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KommITs 12 november och Landsting

Att redovisa verksamhetens
resultat ur ett
medborgarperspektiv
staller nya krav pa IT-
verksamheten

Anders Nordh och Kjell-Ake Eriksson, Sveriges Kommuner och Landsting
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Kommunen kvalitet 1 korthet

Tidigare KF:s kvalitetsredovisning

Svenska Kommunfdrbundet och Landstingsforbundet i samverkan
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Bakgrund till projektet

e Behov av tydligare information om kommunens
resultat till medborgarna

e Ge de fortroendevalda battre underlag for dialog
e Goda forebilder for presentation av resultat

e Utveckling av verktyg for att beskriva kommunens
overgripande kvalitet ur ett medborgarperspektiv

e Behov av jamforelser 6ver tid och med andra

e Behov av att utveckla det interna arbetet ur ett
medborgarperspektiv
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Hur har vi gjort? W o eting

e Steg 1
- bjod in ett antal kommunstyrelseordférande for
diskussion om vilka fragor de far fran medborgarna som
de inte finner svaren pa i bokslut och VB och som de
anser att de ska kunna svaren pa.
- resultat kom fram till 5 viktiga omraden och inom dessa
ca 40 matt som fangar kvaliteten ur medborgarperspektiv

e Steg 2
- 41 kommuner har provat och utvecklat matten
- kommunerna har ocksa tagit fram presentations material
av resultat pa webb, dokument och film
- en verktygslada har tagits fram dar alla matten beskrivs

e Steg 3
- de 41 kommunerna arbetar vidare for att fa jamforelser

over tid
- nya kommuner bjuds in till natverk



Tre perspektiv

Medborgarperspektiv

Verksamhetsperspektiv

Brukarperspektiv
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Uppdrag Produktions- Resultat
‘ process ‘
: Hur ska vi
Vad__Skg vi gora? Vad gjorde vi?
gorar ‘ arbetsmiljo ‘ (kvalitet
(Eame), kompetens volym
kvalitet, arbetstid ekonomi)
volym) S
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Varfor medborgarfokus? och Landsting

e En dkad medvetenhet om vad man kan krava

e Ett okat tryck pa att fa individuellt anpassad
service

e Ett 6kat informationstryck fran medborgare
—Har kommunen en bra service?

—Hanterar kommunen pengarna — uppdraget
pa ett effektivt satt?

e Medborgarnas varderingar om vad som ar

viktigt ar inte alltid samma som professionens
eller brukarnas

—De forandras over tid

—Far konsekvenser for hur medborgaren ser
pa kommunens service
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Fem viktiga omraden

e Din kommuns tillganglighet
e Trygghetsaspekter | din kommun

e Din delaktighet och kommunens
Information

e Din kommuns kostnadseffektivitet

e Din kommun som samhallsbyggare
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Matten ska:

e Formedla ett budskap utifran ett
medborgarperspektiv

e Ge en heltackande bild av hur val
kommunens uppdrag utfors

e Vara lattforstaeliga och tydliga

e Vara jamforbara med andra kommuner
e Vara trovardiga

e Vara mojliga att malsatta



Olika former av matt

e Enkla matt
e |Index

e Intern matning
e Extern matning
e Nationell statistik
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Enkla matt

Hur manga medborgare fick svar
pa en enkel e-postfraga inom
tva dygn? (%)

e Hur manga olika medarbetare
besOker en hemtjansttagare i
snitt under 14 dagar? ( antal
dagar)

e Hur manga av kommunens
rostberattigade réstade i senaste
kommunvalet?

« Vad kostade en plats i
kommunens aldreboende 20067
(kr/vardtagare)

e Hur stor andel av befolkningen
fick forsorjningsstod under
20067 (procent)

Snitt
74 %

13 st

78,9 %

476 774 kr

4 %
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Spann
29% - 92%

7 st — 20 st

65,8% - 89,4%

diff 361 315 kr

0,8% - 7,2%
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Webbundersokning Eskils-
Arvika Bords Boden Eda tuna Eksjo

Oppenhet och paverkan

Kommunens budget finns presenterad 1

Kommunens budget presenteras i en
forenklad form anpassad for medborgare
och malgrupper. 1 1 1

Det finns information om kommunens
organisationsstruktur

Det finns en kommundvergripande
information om kommunens jamfoérelser
med andra kommuner

Det finns kommunovergripande
information om klagomal-
/synpunktshantering.

P& kommunens hemsida redovisas
resultatet fran arbetet med inkomna
synpunkter och klagomal.
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SKL - Kongressbeslut nov 2007 ¥ och Landsting

"SKL ska verka for att stodja
medlemmarnas arbete for
att skapa nya former for
medborgarnas delaktighet,
valmojligheter och integrera
dialogen med medborgarna i
styrprocess och
verksamhetsutveckling”
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SKL - medborgardialog

e 180 kommuner — alla landsting
e 5 kunskapsnatverk for politiker (3) respektive tjansteman (2)

e Arbetande natverk for
- Medborgarpanel (29 kommuner, 5 landsting)

- Ungdomsdialog (60 kommuner, 6 landsting)

- Medborgarbudget (5 kommuner)

- Utveckla nya tjanster (7 kommuner)

- Dialog 1 styrningen ( 13 kommuner, 2 landsting)
- KF~ s kvalitetsredovisning (38 kommuner)
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Medborgardialogprojektet ® Sveriges

Kommuner

- Medborgarpaneler- " ochlandsing
Natverksform
3ar
29 kommuner
4 Landsting

De forsta exemplen pa genomforda paneler
finns
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Trend —systematik \ Goh Landsting

e Medborgarnas synpunkter, varderingar och
behov ses som en viktig del | underlaget for
att fatta beslut och styra

e Medborgardialogen blir systematisk
e Laggs In | styrprocesser och tidplaner

e Stravan ar att dialogen blir en vana
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Trend — skilj pa perspektiv v Kemmuner




Trend —tydliggor form for

deltagande Deltagande

Inflytande

Konsultation

Information
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Kommun/landsting och Landsting

Utredningar m.m.

Forslag

\

A

Medborgare
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Kommun/landsting

Utredningar m.m.

dialog
Forslag ———

v Paneler, rddslag m.m.

Medborgare
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Principer for medborgardialog?

1.Det ar alla medborgares ratt att bli horda

2. Infor varje ny utredning/process skall man
alltid diskutera hur och om medborgarna

skall involveras.

3. Vi skall fortsatta dialogen med befintliga
grupper

4.Vi kompletterar med nya former for att na
fler medborgare

S. ...
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Medborgarpanel med IT [ Kommuner

och Landsting

Start januari 2008, pagar i 3 ar

Flera kommuner, landsting har nu testat
sin forsta panel.

Varierande angreppssatt - natverket bryter
ny mark

Vi stottar, ger idéer och inspiration vid natverks-
traffar, via kontakter, besok samt forelasningar.

Vi dokumenterar erfarenheter for att kunna ta
fram guidelines, exempelsamlingar

Vi far underlag till kravspec. pa utvecklade
och nya IT-verktyg
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Trend - tvavagskommunikation V. ochLandsting

Politiker Medborgare

Radslag

Medborgarpanel >
< e -petitioner

synpunktshantering
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Medborgarbudget | Europa ¥ ochLandsting

Kommuner 2006

g& g ~P=ul-;- ) - -
Reunion] @ - -_— . 1
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Aktuella fragor kring \ oehLanasting
e-dialoger
e Geografiskt omrade?

e Sakomrade?

e Representativitet?

e Ungdomar - Aldre?

e Vem beslutar om vilka som skall bjudas
In till deltagande?
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Aktuella fragor kring ¢ e
e-dialoger

e Hur lange skall dialogen verka?

e Ar det mojligt med representativitet?
Hur ersatts de som lamnar panelen?

e Far nya som vill vara med?

e Far bara kommuninvanare delta?
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Aktuella fragor kring ¢ e
e-dialoger

e Hur far vi deltagare till dialogen?
e Vilka utfastelser gor vi?

e Hur nar vi grupper som normalt
Inte deltar?

e Hur informerar och
kommunicerar vi?
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Tekniken dé och Landsting
e En eller flera?

e Bestall funktion - inte produkt!

e Vilka losningar/verktyg finns redan i
kommunen/landstinget?

e Vilka IT-verktyg/funktioner saknas?

e Hur gor omvarlden?
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Utvardera

e Hur utvarderar vi panel processen?

e Hur forbattrar vi ?
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