsdimension medan
andra &r uppenbart kvalitetsinriktade. Ett exempel dr kategorin "objektiva
och mer hirda matt" dar Kommunf6rbundet gjort en underindelning for
olika typer av matt:

Olika kostnadsmatt stdllda i relation till olika prestationer:.
o totalkostnad per elev och stadier

o laromedelskostnad per elev och stadier

o totalkostnad per elevveckotimme

o skollunchkostnad per serverad maltid

o personalkostnad per elevveckotimme

o etc

Olika "standardmatt” i relation till prestationer

o antal undervisningstimmar per elev i olika &mnen
o antal elever per lararresurs

o antal elever per andra personalresurser

o lokalyta per elev

o etc

Olika kvalitetsmatt

o faktiska undervisningstimmar per elev i forhallande till
teoretiskt mdjliga (ex hur manga elever har fatt mindre an
70%)

o resultat i form av genomsnitt och spridning fran betyg,
standardprov och exempelvis DN:s nutidsorientering

o andelen elever som éter skollunch

o etc

Ovriga mart och uppgifier

o skoldagens lingd

o skolbarnsomsorg (andel elever i lagstadiet)

o skolskjutsar (andel elever per stadium)

o uppgifter om skolans "upptagningsomrade" som andel
enfamiljshus, utbildningsniva i omradet, andel invandrare etc
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Exemplet visar att det inte ir alldeles enkelt att avgora vad som &r kvali-
tetsmatt. Att ett matt som "standardprovsresultat" placeras i kategorin
"kvalitetsmatt" dr sjilvklart &ven om man madste ta hdnsyn till faktorer
som elevernas sociala bakgrund nér resultatet tolkas. Att ge eleverna goda
kunskaper och fardigheter &r ju ett av skolans viktigaste mal. Detta ar ex-
empel pa att man faktiskt kan mita resultatet av verksamheten.

Diremot kan man tycka att mattet "faktiska undervisningstimmar per elev
i forhallande till teoretiskt mojliga” lika gdrna kunde placeras i kategorin
"standardmatt" eller att mattet "lokalyta per elev" siger en hel del om
"strukturkvaliteten", d v s de yttre forutséttningarna att bedriva en god
verksamhet, trots att det inte klassificerats som ett kvalitetsmatt.

Vad som ir kvalitetsmétt eller inte handlar ofta om hur métten anvénds.
I texten nedan ger vi exempel pd att métt som endast mater kvaliteten in-
direkt kan anvindas i kvalitetsuppf6ljande syfte.

Kommunforbundet framhaller i sin skrift att det inom de olika delarna i
modellen inte handlar s mycket om att utveckla nya metoder som att mer
samlat och strukturerat anviinda metoder som redan finns. Modellen pekar
alltsa inte ut exakt vilka metoder som ska anvéindas. Detta ger modellen
en sa generell prigel att den mycket vil skulle kunna anvindas inte bara
inom skolan utan dven for de andra omraden vi studerat. Det handlar bara
om att stoppa in andra slags matt i modellens olika delar.

Kommunférbundet konstaterar ocksa att det i allménhet &r nddvéndigt att
skapa referenspunkter for att bedéma resultatet. Dessa kan for den enskil-
da skolan utgéras av tidigare métningar men ocksa av jamforelser med
andra skolor. Vidare pekar Kommunforbundet pa den tidigare refererade
effekten av att valfrihet infors, nimligen att skolorna genom de val som
gors far signaler om verksamhetens kvalitet.

En typ av forskning som fortjénar att nimnas 4r den som handlar om
framgéngsrika skolor. Hir utgdr man fran resultatet och undersdker
istillet vad det 4r som utmirker de skolor som ar "framgangsrika". Med
framgangsrika skolor avses sddana dir elevernas resultat avviker markant
positivt i férhallande till skolor i allménhet, med likartad social samman-
sittning. Definitionen av resultat har varierat en del i de olika studierna.
Gemensamt ir dock att de alltid innefattar nagot eller ndgra matt pa kun-
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skapsnivan sasom betyg, examensresultat eller resultat pa olika slags test
och prov. Resultatvariabeln kan dessutom kompletteras med nagot eller
nagra andra matt t ex nirvaro, uppforande och sjilvkinsla. P4 detta satt
forsdker man tacka in skolans bada huvudmal, dels att formedla kunska-
per, dels att fostra eleverna till harmoniska méanniskor.

I Sverige har Lennart Grosin bedrivit forskning kring framgéngsrika sko-
lor som redovisas bl a i rapporten Skolklimat, prestation och uppforande i
itta hogstadieskolor (Rapport 53, Pedagogiska institutionen vid Stock-
holms universitet). Som resultatmatt anvénds i denna rapport betygsme-
delvirdena fran arskurs nio samt uppgifter om elevernas uppforande. Ele-
vernas uppforande mittes genom en enkit till lararna. Som matt pa ele-
vernas sociala bakgrund anvindes hushéllsforestandarens yrkestillhorig-
het.

For att méta "skolklimatet” anvindes ett instrument dér ldrare och elever
via enkditer fick ta stillning till en mangd péstdenden.

Liararenkiten delades upp i 17 faktorer; Forvantningar, Grundldggande
antaganden, Tid till undervisning, Undervisningsmetoder, Mal for un-
dervisningen, Lirarnas ansvarstagande-undervisning, Lirarnas 6ppenhet
for icke-akademiska kontakter, Lirarnas sjélvfortroende och engagemang,
Lirarnas samarbete och planering, Elevmiljon, Léararnas ansvarstagande-
uppférande, Lérarnas varderingar och normer, Lirarnas enhetlighet om
mal och normer, Skolledningen, Elevernas ansvar och initiativ, Lararnas
miljo och resurser och Skola-hem.

Elevenkiten delades upp i atta faktorer; Forvéntningar, Lararnormer, La-
rares stdd, Undervisningen, Skolledningen, Elevmedverkan, Miljon i

skolan, Skola-hem.

Pastdendena har kopplingar till savil strukturen, d v s de yttre forutsitt-
ningarna for verksamheten, som till processen.

Vissa pastdenden giller s& konkreta faktorer att svaren skulle kunna kon-
trolleras med nagot slags objektivt matt:

"Det finns goda arbetsutrymmen for ldrarna i skolan"
"Vi har klassrad minst en gang i ménaden"
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Andra péstdenden handlar om ldrarnas och elevernas subjektiva uppfatt-
ning om skolklimatet:

"Den absoluta majoriteten av ldrarna pa skolan dr entusiastiska och enga-
gerade i sitt arbete"

"Var rektor och studierektor verkar valdigt intresserade av hur mycket vi
lar oss i skolan"

De matt som man fick fram pa skolklimatet jaimf6rdes med matten pa ele-
vernas sociala bakgrund och skolans resultat i form av betyg och elever-
nas uppforande.

Grosin drar foljande slutsats av studien: "De berdkningar som gjorts visar
en relativt entydig bild som tyder pa att skolor med bra skolklimat kan
uppna relativt sett battre eller lika bra resultat som skolor med hogre so-
cial status men samre skolklimat och att skolklimat tycks utdva ett av so-
cial bakgrund delvis oberoende inflytande pé elevernas prestationer och
uppforande i skolan."

Forskning i andra lander har kommit fram till liknande slutsatser. En vik-
tig fraga ar givetvis vilka faktorer som kénnetecknar ett gott skolklimat
och diarmed Okade forutséttningar att nd goda resultat. Hér ar forsknings-
resultaten inte helt entydiga. Det dr inte heller sdkert att samma
"klimatfaktorer" verkar positivt pa resultatet i alla typer av skolor.

Ur var synpunkt dr forskningen kring framgangsrika skolor intressant
darfor att den ger indikationer pé vilka faktorer som kan vara av vérde att
mata i syfta att 6ka kunskapen om den process som leder fram till goda
resultat. En mitning av ett antal "klimatfaktorer" kan ge information som
kan anviandas som underlag i en bedomning av hur resultatkvaliteten skall
kunna Okas.

5.2 Exempel

Diskussionen nedan bygger fraimst p4 métningar och intervjuer fran de
sarskilt studerade exemplen Stockholm, Vinersborg och Osthammar. Vi
har ocksa tagit del av material och gjort vissa kortare intervjuer med
andra kommuner. Eftersom en av utgdngspunkterna var att vilja kommu-
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ner ddr métningar faktiskt gors dr urvalet inte representativt. Den bild vi
ger redovisar darfor laget i en grupp kommuner som hunnit langre dn ge-
nomsnittet vad giller att folja upp och utvirdera kvaliteten inom skolan.

En grundldggande skillnad mellan skolan och de andra undersokta verk-
samheterna dr att mojligheterna att f6lja kvaliteten i termer av resultat dr
stor. Att mdta kunskapsnivéer &r ju t ex ett helt naturligt inslag i skolans
vardag. Aven andra kvalitetsmatt avseende resultat, t ex franvarofrekven-
ser och andelen elever som lamnar skolan med ofullstdndiga betyg &r re-
lativt ldtta att ta fram. Dessa matt ticker framst in skolans kunskapsfor-
medlande mal dven om t ex franvarofrekvenserna siger en hel del om hur
skolan lyckas i rollen som fostrare.

Nir det géller skolans mal att frimja elevernas utveckling till harmoniska
ménniskor dr det svarare att finna "objektiva" métt. Har anvinds, precis

som inom de andra verksamheter vi studerat, oftast "subjektiva" maétt in-
samlade med hjdlp av enkiter, intervjuer och inspektioner.

De relativt goda méjligheterna att mita kunskaper ar ett skil till att skolan
har hunnit jamforelsevis langt nér det géller att méta kvaliteten. Ett annat
skdl dr de stora forandringarna som genomforts de senaste tva dren vad
giller relationerna stat-kommun. Staten skall genom inférandet av det ge-
nerella statsbidraget inte langre pa samma sitt som tidigare i detalj paver-
ka hur pengarna anvinds sa linge de mal man satt upp for verksamheten
uppnds. Ansvaret for sjialva genomforandet har forts 6ver till kommu-
nerna. Det 6kade ansvaret medfor i sin tur att det blir viktigt for kommu-
nerna att bevaka att verksamheten haller en sadan kvalitet att de mal man
atagit sig verkligen uppnas.

Ytterligare ett skal till att intresset for kvalitetsmatning okar ir elevernas
rétt att vdlja vilken skola de skall ga i. Det ricker inte langre att folja
kvaliteten internt inom skolforvaltningen, man bor ocksa kunna presentera
ndgot underlag som ger eleverna (eller deras foréldrar)

mojligheter att vilja "rétt" skola.

De kommuner som studerats har i allménhet en syn pa uppf6ljning och
utvirdering som stimmer vdl med Kommunf6rbundets ansats, satillvida
att man anser att det behdvs mer an ett angreppssétt for att kunna bedéma
kvaliteten i skolan. Samtliga kommuner vi haft kontakt med anvénder, i
hogre eller mindre utstrackning bade "harda" och "mjuka" métt. Daremot
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finns det skillnader i synen pé vilka metoder som skall védga tyngst.
Stockholm satsar t ex mycket pa "objektiva och mer harda métt" som
diagnostiska prov och antalet undervisningstimmar, medan Vinersborg
valt att satsa det mesta av utvarderingsresurserna pd Skolbarometern, en
enkdtundersokning som enligt Kommunférbundets modell tillhor kategorin
"subjektiva matt och mjuka foérhallanden".

Nir det giller harda kvalitetsmatt ar det vanligt att anvinda statistik som
kan inhimtas fran central niva. Standardprovsresultat, betygsgenomsnitt
och andelen elever med ofullstindiga betyg jamfors, dels hur man ligger
till jimfort med andra kommuner, dels foljer man upp vilka skillnader
som finns inom kommunen.

Olika former av diagnostiska prov férekommer férmodligen i de flesta
kommuner. Dessa anvinds dock framst pa lagre nivéer, tex enskilda
skolor eller klasser, som ett hjalpmedel for ldrarna att studera vilka mo-
ment av undervisningen inom ett amne som kan behdva forbattras.

Stockholm har gatt ett steg lingre genom att den centrala férvaltningsni-
van har satsat pa egna diagnostiska prov. Dessa har tagits fram med hjélp
av Lirarhdgskolan. Proven skall ge djupare kunskaper om elevernas far-
digheter dn Skolverkets standardprov, vars syfte egentligen &r att ge en
norm for betygssittningen. Erfarenheterna fran arbetet med de diagnos-
tiska proven har varit goda. Fler kommuner 4r nu intresserade av att pa
central forvaltningsnivd anvinda diagnostiska prov for utvdrdera under-
visningen.

De harda kvalitetsmatten kan gélla 4ven annat @n "resultatet" av skolans
verksamhet. I Stockholm studeras t ex hur antalet undervisningstimmar
for olika elevkategorier utvecklas, alltsd ett matt pa "strukturen” eller de
yttre forutsittningarna for verksamheten. Hur detta métt anvénts som en
utgdngspunkt fér andra matningar beskrivs nedan.

Nir det géller mjuka kvalitetsmatt ar enkéter till elever och foréldrar det
vanligast forekommande sittet att samla information. Enkéterna varierar i
omfang fran mycket ambitidsa matningar som gors med hjélp av konsulter
till egenproducerade enkiter med endast ett fatal fragor. Ett gemensamt
drag for enkiterna ar att de innehéller fragor om flera olika
"klimatfaktorer" som t ex elevpaverkan, stod fran larare och skolmiljo.
Nagra av de vi intervjuat nimner ocksa forskningen om framgangsrika
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skolor som en viktig utgdngspunkt vid konstruktionen av enkéterna. I lik-
het med Grosins unders6kning som refererats ovan ar enkaterna mest in-
riktade pa "processen” dven om fragor om "strukturen" och
"slutresultatet" ocksa forekommer.

Den tredje "tartbiten" i kommunférbundets modell innehaller "besok,
iakttagelser och utfragningar m m". Att politiker eller tjansteman besoker
och gor iakttagelser pa skolorna torde forekomma i de flesta kommuner. I
Stockholm finns t ex fyra kommunala skolinspektorer som har till uppgift
att folja arbetet pa skolorna. I Osthammar fungerar politikerna i skol-
namnden som faddrar f6r skolorna. Varje skola har tvi faddrar som re-
gelbundet besoker skolorna. Detta dr exempel pa uppf6ljning och utvér-
dering som ar mest inriktad pa "processen".

Ett intryck av kommunkontakterna, som sammanfaller med en av Kom-
munforbundets slutsatser dr saledes att metoder for att mata kvalitet redan
finns (de kan dock behdva utvecklas). Kommunerna har dock ett behov av
att utveckla formagan att pa ett mer systematiskt sitt samordna meto-
derna. Mer "kartlaggande" studier kan anvandas for att visa var det finns
anledning att gora djupare utvarderingar. En attitydunders6kning kan t ex
peka ut vilka delar av verksamheten som bdr analyseras mer ingdende.
Standardsprovsresultat kan visa inom vilka delar av kommunen det finns
anledning att gora grundligare utvarderingar av hur undervisningen be-
drivs o s v.

Ett exempel pa hur en typ av métning kan anvidndas som bas for en annan
mitning fann vi i Stockholm. Dér gjordes en studie av hur resurserna for
elever med sérskilda behov utvecklats. Resultatet visade att resurserna for
dessa elever minskade kraftigare an resurserna per elev totalt sett. Detta
"strukturmatt" siger egentligen ingenting om slutresultatet. Det 4r inte
sjdlvklart att minskade resurser leder till sémre kvalitet pa "output". Dar-
emot gav studien en indikation pa att eleverna med sérskilda behov an-
tingen hade drabbats sarskilt hart av de besparingar skolorna gjorde under
maétperioden eller att det tidigare funnits ett Gverskott pa stodresurser. Ett
av forslagen i studien blev att de kommunala skolinspektorerna skulle ges
sdrskilda uppdrag att folja skolornas insatser for elever med sarskilda be-
hov.

En annan iakttagelse, som ocksa stimmer med Kommunférbundets slut-
satser, dr att det behdvs referenspunkter, d v s nagot att jimféra med, for
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att matten ska bli riktigt anvdndbara. De mal som finns i kommunernas
skolplaner ir ofta alldeles for allménna for att vara direkt avstimbara mot
nagra resultatmatt. Det finns tvd méjligheter till jaimforelser. Dels kan
man gora jamforelser 6ver tiden, dels kan man jaimféra olika klasser,
skolor eller kommuner. For att f storsta mdjliga informationsvérde ar det
viktigt att beakta mojligheterna till jamforelser redan nir underskningen
planeras.

Vinersborg som har anvint Skolbarometern for att méta kvaliteten inom
kommunens skolvisende en gang &r ett exempel pa detta. Man anser att
virdet av nista mitning kommer att bli stérre genom att man dé kan se i
vilken riktning verksamheten utvecklats. Dessutom kommer nésta baro-
meter formodligen att genomféras tillsammans med nagra grannkommu-
ner. Detta kar informationsvirdet. Kommunen far besked om det finns
skillnader mellan kommunerna. Dessutom gor samarbetet att kostnaderna
for de enskilda kommunerna blir ligre 4n om kommunerna genomfér
maétningen var for sig.

De kommuner som vi studerat ir storleksmissigt valdigt olika. Ost-
hammar (som Skolverket placerar i kategorin "Normalkommun") har
2800 elever i grundskolan, Vinersborg ("Mellanstor stad") har 3900, och
Stockholm ("Storstad") har 49000. Aven vad giller t ex social struktur
och avstand mellan skolorna ir kommunerna olika. Dessa skillnader pa-
verkar ocksa valet av metoder for att folja upp och utvardera verksamhe-
ten. Darfor ar det ocksa svart att mer konkret ange hur kommunerna ska
folja kvaliteten i skolan. Vad som &r den bdsta uppsittningen metoder va-
rierar frdn kommun till kommun.

Skolpolitiker och tjinstemin i Osthammar har t ex stdrre mojligheter att
komma nira verksamheten in kollegorna i Stockholm. Darmed har de
ocksa méjligheter att utva en slags "informell" kvalitetskontroll som goér
att behovet av mer systematiserade matinstrument blir mindre. Skolchefen
i Osthammar 4r bekant med de flesta lidrarna i kommunen. Politikerna har
infort ett faddersystem dar de regelbundet besoker "sina" skolor. En sa-
dan "nirkontakt" med verksamheten dr svér att tdnka sig i t ex Stock-
holm.

Nackdelen for en liten kommun 4r att de totala resurserna for uppfoljning
och utvirdering blir sma. Medan Viénersborg och Stockholm har haft rad
att anlita experter utifrén for att genomfora méatningarna har Osthammar
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planerat och genomfort sin attitydundersokning utan experthjélp. Detta
okar formodligen risken for metodologiska missar. I Osthammars fall blev
t ex svarsfrekvensen i den enkit som skickades till fordldrar endast 35%,
beroende pé en tvivelaktig metod att samla in materialet. Naturligtvis lar
man sig av sddana misstag. Nidsta gdng métning genomf6rs blir bortfallet
sannolikt mindre. Ett alternativ dr annars att flera sma kommuner slar sig
samman och anlitar experthjalp for en gemensam matning. Som vi redan
tidigare namnt blir detta billigare for den enskilda kommunen samtidigt
som informationsvardet okar.

Aven ritten att fritt vilja skola paverkar kommunernas kvalitetsuppfolj-
ning pa olika satt. Det ar inte forvdnande att Stockholm, med korta av-
stind mellan skolorna och dirmed i praktiken storre mojligheter for ele-
ver/forildrar att vélja skola, hunnit langst nir det géller att informera om
skolorna i kommunen. Stockholm inkluderar i sin informationsskrift
"Skolfakta" en mangd "hirda" maétt om varje skola. Dér finns t ex resul-
tatmatt som betygsmedelviarden och resultat fran standardprov och kom-
munens egna diagnostiska prov.

Diremot har man inte utnyttjat mdojligheten att lata skolinspektorerna
komplettera bilden med nigot verbalt omdome om skolorna. Anledningen
ar att sddana bedomningar skulle kunna forsvara skolinspektorernas arbete
som forutom att de utvarderar verksamheten vid skolorna dven ska stodja
utvecklingen mot 6kad maluppfyllelse.

En skolinspektér som uttalat sig negativt om en skola skulle formodligen
fa svérare att samarbeta med skolan ifrdga nir det géller att utveckla
verksamheten..

Detta indikerar ett problem som kan uppsta till foljd av ratten att fritt vilja
skola. Hur far man skolorna att medverka till "objektiva utvarderingar"
om de misstidnker ett negativt resultat som i forlangningen kan leda till att
de forlorar elever? Det finns en risk att uppfoljningar och utvarderingar
forsvaras av det fria skolvalet.
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6 Att mita kvalitet - inom socialtjansten

De overgripande malen for socialtjansten ar att frimja ménniskornas eko-
nomiska och sociala trygghet. For de studerade omrédena uttrycks de
dock olika. Mélen for barnomsorgen fokuserar tillgdngen till barnomsorg.
Verksamheten har férutom ocksé pedagogiska mél forutom malet om
service eller tillsyn. Om #dldreomsorgen sags att kommunen skall verka
for att dldre skall kunna bo kvar och fa en meningsfull tillvaro. I samband
med den s k Adel-reformen fokuserades bl a trygghet och valfrihet starkt.
For familje- och individomsorgen, som i hog grad innehdller inslag av
myndighetsutdvning, podngteras att den enskilde har ritt till bistdnd och
att insatserna skall goras med hansyn till den enskilde.

Olikheterna gor det svért att applicera en generell modell for kvalitets-
métning och utvardering av de olika verksamhetsomradena. Nedan foljer
darfor exempel pa modeller for kvalitetsmatning inom respektive barn-
och dldreomsorgen. Négon generell modell for kvalitetsmétning av indi-
vid- och familjeomsorgen av motsvarande slag har vi inte funnit. Exempel
diskuteras fran samtliga omradena. De kommuner som studerats sérskilt
ar Nacka, Stockholm och Sundsvall.

6.1 Barnomsorg
Metoder och angreppssitt

Socialtjanstlagen innehéller inga kvalitativa mal fér barnomsorgen utan i
lagen anges endast att kommunen skall genom planmaéssig utbyggnad till-
handahélla barnomsorg. Fokus i lagen kan sdgas vara tillganglighet. Det
har darfor gjorts olika forsok att narmare definiera vad som ar kvalitet i

barnomsorg.

Ett av de forsta forsoken till att utveckla en modell for kvalitetsmatning
inom barnomsorg gjordes pa uppdrag av Expertgruppen for studier i
offentlig ekonomi, ESO. Arbetet redovisades i rapporten Ds 1988:1 och
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utmynnade i dels en lista kvalitetsindikatorer, dels i ett forsok att analy-
sera kvalitetsutvecklingen under perioden 1970-84. De kvalitetsindikato-
rer gruppen angav var foljande:

- barn (kontinuitet, gruppstorlek, gruppsammanséttning)

- personal (omfattning, sammanséttning, motivation och engagemang, pe-
dagogik, kontinuitet)

- forildrar (tillganglighet, inflytande och medverkan, stod i fordldrarol-
len, kontinuitet)

- administrativ omgivning (planering och utvdrdering, fordelning av be-
slutsansvar, fysisk miljo, konsultfunktioner, kontinuitet)

- social omgivning (hdnsyn till nairomradets sociala, miljomidssiga och
kulturella karaktar).

Modellen fokuserar framst struktur- och processvariabler och i mindre
grad resultatvariabler. I samband med ESO-studien anviandes modellen for
att genomfora en analys av barnomsorgen pa nationell nivd. Analysen
byggde pa tillganglig statistik framst fran SCB och pa Socialstyrelsens
barnomsorgsundersdkningar.

Sekreteraren i den expertgrupp som tagit fram modellen, Lars Farago,
idag Stockholms universitet, har arbetat vidare med modellen. Den har
utdkats med ytterligare variabler som barnens nérvarotider under dagen,
nirvarofrekvens, stimningen vid det enskilda daghemmet etc. Tanken
bakom Faragos modell ér att denna skall vara en "maximimodell". Varje
barnstuga, kommun e dyl kan sedan vilja den del av modellen som &r
lamplig.

Modellen, som i denna version bygger pa fordldra- och personalenkéter
kombinerat med insamling av vissa administrativa uppgifter fran férsko-
lan, har prévats pa lokal kommunal niva. Modellen kombinerar genom
detta savil uppgifter om struktur, process och resultat. Ytterligare ansat-
ser som pa detta sétt kombinerar fordldra- och personalenkdter finns pa
marknaden, dock utan den mycket hoga detaljeringsnivé som Faragos en-
kéter har.
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Foréldraenkiten omfattar frigor om service, geografiskt avstdnd fran
hemmet, inre och yttre miljo, den vikt som laggs vid olika aktiviteter, om
aktiviteterna ar givande, barngrupp och personal, fordldrasamarbete m m
och behov av speciell service och stod. Personalenkédten omfattar fragor
om arbetsmiljo och arbetsklimat men ocksa fradgor om det pedagogiska
innehallet, t ex om man dr n6jd med principer, regler och rutiner i olika
sammanhang eller vilken vikt som ldggs vid olika fragor.

Fragor stills ockséd om olika verksamheter "fungerar bra", om den dr
"givande for de barn som deltar". Vidare ges personalen mojlighet att be-
doma barngruppen, ledning m m. Fragorna i fordldraenkdten har i rele-
vanta delar sin motsvarighet i personalenkiten.

Under varje omrade enligt ovan innehaller enkéterna ett stort antal delfra-
gor. Detta gor enkdterna mycket detaljerade. De ar tdnkta att utgdra ett
smorgédsbord ur vilket relevanta fragor viljs. Erfarenheten visar dock att
man inom den kommunala organisationen tenderar att vilja utnyttja
"max"-formulédret. Detta har dock fatt till resultat att manga foréldrar inte
har méktat med att svara.

I Gunni Karrbys bok "Kvalitet i pedagogiskt arbete med barn"
(Socialstyrelsen och Allminna Forlaget) behandlas ocksa olika aspekter
pa kvalitet i barnomsorg.

Karrby skiljer pa administrativ och pedagogisk kvalitet. Med administrativ
kvalitet avses ledningspersonalens kunskap om vad som &r god omsorg
och pedagogisk verksamhet for barn, vad som krdvs av de organisatoriska
forutsittningarna for att det skall vara mgjligt att driva en pedagogisk
verksamhet med god kvalitet samt hur man motiverar och engagerar per-
sonalen (struktur).

Med den pedagogiska kvaliteten menas den subjektiva upplevelsen av hur
vél de pedagogiska behoven tillgodoses (resultatet). Detta innebir att den
pedagogiska kvaliteten till stora delar avgors av vilka varderingar forald-
rar och personal har.

Kirrby tar med stod av detta upp foljande kriterier p4 pedagogisk kvalitet
for forskolan, i fallande skala:
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- hur personalen arbetar och forhéller sig till barnen,

- mél och planering for verksamheten,

- samarbete med forédldrarna,

- personalens kvalifikationer och utvecklingsmdjlighetzr,
- personaltdtheten,

- administration,

- betingelser i nirmiljén som utrymme, fysisk omgivnng, material och
kost,

- utvérdering.

Exempel

De exempel som redovisas nedan omfattar savél uppféljning som utvir-
dering. Inom projektet "Effektivare kommuner" redovisas hur man ut-
vecklar olika nyckeltal for uppfoljning av barnomsorgzn. Dessa tal avser
olika ekonomiska matt som kostnader per plats, intdktzr per plats och matt
pa utnyttjandegrad, dvs antalet utnyttjade platser i férhallande till mdjliga
och budgeterade. Till detta kommer matt pa faktisk nérvarotid i for-
hallande till planerad. Denna typ av uppfoljning med ayckeltal kan ge
enkla nyckeltal som underlag for en fordjupad analys av kvaliteten i verk-
samheten.

Det finns andra exempel som visar hur man genom en bdttre anpassning
till fordldrarnas behov av barnomsorg lyckats sanka sivél avgifter som
kostnaderna (38 %) med bibehallen kvalitet. Fokus p4 kvaliteten i detta
fall 4r tillgangligheten. Denna anpassas till brukarnas krav och som bi-
effekt erhalls sdnkta kostnader.

I Nacka kommun har man genomfort sdval medborger- som brukarun-
dersdkningar. Medborgarunderskningarna sker med hjélp av Kvalitets-
barometern. Brukarundersokningen gjordes i form av enkdter. For barn-
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omsorg gick enkiter ut till fordldrar med forskole- och skolbarn. Denna
kompletterades med enkiter riktade till personalen inom verksamheten.
Enkiterna bestod av ett tjugotal fragor som rorde behov, forvéntningar,
innehall och kvalitet liksom fragor om fordldrars méjlighet till paverkan.
Striavan i undersokningen ir att fanga in flertalet aspekter av god kvalitet i
barnomsorgen, dvs fa en helhetsbild. Man kan sdga att ansatsen stimmer
dverens med Kirrbys syn, nimligen den subjektivt upplevda kvaliteten.
Ansatsen att fAnga in totalkvaliteten innebdr att sdval struktur, process
som resultat fingas in. Enkiterna riktades ocksa till personalen for att ge-
nom deras uppfattning f& struktur- och processvariablerna ytterligare be-
lysta.

I Stockholms kommun ér socialtjansten indelad i 17 socialdistrikt och tre
statsdelsforvaltningar med eget verksamhetsansvar. Detta har medfort att
vissa distrikt genomfort kvalitetsmétningar, andra inte. Bland de distrikt
som genomfdrt undersdkningar aterfinns Rinkeby och Villingby-Héssel-
by. Undersokningarna uppvisar stora likheter. Metoden som valts 4r
enkiter riktade till féraldrar med barn pa daghem/familjedaghem och till
personalen inom verksamheten. Undersokningen i Rinkeby avsag forald-
rarnas uppfattning om verksamheten, t ex avseende personalen, informa-
tion och méjlighet till pdverkan samt dagis som miljo. Fokus ar pa struk-
tur- och processvariablerna, mindre pa resultatvariablerna.

For personalens del omfattade fragorna framst ledningsfragor, samverkan
med forildrar etc, d v s dven i detta avseende fokus pa struktur- och pro-
cessvariablerna.

I Villingby inkluderades dessutom fragestillningar om kontinuitet, 6ppet-
tider och avgifter. Ocks4 hir kan man konstatera att den upplevda kvalite-
ten dr det som mits, kompletterat med vissa "harda" data. Fokus &r pé re-
sultat- och processvariablerna, mindre pa resultatvariablerna. Aven hir
omfattades personalen av unders6kningen, men med inriktning mot ar-
betssituationen.

Sundsvalls kommun har genomfért en omfattande undersékning av so-
cialtjinsten i kommunen. Man har gétt ut till ett urval av brukare for att
f4 en uppfattning om hur dessa ser pa tillgénglighet och kvalitet. Samti-
digt har samtliga anstillda inom socialtjansten fétt frigor rérande social-
tjanstens effektivitet, arbetsforhallanden, synen pa ledningen och admi-
nistrativa funktioner.
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Darutover har kommunen genomfort en kartldggning av brukarnas syn pa
barnomsorgen. Metoden har varit annorlunda dn exemplen ovan. Man har
arbetat med intervjuer och fallstudier. Intervjuerna har rort savél fordldrar
som personal. Malet med undersdkningen ar att bedoma hur daghems-
verksamheten foljer uppsatta mal, dess kvalitet och effektivitet samt for-
dldrasamverkan. Undersokningen kan sdgas omfatta saval struktur-, pro-
cess- som resultatvariabler, d v s finga totalkvaliteten i verksamheten.
Till detta kommer en sdrskild undersokning av intresse for bildande av
forildrakooperativ samt synen pa dygnet-runt dagis.

De kommuner vi studerat framhaller som en positiv effekt av kvalitetsun-
~ dersdkningarna och -mitningarna att verksamhewplanetringem inom barn-
omsorgen blivit mer konkret liksom verksamhetsberittelserna. Verksam-
heten har blivit "synlig" pa ett helt nytt sitt.

6.2 Aldreomsorg
Metoder och angreppsitt

Malen for dldreomsorgen dr enligt socialtjanstlagen att ge de dldre moj-
lighet att leva och bo sjdlvstidndigt samt ha en meningsfull tillvaro. Dessa
mal uttrycker framst ratten for den enskilde att fa olika former av insat-
ser. Lagen anger inga kvalitetsegenskaper. Det har dock pad samma sétt
som for barnomsorgen utvecklats modeller fér vad som &r kvalitet inom
omradet.

Inom aldreomsorgen lat ESO en expertgrupp bedoma kvalitetsutveckling-
en under perioden 1970-80. For att kunna gora detta utvecklade gruppen
en modell for kvalitet i dldreomsorg i rapporten DsFi 1987:6 :

- valfrihet (mgjlighet till val mellan olika alternativ for att sjdlvbestam-
mandet skall vara reellt)

- tillgdnglighet (tjdnsterna tillhandahélls enligt den enskildes behov och
onskningar)
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- personalens kvalitet (kompetens och bemdtande)
- kontinuitet ( i métet med personalen)
Modellen har senare anvints i andra sammanhang.

Gerontologiskt Centrum i Lund redovisar i rapport III:4, 1989, "Kvalitet i
social hemtjanst - nigra svenska erfarenheter” en rad kvalitetsegenskaper
som delvis ansluter till ESO “s, namligen:

- brukaranpassning (i vad mén hemtjinstens prestationer utformas utifran
brukarnas egna 6nskemal),

- personalens kompetens och férhallningssitt (personalens kompetens,
kvalifikationer och attityder till den enskilde brukaren liksom deras in-
tresse och fallenhet for arbetet),

- kontinuitet (hur stor utstrackning brukaren méter samma personal),

- personaltid per hemtjanstprestation (tillricklig tid for att kunna utfora
prestationen pa ett godtagbart sitt),

- tillgénglighet (tidpunkten da hjélpen utfors, avtalad tid halls),

- information och kommunikationsméjligheter (information om tjinsternas
innehall och mdjligheter till synpunkter).

Dessa kvalitetskriterier har tagits fram utifrin en genomgang av ett stort
antal undersékningar inom hemtjansten. Man kan konstatera att de kvali-
tetsegenskaper som studeras framst avser struktur- och processvariabler.

P G Edebalk, docent i socialt arbete, Lunds universitet, har i en artikel i
"Nordiskt Socialt Arbete", 1993, beskrivit den s k MAUT-tekniken, dvs
Multiattribute Utility Technology, som anvints for att kunna rangordna de
olika kvalitetsegenskaperna inom dldreomsorgen. Man vet genom olika
undersdkningar vilka egenskaper som ér viktiga men inte deras relativa
betydelse. Via MAUT-tekniken kan man rangordna de olika kvalitets-
egenskaperna, dvs kontinuitet, tider, inflytande, personlig relation och
personalens ldmplighet. Studien visar att kontinuitet anges som den vikti-
gaste kvalitetsegenskapen. Darefter foljde limplighet, personlig relation,
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tillgianglighet/tider och sist inflytande. De viktigaste variablerna avsag
processen.

Socialstyrelsen har vidare presenterat en metod for métning av kontinuitet
inom #ldreomsorg. I SoS-rapport 1990:29, "Kontinuitet och kvalitet i
hemtjansten” anges att kontinuiteten 4r en viktig kvalitetskomponent. Den
mitmetod som presenteras innebdr att savél personalkontinuiteten, dvs
omfattningen av den personal en brukare motte, som tidskontinuiteten,
dvs given hjilp jamfort med planerad och tidspassning mattes.

Sammanfattningsvis kan konstateras att de olika modellerna och ansat-
serna har mycket gemensamt. Kvalitetskriterierna fokuserar i hog grad
struktur och process.

Exempel

I Kommunforbundets projekt "Effektivare kommuner" finns exempel pa
savil uppfoljning som utvirdering. Som exempel pa uppfoljning kan ges
registrering och analys av hur vérdbitradenas arbetstid fordelade sig pd
olika arbetsuppgifter. Denna form av uppféljning syftar till att fa grepp
om hur resurserna anvinds inom aldreomsorgen. Uppfdljningen kan sedan
utgdra ett underlag vid djupare analyser av kvalitet.

Bland utvirderingar finns enkitundersdkningar riktade till dldre och deras
anhoriga rorande dldreomsorgens innehall och kvalitet. Dessa undersok-
ningar riktar in sig pA omraden som trygghet, behov och bemétande.
Dessa undersokningar har inte omfattat alla kvalitetsegenskaper som de
beskrivna modellerna omfattar. Aven hir dr processen i fokus.

Nacka kommun, som studerats sérskilt, har genomfort sdvil medborgar-
som brukarundersokningar avseende dldreomsorgen. Medborgarunder-
sokningen skedde inom ramen for Kvalitetsbarometern. Brukarundersok-
ningen av ildreomsorgen innehdll attitydfragor som behandlade brukar-
nas syn pa hemtjinstens inre och yttre struktur, personlig omvardnad,
personalens kvalitet samt kontinuiteten i varden och avgiftsnivan. Stravan
har varit att fa ett total omdéme av kvaliteten. Undersokningen har fangat
in vissa centrala kvalitetsegenskaper som kontinuitet och personalens
kvalitet, dvs centrala processvariabler, men ocksa centrala strukturva-
riabler.
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I Stockholms kommun har distrikten Rinkeby och Villingby-Hasselby ge-
nomfort en brukarundersékning inom dldreomsorgen. Undersokningen i
Rinkeby har rort personalens kompetens och kontinuiteten i varden, lik-
som trygghetsaspekter, mdjlighet till aktiviteter. Denna undersdkning
fangar in nigra av de viktigaste processvariablerna enligt modellerna
ovan. Det ingar ocksa resultatvariabler, mojlighet till aktivitet, i under-
sokningen. Aven personalen fick besvara frigor rorande den psykosociala
miljon.

Unders6kningen i Villingby-Hésselby avsig boende och personal pé ett
servicehus. Unders6kningen rorde omraden som 6verenskommen och ut-
ford hjalp, aktiviteter och sociala kontakter, restaurangens standard samt
trivseln med boendeformen. Undersokningen préglas av servicehusets sar-
skilda karaktir och omfattar darfor inte alla kvalitetsegenskaperna hos
hemtjansten, dock kan man konstatera att vissa resultatvariabler ingér.

I Sundsvalls kommun har ett flertal matningar gjorts av kvaliteten inom
dldreomsorgen. Den forsta undersokningen genomfordes 1987 och avsag
vardagsproblem inom dldreomsorgen. Undersokningen bestod av inter-
vjuer av dldre med eget boende och rorde livssituation, service- och om-
sorgsbehov, tillgang till service, personalens kompetens och bemétande
samt kontinuitet. Denna studie fingade in flertalet centrala kvalitetsegen-
skaper enligt Edebalk.

Fortséttningen pa undersdkningen bedrevs i studiecirkelform diar man
lyfte fram saval de dldres som personalens gemensamma erfarenheter,
kunskaper och asikter. Ytterligare en undersokning genomfordes 1991 i
form av intervjuer av dldre och deras anhoriga samt personalen. Under-
sokningen kan ségas vara den mest ambitidsa av de sérskilt studerade.

Aldreomsorgen stiller sirskilda krav pa sittet att nirma sig brukaren.
Ofta dr en enkét, som si ofta anviands inom andra omraden, inte en bra
16sning. Enligt var erfarenhet dr det vanligt att man inom éldreomsorgen
viljer att istdllet genomfora intervjuer. Det dr inte heller ovanligt att dessa
genomfors av pensiondrer, aktiva i ndgon pensiondrsorganisation. Pa detta
sitt hoppas man skapa fortroende och komma nérmare de éldres verkliga
uppfattning om tjansten. Mycket positiva omdomen ar annars vanliga,
kanske inte alltid helt sanningsenligt.
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Vid en bedomning av virden av dementa tydliggoérs matproblemen én
mer. En mgjlighet ar att vianda sig till anhoriga. Dessa har dock ofta en
mindre god insyn i verksamheten varfor det inte kan anses som en bra
metod. Att nyttja sig av iakttagelser pa plats kan i brist p4 andra mgjlighe-
ter visa sig vara den bdsta metoden. Det finns exempel pa att en initierad
iakttagare har bott i ett gruppboende f6r dementa under en viss tid, i det
har fallet en vecka. Metoden kan kritiseras for att iakttagaren paverkar
verksamheten med sin ndrvaro. Denna paverkan bor dock kunna upp-
skattas varfor metoden méste anses rimlig i brist pa béttre alternativ.

6.3 Individ- och familjeomsorg

Malen enligt socialtjdnstiagen for individ- och familjeomsorg uttrycker
dels den enskildes ritt till bistdnd dels att samhallets insatser skall ske med
hansyn till den enskilde. Man kan konstatera att detta omrade dr mangfa-
cetterat. Det omfattar savil olika former av stod som inslag av tving. Det
finns inga generella modeller for kvalitetsmétning inom omradet. Dér-
emot kan man sdga att varje plan for insatser riktade mot en individ eller
en familj ockséd innehaller mojlighet till utvardering, eftersom ett mél bor
anges for vad de planerade insatserna skall resultera i. Déarutéver kan re-
lationen mellan klienter och socialtjansten utvarderas. Detta sker oftast i
form av enkatundersGkningar eller motsvarande.

Ett exempel p4 den forstndimnda ansatsen ges av Rinkeby som planerar att
folja upp kvaliteten inom individ- och familjeomsorgen genom att vid
varje Oppnat drende tillsammans med klienten faststilla ett individuellt
anpassat mal inom en given tidsperiod. Det dr sedan mot detta mal som
resultatet av en eventuell behandling t ex bedoms.

I Nacka kommun har man, i enlighet med den andra ansatsen, genomfort
en undersokning av socialbyrans kunder. Undersokningen har framst fo-
kuserat kundernas uppfattning om kommunikationen med handlaggarna pa
socialbyran. Undersokningen skedde i form av enkét under en viss manad
och riktade sig till ett urval av besdkande pé socialbyrén.
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6.4 Sammanfattningsvis

De mal som anges i socialtjanstlagen for barn- och dldreomsorg ror
framst tillganglighet. Kommunerna skall bygga ut férskoleverksamhet och
skall svara for tjdnster som gor det mojligt for dldre att bo hemma. For
individ- och familjeomsorg giller dels ritt till bistdnd och att olika insat-
ser skall ske med hénsyn till den enskilde.

Det ar mot denna bakgrund inte forvanande att de olika
kvalitetsmitningar som redovisats har haft struktur- och processvariabler
som fokus. Vi har funnit f4 exempel dir resultatvariablerna har varit de
dominerande. Detta beror pa att dessa &r svéra att definiera i denna verk-
samhet, och ddrmed mita. Det beror ocksa till vissa delar pa att process-
variabler samtidigt kan sdgas utgora resultatvariabler. Exempel pa detta 4r
arbetssittet pd en barnstuga eller kontinuiteten inom éldreomsorgen.
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7 Att mita kvalitet - inom hilso- och sjukvirden

Enligt hilso- och sjukvardslagen dr mélet med verksamheten att den ska
medverka till en god hdlsa och vard pa lika villkor for hela befolkningen.
Lagen betonar dven att hidlso- och sjukvarden ska bedrivas sa att den
uppfyller kraven pé en god vard. Det innebdr att den skall sdrskilt vara av
god kvalitet och tillgodose patientens behov av trygghet i varden och be-
handlingen. Vidare understryks att den skall vara lattganglig, bygga pa
respekt for patientens sjalvbestimmande och integritet samt frimja goda
kontakter mellan patienten och hélso- och sjukvardspersonalen, ( Hilso-
och sjukvardslagen 1982:763, 2-2a§§).

Redan i hilso- och sjukvardslagen laggs séledes grunden for de kvalitets-
undersokningar som forst pa senare ar tagit fastare former for att utvér-
dera hilso- och sjukvardens kvalitet utifran ett kundperspektiv.

7.1 Metoder och angreppssiitt

Den tidigare refererade klassiska modellen for att analysera kvalitet i
véard och omsorg har stark baring inom hélso- och sjukvéarden. Den skil-
jer som namnts tidigare pa tre aspekter - struktur, process och resultat.

Till strukturkvalitetet raknas har sadana faktorer som ar basala forutsatt-
ningar for att kunna bedriva hélso- och sjukvard. Det giller t ex personal
och dess kompetens och utbildningsniva. Det giller ocksa materiella for-
utsédttningar som tillgang pa lokaler och utrustning, liksom patienternas
kunskapsnivé och hilsomedvetande.

Inom ramen for processkvaliteten granskas bl a i vilken utstrackning vid-
tagna ingrepp och atgarder utforts pa ett riktigt satt och pé rétt indikatio-
ner. Hur lang tid patienterna far vinta for att komma till varden och
véntetider i vanterummen raknas ocksa hit tillsammans med vardpersona-
lens bemétande och omvardnad.
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Resultatkvaliteten uttrycks i termer av andel patienter som nitt behand-
lingsmal, bl a avseende lakning och livskvalitet.

Vissa parameterar finns representerade inom flera av kvalitetsdimensio-
nerna. Patienternas kunskapsniva &r t ex en viktig resurs samtidigt som
den kan ocksa vara ett resultat av varden och den information som patien-
ten fatt frdn vardpersonalen.

Hittills har processen statt i centrum for kvalitetsbedomningar och fokus
har oftast legat pa samspelet mellan vardpersonal och patient. Samspelet
kan delas upp i tva bestidndsdelar, dels en teknisk och en psykologisk sé-
dan. Den tekniska kvaliteten bestims av om det medicinska handlandet
rent tekniskt dr korrekt utfort och i Gverensstimmelse med "vetenskap
och beprovad erfarenhet", den psykologiska av i vilken utstrdckning re-
lationen mellan patient och vardpersonal fungerar tillfredsstillande.

Ett centralt begrepp inom hilso- och sjukvéardens arbete med kvalitet dr
kvalitetssikring. Med det avses savil att kvaliteten mats och virderas
som atgirder for att ratta till eventuella brister. Enligt SPRI s rapport om
kvalitetssakring (SPRI-rapport nr 230, 1987) kan kvalitetssékringspro-
cessen beskrivas enligt figuren nedan. Modellen dverensstimmer i stora
delar med den modell for planeringsprocess som presenterats i kapitel 3.
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Kbvalitetssdkring - en process

1.  Problemidentifiering

2.  Fatsstillande av kriterier
och standards

3.  Studie (méatning) av ;: 6. Uppfoljning av garder-

faktisk kvalitet nas effekter genom ny
‘L studie
5
4.  Virdering av mat-
resultat/kvalitet samt
Analys av orsaker till
ev kvalilt::tsbrister

5. GenomfGrande av atgirder
for att forbéttra kvaliteten

Killa: SPRI “s rapport 230, 1987.

Numera talas ofta om medicinsk revision i samband med kvalitetssikring.
Medicinsk revision innebir en systematisk, kritisk analys av kvaliteten i
den medicinska véarden, inklusive metoder for diagnostik och behandling,
anvéandningen av insatta resurser, resultatet av detta samt den livskvalitet
som patienten erhéller (fritt Gversatt ur Dep of Health: White paper -
Working for patients, London, HMSO 1989, citerad i Johan Calltorp och
Michael Bergstrom: Medicinsk revision). Modellen omfattar siledes en
analys av savil struktur, process som resultat och syftet ar inte bara att
granska och virdera, utan i lika hog grad att forbattra den medicinska
kvaliteten.
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P4 samma sitt som kvalitetssikringen kan beskrivas med en cyklisk pro-
cess giller detta fér den medicinska revisionen. I rapporten Medicinsk
revision (Calltorp och Bergstrom) beskrivs denna s k auditcykel enligt
nedan.

Auditcykel

Definiera kriterier och standards

Genomfor Samla in data om

forandringar det aktuella medi-
cinska handlandet

Jamfor och utvdrdera handlandet /

med uppstillda kriterier och standards
Kiilla: Calltorp och Begstrom, Medicinsk revision, 1992

Modellerna ovan ir generella och kan appliceras pa hela hélso- och sjuk-
varden. De sirskilt studerade exemplen nedan har dock alla fokus pa
primirvarden. Vid mitningen av olika aspekter inom primédrvarden &r det
enligt professor Egon Jonsson (SPK 1992:13) viktigt "att det finns kon-
kret angivna malsittningar att relatera matresultatet till". Foljande sex
principer bor fokuseras:

- primért ansvar,

- narhet,

- tillgénglighet,

- kontinuitet,

- kvalitet,

- samverkan i varden.

For var och en av dessa principer finns flera variabler som anses ticka in
vad som bor mitas. Dessa redovisas i bilaga 5. Det kan konstateras att
det finns en stor samstimmighet mellan dessa variabler och de som re-
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dovisats for dldreomsorgen och i viss man barnomsorgen. Det giller bl a
kriterier som narhet, tillganglighet och kontinuitet.

Genom verksamhetsberittelser redovisas ibland kvalitetsfaktorerna inom
verksamheten. Verksamheten kan innehélla métt och indikationer pa
verksamhetens kvalitet fran sdvil medicinsk som omvardnadsutgangs-
punkt liksom pa service, tillganglighet och patienttillfredsstillelse.

Kvaliteten i hilso- och sjukvérdens olika komponenter kan fingas pa en
rad olika sitt. Viss information kan sokas inom ramen for existerande
material som offentlig statistik, personaluppgifter och bokslut. Att granska
journaler och praxis fér omhindertagande av olika tillstind. Informa-
tionsbaserad revision innebér att man anvénder rutindata i datorbaserade
system. Det 4r t ex data om dodlighet, vardtider, vantelistor m m. Upp-
gifter om processen fangas ofta via medborgar- och kundunderskningar
men ocksd genom att medicinsk och administrativ personal besoker vard-
enheter fOr att gora iaktagelser pé plats.

De metoder som anvinds fér métningar av servicekvalitet i offentlig
sektor och sirskilt inom landstingen har granskats av Bjorn Rombach i
flera publikationer fran slutet av 1980-talet (Kvalitet i offentlig sektor.
Att mita och forbittra kvaliteten i landstingets verksamhet, Norstedts
1990 och Mitningar av servicekvalitet i offentlig sektor, en kritisk
granskning av attitydundersokningar i sjukvarden, Handelshogskolan i
Stockholm, 1989). Han framfor i dessa kritik avseende ett flertal fakto-
rer. For det forsta pekar han pa att de enkéter han granskat inte alls matt
kvaliteten. Av redovisningen nedan framgér att den kritiken inte kan rik-
tas mot de av oss studerade exemplen. Mojligen ar kritiken trots allt giltig
da dessa ar s k goda exempel.

Rombach kommenterar vidare tekniken for att samla in data med hjélp av
enkiter och intervjuer. Genom enkiter nar man enligt Rombach en ob-
jektiv standardisering, som ir till en fordel for att hoja tillforlitligheten
och jamférbarheten mellan undersokningar. Den gar forlorad nér man
anvinder sig av intervjuer eftersom bristen pa standardisering kar risken
for missforstind. Rombach pekar ocksa pé skillnader som beror pa i vil-
ket sammanhang enkéterna har delats ut. En metod ar att dela ut enkéten
och lata kunden fylla i den p4 stillet. En annan metod &r att den 6verldm-
nas eller sinds till kunden som fyller i den hemma och som sdnder tillba-
ka den till undersokaren. Rombach karakteriserar denna typ av enkdt som
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postenkdter. Vi menar att sjdlva hanteringsproceduren inte bor paverka
tillforlitligheten i svaren. FramfGr allt postenkéter bor dock vara klara
och entydiga. De ska tex vara korta, sprakligt enkla och inte innehalla
dubbla negationer. Rombach framhéller att varje frdga endast skall avse
en enda fragestillning.

7.2 Exempel

Nedan diskuteras de exempel pé kvalitetsmétning inom priméarvarden som
redovisas i bilaga 4. Exemplen beskriver primirvarden i Stockholms ldns
landsting, Landstinget i Uppsala ldn och Landstinget Vastmanland.

De tre landstingen har lagt tyngpunkten i arbetet med kvalitet inom pri-
marvarden pd att méta och vardera processen, ett forhallande som de har
gemensamt med flera andra landsting. Arbetet med att f6lja sddana kvali-
tetsindikatorer har hos de sérskilt studerade exemplen pagatt sedan slutet
av 1980-talet. Man genomfor medborgar- och brukarundersokningar
(befolknings- och patientenkéter), granskar primdrvardenheternas lokaler,
bl a ur patientperspektiv.

Till en borjan har undersokningarna varit inriktade pé servicen i den
givna tjansten och de yttre faktorerna kring denna. Overhuvudtaget har
arbetet med kvalitetsfragor inom primérvérden hitintills haft en stark
tonvikt pa patientperspektivet. Daremot har brukarna inte objektivt kunna
bedoma innehéllet i den givna tjansten, dvs om véarden, har varit av god
eller dalig medicinsk kvalitet. Denna del av vardens resultat varderas i
den medicinska revisionen. Det pagér ett forsta arbete for att 1agga grun-
den till en medicinsk revision inom primarvarden.

I de véardavtal som landstingen skriver mellan bestéllar- och utfGrarenhe-
terna, sa uppger de flesta landsting att ndgon redovisning av kvalitetsmétt
ska ingd i avtalen. P4 sikt betyder allt detta sammantaget att kvalitets-
matningar inom halso- och sjukvarden ndarmar sig att mita den totala
kvaliteten i varden. Var uppfattning ar dock att denna process ar i sin be-
gynnelse, dven i primdrvarden dar den dock kommit langst.
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Serviceundersokningar

Det ar viktigt att skilja pa de aktiviteter som pagér pa den centrala och
den lokala forvaltningsnivdn inom landstingen samt hur den enskilda vér-
den kommer in. Landstinget i Vastmanland har genomfért en organisa-
torisk bodelning mellan den centrala landstingsnivan och den lokala sjuk-
vardsforvaltningen. Ansvaret for att mata medborgarnas uppfattning om
vérden ligger bl a pa den centrala foérvaltningen. Detta sker via medbor-
gar-/befolkningsenkater som bland mycket annat omfattar frigor som
vénder sig till brukare inom primarvarden. Undersokningen sker pa ur-
valsbasis. Till detta kommer att kundundersokningar sker lokalt. Det
finns en risk att brukarna genom mangden enkéter med ungefarligen
samma innehall paverkas sa att tillforlitligheten i métningarna paverkas.

Ett intryck ar att det tillhor sédllsyntheterna att primarvardsenheterna gor
egna kvalitetsmatningar, utdver de som initieras fran centralt och lokalt
hall. Vi har dock traffat pa ett siddant fall. Det ar Citypraktiken i Vister-
&s, som sedan flera ar anvénder sig av egna patientenkdter. Citypraktiken
ar en privat driven primarvardsenhet som &r ansluten till Praktikertjanst.
Trots sin anspraksloshet - den omfattar bara ett 10-tal frigor medan
landstingsenkéterna i ett extremfall omfattade ett 60-tal - ticker den in
huvuddelen av Jonssons sex principer.

I Citypraktikens verksamhetsberittelse redovisas utdver den egna under-
sokningen ocksa resultaten av andra kvalitetsunderskningar, som mot-
tagningens brukare har besvarat och som administeras av andra undersé-
kare. Verksamhetsberittelsen innehéller aven en enkel sammanstillning
over utfallet av fem frekventa diagnoser. Det ska naturligtis inte jamforas
med de medicinska revisioner vi beskrivit ovan. Det 4r dock viktigt att
peka pé vikten av att redovisningen gors tillgdanglig for kunderna. Detta
talar for enkla matt, naturligtvis under forutséttningen att dessa ar for
sammanhanget relevanta.

Stockholms léns lansting har liksom de Gvriga exemplen en lang tratidion
av befolknings- och patientundersékningar. Dessa benimns vérdvérde-
ringsstudier. Landstinget kommer under 1993 att genomféra medicinska
revisioner, i férsta hand inom den slutna sjukvarden, men dven inom
primdrvardsenheter.
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Vi har funnit att av Jonssons sex variabler for primarvarden, har mycket
arbete lagts ner vid faktorn tillgénglighet, bade vad géller utformningen
av enkiter och vad giller dtgérder. Det handlar om patienternas svarighe-
ter att komma fram till mottagningarna samt vilket bemétande dessa fatt
vid den forsta kontakten med mottagningen. I bade Landstinget i Uppsala
ldn och i Landstinget Véstmanland har man foretagit fordjupade studier
av tillginglighetsfaktorn och gér bl a kontinuerliga uppringningar for att
dirmed sitta press pa4 mottagningarna att forbattra den delen av service-
kvaliteten.

Vi har granskat vara tre landstings, sjukvardsforvaltningars och primér-
vardsenheters enkiter utifrdn det krav pa enkelhet i formuleringarna som
Rombach framhallit som viktigt. Frageformuleringarna fyller dessa krav
och 4r semantiskt enkla och raka. Overlag har man lagt sig vinn om att
halla spriket pd en mycket enkel och lattforstaelig niva. Det dr i detta av-
seende ingen skillnad mellan de enkédter som gors av landstingen centralt,
den lokala sjukvérdsforvaltningen och den enskilda primarvardsenheten.
Ett observandum kan dock vara virt att lyfta fram. Enkédten som Lands-
tinget Vistmanland anvinder till brukarna av primarvéarden innehéller en
finférdelad attitydskala graderad frén ett till tio. Enligt var mening kan
den vara alltfér detaljerad for att finga in attityderna till verksamheten.

Rombach tar dven upp andra aspekter i frigekonstruktionen, bla att en
hel del fragor handlar om hypotetiska forhallanden och beteenden som &r
svdra att svara pa. Vi har funnit exempel pa denna ansats framst i med-
borgarenkéterna, men dven i en kundundersokning.

Kritiken mot att anvinda sig av patientundersokningar for att méta hilso-
och sjukvérdens kvalitet beror enligt Rombach pa de svagheter som finns
med enkittekniken som metod. Det gér inte heller att i nuldget jimféra
resultaten fran patientundersokningar mellan olika landsting. Det beror bl
a pa att dessa har utformats olika. Dock borjar landstingen samarbeta och
himta erfarenheter fran varandra, speciellt infor den kartliggning som
sker genom besdk pa vardcentraler och som kommer att beskrivas i me-
dicinska guider riktade till brukarna. Vi beskriver denna del av kvalitets-
granskningen liangre fram. Rombach har dock en podng i sitt resone-
mang, nir han menar att alla studier inte kan visa samma resultat. Den
stora fragan ar var ribban ska ligga ndgonstans.
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Rombach pekar @ven pé ett faktum som kénnetecknar samtliga kvalitets-
mitningar vi granskat, och det ir att kunderna dverlag ar sa nojda. Dar-
for kan det verka omotiverat att arbeta sa hart pa att forbattra kvaliteten
som nistan ar perfekt. Det dr ocksa ett generellt konstaterande vi mott
inte bara inom hilso- och sjukvarden, utan ocksa for skolan och social-
tjansten. Det skall dock konstateras att malséttningen i samband med
denna typ av undersokningar inom hilso- och sjukvarden ofta dr att minst
85 % av de tillfragade skall ange att de ér nojda eller mycket ndjda.
Ribban laggs alltsa relativt hogt.

Vi har erfarit att for hélso- och sjukvarden de det inte sa vanligt att man
fran politiskt hall satt upp vildefinierade och uttalade mal for patienternas
attityder till den service och vard som ges. Det forekommer dock, tex i
Uppsala och Orebro lins landsting. I ett initialskede har det varit vikti-
gare att fa till stind métningar, dn att sétta nagon grans for godkénd och
icke godkand vard.

Kvalitetsrad m m

Aven andra metoder 4n enkitundersokningar anvinds. Primarvarden i
Uppsala sokar att fora in dven andra aspekter i processgranskningen dn
de som baseras pa enbart enkitundersdkningar. Denna del av arbetet be-
drivs pa initiativ av ett kvalitetsrad som &r knutet till primarvarden. Lik-
nande rad finns ocksa vid nigra lokala sjukvérdsforvaltningar i Vast-
manslands ldns landsting.

Radet arbetar dir bl a fram medicinska guider. Samtliga primarvardsen-
heter besoks av sjukvardskunnig personal samt av personal med admi-
nistrativ kompetens. Man granskar mottagningarna enligt en faststélld
checklista. Resultaten sammanstills i guider som kommer att vara till-
gingliga for allménheten. I och med att man anvénder samma matmetod
for samliga mottagningar, sa blir resultaten normerade och jamforbara.
Man kommer #ven att féreta medicinska revisioner av mottagningarna.

Landstinget Vistmanland kommer ocksa att tillsammans med landstingen
i Orebro och Dalarna starta ett liknande arbete pé centralt initiativ. Detta
sker under 1993. Syftet 4r att brukarna s& sméningom ska kunna fa en
normerad beskrivning av hur varden enligt vissa parameterar fungerar i
dessa landsting. For landstinget Vistmanland inriktas arbetet ocksd mot
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medicinsk revision av andra omraden som barn- och médravard samt re-
habilitering. Arbetet kommer 4ven att inriktas mot en granskning av
landstingets program for hjért- och kirlsjuka.

Personalundersokningar

En betydelsefull komponent hos processkvaliteten r hur personalen
upplever sin arbetssituation. Denna information bér pa mycket kunskap
som kan leda till atgarder som forbittrar vardens kvalitet i andra avseen-
den. Till skillnad fran de andra omradena, skolan och socialtjansten ar
det dn s linge mindre vanligt att vardpersonalen har tillfragats om hur de
upplever sin arbetssituation. Exempel finns dock fran landstinget och
primdrvarden i Uppsala, Stockholms léns landsting och fran landstinget i
Visterbotten.

Spridning av resultat

Trots att métningar av processkvaliteten ha pagatt under nagra ar finns
det ingen enhetlig syn pa hur man hanterar resultatet genemot produk-
tionsenheterna. Med andra ord, vilket ansvar har chefsoverlikaren i pri-
mérvdrden for att utfallet blivit vad det har blivit och hur sker aterfo-
ringen till den narmast ansvariga politiska nivan, den lokala sjukvards-
forvaltningen samt fran denna niva till landstinget.

Fran en av de lokala sjukvardsforvaltningarna menar man att utfallet av-
lases i verksamhetsberittelserna och att dessa ger en aterforing till den
lokalt politiskt ansvariga nivan. Fran bade central och lokal niva i sjuk-
vardadministrationen overldmnas resultaten till chefsverlakaren som an-
svarar for den vidare hanteringen. Overlikaren avgor om resultatet ska
redovisas for personal och eventuellt brukare.

Vara intervjuer har gett vid handen att detta icke-normativa sitt inda ger
resultat. Det kan avldsas i verksamhetsberittelserna. Om en mottagning
har l4ga virden pa en parameter anges hur man ska forbéttra verksamhe-
ten. Ett sitt dr att starta studiecirklar som arbetar med fragestillningen.

Vi har vidare uppmarksammats pa att spridningen av resultaten i hogre
grad dn inom andra verksamhetsomraden "#Ags" av den lokala forvalt-
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ningen och chefsoverlakaren. Det giller naturligtvis inte den typ av in-
formation som sammanstills till allmdnheten, utan den typ av aterforing
som dr mer landstingsintern.

Vissa generella fragestillningar

Hur komplicerade data ska man redovisa for brukarna? Risken ar att de
medicinska revisionerna ger sa mycket information att det blir svart for
den enskilde att sovra och tolka. Arbetet med att standardisera fragefor-
muldren sa att man far normer for att kunna jamfora verksamheten pa
alla nivéer lagger hdmsko pa sddana mycket lokala initiativ som City-
praktiken ar exempel pa.

Citypraktikens egna matningar fyller en informationsuppgift avseende den
egna verksamheten samt for dess kunder. Det ar dock viktigt, sarskilt i
perspektivet av den valfrihet som numera skall erbjudas kunden, att in-
formation ges som ocksa dr jamforbar mellan olika enheter. Att detta
gors mojligt bor enligt var uppfattning vara landstingets ansvar. For att
detta skall mojliggoras maste dock idag 6verenskommelser ske med de
enskilda vardgivarna. Detta har inte varit ndgot problem nar det gdller
Citypraktiken som t o m sjélv publicerar andras matningar. En mojlighet
att garantera att informationen gors tillgdnglig kan annars, som namnts
tidigare i rapporten, vara att en grundlaggande uppgiftsskyldighet lagstif-
tas varefter lokala verenskommelser kan goras. Denna losning har valts
i samband med husldkarreformen.

Mycket viktigt ar att forvaltningsledningarna efterfragar resultat och re-
dovisar dessa. Problemet idag ar att detta inte alltid &r fallet. Det som
inte efterfragas kan inte heller redovisas. Det maste se som en lednings-
fréga att initiera t ex samordnade kvalitetsmatningar som omfattar alla
vardgivare i en verksamhetsgren, t ex alla vardcentraler i ett landsting.

De mitningar som kommenterats ovan omfattar genomgéende process-
kvaliteten, Detta dr ingen slump, utan dterspeglar en faktisk verklighet.
Vissa faktorer som beskriver strukturkvaliteten kan dock omfattas av
medborgar- och kundundersokningar. Vardpersonalens kompetens mats

t ex indirekt genom serviceundersokningarna genom att brukarna anger
hur nojda/missndjda de ar med den vard och behandling som de har fatt.
Vi anser dock att man skulle kunna utveckla dessa métningar och framfér
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allt standardisera redan befintliga data, tex personalstatistiken. Sedan kan
data redovisas 6ppet vad giller bade vardpersonalens formella och reella
kompetens. En intressant fragestéllning i sammanhanget dr om det fria

kundvalet stiller krav pa information om anmailningar, prickningar m m.

Resultatkvaliteten uttryckt som medicinska resultat, t ex andel patienter
som nar behandlingsmél mits i mindre utstrackning inom ramen for de
kvalitetssakringsprogram som studerats. Mgjligen sker denna uppf6ljning
pa annat sitt. En generell slutsats dr dock att de tre delarna - struktur,
process och resultet - &nnu inte sammanlinkats i ett heltickande utvérde-
ringsprogram inom primarvarden.
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8 Sammanfattande slutsatser

Kvalitetsméatningen har fatt och kommer att fa en allt viktigare roll i den
kommunala verksamheten. Detta till foljd av de krav pa prioritering som
den samhillsekonomiska situationen stiller, men ocksa pa grund av nya
decentraliserade styrformer, som stiller krav pa battre uppf6ljnings- och
utvirderingsinstrument, samt pa grund av 6verforingen av offentligt fi-
nansierade verksamheter i enskild drift. Malet &r att uppna basta mdjliga
kvalitet inom ramen for givna resurser. Nedan sammanfattas de intryck
som de foregdende kapitlen gett upphov till samt fors en diskussion om
kvalitetsmatningens roll i ett framétblickande perspektiv.

8.1 Var star kvalitetsmidtningen idag?
Totalkvalitet

I de inledande kapitlen markeras vikten av att soka beddma totalkvalite-
ten. Detta innebdr att inte endast en kvalitetsaspekt fokuseras utan att sa-
vél struktur, process som resultat beskrivs. Genom att till resultatkvalite-
ten foga kunskap om de Gvriga aspekterna pé kvalitet ges forklaringsva-
riabler som gor att kvaliteten kan utvérderas.

De beskrivna angrepssitten fran néringslivet ger exempel pa hur man ge-
nom att tillsammans med bedomningen av resultatet ocksa beddmer en
lang rad faktorer i processen. SIQ “s beskrivningsmodell omfattar till-
sammans med resultatet variabler som ledarskap, information, strategisk
kvalitetsplanering, medarbetarnas utveckling, engagemang och delaktig-
het, kvalitet i verksamhetens processer samt kundtillsfredsstéllelse. Na-
ringslivets modeller bygger ofta pa en kontinuerlig kvalitetssdakringspro-
cess.

Av de studerade exemplen framgar att arbetet med kvalitetsmétning har
kommit olika langt inom de studerade verksamhetsomradena. Skillna-
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derna mellan verksamhetsomradena forklaras delvis av skillnader i forut-
sattningar. Detta giller t ex i vilken utstrdckning man lyckats beskriva en
totalkvalitet. Inom skolans omrade samt inom hélso- och sjukvarden finns
goda forutsittningar till detta genom att resultatkvaliteten delvis gar att
bedéma. Detta pa grund av att de yttersta mélen for verksamheten ér for-
hallandevis konkreta. Ett av skolans centrala mél ar att eleverna skall bi-
bringas kunskap. Hélso- och sjukvardens mal dr individens hélsa. Bada
dessa mal 4r mojliga att folja upp och i kombination med andra matt ut-
virdera. Det finns alltsd goda forutsittningar for att totalkvaliteten skall
kunna beddmas.

I praktiken finns goda ansatser till en bedémning av totalkvaliteten bland
de studerade exemplen fran skdtan. Genom att kombinera resultat bade i
form av betyg och diagnostiska prov med struktur- och processvariabler
sa beskrivs bade det faktiska resultatet och uppgifter om hur detta har
uppkommit. Struktur- och processvariablerna fangas bl a genom enkiter,
intervjuer och iakttagelser pa plats. I vilken utstrackning skolan lyckats
fostra goda demokratiska samhillsmedborgare dr diremot svérare att
folja upp. Indikatorer pa denna typ av kvalitet kan dock identifieras. Det
giller t ex matt som i vilken utstrackning elever skolkar eller slutar sko-
lan utan slutbetyg. Genom iakttagelser pa plats kan ocksa en bedémning
goras om huruvida arbetsmetoder m m stimulerar uppkomsten av demo-
kratiska individer.

Inom hilso- och sjukvarden finns manga mycket ambitidsa ansatser.
Framfor allt inom sjukhusvérden finns koncept som beskriver totalkvali-
tet. Inom primérvarden som vi studerat sérskilt saknas dock oftast kopp-
lingen mellan resultat och process i den redovisning som gors. Primér-
varden tenderar for nidrvarande att i hog grad fokusera servicevariabler
som tillginglighet och bemétande medan de medicinska resultaten tas for
givna. Stora méjligheter finns dock att uppné en kvalitetsinformation av
mer fullstandig karaktér.

Inom socialtjinsten ir de centrala malen for verksamheten inte lika tyd-
liga som inom skolan och hélso- och sjukvarden. Det gor att mgjligheten
att mata resultatkvaliteten 4r mindre, dirmed ocksé totalkvaliteten. Resul-
tatet tenderar dessutom att delvis sammanfalla med processvariablerna.
Detta eftersom just processen ar det centrala inom verksamheten. Inom
dldreomsorgen prioriteras kontinuitet mycket hogt av de dldre. Samtidigt
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som denna variabel ar en processvariabel blir den darigenom ocksa en
resultatvariabel.

Aven de yttre forutsittningarna, strukturen, ges en central stillning inom
delar av socialtjansten. Det galler for bl a barnomsorgen inom vilken
yttre och inre miljo fokuseras ndgot mer én inom andra omraden, t ex
skolan. Detta kan bero p4 att barnomsorgen, genom att den har en hog
grad av serviceinnehall, betraktas som en tjinst i genuin bemarkelse, for
vilken en avgift tas ut. Grundskolan som 4r gratis omfattas i stillet av ett
tvdng - skolplikt. Det kan ocksa bero pa att de pedagogiska och sociala
maélen inom barnomsorgen har en narmare koppling till miljofaktorer dn
de pedagogiska mélen inom skolan.

Metod

Resultatkvaliteten fokuseras alltsd i dagslaget i mindre grad dn process-
kvaliteten. Detta avspeglar sig i valet av metod genom att enkitunder-
sokningar i form av medborgarundersokningar eller brukarundersokning-
ar har getts en mycket framskjuten roll i kommunernas och i viss man
landstingens arbete med att undersdka kvaliteten. Om ambitionen &r att
folja upp och utvérdera en totalkvalitet kan dessa undersokningar, genom
att de framst fokuserar processen, endast utgora et underlag som komp-
letteras med andra variabler. Det géller resultatvariabler, dir detta dr
mojligt, samt strukturvariabler som alltid 4r mojliga att finga.

Man kan ibland fraga sig om de enkétundersokningar som genomfors
verkligen miter kvalitet 6verhuvudtaget. Medborgarunders6kningarna
kan i hogre grad ses som ett uttryck for medborgarnas prioritering, alltsa
en kompletterande demokratisk process, 4n en verklig kvalitetsmétning.
Medborgaren som inte utnyttjar en tjanst kan knappast med nagon traff-
sdkerhet bedoma dennas kvalitet. Daremot kan hon eller han ha en upp-
fattning om hur viktig tjansten ar relativt andra tjinster.

En risk med denna typ av prioritering &r dock att smala tjinster, som
vander sig till svaga grupper, kan ges lag prioritet av gemene man och
vice versa. Slutsatserna av en prioritering av detta slag kan inte ta dver
den malsattning for den kommunala verksamheten som faststillts i
gillande lagstiftning. Vi menar darfor att medborgarundersékningar
maéste anses som mindre lampliga vid bedomningen av tjdnster av den typ
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som studerats i denna rapport, framfor allt géller det tjanster av social ka-
raktir. De ldmpar sig ddremot béttre for bedomningar av allménna
tjanster tillgingliga for alla. Det géller t ex tjanster inom kultur- och fri-
tidssektorn. Aven i de fallen maste de dock ses som ett trubbigt instru-
ment for kvalitetsmatning.

Aven brukarenkiterna 4r, genomsnittligt sett, ofta alltfor trubbigt kon-
struerade for att de skall utgora ett verkligt underlag for en kvalitetsbe-
démning. De har ibland en l4g validitet. Bjorn Rombach har i ett par
rapporter i fran slutet av 1980-talet pekat pa denna typ av brister, framst
med hilso- och sjukvarden som exempel. De exempel vi studerat frén
just denna sektor har dock inte bekriftat att Rombach kritik skulle vara
relevant i dessa fall. Det bor dock i detta sammanhang observeras att de
beskrivna exemplen #r s k goda exempel och allts inte 4r representativa
for genomsnittet kommuner och landsting. Mycket vida och oprecist for-
mulerade fragor innebir sma majligheter att dra tydliga slutsatser. All-
minna fragestillningar som endast méter i vilken utstrackning brukaren
ar nojd ger inte heller nidgon handlingsinsriktad information. De svarar
helt enkelt inte pa frigan vad som skall forandras for att brukarens in-
stdllning skall dndras.

Ytterligare en iakttagelse som vi gjort, och som dven Rombach pekat pa,
4r att de fragor som stills i manga enkét- eller intervjuundersdkningar re-
dovisar sa genomgaende goda resultat. Rombach gor reflexionen att detta
gor det omotiverat att arbeta for att forbittra kvaliteten. Man kan ocksa
fraga sig varfor resultaten ér si genomgaende positiva. Beror det pa att
brukarna dr mycket positiva, eller mgjligen pa att de ar radda att negativa
svar skall paverka tjinsten? Det senare skilet har ibland framforts ndr det
giller enkitundersdkningar avseende barnomsorg. Foréldrar ér helt en-
kelt ridda att negativa svar skall fa negativa effekter for behandlingen av
deras barn. Det #r darfor viktigt att insamlingen av enkiter sker med s
stort anonymitetsskydd som mojligt.

Att fragorna stills s att genomgaende positiva svar ges ar ett metod-
problem som kan l&sas, eventuellt med professionellt stdd. Vissa under-
sokningar ger dock intryck av att genomforas i syfte att motivera en
verksamhet. Det intriffar bl a nir tidigare icke konkurrensutsatt offentlig
produktion utsétts for konkurrens av enskilda alternativ. A andra sidan
finns exempel pa att "alltfor goda" resultat medvetet har undanhallits
politikerna pa grund av oro for nedskédrningar.

72



For att 6ka det handlingsinriktade inslaget hos en kvalitetsstudie kan en
kombination av uppgifter om kvalitetuppfattningen och brukarnas priori-
tering vara anvandbart (jmfr Kvalitetsbarometerns ansats). P4 detta sitt
ges brukarna indirekt delaktighet i méalformuleringen for verksamheten.
Inriktningen pa det forandringsarbetet bor foljdakligen vara att prioritera
faktorer som uppfattas som viktiga men som har 1ag kvalitet.

En annan metod att 6ka inslaget av handlingsinriktad information &r att
kombinera 6vrig information med personalenkiter som ger underlag for
bedomning om huruvida de kvalitetsbrister som kan identifieras i verk-
samheten hérror fran problem i den inre organisationen, t ex vad giller
ledningen av verksamheten. Inom skolan t ex har det visat sig att led-
ningensfunktionen har en avgérande betydelse for mojligheten att uppna
god kvalitet, sivil avseende de konkreta resultaten som avseende ar-
betsklimat och process i 6vrigt.

Enkiter och intervjuer kan genomforas som heltickande studier eller som
urvalsstudier. Urvalsstudier &r vanliga nér det giller intervjuundersok-
ningar och medborgarenkéter som vénder sig till en stor population, me-
dan brukarundersokningar ofta riktas till samtliga brukare. Det giller t ex
inom barnomsorgen. Beroende pé vad resultaten skall anvindas till kan
urvalsmetoden vara mer eller mindre ldmplig. Det beror pa hur langt
materialet skall brytas ned. Sannolikt skulle urval anvindas i storre om-
fattning @n idag. Det stiller krav pd mindre resursinsatser genom att
méngden enkéter som skall hanteras blir mindre. Det innebir ocksa en
mindre belastning pa brukarna.

Ménga medborgar- och brukarundersokningar ir tinkta att nyttjas ater-
kommande med ett eller tva drs mellanrum. Detta kan fylla ett syfte, sir-
skilt om mélet ar att kunna uttala sig om kvalitetsutvecklingen. Eftersom
det ofta dr diskutabelt om undersdkningarna ticker ett fullstindigt kvali-
tetsbegrepp kan forbittringar hos de variabler som mits samtidigt innebé-
ra forsdmringar hos variabler som inte mits. Om malet for kvalitetssik-
ringsarbetet ar att uppna bittre kvalitet totalt sett kan det vara en béttre
ansats att I6pande dndra fokuseringen hos underskningarna till omraden
dér det for stunden finns anledning att misstinka att det finns problem
och identifiera orsakerna till detta. Det gar ocks att kombinera mer ge-
nerella "ta tempen" maétt som f6ljs 16pande med att tillfilligt fokusera sér-
skilda omréaden.
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En risk med all kvalitetsmétning ar att man "madter det métbara". Det
innebir att den typ av verksamhetsmal som ar litt métbara tenderar att
prioriteras medan verksamhetsmél som ar svarare att félja upp och utvar-
dera ges en mindre framskjuten stillning. Mitningarna kan alltsd ha en
styrande effekt pa verksamheten. Om resultatet av en fokusering pé betyg
och prov innebir att eleverna gar ut skolan som kunskapsspéckade valds-
verkare s4 har skolan inte fyllt sin uppgift. P4 samma sitt kan vérden
knappast anses ha uppfyllt sitt mal om tillgangligheten var hog och perso-
nalen vénlig men behandlingen fel.

Presentation av resultaten

Vilken form presentationen av genomforda kvalitetsstudier ges samt till
vilka denna riktas har avgdrande betydelse for hur arbetet med att utveck-
la verksamheternas kvalitet lyckas. Det dr av central betydelse att ratt
information nar den malgrupp som kan péverka forutsittningarna for
eller innehillet i en viss tjénst. De iakttagna verksamhetsomradena visar
upp nagot olika tradition avseende hur informationen sprids.

Inom hilso- och sjukvarden tenderar t ex aterforingen fran centralt initie-
rade undersdkningar ske till chefsldkarnivd. Denne har sedan att ta stall-
ning till om och hur informationen sprids vidare. Hon eller han betraktas
som "#gare" av informationen. Inom socialtjansten, och i viss mén sko-
lan, aterfors informationen pa den centrala forvaltningens initiativ pd ett
helt annat sitt direkt till hela personalen. Detta tvingar pé ett annat sitt de
verksamhetsansvariga att arbeta aktivt med de fragestillningar som un-
dersokningarna vicker. Ofta forknippas ocksa aterforingen med konkreta
fragestillningar som skall besvaras. Det kan gilla hur vissa pavisade
brister skall 4tgirdas.

Ett exempel pa hur kvalitetsinformationen kan redovisas ar de verksam-
hetberittelser som dr pa vig att bli vanliga inom primérvarden. Dessa
informerar framst uppat i den administrativa hierarkin om hur vissa givna
kvalitetskriterier uppfylls. Fér verksamhetens personal innebdr de natur-
ligtvis ocksa en informationskilla. Fragan ar dock om de inte har storst
betydelse genom att de uppmarksammar vissa kriterier.
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Ett generellt intryck ar att aterforingen av resultaten fran uppfoljning och
utvardering av kvalitet tenderar att vara en friga antingen mellan for-
valtningsledning och personal, mellan personal och brukarna eller mellan
den politiska ledningen och brukarna. Det ar enligt var uppfattning viktigt
att relevanta reultat ges en allmén spridning till medborgarna i kommunen
eller landstinget. Det &r ett viktigt ansvar for den politiska ledningen att
fora ut resultaten fran den kommunala verksamheten.

Behov av stod

Sammanfattningsvis kan konstateras att det pagér en utveckling som fo-
kuserar kvaliteten hos de tjdnster som traditionellt ses som offentliga. Det
finns ocksa goda exempel pa kvalitetssakringsinitiativ - exempel som fo-
kuserar hur organisationen i sin helhet bidrar till uppkomsten av en total-
kvalitet. Det finns ocksa exempel pa hur kvalitetsuppfoljningen och -ut-
vérderingen ges en central roll i ett kontinuerligt kvalitetssiakringsarbete.
Det vanligaste dr dock, enligt var uppfattning, att kvalitetssikringen dnnu
inte getts denna utvecklade roll i de kommunala organisationerna. Initia-
tiven &r dn sa lange litet trevande bade vad géller sammanhang och me-
tod.

Flera av de studerade goda exemplen har uppkommit i samarbete med
forskare eller konsulter specialiserade pa omradet. Detta pekar pa att ar-
betet med kvalitetsfragor ar svart och kan stélla krav pa specialistkompe-
tens. Samtidigt 4r det viktigt att insatserna 4r en integrerad del i den
kommunala processen. Bade behovet av professionellt stod och av delak-
tighet finns alltsd. En slutsats kan vara att det professionella stédet ar
viktigt ndr en modell eller metod for kvalitetssékring skall sjosittas for
forsta gdngen. Det ger dessutom viss legitimitet till modell eller metod,
vilket annars kan visa sig vara ett problem. Mélsittningen bor sedan vara
att sa fort som mgjligt ta Gver ansvaret i den egna organisationen.

Det som framst beskrivits i denna rapport ar det kvalitetssikringsarbete
som initieras av den centrala kommunala nivén. P4 lokal niva bedrivs
ofta en egeninitierad kvalitetssakringsarbete som det ar viktigt att ta vara
pa. Bland annat kan erfarenheter fran denna utgora grund for de centrala
initiativ som tas. Att lata dessa erfarenheter brytas mot specialistkompe-
tensen kan vara fruktbart.
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Att alla inte skall behdva uppfinna hjulet pa egen hand kan verka sjilv-
klart. Anda sker mycket av arbetet med att folja upp och utvirdera kvali-
tet pa just detta sétt. Det finns alldeles avgjort ett stort behov av stdd och
av exempel pd modeller for kvalitetssakringsarbetet, metoder for att méta
samt inte minst valida fragestallningar som ger en handlingsinrktad in-
formation. Kommunférbunden, m fl arbetar redan idag med med denna
typ av insatser. Sektorsmyndigheterna har enligt var uppfattning ocksé en
roll att fylla vad géller spridandet av goda exempel och modeller, meto-
der och fragestillningar. Daremot dverensstimmer det inte med deras
roll att lamna direkta rad till enskilda projekt. Ett sddant stéd, som kan
handla om lokala anpassningar, bor klaras av marknaden.

8.2 Kvalitetsmdtningens roll i ett framatblickande
perspektiv

Om vissa av dagens trender skrivs fram ar det rimligt att forvanta sig en
fokusering pa kvaliteten i det som idag traditionellt ses som kommunal
produktion. Utdver att den kérva ekonomiska situationen fokuserar att
kvaliteten uppnar vissa minimikrav s& kommer sannolikt dvriga trender
att gora kvaliteten till ett tydligt konkurrensinstrument. Starkaste
drivkraften bakom utvecklingen mot kvalitetskonkurrens ar sannolikt
effekterna av individens okade valfrihet som konsument men ocksa de
forandringar som arbetslivet genomgér mot ett dkat individuellt ansvars-
tagande. Bida dessa faktorer leder fram till brukare eller konsumenter
som stéller krav, inte bara pd god kvalitet, utan ocksa pa underlag for att
gora sitt val.

Det kommunala inflytandet

Individens inflytande Gver tjdnsternas utformning for med sig ett 6kat
krav pé kvalitetsinriktad brukarinformation. Detta ar en sjédlvklar utveck-
linglinje utifran dagens situation. Kommunernas och landstingens roll i
sammanhanget ar inte lika enkel att forutsdga. Som framgar av kapitel tva
kan tva utvecklingslinjer skonjas - en som framst sitter den kommunala
organisationen i centrum och en som sétter brukaren i centrum. Bada
dessa finns representerade redan idag.
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I det forsta fallet ges kommunen eller landstinget rollen av bestillare
gentemot egna organisatoriska enheter, resultatenheter, samt gentemot en-
skilda driftsenheter. Detta innebér en form av kontraktsstyrning som ger
den kommunala organisationen stort inflytande 6ver de krav (mal) som
stills pa verksamheterna. Stort utrymme ges att specificera relativt detal-
jerade krav pa verksamheten. Man kan sdga att systemet innebir valfrihet
fér kommunen eller landstinget i sin roll som bestillare. Det kommunala
politiska inflytandet ges en stark roll. Graden av valfrihet for konsu-
menten avgors i detta system av den kommunala organisationen. Systemet
kan kombineras med servicecheckar.

I det andra fallet kan brukarna ges ett starkare direkt inflytande genom att
de ges rollen av bestillare med ett direkt inflytande Over tjansternas ut-
formning. Det ér fallet da en fullstindig etableringsfrihet inférs. Detta
kan ske genom att brukarna garanteras en servicecheck som berittigar till
en viss tjanst. Producenterna av tjansten godkénns i detta fall, till skillnad
fran fallet dd kommunen eller landstinget ar bestéllare, av en fristdende
instans som t ex ldnsstyrelsen. Detta system mdjliggor fortfarande en
stark politisk styrning, dock pé nationell nivd, men mdjliggdr ocksa att
tjdnsten i hog grad definieras i dialogen mellan brukare och producent.

Sannolikt kommer bada dessa former av valfrihetssystem att finnas dven i
framtiden. Olika typer av kommunala tjanster idag lampar sig for olika
typ av styrning. I de fall det ror sig om en tjanst i genuin bemérkelse,
med en hog grad av serviceinnehall, kan man tinka sig att den politiska
styrningen av innehdllet i verksamheten minimeras. Detta skulle kunna
gilla barnomsorgen som i hog grad kan styras pa basis av ett utvecklat
brukarinflytande. Kvalitetssakringsarbetet skulle & sa fall i hog grad vara
ett ansvar for de enskilda verksamheterna i samverkan med forddrarna
och utgora ett led i en kontinuerlig utveckling av tjdnsten. Till detta
kommer ett behov av underlag for en eventuell varudeklaration som kan
utgora underlag for brukarnas val.

Inom skolan har redan etableringsfriheten enligt ovanstdende modell
etablerats. Kommunerna kan inte pa basis av t ex behovskriterier neka en
privat skola att etablera sig eller stilla nigra sarskilda villkor for dennas
existens. Godkidnnandet ges av Skolverket. Till skillnad fran den skiss
som getts for barnomsorgen kan dock inte tjansten forvéntas bli helt bru-
karstyrd eftersom skolan omfattas av och sannolikt kommer att omfattas
av nationella mal. Brukarnas valfrihet begrénsas alltsd av de givna forut-
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sdttningar som den nationella nivan faststéller. Givet detta kan valfrihet
for brukarna inforas. Detta har ocksé skett i en rad kommuner.

For skolans del har kvalitetssédkringsarbetet sidledes badde en verksamhet-
sanknuten, en kommunal och en nationell dimension. Lokalt i verksamhe-
ten ar det viktigt att kvalitetssdkringsarbetet sker i ndra samarbete med
brukarna (elever och fordldrar) och innebar en kontinuerlig utveckling av
verksamheten. Kommunen bor folja upp att detta sker i de kommunalt
drivna skolorna samt har ocksé anledning att folja och utvédrdera kvalite-
ten. Eftersom de nationella mélen 4r centrala har dven denna niva en gi-
ven roll.

Andra omraden, t ex delar av dldreomsorgen samt individ- och familje-
omsorgen, lampar sig mindre for rena valfrihetssystem. Detta bl a for att
brukarna inte har samma fOrutséttningar att géra egna val. Det innebér att
den kommunala organisationen i viss utstrackning far ta pa sig rollen som
ombudsman eller foretradare for brukaren. Det innebdr ocksa att ansvaret
for att folja upp och utvirdera kvaliteten i denna typ av verksamhet vilar
tungt pa4 den kommunala organisationen.

Genom husldkarreformen kommer primarvarden att forandras framover.
Forslaget lagger mycket stor vikt vid valfrihet fér brukaren och kommer
darfor att starka relationen vardgivare och brukare. Eftersom hélso- och
sjukvérden stéller mycket hoga krav pa god kvalitet i rent medicinsk be-
markelse innebér detta dock inte att en kvalitetsuppforljning eller utvar-
dering pa nationell niva kan avvaras. Den har en direkt koppling till det
tillsynsansvar som Socialstyrelsen har déver hdlso- och sjukvérdens perso-
nal.

"Varudeklaration"

Redan i kapitel tva konstateras att ett behov av varudeklaration foreligger
samt att vi uppfattar det som ett naturligt ansvar for kommunerna och
landstingen att std fér denna information, omfattande dven de enskilda
alternativen. Information bér omfatta vissa grundlaggande verksamhets-
uppgifter samt kvalitetsuppgifter som speglar det resultat som uppnas.
Utdver den information som formedlas pa detta sétt star det alla produ-
center fritt att marknadsfora sin verksamhet.
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I vilken utstrackning det verkligen gar att lata denna typ av information
omfatta mer an strukturuppgifter, som resurser, personaltithet, uppgifter
om lokaler m m, samt vissa processvariabler skiljer sig 4t mellan de stu-
derade omradena. Detta har delvis att gora med i vilken mén resultatva-
riablerna 6verhuvudtaget dr métbara. Detta giller som beskrivits ovan i
mindre utstrackning inom socialtjansten dn inom skola samt hélso- och
sjukvard. Uppgifter om kontinuitet t ex kan dock sigas ligga mycket nira
resultatkvaliteten nar det géller barnomsorg och framfor allt dldreomsor-
gen.

Nir det giller individ- och familjeomsorgen ér det 6verhuvudtaget svart

att tinka sig klientens fria val varfor en varudeklaration inte 4r relevant.

Det dr dock viktigt att klienten ges inflytande sd langt det gar 6ver de val
som gors samt inte minst att dven denna verksambhet f6ljs upp och utvir-

deras i kvalitetstermer.

Inom skolan &r en fullstidndigare varudeklaration fullt méjlig. Stockholm
kommer t ex hosten 1993 att féormedla en sddan till de elever och férild-
rar som skall vilja skola. Informationen innehéller utéver grundliggande
uppgifter om vilka arskurser skolan omfattar, antal elever, ev profilering
m m ocksé uppgifter om elevernas medelbetyg och resultat pa diagnos-
tiska prov. Redovisningen ar dock ofullstindig i den bemirkelsen att en-
dast de kommunala skolorna redovisas.

Inom hilso- och sjukvérden ér resultatmatten fullt maojliga att folja upp
och utvirdera. Detta innebdr inte att det ar enkelt att 4stadkomma en re-
levant patientinformation om man syftar till ndgon fullstindighet. Fér
detta dr hilso- och sjukvarden alltfér komplicerad och matten alltfor
ménga. Exempel finns dock pa att utfallet for vissa frekventa symptom
redovisas (jmfr Citypraktiken). Detta kan ske tillsammans med andra
uppgifter av servicekaraktir, t ex tillginglighet, jourverksamhet m m.

Inférandet av huslakare stiller informationsfragan p4 sin spets. Beroende
pé hur dessa kommer att organisera sig - som ensamma likare eller troli-
gare i husldkarkollektiv liknande dagens véardcentraler - kan kvalitetsin-
formationen till brukarna ges olika form. Fragan 4r om det ir realistiskt
att tinka sig en fullstindig information Gver samtliga huslidkare inom ett
omrade omfattande dven kvalitetsinformation, dven om detta 4r 6nskvirt.
Ett alternativ ar att huslékarna ges vissa givna uppgifter, kvalitetsindika-
torer, som skall presenteras for brukarna pa ett latt tillgangligt satt.
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Ett generellt problem som lyfts fram i kapitel 5 om kvalitetsmétning i
skolan ar att de enskilda verksamheterna inte alltid har intresse av att
medverka till "objektiva utvirderingar". Om kommuner och landsting
skall kunna erbjuda en heltickande brukar- eller konsumentinformation ér
dirfor en central fraga vilken informationsskyldighet de enskilda produ-
centerna har gentemot dessa. I dagslaget styrs denna helt av om det finns
klausuler som reglerar informationsskyldigheten inskrivna i de eventuella
. avtal som upprittats mellan producenten och kommunen eller landstinget.
Att forlita sig pa att informationsskyldigheten skall faststillas i avtal ar
forknippat med tva problem. For det forsta innebdr det att olika produ-
center riskerar att méta olika krav, sannolikt t o m inom samma kom-
mun. Detta strider mot 6nskemalet om konkurrensneutralitet, sdrskilt
eftersom det i detta fall &r kommunen eller landstinget som formulerar
kraven mot sina egna konkurrenter.

For det andra omfattas inte all enskild produktion av avtal idag. Det dr
inte heller sannolikt att den kommer att gora det i framtiden. Fridnvaron
av avtal beror i vissa fall i dagslédget pa rena forbiseenden. De kommu-
nala tjinsteminnen #r helt enkelt inte medvetna om att de upphandlar en
tjanst. Det kan t ex gilla nir enstaka vérdplatser upphandlas pa enskilda
vardhem. I andra fall kommer franvaron av avtal mellan foretag och
kommun eller landsting att vara mer planerad. Det giller om den enskilde
ges en servicecheck med vilken han eller hon kan upphandla tjdnsten fran
en av t ex ldnsstyrelsen godkind vardgivare. I detta fall kan mdjligen
uppgiftsskyldigheten fastslds i samband med godkdnnandet/tillstindet.

En mojlighet att 16sa de enskilda foretagens uppgiftsskyldighet, bade
gentemot kommun eller landsting och gentemot staten, dr att lagstadga
om denna skyldighet. En sidan lagreglering kan antingen begrénsa sig till
en generell uppgiftsskyldighet eller omfatta mer specifiserade krav pa
uppgifter. Friskolelagen ger ett exempel pa en lagregelrad uppgiftsskyl-
dighet. Den regleras i SkolFS 1992:8 och innebir att fristdende skolor
rapporterar samma uppgifter som de kommunala. I skolan fall sker
rapporteringen till Skolverket, vilket gor att kommunen inte har omedel-
bar tillgang till alla uppgifter som kan behovas for en fullstindig
"varudeklaration". Inom socialtjinsten diskuteras ocksa en lagreglering
om uppgiftsskyldigheten relativt den statliga nivan. Sannolikt kommer
informationen i detta fall till 6vervagande del insamlas av kommunerna,
vilket innebér en skillnad jamfort med skolan.
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CIVILDEPARTEMENTET 1992-09-21

Lokaldemokratikommittén

Statskontoret
Utredningsavdelning 1
Box 34 107

100 26 STOCKHOLM

Bitrade till Lokaldemokratikommittén

Med referens till tidigare skriftvixling och diskussicn i
samband med mdtet den 8 september uppdras h&rmed till
Statskontoret att lémna bitrdde till kommittén pa& foljande
omraden:

1. Alternativa driftformsr - kommunala bolag
2. Konkurrens genom valméjligheter
3. Kvalitetsmétning

De fdrslag till uppléggning av arbetet som Statskontoret
redovisat i rromemorier som dversints tillsammans med krev
daterat 1592-08-23 ligger till grundé fér de némnda
uppdragens allménna inriktning och vilka problemstéllningar
som skall benhandlas. Uppcéragen preciseras i bilagda
dokument, i vilket avvikelser frin Statskontorets fdrsliag
anges. D&r incet annat arges géller vad som sagts i
forslagen.

Sekretariatets kontaktpersoner &r
Kai Kronvall (tfn 763 42 11) betr. dvergripande £rdgor;

Boris Preijde (763 42 ¢1) betr. uppdrag 1;
Gunilla Sterner (763 41 38) betr. uppdrag 2 "och 3%

Kai Kronvall e
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CIVILDEPARTEMENTET 1992-09-15
Lokaldemokratikommittén
(C 1992:01)

Statskontorets bitrdde till lokaldemokratikcmmittén

1. Alternativa driftformer - kommunala bolag

Allmin inriktning: Enligt férslag med betoning av
effektivitetsaspekterna och den komparativa ansatsen,cvs.
jamforelser med egen regi-verksamhet.

Antal fall som skall studeras bdr vara minst fem med en
viss variation vad géller verksamhetsomradet.

Problemstdllnincar scm skall studeras (punkterna lingst ned

p& sid. 3): koncentration p& lokalanvdndning, bemanning och
administation; ovriga punkter tas inte upp.

Tilldgg av foljande propblemstéllningar:

* resultat/prestatioc
* ev. tillskott av s
gd runt

* polagets p&verkan pé den lokala marknaden kl.a.
betriffande ev. undergrissdttning o. dyl.

% insynsreglernas pé&verkan p& villkoren for bolagets
verksamhet

* anvindningen av eventuellt driftoverskott

it
emedel for att f& vsrksamheten att

Ovrica utredningsomrdden (sid. 4) tas inte upp.

Tid fér avrapportering: Avrapportering av uppdraget skall
ske senast den 31 mars 1993. En delrapportering skall ske
senast i januari 1993.

2. Konkurrens genom valméjligheter

Allmin inriktning: enligt fdrslag. Dock bdr den allmé&rna

aeLtiillall 2t

delen - '"redan dokumenterade erfarenheter" - tonas ned

bl.a. mot bakgrund av konkurrenskommitténs insatser p&
omradet.

Problemstillningar: enligt fdrslag.

Tillkommande problemstéllningar;

* brukarinfly:ande/konsumentpéverkan, inte minst proklemet
med svaga grupper som dldre och handikappade

%+ initialsvadrigheter och problem av teknisk/administrativ
natur sedan verksamheten etablerats

* motiv/drivkrafter for att starta eget; ev. problem
betriffande anstdllningsvillkor o. dyl. vid gverférande av
personal
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%* inneh&llsmissig foérdndring av verksamheten till foljd av
konkurrensutsattning

* prissiattning, prisdifferentiering

* inslag av kostnadspressande och kvalitetspdverkande
element i systemet med skol- och barnomsorgspeng o.dyl

Tid fér avrapoortering: Prelimindr rapportering i bdrjan av
1993, slutrapport senast den 31 mars 1993.

3. KvalitetsmiZtning

Allmdn inriktning: I stort sett enligt forslag men med
tyngdpunkten i en inventering av exempel pa
kvalitetsmdtning pd lokal/regional nivd (kommuner och
landsting) inklusive generaliseringar av kommunernas och
landstingens erfarenheter. Transformeringen av dessa
erfarenheter till nationell nivd sker i en andra etapp, for
vilken inriktningen och ambitionsnivéan bestdms senare.

Huvudproblemstillning: Hur kan man utifrdn erfarenheterna i
kommuner och landsting vad g&ller frémst social verksamhet,
skolan samt hilso- och sjukvdrden beskriva mdjliga
utvidrderingsinstrument?

Tid f6r avrapoortering: Avrappcrtering av studiens férsta
del skall ske vid mé&nadsskiftet februari/mars 1593. Den
andra delen bdr avrapporteras vid mdnadsskiftet maj/juni
1993 .
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BILAGA 2

KVALITETSMATNING INOM SKOLAN PA DEN LOKALA NIVAN
Inledning

I detta ansnitt skall vi redovisa ndgra exempel pé kvalitetsmitning inom
grundskolan.

Vi har valt tre kommuner som féljer kvaliten med olika metoder. Har
finns flera vitt skilda angreppssitt representerade t ex enkatundersokningar
och intervjuer, inspektioner, resursfordelningsmatt och diagnostiska prov.

En av vara utgangspunkter var att finna kommuner dir métningar faktiskt
gors. Urvalet ar alltsa inte representativt. Kommunerna i exemplen an-
vander kvalitetsmatt i hogre grad en snittkommunen. De kommuner vi be-
skriver 4r (")sthammar, Vinersborg, och Stockholm.

Osthammar:
Bakgrund

Osthammar #r enligt skolverkets klassificering en "normalkommun" med
2800 elever uppdelade pa fem rektorsomraden.Elevernas sociala bakgrund
ar ungefar densamma i de olika skolorna. Avstdndet mellan skolorna ar
relativt stort. Trots rétten att fritt vélja skola valde endast sex elever
(0,2%) en annan skola @n den de hamnat i automatiskt infor 14saret
1992/93. Man har fran skolforvaltningens sida heller inte lagt ned nigra
storre resurser pa att informera elever/fordldrar om de olika skolorna.
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Kommunen har dnnu inte hunnit decentralisera skolverksamheten pa
samma sitt som i de andra exemplen. Kommunfullmaktige vintas dock
besluta om att infora en bestillar-producent modell med sjdvstyrande re-
sultatenheter fro m lasaret 1994/95.

Initiering

Osthammar har 6kat insatserna vad giller kvalitetsuppféljning de senaste
aren. Som viktigaste skil anges kommunernas 6kade ansvar for skolverk-
samheten. Nar kommunerna sjdlva fatt ansvaret for att forverkliga de na-
tionella malen for skolan foljer det ndstan automatiskt att de ocksa méste
kontrollera att verksamheten héller den kvalitet de atagit sig att producera.

Ett annat viktigt skl till att intresset for kvalitetsuppfoljning Okat ar att
delegeringen av ansvar ocksd givit kommunerna en 6kad frihet att utforma
skolan som de sjilva dnskar. I Osthammar sdger man att man inte lingre
kidnner sig omyndigforklarade utan kan forverkliga den skola man tror pa.
Dirfor blir det ocksa viktigare att folja upp att verksamheten utvecklar sig
pa det sdtt man Onskar.

I Osthammar kommuns skolplan for 1991 - 1994 finns ett sirskilt avsnitt
om utvirdering. Dir anges vilka delar av verksamheten som ska utvérde-
ras, hur ofta detta skall ske och vilken nivd som har huvudansvaret. Har
ska vi i forsta hand koncentrera oss pa de utvérderingar skolstyrelsen och
skolforvaltningen ansvarar fér. Men vi ska ocksa kommentera en under-
sOkning utférd av Komrev pa uppdrag av de fortroendevalda kommunrevi-
sorerna.

Skolplanen tas fram av skolstyrelsen och faststills av kommunfullméktige.
Det ir saledes politikerna som pekar ut vad som skall utvdrderas. Nar det
géller vilka instrument som skall anvéndas och hur dessa skall utformas ér
bade politiker och tjdnsteman med i diskussionerna.
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Skolplanen innehaller dven mal for verksamheten. Hir foljer nagra exem-
pel:

- Att eleverna lamnar grundskolan med sddana kunskaper och firdigheter
att de har en varaktig grund for fortsatt utbildning och yrkesverksamhet

- Att elever med sérskilda behov far det stdd och den stimulans som deras
behov motiverar

- Att eleverna tar eget ansvar och initiativ i det dagliga skolarbetet
- Att motverka fordomar och framlingsfientlighet

Malen ér saledes inte skrivna pa ett sddant sitt att de direkt kan stimmas
av mot ndgra métresultat. Malen anger snarare verksamhetens inriktning i
stora drag.

Mer konkreta mal for verksamheten kan istillet finnas i de lokala arbets-
planer som varje rektorsomrade upprittar. I den kommunala skolplanen
uttrycks detta pa foljande satt: "For att utveckling skall bli méjlig krivs att
(de kommunala/ min anm) malen diskuteras inom den enskilda skolenhe-
ten, att personalen tar personlig stillning samt att ldrare och elever soker
efter lampliga tillimpningar av malen".

Maitinstrument

Liksom de ¢vriga kommunerna i exemplen har Osthammar valt flera olika
angreppssitt for att folja kvaliten. Det dr svért att finna en enskild metod
som tillfredsstiller kommunens behov. De olika metoderna kompletterar
varandra.

Skolchefen i Osthammar framhaller att utvirderingen maste anpassas till
kommunens storlek. Osthammar &r en liten kommun och anser sig darfor
inte ha rad att exempelvis engagera konsulter for att genomféra stora en-
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kitundersokningar. Man anser att det gar att utvdrdera ganska mycket
med relativt sma resurser. De sma kommunerna har dessutom en fordel i
att skolpolitikerna och tjansteménnen i skolforvaltningen kan komma nar-
mare verksamheten och pa sé sitt fa en god bild av verksamheten utan att
gora nagra mer avancerade matningar. Skolchefen i Osthammar séger t ex
att han kdnner till nistan samtliga ldrare i kommunen och att han ndrmare
bekant med manga. I en liten kommun kan féormodligen denna
"informella" uppféljning fungera som en slags kvalitetskontroll.

I Osthammar ar de viktigaste instrumenten for att folja kvaliten foljande:

* Egen producerad enkit till elever och fordldrar
* Utvdrderingssamtal med personal och skolledning
* Faddersystem med politiker

Enkatundersokning:

I Osthammar 4r en enkitundersokning riktad till elever och foréldrar ett
av instrumenten for att folja kvaliten i verksamheten. Enkatunderskning-
en genomfordes for forsta gdngen hosten 1992. Man har for avsikt att ge-
nomfora undersdkningen varje ar for att belysa hur verksamheten utveck-
las.

Ett viktigt skil for att vilja attitydundersokningen som ett uppfoljningsin-
strument &r att man anser att det nir det géller skolan finns ett mycket
starkt samband mellan nojda intressenter och bra resultat. Bl a hénvisas till
forskningen om vad som kinnetecknar framgangsrika skolor som visat att
elevernas engagemang ir en viktig faktor for goda undervisningsresultat.

Osthammar har valt att genomfdra enkitundersdkningen utan hjalp av
metodexperter. Detta r frimst en resursfrdga men man anser ocksa att
man kan fa ett bittre grepp om materialet &n om man bara serveras de
fardiga siffrorna.Syftet med undersokningen dr enligt skolplanen att starta
en utvecklingsprocess. Med hjilp av enkiten skall man finna de omraden
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som Ar sirskilt angeldgna att utveckla for att uppna en hogre grad av mél-
uppfyllelse.

Bade elevenkiten och forildraenkiten ar kortfattade och latta att besvara.
Elevenkiten bestir av atta flervalsfragor om arbetsklimat, delaktighet och
hur undervisningen bedrivs. Exempel pé fraga:

- I vilken utstrickning far du som elev delta i planeringen av studierna
(innehall, arbetssitt etc) och verksamheten i skolan i dvrigt?

inte alls i liten omfattning  ganska ofta regelmaissigt

Forildraenkiten 4r mer allmant hallen dar det férutom nagra flervalsfra-
gor finns dppna fragor, t ex efterlyses forslag pa hur skolan kan bli battre.

Elevenkiten skickades till 102 elever. Slumpmaissigt valdes samtliga ele-
ver ur fyra hogstadieklasser i olika skolor. Fordldraenkaten skickades till
160 foraldrar. Dels fordldrar fran tva av hogstadieklasserna i elevenkaten,
dels foréldrar till ndgra klasser i ldg- och mellanstadiet.

Ur metodologisk synpunkt ar det létt att kritisera urvalet. Att, som Ost-
hammar gjort, slumpmadssigt vélja ndgra fa klasser ger egentligen bara en
bild av just dessa klasser. Ett urval med négra elever ur varje klass skulle
gora att det blev lattare att dra slutsatser om kommunen totalt sett eller
verksamheten i hela skolor. Skolchefen i Osthammar 4r medveten om att
urvalet kan ifragasittas. Eventuellt kommer urvalsprinciperna att dndras
till ndsta matning.

Svarsfrekvensen blev for elevenkiten 92% och for foraldraenkdten 35%.
De stora skillnaderna forklaras av att svaren samlades in pa olika sitt.
Eleverna fick besvara enkéten i skolan och lamna svaren till ldrarna. For-
dldrarna fick enkéten via posten och uppmandes skicka svaren till skolkon-
toret. Nagot svarskuvert bifogades inte. Man hoppades att fordldrarna var
tillrackligt intresserade for att besvara enkdten @nda. Inte heller skickades
ndgon paminnelse till dem som inte svarat. Foréldrarnas svar anonymise-
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rades pé ett sddant sitt att det var omajligt att se vilka som inte svarat. For
att minska bortfallet bland fordldrarna kommer Skolférvaltningen formod-
ligen att andra principerna for enkdtinsamlingen till nista ar.

Problemen kring urvalet och det stora bortfallet bland férdldrarna gor att
resultatet av undersdkningen blir svartrolkat. Att en egenproducerad en-
katundersokning innehaller vissa metodologiska tveksamheter forsta aret
den genomfors ar kanske priset for att inte anlita ndgon expertkunskap.

De som besvarade enkiterna var i stort sett ndjda med verksamheten. En-
ligt skolchefen finns dock dven mindre positiva resultat som att eleverna
inte kdnner sig tillrackligt delaktiga i utformningen av undervisningen.
Aven skolstyrelsen har tagit fasta pa detta. Skolstyrelsen har beslutat att
"elevinflytande och medbestimmande" &r en av de fragor som ska disku-
teras pa den s k rektorskonferensen, ett tvddagarsmote i oktober med
skolstyrelse, skolforvaltningen och rektorer. Da ska rektorerna redovisa
sina handlingsplaner for hur elevinflytandet ska stirkas. Framtida enkét-
undersokningar far visa om man lyckats. Pa detta sitt kan matningen an-
vandas fOr att stimma av mal. Detta dr dock mdjligt forst andra aret efter
att man genom det fOrsta arets matning fatt ett "utgangsldge" att stimma
av mot.

Utvérderingssamtal med skolledare och skolpersonal

En annan form av utvirdering 4r de samtal som skolstyrelseledaméter och
skolchefen genomfor ute pa skolorna. Aven detta uppféljningsinstrument
anvéndes forsta gangen 1992 och ska vara arligen aterkommande. Mal-
grupp ar i detta fall dels ledningen for skolan (t ex rektor) dels skolans
personal (t ex larare, vaktmastare, kurator). Samtalen férs med hjilp av
en intervjuguide som innehéller ett antal frdgor uppdelade pé olika under-
rubriker.

Fragorna till skolledningen omfattar i huvudsak foljande verksamhetsom-
raden; ledningsorganisation, utvecklingsarbete, samarbete hem - skola,
elevmedverkan och resursanvandning. Exempel pa fragor:
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"Pa vilket sitt har du arbetat for pedagogisk utveckling av undervisningen
under hdstterminen 1992?".

"Vad gor skolan for att forebygga att elever far skolsvarigheter?"

Fragorna till skolpersonalen handlar om hur de tycker att skolledning och
personalutveckling fungerar:

"Vilken fortbildning har du fatt under &ret? Hur stimmer den med de be-
hov du upplever i din arbetssituation?"

Samtalen med skolledare och skolpersonal bekriftade bilden att skolverk-
samheten i Osthammar fungerar relativt bra. Nir det géller den nyligen
genomforda integrationen av skola och fritidshem ansig dock de inter-
vjuade att ytterligare utveckling var angelidgen.

En synpunkt som framkommit pa sjélva utvirderingsmetoden ir att inter-
vjuerna, pa ett bdttre sitt, borde sammankopplas med enkiterna till elever
och fordldrar. Om resultaten av enkéterna fanns redovisade i samman-
stilld form nér samtalen gjordes skulle resultaten kunna anvindas for att
styra in samtalen pa de omraden som #r sirskilt angeldgna att utveckla vid
respektive skola.

Att mita kunskapsnivaer

Nir det giller att folja upp undervisningsresultat och kunskapsnivaer gors
det mesta arbetet lokalt pa rektorsomradena. Hir forekommer olika typer
av diagnostiska prov kontinuerligt. Skolférvaltningen féljer inte upp resul-

tatet av dessa pa ndgot systematiskt sitt.

Ett sétt att fa information om utbildningsnivan fér kommunen totalt sett 4r
acceptabel, och dven vilka skillnader det finns mellan skolor och rektors
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omraden i kommunen, ir att studera resultaten fran de standardprov Skol-
verket genomfor i samarbete med SCB.

Dessa prov ar gemensamma for hela landet och galler &mnena matematik,
svenska och engelska i drskurserna 8 och 9. I Osthammar anvinds resulta-
ten fran standardproven i forsta hand for att kontrollera betygssattningen.
Detta 4r ocksa syftet med proven. Genomsnittsbetyget i en klass ska mot-
svara klassens genomsnittsbetyg pa standardprovet.

Men samtidigt ges naturligtvis mojligheten att jamfora kunskapsnivan i
kommunens skolor med snittet i dvriga landet. I Osthammar anvinds dock
detta endast som en slags larmklocka. Det finns endast anledning att rea-
gera om standarden i kommunen, totalt sett eller i delar av verksamheten,
skulle avvika pa ett negativt sitt fran dvriga landet. Hittills har dock inga
sddana alarmerande resultat forekommit.

Skolstyrelsen arbetar ndra verksamheten.

I Osthammar har man genomfort ett atgardsprogram for att minska av-
standet mellan politikerna i skolstyrelsen och den personal och de
"brukare", i form av elever och férildrar, som dagligen kommer i kontakt
med verksamheten. De tgirder man vidtagit innebar samtidigt 6kade
mojligheter for skolstyrelsen att folja upp kvaliten.

En av atgirderna ir ett faddersystem dér varje skola har tvd kontaktperso-
ner i skolstyrelsen. Dessa kontaktpersoner besoker "sina" skolor med
jamna mellanrum. De diskuterar med personal och elever och foljer ibland
dven undervisningen.

En annan atgird &r att skolstyrelsen numer forlagger sina sammantraden
ute i nagon av skolorna. I samband med sammantriddena anordnas tréffar
med personal och elevréd.

Undersokningar har visat att dtgirdsprogrammet lyckats satillvida att skol-
politikerna status hos brukarna hojts. Méjligheterna for skolpolitikerna att
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arbeta ndra verksamheten och pa s sitt fa information om kvaliten 4r si-
kert storre i en liten kommun som Osthammar 4n i de andra kommuner vi
studerat.

Om den nationella uppféljningen:

Skolchefen i Osthammar ir skeptisk till omfattningen av Skolverkets upp-
fo6ljning som man anser leder till ett massivt insamlingsarbete hos kommu-
nerna. Det finns en risk att Skolverkets krav pa uppgifter tranger ut kom-
munens resurser for egna utvarderinger. Man menar att nu nir ansvaret
for verksamheten delegerats till kommunerna ar det viktigt att den centrala
nivan noggrant 6vervéger vilka uppgifter som behovs for den nationella
uppfoljningen. Det som &r viktigt att folja upp pa den nationella nivan ar
att utbildningsstandard och utbildningsvillkor &r likvérdiga i olika kommu-
ner. Dérutover bor den centrala nivén dgna sig at forskning for att gora
skolan bttre.

Komrevs skolgranskning

I Osthammar hittade vi ocksa ett exempel pa kommunal uppfoljning av
skolan dar initiativet tagits utanfor skolsektorn. Enligt kommunallagen ska
kommunens fortroendevalda revisorer bl a granska om kommunens nimn-
der och styrelser bedriver verksamheten pa ett andamalsenligt siatt. Kom-
rev AB dr ett foretag som genomfor sddana granskningar pa uppdragsba-
sis.

I detta fall gav kommunrevisorerna i Osthammar och Tierp gemensamt
Komrev uppdraget att granska skolverksamheten i de bdda kommunerna.
Nagon sérskild orsak till att just skolan valdes detta ar ar svar att finna.
Olika verksamhetsomradena i kommunen granskas med skilda intervall
och nu var turen kommen till skolan..

Syftet med granskningens beskrivs pa foljande sdtt i Komrevs revisions-
rapport: "Granskningens syfte ar att mata resursinsatsen och bedéma
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kvaliten i skolan ur ett elevperspektiv. Rapporten ska ses som en bedom-
ning/utvirdering av vissa forutsittningar och faktorer som kan ligga till
grund for att bedriva en effektiv skola. Granskningen har sdledes inte rik-
tats mot att studera skolans grundldggande mal dvs elevernas tillignade

" kunskaper, fostran, personliga utveckling etc."

Skolans kvalitet fingades in med hjélp av en enkédtundersokning. Fragorna
utformades i samrad med de fortroendevalda revisorerna, skolforvalt-
ningen och de deltagande skolorna. Samtliga elever i arskurs étta i de tva
kommunerna fick besvara enkiten. Enkidterna fylldes i vid ett besok i
varje klass. Svarsfrekvensen i de sammanlagt sex skolorna varierar mellan
87% och 97%.

Enkiten bestar av trettio flervalsfragor och en oppen fraga dér eleverna
fir ange vad som 4r bra och daligt i den skola de gar i. Fragorna behand-
lar flera kvalitetsfaktorer; Trivsel, Miljo, Undervisning, Larobocker,
Hjalp av larare, Skolmaten, Elevinflytande, Kénslor infor skoldagen och
Mobbing.

Nagra exempel pa fragor:

Hur trivs du pa din skola? Hur tycker du maten &r?
Mycket bra - Bra - Varken bra eller dalig - Dalig - Mycket délig

Far du den hjilp av ldrarna som du behover?
Ja, alltid - For det mesta - Ibland - Nej séllan - Nej aldrig

Har du blivit mobbad under hogstadietiden?
Ofta - Ibland - Aldrig

Av de sex skolorna ligger fyra i Osthammar. Resultatet visar inte pa négi‘a

generella skillnader mellan kommunerna. Diremot finns det stora skillna-
der mellan de olika skolorna. I Osthammar ligger t ex tva av skolorna
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béttre till pA nastan samtliga omraden 4n de tva Gvriga och sérskilt en av
skolorna ligger daligt till p4 nastan samtliga omréden.

Jamfor man Komrevs enkitundersokning med den skolférvaltningen sjilva
gjorde ar det uppenbart att skillnaderna i urval gor att fler intressanta slut-
satser kan dras fran Komrevs undersékning. Dels kan man jamféra verk-
samheten med en annan kommun, dels blev skillnaderna mellan olika
skolor i Osthammar tydligare. Att en av skolorna avvek negativt kunde
visserligen skonjas dven i Skolférvaltningen undersokning men eftersom
urvalet bestod av en hel klass var det svért att avgéra om missndjet var
begransat till just den klassen eller géllde storre delar av skolan.

Komrevs rapport har nu tillstillts de fértroendevalda revisorerna som efter
att de studerat resultatet vént sig till skolstyrelsen med de fragor som re-
sultatet ger upphov till. Skolstyrelsen har i sin tur uppmanat rektorerna att
upprétta handlingsplaner utifrdn vad som framkommit i resultatet. Hand-
lingsplanerna ska diskuteras vid den tidigare nimnda rektorskonferensen i
oktober. Skolstyrelsen har inte direkt pekat ut den skola som avviker ne-
gativt, men enligt skolchefen ar det underforstétt att rektorn for skolan bor
ta hansyn till det daliga resultatet i handlingsplanen.

Vinersborg:

Vinersborg ar klassad som "medelstor stad" och har ca 3900 elever i
grundskolan. De sociala skillnaderna mellan skolorna dr sméa. Infor ldsaret
1992/93 valde 70 elever (1,8%) dn annan skola dn den de automatiskt ha-
de hamnat i, bl a startades en fristdende skola. Utbildningsférvaltningen
har tagit fram en broschyr som informerar om de olika skolorna. Dir
finns idag inga kvalitetsmétt. Utbildningschefen kan tinka sig att ta med
resultat fran skolbarometern (se nedan) men dr skeptisk till att hiar redovi-
sa t ex genomsnittsbetyg eller resultat fran standardprov. Utbildningsche-
fen tror att valmojligheten kan f4 en stor praktisk betydelse i centrala V-
nersborg dir det finns flera skolor. Daremot dr det mindre troligt att
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elever som gér i ndgon av glesbygdsskolorna viljer en annan skola om av-
standen blir for langa.

Den 1 juli 1992 genomforde Vinersborgs kommun en decentralisering av
verksamhetsansvar, ekonomi, och personalfragor inom skolan. Under
utbildningsndmnden finns en bestillarenhet som bestiller verksamhet frn
de fyra skoldistrikt som inrdttades. Varje distrikt omfattar en hogstadie-
skola och ett antal mellan- och lagstadieskolor.

I bestillningarna till distrikten finns inte nigra konkreta kvalitetskrav
annat in att man hinvisar till de nationella malen for skolan samt kom-
munfullméktiges mal. Dessa mal dr av dvergripande natur och ar svéra att
direkt stimma av mot nagra resultatmatt.

Négra exempel pd kommunfullmiktiges mal:

- att alla elever ska limna grundskolan med fullstindiga betyg och goda
grundldggande fardigheter

- att eleverna/barnen ska ha ett verkligt inflytande pa planering, under-
visning och utvdrdering. Genom deltagande i skotsel av lokaler och mate-
rial skall de lira sig att ta ansvar for sig sjdlva, sina medmanniskor och sin
miljo...

- att varje barn/elev genom deltagande i och utdvande av olika kulturak-
tiviteter stimuleras till engagemang i kulturutbud som gynnar dess per-
sonliga och sociala utveckling

Att Vinersborg kommun haft for avsikt att ga over till en bestéllar - utfo-
rar modell och infért malstyrning torde vara det viktigaste skdlet till att
uppf6ljning och utvirdering inom skolan dkat de senaste dren. Har har
politikerna verkat padrivande d& de i samband med att fullméktige beslu-
tade att inf6ra bestillar - utforar modellen mycket starkt betonade vikten
av uppf6ljning och utvdrdering i den nya organisationen. Bestéllar-utférar

96



modellen héller nu pa att modifieras, bl a kommer antagligen de fyra
skoldistrikten att avskaffas.

Liksom de andra kommunerna i exemplen anser Vénersborg att det be-
hovs flera olika instrument for att f6lja kvaliten. Den mest genomgripande
matningen hittills &r Skolbarometern. Man framhaller att den genomférda
métningen &r ett pilotprojekt och att man avser att aven utveckla andra in-
strument for att f6lja upp och utvardera verksamheten.

Ett sadant instrument &r politikernas utvarderingsenkdt som genomforts nu
under véaren 1993.

Att Vinersborg valt att, dtminstone till en borjan, satsa pa en brukarun-
ders6kning som Skolbarometern for att f6lja kvaliten &r i linje med skol-
chefens ésikter att brukarnas upplevelser sager mer om kvaliten an harda
métt som t ex standardsprovsresultat och betyg dar andra faktorer dn un-
dervisningens kvalitet ar viktiga for vilka resultat eleverna uppnar. En
annan fara med att Overbetona kunskapsmatten vid uppfoljning ar att man
riskerar att glomma att skolan har andra viktiga mal 4n att bara formedla
kunskaper. Detta hindrar dock inte att Véanersborg dven anvinder de
héarddata Skolverket producerar i form av t ex genomsnittsbetyg och andel
elever lamnar skolan med ofullstindiga betyg.

Skolbarometern

Skolbarometern bygger pa samma metodik som Kvalitetsbarometern men
ar koncentrerad till barnomsorg, grundskola och gymnasieskola. Under-
sokningen genomfors tillsammans med konsultféretaget Kirstein-Walerud
AB som ocksa ligger bakom Kvalitetsbarometern.Den forsta métningen
genomfordes under hosten 1992. Man planerar att fortsattningsvis genom-
féra matningen vartannat ar.

Skolbarometern dr en enkdtundersokning dar "nyttjarna", elever och
vardnadshavare, far besvara ett femtiotal kryssfidgor om skolans verksam-
het. Svaren bearbetas med hjélp av avancerade statistiska metoder. For-
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utom ett dvergripande kvalitetsmétt fir man svar pa vilka delomraden som
fungerar mer eller mindre bra och vilka delomraden som upplevs som mer
eller mindre viktiga.

Vilka delomraden som ska ingd och hur fragorna ska utformas planeras i
samrad mellan konsultféretaget och de som bestallt undersokningen. I V-
nersborg angav politikerna huvudinriktningen satillvida att undersdkningen
skulle anpassas till verksamhetsmalen. I Gvrigt var det tjdnstemadnnen som
svarade for den praktiska planeringen med konsultforetaget.

Mitningen inriktades pa foljande delomraden; elevpaverkan, fordldrapa-
verkan, skoldagen, pojkar/flickor, skolméltider, skolmiljon, arbetsklimatet
och undervisningen.

Syfte med métningen beskrivs pa foljande sitt av utbildningsforvaltningen:

Skolbarometern skall:

- ge en bred nuldgesbeskrivning av hur elever och fordldrar upplever
kvaliteten

- utgora ett overgripande underlag for bestillarenheten for strategisk styr-
ning av verksamheten

- utgdra en start och utgdngspunkt utifran vilka fortsatta regelbundna
maétningar av skolverksamheten kan genomforas

- ses som ett forsta steg mot att utveckla flera instrument for utvdrdering
inom den nya skolorganisationen

- anvindas av utbildningsniamnden och bestillarenheten i det kontinuerliga
malarbetet i verksamheten

Undersokningsdeltagarna valdes slumpmaissigt. Datainsamlingen skedde
pé respektive skola. Eleverna fick fylla i enkéterna i klassrummen. Vard-
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nadshavarna fick frageformulir, ett férklarande brev samt ett svarskuvert
hemsént till sig genom barnen. Svaren limnades till skolan via barnen.

Resultatet bygger pé svar fran ca 400 elever i drskurs 6 och hogstadiet
samt ca 700 vardnadshavare till barn i alla stadier. Svarsfrekvenserna ar
genomgéende hoga, ca 95% bland eleverna och ca 85% bland vardnads-
havarna.

Enligt utbildningschefens tolkning visar resultatet av Skolbarometern att
verksamheten totalt sett far godként. Men det ér forst nir man studerar
delresultat som de riktigt intressanta slutsatserna kan dras och det dir man
kan fa besked om vad som 4r mest angeldget att férandra och vad som
fungerar bra redan idag.

Ett av de tydligaste resultaten ar att bade forildrar och elever tycker att
undervisningen ar det verksamhetsomrade som &r allra viktigast. Kvali-
tetsmassigt placerar bade foraldrar och elever undervisningen nagonstans i
mitten jamfort med de andra undersokta verksamhetsomradena. Detta tol-
kar skolchefen som att undervisningen &r ett omrade som bor prioriteras.
Ett "idealresultat" i skolbarometern ir att de omraden som brukarna anser
viktigast ocksa ligger i topp kvalitetsmissigt.

Resultatet visar vidare att det inte ar sjélvklart att politikernas mal sam-
manfaller med brukarnas asikter. Utbildningsnimnden nimner
"elevmedverkan", "elevdemokrati" och "elevaktiva arbetsformer" som
viktiga mal. I skolbarometern anser forédldrarna att "elevpaverkan" ir ett
av de minst viktiga omradena. Inte ovantat tycker eleverna att
“elevpaverkan" ar viktigare men placerar omradet kvalitetsmissigt bland
de samsta.

Att eleverna upplever att "elevpdverkan" inte fungerar ir ett resultat som
skolchefen tagit fasta pA och som man nirmare tinker undersoka. Ar

elevinflytandet sa daligt som eleverna upplever det? Vad kan goras for att
Oka elevinflytandet? Vilken roll spelar fordldrarnas ointresse? Vilken me-
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tod som ska anvindas for denna utvirdering har man inte hunnit ta still-
ning till.

Resultatet av skolbarometern har distribuerats till rektorerna. Forvalt-
ningen har ocksa diskuterat resultatet med rektorerna och bland annat pa-
pekat att elevinflytandet totalt sett ligger for lagt.

Det dr dock upp till rektorerna sjélva att tolka resultatet och bestimma
vilka omraden man ska satsa sirskilt pa att utveckla vid den egna skolan. I
det forsta forsoket med Skolbarometern valdes ndmligen en detaljerings-
grad motsvarande distriktsnivan. Eftersom varje distrikt bestar av flera
skolor ir det inte sikert att de generella slutsatserna ocksa giéller den en-
skilda skolan. Infor nista Skolbarometer avser forvaltningen att 6ka detal-
jeringsgraden sa att man kan avldsa resultaten dven pa enskilda skolor.

En annan forindring som planeras ér att genomféra Skolbarometern till-
sammans med grannkommunerna Uddevalla, Trollhéttan och Lysekil som
man redan samarbetar med i andra fragor. M¢jligheterna att jamféra
mellan kommuner 6kar vérdet av den information Skolbarometern ger
samtidigt som kostnaderna blir ldgre an om varje kommun genomfor ba-
rometern var for sig.

Informationsvirdet av nista Skolbarometer okar dessutom genom mdjlig-
heterna att gora jimforelser dver tiden. Utbildningschefen tycker det ska
bli sarskilt intressant att avldsa hur brukarnas attityder paverkas av de
stora besparingar som maste goras i verksamheten.

Politikernas utvarderingsenkt

Under varen 1993, i samband med att detta skrivs, har en grupp politiker i
Utbildningsndmnden i enkétform stéllt fragor till larare och rektorer i
kommunen. Svaren har precis sammanstillts av utbildningsforvaltningen
men nagon nirmare analys av svaren har inte gjorts. De flesta frAgorna ar
oppna, d v s inga sirskilda svarsalternativ finns. Fragorna ar i allménhet
klart processinriktade. Valet av fragor ar delvis kopplat till de mal politi-
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kerna satt upp. Daremot ér det svarare att finna nan koppling till resultatet
av skolbarometern dven om samma delomraden naturligtvis forekommer.

Nagra exempel pa fragor:

"Har arbetssittet for specialundervisningen foréndrats nagot de senaste
aren?"

"Har man inom arbetsenheterna under sista ldsaret kunnat utoka tiden for
elevaktiva och undersdkande arbetssitt?"

"Pa vilket satt far eleverna ta ansvar for sin skolmiljo?"

Nationell uppfoljning

Vinersborg utnyttjar mojligheten att analysera de nyckeltal som Skolver-
ket sammanstiller. Den nyligen publicerade "Skolan - jaimforelsetal fér
skolhuvudmén" dér samtliga kommuner jamfors visar bl a att Vinersborg
ligger 6ver riksgenomsnittet vad géller medelbetyg i arskurs 9 och under
riksgenomsnittet vad géller andelen elever med ofullsténdiga slutbetyg.
Men giller denna positiv bild dverallt i kommunen eller ir variationen
mellan skolor stor? Det dr detta utbildningsforvaltningen ska analysera nir
man nu gar vidare och studerar resultaten pa de enskilda skolorna inom
kommunen.

Utbildningschefen anser att skolverkets ambitioner dr goda och att det ir
bra att de inte bara tar fram nyckeltal utan dven studerar processen. Bade
stat och kommun bor ha intresse av att analysera varfor t ex skolor 4r
olika framgéngsrika. Ett exempel p4 en mer processinriktad studie dr
Skolverkets nationella utvirdering 1991/92 dér tva skolor i Vinersborg
ingick i urvalet. Studien visade att det fanns klara skillnader bade vad
giller arbetssitt och bakgrundsvariabler som t ex socioekonomisk struktur
och lararnas genomsnittsélder. Resultaten har diskuterats i utbildnings-
niamnden.
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Stockholm:
Bakgrund

Stockholm #r en "storstadskommun" med ca 49000 elever i grundskolan.
Avstanden mellan skolorna 4r s sma att elevernas ratt att fritt vilja skola
fir en praktisk betydelse pa ett annat sitt dn i mindre kommuner. Infor
ldsaret 1992/93 valde 1500 elever (3,1%) en annan skola dn den de
"automatiskt" skulle hamna i. De sociala skillnaderna mellan skolorna ar
stora. Det finns t ex klasser med 95% invandrarbarn och skolor dér ele-
verna har 6ver 30 olika hemsprék.

Skolstyrelsen i Stockholm beslutade infor ldsaret 1991/92 att kraftigt de-
centralisera verksamheten. Rektorsomradena blev flera. I princip finns nu
ett rektorsomrade per skola. Varje skolenhet tilldelas en budget och ett
uppdrag som innehaller en kvantitativ del (t ex att sorja for ett visst antal
elever) och en kvalitativ del ( t ex realiserande av laroplanens mal och
skolstyrelsens riktlinjer for verksamheten). Nagra mer konkreta kvalitets-
krav finns inte.

Samtidigt reducerades personalstyrkan pa skolforvaltningen kraftigt. Dar
finns nu en avdelning fér grundskolan som har tva uppgifter. Dels att for-
dela uppdrag och resurser till rektorsomradena, dels att f6lja upp och ut-
vardera verksamheten.

Initiering

Att kvalitetsuppfoljningen 6kat de senaste aren ar inte férvdnande mot
bakgrund av den kraftiga decentraliseringen inom kommunen. Men Stock-
holm hade redan tidigare en jimforelsevis avancerad uppféljning. Detta ar
helt naturligt med tanke pad kommunens storlek. Givetvis dr verksamheten
mycket svarare att verblicka dn t ex i Osthammar eftersom elevantalet ar
ca 15 ggr storre i Stockholm.
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Forutom decentraliseringen anges ocksa "det fria valet” som ett skal till att
det blivit viktigare att f6lja kvaliteten. Eftersom valméjligheterna blir en
realitet pa ett annat sétt an i mindre kommuner &r det viktigt att kommu-
nen kan presentera ett relevant beslutsunderlag om de olika skolorna for
elever och férildrar.

Nir det giller initiering av uppféljning har bade politiker och tjanstemén
varit drivande. Ett skl till att Stockholm redan fér flera ar sedan inforde
en forhallandevis avancerad uppfoljning ségs vara att skolchefen, som
kom fran utbildningsdepartementet, var medveten om utvecklingen mot
o0kad decentralisering och dirmed 6kade behov av uppféljning. Ett exem-
pel pa politikerinitierad uppfoljning dr de kommunala skolinspektorerna
som dr direkt understillda skolstyrelsen.

Stockholms kommun har antagit en skolplan fér aren 1992 - 1994. Dir
fastslas bl a att Gvergéngen fran regelstyrning till malstyrning stiller nya
krav pa utvirdering av skolvisendet: "Verksamheten maste foljas upp och
utvdrderas fran sdvil ett kvalitativt, kvantitativt som ett ekonomiskt pers-
pektiv. Sarskild vikt fastes vid kvalitativa virderingar och utvecklingspro-
cessen i skolan"

Skolplanen innehaller inga direkta mal fér verksamheten ute pa skolorna
utan ar mer inriktad pa skolstyrelsens roll. Nagra exempel: "Inom skolsty-
relsens ram bor storre medel anslds for personalens fortbildning 4n for
narvarande for att frimja aktualitet i kunskaper och insikter i nya under-
visningsomraden." "Skolstyrelsen ska verka for att antalet profilskolor
Okar sa att forildrar i storre utstrackning far mojlighet att vilja det alter-
nativ som bést passar barnet."

Maitinstrument

Liksom de 6vriga kommunerna i exemplen har Stockholm valt flera olika
angreppssitt for att folja kvaliten. De olika metoderna kompletterar var-
andra.
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Trots att Stockholms skolverksamhet dr svér att Gverblicka har man inte
satsat pa nagra stora enkitundersokningar typ skolbarometern. Chefen for
grundskoleavdelningen framhaller det svéra i att stélla frigor som ger svar
som verkligen kan anvindas for att utveckla verksamheten och att attityd-
undersokningar siger alltfor lite om kvaliten i sjdlva undervisningen. Man
har istillet satsat resurserna pa uppféljningsinstrument som man tycker sa-
ger mer om fortjénster och brister i hur undervisningen bedrivs och som
kan anvindas for att forbéttra verksamheten.

De viktigaste instrumenten for kvalitetsuppf6ljning i Stockho'm ér:

*Diagnostiska prov
*Kommunala skolinspektorer
*Statistiska serier

Diagnostiska prov

Stockholm satsar mycket pa att folja kvaliten i undervisningea via prov.
Man studerar t ex resultaten frdn Skolverkets standardprov mycket noga.
Dir kan man jimféra kommunens skolor med 6vriga landet och fa ett
grepp om hur kommunens skolor utvecklas dver tiden.

Men standardproven ger inte tillricklig information. Standardproven om-
fattar endast arskurs 8 och 9. Dessutom ger de bara ett "snittresultat" i ett
imne, de sdger ingenting om vilka delar av undervisningen som &r bra och
vilka som skulle behdva forbattras.

Detta 4r tva orsaker till att Stockholm, med Lirarhgskolans hjdlp, satsat
pa att sjdlva ta fram s k diagnostiska prov. Sedan ldsaret 1985/87 genom-
fors arligen diagnostiska prov i matematik for arskurserna 3,4 , 6 och 7
(numera ocksa arskurs 9). Man planerar att genomfora liknaade prov i
svenska och engelska.
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Vi skall hdr nirmare beskriva matematikproven och hur dessa anvinds:

Diagnostiska prov ér utformade sa att de skall "ge en diagnos" pa vilka
delar av matematikundervisningen som fungerar bra och vilka som skulle
behdva forbittras.

I rapporten 1989:3 frin Stockholms skolor central forvaltning beskrivs
provens syfte:

- att ge en kunskap om var eleverna befinner sig i den kunskapsstruktur
laroplanen anger

- att ge underlag for styrning av resurser, fortbildning, os v

- att ge ldrarna ett diagnostiskt underlag for planeringen och styrningen av
undervisningen

- att ge underlag for métningar av effekter av utvirderingen och insatta t-
garder

- att ge underlag for studier av liromedel for att ddrigenom kunna utforma
specifika krav pa laromedlen

De diagnostiska proven genomfors som en totalundersdkning, d v s samt-
liga kommunala skolor ingar. Proven genomférs arligen och #r uppdelade
1 ett aritmetiktest (drskurserna 3 och 6) och ett problemldsningstest
(&rskurserna 4 och 7).

Proven skickas ut till skolorna dér ldrarna genomfér och rittar proven. De
fyller sedan i en blankett med klassens resultat dir de dven besvarar vissa
bakgrundsfragor som t ex vilka liromedel som anvints. Blanketten skickas
sedan till lirarhégskolan dar resultaten sammanstills och analyseras.
Analysen presenteras i en rapport till Skolférvaltningen. Dessutom delges
lararna klassens resultat i forhdllande till genomsnittet samt en analys av
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felresultaten, d v s vilka moment som behover forbattras. Ett sétt att ater-
fora resultaten fran proven ir de resultatiterforingstraffar som Skolfor-
valtningen anordnar. Dér kan matematiklarare diskutera bade de diagnos-
tiska testen och matematikundervisningen i allmanhet med Skolférvalt-
ningen och de som konstruerat testen.

Proven kan anvindas bade for jaimforelser 6ver tiden och fér jamforelser
mellan klasser och skolenheter. Tvé typer av jamforelser over tiden ar
mojliga:

* Hur kunskaper i en arskurs férandras mellan aren: "Har matematikkun-
skaperna i drskurs 3 blivit béttre eller sémre an forra aret?".

Nir det géller denna jamforelse ar det forstas en osdkerhetsfaktor att pro-
ven inte gbrs av samma individer de olika &ren. Det blir svért att avgora
om resultatskillnaderna beror pa foérandrad kvalitet i undervisningen eller
forandrad "kvalitet" pa elevunderlaget.

* Hur kunskapsnivan i samma "&rskull" utvecklas mellan arskurserna 3
och 6 (aritmetik) och 4 och 7 (problemldsning): "Vad har eleverna lart sig
under de senaste tre aren?".

Hir studeras utvecklingen av kunskaper hos samma elevunderlag (i stort
sett). Dirigenom undviker man de osdkerheter som uppstar da kunskaps-
nivan hos olika grupper jamfors. Observera att denna jamforelse blir méj-
lig forst nar proven genomforts fyra lasar i foljd.

Resultaten av proven kan anvéndas pa samtliga nivéer. Den enskilde ldra-
ren far kunskap om vilka moment av undervisningen som just han/hon kan
behdva férbittra. I instrumentet ingdr ocksa en lararhandledning med for-
slag pa hur ldraren kan 6va upp elevernas forméaga i de moment dér kun-
skaperna ir déliga. Den centrala skolférvaltningen fér t ex besked om det
finns oacceptabla skillnader mellan olika rektorsomréden eller om det
finns generella brister vad géller vissa moment i undervisningen.
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Vi skall hir ge nagra exempel pa hur resultaten anvints:

Efter den forsta utvarderingen 1986/87 konstaterades en aning ovintat att
det raknesitt eleverna hade svarast for var subtraktion. Resultaten vad
géller subtraktion har numera férbittras. Detta tolkas som att proven fun-
gerar bra pa "mikronivan". Lararna reagerade pa signalerna fran den
forsta utvidrderingen och lagger nu storre vikt vid att va eleverna i sub-
traktion.

Skolforvaltningen anvinder testresultaten som ett underlag vid diskussio-
ner pd rektorskonferenserna. Testerna har visat ganska stora skillnader
sdvél mellan skolor som mellan olika klasser i samma skola. De olika
skolornas resultat redovisas ocksa i "Skolfakta", forvaltningens informa-
tionsskrift till fordldrar/elever (se nedan).

I bérjan var bortfallet i de diagnostiska proven stort. Hela klasser f6ll bort
eftersom ménga larare helt enkelt vigrade att delta. Liknande problem har
ocksa forekommit vid skolverkets standardprov. De ldrare som r negativt
instillda menar ofta att centrala prov styr innehdllet i undervisningen pa
ett oonskat sétt. Bortfallen i de diagnostiska proven ér fortfarande ett
problem men har minskat sedan den centrala férvaltningen gatt ut med di-
rektiv som betonat att proven ar obligatoriska.

Kommunala skolinspektorer

De diagnostiska proven ar inriktade pa att mita kunskapsnivaer och att
analysera brister i sjélva kunskapsférmedlingen. Diremot siger de ingen-
ting om den allménna miljén ute pd skolorna och andra viktiga mal fér
skolan som t ex elevinflytande. Detta ir saker som de kommunala skolin-
spektérerna kan fanga upp forutom att de givetvis studerar sjilva under-
visningen.

Skolinspektorerna arbetar pa direkt uppdrag av skolstyrelsen och ir sile-
des inte understillda skolforvaltningen. De samarbetar en del med for-
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valtningen men det 4r politikerna som styr deras arbete.I skolinspektorer-
nas arbetsinstruktion framhalls att de bade skall utvérdera skolornas verk-
samhet och stédja utvecklingen mot en 6kad méluppfyllelse.

Systemet med skolinspektorer infordes lasaret 1991/92. Stockholms skolor
ar indelade i fyra geografiska omraden med varsin skolinspektor.

De fyra skolinspektorerna arbetar lite olika men i huvudsak gér ett besok
till pa foljande sitt. Skolinspektdren forvarnar skolan om att han skall
komma pa besok. Han tar redan fore besoket del av skriftlig dokumenta-
tion fran skolan sasom arbetsplaner och eventuella utvarderingar. Ibland
genomfdrs ocksa ett kort orienterande besok i forvig déir skolinspektoren
av t ex rektor informeras om verksamheten.

Under besdket foljer inspektdren undervisning och 6vrig verksamhet un-
der nagon eller nagra dagar. Han samtalar med elever, ldrare och 6vrig
personal. Nagon tid efter besoket traffar inspektoren rektor eller hela
skolledningen och diskuterar de intryck han har fatt. Tillsammans diskute-
rar de hur skolan skall arbeta for att bli &nnu bittre.

De fyra skolinspektorena har triffats var fjortonde dag for att diskutera de
iaktagelser de gjort. Efter lisaret redovisar varje skolinspektdr sitt utvar-

deringsuppdrag i en rapport stilld direkt till skolstyrelsen.

Infor ldsaret 1991/92 beslutade skolpolitikerna att inspektorerna sarskilt
skulle studera f6ljande fragor:

1. Skolornas arbetsplanearbete

2. Skolornas férmaga att engagera eleverna genom ansvar och medinfly-
tande

3. Lasformagans utveckling over stadierna

4. Niarvarokontroll
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Detta visar att inspektorernas arbete syftar till att fAinga upp mer in kvali-
ten i sjdlva undervisningen. P4 detta sitt kan inspektorernas iaktagelser
komplettera den bild resultaten fran standardprov och diagnostiska prov
ger.

Samtidigt ar harddata fran proven en viktig input i inspektorernas arbete.
Nir det galler 1asformagans utveckling ar det t ex intressant att notera att
inspektorerna noggrant studerade resultaten av ldsforstaelsetesten i stan-
dardproven for arskurs nio.

Ur rapport fran inspektorsomrade 4: "Under éret har vi samlat in resulta-
ten pa det obligatoriska standardprovet i ldsforstielse for alla klasser i ak
9. Det visar med onskvird tydlighet att alla elever kan ldsa hyggligt......
Men nér man studerar klassernas medelvirden ser man stora skillna-
degivs I mitt inspektdrsomrade ligger alla skolor utom tre....i medel-
virde.... Dessa skolor ligger i socialt tunga omréden och har en stor andel
elever med annat modersmal 4n svenska. Det rader alltsa helt andra forut-
sittningar... Behoven av extra resurser 4r stora.. "

Bakgrunden till skolstyrelsens fraga om nirvarokontrollen var att man
misstinkte att bristande narvarokontroll var en orsak till hog skolkfre-
kvens. De skolinspektorer som kommenterar narvarokontrollen i rappor-
ten haller inte med:

Skolinspektdrsomrade 1: "...misstanke om bristande nirvarokontroll som
orsak till hog frekvens av skolk méste betraktas som dverdriven. De sam-
tal jag haft med larare och skolledare ger vid handen att man under arens
lopp jobbat mycket serist med denna fraga och skapat goda rutiner for
sin ndrvarokontroll. "

Skolinspektérsomrade 2: "... Manga skolor skickar dven hem ett medde-

lande om elevs franvaro varje vecka, for att undertecknas av forildrar.
Ogiltig franvaro fér i de flesta skolor tas igen genom aterldsning.... Det
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forefaller som om nirvarokontrollen inte rimligen kan genomforas pé ett
mer omsorgsfullt stt &n som nu sker."

Ett exempel pa att skolinspektdrernas rapporter kan ge nistan omedelbar
effekt 4r deras iaktagelse att det talades alldeles for lite engelska under
engelskalektionerna. Skolinspektdrernas intryck &r att det numera, mindre
4n ett ar efter att rapporten publicerats, talas betydligt mer engelska under
lektionerna. Denna forindring antas dels bero pa att lararna tog direkt in-
tryck av rapporten och av egen kraft andrade undervisningsmetod, dels pa
att forvaltningen beslutade att satsa extra pa fortbildning i engelska, bl a
intensivkurser 1ag- och mellanstadieldrare.

Nir systemet med skolinspektorer infordes fanns viss misstinksamhet pa
skolorna att det bara handlade om ett "kontrollorgan". Men enligt skolin-
spektorerna har detta inte blivit fallet. Personalen pa skolorna ér i allmén-
het glada dver att "ndgon bryr sig om dem" och uppfattar i de flesta fall
skolinspektdren som ett bra "bollplank". Detta giller speciellt rektorerna.
Den omfattande decentraliseringen av ansvar gor att det nu finns manga
"farska" rektorer i kommunen som dr tacksamma for det stod inspektd-
rerna utgor.

En forklaring till att systemet med skolinspektorer fungerar sa bra torde
vara att inspektorerna aldrig i officiella sammanhang pekar ut enskilda
skolor pa ett negativt sétt. Att skolpersonalen kénner ett fértroende for in-
spektorerna dr formodligen nodvandigt for att en skolinspektorsverksam-
het som bade syftar till utvdardering och utveckling skall fungera.

Statistiska serier

En viktig del av uppfdljningen i Stockholm ar att studera statistiska serier
av olika slag. Att man bevakar utfallet av standardproven &r ett exempel vi
redan namnt.

Ett annat exempel ar Skolforvaltningens undersdkning (DE STORA smé
FORLORARNA) dir man studerat hur resursinsatserna for elever med
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sarskilda behov utvecklats. Att studera resursinsatser &r ett indirekt sitt att
maéta kvalitet. Det &r inte alls sjdlvklart att 6kade resurser leder till 6kad
kvalitet eller tvartom. Diaremot kan studier av resursinsatser tjina som en
kvalitetsindikator som kan anvédndas som underlag for om man bor titta
narmare pa vissa omraden.

I Stockholm 4r det f o m ldsaret 1991/92 skolornas rektorer som dispone-
rar undervisningsresurserna. Denna fordndring har skett under en period
da de totala resursramarna for skolan minskat. Syftet med skolférvaltning-
ens undersokning var att studera i vilken utstrackning de sndvare resurs-
ramarna slagit mot elever med sirskilda behov. I nu géllande laroplan for
grundskolan framhaélls vikten av att elever med sérskilda behov forst och
framst tillgodoses innan skolans resurser anvénds till andra andamal.

Sjélva huvudundersokningen genomférdes utan nigra kontakter med skol-
enheterna. Endast data som skolforvaltningen redan hade tillgéng till an-
véndes. I kompletterande syfte genomférdes intervjuer med ett mindre
antal skolor.

I undersokningen studerades hur grundskolans samtliga 111 skolenheter
anvint undervisningsresurserna under lasaren 1990/91, 1991/92, och
1992/93.

Resultatet var entydigt. De resurser som satsas pa elever med sarskilda
behov minskade kraftigt under perioden. Detta giller samtliga parametrar
som undersoktes, t ex antalet specialldrartimmar, antalet talpedagogtim-
mar och antalet sarskilda undervisningsgrupper.

Visserligen sjonk dven antalet ldrartimmar per elev totalt sett men resur-
serna for elever med sérskilda behov sjonk mycket snabbare.

Skolférvaltningen drog foljande slutsats av studien "Ménga skolor lever
inte upp till lagens starka markering av att elever med svarigheter forst
skall tillgodoses innan resurser anvands till andra dndamal”.
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Slutsatserna av de kompletterande intervjuerna var att medvetenheten om
de ekonomiska realiteterna ofta var 1g bland skolornas personal medan
rektorerna, med vixlande framgang, férsokte att hitta vagar for att stédja
elever med sdrskilda behov trots krympande resurser.

Skolférvaltningens rapport avslutas med ett antal férslag som syftar till att
forbittra situationen for elever med sirskilda behov. Har sammanfattas
nédgra av dessa:

* Utveckla arbetslagstanken. Arbetslag som praglas av en gemensam hel-
hetssyn ger méjligheter till en annan uppldggning av det pedagogiska arbe-
tet &n vad som ar mojligt i "ensamldrarens” situation.

* Skolpersonalens intresse och kompetens for skolans ekonomi maste 6ka
s4 att de konstruktivt kan delta i utvecklingen av den framtida skolan.

* Ett sarskilt utvecklingsprogram bér initieras for att utformningen av de
framtida pedagogiska insatserna for elever med sérskilda behov.

* Kraven pa att elever med sirskilda behov har fortur vid fordelningen av
resurser bor dgnas stor uppmarksamhet vid skolledarfortbildningen.

* Rutinerna for tilldelning av centrala medel till elever med sdrskilda be-
hov bor effektiviseras.

* Skolinspektorerna bor ges sirskilda uppdrag att f6lja skolorna insatser
for elever med sérskilda behov.

Stockholms skolférvaltnings undersokning visar att d&ven harddata som en-
dast indirekt fAngar upp kvalitetsaspekter kan anvéndas i kvalitetsuppfol-
jande syfte. En fordel med denna typ av studier &r att de kan genomforas
utan nigra resurskravande kontakter med "kunderna".

Ofta kan resultaten anvindas for att utréna behovet av férdjupade kvali
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tetsstudier. I detta fall 4r ju ocksa en av slutsatserna att skolinspektorerna
sérskilt bor studera hur eleverna med sarskilda behov drabbats av ned-
dragningarna.

Skolfakta

I Stockholm 4r avstidnden mellan skolorna sa smé att elevernas ritt att fritt
vilja skola fir en mycket storrre praktisk betydelse &n i mindre kommu-
ner. Infor 14 1992/93 valde 1500 elever en annan skola dn den de automa-
tiskt skulle ha hamnat i.

Detta dr en orsak till att Stockholm kommit lingre dn andra kommuner nir
det giller att ta fram material som elever/fordldrar kan anvédnda nér de
viljer skola.

I ett informationsskrift som kallas Skolfakta redovisas uppgifter om de
kommunala skolorna. Dar finns harddata vad giller resursanvindning som
t ex antal elever, genomsnittlig klasstorlek, lokalyta per elev o s v. Men
dér finns ocksé uppgifter om genomsnittsbetyg och resultat fran standard-
prov och kommunens egna diagnostiska prov.

Skolfakta kommer att kompletteras med kortfattade verbala beskrivningar
av verksamheten vid varje skola. Dir ges rektorerna mojlighet att kom-
mentera uppgifterna i Skolfakta, t ex att laga snittbetyg och déliga provre-
sultat beror pa att skolan har en hog andel elever med annat modersmél
dn svenska eller att man satsat pa att ta han om elever med sarskilda be-
hov.

Skolvalet kan i sig sdgas vara ett ett slags kvalitetsmatt, s k exit. Skolor
dar kvaliteten ar lag riskerar att forlora sina elever. I Stockholm har man
redan blivit varse en risk med detta system. Det finns en tendens att elever
med svenska som modersmal viljer bort skolor med en hég andel invand-
rarelever. Detta leder till att de invandrartita skolorna far 4annu férre ele-
ver med svenska som modersmal och att dessa elevers forutsattningar att
lara det svenska spriket forsdmras ytterligare.
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Synen pa den nationella uppfdljningen

Chefen for grundskoleavdelningen tycker att de har en bra dialog med
Skolverkets inspektorer. Det har intraffat att Skolverkets inspektorer upp-
tickt problem som kommunens uppfoljning missat. Pa sa sitt kompletterar
de tva nivéerna varandra.

Diremot anser chefen fér grundskoleavdelningen att Skolverkets insam-
ling av fakta frdn kommunerna &r lite vdl ambitiés. Ett annat problem ar
att det ibland varit svart att f4 fram statistik fran Skolverket/SCB speciellt
bakat i tiden. Att studera sifferserier, som t ex resultat av standardprov, ar
som niamnts ett viktigt instrument i kommunens kvalitetsuppfoljning.

Chefen for grundskoleavdelningen anser att det ér sarskilt viktigt att Skol-
verket féljer upp friskolornas verksamhet. Nir det géller friskolorna féljer
kommunen bara upp att de grundlidggande forutsittningarna for undervis-
ning finns, t ex att lokaler och annan utrustning héller en acceptabel stan-
dard och att det finns behoriga larare. Daremot utvédrderas inte resultaten
av friskolornas verksamhet pa samma sétt som i de egna skolorna.
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BILAGA 3

NAGRA EXEMPEL
SOCIALTJANST
Inledning

Vi har valt tre kommuner, som fir konkretisera hur langt man
kommit i kvalitetsundersokningar riktade till medborgare och till
brukare inom socialtjdnsten. Motivet till att vi valt just dessa kom-
muner 4r flera.

En av véra utgéngspunkter var att finna kommuner d4r man fore-
tagit sddana métningar riktade direkt till brukarna, dvs foraldrar
som har barn pa dagis, pensionarer som nyttjar kommunens 4ld-
reomsorg och personer som kommit i kontakt med dess individ-
och familjeomsorg. En annan utgéngspunkt var att man skulle ha
kommit olika langt med att ta reda p& kommuninvénarnas och bru-
karnas uppfattning om servicen.

Véra kommuner respresenterar dven olika typer av det férdndrings-
arbete, som préglar den kommunala verksamheten. Stockholms
kommun &r exempel pa en kommun, dar man infortbestallar-ut-
forarmodellen for den kommunala organisationen. Nagra andra or-
saker till att vi valt Stockholm, ar att mé&nga socialkontor har ge-
nomfort kundundersokningar.

Nacka kommun har infort ett system med kundval. Det innebér att
komuninvénarna tilldelas en check, med vilken de sjélva dispone-
rar de kommunala tjanster de efterfrdgar. Vi har dven valt Nacka
kommun som studieobjekt for att man dér tydligt kan se genomsla-
get av en langtgéende mél- och resultatstyrning kopplat till en sys-
tematisk kvalitetsuppfoljning. Kommunen har ndmligen under flera
ar genomfort kvalitetsmatningar inom socialtjanstens verksamhets-
omréden.
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Sundsvalls kommun representerar den tredje gruppen av kommu-
ner, namligen de som inte infort ndgon annan modell 4n den ging-
se; en langtgiende besluts- och budgetdelegering av forvaltningar
och distriktsorganisation. Kommunen har ocksé valts mot bak-
grund av den representerar en medelstor kommun och har av det
skalet en annan karaktar 4n de tva storstadskommunerna.

Gemensamt de utvalda kommunerna &r att en majoritet av kom-
muninvanarna arbetar inom tjanstemannayrken. Andelen som arbe-
tar inom dessa naringsgrenar i Sundsvall, ansluter sig val till ande-
len for riket. Bade vad géller befolkningsstruktur och naringsgren-
tillhorighet forefaller just Sundsvalls kommun att ligga nara ett
riksgenomsnitt.

NACKA KOMMUN
Bakgrund

Nacka kommun 4r en forortskommun till Stockholm. Kommunen
har 66 000 invanare. Aldersstrukturen bland kommuninvanarna
skiljer sig i vissa avseenden frén den som géller for riket. En négot
hogre andel ar mellan 25-64 ar gamla jamfort med i riket. Alders-
sammansattningen bland de yngre, dvs fér dem som ar 15 &r eller
yngre, ligger p4 samma niva som for riket. Andelen invdnare som
ar 65 ar och 4ldre 4r daremot betydligt ldgre. 13 procent tillhor
dessa aldersgrupper jamfort med 18 procent i riket.

Mer 4n hélften av de sysselsatta arbetar p& banker, forsakringsbo-
lag, inom offentlig forvaltning och med andra tjanster. Kommunen
har darmed en hogre andel som arbetar i tjanstemannayrken &n vad
som 4r fallet for riket. Nagot hogre andel forvarvsarbetande finns
ocksé inom handel, restaurang och hotell jamfort med riket. Ande-
len som arbetar inom tillverkningsindustri ligger daremot pé en
lagre niva &n i riket.

I Nacka kommun har ett fornyelsearbete pagétt under langre tid.
Fornyelsearbetet har medfort att bl a formerna for styrningen av
kommunens verksamhet 4ndrats liksom forvaltningsorganisationen.
Ansvar och befogenheter for olika verksamheter har delegerats och
beslutsordningen har decentraliserats. Politikerna har ocksa ambi-
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tionen att forbattra servicen till kommuninvénarna. Kommunen har
dven infort ett system av kundval - checkar - vad gller skola och
dldreomsorg. Aven inom barnomsorgen kommer dessa att inforas.

De politiska organens uppgift 4r att tydligare ange de mél, som ska
gilla for olika kommunala verksamheter. Malstyrningen innebdr att
politikerna preciserar vilka mal som ska uppnés. Politikerna anger
ocksé vilka ekonomiska ramar de verksamhetsansvariga har att réra
sig inom for att uppnd malen. Politikerna 6verlater med andra ord
till de anstillda att sjalva finna de lampligaste metoderna for att
uppnd malen.

Kommunens lokala namnd- och forvaltningsorganisation dndrades
frén den 1 januari 1989 Fyra omradesstyrelser har inréttats och till
dessa har omrédesforvaltningar knutits. Dessa leds av omrédesche-
fer, som &r direkt understdllda kommunfullméktige. Inom en omra-
desforvaltning handlaggs alla fragor som forekommer inom social-
tjansten. Forvaltningarna ansvarar dven for den verksamhet som
riktar sig till barn och ungdom, dock inte den del som avser skolan.

I var kartlaggning av vilka kvalitetsmétningar som har genomforts
pé central och lokal nivd inom kommunen, har vi intervjuat tjans-
temén p& kommunkansliet, en omrédeschef och en forstandare pa
en Pysslingforskola.

Initiering

Nacka kommun har gjort kvalitetsundersokningar som riktar sig till
kommuninvéanarna i storsta allménhet, s k medborgarenkéter, och
till dem som &r brukare av vissa av kommunens tj4nster.

Undersokningarna &r ett led i den politiska processen att folja upp
den mal- och resultatstyrda verksamheten. Darigenom far politi-
kerna reda pa vad kommuninvénarna anser om den kommunala
servicen och myndighetsutdvningen. I Mal och buget, som kom-
munfullméaktige antagit for d&ren 1992-94, anges inriktnings- och
effektmalen for nimnderna och styrelserna.

Initiativet till métningar har ocksé tagits av vissa verksamhets-
chefer. S& tillkom tex undersokningar inom barnomsorgen samt
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individ- och familjeomsorgen efter onskemél frdn omrddeschefer-
na.

Aven pé det lokala planet finns ett behov av att mata den egna
verksamheten. Forstdndaren for en Pysslingforskola ville t ex un-
dersoka vad foraldrarna tycker om barnomsorgen inom just denna
forskola.

Angreppssatt

De kvalitetsmatningar som kommunen anvéant sig av ar uppbyggda
i tva steg. Steg ett 4r medborgarundersokningar, som vander sig till
kommuninvanarna i storsta allménhet. I dessa undersokningar har
man har aven tillfragat vissa brukare pa ett allmént 6vergripande
plan om hur de upplever servicen. I brukar- och personalunder-
sokningar, som 4r steg tva, tranger man djupare ner och preciserar
fragestallningarna.

Medborgarundersokningar

Nacka kommun har under négra ars tid genomfort matningar som
dels riktar sig till kommuninvénarna i storsta allménhet, s k med-
borgarundersokningar. Det sker i kvalitetsbarometern. Den har an-
vants vid tvd mattillfillen, med ett &rs intervall. I kapitel 4 Gene-
rella metoder och angreppssétt har vi beskrivit metodiken bakom
barometern.

Frageformularet till kvalitetsbarometern bestér av tva delar. Den
ena delen spanner over 10 omrdden med narmare 80 pastéenden,
som vander sig till alla hushall som fatt fomulédret. Den andra delen
omfattar ytterligare 35 frdgor och vénder sig till brukare inom so-
cialtjanstens omrade. Fragorna ligger p& en ganska overgripande
niva.

Frdgorna inom barnomsorgen riktar sig till foraldrar som har for-
skolebarn och skolbarn. Fragorna fokuserar sig pa brukarnas upp-
fattning om innehall och kvalitet i omsorgen, deras uppfattning om
lokaler och utrustning. Man har d4ven undersokt om foraldrarna har
ndgra alternativ till omsorgen och deras totalomdome om tillsynen.
Tonvikten i frdgorna ligger vid att fd fram en totalbedomning av
kvaliteten 1 barnomsorgen.
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Brukare av aldre- och handikappomsorgen har i barometern besva-
rat frigor om utbud och tillgéng, information om servicen samt vad
de tycker om nivan pa avgifterna. Brukarna har dven gett ett total-
omdome om kommunens sitt att skota dldre- och handikappom-
sorgen.

Frdgorna i barometern bestér av ett antal pastdenden. Den som sva-
rar markerar p en attitydskala om vederborande instimmer eller
inte instdmmer i respektive péstdende. Frigorna har varit desamma
vid de olika mattillfallena. Detta for att jamforelser ska kunna go-
ras ¢ver tiden. En konsultfirma har utarbetat frégorna i samarbete
med tjdnstemén frin kommunen.

Urvalet till kvalitetsbarometern har stratifierats for att man skulle
kunna anlysera svaren for kommunens geografiska omraden. En-
katformularet skickades hem till de hushall som kommit med i ur-
valet. N4r respondenterna svarat pa det, sandes det till foretaget
som skulle bearbeta det.

Resultatet fran kvalitetsbarometern har bearbetats och analysererats
av konsultforetaget. Data har redovisats for kommunen i dess hel-
het. Nedbrytning har ocksé gjorts pé forvaltningsniva, bade for
kommunen totalt och p& omradesforvaltningarna, dvs kommunens
geografiska och administrativa omréden for socialtjansten. Resulta-
ten har sammanstillts i rapporter.

Grundmaterialet har forts 6ver pa disketter, sd att kommunens
centrala forvaltningar och omrédesforvaltningar kan gora ytterli-
gare bearbetningar och analyser. Till disketten finns en rapportge-
nerator som har tagits fram av konsultforetaget.

Resultaten av kvalitetsbarometern har presenterats - muntligt och
skriftligt - for bestéllarna, dvs ansvariga politiker inom kommunens
centrala och lokala ledningsniva. Dessutom har ansvariga tjanste-
mén inom kommunkansliet fatt muntliga foredragningar av resul-
taten.

For att allmanheten skulle fa reda pa resultaten, anordnade kom-

munledningen en presskonferens, dar journalister frin lokalpressen
och fran négra dagstidningar deltog.

119



Brukar- och personalundersokningar

Kommunen har gjort en del sarskilda brukarundersokningar - och i
négot fall aven tagit reda pa personalens uppfattning - om

* barnomsorgen
* hemtjinsten
* socialbyréns tjanster.

Kommunens konsultenhet har utarbetat enkéter till brukare av
familjedaghem, daghem/foraldrakooperativ, dagbarnvérdare och
personal pa daghem/foraldrakoopertiv. Frageunderlaget har tagits
fram i samarbete med ansvariga barnomorgschefer. Frigorna har
ett precisare och konkretare innehéll 4n dem som stéllts i kvalitets-
barometern.

Enkaterna innehaller ett 20-tal pastdenden som brukare och perso-
nal besvarat med avseende pa behov och forvantningar pd omsor-
gen, dess innehdll och kvalitet. Vidare har man frdgat foraldrarna
om de anser att de far information av personalen och har mojlighe-
ter att paverka arbetet vid forskolan. De har dven gett sin syn pa
kvaliteten i personalens arbete.

D& kommunen borjade med métningarna 1990, var processen och
innehallet i verksamheterna det mest véstentliga att undersoka. For
att kunna gora jamforelser 6ver tid, sd innehéller kommunens per-
sonalenkiter inga fragor om arbetsmiljén och synen pa arbetsled-
ningen inom forskolan. Personalens syn pé arbetsmiljon har andé
kommit fram i kommentarer som personalen gjort i den senaste
undersokningen.

Mitningarna 4r totalundersokningar. Enkéten till brukare och per-
sonal, har delats ut vid respektive arbetsstalle. Formularen har
lamnats i forseglade kuvert och har sénts till en tjansteman vid
kommunens konsultenhet som har bearbetat och analyserat svaren.

Vi har dven varit i kontakt med en Pysslingforskola inom kommu-
nen, som bedriver verksamheten pé entreprenad. Brukarna har -
som vi sagt tidigare - lamnat synpunkter pd kvaliteten i barnomsor-
gen i bade kvalitetsbarometern och den specialstudie som gjordes
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pé uppdrag av barnstugecheferna. Forstandaren ville trots det gora
en egen matning till foraldrar som har barn pa detta dagis. En un-

dersokning planeras ocksé for den personal som arbetar inom for-

skolan.

En konsult inom Pysslingkoncernen har hjalpt till med att ta fram
frigorna. Konsulten har arbetat fram frgorna tillsammans med
samtliga forestdndare inom koncernen. Man kommer att anvinda
samma arbetsmetodik for att ta fram frigorna som riktar sig till
personalen.

Foraldrarna har i det har fallet besvarat ett 20-tal frigor. Tonvikten
1 frégorna ligger p4 att ta reda pé fordldrarnas behov och 6nskemal
och i vilken utstrackning de anser att de aktivt kan delta i férsko-
lans arbete. Enkdten har bearbetats och analyserats av forstandaren.

Forestdndarna pa forskolorna - bdde de som 4r kommunala och
Pysslingforskolan - har gitt igenom resultaten med dem som har
svarat pa enkaterna. Det giller for sévél brukare som personal.
Dialogformen gor att resultaten kan diskuteras oppnare och smidi-
gare. De som svarar har mojligheter att diskutera vad utfallet beror
pé och hur man ska kunna forbattra resultaten, om det skulle var
mindre gynnsamt. Pysslingforskolans forestdndare menar att det 4r
viktigt att personalen far aterforing p sina svar, eftersom det 4r de
konkreta och vardagsnéra sakerna som ska 4tgérdas och forbattras.

En sarskild enkat har ocksé gjorts till brukare av hemtjansten inom
kommunens fyra omradesforvaltningar. Enkaten innehaller attityd-
frégor, 35 pastdenden, som tranger djupare ner 4n vad kvalitetsba-
rometern gor. Det handlar om brukarnas syn pd hemtjianstens inre
och yttre struktur, personlig omvardnad och personalens kvalitet
och kontinuitet i varden.

Inom individ- och familjeomsorg finns en enkat som undersoker
vad socialbyréns kunder anser om servicen. Den har gjorts pa ett
urval av brukare som under en miatménad vande sig till byran. En-
katformularet omfattar ett fatal frAgor. Tonvikten i frigorna ligger
pa att ta reda pd hur brukarna uppfattar kommunikationen mellan
sig och handlaggaren.
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Erfarenheter

Ett av de viktigaste malen med kvalitetsmatningarna ar att kom-
munledningen och tjanstemannen fortlépande ska kunna folja
kommuninvéanarnas och brukarnas uppfattning om kvaliteten pa
kommunens sevice har dndrats 6ver tid. Det visade sig att utfallet
av den andra kvalitetsbarometern var negativt. Invdnarna och bru-
karna tyckte att servicens kvalitet hade sjunkit jamfort med det
forsta mattillfallet. Det giller dock inte fér barnomsorgen.

Nar politikerna lade fast riktlinjerna med mél- och resultatstyrning-
en, var avsikten att man skulle gora &rliga métningar, for att konti-
nuerligt kunna folja utfallet av de olika verksamheterna. Politikerna
beslot emellertid att inte gora en matning ar tre fran starten, efter-
som resultaten fran &r tva inte varit gynnsamma. Ett annat skal for
stallningstagandet 4r att politikerna anser att méitningen 4r kostsam.

Nacka kommun har planer pé att infora servicecheckar inom bl a
barnomsorgen. Dessa finns redan inom skola och aldreomsorg. Det
politiska beslutet om att infoéra checkar, har dock inget samband
med kvalitetsmatningarna. I kvalitetsbarometern har kommuniva-
narna inte heller fatt ta stillning till sddana forslag. Det priméra
syftet med matningarna har varit att granska kommuninvanarnas
uppfattning om den kommunala servicen relativt de effektmal man
angett fran polititiskt h&ll. Méatningarna ska dven ge kunskap om
verksamheten och kunna bidra till firdndring och utveckling. Dar-
for har varje verksamhetsansvarig fatt tillbaka sitt eget resultat och
forvantas vidta atgarder inom de omraden, dér resultaten kan for-
battras. I nasta led avlases de vidtagna forandringarna i verksam-
hetsplanerna. Och nasta gdng man méter brukarnas uppfattning om
kvaliteten borde saledes de vara mer nojda med den verksamhet de
anvéant sig av.

Den forestandare vi intervjuat p& Pysslingforskolan tycker att det
inte ar befogat att arligen gora kvalitetsmatningar, eftersom verk-
samheten inte forandrar sig i s&dan takt. Om det ar forandringar av
mer djupgéende karaktdr som behover vidtas, sa tar det tid innan
dessa slar igenom i verksamheten och foljaktligen far de inte ge-
nomslag i brukarnas uppfattning pé en géng.
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Forandringar

Det allménna intrycket 4r att det i forsta hand var politiker pa den
centrala nivan, som vidtog en hel del férandringar efter forsta arets
utfall av kvalitetsbarometern.

Allmanheten noterar i férsta hand sdana forandringar som beror
de tekniska ndmndernas verksamhet. Det 4r lattare for kommunin-
vanarna att tex ldgga mérke till en forbattring av utomhusmiljon i
kommunen &n att observera férandringar inom kommunens
"mjuka" omraden, sdsom tjdnsteservicen inom socialtjansten.

P4 den lokala kommunnivén, dvs inom inom omrédesforvaltning-
arna, har matningarna lett till en del forandringar.

En av omradescheferna uppger att en av de patagligaste forand-

ringarna av métningarna &r, att verksamheten ute pa framforallt

barnstugorna har tydliggjorts. Det kan avlésas i att verksamhets-
planer och -beréttelser har blivit konkretare.

Undersokningarna visar att det har funnits stora skillnader i bru-
karnas uppfattning om kvaliteten i barnomsorgen. Det kan forkla-
ras av att omrédet bestar av tva delar, som sinsemellan har mycket
olika socioekonomisk karaktar.

En av konsekvenserna av méatningarna har darfor varit att resur-
serna har omprioriterats mellan olika barnstugor. Det pedagogiska
arbetet pa forskolorna har ocksé forstirkts. Det har skett genom att
bl a inréatta tjanster som resurspedagoger. Det 4r forskolldrare, som
arbetar inom omrédets samtliga forskolor, och déar hjalper till med
att forstarka forskolldrarnas roll. Man har dven satsat resurser pa att
vidareutbilda forskolepersonalen.

Det forandringar som man har gjort inom barnomsorgen efter den
forsta kvalitetsunders6kningen slog igenom i ndsta matning, som
gjordes paféjande ar. Det var en markbar forbattring for barnom-
sorgen for kommunen totalt sett.
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STOCKHOLMS KOMMUN
Bakgrund

I Stockholms kommun bor cirka 685 000 invénare. Jamfort med
aldersstrukturen i riket, s& finns det en §verrepresentation av per-
soner som 4r mellan 25-64 &r. Var femte kommuninvénare 4r 65 &r
eller aldre. Det 4r en ndgot hogre andel 4n i riket. I kommunen bor
d4remot en lagre andel yngre personer - de som ar 15 &r eller yngre
- jamfort med i riket.

En majoritet av kommuninvanarna arbetar i tjanstemannayrken,
dvs inom banker, forsakringsbolag, offentlig forvaltning och andra
tjanster. Jamfort med andelen sysselsatta i riket inom dessa na-
ringsgrenar sa ligger Stockholms kommun nio procentenheter ver
riksgenomsnittet. Kommunen karakterisieras séledes av att den har
sin tonvikt i sysselsattningen pd tjanstemannagrupperna. Det ater-
verkar pa andra verksamheter. S& arbetar endast var 10:e kommun-
invanare inom tillverkningsindustrin jaimfort med var femte i riket.
Karakterisktiskt ar aven att kommunen har en hogre andel syssel-
satta inom handel, restaurang och hotell &n vad som é&r fallet med
riket.

Under 1992 4ndrades den centrala forvaltningens organisation.
Dess uppgifter koncentreras p& ¢vergripande planering, policyfra-
gor, uppfoljning av verksamheten och viss samordning av den. Det
har medfort att fler frdgor av overgripande karaktar har delegerats
till den lokala organisationen. Den politiska malsattningen for so-
cialtjansten 4r bl a att 6ka valfriheten for brukarna och att bygga ut
omvardnaden for de dldre.

Stockholms kommun arbetar med en bestéllar-utforarmodell for
hela sin kommunala organisation. Dessutom har man ett kundvals-
system inom skolan och barnomsorgen. Ett sédant system planeras
aven att inforas inom dldreomsorgen. Under 1993 kommer man att
ta forsta stegen genom att bygga upp ett system med sevicecheckar
for enklare uppdrag.

Socialtjansten i Stocksholms stad ar indelad i 17 socialdistrikt och
inom varje distrikt finns ett socialkontor, dit man vander sig i fré-
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gor som ror barnomsorg, hemservice, socialbidrag mm. Dessutom
finns det tre stadsdelsforvaltningar som har motsvarande uppgifter.

Det visar sig att socialkontoren har kommit olika 1&ngt vad galler
kvalitetsméatningar inom socialtjanstens omréde. En kartlaggning
inom 4ldreomsorgen visar att vid hélften av socialkontoren har
métningar forekommit, fastdn inga regelbundet aterkommande. For
aldreomsorgens del har socialdirektoren darfor tillsatt en arbets-
grupp som ska lamna forslag till kvalitetsmatningar.

Vi redovisar har de uppf6ljningar som har gjorts av verksamheten.
Forsknings- och utvecklingsbyran vid Stockholms sociaiforvaltning
bedriver dessutom en omfattande utvirderingverksamhet.

I var kartlaggning av vilka kvalitetsmatningar som har genomforts i
kommunen, har vi intervjuat tjiinsteméan pa central niva, pé dist-
riktsniva och i en stadsdelsforvaltning.

Initiering

Socialndmnden i Stockholms stad fattade i slutet av 1992 ett prin-
cipbeslut om att gora kvalitetsmétningar inom dldreomsorgen och
handikappomsorg under 1993 inom samtliga socialkontor.

Nagra av skalen till beslutet 4r bl a att man vill ta reda pa hur bru-
karna uppfattar servicen inom de socialkontor, som inte har gjort
nagra kvalitetsmatningar. Ytterligare ett skl 4r, att nAimnden anser
att sddana undersokningar kommer att vara ett komplement till att
ocksa ta reda pé utfallet av en dndrad administrativ klassificering
av hjalpbehoven inom &ldreomsorgen.

Tjénsteman pa socialforvaltningens programstaber for barnomsorg
respektive individ- och familjeomsorg, har planer pa att genomféra
négon form av fordjupade studier/métningar inom sina omraden.

P4 den lokala nivan har bade politiker och tjansteman intitierat un-
dersokningarna. Politiker vill tex infor ett beslut om en &ndrad
huvudman for driften av en verksamhet kartlagga brukarnas syn pé
kvaliteten. Tjanstemannens motiv till att géra undersokningar, 4r
att man vill veta vad brukare och personal tycker om den bedrivna
verksamheten.
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Inom socialdistriktet i Katarina/Sofia har bade politiker och tjante-
man initierat undersokningarna.

Bakgrunden till kvalitetsmatningarna i Rinkeby, 4r ett politiskt be-
slut i stadsdelsnamnden om att folja utvecklingen av kvaliteten och
effektiviteten inom dldreomsorgen. Beslutet har resulterat i ett
omfattande forbredelsearbete. Personalen som arbetar inom hem-
service har diskuterat igenom vilka styrinstrumenten &r for arbetet
och hur det ska overforas i det praktiska arbetet. Diskussionerna
har utmynnat i ett policyprogram i vilket man la fast vad som ska
matas. Rinkeby stadsdelsndmnd har dven beslutat att samma typ av
kvalitetsmatningar ocksé ska genomforas inom barnomsorgen.

Politikerna vid den sociala distriktsndamnden i Vallingby-Hésselby
har beslutat att genomféra en métning pa ett servicehus, eftersom
en del av verksamheten skulle laggas pa entreprenad. Politikerna
ville darfor ha ett ingdngsviarde om hur servicen fungerat, nir den
drevs i kommunal regi. For att kunna f6lja upp om servicen har
forandrats efter det att den lagts p& entreprenad, kommer en ny
kvalitetsundersokning att goras, innan kontraktstiden gar ut for ent-
reprenoren. Kvalitetsmétningar har dven gjorts inom barnomsor-
gen. Det 4r chefen for verksamheten som har initierat dessa.

Angreppssétt

Beskrivningen av vilken metod kontoren har anvéant sig, hur ge-
nomforandet har gatt till, vart mitningen ldmnats osv, 4r gemen-
samma och behandlas darfor samlat i detta avsnitt.

De socialkontor vi varit i kontakt har anvént sig av enkéater. Dessa
har riktat sig dels till brukarna av den service som man ska under-
soka, dels till den personal som arbetar inom verksamheten.

Kvalitetsméatningar pa socialkontoren har hittills genomforts en
gang. Man planerar att kontinuerligt genomfora kvalitetsmatningar,
som riktar sig till bdde brukare och personal.

For att fa fram frigeinnehéllet har man i allménhet tillsatt arbets-

grupper, som antingen har varit aktiva med att utarbeta fragor eller
sé har de varit referensgrupper till tjanstemannen. Arbetsgrupperna
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eller referensgrupperna har varit sammansatta av dels tjansteman
fran socialkontoren, dels har det funnits representanter for personal
inom de omraden man ska kartlagga. Dessutom har brukarna - for-
aldrar till barn inom forskolan eller pensionarer - varit represente-
rade. Det 4r dock tjansteméannen som har gjort det konkreta arbetet
med att ta fram frgorna till matningarna.

Socialkontoren har antingen skickat hem enkaterna till brukarna
inom #ldreomsorgen eller s& har de delats ut till dem som bor pa
servicehus. Enkéterna till brukarna inom barnomsorgen, delades ut
pa forskolorna. Enkiterna till personalen har delats ut pa arbets-
stéllena.

Inldmnandet av enkaterna har gtt olika till. Inom aldreomsorgen
har enkdten sants till det socialkontor, som genomfort undersok-
ningen. Inom barnomsorgen har foraldrar och anstallda lamnat den
1en "brevlada" pa forskolan.

For att underlatta for de brukare, som har behovt hjalp med att fylla
1 formuldren, har socialkontoren anvént eller kopt administrativ
personal frdn andra delar av forvaltningen eller distrikten. Detta for
att understrycka objektiviten i undersokningsforfarandet.

Matningar i Katarina-Sofia socialdistrik Socialdistriktet har gjort
maétningar inom barnomsorg, dldreomsorg samt inom individ- och
familjeomsorg.

Inom barnomsorgen har distriktet genomfort en brukar- och perso-
nalundersokning bland ett slumpvist urval resultatenheter som be-
driver barnomsorg i kommunal regi.

Frégorna till brukarna handlar om deras bedomning av olika kvali-
tetsaspekter, sdsom hur fordldrarna uppfattar att barnet trivs med
forskolan, 6ppetider och vilken uppfattning man har om persona-
lens kompetens. Vidare handlar en del fragor om innehallet i den
pedagogik som forskolan bedriver. Fragorna till personalen har
samma innehdll som brukarfrdgorna, men sedda utifran deras pers-
pektiv.

Antalet frdgor till brukare 4r ett 40-tal och till personalen ett 30-tal.
Fragorna innehéller en rad péstdenden och de svarande markerar pa
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en attitydskala i vilken grad de instammer eller inte i pastédendet.
Socialdistriktet har anlitat socialtjéanstens forsknings- och utveck-
lingsbyra som har tagit fram frdgorna och genomfort undersok-
ningen.

Efter bearbetning och analys av svaren har barnomsorgschefen fort
en dialog med bade personal och foraldrar pa de undersokta barn-
stugorna om vilka delar av verksamheten som kan forbattras ytter-
ligare. Avrapportering har ocksa skett till den sociala distrikts-
namnden. Det 4r meningen att man i fortsattningen ska genomfora
liknande métningar varje &r. For att kunna gora jamforelser ver
tid, kommer frigorna att vara desamma. Vid nésta matning
kommer dven forildrar och personal vid barnstugor som bedrivs i
foraldrakooperativ och i privat regi att tillfragas.

Inom 4ldreomsorgen har man tillfrigat brukare och deras anhoriga
om deras syn p varden. Brukarna deltog i en dagverksamhet for
glomska och forvirrade. Fragorna till brukarna och deras anhoriga
handlar om alldagliga aktiviteter och hur brukarna och deras anh¢-
riga uppfattar varden.

Undersokningen genomfordes i samarbetade med vérdpersonal och
pensionarsorganisationer. Pensiondrer frén dessa organisationer har
intervjuat brukare och deras anhoriga.

Den personalen i hemtjansten som hade hand om brukarna i deras
hem och personalen i dagverksamheten fick aven besvara en enkat.
Fragorna handlar om dagverksamheten dndrat brukarnas sinnes-
stimming och om behovet av hemtjansten forandrats.

Fragorna till ovanstiende métning har tagits fram av chefen for ald-
reomsorgen. Antalet frigor 4r ett 10-tal. Resulatet har presenterats
for distriktets socialnamnd. En liknande undersokning har fore-
kommit vid ett tidigare tillfélle.

I en annan undersokning har man ocksa vant sig till brukare som
vistas pa ett sjukhem for senildementa och undersokt de anhorigas
syn pa den vard som ges. Man har tillfrigat dem om deras upp-
fattning om boendemiljo, omvardnad, delaktighet i omvérdnaden,
hur man uppfattar kontakter med vardpersonal och om man anser
sig ha mojlighet till inflytande i omvérdnaden. Det &r en enkétun-
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dersokning som innehaller ett 45-tal frigor. Distriktet har anvant
sig av ett formuldr som utarbetats av SPRI. Fragorna innnehéller
fasta svarsalternativ.

Resultatet av undersékningen har presenterats for distriktets so-
cialndmnd liksom for personalen. Undersokningen kommer att
upprepas efter ett ar.

Distriktet har en stor projektverksamhet inom individ- och familje-
omsorg. Vi namner har ndgra exempel som méter brukarnas upp-
fattning om kvaliteten i den givna vérden.

Till skillnad frin manga andra socialkontor vi varit i kontakt med,
har man som rutin att brukare och socialsekreterare gemensamt
skriver en handlingsplan, som f6ljs upp kontinuerligt. Darutover
kommer man att utvardera vissa behandlingsmetoder, tex
"Minnesotamodellen”. Det sker genom att brukaren far fylla i en
enkét som bestér av ett 50-tal frégor. Forutom frdgor om brukarens
bakgrund, innehéller den frégor om resultatet av behandlingen.

Erfarenheter i Katarina-Sofia

Distriktet har en langvarig erfarenhet av att bedriva utvecklingsar-
bete inom dldreomsorgen. Det 4r mot bakgrund av sina erfarenhe-
ter av bade praktiskt arbete och uppfoljningar av dldresomsorgen
som distriktets arbetsformer har blivit intressanta for en vidare
krets. Man deltar i ett nordiskt projekt om dldreomsorgen. Syftet 4r
att undersoka om man kan 6ka det nordiska samarbetet inom 4ld-
reomsorgen och delge varandra erfarenheter av alternativa former
och ge tips om utvecklingsarbete. Chefen for socialdistriktet och
dldreomsorgschefen deltar i projektet.

Distriktet har lagt ner ett omfattande kartlaggningsarbete pa att ta
reda pa vilken typ av adminstrativt stod cheferna pa resultatenhe-
terna behover. Bakgrunden &r att om ledningspersonalen har bris-
tande kunskaper om tex personal-sociala fragor, sa aterverkar det
pd verksamhetens innehall. Brukarna kan d4armed uppleva att den
erbjudna tjansten har bristande kvalitet.
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Forandringar i Katarina-Sofia

Bade undersokningarna till brukare och personal inom barn- och
4dldreomsorgen kommer att medfora fordndringar. Det sker bl a ge-
nom att man diskuterar resultaten ute i verksamheten. Efter dis-
kussioner pé arbetsplaster, kommer forédndringar att vidtas. Pro-
cessen har kommit olika 14ngt och langst har man natt inom 4ld-
reomsogen. Dar har olika forsok pagatt, som har f6ljts bl a genom
enkater varefter ytterligare forandringar har gjorts i verksamhetens
innehéll for att forbéttra den for brukarna.

Mitningar i Rinkeby stadsdelsforvaltning

Stadsdelsforvaltningen har gjort matningar inom barn- respektive
dldreomsorgen. En undersokning planeras dven inom individ- och
familjeomsorgen.

Inom barnomsorgen har kvalitetsmétningar gjorts pd fordldrar som
har barn p& daghem och i familjedaghem och pa personal.

Fragorna till brukarna handlar bl a om hur de uppfattar dagisverk-
samheten som miljo, vad de tycker om kontakter och information
fran personal och sina mojligheter till inflytande over verksamhe-
ten. De har dven besvarat frdgor om de ar intresserade av en annan
tillsynsform och gett ett helhetsomdome om tillsynsformen.

Fragorna till personalen koncentreras pa att finga in de psykoso-
ciala aspekterna i arbetet. Frégor om ledarskap och om det finns
klara verksamhetsmél tacks ocksa in. De tillfrdgas 4ven om sin syn
pa den debatt som fors om barnom-sorgens framtid och om beho-
vet av neddragningar i verksamheten.

Antalet fragor till foraldrar ar ett 20-talet. Fragebatteriet, riktat till
personalen 4r mer omfattade. Frégorna 4r uppbyggda kring en atti-
tydskala. Frdgorna har tagits fram i samarbete med ett foretag, som
ocksa stod for databearbetning av materialet. Det 4r samma foretag
som har hjalpt dldreomsorgen med deras upplagg av en undersok-
ning, se nedan.

Nir bearbetningen av resultaten varit klara, har chefen for barnom-
sorgen besokt varje enskild forskola for att delge personalen resul-
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taten. Man har dock haft policyn att inte presentera utfallet for per-
sonal eller fordldrar, om antalet svar frin ngon av grupperna un-
derstigit 10.

Chefen for barnomsorgen har ocksa presenterat resultaten for all-
ménheten genom att skriva om det i lokaltidningen. Det har lett till
att bade allmanheten och speciellt foraldrar frigar efter nasta kvali-
tetsméatning.

Inom socialkontoret skulle verksamheten inom aldreomsorgen
effektiviseras. Chefen for dldresomsorgen startade ett utvecklings-
arbetet for att ta fram metoder for att mata kvaliteten bland brukar-
na. Ett omfattande arbete las ner p att lyfta fram personalens syn
pa mal och visioner inom aldresomsorgen. Utifrdn de mal som
formulerades togs frdgorna fram till brukare och personal. Fragorna
syftar till att m4ta om hemservicebyrén klarar av att nd uppsatta
verksamhetsmal.

En enkat har sénts till ett urval brukare som bor i servicehus eller i

egna lagenheter. Dessa har besvart frigor om personalens kontinui-
tet och kompetens trygghetsaspekten i varden. De har dven besvart
frigor om mat och mojligheter till aktivering.

Till personalen stalldes frdgor som huvudsakligen handlar om den
psykosociala arbetsmiljon.

Bearbetning av frdgorna har gjorts av ett dataforetag efter hemser-
vicebyrans instruktioner. De olika dataprogrammen som man valt
inom barnomsorgen respektive dldreomsorgen har varit flexibla.
Det ar en medveten strategi frin tjanstemannen, att materialet ska
kunna bearbetas och analyseras ytterligare eller anvandas for andra
syften, ar det som var det ursprunliga motivet till att den aktuella
métningen gjordes.

Under intervjuerna har vi ocksé fatt ta del av stadsdelsforvaltnings

planer pé att gora kvalitetsmétningar inom individ- och familjeom-
sorgen. Sddana métningar kommer att l4ggas upp pa ett annorlunda
sdtt, 4n undersokningarna inom barn- och &ldreomsorgen.

Inom Rinkeby arbetar socialsekreteraren och den som blir behand-
lad, sa att de gemensamt lagger upp en behandlingsplan och skriver
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ett kontrakt om vilka &tgarder som ska sattas in for att na resultat.
Det 4r bl a utfallet av de atgarder, som anges i kontraktet, som fore-
sl&s vara resultatindikatorer. Man kommer att méta hur manga av
de behandlade, som fatt aterfall en viss tid efter det att behand-
lingen har avslutats. Den styrande resultatvariabeln kommer att bli
den tid som behandlingen har pagatt och kostnaden for den.

Erfarenheter i Rinkeby

Karakteristiskt for Rinkeby stadsdelsforvaltningen ar dess hoga in-
vandrartathet. Man kan anta att det i sig skulle vara ett hinder for
brukarna att besvara enkéaterna. Bade politiker och tjansteméannen
har varit ense om att enkaterna till brukarna inom barn- respektive
aldreomsorgen skulle utformas och besvaras pd svenska. Enkaterna
har ocksa utformats med fasta svarsalternativ. Det har underlattat
for de invandrare, som skulle besvara frdgorna.

Man har antagit att vissa brukare skulle fa svérigheter att forsté en-
katen. Det lostes genom att man kommit 6verens med andra sam-
hallsinstitutioner, bla posten, vardcentraler etc, att invandrarna
skulle f& hjilp av personalen som arbetar d4r med att tolka fragor-
na. For de brukare inom aldreomsorgen, som har behovt tillgdng
till tolkhjalp, ordnade socialkontoret med en tolk, som inte har varit
knuten till kontorets ordinarie verksamhet.

Forandringar i Rinkeby

Resultaten frin matningarna har 6ver lag har varit synnerligen
positiva. Politikerna har satt en ldgsta niva, for vad som anses var
en acceptabel grad av brukarnas nojdhet med servicen. Samtliga
méatningar har nétt upp till de politiskt satta mélen.

Det finns ett omrade som markbart har paverkats av resultaten. Det
ar sattet att skriva och tydliggora innehéllet i den verksamhet som
bedrivs, och som den kommer till uttryck i verksamhetsplanerna.
Dessa har blivit mer konkreta mot vad de var tidigare. Arbetsle-
darna har efter kvalitetsmétningarna lart sig att satta tydliga och
konkreta och ddrmed matbara mal for verksamheten.

Ett annat patagligt resultat av métningarna, r att man har fordelat
om de administrativa arbetsuppgifterna mellan barnstugeforvalt-
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ningen och barnstugorna. Mer administration las ut pa forskolorna.
Diarmed har den centrala administrationen minskat med drygt 70
procent. Barnstugeassistenterna pa socialkontoret har flyttats ut till
barnstugorna, dar de blivit férestdndare i stallet for dem som 1am-
nat verksamheten.

Ett annat resultat 4r att rollerna mellan personalgrupperna pa barn-
stugorna har tydliggjorts. Chefsrollen har starkts. Barnomsorgsche-
fen har aktivt arbetat med att lyfta fram innehallet i forestdndar-
rollen. I den nya rollen ingér bl a att forestdndarna ska vara bra pa
administration.

De forestdndare som ansdg att de inte kunde arbeta under det nya
konceptet har blivit forskollarare eller bytt verksamhetsomréade.

I'och med att chefsrollen renodlats, har 4ven det pedagogiska an-
svaret for verksamheten tydliggjorts. Tidigare har det varit fore-
stdndarna som haft hand om utveckling och foérnyelse av den peda-
gogiska verksamheten. Efter matningarna sddana uppgifter delege-
rats till de avdelningsansvariga.

For att understodja denna funktion har en tjanst inrattats som pe-
dagogisk controller. Det ar en forskollarare, som bl a hjalper till
med den pedagogiska utvecklingen pé barnstugorna. De iakttagel-
ser som de gor i samband harmed, dokumenteras skriftligt och
muntlig avrapportering sker direkt till chefen for barnstugeverk-
samheten och till berérd forestandare.

Barnomsorgschefen har dven tagit fram ett arbetshafte, som syftar
till att samtlig personal gemensamt ska skapa ett profilprogram for
sin barnstuga. Haftet innehéller en rad frgor, som personalen ska
diskutera gemensamt. Mélet 4r att de ska enas om en strategi for att
forbatta verksamheten.

Konsekvensen av kvalitetsmatningen inom barnomsorgen 4r séle-
des att en omférdelningen har gjorts av resurserna fran den lokala
centrala nivén ut till verksamheten, till barnstugorna.

Chefen for dldreomsorgen har efter matningen &tgardat de fragor,

som brukarna varit missndjda med. Seminarier har ocksa hallits for
samtlig personal, ddr man har fastlagt ett atgardsprogram for att
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svara upp mot brukarnas krav och behov av service. Aven utfallet
av enkiten till personalen rorande deras psykosociala arbetsmi/jo
visade pa en del brister, som har foranlett en rad atgarder. Vid se-
minarierna har personalen faststallt malen for hur mycket battrs
man ska vara till ndsta méatning.

Mitningar i Villingby-Hésselby

Socialkontoret har gjort métningar inom s&vél barnomsorgen som
gldreomsorgen.

Frégor till personal och brukare inom barnomsorgen har varit iden-
tiska, men vinklade utifrén de olika gruppernas perspektiv. De tar
upp sédana aspekter som service, dvs information om barnen, sam-
arbete med foraldrar och bemotande till dem, 6ppettider och avgif-
ter. Vidare behandlas tryggheten, bl a personalens kontinuitet : om-
sorgen. Brukare och personal far dven lagga sin syn pé forskolans
utveckling av barnen. Antalet frigor har varit omfattande. Bagze
grupperna har besvarat ett 40-tal fragor. Frdgorna ar konstruerade
s4 att den som svarar anger i vilken utstrackning vederborande in-
stimmer eller inte i pastdendena.

Forskolecheferna pé de undersokta barnstugorna har manuellt
sammanstallt resultaten av enkaten. Darefter har chefen for bam-
omsorgen diskuterat utfallet med varje forskolechef. Det ger moj-
ligheter till en dialog mellan den ansvariga tjanstemannen pd so-
cialkontoret och de som arbetar i verksamheten.

Kontoret har dven fragat brukare och personal pa ett servicehus vad
de anser om hemtjansten, som vid undersokningstillféllet bedrevs i
kommunal regi.

Frgorna 4r konstruerade efter samma princip som inom barnem-
sorgen, dvs samma frégeinnehdll till bagge grupperna. De omriden
som behandlas ar 6verenskommelse om hjalp och utforandet av
den, aktiviter och sociala kontakter p& servicehuset, restaurangens
standard och trivsel med boendeformen. Samtliga boende och per-
sonal pd servicehuset har fatt enkaten. Varje formular innehéller ett
20-tal frgor. P4 socialkontoret finns det en anstélld som arbetar
med ADB och administrativ utveckling. Tjanstemannen har bear-
betat och analyserat svaren pa enkater till brukare och personal
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inom #ldreomsorgen med ett statistikprogram och skrivit en rapport
om utfallet.

Vi har bara hittat ett exempel p4, att de som besvarat enkéterna har
fatt reda pé utfallet genom en skriftlig rapport, som har gjorts av
ett socialkontor, och det ar undersokningen i Vallinby-Hésselby .
Aven personalen pé servicehuset har fatt samma skriftliga rapport
som brukarna.

Erfarenheter i Villingby-Héasselby

Det finns en grupp inom dldreomsorgen, som har véllat problem,
och det &r brukare som &r senildementa. Det var manga anhoriga
som har fyllt i deras enkéter. Man har gjort en sérskild analys av
utfallet av dessa svar och funnit att sddana enkétsvar varit mer kri-
tiska, 4n vad som ar normalt for den undersokta gruppen.

Inom servicehuset jobbar ménga extranstillda. Den gruppen har
varit mer kritisk till verksamheten &n den personal som 4r fast an-
stdlld. En sarredovisning av svaren frdn dem, visar att de dragit ner
resultaten totalt for all personal.

Forandringar i Villingby-Hésselby

Under véra intervjuer och genomgang av material, har vi bara stott
pa ett exempel med ett klart negativt utfall. Bdde brukarna och per-
sonalen har varit sammstammiga i att en service inte fungerat.
Chefen for dldreomsorgen har omedelbart atgiardat missforhéllan-
dena.

Maitningar i Stockholms kommun

Den undersokning som under 1993 planeras inom dldreomsorgen,
kommer antingen att genomfbras som en enkét- eller en intervju-
undersokning.

Enkaten som utarbetas pé initiativ av den centrala socialforvalt-
ningen kommer att innehalla ett 20-tal fragor. Socialkontoren
kommer dessutom att kunna gora tillaggsfréagor, som belyser lokala
behov. Vissa bakgrundsdata hamtas frén ett stordatorsystem, som
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gor det mojligt att matcha utfallet av frigorna mot vissa bak-
grundsvariabler.

Resultaten frin undersokningen kommer att databearbetas, vilket
innebdr att samtliga socialkontor kan gora sina egna bearbetningar
och utifrén resultaten dra egna slutsatser om vilka dtgarder som be-
hover vidtas, for att forbattra verksamheten.

Kvalitetsmatningen som initierats av den centrala sociala forvalt-
ningen kommer att goras &rligen. Resultat och atgardsprogram for
verksamheten kommer att redovisas i verksamhetsberittelse och
verksamhetsprogram.

Inom barnomsorgen vill man frdn centralt hall stimulera kvalitets-
uppfoljningar genom att erbjuda distrikten/stadsdelsforvaltningarna
olika utvarderingsmodeller. Enkétmetoden &r inte tillracklig for att
folja upp det inre arbete som sker pé avdelningar och i barn-
grupper. Darfor erbjuds distrikten andra metoder och modeller som
tas fram i samarbete med universitet och hogskolor driva pd sina
forskolor. Inom individ- och familjeomsorgen finns planer pé att
utifrdn handlingsplanerna, som brukare och personal, gor upp ge-
mensamt, gora en utvdrdering av socialt arbete.

Generella erfarenheter

Den allméanna uppfattningen och erfarenheten bland tjansteménnen
vi intervjuat, 4r bl a att antalet frgor inte far vara for ménga. Det
verkar avskrackande pé de svarande. Fér ménga fragor leder ocksé
till en omfattande bearbetning av rématerialet.

SUNDSVALLS KOMMUN

Bakgrund

I Sundsvalls kommun bor cirka 95 000 invénare. Halften av be-
folkningen ar mellan 25-64 ar. Var femte kommuninvénare ar over
65 &r. Lika stor andel 4r 15 4r eller yngre. Kommunens aldersstruk-

tur overensstaimmer med den som galler for riket.

Den andel av de forvarvsarbetande som i Sundsvall arbetar pa
bank, forsakringsbolag, inom offentlig forvaltning och med andra
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tjanster ligger pA samma nivé som for riket. Detsamma galler for
servicenaringar som handel, hotell och restauranter. Ddremot arbe-
tar en négot lagre andel inom tillverkningsindustri jamf6rt med ri-
ket.

Kommunledningen har fort en diskussion om att infora bestllar-
utforarmodellen for de kommunal tjanster som riktar sig till kom-
muninvénarna. Man har beslutat att inteinféra nigon sddan modell.
Kommunen har ddremot en l&ngtgdende delegering ifrdga om be-
slut och ekonomi, som innebér att forvaltningarna och distrikten
fungerar som sjalvstandiga resultatenheter.

Socialtjansten i Sundsvalls kommun 4r indelad i sex distrikt med
egna disktriktskontor. Inom distriktskontoren handlaggs fragor som
rér barnomsorg, dldreomsorg samt individ- och familjeomsorg. Till
distriktsorganisationen rdknas 4ven tvé enheter. Den ena sysslar
med kommunovergripande frégor i individ- och familjeomsorgen.
Den andra handlagger frégor inom vard- och handikappomradet,
framst till foljd av ADEL-reformen.

Sundsvalls kommun har sedan flera &r genomfort kvalitetsmatning-
ar av medborgarnas och brukarnas uppfattning om kommunens
service inom olika omrdden. Méatningarna har rort allt fran tillstdnd
for avloppshantering till vad eleverna tycker om skolmaten.

De undersokningar som genomforts inom socialtjanstens omréde
har enligt politikernas 6nskemél enbart véant sig till brukare och
personal. Inom andra omréden har enkéterna riktat sig till kom-
muninvénare.

Beskrivningen nedan bygger pé intervjuer med tjansteman pa bade
central niva och distriktsniva.

Initiering
Beslutet om att gora kvalitetsmétningar har haft olika motiv. I ett
fall har effekten studerats av en genomford organisationsforandring

inom socialforvaltningen for bade personal och brukare.

Ett flertal utvarderingar har gjorts om barnomsorgen. Inom 4ld-
reomsorgen har flera undersokningar genomforts pé initiativ av
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Socialngmnden. Métningarna inom dldreomsorgen har bedrivits i
projektform.

De exempel pé kvalitetsmatningar som vi har beréttat om, har ini-
tierats av Socialndmnden, alltsd den politiska nivdn. Manga under-
sokningar har ocksé initierats av tjanstemén.

Vi har fatt nigra sddana exempel, bl a en matning pé ett distrikt av
barnomsorgen. P4 uppdrag av Socialtjanstens enhet for individ-
och familjeomsorg har vidare en utvardering gjorts av ett behand-
lingshem som var nedldggningshotat. Innan ett politiskt beslut
fattades om verksamhetens fortsatta framtid, gjordes en under-
s0kning bland brukarna.

Slutligen planeras en undersokning av individ- och familjeomsor-
gen. Inititativet har tagits av bl a en av distriktscheferna inom so-
cialtjansten. Undersokningen ingér som ett delprojekt i ett utvar-
deringsprogam, som syftar till att utveckla metoder for att kunna
f6lja upp och utvirdera denna verksamhet.

Angreppssétt

Kommunen har i huvudsak anvént sig av enkater samt intervjuer
och fallstudier for att genomfora sina kvalitetsundersokningar. Av
de undersokningar vi har fatt ta del inom socialtjansten och fram-
forallt inom barnomsorgen, s& dominerar intervjun som matmetod.
Det 4r en medveten strategi frin kommunernas sida att genomfora
kvalitetsmatningar pa det sattet. Man anser att kvalitetsaspekterna
battre kan fangas in genom denna undersokningsmetod.

Det 4r i allminhet ansvariga arbetsledare i verksamheten som har
kontaktat brukare, personal och anhoriga, for att i férvag avisera att
sddana métningar kommer att ske.

Intervjuer med brukare och personal gors av tjansteman som del-
tagit i de arbetsgrupper, som har utarbetat undersokningarna.

Ibland har det insamlade materialet sammanstéllts av forestdndarna

i verksamheten, som har skickat det vidare till tjansteméan pé so-
cialkontorets utvecklingsenhet. Dessa har dérefter bearbetat och
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analyserat det. Ibland har brukarnas svar sénts direkt till utveck-
lingsenheten.

Generellt galler ocksa att de tjinsteman som har bearbetat under-
sokningarna har diskuterat utfallet av bearbetade data tillsammans
med de arbetsgrupper som bildats kring varje méitning.

Enkatundersokningar

Metoden har anvants for att kartldgga brukarnas och personalens
uppfattning om socialtjanstens organisation. Undersokningen las
upp mycket brett och vinder sig till flera mélgrupper. Det 4r

* central ledningspersonal inom socialtjansten, dvs de som hand-
lagger dessa fragor inom kommunen centralt och pé distriktskonto-
ren samt forestdndare inom socialtjansten

* annan personal inom socialtjansten 4n de som angetts ovan

* brukarna, dvs de som haft kontakt med socialtjansten under de
senaste tva aren.

Dessutom har intervjuer gjorts med nagra myndigheter, lednings-
personal, olika yrkesgrupper och fackliga organisationer.

Matningen kartldgger bl a personalens uppfattning om social-
tjanstens effektivitet, arbetsforhallanden, synen pé ledning och
administrativa funktioner. Brukarna har besvarat frdgor om till-
gangligheten och kvaliteten i servicen och om omorganisationen
har medfort ndgon forandring for deras del.

Enkdten bestér av ett antal attitydfrdgor som den svarande markerat
om de instimmer i eller inte. Antalet fragor till personal som hor
till gruppen centralforvaltning mm 4r omfattande, cirka ett 60-tal.
De andra har besvarat ett 20-tal fragor.

Frégeunderlaget har tagits fram av tjansteman som till sin hjalp har

haft en referensgrupp. I den har ingatt representanter for social-
distrikt, centralforvaltning och fackliga organisationer.
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Enkaterna till personalen har sants till de anstallda pd deras ar-
betsplatser. Samtliga anstallda har tillfrgats. Bland brukarna har
ett slummassigt urval gjorts. Enkéterna har skickats till deras bo-
stadsadresser.

Vi har 4ven fatt exempel pa en undersokning som har genomforts
inom individ- och familjeomsorgen. Den vander sig till dem som
varit inskrivna vid ett behandlingshem for alkoholmissbrukare. I en
enkat har de bl a tillfrigats om sin syn pa behandlingen, kontakter
med andra behandlingsmetoder och om de anhériga medverkat i
behandlingen. Frigorna 4r konstruerade med fasta svarsalternativ.
Det 4r en totalundersokning. Enkéten har sénts till samtliga, som
varit inskrivna vid hemmet under en viss tidsperiod. :

Intervjuer och fallstudier

Kommunen har satsat mycket resurser pé att kartlagga brukarnas
och aven personalens uppfattning om hur barnomsorg en fungerar.
Man har undersokt

* daghemsverksamhetens foljsamhet mot mal m m och verksamhe-
tens kvalitet och effektivitet

* foraldrasamverkan
* foraldrarnas intresse av att driva ett fordldrakooperativ

* foraldrars, forskolepersonalens och den administrativa persona-
lens syn pa dygnet-runt-oppna forskolor.

For ovan nimda undersokningar har man foretradesvis anvént sig
av intervjuer och fallstudier. Samma metodik har dven anvants for
undersdkningar inom 4ldreomsorgen.

Fallstudier inom barnomsorgen innebdr bl a att de materiella vill-
koren for ett urval forskolor beskrivs. Det 4r t ex standard pé loka-
ler, personalens utbildning och 6ppettider. Nar fallstudien anvénts,
betyder det att urvalet forskolor som kommit med for fallstuden,
ocks4 har varit styrande for urvalet av foréldrar och personal.
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Undersokningen om daghemsverksamhetens foljsamhet mot malen
mm vander sig till flera malgrupper. Det &r foraldrar, forestindare,
daghemspersonal och administratorer. For denna unders6kning har
fallstudier och intervjuer anvints,

De intervjuer som har genomforts med foraldrar for undersokning-
en, behandlar bl a deras forvantningar pd barnomsorgen och hur
forskolan lever upp till den. Vidare har man tagit reda pa i vilken
utstrackning foraldrarna anser att de kan paverka verksamheten och
om de samverkar med persenalen. Intervjuerna har gjorts i forald-
rarnas hem eller pé deras arbetsplatser. Forst fick de besvara en en-
kit med ett 30-tal fragor. Dérefter gjordes intervjun, som bestar av
ett 40-tal fragor.

Forestédndare och daghemsp@rsonal har i intervjuer gett sin syn pé
verksamheten genom att besvara ett 20-tal fragor, bl a om styrning
sésom mélen for verksamheten och verksamhetsplanernas roll och
betydelse. Vidare har de tillfrdgats om samverkan med foraldrar,
hur de ser pa mojligheterna att tillgodose foraldrars och barns be-
hov och om det finns négra hinder for det.

Man har ocksa intervjuat administatorer for barnomsorgen.
Tonvikten i kartlaggningen ligger i styrningen av verksamheten.
Dessutom har de fétt ge sin syn pd i vilken man de anser att barn-
omsorgen kan tillgodose foraldrars och barns behov. Antalet frgor
ar ett 10-tal.

Forutom ovanstiende undersékning har kommunen dessutom gjort
specialstudier inom barnomsorgen om foraldrasamverkan, forald-
rarnas intresse av at driva ett foraldrakooperativ och om brukares
och personalens syn p& dygnet-runt-6ppna forskolor.

Fragorna i studierna har ett mer avgransat innehall, jamfort med
undersokningen om daghemsverksamhetens mal. Gemensamt for
dessa 4r att tonvikten ligger vid att ta reda pa hur foraldrarna upp-
fattar forskolans "vardag", d v s hur inskolning fungerar, daglig
kontakt med personalen och om foraldrarna har mojligheter att
delta i och kan péverka verksamheten.

Fragorna i studien om foraldrarnas intresse av att driva ett forald-
rakooperativ och att ha barntillsynen ordnad genom dygnet-runt-
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oppna forskolor, har koncentrerats pa att ta reda pé foraldrarnas
behov av dessa tillsynsformer.

Vi har aven fatt ta del av en undersokning, som har utarbetats av
barnomsorgschefen i ett socialdistrikt. Forestdndarna inom distrik-
tets barnstugor har lamnat forslag till frigor. Enkaten omfattar ett
40-tal frégor.

De belyser forskolans roll, serviceaspekter som lokaler, utemiljo,
oppettider och mat. Fordldrarna har vidare tillfrdgats om vad de
tycker om personalens kontinuitet och kvalitet i barnomsorgen och
i vilken utstrackning verksamheten bygger pé foraldrasamverkan.

Fragorna bestar av ett antal pastdenden som foraldrarna har marke-
rat om de instammer i eller inte. Enkéten har sants hem till forald-
rarna. Efter att ha svarat har formuléret returnerats till barnom-
sorgschefen, som har bearber tat och analyserat svaren. Chefen har
sedan &kt runt pa distriktets forskolor och presenterat och diskute-
rat resultaten med forestandare och personal. Daremot har utfallet
inte presenterats i den sociala namnden.

Inom #ldreomsorgen har flera matningar gjorts av kvalitet, eftek-
tivitet och kostnader. Gemensamt for undersokningarna ar att de
har genomforts i projektform.

Undersokningen om vardagsproblem inom dldreomsorgen gjordes
under 1987 som ett kommunalt forsknings- och utvecklingsprojekt.
Det bestar av tva delar.

En del bestar av ett antal interjvuer med pensionarer, som bor i
eget boende, om bl a sin livsituation, vilken service och omsorg de
far, hur de uppfattar motet med vérdbitradena, vad de tycker om
deras kvalitet och kontinuitet i arbetet. Denna del av projektet syf-
tar till att kartlagga de faktiska forhallandena.

De pensionarer som har intervjuats, har tagits frén ett statistiskt ur-
val, som har fatt ndgon hjalp frdn hemtjénsten. Intervjuerna har
gjorts av andra pensiondrer, som har utvalts av sina pensionarsor-
ganisationer.
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Den andra delen av projektet har bedrivits i cirkelverksamhet bland
pensiondrer, vardbitrdden och anhériga. Deltagarna hade frivilligt
anmalt sig till studiecirkeln. Resultaten fran den 4r, att deltagarna
bl a har gjort arbetsbocker som innehaller forslag till forbattringar.
Det har tex rort sig om mat och vérdbitradenas bradska.

Att i en studiecirkel arbeta med arbetsbocker innebar att man lyfter
fram vardbitradenas och pensionarernas gemensamma vardagserfa-
renheter, kunskaper och &sikter. De krav pa forandringar som bru-
kare och personal har, riktas uppét i organisationen. Denna del av
projektet syftar till att f& fram forslag till forbattringar av verksam-
heten.

Metoden med arbetsbocker kommer frén norsk planeringsforsk-
ning. Syftet 4r att &stadkomma en mer demokratisk planering i lo-
kalsamhallet. Den metod som har anvénts inom Sundsvalls kom-
mun, har hdmtat sin erfarenhet frén ett projekt som pagétt i Falu
kommun, nir Sundsvalls paborjade projektet. I projektledningen
har funnits representanter for bade brukare och personal.

Ett annat projekt inom dldreomsorgen har genomforts under 1991.
D4 har brukare och personal inom &lderdomshem, servicehus och
hemtj4nsten intervjuats liksom de anhoriga.

En hel del av frigorna ar gemensamma for dessa grupper. Det 4r
frigor om omvérdnad, inflytande, kontinutitet m m. Darutover har
brukarna tillfrigats om kvalitet och kontinuitet i servicen och om
personlig omvardnad. De anhériga har gett sin syn pé& information
frén personalen och inflytandet 6ver varden.

Kvalitetsmétningen till brukare och personal har gjorts med hjalp
av strukturerade intervjuer med ett 15-tal fragor. Intevjuerna har
gjorts av en neutral pensionérsvard i brukarnas hem. De anhoriga
har fatt besvara en enkat med ett 15-tal fragor.

Personalen har utover de gemensamma fragorna tillfrigats om sin
aktuella utbildning och behov av fortbildning. De har besvarat om-
kring 25 fragor.

Den planerade métningen av brukarnas uppfattning om socialsekre-
tarnas arbete, kommer bl a att anvénda sig av de arbetsplaner som
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socialsekreterarna och de behandlade gemensamt gor upp. I planen
anges vilka mal som galler for behandlingen och vilka medel som
anvands for att uppna dessa. Efter en viss tid gors en bedomning av
vilka resultat som uppnatts. Enkater och intervjuer kommer dven
att anvandas.

Erfarenheter

En av erfarenheterna av undersokningen inom aldreomsorgen frén
slutet av 1980-talet 4r att pensiondrsorganisationerna efter projek-
tets avslutande blivit mindre kritiska mot hemtjansten. Det foklaras
av att intervjuerna gett dem okade kunskaper om pensiondrernas
livsvillkor och deras syn pé vérdbitradena.

For att dokumentera intervjuarnas erfarenheter, spelades en vi-
deofilm in, dar de har berattat om sina syn pa féltarbetet.

Intervjuerna inom aldreomsorgen, som genomforts under 1991, har
utforts av pensionarsvardar. Efterat fragar sig undersokarna om det
varit s& lampligt, eftersom vardarna kan ha péverkat de svarande att
svara i en viss riktning.

Svaren fran de anhoriga om deras uppfattning om personalen kan -
enligt undersokarna - indikera att ett beroendeforhallande forelig-
ger, darfor ar man tveksam om tillforlitligheten i den delen av de
anhorigas svar.

Forandringar

Undersokningen om socialtjanstens organisation har lett till att
politiker och ansvariga tjanstemén har vidtagit olika &tgarder for att
4andra p4 sddant som inte fungerat. Forédndringarna beror dels styr-
ningen, dels konkreta atgarder i servicen for att tillgodose brukar-
nas 6nskemal. Nagra av de &tgérder, som socialnamnden beslutat
om for socialkontorens del, handlar om att

* tydliggora roller och ansvar mellan olika ledningspersoner

* minska antalet chefsnivéer

* 9ka delegeringen
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* dka socialsekreterarnas tillganglighet for brukarna

* satsa ndgra miljoner kronor i ett utvecklingsanslag inom individ-
och familjeomsorgen

* genomfbra en arbetsmiljoundersokning bland socialsekreterarna.

Kvalitetsmatningarna inom barnomsorgen har resulterat i att den
arbetsgrupp som ansvarat for undersokningen ocksa har utarbetat
ett diskussionsunderlag som har anvants p& barnstugorna. En
annan konsekvens 4r att den centrala ledningen for barnomsorgen
har omarbetat mal och riktlinjer for verksamheten.

Undersokningen inom ett av socialdistriktet om dess barnomsorg,
har startat en process pa barnstugorna dar dialogen mellan fore-
stdndare och foraldrar 4r ett av de viktigaste resultaten. Kommuni-
kationen har aven 6kat mellan forstidndare och personal.
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BILAGA 4

NAGRA EXEMPEL

HALSO- OCH SJUKVARDEN
Inledning

Vi har valt tre landsting som far konkretisera hur lingt man
kommit i kvalitetsmétningar vad giller medborgarnas och brukar-
nas uppfattning av primarvérdens hilso- och sjukvard. Motivet till
att vi valt just dessa landsting ar flera.

En av véra utgangspunkter har varit att hitta landsting dir miit-
ningar féorekommer p4 alla tre verksamhetsnivéer, dvs pa den
centrala, den lokala och basenheten. Vi har dven forsokt att ta med
landsting som tillimpar olika former av styrning av verksamheten.

Stockholms lans landsting arbetar efter en bestillar- och utforar-
modell. I bestillarorganisationen ansvarar man for hilso- och sjuk-
varden och finansierar den. En annan organisation producerar
vardtjanster (akutsjukhusen och privata vardgivare med avtal med
landstinget). Stockholmsmodellen har tonvikt pa patientperspekti-
vet. Det innebdr att patienten sitts i centrum genom att utdka
dennes rittigheter, bl a genom valfrihet och att garantera vard for
vissa symptom och sjukdomar. Darmed blir det ocksa naturligt att
man ta fram modeller och metoder som miter kundens/patientens
uppfattning om vad som 4r god kvalitet.

Landstinget i Uppsala lan kommer successivt att inféra en be-
stillar- och ufrarorganisation. Inom ett av landstingets sjuk-
vardsdistrikt tillimpas detta system. Av det skilet har det varit av
intresse att ta med ett exempel pa den lokal niva dir man betonar
kundperspektivet och dir brukarenkiter 4r ett instrument for att
folja upp vardens kvalitet.
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Landstinget Vistmanland arbetar efter en organisation med mal-
och resultatstyrning. Det innebdr att de ekonomiska styrinstrumen-
ten delegerats till distriktsstyrelser som ska dels producera halso-
och sjukvard, dels kdpa sluten sjukvérd av andra producenter.

Gemensamt for de valda landstingen &r att dessa sedan flera ar
gjord kvalitetsundersokningar riktade till medborgare och till bru-
kare inom primérvarden.

STOCKHOLMS LANS LANDSTING
Bakgrund

Landstingets hilso- och sjukvard dr organisatoriskt indelad i for
nirvarande nio sjukvardsomraden. Dessa leds av politiskt valda
styrelser och ansvarar for primirvard, psykiatrisk vard och geriat-
risk vard. Det finns ett 10-tal akutsjukhus. Primarvardsenheterna
och darmed jimstillda mottagningar uppgar till cirka 130. For
narvarande sker en intensiv avknoppning av primérvardsenheter
fran landstinget i och med att en del enheter ldggs pé entreprenad.

Under 1991 gjordes nira 5.8 miljoner besok i oppen vard, av dessa
var nagot mer #n 3.7 miljoner likarbesok. Av dessa liakarbesok i
oppen vard svarade primarvarden for drygt 40 procent.

Som jamfdrelse kan nimnas att antalet intagna patienter har varit
285 000. Medicinsk och kirurgisk véard svarar for drygt 75 procent
av patientunderlaget.

Upphovet till kvalitetsmétningar var en motion som vicktes 1988. I
den foreslogs att landstinget borde utarbeta ett policyprogam for
kvalitetsmitningar. Motionen bifélls och landstinget beslutade

1989 att avsitta resurser pa att utveckla metoder och mitinstrumet
for dessa fragor. Arbetet leds sedan 1992 av ett kvalitetsutskott,
som #r knutet till hdlso- och sjukvardsndmnden.
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Landstinget tillimpar dven sedan 1992 en modell med bestillar-
och utférarorganisation, som kallas Stockholmsmodellen, se ocksa
beskrivningen i kapitel 00. Ett av syftena med att inféra modellen
ar att den ska ge mer och bittre hilso- och sjukvard for pengarna.
Men det handlar dven om kvalitet for patienterna. Kvalitetsbe-
greppet ar ett centralt begrepp for de férdndringar som pagar inom
landstinget. En annan utgangspunkt infor fordndringarna harvarit
att ge patienterna storsta mojliga valfrihet.

Karakteristiskt for Stockholmsmodellen &r att prestationsmatt och
priser styrs fran centralt hall. Bestillarstyrningen omfattade t.0.m,
ar 1992 4.5 specialiteter. Det varallménkirurgi, ortopedi, urologi,
kvinnosjukvérd och grastarroperationer. 1993 ut6kades systemet
till all akutsjukvard. For dessa specialiteter finns normerade be-
skrivningar som miter prestationer. Vidare virderas utférdapres-
tationer i férhéllande till varandra i ett gemensamtpozngsystem
som &ir kostnadsrelaterat. Modellen innehéller dven fragor om bl a
uppfoljning, kvalitet och samverkan. I detta avseende kan mo-
dellen saledes betraktas som ett sétt att méta vardtagarnas
uppfattning om sjukvardens kvalitet.

I Stockholmsmodellen finns inbyggda incitament for effek-tivise-
ring av verksamheten. En resultatstyrd modell bidrar till en dkad
effektivitet och produktivitet av hélso- ochsjukvarden.

I var kartlaggning av vilka kvalitetsmétningar som har genomforts
av landstinget, har vi intervjuat politiker och tjansteméin inom
landstinget.

Initiering

Sedan 1989 har landstingets regionplane- och trafikkontor utfort
métningar inom hélso- och sjukvarden. Mitningargérs pa uppdrag
av landstingspolitikerna. Skilet till att undersokningar gors, ar att
dessa ska ge en systematisk och samlad information om medbor-
garnas och brukarnas uppfattning om vérden. Till att borja med
har sddana mitningar enbart tagit fasta pa serviceaspekterna.
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Arbetet med kvalitetsfragor har ytterligare betonats genom att
landstinget 1992 la fast vilken policy och handlings plan som ska
gilla for arbetet med kvalitetsutveckling och i samband darmed
inrattade ett kvalitetsutskottet for dessa fragor.

De utvirderingar som gors inom vérden, har siledes tillkommit pa
initiativ av politiker.

Angreppssatt

Kvalitetsutskottet ska verka for att man far ett system for kvalitets-
siakring och resultat inom landstingets hela hélso- och sjukvérd.
Arbetet med kvalitetssikring syftar bl a till se ver de ekonomiska
styrsystemen, sa att dessa icke avsdtter oonskade kvalitetseffekter.
Vidare ska man upphandla och initiera externa revisioner av sjuk-
vardsomradenas och sjukhusens kvalitetsarbete. Med andra ord
lagga upp ett system for kvalitetssakring och resultat. Kvalitets-
siakringen ska dven tillimpas for externa vardgivare som arbetar
for landstingets pengar.

Kvalitetsindikatorer fér den medicinska varden inom landstinget
finns redan rutiner for att gora service matningar. Darfor har
kvalitetsutskottet till en borjan inriktat kvalitetsarbetet mot att ta
fram f6rslag till kvalitetsindikatorer fér den medicinska varden.
Det ir i forsta hand inom allmén kirurgi, urologi, kvinnosjukvérd,
ortopedi och gra starr. Under varen 1993 pagér ett arbete med att
dven ta fram ytterligare nigra kvalitetsindikatorer inom kirurgi och
medicin. Dessutom pagér ett arbete med att precisera sddana indi-
katorer fér omvardnad, primarvard, psykiatri och geriatrik. Denna
del av kvalitetsarbetet sker i samarbete med dem som ar special-
och vardsakkunniga.

Mot bakgrund av att befolkningsstruktur, sjukdomsbild osv har i
grunden s olika utgangspunkter inom olika vardformer och sjuk-
vardsomraden, kommer de rddata som man far fram om den me-
dicinska vardens kvalitet att bearbetas ytterligare, innan det pre-
senteras for likarna. Dessa forfogar Over resultatet av de medi-




cinska kvalitetsindikatorerna och kan delge brukarna, dvs patien-
terna, information om utfallet.

Arbetet med att ta fram parametrar for de medicinska indikato-

rerna forutsatter ett okat utnyttjande av befintliga databaser och

interna register, tex register 6ver vardtider, rikshoft och rikskna
mm. Det diagnosrelaterade registret kommer dven att anvéndas

som ett av flera uppf6ljningsinstrument i kvalitetsarbetet.

Vardviérderingsstudier

Sedan 1989 har pa initiativ av landstinget, utredningsavdelningen
pé landstingets regionplane- och trafikkontor gjort kontinuerliga
och systematiska matningar, serviceundersokningar eller vardvar-
deringsstudier. Det dr bdde medborgarnas och brukarnas uppfatt-
ning om bl a primédrvarden som man har tagit reda pa.

Ett urval medborgare som ar 18 4r eller dldre och brukare av
Oppen och sluten vérd har i enkéter tillfrdgats om sin syn pa var-
den.

Frageformularet till bdde medborgare och brukare bestir avvissa
gemensamma delar. Dessa tar reda pa de svarandes hélsotillstand,
vilka sjukdomar de har och antalet lakarbesok under de senaste sex
ménaderna. Dessutom har medborgarna fatt ge sin syn pa bemo-
tandet de fatt av ndgon vardinrattning. De har ocksa tillfridgats om
vilket fortroende de ha for den vard som bedrivs av landsting, pri-
vatlakare och foretagshélsovard. Antalet fragor har varit ett 50-tal.
De innehaller ett antal pastdenden som har fasta svarsalternativ och
andra pastidenden som den svarande markerar om vederborande
instimmer eller inte i.

Brukarna inom primarvarden har besvarat fragor om vérdens till-
géanglighet. Med det avses bl a mojligheten att kommafram pa tele-
fon, att inom en inte alltfor avldgsen tid fa en besokstid, kunskap
om byte av ldkare och vardcentral. Andra fragor beror brukarnas
uppfattning om kvaliteten i motet med varden. De har fatt gett sin
syn pa personalens bemotande, att fa sina egna fragor besvarade,
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att fa traffa samma ldkare. Till sist har de tillfrdgats om sin upp-
fattning om véarden och behandlingen. Antalet fragor ar ett60-tel.
De ir konstruerade enligt samma metodik som géller for medbor-
garenkaten.

I vardvirderingsstudien finns det en del svarande, som har haft
svarigheter att forsta svenska spraket. Tillsammans med enkétfor-
muliret har en sérskild bilaga bifogast dar man forklarar bakgrun-
den till undersdkningen. For de invandrare som inte har forstat
fragorna, har en sjukhustolk ringt upp och dversatt fragorna.

Enkiterna till medborgare och brukare har utarbetats av region- -
plane- och trafikkontoret i samarbete med andra berdrda organ. Ett
opinonsinstitut har genomfort undersdkningen.

Urvalet gjordes si att lidnets upptagningsomraden for vardcentraler
delades in i sex grupper utifrdn dlderssammansittning och sjuk-
skrivningsfrekvens. Ur varje sddan grupp har ett sSlumpmdssigt ur-
val dragits. Fér varje omrade har 600 medborgare tillfragats och
dessutom 100 brukare p4 varje vardcentral.

Det ar 50 av ldnets vardcentraler som ingdr i urvalet. Undersok-
ningen ar omfattande. Dérfor har den delats upp pé tre ar. Mate-
rialet dr representativt for hela ldnet och jamforelser kan goras
mellan olika omraden och vardcentraler.

Erfarenheter

Regionplane- och trafikkontorets rapporter och presentationer av
resultaten av serviceundersdkningarna, har mottagits vil av de un-
dersokta vardcentralerna. De har natt sitt syfte, ndmligen att vira
ett underlag for att verk-samheten ska forbattras och férnyas.

Sedan de forsta data presenterats for primédrvéardsenheterna, har
flera av dessa bett om ytterligare analyser av data, som ska vara ett
underlag infor deras fortsatta férandringsarbete. En del vardceatra-
ler har ocksa efterfragat ytterligare hjdlp med att lagga upp rutner
for att folja upp forandringar man genomfort.
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An s4 linge ar det ett fatal vardcentraler som har genomfért egna
métningar. Mgjligen kan en forklaring till detta vara att arbetet
med kvalitetsfragor har initierats av den politiska ledningen. Med
andra ord har efterfrdgan p4 sddana matningar inte uppkommit fran
de verksamhetsansvariga.

Efter den 1 juli 1993 kommer lokala vardvérderingsstudier att ini-
tieras av primarvardsenheterna. Regionplane- och trafikkontoret
kommer att bistd enheterna med metodologisk och teknisk sakkun-
skap.

Det omfattande material som landstinget har fatt om bidde medbor-
garnas och brukarnas uppfattning om primarvarden, har infogats i
en databank som dr unik. Data dérifran dr anvandbara i andra
sammanhang for att planera hélso- och sjukvirden. Genom att
materialet dr statistiskt representativt kan det tex anvindas for att
studera mindre aggregat, tex bostadsomraden och se vilka skillna-
der som beror pa flera samverkande faktorer.

En av fordelarna med att dela upp serviceundersokningarna pa
flera &r ar att man kan studera effekten av forandringar i vardor-
ganisationen, tex hur brukarna fritt véljer vardcentral eller sjukhus.

Forandringar

Syftet med kvalitetssakringsarbetet 4r att de ska medverka till att
de ekonomiska styrsystemen blir battre. Om man lyckas fanga upp
kvalitetsaspekterna genom dessa system kompletterat med andra
maitningar, forutses latenta ekonomiska vinster for landstingets hela
hélso- och sjukvérd.

Syftet med att f4 fram ett heltickande kvalitetssakringsprojekt ar
ocksé att underlatta for brukarna att uppfylla malen om valfrihet
ifrdga om sjukhus, vardcentral, huslidkare och att kunna tillgodose
vardgarantin.
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Hilso- och sjukvardsnimnden har fran och med 1993 gett varje
sjukhus och sjukvardsomréde i uppdrag att utarbeta en lokal kvali-
tetspolicy. I den anges lokala mél och aktiviteter for att uppna ma-
len. Det dr meningen att sddana forbéttringar ska ingd som en na-
turlig del i hilso- och sjukvardens dagliga arbete.

LANDSTINGET 1 UPPSALA LAN
Bakgrund

Landstinget har organiserat hilso- och sjukvérden i tre sjukvérds-
distrikt. Inom dessa finns det totalt upp emot ett 30-tal primar-
vardsenheter. Distriktet i Uppsala dr i forsta hand inriktat pa pri-
mirvarden. Inom 6vriga sjukvardsdistrikt organiseras savil pri-
mirvard, sluten sjuk vard som akutsjukvéard. Inom landstingets
upptagningsomrade finns tre sjukhus.

Under 1992 har den 6ppna vérden haft 0.6 miljoner likarbesok.
Av dessa likarbesok i 6ppen vérd svarar priméarvarden for drygt
55 procent. Som jimforelse kan namnas att antalet intagna patien-
ter har varit 66 000.

Landstinget kommer successivt att infora en bestéllar- och utforar-
organisation inom hilso- och sjukvéarden. For nérvarande tillimpas
systemet fullt ut inom ett sjukvérdsdistrikt. Inom 6vriga distrikt ar-
betar man p traditionellt sett med ett resultatsystem som baseras
pa befolkningstalen, vilket ar styrfaktor fér hur mycket pengar som
ges till driften till primarvardsenheterna. S& fungerar tex sjuk-
vardsnimnder for Primarvarden i Uppsala med den dubbla funk-
tionen att vara bade bestillare och producent av hilso- och sjuk-
vard.

Landstinget har olika rutiner for att folja upp kvaliteten i primar-
varden. Medborgarundersdkningar, brukar- och personalenkéter ar
nigra av de mer systematiska metoderna. Andra 4r verksamhets-
uppf6ljningar, bugetuppfoljningar m m.
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I vér kartldggning av vilka kvalitetsmatningar som har genomforts
pa central och lokal niva, har vi utgatt frdn Priméarvarden i Uppsa-
la, som har kommit ldngst av distrikten vad galler att systematiskt
genomfora kvalitetsmétningar. Vi har intervjuat en bitraddande
sjukvardschef, en primarvardsforestandare och en chefssjukgym-
nast.

Initiering

Inom Landstinget finns en lang tradition av att méta kvaliteten av
brukarnas uppfattning om primarvarden. Forvaltningsutskottet
uppdrog 1988 till hélso- och sjukvardsavdelningen att utarbeta sa-
dana enkiter.

Syftet med patientenkiterna ar att de ska mata om servicen mot-
svarar brukarnas forvantningar. De ska vidare kunna ge en snabb
indikation till forbattringar for brukarna, ge ett underlag for kvali-
tetshdjande atgédrder inom primarvarden och ge personalen direkt
aterkoppling till arbetet. Vidare ska de vara ett komplement for
ledningen i dess kostnadsuppf6ljning och information for att an-
passa styrningen av verksamheten.

Mitningarna har skett mot de mal som géller for primarvarden,
namligen att den ska vara tillganglig for brukarna. Vardgivaren ska
visa kontinuitet i den givna vérden och ha kompetens for den.

Ett av sjukvéardsdistrikten, Primarvarden Uppsala, har dessutom
utarbetat program for kvalitetssékring inom barnrespektive mddra-
hélsovarden. Syftet med dessa &r att garantera en god kvalitet inom
den forebyggande hilsovérden for dessa grupper. Dessutom finns
ett kvalitetssdkringsprojekt for sjukgymnastiken.

Primdrvarden Uppsala har under 1992 tillsatt ett kvalitetsrad, vars
huvuduppgift ar att utarbeta, prova ochvardera modeller for kvali-
tets- och resultatuppféljningar. Radet ska vidare sammanstélla och
samla in material om pagaende kvalitetsarbete och att samordna
detta arbete mellan vardens olika verksamhetsomraden. Rédet be-
star av anstillda inom primédrvarden som har medicinsk kompetens
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bade vad giller véard och sjukgymnastik samt personal med admi-
nistrativ kompetens.

Angreppssitt

Landstinget i Uppsala ldn har genomfort servicemitningar till ett
urval av ldnsinvanare, medborgarundersokningar, och till brukare
och personal inom priméarvarden. Undersokningarna har genom-
forts med hjdlp av enkiter och i ndgot fall i form av telefoninter-
vjuer. Dessa undersdkningar &r att betrakta som steg ett i ett sys-
tem av kvalitetsmétningar. En férdjupning av sevicemitningar sker
genom det arbete som en kvalitetsgrupp gor genom personliga be-
sok pa vardcentraler. Denna del av kvalitetsarbetet kallas Guide
Médecine.

Vad giller arbetet med att méta kvalitetsindikatorer fér den medi-
cinska varden eller medicinsk revision, sa hardet pabdrjats under
1993.

Servicemitningar
Medborgarundersdkningar

Landstinget har sedan 1989 genomfort flera brukarundersokningar.
1991 besl6t man dérfor att géra en medborgarundersdkning, vars
syfte ér att ta reda pa hur "hela befolkningen" anvinder och upple-
ver hilso- och sjukvarden.

Ett urval ldnsinvanare har fatt besvara fragor om sitt subjektivt
upplevda hilsotillstand, den vardkonsumtion de haft under det se-
naste aret, vilka val av vardgivare de gjort tidigare och tinker goéra
i framtiden. Man har dven fragat dem vad de anser om vérdens
tillganglighet och om den har kontinuitet mm.

Undersdkningspopulationen bestér av ett urval av lansinvénare, 8
500 personer. Det 4r ett systematiskt urval av alla invénare fédda
en viss dag i ménaden. Urvalet ar saledes representativt for ldnsbe-
folkningen. Invanarna har besvarat en enkédt, som bestér av ett 20-
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tal frigor som har fasta svarsalternativ. Undersokningen har ge-
nomforts vid ett tillfallen.

Frageformuldret har tagits fram av en arbetsgrupp dir likare,
sjukvardspersonal och administrativ personal ingétt.

Sjukvéardsndmnden for Primédrvarden Uppsala har under 1992 ini-
tierat en medborgarundersdkningar bland boende inom distriktets
upptagningsomrade. Syftet med undersokningen har varit att ta re-
da pa vad ett urval av uppsalabor har for tankar om sjukvérden.

Dirfor 14t man ett konsultforetag telefonintervjua 1 000 slump-
madssigt utvalda Uppsalabor. Fore fordndringen har man haft en
intensiv marknadsféring for att informera invdnarna om den ind-
rade distriktsindelningen. Aven i denna undersokningen har har
uppdragsgivaren, Primarvarden i Uppsala, ansvarat for fragefor-
mulér, analys och rapportering. Medan genomforande och datare-
gistering har gjorts av ett konsultforetag.

Uppsalaborna har bl a tillfragats om hur de uppfattat marknadsfo-
ringen. I samband med intervjuerna har de vidare tillfrigats om
vilken typ av ldkarkontakter de har och for vilken typ av sjukdo-
mar de vinder sig till olika vardinrattningar. Avsikten med en del
frdgor &r att nirmare kartligga varfor sd stor andel som cirka 30
procent av boende inom Priméarvéardens upptagningsomrade anlitar
privatlakare. Det har ndmligen framkommit av tidigare medbor-
garundersokningar.

Brukar- och personalundersokningar

De fyra brukarenkéter som har genomférts med start 1989 pa upp-
drag av Landstinget. Fran borjan var den politiska ambitionen att
sddana undersékningar skulle genomféras tva ganger per ar. Se-
dermera har man enats om att en undersokning per &r ar tillrick-
ligt.
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Frageformuliret har tagits fram av en arbetsgrupp, som har bestatt
av representanter for likare, sjukvardspersonal och administrativ
personal ingdtt for landstingets olika sjukvardsdistrikt.

Fragorna har varit identiska i de forsta undersokningarna. Brukar-
na har tillfrdgats om bl a tillganglighet, vantetider, bemotande av
personal, hur man upplever lakarkontakten och tidstgang for den
tid de tillbringat pa véardcentralen. Forutom dessa fragor har vissa
tilligg gjorts i senare ars enkit, bl a vilket fortroende brukarna har
for vardcentralen och vilka handlingsalternativ som upplevs som
viktiga vid planerade och/eller akuta lakarbesok.

Antalet fragor har uppgatt till ett 20-tal och har fasta svarsalterna-

tiv. Enkédten har besvarats av samtliga patienter som under en mat-
vecka har besokt en distriktslédkare pa nagon av ldnets vardcentra-

ler, distriktslikarmottagningar eller akutmottagningar i Enkoping,

Tierp eller Osthammar.

1992 ars brukarenkiter har utvidgats till att omfatta fyra olika mal-
grupper. Det dr forutom besokare pa distriktslakarmottagning,
dven brukare pa distriktsskoterskemottagning/ barnavardscentral,
modravardscentral och sjukgymnatisk. Det dr forsta gdngen som
man vinder sig till en vidare mélgrupp dn den géngse, som brukar
vara distriktslakarmottagning.

Alla brukare som besokt en vardcentral under en viss métvecka har
besvarat en enkit. Den bestir av ndgra bakgrundsfragor, som fylls
i av vardcentralens personal. Ett 20-tal fragor fylls i av brukarna.
Fragorna innehdller dels fragor med fasta svarsalternativ, dels
finns ett antal attitydfragor.

Fragorna vinder sig som sagt till ett stort antal brukare. Trots det
har formulidret i stort sett samma struktur. Det innehaller fragor
om orsak till besdket, hur man kontaktat vardcentralen och om
man dr nojd med tillgangligheten per telefon. Vidare har brukarna
tillfragats om véntetider ndr de val kommit till vardcentralen, be-
motandet fran vardpersonalen, om de dr nojda med den behandling
de fatt och om de anser att de fatt tillracklig information i samband
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med besoket. Till sist har brukarna fétt ge sitt helhetsintryck av
den mottagning de besokt.

P4 varje enkdtformulir finns dven fragor riktade till dem som bor i
Uppsala kommun. Skilet till det ar att man vill folja upp om urva-
let brukare last den folder som skickats ut om den 4ndrade geogra-
fiska indelningen av vardcentraler och presentation av deras upp-
gifter.

Landstinget och Priméarvarden Uppsala har utformat fragor och
gjort upplaggningen av undersdkningarna. Det har dven fore-
kommit enkéter, som har gjorts av enskilda vardcentraler. S& har
tex en modravérdscentral gjort en brukarenkit. Den innehaller fra-
gor om vantetider, om brukarna féatt en passande besokstid, till-
géanglighet, personalens kompetens och bemotande, deras onskan
att delta i foraldragrupp. Till sist har brukarna tillfrigats om sitt
helhetsintryck av modravarden. Antalet fragor dr ganska fa.

Sjukgymnastiken inom Primérvarden Uppsala har under
1992genomfort en undersokning bland sina brukare. Fragorna ar
identiska med dem som Landstinget utarbetat till den brukarunder-
sokning som relaterats ovan.

P4 en av vérdcentralerna i Uppsala har sjukgymnasterna dessutom
gétt igenom hur journalerna ar utformade for brukare med en spe-
ciell Akomma. Syftet 4r att bl a foresla forbéttringar i sjukgymnas-
ternas sétt att skriva journaler och granska vilka behandlingsmeto-
der som getts for den speciella &komman.

Primarvarden Uppsala har dessutom gjort en personalenkit bland
all personal som arbetar inom primarvarden. Hilften av de an-
stdllda har besvarat en fraga, den om sin arbetssituation. P4 en
primdrvardsenhet har dessutom en f6érdjupad personalenkit genom-
forts. Det har skett p4 initiativ av ledningen vid den arbetsenheten.

Landstinget planerar att under 1993 genomfé6ra en enkit till ett ur-

val anstdllda. Under 1989 gjordes en motsvarande undersékning.
Nagra av de omriden som enkéten behandlar ir de anstilldas triv-
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sel och syn p4 sin arbetsmiljo, vilken framtidstro man har i sitt ar-
bete och en beddmning av den nirmaste arbetsledningen. Enkédten
omfattar ett 40-tal frigor. Uppldggningen har diskuterats med
landstingets ledningsgrupp.

Resultaten av 1993 ars enkit kommer att presenteras i personal-
tidningen. Varje férvaltnings resultat ges till forvaltningschefen
som ansvarar for den vidare spridningen inom organisationen.

Guide Médecine

Ett kvalitetsrad har nyligen knutits till Primarvarden Uppsala. Som
en av sina uppgifter kommer radet att under 1993 genomfdra en
form av fordjupade servicemitningar, kallade Guide Médecine.
Primarvarden Uppsala ligger upp granskningen sé att samtliga
vardcentraler och mottagningar inom upptagninsomradet kommer
att fa personliga besok av sjukvéardskunniga frdn andra mottag-
ningar. Uppldggningen av féltarbetet och de intervjuformuldr som
anvinds har utformats av kvalitetsrddet. Radet har samarbetat med
andra landsting som har genomfért liknande granskningar. Avsik-
ten 4r att Primédrvarden Uppsala ska kunna jimféras med dessa.

Granskningen bestar av tva delar. Den ena ar en allmén guide,
som tex innehdller uppgifter om vardcentralen ar utsatt pa telefon-
katalogkartan och om det stéar vilken service vardcentralen ger.

Kvalitetgruppen gor ocksa en del praktiska matningar. Man ringer
upp mottagningen och anger i ett testprotokoll hur man blivit be-
métt. Man besoker dven mottagningen och bedémer bl a hur latt-
tillgénglig den 4r for tex grupper som har rorelsehinder. Guiden
kommer med andra ord att ge svar paA méanga praktiska fragor som
brukarna har nytta av. Denna del av granskningen omfattar ett 45-
tal punkter.

Den andra delen av granskningen omfattar ett antal frigor som

stills till vardcentralen/mottagningen vid personliga besdk. Man
kan siga att denna del férdjupar manga av de fragestillningar som
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man stillt till brukarna i de tidigare undersdkningar som vi refere-
rat.

Under besoken samlas bl a uppgifter in om vissa strukturférhallan-
den f6r upptagningsomradet. Det géller boende, omflyttning och
sociala problem. Mottagningarna redovisar dven data om personal-
sammansdttning, vilka dppettider man har och pa vilka tider man
behandlar patienter. Mottagningarna tillfrigas dven om de mark-
nadsfort sig inom sitt upptagningsomrade. En hel del fragor hand-
lar om tillgéngligheten per telefon. Denna del av granskningen
omfattar ett 40-tal fragor.

Resultaten av granskninen kommer att sammanstillas i en guide,
som kommer att vara tillgénglig for brukare.

Kvalitetsindikatorer fér den medicinska varden

Kbvalitetsradet har dven kontakter med Svenska foreningen for all-
man medicin. Foreningen har utarbetat ett forslag till att mita de
medicinska utfallet inom de vanligaste och mest frekventa allmén-
medicinska diagnoser som lakaren méter pé en vardcentral.

Med kvalitetsindikatorer menar Svenska foreningen for allmén-
medicin ett kvalitetsmatt for en viss diagnos eller atgird, som har
hog validitet med avseende pa kvalitet och som kan anvindas for
screening av kvalitet i varden.

En av forutsittningarna for att man ska kunna genomfora sadan
kvalitetsgranskning, ar att man har tillgang till en aktuell databas.
Inom Primérvérden i Uppsala ir ett datorbaserat journalsystem un-
der uppbyggnad varfor en sddan granskning kan vara genomford
kring 1993/1994.

En annan forutsittning 4r att méitningarna endast ir meningsfulla
for diagnoser som har relativt stor frekvens. Man har dirfér enats
om att i forsta hand granska diabetes, hypertoni, astma, akut
6roninflammation och urinvigsinfektioner.
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Inom vardcentralerna som hor till Primérvarden Uppsala genom-
fors under 1993 medicinska revisioner. I friga om diabetes samar-
betar Primirvarden Uppsala med Socialstyrelsen i ett projekt som
handlar om Aktiv uppféljning i hela ldnet. Vad géller granskningen
av astma sker utvirderingen i samarbete med arbetsmedicinska
institutionen vid Uppsala universitet. For akut 6roninflammation
kommer man att gora en retrospektiv studie bland patienter pa de
mottagningar som for ndvarande har ett journalbaserat datorsys-
tem. Granskningar av hypertoni och urinvégsinfektioner befinner
sig 4n s& lange pa planeringsstadiet.

Erfarenheter

Landstinget i Uppsala ldn och Primérvéarden Uppsala har en rela-
tivt lang erfarenhet av att anvinda sig av brukar undersdkningar.
Till en borjan har dessa enbart varit inriktade pa att fraga efter den
funktionella kvaliteten i hilso- och sjukvarden. Brukarna har be-
domt servicen i bade den givna tjansten - sjukvarden som ges - och
de yttre faktorerna kring dess tillhandahallande, sdsom tex till-
gingligheten per telefon mm. Diremot har brukarna inte objektivt
kunna bedéma innehallet i den givna tjénsten, dvs om sjukvarden
och varden, har varit av god eller dalig kvalitet. Denna del av var-
dens resultat virderas i den medicinska revisionen som bedrivs pa-
rallellt med den serviceinriktade delen av kvalitetsmatningar till
brukarna.

Landstinget har #dven i flera &r arbetat med en planeringsteknik,
LOTS (LOgiskt TillvigagéngsSatt), vilket gor att man har inplan-
terat en teknik och tinkande som har varit till stor nytta inf6r arbe-
tet med servicematningar.

Primérvarden ha under senare ar kraftigt forandrat sin image. Det
forefaller som om brukarna inte har uppfattat det. Darfér kommer
Primiarvarden i Uppsala att bl a annonsera att vardcentralerna har
korta vintetider. Mottagningarna kommer ocksé att ordna "Oppet

hus-dagar" for att béttre kunna marknadsfora sina tjanster.
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Ett av resultaten av brukarunders6kningarna ar att Gppettider pa |
kvillar anpassas efter brukarnas behov.

Sjukgymnastikens arbete med kvalitetsfragor har lett till att man
har startat en studiecirkelverksamhet bland personalen. I dessa dis-
kuterars bl a effektivitet, utbildningsfragor och behandlingsmeto-
der.

Forandringar

Landstinget har genomf6rt servicemitningar sedan flera 4r tillbaka.
Dirfér har man ganska lang erfarenhet av vilket resultat dessa gett.

Sammanstéllningar av resultaten ges till varje chefsoverlikare pa
vérdcentralerna som sjdlva forfogar 6ver materialet och bestimmer
pé vilket sdtt det ska delges Ovrig personal och brukare. P4 en del
vérdcentraler inom Priméarvérdens i Uppsalas omrade, har kurser
anordnats i kundvérd och hur man forbittrar tillgingligheten per
telefon.

Den politiska ledningen har lagt tonvikten vid att gora bl a primir-
varden lika konkurrensméssig som privatmottagningar. Ett av
styrinstrumenten dr ekonomistyrningen av verksamheten. Ju fler
besdkande den egna vardcentralen har, desto storre blir incitamen-
ten for att hoja kvaliteten for den egna verksamheten. En metod i
styrningen dr ocksa att gora kvalitetsmatningar. Det har tex fram-
kommit att vardcentralernas tillginglighet 4r en betydelsefull faktor
sett ur brukarnas perspektiv.

Att kvalitetsmétningarna har effekt, framgér av verksamhetspla-
nerna. Dessa har 6ver tiden blivit konkretare och mer resultatinrik-
tade. Numera anges tex strategier for vad som kénnetecknar pri-
mérvérdens verksamhet; att den ska vara tillgénglig, kontinuerlig
och att personalen ska ha kompetens. Malen for verksamheten
borjar dven att sittas i volymmassiga termer. S anges tex inom
flera omraden vilka de l4gsta nivderna ska vara vad giller brukar-
nas ndjdhet med den vard som ges och vad dessa anser om mot-
tagningens tillgdnglighet.
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Inom sjukgymnastiken pagar dven ett arbete med att utarbeta ma-
nualer for verksamhetsuppfdljningar.

LANDSTINGET VASTMANLAND
Bakgrund

Landstinget har organiserat hélso- och sjukvarden i fyra sjukvéards-
férvaltningar som var och en leds av en distriktsstyrelse. Inom
dessa finns ett drygt 30-tal familjelakarenheter/primarvéardsenheter.
Inom landstingets upptagningsomrade finns ocksé fyra sjukhus.

Under 1992 har den dppna véarden haft 0.6 miljoner ldkarbesok.
Av dessa likarbesdk i den dppna varden svarar primérvarden for
44 procent. Som jimforelse kan ndmnas att antalet intagna patien-
ter har varit 44 000.

Landstinget beslutade 1987 att infora en organisation som bygger
pa mal- och resultatstyrning och att modellen ska gilla for all verk-
samhet inom hilso- och sjukvarden. Det innebér bl a att varje dist-
riktsstyrelse far en egen budget, som 4r baserad pa befolkningsun-
derlaget i det egna upptagningsomradet. For de tilldelade medlen
ska distriktsstyrelsen dels producera hélso- och sjukvard, dels kopa
sluten sjukvérd av andra producenter.

For att ha ett uppfoljningsbart instrument i mal- och resultatstyr-
ningen, beslutade landstingsledningen redan 1988 att gora kvali-
tetsmétningar till lansinvénare och vardens brukare.

Inom hilso- och sjukvarden i Vistmanlands ldn finns séledes en
lang erfarenhet av sddana undersdkningar. Mitningar har admi-
nistrerats fran samtliga nivéer i organisationen, dvs fran landsting,
sjukvérdsforvaltningar och nidgon vardcentral.

I var kartliggning av vilka kvalitetsmatningar som har genomforts,
har vi intervjuat tjinstmén pa landstinget och pé en sjukvérdfor-
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valtning. Vi har ocksa intervjuat likare pa en vardcentral som
drivs pé entreprenad.

Initiering

Starten till kvalitetsundersdkningar var férvaltningsutskottets beslut
1988 om att uppdra till landstingets kansli att utarbeta enkiter.

Mitningar sker mot mal som finns for den hilso- och sjukvard som
bedrivs i ldnet. Det finns tva 6vergripande mal fér varden. Det ena
dr att varden ska ge bra service, ha hog kvalitet och vara effektiv.
Det andra ér att forbattra folkhélsan och att uppnd 6kad jamlikhet
vad giller hdlsans fordelning.

De dvergripande mélen har ocksé konkretiseras pa en rad punkter.
Det handlar dels om faktorer som ror vardens service gentemot
brukare, dels om sidant som rér dess inre resurser, sisom tex
effektivitet. De malvariabler som vinder sig till brukare berér var-
dens tillganglighet, trygghet, kvalitet, kontinuitet, helhetssyn, res-
pektfullt bemétande, information och valmgjligheter.

Landstingspolitiker har enats om att den centrala nivan gér med-
borgarundersokningar, den lokala férvaltningsnivan genomfér bru-
karundersokningar. Vi har ocksa funnit en vardcentral som gor ba-
de brukarundersokningar och en kvalitetsvalidering av den medi-
cinska behandlingen for vissa frekventa sjukdomar.

Landstinget Vastmanland arbetar pa en bred basis med kvalitets-
fragor. Det sker bl a i ett av Socialstyrelsens projekt for nationell
kvalitetssikring av hilso- och sjukvérden. I gruppen ingar respre-
sentanter for tre landsting, nimligen Dalarnas, Vistmanlands och
Orebros. I gruppen ingdr fran Landstinget Vastmanland anstillda
inom hélso- och sjukvéirden som har medicinsk och administrativ
kompetens. Arbetet i Vistmanlands lin inriktas i férsta hand mot
att arbeta fram ett kvalitetssékringsprogram for familjelidkarverk-
samheten i lanet.

165



Inom tva av de fyra sjukvardsforvaltningarna finns dven kvalitets-
rad som arbetar med kvalitetsfragor for det egna upptagningsom-
radet. For Sjukvérdsforvaltningen i Vésteras bestdr radet av perso-
nal som foretriader flera medicinska specialiteter, men dven sjuk-
gymnastik och psykologi samt administrativ kompetens. Syftet med
gruppens arbete 4r att stimulera, initiera och bedriva kvalitetssak-
ringsarbete.

Skilet till att brukarenkiter gors av vardcentralen som bedrivs pa
entreprenad, dr att ldkarna vill se hur utfallet pa deras egen enkét
ar jamfort med de enkéter som brukarna besvarat och som har
konstruerats av andra. tex SPRI och Landstinget Vastmanland.
Utfallet 4r vidare en grund for att ytterligare forbétira den egna
verksamheten.

Angreppssitt

Landstinget Vastmanland har genomfort servicematningar till ett
stort urval av ldnsinvénare, medborgarundersokningar, och till
brukare inom priméirvarden. Undersokningarna har genomforts
med hjdlp av enkéter. Dessa métningar ar att betrakta som steg ett
i ett system av kvalitetssakring. En fordjupning av sevicemédtningar
sker genom det arbete som bedrivs av landstinget, och av sjuk-
vardsforvaltningen i Visteras, alltsa den lokala nivan. Denna del
av kvalitetssikringsarbetet 4r i sin begynnelse, men man planerar
att bl a gora personliga besok pa vardcentraler. I samband med
didrmed kommer man dven att mata kvalitetsindikatorer for den
medicinska varden eller utféra medicinsk revision.

Servicemétningar

Medborgarundersokningar

Landstinget har sedan 1990 genomfort flera medborgarundersok-
ningar. Dessa har vint sig till tre malgrupper. Den ena ar ett urval
av lidnsinvénare, 12 000 personer. Ett urval om 20 000 védstman-

lanningar har ocksa under 1992 fatt ge sin syn pa primidrvarden i
en bred upplagad enkitstudie. Den andra mélgruppen ar ett urval
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av befolkningen, som ingdr i underlaget till en beskrivning av
folkhélsan och den tredje gruppen &r ett urval boende i Visteras -
5 000 personer - som har tillfrdgats om sin uppfattning om servicen
pa primdrvardsenheterna.

Undersokningarna ar gjorda bland ett urval ldnsinvdnare som ar 18
ar eller dldre. Urvalsstorleken har varit tillrdckligt stor s att ned-
brytningar kan goras pa varje kommun.

Enkétformuléret dr detsamma till samtliga malgrupper, undantaget
de som bor i Visteras och som har tillfragats om sin syn pa pri-
mérvarden.

Frégorna i formuldret bestdr av en del som besvaras av alla, och
en annan del som besvaras av vissa brukare. Vi behandlar denna
del av enkétformulédret under avsnittet Brukarundersékningar.

Samtliga tillfragade har besvarat frdgor om vissa bakgrundsdata,
om hélsotillstdind och om sin instéllning till hdlso- och sjukvarden i
ldnet. Det ér i det senare avsnittet man dven har fort in en del
kvalitetsparametrar. De handlar om instéllning till vardens kvalitet,
véntetider och information. Antalet fragor i denna del uppgér till
ett 30-tal.

Oberoende av vilken malgrupp som har tillfragats, s& ar frigorna
konstruerade som attitydfragor och den svarande markerar pa en
skala i vilken utstrackning vederborande instimmer i pastdendet
eller inte.

Undersokningen har lagts upp, genomforts, bearbetats och analy-
serats av tjanstemén inom landstinget.

Resultaten har presenterats i rapporter, som har tillstéllts varje
sjukvardsforvaltning. Dessa har dven haft tillgang till disketter pa
vilket varje distrikts rddata ar inlagt. Materialet kan siledes bear-
betas och analyseras ytterligare av distrikten.
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Allménheten har fatt ta del av utfallet, genom en artikel i lands-
tingets tidning. Korta glimtar av resultaten har presenterats i lokal-
radion. Resultaten har ocksé presenterats pA en méssa, som anord-
nats i Vasteras och dir ett av dmnet var sjukvéardens kvalitet.

Brukarundersokningar

Ett av resultaten frin medborgarundersokningarna ér bl a att bru-
karna klagat pa att det 4r svart att komma i kontakt med vérd-
centralerna per telefon. Darfor har landstingsledningen beslutat att
folja upp detta genom att gora kontinuerliga specialundersékningar
pa basenheterna, dvs mottagningarna. Samtliga likarmottagningar
inom primérvarden rings kontinuerligt upp vid olika tidpunkter pa
dagen. Man kan siga att det ir ett speciellt sitt att undersdka vard-
centralernas tillginglighet. Annars har det varit sjukvéardsforvalt-
ningarna som har gjort brukarundersdkningar.

Den del av frageformuliret som Landstinget Vistmanland sidnder
till medborgarna, bestr dven av en del som riktar sig till brukare
inom bl a primirvarden. De har besvarat fragor om tillginglighet,
bemétande, kontinuitet och information i hdlso- och sjukvarden.
De har #dven fatt ge ett totalomddme om den vard och behandling
de fatt. Antalet fragor ir ett 30-tal. Den ldnsenkdt som genomforts
av landstinget under hésten 1992, vinder sig till bl a brukare inom
primarvard. De tillfrdgas om sin syn pa tillganglighet, bemétande
och vintetid for att triffa likare. Till sist har de fétt ge ett sam-
manfattande intryck av den vérd och behandling de fatt. Antalet
frégor uppgar till ett 15-tal.

Vi har varit i kontakt med Sjukvardsforvaltningen i Vésteras och
har darifran fatt exempel pa brukarenkéter. Bl a har brukare inom
primérvarden fatt besvara enkiter. Den bestdr av ett 15-tal fragor.
Det ir ett antal attitydfrdgor och négra fragor med fasta svarsalter-
nativ.

Brukarna har tillfragats om antalet besok pd mottagningen, om
vardens kontinuitet, tillginglighet, vantetider fore besoket och nar
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brukaren vil dr dar, bemétande av personal och upplevelsen av
den information man ftt.

Sjukvardsforvaltningen har gjort denna typ av brukarenkiter vid
tva tillfdllen. Det 4r meningen att sidana métningar ska goras arli-
gen.

Frageunderlaget har tagits fram av en tjansteman inom forvalt-
ningen. Enkéterna har delats ut pd mottagningarna. Varje mottag-
ning har delat ut den till 100 brukare. Det ifyllda formuléret har
lamnats till personal pd mottagningen. Bearbetning och analys av
resultaten har gjorts med hjélp av landstinget.

Resultaten har delgetts sjukvardsforvaltningens sjukvardsnamnd.
Varje overldkare pa primédrvardsenheterna har ocksa fatt en sam-
manstdllning f6r sin mottagning. Resultaten har ocksa presenterats
i forvaltningens budget, verksamhetsberittelse och bokslut.

Vi har dven varit i kontakt med en vardcentral - Citypraktiken -
som bedrivs pé entreprenad. Mottagningen har sedan starten matt
servicekvaliteten genom brukarundersokningar. Detta kvalitetsmatt
kombineras andra kvalitetsindikatorer och med ett medicinskt ut-
virderingssystem.

Citypraktiken har ett kvalitetssikringsprogram som bestar av

* patientenkiter (av oss kallade brukarenkiter)

* kvalitetsmatt enligt SPRIs projekt "Verksamhetsberittelser i pri-
méirvard". Det dr parametrarna

- kontinuitet
- telefonframkomlighet

- vantetider vid nagra diagnoser

* medicinsk redovisning av diabetes, hogt blodtryck och rékvanor.
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Enkiten tar bl a upp brukarnas nojdhet/missndjdhet med mottag-
ningens tillgénglighet, hur personalen informerat om jukdom och
behandling. Dessutom stills en del frdgor om personalens bemdo-
tande.

Fréagorna har tagits fram av en lakare som arbetar pd mottag-
ningen. Bearbetning och analys gors av denne. Antalet frégor dr
ett 10-tal. Det 4r konstruerade med ett antal pastidenden. P4 en atti-
tydskala markerar de svarande graden av instimmande i pastden-
det. I stort sett har man anvént samma fragor sedan 1987.

Citypraktiken planerar att utarbeta enkéter som ges till brukare pa
vardcentralens barnavardsmottagning och till nyblivna fordldrar.

Resultatet av brukarenkéten redovisas i Citypraktikens verksam-
hetsberittelse. I den presenteras dven Gvriga parameterar som in-
gar i kvalitetetsikringsprogrammet. Den egna mottagningens resul-
tat jimfors ocksad med virdena enligt SPRI-undersdkningarna.

Kontinuiteten mits genom att granska hur manga brukare som har
gjort minst tre likarbesok pd mottagningen och i vilken utstrack-
ning de behandlats av samma lakare. Telefonframkomligheten
mits genom de uppringningskontroller som en utanforstdende per-
son gor och resultat redovisas i verksamhetsberdttelsen. En annan
kvalitetsparameter dr véntetider for ndgra symptom.

Den medicinska redovisningen av diabetes, hogt blodtryck och
rokvanor sker i statistisk form, dir man anger hur manga personer
som har ovannimnda sjukdomar/symptom och den medicinska be-
handlingen for dessa.

Verksamhetsberittelsen avslutas med en sammanfattande kommen-
tar dver vardkvaliteten och vad som skulle kunna forbdttras ytterli-
gare.

Verksamhetsberittelsen kommer att finns tillganglig i mottagning-

ens viantrum och saledes kan de brukare som ar intresserade ta del
av mottagningens resulat.
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Kvalitetetsarbetet pa vardcentraler

Ett brett upplagt kvalitetsarbete har nyligen startat av Landstinget
Vistmanland och bedrivs tillsammans med Landstinget Dalarna
och Landstinget i Orebro lin. Vi har valt att ta med redovisningen
hér, eftersom denna del av kvalitetsarbetet anvénder sig av flera
angreppssatt, vilket framgar av beskrivningen nedan. Dessutom
pagar ett kvalitetsarbete inom tva av landstingets sjukvardsforvalt-
ningar.

Vi har tolkat uppdelningen av kvalitetsarbetet mellan den centrala
och lokala nivan, sa att landstinget granskar mottagningarnas var-
darbete sett ur ett helhetsperspektiv. Underlaget till kvalitetssak-
ring for familjelakarverksamheten utgéar fran att man granskar och
védrderar sddana data som redan finns. Arbetet har delats upp pa en
rad omraden, som 4r

* vardcentralens profil, bl a dess tillgdnglighet, kontinuitet, trygg-
het och respektfullt bemotande. Allt detta sett ur ett brukarpers-
pektiv.

* optimal omvardnad, bl a mottagning och akuten och geografisk
fordelning av sjukvéardsbesok

* kompetensutveckling, tex kurser och seminarier

* samverkan med vardgrannar, tex kommun, sluten véard, psykiatri
och forsiakringskassa

* medicinsk revision enligt de normer som har utarbetats av Sven-
ska foreningen for allmdnmedicin vad avser astma och akut 6ron-
inflammation. Denna del av kvalitetssdkringen gors av medinciskt
sakkunniga.

* modra-och barnavardscentralernas del i primarvardsarbetet

* utfall av hjart- och kérlprogrammet
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* rehabilitering, tex sjukskrivningsmonster och paramedicinska re-
surser

* listning av invénare till familjelakare och férekomst av byten
* smittskydd, bl a clamydiaprov.

Kvalitetsarbetet inom Visterds sjukvardsforvaltning befinner sig i
ett intialskede och malet 4r att utarbeta ett heltickande kvalitets-
sikringsprogram. Gruppen som arbetar med dessa fragor har
knutit till sig experter fran andra landsting, som har kommit ldng-
re. For att implementera angreppsséttet kommer man att anordna
studiedagar fér medicinsk personal dér bl a tankarna bakom medi-
cinsk revision presenteras.

I ett forsta skede kommer forvaltningens kvalitetsarbete att bl a in-
riktas mot att inventera hur vardcentralerna ser ut inom det egna
upptagningsomréadet. Detta sker genom personliga besok pa basen-
heterna av personer i forvaltningens kvalitetsrad.

Arbetet bedrivs ocksd genom att vardpersonalen diskuterar resulta-
ten av brukarenkiterna och vad den egna mottagning en ar bra och
dalig pa. Denna del av arbetet kommer senare att redovisas i en
kvalitetsplan for mottagningen.

Erfarenheter

Politikerna har beslutat att kvalitetsmétningar ska genomféras.
Diremot har man fran politiskt hall inte angett vad som kan betrak-
tas som lagsta acceptansniva for de olika kvalitetsindikatorerna.
Dock har mitningarna haft effekt. Det syns bl a p4 den kontinuer-
liga matning som sker om véardcentralernas tillgénglighet per tele-
fon. Fran en mitning till nasta sker stadigt kvalitetshdjningar.

Vid analysen av svaren har utredarna funnit att det finns ett sam-

band mellan hur brukaren uppfattat informationen om behand-
lingen med hur vardcentralen som helhet har fungerat ur service-
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synpunkt. Om brukaren varit ndjd med lakarens information, sa
har vederbérande dven uppfattat att vardcentralen som helhet fun-
gerat mycket bra.

Presentationen av Landstingets medborgarundersokningar sker till
forvaltningscheferna inom respektive sjukvardsomrade. Det ar se-
dan sjukvardsdistrikten som avgor hur materialet ska hanteras vi-
savi den ansvariga Overldkaren pd vardcentralen. I allmanhet har
primdrvéarden fatt resultaten och det ar upp till varje verldkare att
hanteradet. Resultaten av brukarundersdkningarna har dven del-
givits overldkarna inom primédrvarden, som sjdlva avgor hur de
presenterar resultaten for personal och brukare. Pa ndgra vard-
centraler anges i budgeten visst utfall av brukarundersdkningen.

Den lokala sjukvardsforvaltningens administrativa niva far ocksa
aterkoppling av brukarenkiterna genom att mottagningarnas verk-
samhetsplaner satter upp mal for vilka verksamheter man ska at-
garda.

Vi har varit i kontakt med en vérdcentral - Citypraktiken - och
dadrifran fatt del av deras erfarenheter av en ldng serie matningar.
Eftersom resultaten pa just denna mottagning har varit mycket
positivt, har det varit svart att ytterligare forbattra servicen gente-
mot kunderna. Dock har brukarnas positiva uppfattning om verk-
samheten, varit ett starkt incitatment till att ven fortsattningsvis
ligga kvar pa samma hoga kvalitetsniva.

En annan erfarenhet av métningarna 4r av metodmaissig natur. Ju
fler undersokningar som har gjorts, desto farre har antalet fragor
blivit. I de senaste arens medborgarundersokningar har de minskat
med drygt en tredjedel.

Forandringar
Ett av de dvergripande malen for landstingets halso- och sjukvard
ar att for bittra folkhdlsan. Medborgarundersokningarna har bl a

visat att vdstmanldnningarna har hogre dodlighet én riksgenom-
snittet. Resurser har darfor avsatts for att inom landstingets hela
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hilso- och sjukvard arbeta med ett program for att sdnka dodlighe-
ten bland vissa grupper som ligger i riskzonen, bl a hjért- och
kirlsjuka. Programmet har tillkommit som ett av resultaten av
kvalitetsmatningarna.
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1993-05-10

Principer f6r beddmning av primdrvarden - kdlla Egon Jonsson

Primart ansvar

- Andelen av totalbefolkningen som utnyttjar resp. vdrdcentral,

- andelen av det totala virdutnyttjandet inom sjukvdrdsomrddet som
resp. vdrdcentral svarar for,

- vardcentralernas férméga att avlasta sjukhusen i omradet,

- andelen omhédndertagna i vissa vil definierade patientgrupper och

- totalt tillgangliga personella och materiella resurser vid resp.
vardcentral.

Narhet

- Beskrivning av geografiskt avstdnd och
- restider for patienter och anhdriga

Tillganglighet

- Mottagningstider sdvil under arbetstid som fore och efter den
normala arbetsdagens slut,

- tillgingligheten under veckans alla dagar inkl. helger och under
semester,

- tillgénglighet per telefon: telefontider, upptagenhet, vintetider,
telefonsvarare, ;

- beskrivning av kompetens hos de personer som ger telefonrddgivning,

- jourverksamhets omfattning vid virdcentralerna,

- vintetider pd vérdcentralerna,

- férekomst av rutiner for dterbesdk,

- hiinvisningar vid 6verbelastning eller stdngtider,

- omhindertagande eller hinvisning av patienter frdn andra upptag-
ningsomraden,

- beskrivning av vilka eventuella medicinska prioriteringar som mer
eller mindre rutinmassigt gors och

- befolkningens kunskaper om vérdcentraler och dess vardutbud.

Kontinuitet

- Kvantitativa beskrivningar av kontinuiteten med hjalp av kontinuitets-
index: besdkskontinuitet, individkontinuitet, populationskontinuitet,

- formAga till uppfoljning av patienter efter sjukhusvistelse béde vid
vardcentral och i hemsjukvard,

- grad av omhindertagande av skilda virdbehov vid samma tillfalle och

- planering av specialistkonsultationer.
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Kvalitet

- Patientens egen upplevelse av mottagning och behandling,

- objektivt behandlingsresultat,

- personalens utbildning, erfarenhet och kompetens,

- aktiviteter for vidareutbildning/internutbildning,

- erfarenhetsutbyte mellan primérvérd och specialistvard vid sjukhus,
- tillginglig teknologi vid virdcentralerna,

- forsknings- och utvecklingsarbete vid vardcentralerna,

- adekvata rutiner och riktlinjer for definerade patientgrupper,

- ansvarsirenden och liknande och

- remitteringsfrekvens relaterade till problem eller diagnos.

Samverkan

- Férekomst av gemensamma riktlinjer for arbetsfordelning mellan
vardcentralerna och andra vardgivare,

- forekomst av rutiner for dverférande av patienter frin ochtill
véardcentralerna respktive andra vardformer som den slutna vdrden,
hemsjukvarden, foretagshalsovarden, privatpraktiker, sjukgymnaster,

arbetsterapeuter,

- arbete i gemensamma likemedelskommitteer,

- grad av samrddsformer mellan virdcentralerna och komminerna
samt arbetsférmedling, skola, forsakringskassa och apotekoch

- gemensamt arbete for forebyggande vard.

Helhetssyn p4 patienten &r dessutom en viktig princip och cata som kan
beskriva helhetssynen 4r enligt professor Jonsson

- kombinationer av data om kontinuitet och kvalitet och
- insatser vid sidan av men relaterade till patientens problem eller

diagnos.

1993-08-24
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Statens offentliga utredningar 1993

Kronologisk forteckning

1. Styrnings- och samarbetsformer i bistindet. UD
2.Kursplaner fér grundskolan. U.
3. Ersittning for kvalitet och effektivitet.
- Utformning av ett nytt resurstilldelningssystem for
grundldggande hdgskoleutbildning. U.
4. Statligt stdd till rehabilitering av tortyrskadade
flyktingar m. fl. S.
5. Bensodiazepiner - beroendeframkallande psykofar-
maka. S.
6. Livsmedelshygien och smaskalig livsmedelsproduk-
tion. Jo.
7. Loneskillnader och 16nediskriminering.
Om kvinnor och min pa arbetsmarknaden. Ku.
8. Loneskillnader och l6nediskriminering. Om kvinnor
och min pa arbetsmarknaden. Bilagedel. Ku.
9. Postlag. K.
10. En ny datalag. Ju.
11. Socialforsédkringsregister. S.
12. Vardhogskolor
- kvalitet — utveckling - huvudmannaskap. U.
13.Okad konkurrens p4 jirnvigen. K.
14.EG och vara grundlagar. Ju.
15. Svenska regler for internationell omférdelning av
olja vid en oljekris. N.
16. Nya villkor for ekonomi och politik - ekonomi-
kommissionens forslag. Fi.
16. Nya villkor fér ekonomi och politik - ekonomi-
kommissionens forslag. Bilagor. Fi.
17. Agandet av radio och television i allménhetens
tjénst. Ku.
18. Acceptans Tolerans Delaktighet. M.
19. Kommunerna och miljdarbetet. M.
20.Riksbanken och prisstabiliteten. Fi.
21.Okat personval. Ju.
22.Vad ir ett statsrids arbete virt? Fi.
23.Kunskapens krona. U.
24. Utldnningslagen - en partiell 6versyn. Ku.
25. Sociala atgarder for jordbrukare. Jo.
26.Handliggningen av vissa sikerhetsfragor. Ju.
27.Miljsbalk. Del 1 och 2. M.
28. Bankstddsnéimnden. Fi.
29. Fortsatt reformering av foretagsbeskattningen.
Del 2. Fi.
30. Riitten till bistand inom socialtj4nsten. S.
31.Kommunernas roll p4 alkoholomridet och inom
missbrukarvérden. S.
32. Ny anstillningsskyddslag. A.
33. Atgiirder for att forbereda Sveriges jordbruk och
livsmedelsindustri fér EG. Jo.
34. Forarprovare. K.
35. Reaktion mot ungdomsbrott. Del A och B. Ju.

36.Lag om totalférsvarsplikt. Fo.

37.Justitiekanslern. En 6versyn av JK:s arbetsuppgifter
m.m. Ju.

38. Hiilso- och sjukvarden i framtiden - tre modeller. S.

39.En grins for filmcensuren. Ku.

40. Fri- och réttighetsfragor. Del A och B. Ju.

41.Folk- och bostadsrikning ar 1990 och i framtiden.
F.

42.Forsvarets hogskolor. Fo.

43. Politik mot arbetsloshet. A.

44. Oversyn av tjansteinkomstbeskattningen. Fi.

45. Trosa bryter sig loss. Bytinkande eller demokratins
riddning. C.

46. Vissa kyrkofragor. C.

47.Konsekvenser av valmajligheter inom skola,
barnomsorg, 4ldreomsorg och primérvard. C.

48. Kommunala verksamheter i egen férvaltning och i
kommunala aktiebilag. En jimforande studie. C.

49.Ett 4r med betalningsansvar. S.

50. Serveringsbestimmelser. S.

51. Naturupplevelser utan buller - en kvalitet att virna.
M.

52.Ersiittning vid arbetsloshet. A.

53. Kostnadsutjamning mellan kommuner. Fi.

54. Utvisning pa grund av brott. Ku.

55.Det allménnas skadestandsansvar. Ju.

56. Kontrollen dver export av strategiskt kinsliga varor.
UD.

57. Beskattning av fastigheter, del I
- Schablonintikt eller fastighetsskatt? Fi.

58. Effektivare ledning i statliga myndigheter. Fi.

59. Ny marknadsforingslag. C.

60. Polisens rittsliga befogenheter. Ju.

61.Overforing av HIV-smitta genom likemedlet
Preconativ. S.

62. Rittssikerheten vid beskattningen. Fi.

63. Person och parti - Studier i anslutning till
Personvalskommitténs betéinkande
Okat personval (SOU 1993:21). Ju.

64. Fragor for folkbildningen. U.

65. Handlingsplan mot buller.
Handlingsplan mot buller. Bilagedel. M.

66.Lag om inforande av miljdbalken. M.

67. Slutforvaring av anvint kirnbrinsle - KASAMs
yttrande 6ver SKBs FUD-program 92. M.

68. Elkonkurrens med nitmonopol. N.

69. Revisorerna och EG. N.

70. Strategi for smaforetagsutveckling. N.

71.Organisationernas bidrag. C.

72. Att inhdmta synpunkter frin medborgarna — Det
kommunala omréstningsinstitutet i tillimpning. C.
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73. Radikala organisationsforandringar i kommuner och
landsting. C.
74.Kvalitetsmitning i kommunal verksamhet. C.
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