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Vad ar en tjanstegaranti /kvalitetsdeklaration?

| svenska kommuner anvands flera begrepp med liknande innebord t.ex. servi-
cedeklaration, servicedtagande, kvalitetsgaranti, kvalitetsdeklaration eller
tjénstegaranti. | detta sammanhang likstalls alla begrepp med tjanstegaranti,
aven om skillnader i betydelse kan finnas. Syftet med tjanstegarantier &r att
tydliggora de kommunala tjansterna fér medborgarna. Utgangspunkten &r att
medborgarna har rétt att fa veta vad de kan forvanta sig av de tjanster som
kommunen har ansvar for, men ocksa vad de inte kan forvanta sig. Genom att
beskriva tjansterna och servicen samt att garantera en viss kvalitetsniva okar
fortroendet for kommunens verksamhet.

Garantierna eller deklarationerna blir en strategisk del av kommunens kvali-
tetsarbete.

Framtagandet av garantier ar ett trepartssamarbete mellan den som brukar
tjansten, politiker och tjansteman. Genom garantierna konkretiseras de politis-
kamalen for bade medborgare, brukare och medarbetare, och en tydlig ambi-
tionsnivafor verksamheten laggs fast. | arbetet med framtagande kravs en ak-
tiv dialog med medborgare och/eller brukare.

Garantierna bor knytas till befintliga styrsystem och budgetprocessen for att
kunnabli ett permanent inslag i kommunens uppféljnings- och planldggnings-
arbete. Garantierna bor darfor foljas upp och revideras arligen i samband med
budgetarbetet. Till garantierna ska kopplas ett system for att ta emot klagomal
eller synpunkter fran medborgarna vilket bidrar med information om tjanste-
kvaliteten. Informationen fran systemet utgor en del av underlaget infor revi-
deringen. System for att ta emot klagomal och synpunkter kan &ven finnas
oberoende av tjanstegarantier.

Uppfoljning av tjanstegar antier

For att vidareutveckla och forbéttra arbetet med tjanstegarantier har Sveriges
kommuner och landsting omarbetat och utvecklat ett uppfdljningsinstrument
efter en engelsk forebild. (The Charter Mark Criteria 2003 0. 2004). Materia et
kan anvandas pa olika sétt. Dels kan det anvandas som en egenkontroll och
galvutvardering av det arbete som man redan genomfort, dvs. en slags varde-
métare pavar svagheter och styrkor finns. Dels kan det anvandas for externa
utvarderingar i olika former. En utomstéende granskare kan med hjalp av ma-
terialet studera och analysera det arbete som bedrivs och ge muntlig och skrift-
lig feedback till organisationen. En sidan utvardering bor metodmassigt om-
fatta allt skrivet material, intervjuer av bertrda personer och platsbesok.

Ett nytt verktyg

Under 2005 kommer uppfoljningsinstrumentet att provas pa ett antal kommu-
ner for att sedan eventuellt revideras och forbéttras. Varakommun &r en av de
kommuner som uppfoljningsinstrumentet prévas pa. Lars Strid vid Sveriges
kommuner och landsting och Barbro Mellgren, Barbro Mellgren Konsult AB,
har genomfort en uppfoljning och utvérdering i Vara kommun genom studier
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av dokument och kompletterande intervjuer. De intervjuade & kommunchef,
kvalitetschef och tre forvaltningschefer, for Barnomsorg, Skola och Kultur, for
Sociatjansten och for Tekniska forvatningen. Intervjuerna genomfordesi
Vara den 30 mg 2005.
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Del 1

Uppfoljning och vardering av tjanstegarantier i Vara
kommun

Redovisningen foljer det uppfoljnings- och utvarderingsinstrument som be-
skrivits ovan och som biléggs denna rapport.

Inriktningen av utvarderingen & att kommunen och dess organisationer ska
— utvecklatjanstegarantier/kvalitetsdeklarationer

— angetydligakvalitetsnivaer for verksamheten och uppfylla dessa

— féljaupp verksamheten mot garantierna och offentliggora resultaten

— samréda med brukare och medarbetare

— alltid soka efter mojligheter till forbattringar av garantierna och atgarda
avvikelser snabbt och effektivt

— integrera garantiernamed andra delar av organisationens styr- och led-
ningsarbete

Nedan fdljer en redovisning av uppfoljningen och vara varderingar i forhallan-
de till de utgangspunkter som &r beskrivnai uppfoljningsinstrumentet.

Tydlighet i beskrivningen

1. Garantin/deklarationen skall besta av en beskrivning av tjansten, kvalitetsnivan och vad som
hénder vid avvikelser.

2. | garantiernaingdr precisa, métbara och utmanande nivéer for huvudbestandsdelarnai er
service. Dessa skall aterspegla brukarnas och allménhetens behov, forvantningar och réttighe-
ter och uppfyllalagstiftningens krav, nationella och regionalamal och lokala prioriteringar.

3. Garantierna kan innehdlla sdval kvalitets- som kvantitetsmatt som & uppfoljningsbara.

En viktig utgangspunkt &r att garantier/deklarationer ger en for brukare och
medborgare tydlig bild av tjanstens innehall. Beskrivningen bor darfor fanga
karnan i tjansten samt de aspekter som har stor kvalitativ betydelse for den
som nyttjar tjansten. Det bor vidare framga vad som hander vi avvikelser. Be-
skrivningarna bor vara sa konkret att mojlig ges till uppfoljning ochi flera
delar & métbara.

Varakommun har inte mindre an 30 tjanstegarantier med sammanlagt 133
olikaloften, framtagna for kommunens olika verksamheter. De har en gemen-
sam utformning med nagon typ av beskrivningen av tjansten och vad som ga-
ranteras. Mgjligheter att 1amna klagomal och synpunkter ingar som en del.
Déaremot saknas en beskrivning vad som hander vid avvikelser. En beskrivning
om vad som hénder vid avvikelser behover inte innebéra att kompensationer i
form av ekonomiska erséttningar utgér. Beskrivning av de olika tjansterna va-
rierar i mojlighet att forsta for den oinvigde, vad det & for en tjanst som be-
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skrivs. Mycket goda exempel &r tjanstegarantierna fran Tekniska namnden, dar
man far bade en allman beskrivning om t.ex. dricksvatten och en specifik vad
gdler for dricksvatten i Vara och dérefter kommer garantin. Kultur och Fri-
tidsndmnden déaremot har ingen tydlig tjénstebeskrivning, endast en upprak-
ning av samtliga tjanster inom olika verksamheter. Varje tjénst som ska haen
garanterad kvalitetsniva ar inte beskriven eller specificerad. Har bor man kan-
ske vélja ut de tjanster som & mest generella och efterfrégade for att beskriva
dessa och |amna en garanterad kvalitetsniva pa dem. Milj6- och Byggnads-
namnden saknar helt beskrivning av tjansternai sina garantier.

Precisa, métbara och utmanande kvalitetsnivaer for huvuddelarnai verksamhe-
ten bedomer vi att tekniska ndmnden har. Garantierna har dessutom saval kva-
ntitativa som kvalitativa matt. Brukarnas och allmanhetens behov och férvant-
ningar har framst fangats in genom kontakter i det dagliga arbetet, fel anmal-
ningar och klagoma genom " Béttre Vara’. Inom ddre och handikappomsor-
gen fanns brukarrepresentanter med vid framtagandet av tjanstegarantierna,
vilket avspeglasi garantierna for Aldreomsorgen som & mycket konkreta.
Garantierna for handikappomsorgen uppfattar vi mer vara skrivnafor personal
Inom organisationen och inte i lika stor utstrackning med den enskilde i fokus.
Garantierna for forsorjningsstod, 14 till antalet, bedomer vi ocksa vara skrivna
utifran ett internt perspektiv och handlar mest om krav pa handlaggarna. En
klient behdver kanske veta vad for hjélp han kan forvanta sig, & det enbart
pengar eller ndgot annat stod som han kan rékna med. Men &ven hur utred-
ningar gar till och klientens réttigheter. Barn- och uthildningsnamndens garanti
for skolskjutsar & foredomligt tydlig och konkret, innehaller bade en beskriv-
ning av tjansten och precisa och uppfdljningsbara mal. Garantierna for barn-
omsorg och grundskola bedémer vi skulle kunna vara mer utmanande.

F Orbattringsomraden

Vid revidering av tjanstegarantierna rekommenderar vi, férutom kontakt med
brukarna for att fangain vad som &r viktiga kvalitetsnivaer, att ni anvander er
av tekniska namndens garantier som ett gott féredome vad géller tjanstebe-
skrivning och konkretisering av kvalitativa och kvantitativa kvalitetsnivaer.
Fundera ocksa 6ver om ni kan beskriva vad som hander vid avvikelser fran
den utlovade kvalitetsnivan.

Uppfdljningar, brukardialog och forbattringar

4. Garantierna paverkar organisationen och hur verksamheten utvecklas. Uppfdljningar och
forbattringar av garantierna goérs regelbundet. Jamforel ser gors med andra kommuner.

5. Garantierna skall vara betydelsefulla for brukare, framtida brukare, samarbetspartners och
ocksé kanda av dessa grupper.

6. Organisationen identifierar avvikelser gentemot garantierna/deklarationerna och férklarar
dessafor brukarna. Atgarder for att aterstélla kvalitetsnivan och férebygga framtida avvikel ser
i verksamheten vidtages.
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7. Organisationen hamtar regelbundet in och bearbetar synpunkter fran brukare och medarbe-
tare avseende garantierna.

8. Er organisations garantier/deklarationer & samordnade med géllande planer och policies
och de skall medverkatill att medborgarnafér ”valutafor pengarna’.

For att inte arbetet med garantier/deklarationer ska stanna av och falai
glomska maste de regel bundet f6ljas upp och utvérderas. En vasentlig del i
detta ar att skapa olikaformer av dterkommande dialog med brukare for att fa
feedback och samtidigt 6ka kdnnedomen om garantier/deklarationer. Samman-
stéllningar av hur vél kommunen lyckats med sitt uppdrag utifran garanti-
er/deklarationer bor redovisas for brukare och medborgare samtidigt som for-
béttringar kan askadliggoras.

Uppfoljningar har gjortsi Varaom hur vél garantierna uppfylls. Enintern
uppfoljning har gjorts som har besvarats av resultatenhetscheferna. Dessa har
bedémt i vilken grad man uppfyller de utlovade garantierna. Undersokningen
visar paatt drygt halften av garantierna uppfyllstill 100 % och att en mindre
andel garantier hamnar under 50 % maluppfyllelse.

Externa burkarundersokningar har ocksa genomforts inom Aldreomsorgen,
Grundskolan, Barnomsorgen vid Fritidsgardarna och Biblioteken. Dessa har
brukarundersokningar har haft med fragor om tjanstegarantierna alternativ
tagit upp fragor som &r garanterade.

| en arbetsklimatundersokning som genomforts med all personal har ocksa
kannedomen om och mgjligheten att uppfylla tjanstegarantierna undersokts.
Nagot 6ver halften, 56 %, av samtliga medarbetare kanner till tjanstegarantier-
na och 43 % upplever att man kan uppfylla verksamhetsomradets tjanstegaran-
tier. Garantierna & mest kanda bland personal vid Plan och miljéférvaltning-
en, 82 %, och uppfylls bést vid Tekniska férvaltningen, 59 %. Vad som skett
efter dessa uppfoljningar & oklart, men revideringar av tjanstegarantierna har
annu inte gt rum. Kommunstyrel sens ordférande papekar i skrivelsetill samt-
liga namndsordféranden att uppfoljningar ska ske kopplade till budgetarbetet
och arsbokslut. Infor budgetarbetet under &r 2004 gjordes inte detta. | &rsredo-
visningen fér 2004 skriver Kommunstyrel sen och de olika ndmnderna négot
om tjanstegarantierna och om dessa har uppfyllts. Formuleringarna &r i de fles-
tafall mycket allméant hallna

F Orbattringsomraden

Utvéarderarnas beddmning &r att brukarunderstkningarnai framtiden kunde
tydligare kopplas till tjénstegarantierna och vice versa. Medarbetarnas syn-
punkter pa garantierna har inte systematiskt tagitstillvara vilket ar viktigt for
legitimitet och forstéelse for garantiernas funktion och betydelse. Avvikelser
fran garantierna, vilka &r viktiga att fanga for att kunna gora forbéttringar, har
inte redovisats systematiskt inom alla verksamheter. Har finns dock négra po-
sitiva exempel som kan utgtra en bra arbetssétt och modell for andra verk-
samheter. Inom Aldreomsorgen har man nyligen infort ett avvikel serapporte-
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ringssystem, vilket innebar att cheferna ska rapportera skriftligen till forvalt-
ningschefen om man inte kan uppfyllatjanstegarantierna. Inom delar av tek-
niska forvaltningens verksamhet finns liknande avvikel serapportering.

Nagra samrad med brukare finns inte planerad, déremot de namnda regel bund-
na brukarundersokningarnainom flera verksamheter. Detta kan dven vara ett
framtida forbéttringsomrade eftersom anvandandet av exempelvis regelbundet
nyttjande av fokusgrupper for att diskutera garantier/deklarationer har visat sig
vara en vardefull kunskapskalla. Genom dessa &r det |éttare att fa fram nyanser
och andra aspekter &n de som efterfragasi exempelvis en enkét.

Kommunstyrelsen har en ambition om att tjanstegarantierna skaingai styr-
och budgetprocessen vilket utvarderarna anser vara en strategisk riktig inrikt-
ning pa arbetet. | praktiken aterstar dock en del att gérainnan integreringen
har lyckats. Vi har inte uppfattat att tjanstegarantierna regel bundet f6ljs upp
tillsammans med budget vid arbetsplatsméten, eller till respektive namnd. Ett
mycket intressant exempel att lyfta fram och studera for évriga verksamheter
ar Tekniska namnden som har anvants garantiernatill att fordela resurser mel-
lan férvaltningens olika verksamheter. Inom Tekniska forvaltningen har arbe-
tats mest intensivt med att fa medarbetarna att acceptera tjanstegarantierna. En
idé for att komma ett steg vidare i med malséttningen om integrering skulle
kunna vara att tafram en beskrivning hur detta arbete ska ske rent konkret for
allandmnder och verksamheter i kommunen. Dvs. rapporteringsrutiner, for-
mul&r, processbeskrivningar i forhallande till budgetdiskussioner etc. En mer
faststalld struktur for hanteringen kan ofta varatill stor hjalp for att skapa be-
stéende rutiner.

| linje med ovan bor man fundera pa att utarbeta ett centralt eller gemensamt
system for uppfdljning av tjanstegarantier vilket saknas idag. Vid revidering
bor man forutom resultatet av uppfoljningen, utga fran brukarunderstkningar-
nas resultat och andra brukarkontakter for att skapa en bra grund fér omarbet-
ningar och férandringar. Tre parter masteingai utvecklingen och revidering
av tjanstegarantier, brukare, medarbetare och politiker. Vi kan konstatera att
tjénstegarantierna togs fram mest som en politisk produkt. Upplevelsen &r att
bade brukare och medarbetare deltog alltfor litei diskussionen vid framtagan-
det av garantierna och kande darmed lite inflytande och del aktighet.
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Del 2

Uppfoljning och vardering av klagomals- och syn-
punktshantering " Battre Vara”

Malet & att Er organisation ska
— haentydlig, valkand och brukarvanlig klagomals- och synpunktshantering

— laraav klagomdl, synpunkter, berém och forbattringsforslag och dérige-
nom utvecklas

Nedan fdljer en redovisning av uppfoljningen och vara varderingar i forhallan-
de till de utgangspunkter som &r beskrivnai uppfoljningsinstrumentet.

System och riktlinjer for synpunkts- och klagomalshan-
tering

1. Er organisation har ett system for klagoméls- och synpunktshantering som &r |&tt att anvan-
daoch har givnatidsramar.

2. Riktlinjer finns om hantering av klagomal, synpunkter, problem och avvikelser.

3. Brukare och medborgare uppmuntras aktivt att framfora synpunkter och klagomal pa garan-
tierna/deklarationerna och verksamheten i sin helhet.

Synpunkts- och klagomal shantering har idag blivit en mer alldaglig foreteelse
inom kommunal verksamhet an for ett antal ar sedan. Bakom detta finns en
insikt om betydelse av att lyssnatill den enskilde brukaren for att kunna rétta
till problem och brister som uppstar i kontakten. Dvs. att undvika kvalitetsbris-
ter for att hoja kvaliteten. Forutom detta finns det &ven i dessa kontakter en
viktig kunskapskalla som kan indikera pa brister i organisation och olika tjans-
ter. En systematisk hantering och analysering av dessa kunskaper méjliggor
aven for organisationen att anvanda det som ett avancerat forbattringsinstru-
ment.

Varahar ett val utvecklat klagomals- och synpunktssystem sedan 1999 och var
dérmed en av de forsta kommunernai landet att inféra systemet. Tydliga ruti-
ner finns hur man kan l&mna synpunkter, direkt till personal, via kommunled-
ningskangliet per post, fax, telefon eller via kommunens hemsida. Rutiner
finns ocksa hur man hanterar inkomna synpunkter och hur snabbt man svarar
den som lamnat synpunkter. Varje tjanstegaranti har information om " Béttre
Vara’ och en blankett for att |amna synpunkter. Information om " Béttre Vara”
gar kontinuerligt ut i hushdllstidningen ” Axet” fran kommunen. Inkomna syn-
punkter har dock minskat i antal.

Medarbetarna far information vid nyanstélIning och vid speciella utbildnings-
tillfdlen. Hur val medarbetarna for ut mojligheten att |amna synpunkter till
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brukarna ar inte helt kant, synpunktshanteringen tas inte upp i arbetsmiljéun-
dersokningen. Cheferna uppfattar att man inom socialtjénst och skola séllan
noterar synpunkter som framférs muntligen, vilket déaremot sker vid bibliote-
ken.

Inom den tekniska namnden har man nagot som kallas "tatortsvandringar” dér
medborgarnai lokalsamhéllet har méjlighet att ga med ansvariga politiker och
ledare och papeka brister eller ge synpunkter och forslag pa forbattringar i
narsamhéllet. Detta uppfattar forvaltningschefen som mer effektivt och posi-
tivt an ”Battre Vara’. Vid dessa vandringar kommer in 100-tals forbéattrings-
fordag varje ar att jamfora med 30-35 per & genom " Béttre Vara’.

F Orbattringsomraden

Vér bedomning &r att " Béttre Vara’ behtver implementeras ytterligare bland
medarbetarna. Vikten av att tatillvara klagomal- och synpunkter méaste féljas
upp och behandlas regelbundet vid arbetsplatsméten och uthildningar for att fa
ett ordentligt genomslag bland personalen och ett synsétt som innebar att man
ser klagomd som en majlighet att bli béttre. Ofta ar detta en attitydfraga hos
de anstdllda. Det ar darfor vasentligt att etablera en regel bunden diskussion
kring dessa fragor i de olika verksamheterna. Det material som framtagits till
de kommande studiedagarna kring verksamhetsutveckling ser vi som en ut-
maérkt plattform for detta.

Sammanstallning, analts och forbattringar

4. Mottagande och analys sker av inkomna férslag, synpunkter och klagomal. Det finns regler
for handlaggningstid av svar och &tgard.

5. SammanstalIningar av klagomal, synpunkter och forslag samt forbattringsétgérder publice-
ras

6. Utvardering och forbattring av klagomal- och synpunktshantering sker kontinuerligt

En vanlig uppfattning hos manga medborgare & att det inte |6nar sig att fram-
forafram klagomal och synpunkter. Det & darfor vasentligt att visa utat i kom-
munen, men &ven for anstdlda, att kommunen lyssnar men aven andrar och
forbéattrar. Dvs. att synpunkter och klagomal hanteras pa ett seriost vis. Detta
ar ofta en viktig pedagogisk uppgift och det &r férknippat med en medveten
informationsstrategi.

Enligt de rutiner som finns ska medarbetare pa alla nivaer kunnataemot kla-
gomal, synpunkter och forslag. Hur bemétande & kan vi inte bedoma eftersom
det inte har undersokts i négra burkarundersokningar. Vad som héander med
synpunkterna som lamnats & ocksa svart att bedoma. Vi har inte f&tt ndgon
kunskap som bekréftar att klagomalen eller synpunkterna anvands for analys
inom enheten och i hela verksamhetsomradet for forbéattring av tjansterna och
verksamheterna. Sammanstaliningar gors och rapporterastill respektive namn-
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der, men vi saknar det i arsredovisningen annat @n for kommunstyrelsens och
tekniska ndmndens verksamhet.

F Orbattringsomraden

Nagon form av systematiserad redovisning behover gorast.ex. antal klagomal,
antal synpunkter, antal foérslag och antal berém. | redovisningar till ndmnderna
och till medborgarna bor man ocksa redovisa vilka dtgarder som vidtagits pa
en generell niva. Uppfdljningar och utvarderingar av klagomal ssystemet sker
inte, men uppféljning genom att fraga brukare skulle mycket val kunnaingdi
de kvalitetsmétningar som gors. Ett inspirerande exempel att studera ndrmare
kan vara Kungsbacka kommuns redovisning av sina synpunkter och klagomal

i deras arsredovisning.

Slutord

Uppfdljningen visar att Vara kommun har hoga ambitioner vad gdler kvali-
tetsutveckling genom tjanstegarantier och klagoméals- och synpunktshantering.
Kommunstyrelsens ambition &r att tjanstegarantiernaskavaraen del i styr-
ningen ind mot medarbetarna d.v.s. fortydliga politikernas krav gentemot me-
darbetarna. Dessutom ska tjanstegarantierna fortydliga kommunens tjanster
gentemot medborgarna, sa att brukarna vet vad de kan forvanta sig. Om tjans-
tegarantierna skavaraen del i styr- och ledningsprocessen maste tydligare
uppfdljnings- system implementerasi hela kommunen. Politikernai de olika
namnderna maste efterfraga hur val man lyckas med att uppfylla tjanstegaran-
tiernaoch i vilken man avvikelser frén dessa sker. Detta bor rapporteras lika
ofta som namnden far rapport om det ekonomiska l&aget i respektive forvalt-
ning. Rapporteringen bor vara lika som vid budgetavvikel ser.

For att lyckas med att géra den kommunal a verksamheten tydligare gentemot
medborgarna behovs konkreta beskrivningar av tjansternas innehdll och for-
tydliganden av de kvalitetsnivaer som kommunen garanterar. Vissa forvalt-
ningar har lyckats mycket val med detta, andra har mer skrivet i allmanna or-
dalag eller beskrivet stodtjansternai stéllet for karnverksamhetens tjanster.
Fleraverksamheter beskriver att tjanstegarantierna ar daligt forankrade bland
personalen, vilket innebér egentligen att man har mgjligheter att tanyatag vid
uppfoljning och revidering av dem. | vissa verksamheter ar det svérare att im-
plementera politiska beslut &n i andra, men ingenstans ar det omagjligt, man
maste bara ha en strategi for att fa personalen delaktig i arbetet. | detta sam-
manhang vill vi rekommenderaen liten skrift fran Skolverket av Ingegerd
Municio som heter ” Genomforande” —” Vemtolkar beslut och vem ser till att
reformer blir mer &n ord?”.

Vi vill avdutningsvis framhalla ett par strategiska omraden dér vi ser utrymme
till forbéttring.
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e |dén med tjanstegarantier och klagomdls- och synpunktshantering be-
hover forankras ytterligare i vissa av forvaltningarna, sarskilt inom
verksamheterna forskola, skola och socialtjanst. Bada delarna &r ett
kvalitetsinstrument som ska anvandas aktivt i verksamheterna av samt-
liga medarbetare. Det bor varalikavanligt och naturligt att tala om
tjénstegarantier och synpunkter som att tala om verksamhetens ekono-
mi.

e Introduktion av nyanstdllda maste fokusera kvalitetsutveckling genom
tjanstegarantier och klagomals- och synpunktssystemet " Béttre Vara'.

e Uppfdljning och revidering av tjanstegarantierna bor goras utifran bru-
karsynpunkter inhdmtade via” BéttreVara’ och fokusgrupper eller
brukarundersokningar. Genom brukarnas synpunkter tar man reda pa
vilka tjanster som bor beskrivas och vilka kvalitetsnivaer som upplevs
viktiga och som ska garanteras.

e Vidrevidering av tjanstegarantierna bor de goda exemplen som finns
inom kommunen anvandas. Tjanstegarantierna skainnehalla en tydlig
beskrivning av tjanstensinnehall, en utlovad kvalitetsniva och vad som
hander vid avvikelser samt en méjlighet att [amna klagomdl eller syn-
punkter.

e Systematisk uppfdljning av tjénstegarantiernas efterlevnad bor utveck-
las efter en gemensam modell och kopplas ihop med budgetuppf6lj-
ningarna sa att bade medarbetarnai verksamheten och politiker i
namnderna far aterkopplingar pa hur man lyckas efterleva de beslutade
kvalitetsnivaerna.

e Eninformationsstrategi bor utvecklas for att nd ut med budskapet om
tjanstegarantier och ”Baéttre Vara’ till medborgarna. Uppfdljningar ska
ocksa redovisastill medborgarna. " Axet” och lokaltidningarna & bra
forum, men de enskilda medarbetarna & den kanske framsta vagen till
framgangsrik information.



