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Sammanfattning

Kvalitetsndtverk NESST & ett av flera ndtverk som startat pa Svenska Kom-
munférbundetsinitiativ. Syftet & att 6ka brukar- och medborgarfokusering samt
forbéttra kvalitet och effektivitet. Projektets 6vergripande mal &r att tafram
praktiska modeller for jamforelser av kvalitet och kostnader. Kvalitetsaspekten
bedoms utifran ett brukar-/medborgarperspektiv. | undersokningen granskas
kommunernas webbplats avseende medborgarnas méjlighet att fa information
till insyn/paverkan och kontakt/deltagande. Undersokningen granskar &ven for-
skola, grundskola, gymnasium och ddreomsorg utifran sava information i
tryckt form som kommunens webbplats.

Utifran scenarier for respektive verksamhet skapas ett antal relevanta fragor.
Frégorna avser att spegla informationsbehovet hos en blivande brukare.

Undersobkningen visar att det & relativt val forsett med grundlaggande och prak-
tisk information géllande forskola och skola. Exempelvis informerar kommu-
nerna om var skolornafinns, hur man kommer i kontakt med dem, om det finns
olikainriktningar och hur man arbetar med barn i behov av sérskilt stod. Dér-
emot & det sdmre stallt med majligheterna att jdmfora olika forskolors och sko-
lors kvalitet. Bara en kommun kan sagas ha kvalitetsredovisning per enhet for
hela skolverksamheten. For gymnasiet finns information i betydligt hogre grad
pawebbplatsen an i det tryckta materialet.

Undersokningen av aldreomsorg avser bade hemtjanst och sérskilt boende. Den
sokande far en ganska god bild av vart man kan vanda sig och det finns kontakt-
uppgifter for den som vill veta mer. Det finns &en information om avgifter samt
hur man gar till vaga om man vill klaga. Ingen kommun kan erbjuda kvalitetsre-
dovisning for den som vill jdmfdra kvaliteten infor val av utférare av @ddreom-
sorg.

Utifran ett demokratiperspektiv granskas endast kommunens webbplats. For fr&
gor som ror insyn/information visar undersokningen att de flesta kommuner har
protokoll till kommunfullmaktige och kommunstyrelsen utlagda pa sina hemsi-
dor. Né&r det gdller andra namnders protokoll samt handlingar till dessa & varia-
tionen stor mellan kommunerna. Diariet finns inte utlagt hos nagon kommun. |
fyra kommuner kan man fa information om offentlighetsprincipen. Fyra kom-
muner redovisar sinamdl och visioner och i tre kommuner kan man aven ta del
av vissa utvarderingar.

Mojligheter till kontakt/deltagande &r relativt goda. | ala kommuner finns det
mojlighet att kontakta de politiska partierna via lankar. Det finns ocksa kontakt-
uppgifter till de flesta politiker. Fyra kommuner uppmanar via webbplatsen till
kontakt och deltagande utbver det gangse politiska systemet.
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1. Bakgrund

Nétverksarbete stimulerar utvecklandet av praktiska arbetsmetoder

Foreliggande rapport &r resultatet av en undersdkning av extern information, det
vill sgainformation riktad fran kommuner till brukare/medborgare. Undersok-
ningen har skett i ett nétverk bestdende av fem kommuner: Nacka, Enkoping,
Sollentuna, Strangnés och Tierp, kallat NESST. Kvalitetsndtverk NESST starta-
dei september 2003 och & ett av flera ndtverk som Kommunférbundet driver i
syfte att utveckla kvaliteten i den kommunal a verksamheten. Nétverket NESST
bestar av en projekt- och en styrgrupp. Projektgruppen utgors av en projektleda-
re pa central niva och ytterligare en person. Styrgruppen utgors av representanter
for kommunernas ledning. Resultaten av undersokningarna kommer att vara ett
stod for kommunernas interna arbete och bidratill 6kad kvalitet och effektivitet.

Det 6vergripande malet for dessa nétverk &r att ta fram praktiska arbetsmetoder
for jamforelser mellan kvalitet och kostnader i de kommunala verksamheterna.
Kvalitetsaspekten bedoms utifran ett brukar-/medborgarperspektiv och goda ex-
empel lyfts fram for att tjana som féredome.

Detta del projekt, som handlar om information, har ett medborgarperspektiv.
Kommunmedborgarna &r potentiella brukare av kommunens verksamheter. Re-
sultaten i denna granskning ger en indikation pa i vilken grad kommunerna for-
mar att méta medborgarnas informationsbehov.

Undersokningar av detta slag gor inte ansprak pa att visa sanningen eller forklara
varfor resultaten &r olika. Kvalitetsmatten som tas fram visar bara tendenser och
skillnader mellan de deltagande kommunerna. Resultatet syftar inte heller till att
rangordna kommunerna som goda eller daliga, utan ger en indikation pavad

som eventuellt kan forandras och forbéttras.

En tanke har varit att genom bra information till medborgaren tror vi 0ss kunna
minska kostnaderna. Darmed skulle forbéttrad information vid en initial kontakt
ge mindre merarbete och |&gre kvalitetsbristkostnader.*

2. Syfte och mal

Granskning ger underlag fér verksamhetsférbéttringar

De kommunala kvalitetsjamforel serna syftar till att forsoka fanga kvaliteten hos
verksamheternas information till brukare/medborgare. Kvaliteten ses hdr som re-
sultatkvalitet dvs. den ska forsoka fanga kvaliteten fran brukarens/medborgarens
perspektiv. Projektet har som inriktning att titta pa de deltagande kommunernas
informationsmaterial. Resultatet av granskningen ska forhoppningsvis bidratill
att forbattra det egna kvalitetsarbetet.

Styrgruppen for nétverket bes utade att det forsta omrade som ska jamforas ar
extern information. Utifran diskussionernai styrgruppen definierade projekt-
gruppen syfte och mal for projektet enligt foljande:
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Projektets syfte &r att:

« granskai vilken utstrackning medborgare kan fa svar pa relevanta fragor
i kommunens tryckta information och pa kommunens webbplats.

» granskainformation till mgjliga brukare nér det géller fyra verksamheter,
forskola, grundskola, gymnasieskola, ddreomsorg (hemtjénst och sér-
skilt boende).

 granska kommunens information pa webbplatsen ur demokratisk synvin-
kel. Vilka mgjligheter ges medborgarnartill insyn/information samt kon-
takt/deltagande?

Projektets mal &r att fa:

* en dgonblickshild av hur vél kommunerna informerar medborgare.
» godaexempd for att kunnaléra av varandra.
» ett underlag for respektive kommun att utveckla informationen framdver.

Inledningsvis undersoktes och diskuterades mdjligheten att &ven belysa informa-
tionen ur ett ekonomiskt perspektiv, genom att t ex méta kvalitetsboristkostnader.
Projektgruppen fann dock att detta inte var mdjligt inom den givnatidsramen.

3. Metod och avgransning
3:1 Avgransning

Avgrénsning till brukarens/medborgarens initiala kontakt

Undersokningen avgransades till att gélla brukarens/medborgarens initiala kon-
takt med forskola, grundskola, gymnasium och @dreomsorg samt information
till medborgaren ur ett demokratiperspektiv. Begrénsade resurser medférde att
projektmedlemmarna, i stéllet for att vanda sig direkt till representanter for be-
rorda grupper, 5dva med medborgarglasdgonen pa, granskade samma uppstall-
ning fragor i alla kommuner. Granskningen avsag fragor som projektgruppen
bedomt som relevanta och rimliga att fa svar pa. En avgransning gjordes dven
till informationsmaterial i form av broschyrer samt webbplats. For kommunens
information ur demokratisk synvinkel granskades enbart webbplatsen.

3:2 Metod

Granskning genom scenarier

Fyraolika scenarier skapades. Dessa representerade medborgare som genom
inflyttning till kommunen hade behov av ndgon av verksamheterna forskola,
grundskola, gymnasium eller ddreomsorg. For de fyra scenarierna enades grup-
pen om ett antal relevanta fragor. Fragorna avsdg att spegla det informationsbe-
hov som en blivande brukare har. Rapporter fran tidigare kvalitetsnatverk har
tjanat som inspirationskéalla vid scenario- och fragekonstruktion.
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Varje projektledare vande sig till respektive forvaltning i den egna kommunen
och bad att fatva exemplar av det tryckta informationsmaterial som fanns for re-
spektive verksamhet. Nagon djupare forklaring om syftet [amnades inte. Pro-
jektgruppen enades om att inte heller gora sérskilda eftersokningar eller vanda
sig till specifika enheter, utan att 1&ta sig néja med den information som skickats
av den handl&ggare som man fatt kontakt med, till exempel genom att fragai
vaxeln.

For att fa en sékrare bedémning granskades varje kommun forst av projektledare
fran tva kommuner. Dessa gjorde sedan en avstamning och enades om en
gemensam bedémning. Det visade sig att detta var ett mycket bratillvagagangs-
sétt. Vid avstdmningen framkom exempel dér den ena granskaren funnit infor-
mationen men inte den andra. Ibland var inte fragan helt entydig och gav ut-
rymme for egnatolkningar. Har var aerigen avstamningen mycket vardefull for
att slutresultaten skulle ha négot jamférelsevarde. Granskarna gjorde aven kom-
mentarer till fragor dar det funnits oklarheter eller ndgot man sarskilt ville po-
angtera. Aven goda exempel lyftes fram for att redovisas i rapporten. Dessakan
tjana som diskussionsunderlag nér granskningen analyseras i de deltagande
kommunerna. Webbplatsen granskades enligt samma modell som det tryckta
materialet.

Forutom granskningen av webbplatsen och det tryckta materialet for de olika
verksamheterna granskades webbplatsen avseende information utifran ett demo-
kratiperspektiv. Denna del av undersokningen inriktade sig pa medborgarens
majlighet till insyn/information samt kontakt/deltagande. Granskningen genom-
fordes aven har av tva kommuner som sedan stémde av sina granskningar med
varandra och enades om en dutgiltig version.

Redovisningen i text och diagram visar resultatet av granskningarna. | en del fall
har det visat sig att informationen faktiskt fanns, men att de granskande kommu-
nernainte kunde hitta den. Materialet har inte "réttats’ davi bedomt att det &
mer intressant att visa vilken information som granskarna fann, inte vad som
egentligen finns dar men som &r svart att hitta.
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4. Resultat

4:1 Forskolan

Bra allmén information men bristande kvalitetsredovisning

Granskningen av forskolan bygger pa foljande scenario. ” Vi ar en familj som
tanker flytta till kommunen x. Vi har en tvaarig pojke och en femdrig flicka som
behover var sin plats pa forskola eller hos dagbarnvardare. Flickan har talsva-
righeter. Vi har @annu inte bestamt vilket bostadsomrade vi vill flytta till. Vi vill
veta mer om barnomsorgen i x kommun och hur vi gar tillvaga.” Utifran detta
scenario utformades ett antal fragor och med dessa som grund granskades kom-
munernas hemsidor och det tryckta materialet.

Resultat fran matning - Forskola per kommun

1

. 28%

T

erp #sm
Stréangnas 61%

g 56%

83%

Sollent
eentna —W‘

0,
ﬁg?
(]
0,
RS ﬂm%

0% 10%  20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

‘l Tryckt mtrl O Webbplats ‘

Allainformerar om var férskolorna finns, aktuella avgifter samt vart man vander
sig for att fa veta mer. Telefon och adress finnsi stort sett alltid angivna medan
e-postadress saknas i vissa fall. Strangnés har en klickbar karta pa sin webbplats
som & bra och 6verskédlig. Pa webbplatsen informerar de flesta kommuner om
enskilda forskolor och om forskolor med olika inriktning.

Endast en kommun, Nacka, har kvalitetsredovisning? per forskola. | Sollentuna
kan man pa webbplatsen finna en lista 6ver de forskolor som ska granskas under
aret men inga métt pa resultat. Efter en hel del klickande kan man hitta delar av
kvalitetsredovisningar i bl.a. arsredovisning och i namndens utvarderingsplan.

| Enkoping, Nacka, Sollentuna och Strangnéas ges information, bade i tryckt form
och pa webbplats, om vilken hjalp barn med talsvarigheter kan fa. Nacka kom-
mun anger i vilken grad personalen har pedagogisk utbildning, évriga kommu-
ner har ingen eller mycket allmént hallen information om personalens kompe-
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tens. Ingen av kommunerna har nagon fullsténdig redovisning 6ver barngrup-
pernas storlek pa forskolor och avdelningar. Sollentuna kommun har en policy
for barngruppernas storlek och for vissa forskolor anges intervall eller antal barn
per arsarbetare. Allaforskolor i Nacka och Sollentunainformerar om hur forald-
rasamverkan sker.

Fyra kommuner, Nacka, Enkoping, Sollentuna och Stréngnas utlovar en plats pa
forskolainom tre manader enligt information pa webbplatsen. P& Sollentunas
och Nackas webbplats kan man &ven fainformation om lediga platser just nu
vilket tyder pa att man har kan fa en plats omedelbart. Frdgan om anmalan till
forskolan visar inkonsekvensi vissafall. Allakommuner har information om
anmaningsforfarandet i det tryckta materialet, men i Enkoping och Tierp gar in-
formation om anmélningsforfarandet inte att hitta pa webbplatsen. Trots detta
kan man anda hamta en anmal ningsblankett att skriva ut via webbplatsen. |
Nacka kan man registrera sin anméalan till forskola direkt via webbplatsen.

4:2 Grundskolan

Klent med information om kvalitet, arbetsmiljé och paverkansmdjligheter

Granskningen av grundskolan bygger pa foljande scenario. ” Vi ar en familj som
tanker flytta till kommunen x. Vi har en son som skall borjai forsta klass och en
flicka som ska borja sitt sunde skolér. Flickan har Aspergers syndrom. Annu
har vi inte bestamt vilket bostadsomrade vi vill flytta till. Vad finns det for sko-
lor?”

Resultat fran matning - Grundskola per kommun
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Fragorna for forskola och grundskola &r till stor del likartade. Det &r inte heller
nagon storre skillnad inom respektive kommun pa forekomsten av informa-
tionsmaterial for de bada verksamheterna. Liksom for forskolan géller att forald-
rar framférallt far grundléggande och praktisk information oavsett om de vander
sig till webbplatsen eller till tryckt material. Information om hur man anméler
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sig och om man fér vélja skola finns bade pa webbplats och i tryckt material i
Enkdping, Nacka och Sollentuna. | dessa kommuner kan man &ven trycka ut en
anmalningsblankett via webbplatsen. | Nacka kan man aven registrera sitt skol-
val direkt via webbplatsen. Bade pa webbplatsen och i tryckt materia informerar
Sollentuna och Nacka om mgjligheterna att fa stod for barn i behov av sarskilt
stéd. Strangnas har denna information pa webbplatsen.

Pa samma sétt som for forskolorna far foraldrar inte mycket stod for att kunna
jamfora skolornas kvalitet. | Nacka ger det tryckta materialet och webbplatsen
mojlighet till jamforelser av t ex betygsresultat. Pa webbplatsen finns ocksa var-
je skolas kvalitetsredovisning. | Sollentuna hanvisas man till respektive rektor
om man vill jamfora kvalitet mellan skolor.

Frégor som ocksa har hdg relevans nér elever och fordldrar véljer skola &r in-
formation om hur skolorna arbetar med mobbing, ford drasamverkan, elevinfly-
tande och i vilken utstrackning lérarna har lararutbildning. Trots att dessa fragor
har bade tyngd och aktualitet &r informationen om dessa fragor mager i de flesta
kommuner.

4:3 Gymnasieskolan

God information pa gymnasieskolornas egna hemsidor

Granskningen av gymnasiet grundar sig pa foljande scenario. ” Vi ar en familj
som tanker flytta till kommunen x. Familjen har en flicka som ska soka sam-
hallsvetenskapligt program. De har bl. a foljande fragor: Vad finns det for gym-
nasieskolor med det programmet? Var ligger de? Vad ar det for kvalitet pa den
eller de skolorna?” Fleraav fragornafor gymnasiet &r likartade de for forskola
och grundskola och ndgra &r specifika for gymnasiet.

Resultat fran matning - Gymnasieskolan per kommun
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Allakommuner ger information bade pa webbplatsen och i tryckt form om vilka
utbildningar man kan vélja och vilka gymnasieskolor som finns. Fleragymnasier
har ocksa egna hemsidor med mycket god information. Né&r det galler informa-
tion om skolornas program och inriktningar finns informationen i htgre grad pa
webbplatsen an i det tryckta materialet. Ibland finns programmen endast upp-
réknade i listform utan utforligare beskrivning. Liksom for férskolan och grund-
skolan &r stodet begransat till ungdomar och forddrar for att jdmfora olika ut-
bildningar och skolor. I de mindre kommunerna finns inte flera skolor att véja
mellan, men en redovisning av betygsresultat och andra resultat kan anda vara
intressant om man stér infor valet att valja en utbildning i hemkommunen eller i
en annan kommun. Nacka har dennainformation i bade det tryckta materialet
och pa webbpl atsen.

Nacka och Tierp informerar om val av skola/program i det tryckta materialet. Pa
webbplatsen finns motsvarande information aven i Nacka, Enkdping, Strangnas
och Sollentuna. Nacka och Strangnés har anmalningsblankett pa sin webbpl ats.
Allakommuner har kontaktuppgifter for den som vill veta mer om skolorna.
Detta galler bade det tryckta materialet och webbplatsen.

For gymnasiet kan man se ett tydligt monster att informationen i hogre grad
finns pa webbplatsen &n i det tryckta materialet. | Sollentuna kan man exempel-
vis finna svar pa fem fragor pa webbplatsen som inte aerfinnsi det tryckta
materialet. Monstret géller alla kommuner men i 18gre grad. Gymnasieskolornas
egna hemsidor har 6verlag mer information & kommunernas hemsidor. Infor-
mationen & ocksa mer utformad for att passa de behov som elever och foraldrar
har an motsvarande information pa kommunens webbplats.

4:4 Aldreomsorg

Ingen information om véntetider

Granskningen av @dreomsorgen bygger pa foljande scenario. ” Jag har en gam-
mal mor som framtill nu har klarat sig galv hyfsat. Nu har hon blivit sdmre och
har behov av daglig hjalp. Hon har svart att rora sig och att skota sin hygien.
Hon klarar inte att handla, stdda eller tvatta galv. Finns det mgjlighet till hem-
hjalp? Vilken hjalp far hon, hur ofta kommer de? Om hon inte klarar att bo
gélv, vad finns det for &ldreboenden?”

Granskningen avser bade hemtjanst och sarskilt boende och fragorna ar i stort
sett desamma for dem bada. Ungefar hédlften av fragorna blir besvarade i det
tryckta materialet och pa webbplatsen.
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Resultat fran méatning - Hemtjénst per kommun
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Avseende hemtjansten ger det tryckta materialet mer information an webbplat-
sen.

Allakommuner informerar om avgifter for hemtjansten. | Sollentuna, Nacka,
Tierp och Strangnés finns information om vart man ska vénda sig vid behov av
hemtjanst och dven uppgift om telefonnummer. Ingen kommun uppger hur |ang
tid det tar innan man kan fa hemtjanst.

Nacka, Strangnas och Sollentuna har alla ett antal utforare av hemtjanst och i
dessa kommuner ges &en information om mojligheten att vaja utférare. De
mindre kommunerna har endast kommunala anordnare.

Sollentuna & den enda kommun som har nagon form av omsorgsgaranti. Dar ga-
ranteras att brukaren ska hallas informerad och delaktig och att tider ska hdllas.
Anhorigai Tierp ges mjlighet att faktiskt fa bekréftel se pa huruvida personalen
varit hos brukaren genom ett intressant webbaserat system.

| tva kommuner, Sollentuna och Nacka finns det pa webbplatsen méjlighet att
gbrajamforelser mellan de olika utférarna. Dér redovisas de olika utférarna, hur
man arbetar for att nd kommunens mal och vilken kompetens och erfarenhet per-
sonalen har. Déremot saknas nyckeltal som maéter kvalitetsfaktorer. | Tierp,
Nacka, Sollentuna och Stréngnés finns information om vart man vander sig med
klagoma avseende hemtjanst bade i det tryckta materialet och pa webbplatsen.
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Resultat fran matning - Sarskilt boende per kommun
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Avseende sarskilt boende finns uppgift om avgifter i alla kommuners tryckta
material. Strangnas, Sollentuna och Enkoping har &ven den informationen pa
webben. Information om vart man ska anméla behov av sirskilt boende samt ak-
tuella telefonnummer for den som vill veta mer finns hos fyra kommuner. Ingen
av kommunerna har information om utforarnas kvalitet tillganglig foér jamforel-
se. Ingen har heller uppgift om hur lang tid det tar innan flytt kan ske. | Nacka
informerar man om att man kan fa véja boende. Nacka presenterar sina
ddreboenden i tryckt material och pawebbplatsen. | Tierp, Nacka, Sollentuna
och Strangnéas finns information om vart jag vander mig med klagomal avseende
sarskilt boende bade i det tryckta materialet och pa webbplatsen.
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4:5 Information ur ett demokratiperspektiv

Péaverkansmodjligheter behéver fortydligas

Frégorna deladesin i tva omraden, medborgarens méjligheter till insyn och in-
formation samt kontakt och deltagande. | redovisningen nedan avses med
KF/KS kommunfullméaktige respektive kommunstyrel sen.

Resultat fran matning - Demokrati per kommun

Tierp 50%
Strangnas 60%
Sollentuna 35%
Nacka 80%
Enkdping 38%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Insyn och information

Av granskningen framgar att alla kommuner har protokall till KF och KS utlag-
da pa webbplatsen. For Sollentuna avser det protokoll i sammandrag. For 6vriga
namnder & det inte lika vanligt att protokoll finns utlagda pa webbplatsen.
Nacka har aven handlingar till ndmnderna utlagda. 1 Sollentuna finns samman-
fattningar av beslut fér KS/KF och vissa namnder. Aven i Nacka finns samman-
fattningar fOr vissa ndmnders beslut.

| de flesta kommuner finns information om aktuella &enden géllande KF och
KS. For 6vriganamnder & det varierande resultat. Ingen kommun har diariet ut-
lagt. En fraga med néra anknytning till diariet & information om offentlighets-
principen. Allakommuner har information om denna pa webbplatsen men den
var i flerafall svarhittad. De flesta kommunerna redovisar den politiska organi-
sationen samt mal och visioner. | Nacka, Strangnas och Tierp finns &ven vissa
utvarderingar och resultat fran enkétundersokningar utlagda pa webbpl atsen.
Samma kommuner informerar &en om budget och ekonomiskt resultat. Strang-
nés och Nacka ar de enda kommuner som ger information pa annat sprak.

Kontakt och deltagande

| alla kommuner finns det majlighet att na fullmaktiges partier vialankar. Det
vanligaste & att de fortroendevaldai KS/KF finns angivna med bade telefon-
nummer, adress och e-postadress. | bland saknas enstaka uppgifter.
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Kontaktuppgifter for politiker i andra ndmnder & dessainte lika ofta forekom-
mande. Nacka, Tierp, Strangnas och Sollentuna informerar pa webbplatsen om
hur man kan paverka utanfor de politiska partierna. De har ala ett forum for det-
ta.

5. Reflektioner och goda exempel

Foljande kapitel bygger pa de granskningsresultat som redovisats, dels reflektio-
ner kring innehdllet i undersokningsmateriaet, dels reflektioner kring kommu-
nernas arbete med informationshantering i stort. Avslutningsvis presenteras nag-
ra goda exempel som inspiration for fortsatt utvecklingsarbete.

5:1 Reflektioner kring innehallet i undersékningsmaterialet

| undersokningen mérks en tendens att informationen i hogre grad finns pa
webbplatsen én i tryckt form. Dennatendens &r sérskilt mérkbar for gymnasie-
skolan dar ndgon kommun i sitt tryckta material varken har information om sko-
lornas inriktning, rétten att valja skola, hur man kontaktar SY O eller hur man ar-
betar med elevinflytande. Daremot finns all dennainformation pa webbplatsen.

Behovet av information ser olika ut beroende pa kommunens storlek och organi-
sation. | kommuner med uttalade kundval ssystem krévs mer omfattande infor-
mation till medborgaren for att stodja valet. En forklaring till de l&gre procentta-
len for mindre kommuner kan vara att det dér finns farre anordnare och dérmed
mindre behov av information.

Ett utvecklingsomrade for alla kommuner &r att tafram brukarvanliga jamforel-
ser med sdvé kvantitativa som kvalitativa matt.

Genomgaende pa skolomradet &r fragor som ford drasamverkan, elevinflytande,
mobbning och arbetsmilj6 vanligen beskrivna mycket knapphéndigt. Samtidigt
ar detta aspekter som ofta diskuteras inom barnomsorg och skola och som bruka-
ren sékerligen beaktar i sin beddmning av verksamhetens kvalitet. Dérmed & det
motiverat att kommunerna utvecklar informationen inom dessa omraden.

Varje skola liksom varje kommun har, enligt regeringens forordning, skyldighet
att upprétta en kvalitetsredovisning. Denna ska innehalla en bedomning over i
vilken grad malen uppnétts samt vilka atgarder man avser vidta om sa inte skett.
Det & anmérkningsvart att dessa kvalitetsredovisningar, som innehaller mycket
viktig information for elever och forddrar, endast finns tillgangligai en av
kommunerna.

Enligt undersokningen kan ingen kommun garantera hemtjénst inom en viss tid
eller med en viss kvalitet. For att f& hemtjanst kréavs ett bistandsbesut. Beslutet
ar forknippat med en process som kan vara svar att tidsbedoma, varfor vantetid
inte kan anges. Nagon kommun beskriver beslutsprocessen och det & formodli-
gen béttre att veta hur drendet behandlas an att inte fa ndgon information alls.
Ur ett brukarperspektiv bor vi dnda stélla oss frégan: Ar det omgjligt att infor-
mera om nar tjansten kan ges och med vilken kvalitet?
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Om det finns en tjnstegaranti bor det &ven anges vad som hénder om den inte
uppfylls. En av kommunerna har en tjanstegaranti for ldreomsorgen. Garantin
lovar bl.a. att avtalade tider skall hallas och att man ska meddelas direkt om for-
hinder uppstar.

Overlag kan ocksd sigas att informationen om avgifter ofta & krénglig och in-
nehdller manga svara termer.

| undersokningen av demokratisk insyn och deltagande, erbjuder alla kommuner,
utom en, vissa mdjligheter till paverkan via webbplatsen. Ett fordag ar att tydli-
gare redovisa vilka méjligheter en medborgare har att paverka utanfor de poli-
tiska partierna, t ex genom att skriva ett forsag till namnd eller forvaltning.

Vi kan ocksa konstatera att det i en del fall finns mer information pa webbpl at-
sen &n vad de granskande kommunerna funnit. Detta visar pa behovet av att fin-
na strukturer som det ar |&tt att hittai, vilket inte & enkelt nér informationen &r
omfattande. Har bér man i kommunerna |ata medborgare testa olika upplagg av
webbplatsen for att se vilken logik som fungerar bast.

5:2 Reflektioner kring kommunernas informationshantering

| undersokningen forekommer olika upplagor av tryckt information och ibland &r
broschyrer s gamla som 6-8 ar. Det finns skél att fundera 6ver informationsvar-
det av ddre trycksaker. Finns rutiner i kommunerna for att halla den trycktain-
formationen uppdaterad och att samtidigt rensa ut adre upplagor? Felaktig och
inaktuell information orsakar férvirring hos medborgaren och genererar kvali-
tetsbristkostnader. Kan man kanske anvéanda sig av webbplatsen for att pa ett
enkelt och billigt sétt aven fa aktuell tryckt information?

Ett fordag ar att kommunernai tryckt material hanvisar till digital information i
storre utstrackning. Uppdatering kan dér ske snabbare.

Det & positivt att kontaktuppgifter som telefon, adress, e-postadress finns an-
givnabade i tryckt information och pa webbplatsen.

Ur ett demokratiskt perspektiv & det av vikt att hainformation pa andra sprak an
svenska samt att informationen anpassas for funktionshindrade. Exempel pa s&
dan anpassning &r stor text, |attlast text, mojlighet att valja kontrast pa skarmen
samt att fa textavsnitt uppléasta.

Manga kommuner har aktuell information av allménintresse pa sin startsida.
Nacka och Sollentuna erbjuder pa webbplatsen kortfattade redovisningar av en
del beslut, med hanvisning till aktuellt protokoll. Det &r ett enkelt sétt att upp-
mérksamma verksamheten och det politiska arbetet.

5:3 Jamforelser med andra kvalitetsnatverk
Kvalitetsnatverk Vastkust genomforde ar 2000 en férsta matning inom omradet
extern information. En 6versiktlig jamforelse med deras resultat och vara visar
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en del likheter men &ven skillnader. | kvalitetsndtverket V&stkusts férsta métning
beddmdes forskolans information bristfalig. Informationen som fanns var Gver-
lag tunglést och "kommungr&’ men det fanns enstaka undantag.

Telefonkatal ogen utndmndes till basta informationskalla om grundskolan vilket
far ses som en svidande kritik. Endast tva av nio kommuner hade tryckt informa-
tionsmaterial. | ett par kommuner fanns generell information om kommunens
grundskolor pa webbplatsen men i vissa kommuner var det upp till varje skola
att informera om sin verksamhet pa egen webbplats. Aven fér gymnasieskolorna
var informationen undermalig. Information om betygsresultat och andra kvalita-
tiva bedomningar lyste helt med sin franvaro.

M é&tningen upprepades 2002 och mellan de tva métningarna har betydande for-
béttringar skett bade pa webbplatsen och i det tryckta materialet. Man konstate-
rar en klar forskjutning fran rena basfakta till flera uppgifter om hur de olika
verksamheterna verkligen fungerar och vad de innehdller. Tendenser finnstill en
mer brukarvanlig inriktning.

Véraresultat ar betydligt battre jamfort med Vastkustnétverkets forsta matning.
Aven jamfort med den andra métningen & véra resultat béttre. Detta géller savl
den tryckta informationen och webbplatsen och alla verksamheter. Pa ett omrade
ser vi dock att vara kommuner ligger samre till an Vastkustnétverkets och det
gdller kvalitetsredovisningar. Nacka & undantaget som bekréaftar regeln. Varfor
presenterar sa fa kommuner detta underlag for medborgarna?

5:4 Goda exempel

Strangnas och Nacka har en féreddmlig och omfattande broschyr om hemtjans-
ten. Sollentunas forskolors informationsbroschyr lyfts ocksa fram som férebild. |
den finns en kortfattad och informativ faktaruta for varje forskola.

| Tierp finns ett intressant system som ger anhdrigatill adre som har hemtjanst
majlighet att viawebbplatsen se att den aldre fatt hjdp utford.

Fleraav gymnasieskolorna har egna hemsidor med bra information utformad ut-
ifran elevens informationsbehov, t.ex. Thomasgymnasiet och Europaskolan i
Stréngnas. Kanske nagot for kommunerna att |ara av?

Nacka &r ett bra exempel pa hur kvalitetsredovisningar kan utgora en informa-
tionskdlavid val av skola.

Nacka och Sollentuna erbjuder pa webbplatsen kortfattade redovisningar av en
del beslut, med hanvisning till aktuellt protokoll. Det &r ett enkelt sétt att
uppmarksamma verksamheten och det politiska arbetet.

Stréngnas och Nacka ar goda exempel pa hur man pa ett tydligt satt kan ge mer-
varden till information genom att pa webbplatsen koppla den till kartor.
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6. Slutord

Vid jamforelser av verksamheter ser man mest till deras resultat, vanligen utifran
kvalitetsmatt. Sa & dven denna rapport upplagd. Syfte &r att ge underlag for vi-
dare diskussioner. For att jamféra kommuner, analysera kostnaden och resulta-
tet, krévs en analys av bakomliggande processer. Vilkaresurser och aktiviteter
har lett fram till resultatet? Ar det en rimlig niva for verksamheten? | slutanden
& det medborgaren och skattebetal aren som bedomer kvaliteten — vad far man
for pengarna, hér och i andra kommuner?

| ett kommunledningsperspektiv ar det viktigt att begransa antalet kvalitetsmatt
for att halla materialet dverskadligt. De siffror som presenteras indikerar tenden-
ser och skillnader och kan anvandas som utgangspunkt for kommande forbétt-
ringar. | en sadan fordjupning kan man ta del av de goda exempel som fram-
kommit. Om malet & att begrénsa kvalitetsbristkostnaderna, &r det inte nédvéan-
digtvis de omraden som givit sémre resultat som ska prioriteras. En avvagning
maste goras inom vilka omraden forbéttringsatgarder ger bést avkastning. Sam-
tidigt & det upp till varje kommun att inspireras av material et.

7. Deltagare i kvalitetsnatverket NESST

Nacka kommun
Carina Legerius, Karin Bengtsson

Enkopings kommun
Sven Ahlgren, Ingrid Stenvall

Sollentuna kommun
Lotten Rudberg Flismark, Hakan Wikman

Strangnas kommun
Inger Eriksson, Sten Eriksson

Tierps kommun
Helena Broberg, Anna-Carin Skytt

BM E-K onsult
Berit Engelmark

! sandholm L., Kvalitetsstyrning och totalkvalitet 2001. Kvalitetsbristkostnader kan definieras som ekonomiska
forluster som skulle férsvinna om alla produkter och processer vore fullkomliga. Med produkter menas sévél
varor som tjanster.

2 Enligt en forordning (SFS 1997:702 med till&gg 2001:649) & varje skola &rligen skyldig att upprétta en skrift-
lig kvalitetsredovisning som ett led i uppféljnings- och utvérderingsarbetet. Varje kommun ska senast den 1 mgj
varje & upprétta en kvalitetsredovisning for skolverksamheten foregdende &r. Forslag finns att dven forskolan
ska omfattas av kravet pa kvalitetsredovisning. | ménga kommuner tas kvalitetsredovisningar fram &ven for
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8. Bilagor

8.1 Forskola

8.1.1 Resultat fran matning -
Forskola webbplats per fraga

1. Var finns férskolorna? 100%

2. Finns det nagra enskilda férskolor? 100%o

3. Vilken inriktning har de olika férskolorna? | 80%

4. Jag skulle vilja jamféra de olika férskolorna. o
Hur far jag information om de olika férskolornas :I 20%

5. Far vi valja forskola? Far man alltid plats pa

0,
den forskola man vill? | 60%

6. Var kan var flicka fa den hjalp hon behdver? | 80%

7. Har personalen relevant utbildning? |20%

8. Hur stora barngrupper ar det i de olika
forskolorna?

| 40%

9. Hur manga barn ar det per dagbarnvardare? | 40%

10. Hur arbetar forskolorna med
foraldrasamverkan?

| 40%

11. Nar ar forskolorna 6ppna? | 60%

12. Vilka avgifter géller? | 80%

13. Vilka koregler galler? | 80%

14. Hur snabbt kan vi fa en forskoleplats? | 80%

15. Hur anmaler jag mina barn till férskolan? | 60%

16. Finns det anmalningsblankett att skriva ut
pa webbplatsen

100%o

17. Kan jag anmala mig direkt via webbplatsen |20%

18. Vart kan jag vanda mig jag vill veta mer om

forskolan, finns telefon/e-post? 100
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8.1.2 Resultat fran matning -
Forskola tryckt material per fraga

1. Var finns férskolorna? 100%
2. Finns det nagra enskilda forskolor? 180%
3. Vilken inriktning har de olika férskolorna? |60%
4. Jag skulle vilja jamfora de olika b
forskolorna. Hur far jag information om de 20%
olika férskolornas kvalitet? |
5. Far vi valja forskola? Far man alltid plats | 0
X . . 80%
pa den férskola man vill?
6. Var kan var flicka fa den hjalp hon |80°/
.~ (0]
behdver?
7. Har personalen relevant utbildning? 20%
8. Hur stora barngrupper ar det i de olika 0
forskolorna? :I 20%
9. Hur manga barn ar det per |400/
dagbarnvardare? °
10. Hur arbetar férskolorna med | 40%
foraldrasamverkan? °
11. Nar ar forskolorna éppna? |80%
12. Vilka avgifter galler? 1009
13. Vilka kéregler galler? |80%
14. Hur snabbt kan vi f& en forskoleplats? |40%
15. Hur anmaler jag mina barn till férskolan? 100%
16. Vart kan jag vanda mig jag vill veta mer 100%
om forskolan, finns telefon/e-post?
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8.2 Grundskola

8.2.1 Resultat fran matning -
Grundskola webbplats per fraga

1. Var finns skolorna? 100%6

2. Finns det nagra fristdende skolor? | 80%

3. Vilken inriktning har de olika skolorna? | 80%

4. Jag skulle vilja jamféra de olika
skolorna. Hur far jag information om de |20%
olika skolornas kvalitet?
5. Far vi valja skola? Far man alltid plats
pa den skola man vill?

| 60%

6. Var finns det fritidshem? Far man plats

pa fritidshem i anslutning till skolan? 100%

7. Var kan var flicka fa det stod hon

behover? | 60%

8. Har lararna lararutbildning? | 20%

9. Hur arbetar skolorna med

0,
foraldrasamverkan? | 60%

10. Hur arbetar skolorna med fragor om o
mobbning? :| 20%

11. Hur ar reglerna for skolskjuts? 10096

12. Hur anmaler jag mina barn till skolan? |60%

13. Finns det anmalningsblankett att skriva
ut pa webbplatsen

14. Kan jag anmala mig direkt via o
webbplatsen :| 20%

| 60%

15. Vart kan jag vanda mig om jag vill veta

mer om skolan, finns telefon/e-post? 100%
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8.2.2 Resultat fran métning -
Grundskola tryckt material per fraga

1. Var finns skolorna? 80%

2. Finns det nagra fristaende skolor? 80%

3. Vilken inriktning har de olika skolorna? 60%

4. Jag skulle vilja jamféra de olika
skolorna. Hur far jag information om de 20%
olika skolornas kvalitet?

5. Far vi valja skola? Far man alltid plats

(o)
pa den skola man vill? 60%

6. Var finns det fritidshem? Far man plats
pa fritidshem i anslutning till skolan?

80%

7. Var kan var flicka fa det stéd hon

(o)
behover? 40%

8. Har lararna lararutbildning? 20%

9. Hur arbetar skolorna med
foraldrasamverkan?

40%

10. Hur arbetar skolorna med fragor om

0,
mobbning? 20%

11. Hur ar reglerna for skolskjuts? 60%

12. Hur anmaler jag mina barn till skolan? 60%

13. Vart kan jag vanda mig om jag vill veta

o
mer om skolan, finns telefon/e-post? 100
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8.3 Gymnasium

1 Vilka
gymnasieutbildningar kan
jag valja?

2 Var finns de olika
skolorna i kommunen?

3 Finns skolornas olika
program och inriktningar

beskrivna?
4 Vilken ratt har jag att

valja skola program i annan
kommun?

5 Hur anmaler jag mig?

6 Vilka resultat uppnar man
i de olika skolorna?

7 Finns det nagon
betygsresultatsredovisning?

8 Vilken datortathet har
gymnasiet gymnasierna?

9 Hur kommer man i
kontakt med SYO?

10 Hur ar reglerna for
skolskjutsar?

11 Hur arbetar skolorna
med fragor om mobbing?
12 Vilken stddorganisation
finns? (psykolog,
skolskodterskor,
13 Hur arbetar skolan med
elevinflytande?

14 Vart kan jag vanda mig
om jag vill veta mer?
15 Finns det
anmalningsblankett att
skriva ut pa webbplatsen
16.Kan jag anmala mig
direkt via webbplatsen
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8.3.1 Resultat fran matning -
Gymnasieskola webbplats per fraga

100%o

100%o

100%o

| 60%

| 80%

|40%

100%o

| 80%

| 40%

100%o

180%

10096

[ 50%

| 25%
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8.3.2 Resultat fran matning -

Gymnasieskola tryckt material per fraga

1 Vilka
gymnasieutbildningar kan
jag vélja?

2 Var finns de olika
skolorna i kommunen?

3 Finns skolornas olika
program och inriktningar
beskrivna?
4 Vilken ratt har jag att valja
skola program i annan
kommun?

5 Hur anmaler jag mig?

6 Vilka resultat uppnar man
i de olika skolorna?

7 Finns det nagon
betygsresultatsredovisning?

8 Vilken datortathet har
gymnasiet gymnasierna?

9 Hur kommer man i kontakt
med SYO?

10 Hur ar reglerna for
skolskjutsar?

11 Hur arbetar skolorna
med frdgor om mobbing?

12 Vilken stédorganisation
finns? (psykolog,
skolskoterskor,

13 Hur arbetar skolan med
elevinflytande?

14 Vart kan jag védnda mig
om jag vill veta mer?
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8.4 Aldreomsorg

8.4.1 Resultat fran métning -
Aldreomsorg HEMTJANST webbplats per fraga

1. Vart ska jag vanda mig for att 80%
anmala behov av hjalp i hemmet? °
2. Finns det telefonnummer till 0
> 80%
ovanstaende?
3. - 7 - besOksadress -7 - 40%
4. - 7 - e-postadress -7 - 20%
5. Framgarotelefontlder av 40%
ovanstaende?
6.  Finns det information om vilken form 0
, ) 80%
av stéd som erbjuds?
7.  Finns information om vad det 100°
kostar? °
8.  Finns information om hur lang tid det |
, 0%
tar innan hjalpen kan ges?
9.  Finns information om vart jag vander o
. . . ; 80%
mig om jag har klagomal att framféra?
10. Hur anmaler jag behovet om hjalp? 80%
11. Far jag valja utférare? 40%
12.  Jag skulle vilja jamfora de olika |
hemtjansterna. Hur far jag information om 20%
de olika utférarnas kvalitet?
13. F’l,n'?s det nagon form av 20%
tjanstegaranti”?
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8.4.2 Resultat fran matning -
Aldreomsorg HEMTJANST tryckt material per fraga

1. Vart ska jag vanda mig for att

(o)
anmala behov av hjalp i hemmet? 80%

2. Finns det telefonnummer till

(o)
ovanstaende? 80%

3. - 7 - DbesOksadress - " - 80%

” ”

4. - - e-postadress - 7 - 40%

5.  Framgar telefontider av

(o)
ovanstaende? 60%

6. Finns det information om vilken

(o)
form av stdd som erbjuds? 80%

7. Finns information om vad det

a
kostar? 100%-

8.  Finns information om hur lang tid 0%
det tar innan hjalpen kan ges? °
9.  Finns information om vart jag |
vander mig om jag har klagomal att 80%

framfora?

10. Hur anmaler jag behovet om hjalp? 80%

11. Farjag valja utférare? 40%

12. Jag skulle vilja jamfora de olika
hemtjansterna. Hur far jag information om | 0%
de olika utférarnas kvalitet?

13. Finns det nagon form av

(o)
"tjanstegaranti”? 20%
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8.4.3 Resultat fran matning -
Aldreomsorg SARSKILT BOENDE webbplats per fraga

1. Vart ska jag vanda mig for att anmala
behov av sarskilt boende?

80%

2. Finns det telefonnummer till

0,
ovanstaende? 80%

3. - 7 - DbesOksadress - 7 - 40%

4, - 7 - e-postadress - " - 40%

5. Framgar telefontider av ovanstaende? 40%

6. Finns det information om vad olika

0,
boenden erbjuder? 60%

7. Finns information om vad det kostar att

o
bo pa ett sarskilt boende? 60%

8. Finns information om hur lang tid det tar

0,
innan flytt kan ske? 0%

9. Finns info om hur man éverklagar ett

0,
avslag om sarskilt boende? 60%

10. Finns information om vart jag vander

0,
mig om jag har klagomal att framfora? 60%

11. Hur anmaler jag behovet om sarskilt

0,
boende? 80%

12. Far jag valja boende? 20%

13. Jag skulle vilja jamféra de olika
boendena. Hur far jag information om de | 0%
olika utférarnas kvalitet?
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8.4.4 Resultat fran matning -
Aldreomsorg SARSKILT BOENDE tryckt mtrl per fraga

1. Vart ska jag vanda mig for att anmala

809
behov av sarskilt boende? %

2. Finns det telefonnummer till

80%
ovanstaende? 0

3. - 7 - besoksadress - " - 60%

4. - 7 - e-postadress - 7 - 20%

5. Framgar telefontider av ovanstaende? 40%

6. Finns det information om vad olika

609
boenden erbjuder? %

7. Finns information om vad det kostar att

1009
bo pa ett sarskilt boende?

8. Finns information om hur lang tid det tar

00
innan flytt kan ske? A

9. Finns info om hur man éverklagar ett

609
avslag om sarskilt boende? %

10. Finns information om vart jag vander

. 40%
mig om jag har klagomal att framféra? °

11. Hur anmaler jag behovet om sarskilt
boende?

80%

12. Far jag valja boende? 20%

13. Jag skulle vilja jamfoéra de olika
boendena. Hur far jag information om de | 0%
olika utférarnas kvalitet?
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8.5 Demokrati

8.5.1 Resultat fran métning - Demokrati per fraga (sid1)

0% 10% 20% 30% 40% 30% 60% 70% S0% 90%

100

1a. Finns protokall fér kommunfullmaktice | G0%

1b. Finns protokall fér kommunstyrelzen | a0

1. Finnz protokall far alla némncder | 609

1d. Finns handlingar fér kammuniullmaktice 20%
1e. Finns handingar far kommunstyrelsen 20%

11. Finns handingar for alla ndmncder 20%

2a. Finnz zammantattningar av besid i kommunfullmaktioe och
eller kommunstyrelsen :l 2%

2h. Finns zammanfattningar av heslat for alla ndmnder (0%

2c. Finns sammanfattningar av besiat f8r ndgon eller ndora

40%
namncer |

3a. Man man prenumerera pd nvheter om vad som tagts upp i
kammunen sammantaget

| 60%

3b. Kan man prenumerera p& nyheter om vad som tagits upp i
20%
alla namnder zeparat :l

3. Kan man prenumerera p& nyheter om vad som tagits upp i
fir ndgra namnder :l 20%

4a. Listas kommande sammantradestider for KFWSnhamnder 7

J00%

4b. Listas kommande sammantridestider 15r ndgra ndmnder

qoo

aa. Finns information om vilka arenden som ska tas upp i
KF M Sinamnder i forvag?

| 60%%

Sk, Finns information om vilka &renden som ska tas upp i for
n&gra némnder | forvag?

| 60%

E. Finns majlighet att falja fullmaktige direkt’? Webb-ty | 40%

7. Finns diariet utlagt?  [0%

8. Finnz beskrivning av hur besltsproceszen fungerar i
kammunen'’?

| 409

9. Finnz beskrivning av politizk organization och vemivilken

qooes

néamnd som beslutar am wad?

10. Finnz mandatfordeiningen i fullmaktige fran walet 2002

[

redovizade? Finns information om vilka parier som bildar

11. Finnz kommunens vizion och mél redovizade? | B0
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8.5.2 Resultat fran matning - Demokrati per fraga (sid 2)

12. Finns information om arets budget samt hur resurserna fordelas pa olika
namnder eller verksamheter presenterat?

13. Finns resultat fran uppfoljningar, enkater, kommunjamférelser mm
redovisade?

14. Finns information om offentlighetsprincip och méjligheter till insyn?

15. Finns informationen ovan pa olika sprak? Om ja, vilken information, vilka
sprak

16. Finns informationen for grupper med sarskilda behov? Anpassning for
synskadade, pa enkelt sprak? Om ja, vilken information, vilka anpassningar

17. Finns datorer tillgangliga fér allménheten? Var?

18. Finns lankar till de invalda partierna i fullmaktige? (till lokal eller central
hemsida)

19a. Finns politiker i kommunfullmaktige presenterade? (tfn, adress, e-post, ej
enbart ordférande)

19b. Finns politiker i kommunstyrelsen presenterade? (tfn, adress, e-post, ej
enbart ordférande)

19c. Finns politiker i alla namnder presenterade? (tfn, adress, e-post, ej enbart
ordférande)

19d. Finns politiker i enbart nagra ndmnder presenterade? (tfn, adress, e-post, €j
enbart ordférande)

20a. Finns mojlighet att sénda e-post direkt till samtliga politiker?

20b. Finns mdjlighet att sénda e-post direkt till nagra politiker?

21. Finns information om hur man kan paverka utanfor de politiska partierna?

22a. Finns det omrdstningar som pagar nu - manadens fraga?

22b. Finns det omrdstningar som pagar nu - radslag?

23a. Finns andra former fér medborgares deltagande via webbendppet
debattforum?

23b. Finns andra former fér medborgares deltagande via webben-
enkater,paneler?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 1"900
60%
60%
80%
20%
20%
80%
00%
80%
00%
60%
80%
20%
80%
80%
20%
70%
70%
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