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Forord

Svenska Kommunforbundet paborjade sommaren 2000 projektet “Tjanste-
garantier i all kommunal verksamhet”. Projektet har drivits i natverk och
de kommunerna som deltagit dr Falkenberg, Lomma, Luled, Markaryd,
Rattvik, Tyreso, Vara och Vasterds. Utgangspunkten for projektet var att
kommunerna skulle arbeta fram garantier for all sin verksamhet. Detta for
att tydliggora for medborgarna vilka tjanster som kommunen erbjuder.
Att fortydliga tjansterna och pa sa satt minska forvantansgapet sdgs som
viktigt i utvecklingen av kommunernas verksamhet.

Nétverkets syfte har varit att stodja det lokala arbetet genom att vara
inspirationskélla och plattform for att utveckla och dela med sig av erfaren-
eter. Genom denna skrift vill vi beskriva kommunernas arbete, ge exempel
pa garantier och delge erfarenheter fran projektet. Var forhoppning ar att
beskrivningen av kommunernas arbete och erfarenheter ska inspirera andra
kommuner till arbete med garantier for verksamheten.

Vill du ta del av kommunernas garantier och andra erfarenheter finns
det att hamta pa véra Internetsidor www.svekom.se/ekonomi/kvalitet.

Skriften har framarbetats av projektledare Lena Langlet, Svenska Kom-
munférbundet. Projektledarna frdn kommunen har bidragit med beskriv-
ningar av kommunernas arbete och erfarenheter som gjorts under projekt-
tiden.

Vi vill avslutningsvis tacka alla Er som deltagit i projektet kring garan-
tier och ett speciellt tack till kommunernas projektledare och till Barbro
Mellgren, GW-gruppen, som arbetat som konsult i projektet. Tack for ett
gott och givande samarbete.

Lennart Hansson

Sektionen for ekonomistyrning
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Inledning och bakgrund
till projektet

Sommaren 2000 pdbdrjade Svenska Kommunforbundet projektet ” Tjdanste-
garantier i all kommunal verksamhet” . Tidigare hade ett projektet genom-
forts, dér fyra kommuner tagit fram garantier for sin dldreomsorgsverk-
samhet och utifran resultatet av det projektet fann vi det vardefullt att ar-
beta vidare med metoden for att prova den i all kommunal verksamhet.
Arbetet med att fortydliga tjansternas innehdll hade uppfattats sa positivt
av politiker, medborgare och medarbetare i de fyra kommunerna att det
var intressant att prova i flera kommuner och for flera verksamheter.

Under véren 2000 inbjods kommuner att delta i projektet och ett 30-tal
kommuner visade intresse. Av dessa valdes atta kommuner ut, fyra rela-
tivt stora och fyra mindre kommuner.

Kommunerna som deltagit i projektet ar Falkenberg, Lomma, Luled,
Markaryd, Rattvik, Tyreso, Vara och Visterds. Som oftast i projekt sd har
inte alla kommit lika ldngt, beroende pa olika omstandigheter, vilket gor
att Vésterds endast har tagit fram garantier for sin dldre- och handikapp-
omsorg och Luled for sin dldreomsorg. De andra kommunerna har tagit
fram garantier for storre delen av sin verksamhet under det ett och ett
halvt &r som projektet pagatt.

Syftet med projektet var att kommunerna skulle arbeta fram garantier
for all sin verksamhet. Detta for att tydliggora for medborgarna vilka tjanster
som kommunen erbjuder. Att fortydliga tjansterna och pd sd sdtt minska
forvantansgapet sags som viktigt i utvecklingen av kommunernas verk-
samhet.

En viktig princip var trepartssamarbetet, dir politiker, medborgare och
tjansteman tillsammans har arbetat fram garantierna. Det visar sig att par-
terna inte lyfter fram samma faktorer som vasentliga, for kvaliteten i verk-
samheten. Ofta har verksamheten utgatt ifrdn vad tjanstemédn ser som av-
gorande for kvaliteten och medborgarnas och brukarnas synpunkter har
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inte tydligt lyfts fram. Att fokusera pa det som medborgare tycker &r va-
sentligt har dérfor varit en viktig utgdngspunkt i projektet for att béttre
kunna motsvara medborgarnas behov.

Projektet har drivits i natverksform, dér projektledarna for kommunerna
har traffats regelbundet for att utbyta erfarenheter och idéer. Det har ge-
nomfdrts storre konferenser dér varje kommun har deltagit med tjanste-
man, politiker och i vissa fall dven brukare for att pa sd sétt ge dterkopp-
ling pa foreslagna garantier och utmana varandra i arbetet.

Projektet avslutades i januari 2002 och kommunernas garantier borjade
gdlla fran arsskiftet 2002. Den forsta delen i kommunernas arbete ar sale-
des slutford och nu aterstdr det stora arbetet med att gora garantierna kanda,
klara av att hdlla garantierna vid liv, utvardera och utveckla befintliga ga-
rantier och prova nya omraden fOr garantier. En langsiktigt arbete dr alltsa
paborijat.

Den hir skriften dr den femte skriften som Svenska Kommunfor-
bundet gett ut om arbete med garantier och du kan finna de andra pd
www.svekom.selekonomi/kvalitet

Kommunernas arbete och sardrag

De atta kommunerna har arbetat pd olika satt och utifrdn sina forutsatt-
ningar nar de tagit fram garantier. Beskrivningarna av kommunernas ar-
bete bygger pd deras egna berattelser. Vi hoppas att detta kan inspirera
andra som avser att starta arbetet med att infora garantier.



Lomma — garantier
kopplat till styrsystemet

Bakgrund

I Lomma kommun lyftes vid arsskiftet 1999/2000 fragan kring kvalitets-
system upp pa ledningsniva och ett visst intresse kunde samtidigt skonjas
ute i forvaltningarna. P4 ledningsniva funderades 6ver hur arbetet skulle
ske fram over. Skulle man forsoka hitta en gemensam modell for kommu-
nen eller skulle forvaltningarna sjalva valja vag? Eftersom ett kvalitets-
arbete hade pdborjats som utmynnat i ett nytt styrsystem ville kommunen
halla ihop det fortsatta kvalitetsarbetet inom denna ram. Ledningen ville
fa ett intresse i hela organisationen for kvalitetsarbete och starta med na-
got ddr man snabbt sag ett resultat. I samband med det nya styrsystemet
diskuterades mycket kring rollerna politiker och tjanstemén. Hela grund-
tanken med styrsystem var just att fortydliga detta samt att se 6ver och
hitta en struktur for kommunens styrdokument. Med andra ord var styr-
systemet valdigt fokuserat pa arbetet indt i organisationen. En viktig part
saknades; medborgaren. Hur skulle man fd igdng en dialog med medbor-
garen och den enskilde? Det var utifrdn denna fraga som kommunen an-
malde intresse for att delta i projektet med att utveckla tjanstegarantier.

En tydlig politisk viljeinriktning har praglat Lommas arbete. Kommun-
styrelsens ordforande sdg tidigt att tjanstegarantierna/kvalitetsdeklara-
tionerna passade in i Lommas styrsystem. Han sdg ocksd mojligheter att
forbattra dialogen med medborgare genom tjanstegarantierna.

Genomfdrande

Lomma kommun tog ett snabbt beslut om projektdeltagande i kommun-
styrelsen under varen 2000. Arbetet i kommunen startade med en intro-
duktion med bland annat namndspresidier, forvaltningschefsgruppen och
en ekonomgrupp. Politiker och tjanstemédn fick da en foredragning om
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tjanstegarantier och en inblick i de erfarenheter som fanns pa omrddet.
Samtidigt presenterades ocksa en projektorganisation och en tidsplan for
arbete. Projektorganisation bestod av samtliga nimndsordforanden, en
tjansteman fran varje férvaltning samt en projektledare.

Som nasta steg tog politiker och tjanstemén fram inom vilka omraden
som man skulle borja utarbeta tjanstegarantier. Utifrdn dessa gemensamma
diskussioner uppdrogs till varje ndmnd, att fatta beslut om, inom vilken
verksamhet man skulle upprétta en tjanstegaranti.

For att skapa en dialog med medborgarna om hur de ser pd tjansterna
valde Lomma att anvénda sig av fokusgruppmetoden. Metoden hade inte
tidigare provats i kommunen. Forst ut att testa detta blev kostenheten som
hade bestamt sig for att utarbeta en tjanstegaranti kring mat. I fokus-
grupperna som genomfordes var alltid en representant frdn handikapp-
radet med, for att man inte skulle missa denna aspekt.

Kommunen genomférde t.ex. en fokusgrupp med elever fran drskurs
4-9. Till eleverna stélldes fragan; "Vad tycker du ar viktigast for att du
skall vara nojd med maten som serveras i skolan?”

Forutom att ta fram en méngd viktiga faktorer fick eleverna dessutom
rangordna dessa och betygsédtta den nuvarande verksamheten. Resultatet
blev foljande:

Eleverna tycker det ar viktigt att man fdr dta i en trevlig och lugn miljo. Maten
skall vara frisch och man skall fd dta tills man blir miitt.

Utifran de resultat som kom fram i fokusgrupperna och andra diskus-
sioner sd formulerades garantier for mat till barn, ungdom och dldre.

Inom halsa, vard och omsorg beslutade man att borja med garantier for
sarskilt boende for demenshandikappade. De fokusgrupper som genom-
fordes har vande sig till de anhoriga eftersom brukargruppen har svart att
fora sin talan. Anhoriggruppen framforde sin tveksamhet kring arbetet
och sin oro for om detta endast skulle bli en pappersprodukt.

De anhoriga tycker det dr viktigt att all personal ar utbildad och att det alltid
finns ndgon ordinarie personal pd plats. Virdtagaren skall ges majlighet till sys-
selsattning och terapi. Virdtagarens personliga hygien ar mycket viktig.

De anhoriga tycker det dr viktigt att virdtagaren blir vil omhindertagen och
far sina behov tillgodosedda. Det dr viktigt att det finns en dagbok hos varje vdrd-
tagare ddr man som anhérig kan lisa vad som skett under dagen. Man tycker
ocksd det dr viktigt att det finns en tydlig arbetsledning pd varje boendeenhet.
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Detta skiljde sig mot vad tjansteménnen férvantade sig, dir man trodde
att fokus skulle ligga pd att vardtagaren skulle fa komma ut i friska luften.

En annan erfarenhet som gjordes var att man anvander begrepp som
kan uppfattas mycket olika. For att inte hamna i en situation dar politiker
och tjansteman hade en uppfattning och de anhériga en annan beslét kom-
munen att anordna ytterligare en traff dar de olika begreppen definierades
tillsammans.

I Lomma anvéndes fokusgruppper generellt for alla verksamheter men
det visade sig att det var betydande svarigheter att fa deltagare till fokus-
grupper nar det handlade om service, som vander sig till alla medborgare
t.ex. biblioteksverksamheten. Man fick dd ta till andra metoder och for
Lommas del innebar det att man valde att lata tjansteman och politiker
fundera 6ver vad som skulle kunna vara viktigt och sedan fa respons av
medborgarna ndr garantierna infors och forandra utifran de synpunkter
som dd kommer fram.

I Lomma var man 6verens om att begreppet tjdnstegarantier inte var ett
bra begrepp. S& man valde begreppet kvalitetsdeklarationer istallet, vilket
man ansdg pa ett battre satt motsvarade det man ville erbjuda medbor-
garna. Kvalitetsdeklarationer har tagits fram inom féljande omraden:

* Tillgénglighet

* Pilangsbadet

e Samarbetssamtal (IFO)

e Sarskilt boende for demenshandikappade
® VA-verksamheten

* Mat till dldre och handikappade

* Mat till barn och ungdom

e Kulturskola.

Naér kvalitetsdeklarationerna var klara i borjan pa hosten 2001 startade ar-
betet med att ta fram system for hantering av synpunkter och klagomal
som sdgs som en naturlig del i arbetet med kvalitetsdeklarationer.

Koppling till styrsystem

" Det finns framforallt tvd fordelar med garantier. Forst dr det processen. For tjinste-
mdnnen ger en dialog med de berdrda en medvetandegorning av komponenterna i
tjansten. Utifrdn medborgarnas perspektiv fir vi veta vad som dr viktigt. Och sd

11
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det andra. Frdn ett politiskt perspektiv skapas en tydlig linje mellan det politiska
och icke-politiska. Virt politiska uppdrag dar kopplat till aktiviteten, till resurserna
och dirmed budgetprocessen.”

Thomas Hikansson (m), kommunstyrelsens ordfdrande.

For att inte kvalitetsdeklarationerna skall falla ur glomska och bli hyll-
varmare som ndgra av medborgare befarat, har det varit viktigt for Lomma
att de blir en naturlig del av kommunens styrsystem. Styrsystemet dr upp-
byggt enligt foljande

Langsiktiga mal Reglementten

och riktlinjer

Policies Budget Ovriga planer KF
o ELP
e
-
B
o
o

Anvisni Budget

nvisningar @ udgetramar KS

Medborgare

s
S Verksamhets-
)
2 lan
-E p
8
é Forvaltning
>

Ovriga planer
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Kommunfullmiktiges och kommunstyrelsens faststdllda mal och rikt-
linjer ar i huvudsak av 6vergripande karaktdar. Namndplanen skall pa ett
operativt sitt ange vad som skall 4stadkommas, dvs. vilken service som
skall ges till medborgarna.

Namndsplanen fungerar som ett uppdrag/bestéllning till verksamhets-
organisationen. Nar forvaltningschefen erhdller ett uppdrag fran namn-
den i form av namndplan innehaller denna en redovisning av vad som
skall uppnas. I verksamhetsplanen beskriver férvaltningschefen hur det
skall uppnas.

For medborgaren dar namndplanen ett vikigt men svartillgéangligt doku-
ment. Har finns beskrivningen 6ver vilken verksamhet kommunen skall
bedriva. Kvalitetsdeklarationerna blir det satt som tydliggér nimndplanen
for medborgarna. Kvalitetsdeklarationerna ingdr i namndplaner. Genom
att de ar en del av nimndsplanerna sker ocksd en naturlig koppling till
budgetprocessen. Namndsplanerna revideras arligen och darmed ocksd
kvalitetsdeklarationerna.

Implementering

Under hosten/vintern har samtliga namnder fattat beslut om sina kvalitets-
deklarationer och deklarationerna borjade gélla fr.o.m. den 1 januari 2002.
Under hosten 2001 har arbete pagatt med att implementera och férankra
kvalitetsdeklarationerna hos personalen och medborgarna. Lomma kon-
staterar att det aldrig gar att informera for mycket. Man har darfor forsokt
finna olika satt att informera pa for att nd ut till s& mdnga som mdgjligt.
Information har skett genom personaltidningen, informationsdagar och
en handbok har tagits fram som kommer att delas ut till samtliga medar-
betare under varen.

Informationen till medborgare om projektet har skett genom kommun-
tidningen. Dessutom har media varit aktivt och bevakat arbetet.

"Tjinstegarantier, eller kvalitetsdeklarationer som vi kallar dem hér i kommu-
nen, tydliggor och ger en utgdangspunkt for vad invdnarna kan fa hjalp med. De
ger en dialog med invdnarna. Det dr alltsd en demokratifrdga i allra hogsta grad.
Deklarationen tydliggor dven arbetet for dem som arbetar i kommunen.”
Eva Elfsborg, chef kanslienheten, kommunledningskontoret.

13
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Till slut kan man sdga att politikerna i Lomma har visat vdgen och
tjanstemdnnen har utifrin medborgarkontakter formulerat garantier som
ska revideras drligen. Lommas medborgare har visat sig aktiva och vill ha
inflytande over den kommunala servicen och har redan borjat delge
kommunen sina synpunkter pa verksamheten.

Exempel pd kvalitetsdeklarationer:

TILLGANGLIGHET

Enligt forvaltningslagen ska myndigheter vara tillgéngliga for allmdnheten i sa

stor utstrackning som majligt, ldmna upplysningar, vagledning och rad, besvara

fragor och hjdlpa allmanheten tillrdtta.
Du dr alltid valkommen att kontakta kommunens myndigheter, verksamheter,
forvaltningar och tjansteman.

Lomma kommun lamnar foljande kvalitetsdeklaration;

* Qavsett hur forfragan inkommit svarar vi senast efter tva arbetsdagar Om
drendet krdver ldngre handldggningstid bekrédftar vi, inom samma tid, motta-
gandet, med uppgift om vem som handldgger drendet.

* Du har mgjlighet att dygnet runt ldmna synpunkter och stélla fragor via
savdl e-postfunktion pa kommunens hemsida som rostbreviador

* Kommunens televaxel svarar inom fem signaler helgfria dagar under 6ppet-
hallandetiderna.

Mandag, onsdag och torsdag kl. 08.00—16.30
tisdag kl. 08.00-18.00
fredag kI. 07.30—15.00

* Protokoll &r tillgdngliga pa kommunens hemsida och bibliotek senast tva
dagar efter justering.

14



Tyresd — pa vag mot
samma mal pa olika satt

Bakgrund

Tyres6 kommun har arbetat med att vidareutveckla styrningen av eko-
nomi, verksamhet och kvalitet under ett antal dr. Enligt det program som
den nuvarande majoriteten har faststallt skall kommunen styra sin verk-
samhet mot val definierade och ekonomiskt realistiska kvalitetsmal. Kom-
munen skall ocksa praglas av en god serviceanda. Darfor foll det sig na-
turligt for kommunen att delta i Kommunforbundets projekt om tjanste-
garantier.

Redan fran borjan stod det klart for Tyreso att arbetet skulle forankras
brett i organisationen och att varje del i organisationen sjalv skulle fa be-
sluta om arbetssatt for att ta fram garantier. Det som var viktigt var dock
att politiker, tjansteman och brukare skulle delta i arbetet. Med det som
utgdngspunkt delade man in sig i projektgrupper sasom; forskola, grund-
skola, gymnasium, dldreomsorg, handikappomsorg, individ & familje-
omsorg, teknisk verksamhet, miljé och bygglov, kultur & fritid och ser-
vice. Varje grupp hade sedan som ansvar att ta fram garantier for sin verk-
samhet.

Arbetet har styrts av en ledningsgrupp, bestdende av representanter for
sdval majoritet som opposition samt forvaltningscheferna for de tva storsta
forvaltningarna. En sdrskild controller funktion direkt under kommun-
ledningen har svarat f6r samordningen av kvalitetsarbetet i kommunen.
For att fa en forankring och diskussion om de olika projektgruppernas ar-
bete sd genomforde man en gemensam samling med alla som arbetade
med garantierna.

15



TJANSTEGARANTIER — KVALITETSGARANTIER — KVALITETSDEKLARATIONER — SERVICEDEKLARATIONER

Garantier inom olika omraden

Tyres6 kommun har tagit fram kvalitetsgarantier for forskola, grundskola,
fritidsgardar, gymnasium , dldreomsorg, handikappomsorg, individ &
familjeomsorg, teknisk verksamhet, miljo & bygglov, kultur & fritid och
service. Total har ca.20 garantier tagits fram. Garantierna borjade galla fran
borjan av dr 2002 utom nar det géller forskola och skola som galler fran
hosten 2002.

Genomforande

Tillgéinglighet

I arbetet med att ta fram garantier for kommunens tillganglighet gentemot
medborgarna togs ett férslag fram internt genom att personal fick sétta sig
i kommuninvanarens stol och fundera pa vad de ansag vara vasenligt. Detta
lag sedan som grund for ett forsta forslag pa tillgéanglighetsgarantier. For-
slaget sindes pd remiss till samtliga forvaltningar, flera ganger, for syn-
punkter. Det visade sig att forslaget krympte for varje remissomgdng men
det upplevdes som viktigt att fa garantier som alla kunde stélla upp pa
och uppfattades som genomforbara. De slutgiltiga garantierna begransa-
des till att gédlla for den service som ges fran kommunhuset.

Barn och utbildning

Inom verksamheterna forskola, skola och fritidsgdrdar anvandes fokus-
grupper for att ta fram brukarnas synpunkter. Fokusgrupperna genomfor-
des for foraldrar i forskolan, elever och fordldrar i grundskolan samt ung-
domar och fordldrar pd fritidsgdrdarna. Gymnasiet anvande sig av skol-
konferenser som har elevmajoritet for att ta fram sina garantier. For att
underlatta for brukarna att kunna delta genomfordes fokusgrupperna un-
der kvillstid. Fokusgrupperna fick ett positivt gensvar och brukarna var
mycket glada 6ver att bli uppmérksammade och att det frdgades efter de-
ras synpunkter.

"Fokusgrupperna var jittebra. Jag har fitt telefonsamtal frdn minniskor som
varit glada att ha blivit tillfragade. De som inte kunde komma ringde istillet. Jag
triffade elever och det var roligt att se att det fanns ett elevintresse och de tog det
pd allvar”

Marianne Bergbom, omrddeschef for forskola/skola i Strand.
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Garantier har tagits fram for forskola, grundskola, gymnasium samt
fritidsgdrdar. Utifran de synpunkter som fordldrarna framfort har fem ge-
nerella garantier tagits fram for respektive verksamhet avseende 6ppen-
het och respekt, elevens trygghet, paverka larandet, tillvarata elevens for-
madgor samt dialog. Nar det galler fritidsgardar tillkommer garanti om
drogfri miljo. Kommunen har beslutat att frdn de generella garantierna
ska varje enhet beskriva hur de konkret ska arbeta for att uppnd garantier-
na. Detta fOr att ytterligare tydliggora tjansterna utifran den enskilda en-
hetens forutsattningar, resurser och barn/ungdomars och fordldrars be-
hov. For att fa en koppling till kommunens styrsystem sa anknyter kvalitets-
garantierna till nagra av inriktningsmalen i kommunens Barn- och utbild-
ningsplan.

" Vi diskuterar nu vdr drliga kvalitetsredovisning, och dir mdste dven kvalitets-
garantierna in. Det ska vara som ett hjul. Jag vill ha samband mellan garantierna,
kovalitetsredovisningarna och vdra resultatmdl och allt ska tillfora verksamheten
ndgot.”

Marianne Bergbom, omrddeschef for forskola/skola Strand.

Individ och familjeomsorg

En kvalitetsgrupp inom Individ och familjeomsorgen tog fram forslag till
garantier for verksamheten. Kvalitetsgruppen bestod av deltagare fran olika
arbetsgrupper och olika personalkategorier. Forslag till kvalitetsgarantier
for olika verksamheter presenterades sedan for socialnamndens politiska
referensgrupp. Efter diskussioner beslutades att ga vidare med att ta fram
kvalitetsgarantier for forsorjningsstod och familjehem.

Pa hosten genomfordes tva fokusgrupper, dels med klienter med ldng-
varigt beroende av forsorjningsstod, dels med familjehemsforaldrar. Inter-
vjun med familjehemsforaldrarna fungerade mycket bra men fokusgruppen
med forsorjningsstodsklienter kunde inte genomféras som planerat, da
endast tvd personer kom. Erfarenheten visar att det dr svart att genomfora
gruppsamtal med en grupp dér deltagarna &r i ett utsatt ldge och i stark
beroendestallning till kommunen.

Individ och familjeomsorgen hade sedan tidigare byggt upp ett system
for synpunkts- och klagomalshantering som knéts ihop med garantierna.
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Handikappomsorg

Handikappomsorgen har tagit fram garantier for boende med stod. Garan-
tierna beror information, kontaktperson, planering och dokumentation.

Nar man startade arbetet med garantierna utgick man ifrdn svaren fran
en brukarundersokning samt erfarenhet i tjanstemannagruppen om vik-
tiga omrdden. Pa en halvdags konferens med politiker och intresseorgani-
sationer presenterades ett forslag pa sju garantier. Efter diskussioner i ar-
betsgrupper blev slutprodukten fyra prioriterade omrdden.

De fyra omrdden som blev kvar presenterades for enhetscheferna och
deras uppgift var att informera och diskutera i personalgrupperna. Efter
det enades man om garantierna for boende med stod och implementerings-
arbetet borjade.

Aldreomsorgen

Inom aldreomsorgen anviande man i ett tidigt skede gjorda brukarunder-
sokningar, PRO:s syneforrattning, garantier i andra kommuner samt resul-
tat av ett par fokusgrupper som underlag for att ta fram forslag pa garan-
tier. Utkast till garantier togs fram och diskuterades i den politiska referens-
gruppen som finns i socialndimnden samt pa ett seminarium dar politiker,
tjdnsteman och representanter for brukarorganisationerna deltog.

Garantierna diskuterades vidare pd en av trdffarna med de 6vriga kom-
munerna och man beslot dérefter att for aldreboendet ta in sdval de dldres
som anhorigas synpunkter via fokusgrupper.

Efter att ha fatt synpunkter fran anhoriga och boende utarbetades nya
forslag till kvalitetsgarantierna, som sedan antogs av socialndmnden och
de omfattar hemtjinst och dldreboende. Inom hemtjansten lovas bland
annat snabba insatser, individuell planering samt att man skall veta vem
som kommer. For dldreboende utlovas att du skall fd information infor
inflyttningen, inflytande/delaktighet samt gemensamma aktiviteter. Som
en framgdngsfaktor i arbetet lyfter man fram diskussionen mellan politi-
ker, tjansteman och olika pensiondrsgrupper och att man i och med arbetet
med garantierna fatt en riktig genomgdng av saval verksamheten som de
varderingar som rdder i verksamheten.

Teknisk verksamhet

Kvalitetsgarantierna har tagits fram av en arbetsgrupp pa 10 personer med
representanter for olika verksamheter. For att fa fram garantier inom de

18



TYRESO — PAVAG MOT SAMMA MAL PA OLIKA SATT

olika verksamhetsomrddena anvéande sig personalen av fokusgrupper.
Resultaten jamfordes med vad kommuninvanarna hade tyckt i en enkat-
undersokning.

Arbetsgruppen forsokte ocksd beskriva

¢ Kommunens roll
* Vad kunden kan forvénta sig
* Kundens roll - vad kunden sjilv kan gora.

Utkast till garantier togs fram for parker, vagar samt vatten och avlopp.
Utkasten presenterades under en konferens for hela avdelningen. Efter en
del diskussioner och dndringar var alla 6verens om innehéllet i kvalitets-
garantierna. Inom det tekniska omradet samt inom milj6 och bygglov har
man inspireras av det material som Nacka kommun tagit fram inom ramen
for Nacka Dialogen. Arbetet utmynnade i garantier for parker, vatten och
avlopp och véagar.

Eftersom brukarna dr med och paverkar resultatet har man sett det som
viktigt att klargora brukarens roll, exempelvis att man inte parkerar bilen
sa att den hindrar snordjning och stidning av gatan eller att man ser till att
tradgardsvaxter inte skymmer sikten. Darfor har man i garantierna ett av-
snitt med vad man som brukare kan hjélpa till med.

Miljo och bygglov

For att ta reda pd vad brukarna tycker ar viktigt, gjordes en telefonenkit
genom stickprov pa sexton avslutade drenden. Utifrdn enkaten och dis-
kussioner med personalen under en halvdag kom man fram till ett antal
viktiga omrdden sdsom information, handlaggningstid, dterkommande
tillsyn, rattsakerhet, bemotande och tillganglighet.

Under hosten har sedan garantierna tagit form under diskussioner med
personalen och med miljé- och byggnadsnamndens kvalitetsgrupp. For-
slag till garantier togs fram for bygglov och bygganmalan, miljo- och
halsoskydd och livsmedelshantering. Utifrdn arbetet har dven forbéattrings-
omrdden synliggjorts och dessa arbetar man nu vidare med.

Kultur och fritid

Kultur och fritid borjade med att tillsammans med personalen forsoka be-
skriva malgruppen, de huvudsakliga tjansterna, kvaliteten pd tjansterna
ur ett kundperspektiv samt hur man foljer upp tjansterna. De omrdden
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som valdes ut for garantier var biblioteket, kulturskolan, idrotts- och fri-
tidsanldggningar samt lokaluthyrning och féreningsservice. For att fa in
brukarnas synpunkter gick man ut med enkater till elever i kulturskolan
samt till foreningar som hyr lokaler av kommunen eller har verksamhet
pa idrottsplatserna.

For biblioteket anges bland annat att bocker som inte finns inne kan
reserveras och litteratur som saknas i Tyreso kan bestallas fran andra bib-
liotek samt vantetider for bestdllda medier. Nar det géller kulturskolan
erbjuds bland annat, att alla barn och ungdomar i dldern 7-19 ar erbjuds
plats pa sang- och instrumental undervisning.

Eftersom det fanns fa eller i princip inga exempel pa garantier inom omra-
det gick arbetet trogt frdn borjan och det tog tid att ringa in kdrnan i arbetet.

Implementering

I Tyreso forsokte man pa olika satt att f ett aktivt politiskt deltagande.
Néamndpolitikerna involverades i processen genom att det for samtligas
ndmnder funnits en politikergrupp som har foljt arbetet. Vid konferens
med de 6vriga kommunerna har ordférande, vice ordférande samt grupp-
ledare for oppositionen i de olika namnderna deltagit. En kortare utbild-
ning for politiker i kvalitetsfragor har ocksd genomforts under 2001. Den
innehdll bade teori och exempel pa hur man kan arbeta med kvalitet och
garantier. Information har ocksa lamnats kontinuerligt till sdval kommun-
styrelsen som kommunfullméktige under arbetets gang.

Ytterligare ett sitt har varit att sprida erfarenheter fran andra kommuner
som arbetat med kvalitetsgarantier, exempelvis Stockholm stad och Nacka.
Dessutom har ett antal seminarier om klagomalshantering genomforts kopp-
lat till arbetet med garantierna. Medarbetarna har informerats om kommu-
nens kvalitetsarbetet i ett temanummer av personaltidningen Anslaget och
garantierna har diskuterats pa enheterna och finns tillgéangliga dar.

For att garantierna ska bli levande i kommunen sd har medborgarna
fatt information via en bilaga i lokaltidningen Mitt i Tyres6. Garantierna
finns fran drsskiftet tillgangliga pd flera centrala platser i kommunen och
ar utlagda pa kommunens hemsida.

Hur kommer Tyreso gd vidare?

Vi ska ha uppfoljning nu om ett halvdr. Vi mdste se till att personalen ar med,
vi miste forankra garantierna hos dem, hdlla dem levande. Sen mdste vi ta reda pd
vad invinarna tycker om kvalitetsgarantierna. Garantierna dr ocksd bra for oss
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politiker. Vi far veta vad invdnarna tycker dr kvalitet. Vad dar kvalitet egentligen?
Garantierna dr ett utmdrkt styrinstrument i kommunens arbete. Vi ser garantier-
na som en utveckling och for oss dr det bara att forsoka hoja ribban.”

Berit Assarsson (m), kommunstyrelsens ordforande.

Exempel pa garantier f6r hemtjdnst i Tyreso:

VI LOVAR

Snabba insatser
Nar du beviljats hjdlp med personlig omvardnad kommer den att ges inom tva
dygn eller tidigare om sa behdvs.

Kontaktperson
Du far en egen kontaktperson inom hemtjansten senast |4 dagar efter det att
hjdlpinsatsen pabdrjats. Ar du inte ndjd, sa har du rétt att byta kontaktperson.

Individuell planering
For att ta reda pa hur och nér insatsen ska utforas for att tillgodose dina behov
och énskemal, sa gor vi en individuell planering tillsammans med dig.

Haller tider

Vi lovar hdlla de dverenskomna tiderna och meddela dig om vi blir mer an en
halvtimme forsenade. Om hjdlpen av nagot skal maste utebli helt, lovar vi med-
dela dig detta senast klockan 9.00 samma dag.

Veta vem som kommer

Om nagon annan dn ordinarie personal kommer till dig, lovar vi meddela detta
till dig i forvag.

Legitimation/namnskylt

All personal som kommer till dig bar synlig legitimation eller namnskylt/tjanste-
intyg.

Ringer, knackar samt nycklar

Vi ringer eller knackar alltid pa dérren nar vi kommer. Vi har sdkra rutiner for
hantering av nycklan

Du nar oss pa telefon
Du kan na oss pa telefon bade dagtid och kvallstid.

Trygghetslarm
Nar du behodver larma oss, besvaras larmet inom tre minuter och atgirdas
inom en halvtimme.
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Falkenberg — fokusgrupper
nyckeln till garantierna

Bakgrund

Falkenbergs kommun anmalde sig till Kommunférbundet projekt varen
2000 och engagerades i det under sommaren/hosten 2000. Den forsta at-
gdrden var att en projektledare utsdgs i september 2000. Fortfarande hade
dé inte ndgot formellt beslut fattats om kommunens deltagande. Ett sa-
dant beslut togs av kommunstyrelsen i november och foregicks av en gan-
ska omfattande forankringsprocess.

* Information och diskussioner i nimndspresidier
* Diskussioner i forvaltningschefsgruppen och ute i forvaltningarna

* Forhandlingar och diskussioner med fackliga organisationer och i olika
samverkansorgan.

Kommunstyrelsens beslut att delta i projektet innebar att i princip alla
namnder/forvaltningar skulle vara med pa ndgot sétt och detta skulle ha
hog prioritet. En tidplan bestimdes med madlet att garantierna skulle borja
gdlla fr.o.m. 2002.

Det blev under forankringsprocessen alltmera klart att tjanstegarantier-
na i hog grad hade en politisk dimension och att det var viktigt att den
politiska ledningen for respektive verksamhet skulle vara “avsandaren”
av garantin. Det klargjordes dérfor att varje nimnd var ansvarig for sina
garantier inom ramen for gallande budget etc.

Ett ”kick-off-mote” anordnades for kommunstyrelseledaméter, namnds-
presidier, forvaltningsledningar, fackliga foretrddare m fl. Denna genom-
gang var viktig for synséttet pa projektet och for den politiska och admi-
nistrativa ledningens engagemang. En sarskild information gavs ocksa till
kommunfullméktige. Det var viktigt att fullmédktigeledaméterna var in-
formerade om projektet och att det som kom fram i projektet var underlag
for diskussioner i partigrupper.
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Varje forvaltning utsag samordningsansvariga for sitt arbete, vilka ocksa
skulle vara kontaktpersoner gentemot kommunens centrala projektledare.

Genomfdrande

Det konkreta arbetet med att ta fram garantierna startade gradvis i februari-—
mars 2001. I mars genomfordes ytterligare en forankringskonferens. Mdl-
gruppen var personal som skulle komma att bli berérd av garantierna.
Samtidigt samlade de ansvariga pd respektive forvaltning sina arbetsgrup-
per for att ga igenom hur man skulle arbeta och det utsdgs en intern sam-
ordningsgrupp i kommunen, bestdende av projektledaren och de olika
forvaltningarnas kontaktpersoner. Diskussioner med de politiska ledningar-
na i nimnderna pdgick l16pande och efter hand bestdmdes exakt pa vilka
omraden tjanstegarantier skulle utarbetas.

De fyra “sydvastkommunerna” (Falkenberg, Markaryd, Vara och Lomma)
genomforde en konferens i april for att stimma av arbetet och utbyta idéer
med varandra.

For att ta reda pa medborgarnas och brukarnas syn pa verksamheten
beslutades att genomfora fokusgrupper inom alla aktuella omrdden. Att
man skulle anvéanda sig av fokusgrupper var inte bestimt frdn borjan —
metoden var ny for de flesta och utbildning fick alltsd dga rum under ti-
den. I de flesta fall foljde ansvariga politiker fokusgruppernas arbete och
fick darigenom mycket information, dven om sddant som kanske inte di-
rekt kunde kopplas till arbetet med tjanstegarantierna. Resultatet fran fokus-
grupperna utgjorde underlag for de flesta garantierna.

"Jag tycker det dr intressant att vi fatt igang en dialog mellan, brukare, tjinste-
mén och fortroendevalda politiker. De fortroendevalda har med egna Oron fitt hora
vad brukarna vill ha. Det har varit oerhort virdefullt.”

Curt Wirstrom, forvaltningschef kultur- och fritidsforvaltningen.

Slutfasen av arbetet under hosten blev intensiv. I princip nddde nimnderna
fram till beslut pd alla planerade omrdden i oktober—december. Det inne-
bar dock inte att allt var klart! Ett mycket intensivt arbete med att formu-
lera garantierna p4 ett tydligt och lattforstaeligt satt drogs igdng. For detta
engagerades en sarskild konsult som ocksd gav vdrdefulla tips om en
informationsstrategi. Det utvecklades sa att den grundldggande formen

24



FALKENBERG — FOKUSGRUPPER NYCKELN TILL GARANTIERNA

for presentation av kommunens garantier planerades bli tryckta foldrar
med gemensamt format och enhetlig layout. Foldrarna ska finnas dér res-
pektive verksamhet bedrivs eller pa annat sétt distribueras till dem som
berdrs av garantin. Garantierna kommer ocksd att presenteras pd hem-
sidor, sarskild informationstidning m.m. Foldrarna innehdller ocksa ett
sarskilt blad med mojlighet att lamna synpunkter. Klagoméalshanteringen
byggdes ddrmed in i systemet pa ett enkelt satt.

For att sprida informationen om garantierna och filosofin bakom dem
till medborgarna, sd genomfordes en presskonferens i mitten av februari.
Uppmarksamheten blev mycket stor. En tidning till samtliga hushdll med
tjdnstegarantierna som tema har ocksa producerats.

Resultatet

Det slutliga resultatet av projektet blev for Falkenbergs del garantier pad
tolv huvudomraden med sammanlagt ca tjugo verksamheter. Varje garanti
innehaller i sin tur mellan en och sju punkter, dvs. totalt narmare 100
”garantipunkter”.

Socialndmnden — forsorjningsstod och hemtjanst

Barn- och utbildningsnimnden — maltidsservice och forskoleverksamhet
Kultur- och fritidsnidmnden — Klitterbadet och biblioteksverksamhet

Miljo- och hilsoskyddsnimnden — handlaggning av livsmedelsdrenden, hélso-
skydds- och miljoskyddsarenden, 6vriga miljoarenden

Kommunstyrelsen — telefonservice

Kommunstyrelsen (trafik- och rdddningsutskottet) — gator och véagar i centralorten

Bygglovsniamnden — handlaggning av drenden rorande bygglov och bygg-
anmalan.

Dessutom har man tagit fram ett svarskort i samma grafiska stil som
garantifoldrarna. Detta kommer att anviandas som en bekréftelse av att en
skrivelse mottagits.
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Ett exempel pa garantier fran Falkenberg:

VI LAMNAR GARANTIER FOR KLITTERBADET
Klitterbadets verksamhetsidé
Klitterbadet dr en inomhusanldggning med salt- och sétvatten, ddr allméanheten,
foreningar och skolor erbjuds avkoppling, rehabilitering och undervisning i en
trygg miljo. Kompetent och flexibel personal tillhandahaller ett bad med gene-
résa oppettider och hog standard.

For att ldgga tyngd bakom orden i verksamhetsidén har kultur- och fritids-
ndmnden i Falkenbergs kommun satt upp ett antal garantier for Klitterbadet.
Dessa garantier lovar vi att halla.

For Klitterbadet garanterar vi att

* Du som besdkare far ett trevligt och serviceinriktat bemotande.
* Stora bassdngen haller en temperatur pa 27°C.

* Du som ar kund erbjuds en avkopplande och trygg miljo.

* Anldggningen &r ren och snygg.

* Var simskola har utbildad personal.

* Skador pa materiel tgirdas inom 48 timmar.

* Badet har 6ppet med utbildad personal under féljande tider.

Sommartid | juni till 25 augusti

Mandagar, onsdagar och fredagar: 9—16

Tisdagar och torsdagar: 6—19

Lordagar: 9—17

Séndagar och helgdagar: 9—16

Vintertid

Mandagar: stangt

Tisdagar och torsdagar: 69 och 12-20
Onsdagar: 12-20

Fredagar for pensiondrer och handikappade: 912
Fredagar: 12—15

Fredagar for vuxna over 16 ar: 15—19

Lordagar: 9—17

Séndagar och helgdagar: 9—15

Jul-, nydrs- och paskhelgerna samt |:a maj dr Klitterbadet stangt.
Langfredag helgdppet.

Vi vill bli béttre, hjdlp oss genom att Idmna dina synpunkterl Om du anser att vi
inte haller det vi lovat ber vi dig kontakta oss pa telefon: 0346-863 31 eller via
e-post: klitterbadet@telia.com
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Vara — politikerna leder arbetet

Bakgrund

Vara har under ett antal dr arbetat med utveckling av sin verksamhet. Fram-
forallt har arbetet med utveckling av ledarskapet varit centralt. Under 1999
togs rutiner fram for synpunkts- och klagomalshantering under devisen
”Battre Vara” som en fortsdttning pa detta arbete s anmalde Vara sitt in-
tresse for att deltaga i Svenska Kommunforbundets utvecklingsprojekt och
natverk kring kommunala tjanstegarantier i borjan av ar 2000.

Genomfdrande

Arbetet med att ta fram garantier i Vara har framforallt varit politikernas
ansvar. Under hosten 2000 utsags arbetsgrupper med politiker fran samtliga
namnder, i de flesta arbetsgrupper fanns det &ven ndgon tjainsteman med.

Néamnderna hade méjlighet att vilja metod for sitt arbete. Socialndmn-
den arbetade t.ex. med flera arbetsgrupper inom IFO, Aldreomsorg och
Handikappomsorg. I dessa arbetsgrupper utsdgs dven representanter for
brukarorganisationerna via handikapprad och pensionarsrdd.

Inom andra nimnder som exempelvis Tekniska ndmnden arbetade en
och samma arbetsgrupp med tjanstegarantier inom olika arbetsomrdden
sdsom gator, vatten, lekplatser och parker m.m.

Arbetsgrupperna har under projekttiden arbetat vidare ganska sjalvstan-
digt, men med regelbundna gemensamma traffar déar de olika garantierna
har diskuterats. Garantier har ocksa nagelfarits av andra politiker, vilket har
lett till mdnga diskussioner och reflektioner om den foreslagna ambitions-
nivan.

"Vi hade vildiga diskussioner i gruppen om rittigheter att ha en anhorig vid
sin sida i livets slutskede. Mdnga undrade hur man kan bestdmma ndr livet dr
slut. Och vad hinder om man helt enkelt hastigt dor? Hur som helst dr det nu
inskrivet som en garanti.”

Karin Johansson (c), 1:e vice ordforande i socialnamnden, ordforande i kommunala
pensiondrsrddet.
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Malet for arbetet har varit att forsoka kvalitetshdja “ribban” inom olika
verksamheter inom befintlig budget. En viktig del i detta arbete har varit
att fa reda pa medborgarnas dsikter om den service som ges idag och vil-
ken service man 6nskar sig. Samtidigt fick garantierna inte bli ndgon form
av onskelista utan verkligen motsvara vad som kunde garanteras.

“Man ska inte lova for mycket i borjan utan oka pd efter hand. Det giller att
pressa ribban varje dr, men till slut kommer man till en punkt dar det kriavs mer
resurser och mer personal.”

Sven-Olof Johansson (m), ordforande i tekniska namnden.

I Vara hade man, som redan namnts, utarbetat ett system for klagomals-
hantering och tips om forbattringsforslag ”“Battre Vara”. Det fanns en fol-
der utarbetad med en sida fardigtryckt, dar man kan fylla i klagomal,
forbattringsforslag eller tips av olika slag. Denna kan postas portofritt el-
ler lamnas i kommunens véxel eller limnas pd ndgon av forvaltningarna.
Sidan finns ocksa utlagd pa kommunens hemsida pd “nétet” och kan mai-
las in. Alla dessa tips eller klagomal eller synpunkter registreras pa kom-
munkansliet och fors sedan vidare till resp. forvaltning. I detta arbete ar
det viktigt att ansvarig person kontaktar berdrd avsandare och meddelar
att man har fatt in klagomadlet eller forbattringsforslaget och talar om hur
detta kommer att hanteras i fortsattningen. Alla meddelanden skall rappor-
teras till ankomstplatsen och dokumenteras. Man for statistik pa det som
inkommer for att folja utvecklingen. I foldrarna med tjanstegarantier, finns
sidan for klagomadl och idéforbéttringar med.

Tjénstegarantierna finns tillgangliga i entrén i Kommunhuset, i kommu-
nens telefonvéaxel, som ocksa dr informationscentral, pa resp. férvaltning
och ute i verksamheten pa olika servicehus och boendeformer och pa samt-
liga kommunala inrattningar.

De kommer dven att laggas ut pd kommunens hemsida och spridas via
pensiondrsrad och handikapprad till olika intresseféreningar och brukar-
organisationer.

Intresset for arbetet med garantier var fran borjan stort framférallt fran
politikerna, men problem uppstod nér projektledaren slutade och det blev
en period dar arbetet stod still. Efter ett halvdr kom dock arbetet igang
igen och arbetsgrupperna kunde slutfora sitt arbete.

Implementeringen skedde under arbetslagsutvecklingsveckan pa Mal-
lorca. I Vara har man satsat pd att all personal skulle genomgd ett arbetslags-
utvecklingsprogram. Alla arbetslag fick darfér under 2001 aka en vecka

28



VARA — POLITIKERNA LEDER ARBETET

till Mallorca dér bland annat arbetslagen fick diskutera vad garantierna
betyder for dem i deras verksamhet.

Fore arets slut 2001 antogs Tjdnstegarantierna i alla namnder utom Barn-
och utbildningsnamnden, som ville arbeta vidare med sina garantier.
Garantierna borjade galla fr.o.m. 1 jan. 2002.

Garantier kommer i fortsattningen att revideras och omprovas varje ar i
samband med budgetarbetet.

Det arbete som hittills slutforts ser Vara som ett avstamp for det verk-
liga arbetet som borjar med, spridning av garantierna, att leva upp till dem,
att prioritera och utveckla dem.

Exempel pa garantier fran Vara:

VA-AVDELNINGEN

Dricksvatten

Rent vatten dr en av grundférutsdttningarna for allt liv och dr pa manga hall |
varlden en bristvara. | Sverige ddremot, finns det gott om bra vatten bade som
grund- och ytvatten. Dricksvatten dr vart framsta livsmedel och vattenverken
ar landets storsta livsmedelsproducent.

Tekniska forvaltningens VA-avdelning ansvarar for att du ska fa tillgang till
vatten under dygnets alla timmar: Vi har personal som stiandigt har beredskap
for att ta hand om larm och fel i vara anldggningar och i ledningar. Vatten-
leveranserna sker i enlighet med ABVA (allmdnna bestimmelser).

Grundvatten fran Smedtofta, Helds och Vedum blandas med ytvatten frdn
Kinneviken iVanern. Blandningen sker i vattenverket pa Lassgarden iVara. Grund-
vatten fran Jungs vattentikt behandlas och distribueras till jJung, Kvinum och Ottum.

Vi garanterar att:

* Vattnet ska vara rent fran féroreningar, samt lukt- och smakfritt enligt livs-
medelsverkets normer.

* Sjdlvavidsningskort ska erhallas minst 10 dagar fore det att avldsningen ska
vara VA-verket tillhanda.

* Vattenmitaren ska avldsas minst en gang vart 4:e ar

* Vid planerade reparationer ska kunden meddelas minst 2 dagar fére det att
reparationen pabdrjas.

* Vid vattenldckor ska vatten anvisas inom 700 meters avstand fran brandpost
eller pd annat stt.
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Markaryd — tatt samarbete
politiker och fjansteman

Bakgrund

I samband med att fullméktige i Markaryd besvarade en motion om kom-
munala garantier beslutades 1999-10-28 att uppdra at varje namnd/sty-
relse att pa forsok under dren 2000-2001 inféra en kommunal garanti inom
ndgot/ndgra avgransade omrdden. Detta ledde till en ans6kan om att fa
delta i utvecklingsprojektet som initierades av Svenska Kommunforbudet
om kommunala tjanstegarantier. Eftersom tankarna om garantier redan
var forankrade i de politiska leden nér natverket kom till stand och nar
kommundirektoren ocksa drev fragan gick det fort att f4 fram garantier
for alla olika verksamhetsgrenar. Markaryd var darfor forst ut pa plan med
att formulera garantier, som utsattes for natverkskommunernas hdrda
granskning redan i januari 2001.

Genomfdrande

Projektet startade med en gemensam seminariedag for alla kommunens
politiker och tjansteméan som grund for det fortsatta arbetet. Efter det bil-
dades en projektorganisation. Inom Markaryds kommun har en tjanste-
mannagrupp med representanter fran respektive férvaltning ansvarat for
upprattande av forslag till tjanstegarantier. En av dessa har varit overgri-
pande projektledare for kommunen. Ordférande i respektive namnd har
utgjort projektets styrgrupp. Den 0vergripande samordningen av forsla-
gen har skett vid 6verlaggningar mellan nimndernas presidier.

Utmarkande for Markaryd ar att bade politiker och tjanstemén har enga-
gerat sig lika intensivt for att fa fram garantier och for att forankra dessa
bland brukare. Att trdna sig i att anvanda fokusgrupper var lika populart
bland politiker som tjinstemén. Over lag har det varit ett mycket nira sam-
arbete mellan politiker och tjanstemén i kommunen.
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Som ndsta steg i arbetet med tjanstegarantier och for att komma igdng
genomfordes en gemensam dag da brukarorganisationer, tjansteman och
politiker inbjods. Under denna dag arbetades de forsta utkasten till garan-
tier fram. Arbetet genomfordes i grupper inom varje forvaltning. Med denna
forsta startdag kom arbetet med tjanstegarantier igdng ordentligt och alla
hade med sig utkast hem till sina forvaltningar. Dessa utkast har sedan i
flera fall blivit de nu gallande tjanstegarantierna.

Uppdraget var:

— att gora en definition av tjansteutbudet i verksamheten. Vad ar det vi gor?

— att kartlagga vad vara brukare/kunder anser vara viktiga egenskaper i
vdra tjanster.

— att gora ett utkast till tjinstegarantier. Vad garanterar vi?

Tjanstemannagruppen hade till dagen utformat en liten mall som under-
lag for diskussionerna.

Beskrivning av tjansten.

— Vad kan vi lova.

— Vad kan kunden krava.

— Vad kan kunden inte krava.
— Vad kan vi krdva av kunden.

Ett intensivt arbete padborjades med att bearbeta och ta fram garantierna.
For att fa arbetet att “gd i takt” i kommunen har gemensamma traffar i
projektgruppen genomfdorts kontinuerligt. En del har valt att plocka fram
manga garantier och andra har valt ndgra fd. Forvaltningarna har daremot
valt att arbeta pd olika satt for att ta fram sina garantier, var och en efter
sina forutsattningar.

Utbildning och kulturndmnden

Inom skolan ldmnades fragan till verksamhetens enheter. Vad kan vi lova
i form av garantier gentemot elever och fordldrar ? Underlaget som samla-
des in bearbetades av en grupp, med representanter frdn namnden, for-
aldrar och personal. Sedan formulerades ett forslag som presenterades pa
namnd, personalkonferenser, foraldrarad for fortsatt tainkande och diskus-
sion. Naimnden tog sedan forslaget i samband med budgetarbetet. Antalet
garantier minskade i antal eftersom kostnadskonsekvenser lade hinder i
vagen. Garantiforslagen staimdes ocksa av gentemot den nya utbildnings-
planen sd att de skulle bli en naturlig del i styrningen av verksamheten.
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"Tjinstegarantier ger ytterligare information till allminheten om innehdllet i
tjansterna. Det sitter ocksd press pd oss som arbetar. Det blir en dubbel vinst.

I forskolan har vi garantier pd att barnen ska ha minst tre litterdra upplevelser
i veckan, daglig utevistelse och om lunchen. Lokalvdrden och stidningen ska vara
bra. Skolmaten ska vara villagad. I undervisningen garanterar vi godkint om
eleven néiirvarar och om detta inte skulle lyckas sd gor vi ett individanpassat pro-
gram. Det var svdrt att formulera en garanti pd undervisningen, men nu har vi
gjort det.”
Kurt Persson, rektor komoux.

Kommunstyrelsen

Till de tekniska enheterna och till kanslienheten laimnades fragan till
verksamhetsansvariga.

Dessa arbetade fram garantier inom sitt arbetsomrade. Darefter togs
forslagen upp i ndmnden och diskuterades med politikerna. Politikerna
fick i uppdrag att dka ut till olika verksamheter med forslaget till garanti
och testa om det var viktigt for brukarna. T.ex. fanns det politiker som akte
till friluftsbadet och pratade med badgasterna. Politiker tittade pa drende-
hanteringen, vad som hédnder med de politiska besluten. Detta arbetssatt
resulterade i att politikerna tyckte att de fick storre forstdelse och respekt
for hur demokratin fungerar praktiskt i en kommun. Ett annat exempel ar
att politiker besokte kretsloppsanldggningen och traffade medborgarna dar.
Medborgarna man métte var ndjda sd det gav ingen anledning till forand-
ringar av de utarbetade garantierna. Daremot fick det lite andra effekter,
fortroendemadnnen fick med sig nya bilder av verksamheten som de inte
fdngat upp tidigare. Man fick som politiker uppskattning fran medbor-
garna och blev bemott med respekt. De tillfrigade sa ” Aker ni ut och fra-
gar mig? Ar ni intresserade av vad just jag tycker?”. Fortroendemannens
uppdrag kdndes tydligare, man var foretradare for konsumenterna i stal-
let for producenterna.

Tjénstegarantierna bearbetades och reviderades i namnden. Chefer for
verksamheter som har tjanstegarantier ansvarar for forankringen av
garantierna hos personalen. Inom kommunstyrelsen arbetade man fram
madnga olika garantier men valde dock att starta med tvd stycken.

Garantier som namnden beslutade om var vatten och avlopp och simhall-
friluftsbad.
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Milié och byggnadsndmnden

Alla medarbetare pa miljo- och byggnadskontoret var med vid den ge-
mensamma uppstarten for kommunen. Detta var mojligt eftersom man ar
relativt fa anstallda inom enheten. Tjanstemannen utgick ifrdn den tydliga
malbeskrivning som finns for verksamheten och fran de synpunkter som
kommit in fran brukare av forvaltningens tjanster, tex. har férvaltningen
fatt synpunkter pa att tjansteman inte kommit tillrdckligt ofta pa livsmedels-
tillsynsbesok. Man arbetade med att ta fram garantierna under forsta da-
gen och var i stort sett klara med en gdng. Garantierna togs med hem for
diskussion med namnden och efter det finslipades garantierna ytterligare.
Forvaltningen har fort in garantierna i arsredovisningen och redovisar dem
dar som verksamhetsmatt i form av nyckeltal. Detta for att koppla garantier-
na till kommunens styrsystem.

Garantier som naimnden fattade beslut om var bygglov inom detaljplan,
livsmedelstillsyn och miljotillsyn vid B-objekt.

Socialférvaltningen

Vid startdagen arbetade politiker, brukare och tjansteméan fram ett utkast
till garantier. Som grund for utkastet fanns omsorgsplanen och IFO-pla-
nen. Ytterligare underlag till tjinstegarantierna fick man genom de syn-
punkter som kom fram i fokusgrupper som man genomforde i alla verk-
samheterna for att kvalitetssdkra beslutshandlaggningen.

Politikerna delade in sig i arbetsgrupper som sedan utformade garantier-
na. Garantierna gick ut pd en remissrunda till brukare och personal i orga-
nisationen. Av de synpunkter som kom in korrigerade projektansvarig till-
sammans med politiker garantierna.

Politikerna i socialndmnden hade ytterligare en ambition. Verksamheten
skulle arbeta in tjanstegarantierna i planerna och pa detta sétt tydliggora
for personalen och brukarna vad de kan forvinta sig. Planen innehdller
visioner, tydliga mal kopplade till ekonomiska resurser och tjanstegarantier.
Den innehaller ockséa en plan fér hur redovisning ska ske och vilken mal-
uppfyllelse som verksamheten presterar. Planen skall vara dynamisk och
revideras drligen utifrdn de for tillfallet géallande forutsattningarna, eko-
nomiska, personella, etc. Detta innebadr att tjanstegarantierna kopplas tyd-
ligt till malen och att dessa hela tiden kommer att diskuteras och utvar-
deras. Namnden tog forslaget i samband med budgetarbetet infér 2002.
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Garantier som nimnden beslutade om var avlosning och korttidsboende,
trygghetslarm, matdistribution, rehabilitering, hjalpmedel, bostadsan-
passning, hélso- och sjukvard, socialpsykiatri, stod och service till vissa
funktionshindrade, forsorjningsstod, flyktingmottagning och kontakt-
personer / kontaktfamilj.

Socialnamnden dr val varda att lyftas fram, eftersom de varit lite av motor
i arbetet i kommunen och dessutom har kopplat ihop garantierna med
Visioner-Mal-Planer i en arbetsbok, dar ocksa avvikelser/klagomal note-
ras. Ett foredomligt tydligt dokument, som fungerar som kvalitetssdkrings-
system for den sociala verksamheten.

Gemensamt arbete | kommunen

Kommunen har genomfort gemensamma utbildningar bland annat i
klagomaélssystem, dar man anvande sig av natverket. Projektledaren fran
Vara inbjods att berdtta om Vara kommuns system for synpunkter och
klagomalshantering, ”Béttre Vara”. Fokusgrupper var en annan utbildning
som genomfordes for tjansteman och politiker i alla férvaltningar.

Nar det galler informationen till brukarna har man forsokt att halla en
likformig strategi.

I projektgruppen har diskussioner forts ett antal gdnger om att det ar
viktigt att skriva lattlast. Diskussionerna ledde till att férandringar genom-
fordes i texterna och anpassades sd de blev mer brukarvanliga.

Markaryd tog fram en introduktionsplan for implementeringen av
garantierna:

* En A5 folder som presenterar varje tjanstegaranti.

* Foldrarna satts upp i stdll i kommunhuset och pa biblioteket. Dessutom
placeras de ut pa de platser som forvaltningarna finner bést. Vissa tjanste-
garantier bor skickas ut till brukare.

¢ Tjanstegarantierna presenteras pa kommunens webbplats under gemen-
sam rubrik och dven vid respektive verksamhet.

e Affischer som presenterar garantierna.

e Artikel i kommuntidningen som beskriver fakta om tjanstegarantierna
och klagomal och synpunktshantering.

e Artikel i kommuntidningen som presenterar vilka garantier som finns.

e Ndr nya garantier presenteras skall dessa presenteras i kommuntid-
ningen.
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Juridiska aspekter har varit en fraga som flera ganger varit uppe till diskus-
sion i kommunen. Markaryds kommun har valt att i flera av sina garantier
ta med ndgon form av kompensation.

I anslutning till arbetet med tjanstegarantier har projektgruppen dven
upprattat forslag till klagomalshantering. Forslaget har lett till diskussio-
ner om granser, var skall tjinsteméannen sétta nivan for vad som ar ett kla-
gomadl och nar mdste man handldgga ett drende. Darfor beslutades att ndr
man infor garantier i kommunen skall vi arbeta med de klagomal som &r
kopplade till garantierna och darefter fortsatta med att utveckla metoder
for ovrig klagomalshantering.

Erfarenheter

Markaryds erfarenheter ar att det ligger ett stort varde i att politiker och
tjansteman moter medborgare och framforallt lyssnar till dem. Denna hel-
het kan, om det visar sig fungera, bli ett mycket bra instrument for att
starka nardemokratin.

Man kan se ett antal positiva effekter av arbetet sasom:

e Kundtiankandet har okat.

* Anvéandning av fokusgrupper for att mota brukare direkt i dialog kring
vad som ar viktigt, har varit vardefullt.

e Oversyn av rutiner har skett for att klara garantierna.

e Oversitta visioner och strategier till konkreta och tydliga uppdrag.

e Tydligare for personalen vad politiker och chefer forvéntar sig av dem.

* Aterkoppling av mél/garantierna ger politikerna mojligheter till priorite-
ringar.

* Vid starten av projektet utgick man fran; Vilken kvalitet skall tjanster
halla? Det har fordndrat sig over tiden till vad som ska produceras? Var-
for gors det som gors?

e Naturligt styrinstrument for verksamheten underlattar for fortroende-
mannen att prioritera.

* Med beskrivningar av tjansten kan man tydligt se vad man producerar
och koppla det till ekonomin.

e Politiker har fatt storre insyn i det komplexa arbetet i verksamheten.
* Diskussionen i personalgrupperna om — vad kan vi lova?
* Kontakter med andra kommuner i Kommunférbundets regi.
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Erfarenheterna hittills visar att det kan vara svart att halla garantierna le-
vande och att kraft maste laggas pd implementering. Det géller att inte
bara fokusera pd att personal, politiker och brukare skall kdnna till ut-
fastelserna utan garantierna mdste in i framtida processer som verksam-
hetsplaner och i budgetarbete.

Vissa svarigheterna har kommit fram pd undervisningssidan. Man har
uppfattat det som svart att formulera tydliga garantier utan att samtidigt
stdlla motkrav pd barn, elever och andra studerande.

Exempel pa garantier fran Markaryd:

INOM SOCIALTJANSTEN:

Beskrivning av tjansten korttidsboende

Finns pa Fyrklévern i Strémsnésbruk och bestar av tolv platser: Personalen bestar

av sjukskoterska, underskterskor och vardbitraden. Man arbetar med individuell

vardplanering, dir malen med varden planeras tillsammans med vardtagaren.
Till korttidsboendet kommer man efter vistelse pa lasarettet eller fran hem-

met samt som avldsning vid akuta behov via beslut fran kommunens hemtjanst-

assistent.Vistelsen pa korttidsvardsavdelningen ar individuellt tidsbegransad.

Tjanstegaranti, Avlésning — korttidsboende
Akut behov av korttids/avldsning

Vad kan vi lova:
* Hemtjanst for aviosning vid akuta behov skall kunna erbjudas omgéaende
* Korttidsplats for avidsning vid akuta behov skall kunna erbjudas inom 3 dagan.

Kompensation:

Klarar vi inte att erbjuda korttidsplats inom 3 dagar har Du rétt att fa ditt
behov tillgodosett genom insatser fran hemtjansten. Du betalar samma avgift
som for korttidsplats.
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Rattvik — budget 1 balans
och servicegarantier

Bakgrund

I slutet av 1990-talet infoérdes nya rutiner for budget och planering i Rétt-
viks kommun. Detta arbete gick under namnet “Mal och Budget” och syf-
tade till att man skulle ga ifrdn en politisk detaljstyrning av budgeten till
genomarbetade och forankrade mdl i kommunen, som skulle styra plane-
ringen. Till grund for detta skulle ligga en omvérldsanalys. Infor ar 2000
hade kommunen fastlagt sin forsta budget enligt det nya arbetsséttet. Un-
der vdren samma dr diskuterade Kommunstyrelsen styrning av verksam-
heten utifran ett kund /medborgarperspektiv och man fick en redogdrelse
av de erfarenheter som gjorts av andra kommuner inom Svenska Kommun-
forbundets ”Omsorgsgarantiprojekt”. Resultatet av diskussionerna blev
att Kommunstyrelsen beslutade att anmala intresse av att delta i det, av
Svenska Kommunforbundet, planerade “Tjanstegarantiprojektet”.
Rattviks kommun har under den senaste tiodrsperioden haft en mycket
anstrangd ekonomi. Madnga forsok har gjorts for att bringa ekonomin i ba-
lans, men kostnadsokningarna har standigt 6kat. 1999 var underskottet -
26 Mkr. Samtidigt tappade kommunen standigt invdnare och medeldldern
i kommunen var hog. Dessa trender var bidragande orsaker till att fortro-
endet hos kommuninvdnarna och de som var verksamma i kommunen
var lagt. Kommunen beslutade under hosten 1999 att anséka om stod hos
regeringens Kommundelegation. Under ar 2000 tecknades ett avtal mellan
regeringen och kommunen som i stort innebar att kommunen skulle ge-
nomfora atgarder for att langsiktigt f4 ekonomin i balans. Regeringen skulle
dé ersatta kommunen for de omstéllningskostnader man drabbades av.
Kommunen pdborjade under aret ett intensivt arbete med att genomfora
den dtgardsplan som var en del av avtalet med regeringen. Samtidigt som
detta, av verkligheten pdkallade forandringsarbete, bérjade kommunen
arbetet med att ta fram servicegarantier inom alla delar av kommunen.
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Genomfdrande

Under hosten 2000 bildades en politisk ledningsgrupp bestaende av repre-
sentanter frin kommunstyrelsen och alla ndmnder for att leda arbetet med
servicegarantier. Rattvik bestimde redan fran borjan att bendmna garantier-
na for servicegarantier. For forvaltningsorganisationen bestaimdes att inte
skapa ndgon sarskild projektorganisation, utan man skulle hanterade frd-
gorna inom ramen for den ordinarie driftorganisationen. Nar man ser pa
det beslutet i efterhand sd framhaller man att det kdndes ratt for organisa-
tionen. Detta beroende pd att man inte hade resurser att avsatta sarskilt for
detta projekt, men ocksd darfor att cheferna i kommunen p4d sa sétt invol-
verades i projektet frdn borjan. Valet av organisation kan ocksa ha starkt
politikernas roll i arbetet.

“det dr viktigt att inte ldta forvaltningarna styra arbetet for mycket. Det galler
att i stillet fd en dialog med invinarna och ett medborgarperspektiv. Tyngdpunk-
ten mdste ligga dir. ”

Jonny Jones ( ¢ ), ordforande i kommunstyrelsen.

Arbetet startades genom att man genomforde ett seminarium for alla che-
fer och ordférande i namnder och styrelser. Férutom att skapa en gemen-
sam kunskapsplattform for projektet syftade seminariet till att ta fram ett
forsta utkast till garantier. Man ansag det vara viktigt att sa tidigt i projek-
tet som majligt formulera garantier i text. Detta gjorde det enklare for alla
att folja diskussionen om servicegarantier, som annars kan upplevas som
ganska abstrakt. For att kunna tillfrdga medborgarna vad de ser som va-
sentligt i kommunens verksamhet sd genomférde ocksa en utbildnings-
dag i fokusgruppsmetodik under ledning av Svenska Kommunforbundet.
Man har sedan i olika delar av organisationen anvant fokusgrupper, bade
i detta projekt, men ocksa i andra sammanhang.

Under 2001 har kommunen gjort en lang resa med fardiga och faststéllda
garantier som mal. Redan under borjan av dret — ldngt innan man hade
faststdllt nagra garantier 6verhuvudtaget — startade man informationen
till kommuninvanarna.

40



RATTVIK — BUDGET | BALANS OCH SERVICEGARANTIER

"Vi pensiondrer far ofta information for sent och det giller det mesta for min
organisation. Vi vill ha mer inflytande och pd ett mycket tidigare stadium.”
Arne Stenbeck, ordforande i kommunala pensiondrsridet.

Information gavs genom en sarskilt utgiven kommuntidning, genom ar-
tiklar i lokalpress och genom annonser i det lokala annonsbladet. Detta
har gjort att begreppet servicegarantier sedan en tid tillbaka blivit vél kant
i breda kretsar, saval hos personal som allmédnhet. Det bitvis slitsamma
arbetet med att formulera sig i text sd att det blir begripligt har resulterat i
femton garantier i kommunen. De omfattar den storsta delen av kommu-
nens service till kommuninvdnarna. Utover detta har man tagit fram in-
terna rutiner och vigledning for klagomdlshantering.

Till sist kan man lyfta fram att vinden redan har vént for Réttvik. En
tidigare stagnation i kommunens utveckling har genom hart arbete utveck-
lats till en positiv utveckling. 2001 &r kommunens ekonomi i balans. Se-
nast kommunen hade en 6verskott i resultatrakningen var 1992. Kommu-
nen ar en av tre kommuner i Dalarna med en befolkningsokning. Namnas
kan att det flyttade in 6ver 500 personer i kommunen under dret och en
sdadan stor inflyttning har man inte sett sedan borjan av sjuttiotalet. Man
kanner av hur fortroendet for kommunens service 6kar bland de som ar
verksamma i kommunen, vilket ju starker personalens sjalvfortroende.

"Vi har gjort ett bra jobb, tycker jag, med stor samstidmmighet. Garantierna
har mottagits dvervigande positivt. Kanske har vi fitt mer fokus pd vad som dr
viktigt for invdnarna dn tidigare.”

Jonny Jones ( c ), ordforande kommunstyrelsen.

Redan nu, efter det att garantierna gallt endast tre manader, har kommu-
nen upptackt att man behover gora dndringar i garantierna, vilket kan ses
som ett bevis pa att dokumenten lever.
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Del av ett exempel pa garanti fran Rattvik:

GRUNSKOLAN
Kommunen har skolor i centrala Réttvik och i flera byar; med undervisning fran
forskoleklass till och med drskurs fem.

Frdn och med drskurs sex gar Ditt barn i Rattviksskolan eller i Furudals
skola. Elever boende i Boda Kyrkby samt i byarna mot Furudal har méjlighet att
vdlja att ga i antingen Réttviksskolan eller Furudals skola.

Var huvuduppgift dr ldrande och detta ldrande skall genomféras med en
sadan kvalitet sa Ditt barn kan nd de nationella malen i respektive dmne.

Vi vill sétta eleven i centrum genom att Ditt barn skall, efter sin egen
forutsattning, fa sa mycket hjdlp och stéd som majligt. Malet dr att ge Ditt barn
en bra start i livet, att kunna ta ansvar och visa hansyn.

Du som har kontakt med oss skall méta en kunnig och
vanlig personal, som respekterar Dig och Dina synpunkter.

VI GARANTERAR DIG SOM GAR | SKOLAN ATT:

* Du skall fa en individuell utvecklingsplan, skriftlig eller muntlig, utarbetad i
samverkan mellan Dig, Din férdlder och Din ldrare.

* om Du riskerar att inte uppna godkanda betyg i kairndmnena svenska, engel-
ska och matematik, erbjuds Du mgjlighet till extra undervisning.

* Du skall ha ett direkt inflytande éver Ditt dagliga skolarbete, men ocksa ha
formella paverkansmojligheter pa verksamheten genom klassrad, elevrad och
skolrad.

* Du far en naringsrik och véllagad lunch, dar rakost och grénsaker serveras
dagligen och allt kétt Du &ter ar svenskt.

Mer information finner Du pd kommunens webbplats, www.rattvik.se
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Vasteras — startar med
dldre- och handikappomsorgen

Bakgrund

Visterds anmalde sitt intresse att delta i projektet varen 2000 och blev en
av de utvalda kommunerna. Syftet att utveckla tjinstegarantier inom alla
kommunala verksamheter diskuterades under hosten 2000. Kommunen
tog dd beslut att inledningsvis avgransa projektet till aldre- och handikapp-
namndens verksamhetsomrade, eftersom dldre- och handikappnamnden
sedan mdnga dr tillbaka arbetat med en rad kvalitetsstyrningsinstrument
och dven i mdlen for verksamheten hade en klart uttalad vision och kvali-
tativa nyckelbegrepp. I nimndens kvalitetspolicyn fanns dessutom klart
definierade kvalitetskriterier som i grunden vilar pa brukarnas uppfatt-
ningar om kvalitet i verksamheten. Namnden hade ocksa utvecklat olika
satt att mota brukare och brukarorganisationen i en dialog om behov och
prioriteringar. Diskussionen om hur det skulle genomforas i Vasterds tog
lang tid och forst i februari 2001 beslutade Aldre- och handikappnamnden
om att tjanstegarantier skulle tas fram inom hemtjanst, specialgrupperna
och mobila teamet. Tanken var att erfarenheter fran dldre- och handikapp-
namndens projektet sedan skulle spridas i organisationen for att pa sd satt
successivt utveckla tjanstgarantier i staden som helhet.

Klagomalshantering sdg som en naturlig del i arbetet med tjanstgarantier
och under hésten 2000 genomfordes en inventering bland ndmndens alla
utforare, for att utrona vilka metoder man redan hade for att hantera kla-
gomadl. Inventeringen visade att majoriteten av utférarna redan hade ruti-
ner for klagomadlshantering, vilket var en bra utgdngspunkt for det fort-
satta arbetet.
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Genomfdrande

Eftersom Vasterds kom igang sent i jamforelse med de andra kommunerna
i ndtverket, sa borjade arbetet med att projektledaren studerade de andra
kommunernas forslag till garantier.

Man upprattade ocksd en styrgrupp med representanter fran stads-
ledningskontoret, sociala namndernas stab och brukarorganisationerna
(Vasterds pensiondrsrad och Handikapprddet). Det upprattades ocksa en
arbetsgrupp med enhetscheferna for ProAros, Attendo och Riksbyggen
samt representanter for brukarorganisationerna.

Enhetscheferna arbetade med garantierna genom att involvera medar-
betarna i diskussioner om vad man kan garantera for respektive verksam-
het. Dessa diskussioner fordes pa arbetsplatstraffar och andra personal-
sammankomster. Enhetscheferna har sen via sina nédtverk informerat 6v-
riga enhetschefer inom verksamheterna dldre- och funktionshindrade.
Brukarna har ocksa fatt information ute pa berdérda enheter.

I oktober holls en bred information for styrelser, namnder och verksam-
hetsansvariga.

Enhetscheferna inom hemtjanst, specialgruppen och mobila teamet be-
rattade om hur man arbetar ute i verksamheterna och visade nagra forslag
till tjdnstegarantier som kommit fram under arbetes gang. Utvecklaren pa
sociala namndernas stab och projektledaren redogjorde for det lokala pro-
jektets bakgrund och uppbyggnad.

Det huvudsakliga arbetet med tjanstegarantier har byggt pa dialog mel-
lan de olika representanterna i arbetsgrupperna, deras medarbetare och
med brukare samt styrgrupp.

"Mitt rdd till andra kommuner dr att involvera brukarorganisationerna och de
anstillda i processen. Det kommer bara gott ur ett sdidant samarbete.”

"Det ir ocksd viktigt att det finns en politisk forankring, det fungerar inte
annars. Det dr nddvindigt for forstdelsen och vi har haft kontinuerliga moten. Det
dr mycket politik i det hir.”

Kent Ryberg ('s), ordforande dldre- och handikappniamnden.

Enhetscheferna har kommit med forslag till tjanstegarantier som, dels grun-
dar sig pa de enkater som respektive organisation har genomfort bland brukar-
na, dels det som framkommit i dialog med brukarna och medarbetarna.

De framtagna forslagen cirka 20 stycken har skickats ut till brukarorga-
nisationerna for synpunkter och for forslag till nya tjanstegarantier. Nar
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forslagen skickades ut for synpunkter och prioritering gick dven ett missiv
ut ddr tanken bakom projektet beskrevs.

Naér svaren fran brukarorganisationerna kom in var det sju forslag som
fatt flest roster. Brukarorganisationerna lyfte inte fram ndgra ytterligare
forslag pa tjanstegarantier. De sju forslagen redovisades for styrgruppen,
som under diskussion kom fram till att ndgra forslag kunde foras ihop sa
att det for hemtjdnstens del blev fyra forslag pa tjanstegarantier kvar.

For specialgruppen finns fem forslag pa tjanstegarantier och fér mobila
teamet finns tre forslag som ska redovisas for Aldre- och handikapp-
namnden och for beslut om antagande av foreslagna tjanstegarantier va-
ren 2002.

"Om jag ska ge rdd till andra. Vi gick lite fort fram men annars ska de gora som
vi. Det dr viktigt att man tar tag i pensiondrerna sd de far medverka i arbetet.
Tjanstemdannen i kommunen har varit fantastiskt bra, det mdste jag siga. Det har
forankrat detta vil, dven hos personalen. Men det giller att kanalisera klagomdlen
sd att de kommer ritt och tas om hand.”

Bjarne Overgard, ledamot av det kommunala pensiondrsrddet.

Erfarenheter

I arbetet med garantier i Vésterds har man lyft fram ett antal erfarenheter
som var viktiga for arbetet.

* Konferensen i Falkenberg tillsammans med de andra kommunerna i nét-
verket blev en “kickoff” fér kommunen.

* Projektledarens majlighet att delta i traffar med de andra kommunernas
projektledare, dar erfarenheter utbyttes.

o Tréffar i arbetsgrupperna i kommunen som varit grunden fér kommu-
nens arbete.

e Tréffar i styrgruppen dér beslut har fattats om arbetet.

* 5tdd och respons till projektledaren. Samtliga som har varit involverade
i projektet har varit mycket engagerade och bidragit med olika forslag
och idéer. De brukarrepresentanter som deltagit i styrgrupp och arbets-
grupperna har varit mycket aktiva och tillfért manga tankar och syn-
punkter av stort varde for projektet.

* Slutkonferensen for projektet som gav inspiration och nya kontakter.
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Exempel pa forslag till tjanstegarantier for specialgrupperna

Specialgrupperna svarar for att ge stdd till personer som har psykiska funk-
tionshinder och/eller andra speciella behov inom Vésteras stad. Beslut om hjal-
pen fattas av bistandshandldggare. Syftet med insatserna ar att ge dkad livskva-
litet, ge mojligheter till stérre delaktighet i samhallslivet samt stérka den enskil-
des majlighet att leva ett sjdlvstandigt liv.

Aldre och handikappnimnden har beslutat om ett antal garantier inom
specialgrupperna.

Beslutet har fattats efter dialog med brukarna, brukarorganisationerna och
medarbetarna inom specialgrupperna. Kontinuitet, delaktighet, inflytande, till-
ganglighet ar viktigt for oss ndr vi utfor stédinsatser inom specialgruppen.

Vi garanterar Dig att:

* vi kontaktar Dig om vi av ndgon anledning inte kan komma hem till Dig pa
den tid vi kommit Sverens om.

* om Du ldmnar meddelande pa till exempel telefonsvarare hor vi av oss till
Dig senast inom 24 timmar.

* de aktiviteter som vi har planerat tillsammans med Dig genomfors pa dver-
enskommen tid.

¢ vi tillsammans med Dig kommer éverens om hur de insatser Du har beviljats
ska utformas.

* kontaktpersonal/sdrskild personal som Du har fértroende for i specialgruppen
utses ndr personlig kontakt har skett.
(Du ska ha majlighet att sjdlv ""stimma av” att personkemin mellan er stimmer)
Vara med?

Vi forvantar oss av Dig att:
* Du svarar nar vi ringer upp Dig.
* Du ldmnar namn och meddelar hur vi kan nd Dig.

Vart vander jag mig om det inte fungerar eller om jag vill limna andra synpunkter?
Vi dr angeldgna att Du kontaktar oss om nagot inte fungerar och om vi inte
lever upp till vad vi lovar.

Synpunkter och klagomal kan lamnas bade muntligt och skriftligt. Du kan
vdlja att kontakta den som utfor tjdnsten eller dess ansvariga chef. Du kan
ocksd kontakta sociala ndmndernas stab.
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Lulea — bred
medborgarsamverkan

Bakgrund

Medborgarna stéller idag allt storre krav pa information, valfrihet, delak-
tighet och medbestammande. I Lulea ville man se kopplingar mellan den
kommunala servicen och de individuella behoven och énskemadlen. Kom-
munen mdste darfor bli béttre pa att informera om de réttigheter och skyl-
digheter som den enskilde har och om verksamhetens innehdll och kvali-
tet. Bdde lagstiftningen och den nationella handlingsplanen stéller krav
och forvantningar pd att socialtjanstens verksamheter ska omfattas av
kvalitetssystem. I Luled valde man att fokusera pa dldreomsorgen vid fram-
tagandet av garantier.

Kommunfullmiktiges uppdrag till socialndimnden var att utveckla en
kvalitetsgaranti for dldreomsorgen. Detta ldg helt i linje med Socialstyrel-
sens allménna rdd “Kvalitetssystem inom omsorgerna om éldre och
funktionshindrade” (SOSFS 1998:8).

Utfastelserna i en kvalitetsgaranti ska konkretisera servicen inom éldre-
omsorgen, sa att medborgarna vet vad de kan forvinta sig vad géller kva-
liteten. Det ska ocksa goras tydligt hur man ska forfara om utféastelsen inte
halls.

Mot denna bakgrund tillsatte socialnamnden en arbetsgrupp for att ut-
arbeta forslag till garantier. Forutom de politiska partierna var pensionars-
organisationerna och demensféreningen representerade i arbetsgruppen,
for att sdkra att pensiondrernas egna synpunkter skulle vara viagledande
vid utformningen av kvalitetsgarantierna.

Syftet med kvalitetsgarantier var att klargora vilka forvantningar och
krav, som fanns fran de dldre, anhoriga och 6vriga intressenter, som kom-
munen borde uppfylla. Socialndmndens vision och de gemensamma var-
deringarna skulle vara utgangspunkt och konkretiseras i garantierna.
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Pensiondrernas egna synpunkter skulle vara vagledande for utformningen.
Projektorganisationen i kommunen sig ut som foéljande:

7 politiker (1 fran varje parti)
5 pensionarer (1 fran varje pensiondrsorganisation)
2 tjansteman.

Luleds uppfattning ar att kvalitetsgarantin ar ett politiskt dtagande och
darfor har man sett det som viktigt att politikens foretradare aktivt deltar
i processen.

Socialndmndens vision

och grundldggande varderingar

Socialnamndens vision “Meningsfullt liv i Luled” och de grundlaggande
varderingarna bra bemotande, hog tillginglighet, rittssikerhet, delaktighet, rittig-
het med respekt och allas lika virde 14g till grund for de samtal som forts angaen-
de innehallet i kvalitetsgarantierna.

Tva olika kvalitetsgarantier har utarbetats, en for hemtjansten och en
for aldreboende.

Genomfdrande

Arbetet med kvalitetsgarantierna har skett genom en aktiv politisk styr-
ning och genomsyras av delaktighet fran vardtagare, anhoriga /narstaende
och Ovriga intressenter. Detta har skett genom att ppna moten genom-
forts pd olika stédllen i kommunen. Boende och anhériga i dldreboendena
har kallats till traffar och pensiondrsorganisationernas representanter har
ansvarat for att intresseorganisationernas medlemmar getts mojlighet att
delta i processen. Vid samtliga moten har politiker och intresseorganisa-
tionernas representanter deltagit.

Processen fram till firdig produkt kan sammanfattas i ett antal faser:

¢ Ta reda pd vad som upplevs viktigt

e Diskutera vad garantier ar med personal, vardtagare, anhoriga och 6v-
riga intressenter

e Faststdlla garantierna

e Skapa rutiner for hantering av missndje och klagomal

e Skapa system for aterkoppling och uppf6ljning av garantierna.
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Vad som upplevs viktigt

I uppdraget framgick att ”pensiondrernas egna synpunkter ska vara vag-
ledande for utformningen av kvalitetsgarantin”. Utgangspunkten for ar-
betsgruppen var att s manga méanniskor som moijligt skulle fa vara med
och ge sina synpunkter pd hur en bra kvalitet inom aldreomsorgen kon-
kretiseras. Alla méten genomfordes pa liknande sétt pd samtliga stdllen.
Inledningsvis presenterade man kort projektet och socialndimndens vision
och vérderingar. Deltagarna samtalade darefter och lade fram synpunkter
pa vad som konkret kdnnetecknar god kvalitet inom dldreomsorg.

Arbetsgruppen beslutade inledningsvis att 6ppna moten skulle hallas
pa olika stallen i kommunen. P4 ett antal dldreboende har vardtagar-/
anhorigtraffar anordnats. Under mars—oktober har ca 40 moten med vard-
tagare/anhoriga och 6vriga intressenter genomforts. Narmare 1 000 per-
soner har medverkat. Motesdeltagarnas synpunkter dokumenterades och
utgjorde underlag for det slutliga innehallet i kvalitetsgarantierna.

"Prata med brukarna och lit det ta tid. Men det ir inte sd viktigt att det dr
fardigt en viss tid — det viktiga dr att det blir bra. For oss tog det ett dr och vi
genomforde 40 triffar. Vi trodde det skulle gd pd halva tiden. Tjanstegarantier dr
en utfistelse fran politikerna, med det giller att gora dem ndra brukarna. Vi fick
till exempel veta att det inte var sd viktigt for dem att kompenseras med pengar om
inte garantierna holl. De tyckte att vi sd fall kopte oss fria och sd ville de inte ha
det. For de politiker i nimnden som var med och triffade pensiondrerna var det ett
lyft. De fick verkligen veta vad som dr viktigt for pensiondrerna.”

Leif Wikman, ledamot i kommunstyrelsen och ordforande i socialnidmnden.

Personalen har haft méjlighet att lamna synpunkter pa de forslag som fram-
tagits. Deras synpunkter pa mojligheten att klara garantierna har medfort
en del revideringar.

Faststdllande av garantierna

Dokumentationen frdn de moten som genomforts och personalens syn-
punkter har legat till grund for det fardiga materialet. Ambitionen har va-
rit att konkretisera socialnamndens vision och de grundlaggande var-
deringarna. Garantierna dr skrivna pa ett enkelt vardagssprak for att de
ska vara tydliga for manniskor som inte har ndgon professionell erfaren-
het av vdrd och omsorg. Man har dven valt att ha en inledande text som
beskriver vad aldreboende respektive hemtjanst dr och som innehaller de
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delar av forvaltningens policy som inte dr direkt métbara. I den inledande
texten finns dven malsittningar med som av olika orsaker inte kunnat for-
muleras i fasta garantier denna gdng. Garantierna ska dversittas till andra
sprak och dven lasas in pd talband for synskadade.

Rutiner for klagomdl och missndje

For att kvalitetsgarantierna ska vara trovardiga maste det vara enkelt och
latt komma i kontakt med den som utfirdat garantin. Déarfor var hante-
ringen av klagomal ett viktigt inslag i ndr man utformade garantierna. Den
rutin for klagomdlshantering, “Séag vad Du tycker” som socialnamnden
antog, ska dven anvandas for hanteringen av klagomadl som galler kvali-
tetsgarantierna. For socialnamnden kanns det angelaget att de fel som
uppstar réttas till sa fort som mojligt, sa att berorda far ratt kvalitet pa de
tjanster de har ratt till. Utover detta dr det viktigt att ledningen for verk-
samheten far kunskap om vilka synpunkter och vilken typ av klagomal
som kommer in. Om arbetsledaren i férvag vet att ndgon del av garantin
inte kan uppfyllas har de till uppgift att informera berorda.

System for dterkoppling och uppfdljning av garantierna
Kvalitetsgarantierna ska systematiskt foljas upp och utvérderas. For att
halla dem aktuella ska en 6versyn av innehallet goras varje dr. Nya garan-
tier kan inforas och inaktuella tas bort.

1”Sag vad Du tycker” rutinen finns systemet for dterkoppling och upp-
f6ljning dokumenterad. Alla klagomal ska ldmnas till arbetsledaren. Inom
en vecka ska arbetsledaren ta kontakt med den berorda, framfora en ur-
sakt och ge besked om vilka dtgarder som ska vidtas for att avvikelsen inte
ska upprepas. Forvaltningschefen ansvarar for att drligen lamna rapport
till socialnamnden.

Information till enskilda, allmdnhet och personal

Den helt avgorande fasen i arbetet med att skapa kvalitetsgarantier som
forstds och accepteras av omgivningen ar den del av arbetet som handlar
om att forankra garantierna i den egna organisationen och framforallt hos
de dldre. Det ar inte minst viktigt att de som deltagit i arbetet att ta fram
underlaget far en dterkoppling genom att fa ta del av resultatet. Efter
socialndmndens beslut har de fardiga kvalitetsgarantierna presenterats for
de grupper som varit med och paverkat innehdllet.
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I god tid innan garantierna borjade gilla fick personalen information
om garantierna och hur de ska anvédndas i det praktiska vardagsarbetet.

Erfarenheter

Arbetsgruppen har upplevt arbetet med kvalitetsgarantin som mycket gi-
vande. Motet med manga ménniskor har patagligt 6kat gruppens kun-
skap. Manniskor runt om i kommunen har bidragit med synpunkter och
idéer om hur en bra dldreomsorg ska se ut. En sammanstallning ar gjord
och de synpunkter som ofta framkommit har praglat innehéllet i det far-
diga materialet. Arbetsgruppen har ocksd fatt lyssna nar méanniskor del-
gett dem “goda exempel” fran Luled kommuns dldreomsorg.

Det har framkommit mycket som kdnns angeldget att lyfta fram, d4ven
sddant som inte ror socialnamndens ansvarsomrdde. Snordjnings- och sop-
sorteringsproblemet har tagits upp vid ett flertal moten och ar overlam-
nade till tekniska namnden och renhdllningsbolaget.

Forutom vl forankrade garantier har arbetssattet gett:

1.Béttre demokrati genom kontakter pensiondrer — partier och genom
direktsynpunkter fran pensiondrer till politiker.

2.Manga synpunkter frdn pensionarerna som kan utveckla dldreomsorgen.

3.Synpunkter fran pensiondrer som forts vidare till andra forvaltningar.

4.Pensiondrsforeningarna har blivit ambassaddrer och informatorer for
dldreomsorgen for de vet nu i detalj vad den omfattar.

Att utforma garantierna i nira samarbete med brukarna har man sett som
viktigt. Det visade sig att pensiondrerna har varderingar som i viss man
skiljer sig fran de man har som yngre. Tryggheten betonas genomgaende
som allra viktigast. Valfrihet och pengar dr inte viktigt. En idé om kom-
pensation i pengar om garantierna inte fungerar uppfattar pensiondrerna
som ett satt for kommunen att kdpa sig fri frdn ansvar.
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Exempel pa garantier fran Lulea:

ALDREBOENDE
Med dldreboende menas att du bor i ndgon av kommunens bostdder dar Du
kan fa hjdlp och stdd av personal dygnet runt.

Till dldreboendet kan Du flytta ndr dina behov dr sa omfattande att Du
behover tillgang till personal dygnet runt.

Det ar alltid Du som avgdr ndr du ansdker om dldreboende. Tillsammans
med personalen utformar Du innehallet i den hjdlp Du behover.

Vart mal dr att Du ska trivas och ha ett meningsfullt liv. | det malet ingar
bland annat att ge Dig m&jligheten att fa gora det Du ar intresserad av.

Personalen som arbetar pa boendet kommer att beméta Dig vanligt och
korrekt och med stor respekt fér Din person.

Vi garanterar att Din ansokan om dldreboende tas om hand utan dréjsmal. Du
far beslut inom tre veckor.

Vi garanterar att Du far ett erbjudande om bostad inom 6-8 veckor efter
det Du beviljats dldreboende. Har du 6nskemal om att flytta till ett speciellt
hus kan véntetiden bli lingre.Vid akuta behov gar det alltid att fa tillfallig plats.

Vi garanterar att den mat som serveras dr smaklig och ndringsrik, och att
mojlighet till alternativ mat finns.

Vi garanterar att Du och Dina anhoriga ska ha en egen kontaktperson i
boendet.

Vi garanterar att Du alltid har kvar | 540 kr varje manad for eget bruk efter
att avgifter och hyra pa dldreboendet &r betalda.

Vi garanterar att sinka Dina avgifter pa dldreboendet om det behdvs, for
att Din make/maka ska ha majlighet att bo kvar i er gemensamma bostad till
rimliga ekonomiska villkor.
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Kommunernas framtidsplaner

Kommunerna har slutfort forsta steget i arbetet med garantier. I kommu-
nerna har man tagit beslut om ett antal garantier och man har beslutat om
hur informationen ska ges ut. I de flesta fall borjade garantierna att gélla
frén drsskiftet 2002. Nu borjar nasta steg och hur ser dd kommunerna pa
det?

Lomma

For Lomma kommer det kommande aret att préaglas av fortsatt arbete med
forankring och implementering. Uppf6ljning och utvardering kommer att
std i fokus. Dessutom finns redan nu nya kvalitetsdeklarationer, bl.a. inom
psykiatri, biblioteksverksamhet, dagverksamhet for dldre, arbetsloshet,
strander och parker, barnomsorg och skola, som kommer att trada i kraft
ndsta dr. Dessutom planerar kommunen att ersiatta handikapplanen med
nagon form av deklarationer.

For att lyckas fullt ut betonar Lomma dterkopplingen till medborgarna
och arbetar darfor med drsredovisning till sina medborgare. I den ska redo-
visas vilka synpunkter och klagomdl medborgarna/brukarna haft pa verk-
samheten under aret, vilka dtgarder som vidtagits eller som planeras att
genomforas.

Vara

Eftersom arbetet ldg nere ett halvt 4r sa ar man inte riktigt klar med infor-
mation och forankring hos personal. Det man ser framfor sig ar ett arbete
med att forandra och forbattra, om inte garantierna kan hallas.

Den upplaga av garantierna som nu finns tryckt ar tills vidare att be-
trakta som ett forsok, som forhoppningsvis successivt blir battre efter om-
provning, nar man arbetat vidare med den en tid.

En annan fraga som man arbetar vidare med ar ersattningsfragan om
garantierna inte kan hallas. Man ser att det kraver juridisk expertis och att
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det behover tankas igenom ytterligare. Det man dock ser som viktigast ar
att fa igang en dialog med brukare och anvéandare. Tjdnstegarantierna far
till en borjan ses som en ambition till en kvalitetshdjning och god vilja i de
prioriteringsforslag som kommit fram.

Erfarenheten visar att arbetet med att fa fram garantier har lett till en
forbattrad dialog och ett utokat samarbete mellan brukare, politiker och
tjanstemdn atminstone i de flesta arbetsgrupper och detta dr nagot man
vill bygga vidare pa.

Ett mal, som f6ljd av garantiarbetet, ar att f4 en mera ndjd personal, nar
man nu vet vad vdra brukare och anvindare vill ha och vad som skall
prioriteras.

Markaryd

Kommunledningen har en ldngsiktig malsattning med utvecklingen av
garantierna, att man skall kunna tréffa avtal med cheferna om tjanster som
innehdller en viss kvalitet till ett bestimt pris. Socialndamndens arbete med
att koppla ihop garantier — mal — planer — uppf6ljning kommer att utveck-
las for andra delar av kommunens verksamhet.

Vasteras

Néamndbeslut om de garantier som tagits fram kommer att tas under va-
ren 2002. Man ser ett fortsatt behov av att diskutera konsekvenser om man
inte klarar garantierna och dven hur man ska se pa kompensation.

Visterds kom in sent i projektet vilket gor att man har kvar arbetet med
layout av garantierna.

En annan del som diskuteras ar sjalva namnet. Ska bendmningen
"Tjanstegaranti” behallas? eller fi en annan bendmning som alla brukare
och anhoriga kan koppla ihop med kommunens tjanster?

Man arbetar ocksd vidare med metoder for implementering och hur man
ska distribuera garantierna s de blir tillgangliga for alla. Nar man har nat
sa langt sa géller det att fa garantierna att leva vidare och finna metoder
for detta och att arbeta med uppfoljning och utvardering av de garantier
som galler for verksamheten.
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Lulea

I Luled arbetar man nu med balanserade styrkort. Dar tittar man pa medbor-
gar/kundperspektivet i tjansterna och hur personalsidan paverkas. Under
arbetets gdng kommer man ldta garantierna komma in i budgetprocessen.
Garantierna kommer pd sa vis in under medborgar/kundperspektivet i de
balanserade styrkorten och far pa sd sitt en naturlig koppling till styrsystemet.

Falkenberg

Inom ndgra forvaltningar har man planer pa att utveckla ytterligare garan-
tier. En utvardering av garantierna ar ocksa planerad som bland annat kom-
mer att innehalla uppfoljning av de synpunkter som kommit in. Avsikten dr
ocksd att tjanstegarantierna ska inarbetas i budgetforslagen fran och med 2003.

Tyresd

Det stora arbetet under det kommande dret &r att arbeta med att inordna
garantierna i vardagsarbetet. Alla medarbetare ska kénna sig delaktiga och
kdnna ansvar for att garantierna ska uppnds. Efter ett halvar med garantier
ska en uppfoljning och utvardering ske. Tyreso arbetar ocksd vidare med
garantier inom nya omrdden sdsom t.ex. arbetsmarknadsatgarder, vuxenut-
bildning, sophamtning och bistindsbedomning inom dldreomsorgen. Dess-
utom arbetar man med garantier for den interna servicen. Ett arbete pagar
ocksa med att se 6ver styrprocesserna for att klargora hur garantierna ska
komma in i styrningen och uppféljningen av kommunens verksamhet.

Rattvik

I Rattvik har redan forandring skett, man sag att det fanns ett stort intresse
bland medborgarna om garantier f6r mark och tomter och utifran det har
man redan nu reviderat tva garantier. Garantierna har forts in i budget-
processen och kommer att revideras varje ar i samband med att mal och
budgeten tas. Kommunen kommer ocksa att folja vad medborgarna tycker
om garantierna och vilka forandringar som de ser behovs genom de
Byatréffar som sker kontinuerligt. Det viktigaste dr dock att vara lyhord
for medborgarna synpunkter och revidera och fornya garantierna allt ef-
tersom synpunkter kommer fram.

55



Erfarenheter fran kommunerna

Avsatt tid

Att avsitta tid till arbetet med att ta fram garantier ses som vasentligt for
att lyckas. Det ar majligt att en liten grupp snabbt skulle kunna ta fram
garantier, men risken dr dd att det bara blir fina ord pa ett papper. Darfor
lyfter kommunerna fram processen i arbetet som viktigt, dar manga bor
vara involverade fOr att garantierna ska bli ett levande dokument i
verksamheterna. Att ta fram en tidplan for arbetet ses som nodvandigt.

Projektledning

Projektledarna har varit centrala i arbetet. Erfarenhet visar dock att det
inte racker med en projektledare utan man behover ocksa tillsdtta en pro-
jektgrupp med en bred representation fran de olika verksamheterna i kom-
munen.

Forankring 1 organisationen

Nér man startar arbetet bor man satsa pa en bred inledande information.
Det galler att fa alla inblandade att “kdnna for projektet” och att forstd och
acceptera meningen. Anvand forum som redan finns for informations-
spridning t.ex. arbetsplatstraffarna och samverkansgrupper.

Politisk férankring

Politikerna maste ha en central roll i arbetet med garantier. Politikernas
uppgift dr att koppla samman garantier och resurser sd att garantierna inte
bara blir 6nskebeskrivningar. Det &r politikerna som madste faststélla var
ribban skall ligga.
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Gor medarbetarna delaktiga

Medarbetarna mdste bli delaktiga pa ett tidigt stadium. De madste se till att
garantierna hamnar pd en realistisk nivd. Det &r inte tillrackligt att man far
med sig cheferna, dven 6vriga medarbetare maste omfattas av tanken med
kvalitetsgarantier.

Go&r medborgarna delaktiga

Man maste se till att fa medborgarna delaktiga i arbetet. Det &r inte ovan-
ligt att medborgarna har en annan syn pa vad som ar vasentligt i kommu-
nens service an vad medarbetare och politiker har. Anvéand olika metoder
for att fa fram vad medborgarna och de som anvinder tjdnsterna tycker
om kommunens service. Kommunerna i projektet har framforallt anvant
fokusgrupper som metod, vilken har métt ett mycket positivt gensvar.

Medborgarna dr med och paverkar resultatet. Det ar darfor viktigt att
klargora deras roll som “medproducent” exempelvis att man inte parke-
rar bilen sa att den hindrar snoréjning och stidning av gatan. Det ar dock
viktigt att man ser upp sa att huvuduppgiften inte blir att uppfostra med-
borgarna istallet for att forbdttra den egna verksamheten.

Besluta om vem som ska dga garantierna

Gor tidigt klart vem som “dger” garantierna, dvs. vem som dr avsandare.
Ska garantierna beslutas av kommunfullméktige eller av respektive nimnd?
I projektkommunerna har det i de flesta fall varit respektive nimnd som
fattat beslut om garantierna. Det ar dock viktigt att fullméktigeledamoterna
ar val informerade, bade om att projektet pagdr och om resultatet.

Ldgg ribban pd ratt hojd

Garantierna mdste laggas pa en realistisk men utmanande niva. Det dr inte
stor idé att lagga garantierna pa en sddan niva att man ar 100 % saker pa
att alltid klara dem — och med god marginal. Det skulle formodligen vara
en kvalitetssinkning mot vad som redan uppndtts, vilket ju inte 4r me-
ningen. A andra sidan skall det vara realistiskt att uppna garantinivan,
annars blir det ju mest tomma ord.
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Garantera vasentligheter

Garantierna bor vara fa och avse nagra central delar av verksamhetens
uppdrag. Det finns en risk att man garanterar det som &r létt att garantera
och tappar det som dr centralt i verksamheten. Det viktigaste dr att man
har fokus pa det som dr vasentligt {or medborgarna.

Det som framkommit i ndtverket ar ocksa att olika verksamhetsomrd-
den ibland har olika ambitionsniv4, vilket kan innebara en svarighet i tyd-
ligheten mot medborgarna.

Marknadsforing

Informationen om garantierna dr mycket viktig! Underskatta inte det rent
praktiska arbetet med att framstélla och distribuera foldrar, producera en
tidning till hushallen, goéra hemsidor, informera media m.m. Gor en
informationsstrategi bade pd kort och lang sikt.

Klagomalshantering

Garantierna maste vara kopplade till ndgot system dér brukarna kan fram-
fora synpunkter pa hur kommunen klarar av att leva upp till garantierna.
Tillsammans med garantierna bor darfor finnas information om hur man
som enskild person kan framfora synpunkter pd kommunens service.

Natverk

Arbetet i natverket har uppfattats som mycket positivt. Personer fran kom-
munerna har traffats med jamna mellanrum och da haft mojlighet att ut-
byta erfarenheter och kritiskt granska varandras garantier. Det medférde
en positiv input och en positiv tidspress. Om man ska starta ett arbete med
att ta fram garantier, s bor man forsoka att bilda natverk med grann-
kommuner eller andra som avser att gora samma sak.

Fortsatt arbete

Naér val garantierna dr framtagna ar det viktigt att bestimma hur arbetet
och utvecklingen ska fortgd och att man i detta har klargjort var ansvaret
for garantierna ligger.
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Slutsats och framtidsblick

Tjanstegaranti-projektet dr nu slutfért for Svenska Kommunforbundet.
Kommunerna har tagit fram garantier for i princip all verksamhet och dessa
borjade i de flesta fall galla fran drsskiftet 2002.

Kommunerna har arbetat under ett och ett halvt ar, vilket kan sagas
vara en kort tid fOr att ta fram garantier for hela verksamheten. Arbetet har
kannetecknats av stort engagemang fran alla parter. Utgdngspunkten att
arbeta i ett trepartssamarbete, politiker, medborgare och tjanstemén har
varit mycket framgangsrikt. Motet har skapat forstdelse och intresse for
varandras syn pa vad som ar vasentligt i den kommunala servicen. Med-
borgare har uppskattat den direkta kontakt med politiker som arbetssattet
har inneburit. Framforallt har arbetet i Fokusgrupper varit en framgéngs-
faktor.

De gemensamma konferenserna har varit mycket viktiga for inspira-
tion och motivation. En stor del av tiden pa konferensen har anvénts till
samtal och diskussion i verksamhetsgrupper med politiker, tjansteman och
i vissa fall brukare frdn de ingdende kommunerna. Grupperna har analy-
serat och granskat varandras forslag till garantier och klagomadlshantering.
Olika ambitionsnivaer mellan norr och séder mellan liten och stor kom-
mun har penetrerats och reflekterats omkring. Grupperna har ocksd samta-
lat och utbytt erfarenheter om hur man fdngar in brukarnas och medbor-
garnas synpunkter och hur man implementerar idén med garantier i orga-
nisationerna och bland medarbetarna.

Det stora arbetet har dock skett i kommunerna dar man pa olika satt,
utifran olika forutsattningar tagit sig an arbetet. Nasta steg i arbetet &r att
fa garantierna att bli levande dokument i all verksamhet, som bade med-
borgarna och medarbetare kdnner till och varnar om. Politikerna behdver
ta ansvar for garantierna och forutsattningarna for dessa och fora en stan-
dig dialog med medarbetare och medborgare om garantiernas utveckling.

Vi kan redan nu se ett stort intresse fran andra kommuner kring arbetet
med att ta fram garantier for sin verksamhet. Garantier ar ju inte nagot
unik for oss i Sverige utan det finns i mdnga andra ldnder bdde i Norden,

61



TJANSTEGARANTIER — KVALITETSGARANTIER — KVALITETSDEKLARATIONER — SERVICEDEKLARATIONER

Europa och iresten av varlden. Detta gor att det finns stora mojlighet till att
ta lirdom av andra och gemensamt utveckla kommunernas verksamhet.

Vi har genom att arbeta med garantier en stor mojlighet att fortydliga
tjansterna for vdra medborgare och for vara medarbetare. Forhoppnings-
vis kan det ocksa leda till en positivare syn pd kommunernas verksamhet
och service.
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Kontaktpersoner for
natverkskommunerna

Falkenbergs Kommun

Lomma Kommun

Luleda kommun

Markaryds Kommun

Réattviks Kommun

Tyres6 Kommun

Vara Kommun

Vasteras kommun

Ingmar Karrsten
ingmar.karrsten@falkenberg.se

Christine Feuk
christine.feuk@lomma.se

Margareta Eriksson
margareta.eriksson@soc.lulea.se

Carina Augustsson

carina.augustsson@kommunen.markaryd.se

Olle Nilsson
olle.nilsson@rattvik.se

Per-Olof Lindfors
per-olof lindfors@kansli.tyreso.se

Margareta Brax
margareta.brax@vara.se
Berit Rojmyr
berit.rojmyr@vasteras.se

Kontaktpersoner Svenska Kommunférbundet

Lena Langlet
Lars Strid

Eva Jobring
Barbro Mellgren

lena.langlet@svekom.se
lars.strid@svekom.se
eva.jobring@svekom.se

barbro.mellgren@gw-gruppen.se
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Svenska Kommunforbundet pdborjade sommaren 2000
projektet ”Tjanstegarantier i all kommunal verksamhet”.
Projektet har drivits i natverk och de kommunerna som
deltagit &ar Falkenberg, Lomma, Lulea, Markaryd, Rattvik,
Tyreso, Vara och Vasterds. Utgangspunkten for projektet
var att kommunerna skulle arbeta fram garantier for all
sin verksamhet. Detta for att tydliggora for medborgarna
vilka tjanster som kommunen erbjuder. Att fortydliga
tjansterna och pa sa satt minska forvantansgapet sdgs
som viktigt i utvecklingen av kommunernas verksamhet.
Natverkets syfte har varit att stodja det lokala arbetet
genom att vara inspirationskélla och plattform for att
utveckla och dela med sig erfarenheter. Genom denna
skrift vill vi beskriva kommunernas arbete, ge exempel
pa garantier och delge erfarenheter fran projektet. Var
forhoppning ar att beskrivningen av kommunernas arbete
och erfarenheter ska inspirera andra kommuner till arbete
med garantier for verksamheten.
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