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Sammanfattning

Den hér uppsatsen ar en begrepps- och metodutvecklande fallstudie som undersdker hur
kvalitetsmatning kan hanteras i verksamheter som ar av komplex karaktar. Studien utgar fran
en problembeskrivning om kvalitetsbegreppet som ett valanvént uttryck i offentlig sektor dar
en kvalitetssakrad valfard anges vara ett av flera Gvergripande mal i den svenska
statsforvaltningen.  Samtidigt &r kvalitetsbegreppet mangfacetterat och potentiellt
problematiskt eftersom det &r svart att fa kunskap om och folja upp kvalitet i komplexa
verksamheter. Darfor &r det relevant att analysera hur ett utvalt komplext fall hanterar

kvalitetsméatning i praktiken.

Syftet med uppsatsen &r att grundligt studera kvalitetsbegreppet i en forvaltningskontext och
utifran dess mangtydighet sa som det kommer till uttryck i forskning om kvalitetsmatningars
mojligheter och problem underséka hur kvalitetsmétning i en komplex offentlig verksamhet

kan hanteras.

Studien delas in i en allman teoretisk redogorelse for kvalitetsbegreppets betydelse i offentlig
verksamhet generellt och i det komplexa fallet i synnerhet. Med utgangspunkt i de teoretiska
slutsatserna analyseras det komplexa fallet och genererar en kvalitetsmatningsmodell som i
vissa avseenden generellt kan tillampas i andra offentliga verksamheter av komplex karaktér.
Hur denna modell beaktar det som beddéms vara problematiskt med kvalitetsmatning beskrivs
ingadende. Sammantaget leder denna beskrivning fram till en analys huruvida maluppfyllelse

ar ett lampligt kvalitetskriterium for kvalitetsmétning i komplexa verksamheter.

Analysen av det komplexa fallet utmynnar i en slutsats om att kvalitetsmétning om
maluppfyllelse &ar ett kvalitetskriterium med stor sannolikhet inte kan beakta komplexa
aspekter. Istallet kan uppfoljning i en sadan miljo snarast anses kamouflera komplexitet
genom att ge uttryck for ensidiga fordndringsteorier och dar kunskap om interventionens
egentliga resultat och konsekvenser forblir okénda.
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1. Inledning

1.1 Det komplexa kvalitetsbegreppet
Kvalitetsméatning ar idag kanske en av de mest centrala foreteelserna i all offentlig verksamhet

och det finns en politisk vision om att svensk forvaltning ska vara vérldsledande i
kvalitetsutveckling.! Enligt forskare gér det att tala om en global kvalitetsrorelse dar
aktiviteter som kvalitetsstyrning, kvalitetsuppféljning, kvalitetsledning, kvalitetssékring och
kvalitetsrankning fullkomligt 6verskoljt savéal den privata som den offentliga sektorn. De
svenska politiska beslutsfattarnas ambititsa ansats att skapa system for kvalitetssékring for
verksamheter inom valfardsomradet ar saledes en tydlig respons pa en internationell trend
som pagatt i 6ver ett decennium.? Denna globala kvalitetsrorelse kan i sin tur betraktas i ljuset
av att vi lever i uppfdljningens och utvarderingens tidevarv dar samtliga delar av den
offentliga sektorn ska granskas, beddmas och inspekteras.® Detta indikerar en tydlig
forskjutning av synen pa styrning inom den offentliga férvaltningen med ett 6kat fokus pa
politikens utfléde, snarare &@n dess infléde och dar kvalitet har kommit att bli ett
nyckelbegrepp.® Inom ett flertal sektorer ar krav p& kvalitetsmatningsmodeller reglerat i
forordningar och bindande myndighetsforeskrifter. | andra fall finns tydligt preciserade
allmanna rad som forordar kvalitets- och resultatméatning som en slags guldstandard for det
specifika omradet.” Det verkar helt enkelt som att "kvalitet &r ett ord som vi inte verkar f& nog
av”, skriver forfattaren Lars Strannegard i inledningen till sin antologi om

kvalitetsbegreppet.®

Det later kanske tamligen enkelt och sjalvklart detta med kvalitet. Det ar ett vanligt
forekommande ord i det svenska spraket. Det finns intuitivt ndgot mycket tilltalande i
begreppet och de flesta anser sig nog ha en god forstaelse for dess betydelse. Flertalet av oss
anvénder kvalitetshegreppet som att det &r sjalvklart vad vi avser och tar for givet att kvalitet
alltid ar nagot vardefullt och positivt. Det verkar finnas en uppfattning om att det som kallas
kvalitet & nagot hogst verkligt och av naturen vetbart. Betyder kvalitet saledes alltid sadant

som &r “bra”? Vad ar da egentligen bra ur ett kvalitetsperspektiv? For att veta detta maste vi

! Bejerot et Hasselbladh (2002, s 25)
? Lindgren et. Johansson (2013, s 1)

* Eriksson et. Karlsson (2012, s 10)

* Premfors (2003), Christensen (2005)
> Lindgren et. Johansson (2013, s 11)
® Strannegard et al. (2007, s 13)



definiera vad vi menar med kvalitet. Det finns namligen manga kriterier som ar svara att
definiera och precisera. Hur mats exempelvis skénhet och trygghet? Hur ska malsattningar
som ekonomisk och social trygghet vérderas? | korthet; hur ska sadana valfardsambitioner
som svarligen gar att kvantifiera omformuleras till matbara kvalitetsindikatorer? Det finns
idag en tydlig trend i samhéllet dar en alldeles sérskild typ av kvalitet i det offentliga anses
speciellt fordelaktig. Verksamhet i offentlig regi maste till varje pris ga att kvalitetsmata,
ocksa det som tidigare ansags oviktigt eller omgjligt att bedoma. Féljande gar att utlasa fran
SOM- institutets undersdokning av medborgarnas syn pa kvalitet 1 offentlig sektor; ”Det ar
dock inte kvalitet i offentlig verksamhet per se [i sig sjalvt] vi tanker pa, dven om alla
sjalvklart efterfragar det. Det vi asyftar — och som just nu ar hégt upp pa agendan nar det
galler offentlig sektor — &r anvandbara och handfasta matningar av kvaliteten pa offentliga
verksamheter.” Universitet och hégskolor rankas alltmer efter kvalitetspoang. Nagot som
kallas EQ (Emotional Quality) mater kanslomassig kompetens och inom omradet skola, vard
och omsorg blir kvantitativa kvalitetsméatnings- och utvérderingssystem allt viktigare for att
beldgga kvalitet. Samtidigt h&dvdar somliga att kvalitetsbegreppet ar 6verflodigt eftersom det i
sjalva verket skulle ga lika bra att uttrycka sig i termer som “’bra” och “’daligt”. Genom att tala
om kvalitet gar det dock att bibehalla ett objektivt skimmer Gver begreppet kvalitet eftersom
bra och daligt associeras med en hdg grad av subjektivitet och godtycklighet vilket skulle fa
de trendiga kvalitetsmatningarna att framsta i samre dager. Somliga ifragasatter varfor vi
envisas med att tala om kvalitet nar dessa matningar i sjalva verket nastintill uteslutande

handlar om stravan efter indikatorer pA méaluppfyllelse?®

Trots kvalitetsbegreppets besvarliga karaktar finns saledes en tanke om att offentliga
verksamheter genom matning av specifika kvalitetsindikatorer skapar underlag for
verksamhetsutveckling, kvalitetsstyrning och kontroll men hur? Vilka egenskaper ska raknas
som kvalitet i en given verksamhet? Vem ska bedéma vad som &r kvalitet? Ar det
verksamhetens mal som ska tjana som vardemassig grund for att definiera kvalitet eller ar hog
kvalitet detsamma som att brukarna ar ndjda? Mater de valda indikatorerna ratt saker? Vilket

varde pa respektive indikator ska uppnas for att kvaliteten ska anses vara god eller tillracklig?

Denna uppsats kommer att gora en rejal djupdykning i kvalitetsbegreppet och forsoka reda ut
hur kvalitetsmatning, eller kvalitetsuppféljning som det ocksa kan kallas, fungerar och vilka

7 Johansson et. Holmberg (2011, s 105)
8 Strannegard et. al. (2007, s 9-14, 175f)



konsekvenser denna méatningstrend kan generera. Djupdykningen goérs med hjélp av ett utvalt,
komplext — men for offentliga valfardstjanster tamligen vanligtvis férekommande- fall, ndm-
ligen en arbetsmarknadsenhet i en av Goteborgs stadsdelsforvaltningar. Enheten ifraga star, i
likhet med de flesta verksamheter inom socialtjansten infor det faktum att kvalitativa malsatt-
ningar maste kvantifieras. Kraven uttrycks i Socialstyrelsens foreskrifter och allméanna rad for
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete och fran Goteborgs stadsledningskontor finns
motsvarande forvantningar. | de forra framgar att den som bedriver socialtjanst eller verksam-
het enligt LSS ska ha ett dylikt ledningssystem som ska anvandas for verksamhetsutveckling
och kontroll (SOSFS 2011:9).°

Mer specifikt kommer uppsatsen att med utgangspunkt i namnda krav, och med hjélp av in-
ternationell forskning om kvalitetsmatningars mojligheter och problem, konstruera en modell
med matbara indikatorer som kan anvandas for att I16pande folja upp kvaliteten i en kommunal
arbetsmarknadsenhet. | konstruktionen av denna modell kommer sérskild vikt att laggas vid
saddana kvalitetsmatt som redan finns tillgangliga. Ar dessa matt tillrackliga for att spegla de
aspekter av kvalitet som de Overgripande styrdokumenten for kvalitetsmatning anger som
viktiga att spegla? Kvalitetsmodellen kan tillampas i det utvalda fallet men i sin grundstruktur

ocksa i andra offentliga verksamheter som bedéms vara av liknande komplex karaktar.

1.2 Problemformulering
| propositionen, Statlig forvaltning i medborgarnas tjanst, skriver regeringen att

kvalitetsstyrning genom kvalitetméatning ska vara centralt i samtliga myndigheters arbete och
att Sverige i denna kvalitetsstravan ska vara i frontlinjen i ett internationellt perspektiv. I
skarp kontrast till denna utsaga ar kvalitetsbegreppet anmarkningsvart lite uppmarksammat
bade i litteratur om uppfoljning och utvéardering men ocksa i specifika utvarderingsrapporter.
En diskussion om graden av dverensstdammelser mellan vilka kvalitetsegenskaper hos det
fenomen som ska studeras i relation till vilka indikatorer som sedan féljs upp férekommer
séllan. Detta ar anmérkningsvért eftersom uppféljning och utvardering i stor utstrackning

direkt eller indirekt bestér i att urskilja och belagga kvalitet.*

En sarskild typ av kvalitetsmatning inom offentlig forvaltning har, vilket uppsatsens inledning

lyfter fram, blivit extra uppméarksammad och i allt storre utstrackning standardiserad i svensk

° Socialstyrelsen 2011:9a, Bilaga 1. Intervjutillfalle 1, Omradeschef
19 Statskontoret (2011:13, s7f), Bejerot et Hasselbladh (2002, s 25), Blom et al. (2011, s 71), Prop 1997/98:136



offentlig sektor. Det handlar om kvalitetsméatningar som i allt stérre utstrdckning sker genom
sa kallade “harda” kvalitetsmatningsmodeller som innebar att utvecklingen i en specifik
verksamhet mats och foljs upp i relation till pa férhand fastlagda indikatorer. Detta i syfte att
generera likvardighet och jamforbara referenspunkter mellan olika verksamheter for att
avgora vem som &r bést i klassen”. | slutdndan ska dessa kvalitetsmatningsmodeller fungera
som ett underlag for kontroll, kvalitetsstyrning och verksamhetsutveckling samt framja
brukarens utévande av valfrihet p& en valfungerande och konkurrensutsatt valfardsmarknad.™
Tanken ar att de verksamheter som anses ha lag kvalitet valjs bort till forman for dess mer
vélfungerande motsvarigheter och darigenom forvantas den totala kvaliteten 6ka.* Det finns
onekligen nagot mycket tilltalande med tanken om en kvalitetssakrad offentlig verksamhet
och vardet av att uppna detta betraktas ytterst vara en central framgangsfaktor for att framja
medborgarnas fortroende for forvaltningen samt skapa legitimitet fér genomférda politiska
beslut.®®* Evert Vedung, utvarderingsforskningens “nestor”, beskriver de hérda
kvalitetsméatningsmodellerna som en forvaltningspolitisk megatrend dar kvalitets- och
resultatmétning ar forvaltningspolitikens frdmsta styrmedel foér insyn och ansvarsutkrdvande i
en tid som praglas av malstyrda offentliga organisationer.’* Kvalitetsmatning genom
lattillgangliga och redan faststallda kvantitativa indikatorer hyllas av somliga som styrmedlet

som kommer att “saving the world .*®

Att kvalitetsmatning gor nytta och ar positivt for den verksamhet som maétningen avser tas
ofta for givet. Detta ar dock inte slutet pa kvalitetsframgangssagan. Som vi kommer att erfara
finns en annan version av kvalitetsmétningarnas effekter som snarare anser att dessa inte ar
vérldens fralsare utan snarare kommer att “paving the road to hell”.** Dessa perspektiv pa
kvalitetsmatning ar naturligtvis tva extrema motpoler men visar samtidigt sprangkraften i den
pagaende kvalitetsdiskussionen. | huvudsak handlar kritiken om kvalitets- och
resultatmatandets logik, metod och anvandning och att dessa aspekter delvis ar inbyggda i
sjalva matandet och darfor ofrankomliga och omojliga att undvika. Sadana problematiska
aspekter av offentlig verksamhet har alltmer kommit att uppmérksammas av
utvarderingsforskare. Kvalitetsmétning i sig sjalvt bor dérmed betraktas som en

svarbemastrad foreteelse da forskning visar pa att uppfoljning av denna karaktar tenderar att

1 Lindgren et. Johansson (2013, s 10), Lindgren (2012, s 10)
2 Hartman (2011, s 13)

3 Prop. (2001/02:80, s 98)

*Vedung (2003, s 1)

> Lindgren (2006, s115)

'® Lindgren (2006, s 115)



utga fran osdkra effektmatt och orsakssamband, generera skiftande tolkningar och kreativ

bokféring, ha en diffus anvandning och icke-anvandning samt resultera i perversa bieffekter.'’

Kvalitet i offentlig verksamhet definieras ofta som maluppfyllelse, dar resultat i form av
avsedda effekter ar det centrala.’® Dock praglas som antytts inledningsvis manga offentliga
insatser av en hog grad av komplexitet dar resultat svarligen kan forutses. En viktig orsak ar
att det inte séllan rader en betydande osakerhet om relationen mellan orsak och effekt samt
om vilka omstandigheter som faktiskt paverkar resultaten. For komplexa verksamheter ar
sdledes effektfragan utomordentligt svarlést och problematiseras sallan vilket riskerar
resultera i att missvisande matt far ligga till grund fér forandringar som till och med kan vara
skadliga for verksamheten. Tolkningsbara och kvalitativa resultat, styrning fran flera aktérer
och nivder ar vytterligare exempel pd komplexiteten i dessa verksamheter.® Dock ska
poangteras att svarigheterna med kvalitetsmatning inte kan antas galla for alla offentliga
verksamheter; istéllet kan de préglas av en hogre eller lagre grad av komplexitet.
Kvalitetsmatning ar i sig sjalvt svart och det blir &nnu svarare nar det tillampas i en komplex
verksamhet. Saledes gér det att tala om en ”dubbel komplexitet” som avser saval métningen i
sig som verksamhetens struktur; kvalitetsméatning ar i sin logiska och metodiska konstruktion
problematisk och verkar generera negativa bieffekter vilket ytterligare kompliceras av det
faktum att det anvands i en verksamhet som praglas av svartolkade orsakssamband.

Ett tydligt exempel pa den problematik och komplexitet som speglats ovan ar socialtjanstens
verksamhet. | socialtjanstlagens malséttningsparagraf anges att verksamhetens évergripande
uppgift ar att framja manniskors ekonomiska och sociala trygghet, jamlikhet i levnadsvillkor
och aktiva deltagande i samhallslivet och att detta ska uppnas genom uppféljning. Dessa
malsattningar ska varderas i en kontext som i manga fall bygger pa osékra antaganden om vad
i verksamheten som generar maluppfyllelse. Det déarfér en enorm utmaning att konstruera
tillforlitliga matt.?° | tidigare namnda foreskrift och allmanna rad for kvalitetsarbete fran
Socialstyrelsen poangterar och preciserar myndigheten vikten av kvalitetsmatning och att
sjalva tillampningen av en sadan kvalitetsmatningsmodell kommer att styra den specifika

verksamheten mot kvalitet genom att: “gdra det mojligt for ledningen att styra verksamheten

Y Lindgren (20086, s 79-112)

*® Dahler-Larsen (2008, s 126)

19 Rogers (2008), Jones (2011), Forss (2007,2011), Lindgren (2006), Szebehely (1997)
2 |_indgren (2006, s 90)



sd att ritt sak gors vid rtt tillfille och pd ritt sctt.”** Dock lamnas frgan om hur en
kvalitetsméatningsmodell inom socialtjansten bor se ut i det nadrmaste helt obesvarad vilket
skapar ett omfattande tolkningsutrymme for aktorerna pd omradet.?? Det finns darmed ingen
utformad manual som &r anpassad for en konstruktion av en sadan modell. Det enda som
konstateras dr att kvalitetsbegreppet inom socialtjdnsten framst ska avse graden av
maluppfyllelse. Att utforma en modell for kvalitetsméatning i en komplex verksamhet ar
darmed i sig en svarbemastrad process.

| sammanhanget bor ocksa namnas att det pagar ett utvecklingsarbete inom ramen for Social-
styrelsens och SKL:s (Sveriges Kommuner och landsting) kvalitetsmatningsmodell “Oppna
jamforelser”. Enligt regeringens beslut ska nationella kvalitetsindikatorer finnas for alla verk-
samheter inom socialtjansten senast ar 2014. For flera omraden inom socialtjansten finns sad-
ana indikatorer redan faststallda och tillgangliga.? | dessa rapporter problematiseras kvali-
tetsbegreppet i nagot storre utstrackning. Begreppet anses rymma flera dimensioner och be-
fintliga indikatorer och de som sa smaningom ska finnas for socialtjansten ska vara balanse-
rade dar saval struktur-, process- som resultatmatt anses vara grundlaggande komponenter.
Detta i syfte att undga att ett ensidigt fokus pa vissa aspekter av en verksamhet etableras.?* |
rapporter fran Socialstyrelsen som relaterar till hur den praktiska utformningen av en kvali-
tetsmatningsmodell ska ske foresprakas att specifika tillgangliga verksamhetsrelevanta indika-

torer ska utgora utgdngspunkten for modellens konstruktion.?

Som torde ha framgatt ar kvalitetsmatning i offentlig verksamhet central och efterfragad men
samtidigt ar det en mycket svarbemastrad uppgift att konstruera tillforlitliga matt. Det finns
inte ndgot entydigt svar pa hur kvalitetsmatningskraven ska hanteras. Exakt vad som ska
definieras som kvalitet i det specifika fallet lamnas darhén utan nérmare precisering. Mot
denna bakgrund &r det darfor relevant att ndrmare undersoka de problematiska
forutsattningarna i kvalitetsméatningskraven och hur dessa praktiskt skulle kunna bemastras i
det utvalda fallet, en arbetsmarknadsenhet i en stadsdel i Géteborg, som i hdg grad préaglas av

komplexitet. Om kvalitetsmatning ar sa problematiskt i offentliga miljoer av denna karaktar,

1 Socialstyrelsen (2011:9a)
Socialstyrelsen (2011:9b, s 9)
?? Lindgren (2006, s 32)
2 Socialstyrelsen (2010a s 5ff)
# Socialstyrelsen (2005a, s 9ff) *Rapporten r utgangspunkten for kvalitetsarbete inom samtliga omraden i
Socialstyrelsens regi, Socialstyrelsen (2000), Socialstyrelsen (2010b, s 3ff)
% Socialstyrelsen i SOU (2005:110, s 64f)



kanske rent av en omdjlighet, samtidigt som de &r obligatoriska; hur kan denna disharmoni

hanteras nér kvalitetsmatning &r en faktisk realitet? Vilka problem och mojligheter finns?

1.3 Syfte och fragestallningar
Med avstamp i det nu sagda urskiljer sig ett mycket intressevackande analysomrade.

Kvalitetsbegreppet ar som namnts ett osedvanligt valanvant uttryck i offentlig sektor och
forekommer i ett antal centrala styrdokument som anger den politiska riktlinjen for den
svenska forvaltningens utveckling. Ett systematiskt kvalitetsarbete som ska aterspegla den
totala kvaliteten i en specifik verksamhet anges vara ett av flera dvergripande mal for den
svenska statsforvaltningen samtidigt som vad som ska definieras som kvalitet i det specifika
fallet som sagt forblir oklart utan ndgon narmare precisering.?® Samtidigt finns ett otal
definitioner och typer av kvalitet inom den akademiska varlden. Flera studier vittnar ocksa om
att begreppet ar mangfacetterat och darmed ocksa potentiellt problematiskt vilket resulterar i
att de som ska tillampa kvalitetsmatningsmodeller i den dagliga verksamheten oroas over
skiftande tolkningar och darmed radsla for orattvisa resultat.?” Det finns saledes ett behov av

att reda ut vad kvalitetsbegreppet kan innebéra i en férvaltningskontext.

Uppsatsens syfte blir saledes att grundligt undersoka kvalitetsbegreppet och utifran dess
mangtydighet och problematiska karaktar, sa som det kommer till uttryck i internationell
forskning om kvalitetsméatningars mojligheter och problem, studera hur kvalitetsmétning
skulle kunna hanteras i en komplex offentlig verksamhet. En praktisk ambition &r att studien
ska utmynna i en modell med matbara indikatorer som kan anvandas for att I6pande félja upp
kvaliteten i en kommunal arbetsmarknadsenhet. Studien har darigenom primért en
metodutvecklande ambition da namnda modell forsoker hantera komplexitetsaspekten genom

att beakta forskning om kvalitetsmatningars mojligheter och problem.

Syftet uppfylls med hjélp av att besvara foljande fragestéllningar;

1. Hur kan begreppet kvalitet forstas i offentlig verksamhet generellt och i en komplex
offentlig verksamhet i synnerhet?

2. Vilka befintliga kvalitetsmatt for den utvalda och komplexa verksamhet som utgor
studiens fall finns att tillga?

3. Givet denna forstaelse, hur kan kvalitetsmatning hanteras i en komplex verksamhet?

% prop. 2001/02:80, Blom & Morén (2011, s 71)
#” Lindgren et. Johansson (2013)



Den inledande fragestillningen kommer att besvaras genom en litteraturstudie medan
fragstallning nummer tva kommer att besvaras med hjélp av en kvalitativ innehallsanalys av
vilka relevanta kvalitetsmatt som finns tillgangliga for den komplexa verksamheten. Den sista
fragestallningen kommer att utifran resultatet fran sagda innehallsanalys beskriva en modell
med matbara indikatorer som kan anvandas for att I6pande folja upp kvaliteten i det utvalda
fallet med hansyn till dess komplexa karaktar. Denna uppsatsdel avslutas med en analys av
normativ karaktar som utifran det utvalda fallet diskuterar huruvida kvalitetsméatning &r

andamalsenlig i en komplex miljo.

For tydlighetens skull ska redan nu sdgas att uppsatsen har en teoretisk avgrénsning och
fortydligande. Studiens avser kvalitetsmatning (matten i sig och strategin for att utforma en
kvalitetsmatningsmodell) och analyserar saledes inte hur sjilva kvalitetsinformationen kan
anvéndas for  verksamhetsstyrning. Dock  visar forskning att sjélva
kvalitetsmatningsfenomenet i sig verkar fa individer och organisationer att bete sig pa
specifika sdtt vilket medfor ’dolda” styrningsmekanismer vilken analyseras i uppsatsens
senare del. Dessa effekter ar kopplade till sjalva kvalitetsmatningskonceptet och nagot som de

aktorer som ska tillampa kvalitetsmatningsmodeller bor vara medvetna om.”®

Uppsatsens resultat &r relevant av flera orsaker. En kvalitetskartlaggning av den typ som
genomfors i denna uppsats ar forfattaren veterligen unik i sitt slag och ett outforskat omrade
inom socialt arbete. Det kan vara betydelsefullt for forskningen pa omradet och bidra med att
tydliggora hur ett sd valanvant och mangdimensionellt begrepp som kvalitet i praktiken
tillampas 1 ett konkret fall. Uppsatsens resultat kan darmed i det utvalda fallet visa vilka
kvalitetsaspekter som ar valutvecklade, det vill sdga som tacks av relevanta matt, och vilka
som kraver forbattring. Studien ar ocksa genom dess begrepps- och metodutvecklande ansats
relevant ur ett teoretiskt perspektiv. Detta eftersom studien empiriskt problematiserar och
systematiserar kvalitetsméatningsbegreppet i ljuset av komplexitet vilket forfattaren veterligen
inte genomforts tidigare. Genom att utreda och problematisera kvalitetsbegreppet framjas ett
kritiskt forhallningsatt till kvalitetsmatning vilket kan utgéra en vagledning for hur aktorer i
verksamheter inom offentlig sektor som praglas av komplexitet bor forhalla sig till
kvalitetsinformation. Okad kunskap om kvalitet kan séaledes leda till forbattrade
maétningsmetoder i den faktiska verksamheten. For verksamheter som praglas av en hoég grad

av komplexitet kan uppsatsen bidra med en modell for kvalitetsmatning. Att utforma en

% Lindgren (2006, s 75ff)



modell for kvalitetsmétning i en komplex verksamhet ar i sig en svarbemastrad process.
Denna modell kan i sin grundstruktur anvandas for att kritiskt granska vilka kvalitetsaspekter
som faktiskt mats i relation till uttalade kvalitetsmal och for att utforma nya
verksamhetsspecifika kvalitetsindikatorer. Den ar saledes generellt tillampbar i andra
likartade offentliga kontexter vilka anses praglas av komplexitet. Grundstrukturen &r sarskilt
relevant for det utvalda fallet eftersom en sadan kvalitetmatningsmodell som kan motsvara
Socialstyrelsens kvalitetskrav till dags dato inte existerar. Ambitionen &r att denna modell
genom sin konstruktionsstrategi ska bidra med att 0ka forutsattningarna for att i storre
utstrdckning kunna hantera delar av det som bendmns vara problematiskt med

kvalitetsmétning.

1.4 Fortsatt disposition
Kapitel 2: Studiens tillvagagangsatt beskrivs och inleds med att val av forskningsdesign och

undersokningsobjekt presenteras samt en redogorelse for varfér programteori anvénds som
overordnat metodverktyg for analys av det utvalda fallet. Darefter foljer en

fragestallningsspecifik metoddiskussion som motsvarar varje separat forskningsfraga.

Kapitel 3: Det teoretiska ramverket, en generaliserad modell for beskrivning av kvalitet,
presenteras med utgangspunkt i en grundlig redogorelse for begreppen kvalitet, komplexitet
och uppféljning 1 offentlig forvaltning. Sedermera fdljer en teoretisk analys av
kvalitetsbegreppets betydelse i offentlig verksamhet generellt och i det utvalda komplexa
fallet i synnerhet. Kapitlet avlutas med att fragestallning ett besvaras.

Kapitel 4: En beskrivning av sjalva fenomenet kvalitetsmatning presenteras. Vilka mojligheter
och problem finns med kvalitetsmatning? Detta kapitel &r en forutsattning for den fortsatta
analysen av det utvalda komplexa fallet nar en kvalitetsmatningsmodell ska konstrueras.

Kapitel 5: En innehallsanalys av vilka befintliga matt pa kvalitet som finns tillgangliga for det
komplexa fallet beskrivs vars resultat jamfors och analyseras med slutsatser fran foregaende

teorikapitel. Kapitlet avslutas med att fragestéllning tva besvaras.

Kapitel 6: Utifran innehallsanalysens resultat och analys av det komplexa fallet presenteras en

modell for kvalitetsmatning med tillhgrande konstruktionsstrategi och indikatormodell som i



vissa delar kan anvandas i andra offentliga verksamheter som ar av komplex karaktér. 1 tillagg

forklaras ocksa hur denna modell tar hansyn till problematiska aspekter av kvalitetsmatning.

Kapitel 7: Rimligheten i Socialstyrelsens krav pa kvalitetsmatning och hur denna process pa
ett Overgripande plan &r tankt att hanteras genom en programteoretisk rekonstruktion av
kvalitetsmatningens tankta effekter sa som de kommer till uttryck i Socialstyrelsens
kvalitetsforeskrift och angrdnsade rapporter analyseras. En diskussion huruvida
maluppfyllelse ar lampligt som kvalitetskriterium i en komplex verksamhet samt att

fragestallning tre besvaras avslutar kapitlet.
Kapitel 8: Uppsatsens dvergripande slutsatser presenteras.
Kapitel 9: Forslag till vidare forskning beskrivs.

Kapitel 10-11: Innehaller studiens referenslista och bilagor.

2. Uppsatsens genomférande
Uppsatsens forskningsdesign kan om man sa vill kategoriseras som en kvalitativt orienterad

begrepps- och metodutvecklande fallstudie. Studien ar begreppsutvecklande i det avseende att
den empiriskt och teoretiskt problematiserar och systematiserar kvalitetsbegreppet i ljuset av
komplexitet samt metodutvecklande genom att beskriva en kvalitetsmétningsmodell som
forsoker beakta komplexitet. En fallstudie innebar i dess grundlaggande form en detaljerad
och ingdende studie av ett enda fall. En fallstudies framsta styrka ar saledes dess
informationsrikedom vilket kan synliggora ett fenomens komplexitet och skapa okad
forstaelse for komplicerade sociala foreteelser. Enligt Bryman (2011) lampar sig darfor en
fallstudie vl for undersdkningar av ett organisatoriskt system, som i det hér fallet en specifik

kvalitetsmatningsmodell.?

Centralt for en val utford fallstudie &r att undersokningsobjektet ar
andamalsenligt utvalt for att kunna generera tillrackligt med information for undersokningens
syfte.® Kriteriet for val av undersokningsobjekt i denna uppsats blir darfor att valja ut en
verksamhet som kan definieras vara av komplex karaktdr och som darmed medfor att
kvalitetsmatning ar sarskilt problematiskt i en sadan kontext. | syfte att motivera mitt val av

fall anvander jag Rogers (2008) allmént vedertagna komplexitetskriterier och argumenterar

 Bryman (2012, s 73)
%0 patton (2002, s 230)
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for att mitt undersokningsobjekt uppfyller samtliga kriterier.>** Exakt hur dessa aspekter

forhaller sig till mitt val av fall forklaras ingaende i kommande teorikapitel.

Uppsatsens konkreta undersokningsobjekt utgérs av en arbetsmarknadsenhet*? i ett omréde i
Goteborg med ett huvudsakligt uppdrag att inom omradet for arbetsmarknad/sysselsattning att
verkstalla beslut om insatser enligt socialtjanstlagen (SoL) och Lagen om stdd och service till
vissa funktionshindrade (LSS). Verksamheten kan definieras som komplex samtidigt som
dess insatser vaxer i betydelse. Detta som ett resultat av den radande
arbetsmarknadssituationen med hog arbetsloshet i staden vilket sarskilt motiverar en studie av
kvalitetsmatning i denna kontext. Enheten ansvarar saledes for insatser inom féljande
omraden:

- Arbetsformageutredningar, arbetsrehabilitering, coachning och matchning mot arbete och studier for
langtidsarbetslosa.

- Individuellt stdd i ordindrt boende, psykosociala rehabiliteringsinsatser och ADL- tréning [aktiviteter
for dagligt liv] for personer med funktionsnedsattning.

- Socialmedicinskt stéd och behandlingsarbete for personer med missbruksproblematik.

- Daglig sysselsattning och daglig verksamhet for personer med funktionsnedsattning.

Enhetens verksamhetsidé bestar i att genom: “att utreda, rusta, stodja, trdna, kompensera och
behandla den enskilde 6ka forutsattningarna for att kunna fa, finna, klara och bibehalla
boende, sysselsattning, arbete eller studier och darigenom ocksa dka majligheterna att kunna
forsorja sig sjalv och uppleva dkad livskvalitet, hilsa och sjdilvstindighet.” De bérande
varderingarna &r utformade utifran de politiska mal och uppdrag som styr verksamheten vilka
anges 1 socialtjinstlagens portalparagraf, “frdmja manniskors sociala trygghet, jamlikhet i

levnadsvillkor och aktiva deltagande i samhllslivet. >

2.1 Programteori som ett 6verordnat metodverktyg
Flera kapitel i denna uppsats utgar teoretiskt frdn en tanke om att alla verksamheter och

interventioner, ocksa system for kvalitetsmatning bygger pa en viss forandringslogik. En
metod for att illustrera en sadan logik ar programteori med rotter i utvarderingsforskning.
Metoden innebdr att en verksamhet kartlaggs genom ett flédesschema som beskriver

forvantade samband mellan en atgards resurser, aktiviteter, prestationer och effekter.

%! Rogers (2008) *Rogers sérskiljer komplicerade och komplexa verksamheter, men i féreliggande studie
behandlas deras specifika karaktéarsdrag tillsammans under beteckningen komplex.

$2%\/4rt att namna i sammanhanget &r att denna uppsats delvis &r ett resultat av ett uppdrag fran den specifika
stadsdelsforvaltning som inom ramen for metodstéd inom KOLV vill ha stéd i att utarbeta en
kvalitetsmatningsmodell for sin verksamhet enligt SOSFS 2011:9:s foreskrifter.

** Arbetsmarknadsenheten (2012, s 2)
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Programteori visar genom sin konstruktion sdledes antaganden om orsak och verkan.®**
Metoden &r vedertagen i offentlig sektor och tillampas vid uppfoljning, planering, styrning,

kommunikation samt vid konstruktion av mal- och resultatindikatorer.®

Hur ar programteori som metodverktyg relevant i mitt fall? Programteori som strategi for att
utveckla specifika matningsmodeller for kvalitet rekommenderas i utvarderingsforskning
vilket darigenom motsvarar uppsatsens syfte val. Programteorins styrka &r att metoden genom
sin logiska konstruktion kan rama in en verksamhets forandringslogik och visa vilka insatser i
en verksamhet som forvéntas vara kvalitetsgenerande. Kort sagt kan metoden darmed visa hur
kvalitet ar tankt att skapas och darmed askadliggora och generera kunskap om vad kvalitet
innebar.*® Programteori kommer ocksa att vara utgangspunkt for den kvalitetsmodell som ska
fungera som analysverktyg for att undersoka vilka befintliga kvalitetsmatt for den kommunala
arbetsmarknadsenheten som finns att tillga. Slutligen kommer metoden att anvéandas i syfte att
hérleda och skapa kvalitetsindikatorer for de insatser inom arbetsmarknadsenheten som
identifieras sakna matbara kvalitetsmatt.

Da programteori ar en s pass central del i uppsatsen kravs en narmare genomgang av
metodverktyget. Programteori bor betraktas som ett heuristiskt redskap och inte en modell
over verkligheten och illustrerar framst hur en verksamhet dr tdnkt att fungera enligt
interventionens skapare.®” Programteori bor darfor generellt betraktas som en hypotes om
forvantade forandringsmekanismer. Ett antal ”om...sa”-satser (se figur 1.) bygger saledes upp
en logisk kedja som visar den tankta kausaliteten i en verksamhets flodesschema. Darigenom
mojliggors en heltackande analys av interventionens underliggande logik. En sadan logik till
trots kan det vara svart att faststilla alla samband och péaverkansfaktorer. Verkligheten &r
komplex vilket ofta generar betydande svarigheter i detta avseende men ocksa att vissa
faktorer ar svara att mata. Programteorin kan likval bidra till att systematisera hur atgarden ar

tankt att fungera och darigenom skapa en utgangspunkt for djupare analys.

% ESV (2001, s 6f), Vedung (2009, s 46ff) *Andra begrepp for programteori ar interventionsteori,
verksamhetslogik, logisk modell eller logiskt ramverk.

% ESV (2001, s 7), Vedung (2009, s 45ff)

% Vedung (2009, s 59), KREVI (2008 s 7ff), KREVI (2010)

¥ Vedung (2009, s 52)
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Figur 1. En generell programteori

Hur konstrueras en programteori? Forandringslogiken ar séllan explicit formulerad i en
verksamhet vilket medféor att en programteori vanligen maste rekonstrueras. Det kan géras
med hjalp av for verksamheten relevanta policydokument sasom propositioner,
verksamhetsplaner, malbeskrivningar, specifika lagar samt forordningar.®® Darigenom ges
mojligheter till ett teoretiskt resonemang om majligheter/utmaningar med de antaganden om
forandring som verksamheten bygger pd.** En programteori kan vara alltifran enkel till
mycket komplicerad men bestar alltid av grundkomponenterna forutsattningar, aktiviteter,

prestationer och resultat samt ibland framgangsfaktorer.

Forutsattningar &r de resurser, vanligen ekonomiska medel och humankapital, som &r centrala
for att stodja den specifika verksamheten medan aktiviteter & samtliga insatser som
genomfors i syfte att generera en forandring for den identifierade malgruppen.
Malgruppen/malobjektet kan saledes vara en individ, population, organisation eller ett
samhélle. Prestationer &r de direkta resultat som kan observeras av aktiviteterna, det vill sdga
aktiviteternas omfattning. Effekter brukar delas in i utfall och effekter i utfall. Utfall ar
identifierade effekter som indikerar en forandring, vilken som helst, hos malobjektet och
tacker darigenom allt som sker pa slutmottagarsidan. Utfall i effekter ar dock reserverat for
den skillnad i utfall som &r férbehallet den specifika verksamheten.*® Skillnaden mellan utfall
i effekter och utfall ar darmed att det forstnamnda kraver att forandringen maste kunna
isoleras till sjalva insatsen. En sadan isolering innebar att det finns ett orsakssamband, en
kausalitet, mellan verksamhetens insats och resultat. Denna effektdel ar foljaktligen en
jamforelse mellan den faktiskt uppmatta forandringen och den utveckling som vi tror skulle
ha intraffat utan den vidtagna tgarden, den sa kallade kontrafaktiska utvecklingen.** Resultat i

% Vedung (2009, s 45ff), McLaughlin & Jordan (1998)
% Lindgren (2012, s 81)

%0 \Vedung (2009, s 27), ESV (2006a)

* Forss (2007, s 46)

13




en programteori brukar i utvarderingslitteratur sdledes bestd av prestationer och/eller effekter.*? |
denna uppsats beaktas inte kausalitetsfragan och olika typer av effekter sarskiljs inte nar
programteori anvands som metodverktyg i kvalitetsmatningsmodellen. Detta eftersom
kausalitet inte kan harledas genom kvalitetsmatning. Modeller av denna karaktar kan beskriva
ett uppmatt tillstdnd men inte beskriva dess orsaker. For att majliggora effektharledning kravs

robustare utvarderingar. Effekter innebar saledes alltid utfall vid kvalitetsméatning.

2.2 Hur kan begreppet kvalitet forstas i offentlig verksamhet generellt och i

en komplex offentlig verksamhet i synnerhet?
Uppsatsens forsta fragestallning kommer att besvaras teoretiskt genom en litteraturstudie 6ver

kvalitetsbegreppets generella betydelse och funktion i offentlig forvaltning men ocksa
begreppets innebdrd i den miljo som utgdrs av den utvalda arbetsmarknadsenheten. Som ett
resultat av ordets komplexitet kravs en gedigen begreppsgenomgang for att precisera vad
kvalitet kan anses vara i denna kontext. Da forskningsfaltet ar tamligen spretigt och saknar en
sammanhallen begreppsbeskrivning forsoker uppsatsforfattaren kategorisera
kvalitetsbegreppet systematiskt. Litteraturstudien bor betraktas som en nddvandig
utgangspunkt for att skapa forutsattningar for att kunna utveckla en teoretiskt forankrad
kvalitetsmatningsmodell som kan besvara uppsatsens 6vriga fragestéllningar.

Det teoretiska kapitlet utgar i huvudsak fran litteratur inom offentlig forvaltning som avser
utvérdering, uppfoljning och kvalitetsmatning generellt.  Studiens huvudsakliga
informationskalla har varit Kvalitetens beskaffenhed (Dahler-Larsen 2008), Utvardering i
politik och forvaltning (Vedung 2009) samt Utvarderingsmonstret (Lindgren 2006).
Teorikapitlets andra del som motsvaras av en studie av kvalitetsbegreppet i en utvald komplex
verksamhet har i huvudsak utgatt fran Utvardering i socialt arbete (Morén et al. 2011) som
avser uppfoljning och utvardering av socialt arbete. Valet av informationskallor &r ett resultat
av att ovrig litteratur pa omradet framst hanvisar till dessa forfattare. Det ar darfor rimligt att

anta att den valda litteraturen lampar sig val for studiens syfte.

2.3 Vilka befintliga matt pa kvalitet for den utvalda och komplexa

verksamhet som utgor studiens fall finns att tillga?
Uppsatsens andra fragestallning besvaras med hjalp av en kvalitativ innehallsanalys som

lampar sig val for att systematisera nagon typ av material for att klargora en specifik

* Vedung (2009)
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foreteelse.*® Metoden kommer darfor att anvandas for att kartlagga och kategorisera de métt
pa nationell, stadsévergripande och lokal niva som finns tillgangliga fér den kommunala
arbetsmarknadsenheten. Innehallsanalysen utfors sedan som féljer. Utifran litteraturstudien
utformas en teoretiskt forankrad kvalitetsmodell som delar in kvalitetsbegreppet i olika
kategorier. Denna modell svarar pa fragan om vad kvalitet bor vara for
arbetsmarknadsenheten enligt forskning pa omradet och i centrala styrdokument inom
socialtjansten? Kvalitetsmodellen fungerar som ett analysverktyg och utifran dessa kriterier
sorteras alla tillgangliga kvalitetsmatt pa nationell, stadsévergripande och nationell niva som
ar relevanta for arbetsmarknadsenheten. Den genomfdrda innehallsanalysen svarar darmed pa
fragan om vad kvalitet blir i praktiken for en arbetsmarknadsenhet om vi ser till vilka matt
som finns tillgangliga? Innehallsanalysen som metod rymmer darmed ett varderande moment
som innebdr tolkning av materialet genom att det jamférs med en utformad, teoretiskt

1.** Den jamforelse som innehéllsanalysen generar resulterar i att vi

forankrad kvalitetsmodel
kan uttala oss om dels vilken typ av kvalitet som med dessa matt kan matas, vilka
kvalitetsmatt som ar mer forkommande an andra samt vilka kvalitetsmatt som saknas i

relation till de omraden som arbetsmarknadsenheten definierar som viktiga att folja upp.

Det material som analyseras i innehallsanalysen bestar av data som samlats in fran de aktorer
som utformar och tillhandahaller kvalitetsmatt som ar relevanta i den bemarkelsen de kan
tillampas for att méta den verksamhet som utgdrs av den specifika arbetsmarknadsenhetens

ansvarsomraden. Dessa informationskallor ar enligt uppsatsforfattarens bedémning foljande:

- Kommun och landstingsdatabasen (KOLADA) syftar till att presentera nyckeltal (ca 2000) som
underlag for analyser och jamférelser mellan kommunernas och landstingens verksamheter.*

- Oppna jamforelser for socialtjanst syftar till att mojliggéra jamforelser mellan kvaliteten inom
socialtjanst i hela landet.*®

- Nationella statistikregister hos Socialstyrelsen presenterar &mnessorterade nyckeltal for socialtjanstens
verksamhet.*’

- Stadsgemensamma nyckeltal i kommunala uppféljningsrapporter syftar till att mojliggéra uppféljning

och jamforelser av resultat i Goteborgs stads verksamheter.*

* Esaiasson et. al. (2007, s 237ff)

* Bryman (2012, s 297)

* SKL "Nyckeltalslista”

% Socialstyrelsen “Oppna jamforelser”

*7 Socialstyrelsen “Statistik efter mne”

“8 Goteborgs Stad “Stadsgemensamma nyckeltal”
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- Omradesspecifika nyckeltal som aterfinns i verksamhetsplaner syftar till att félja upp den lokala
verksamhetens resultat.*

- Stadsgemensam brukarenkat syftar till att folja upp verksamhetens resultat ur ett brukarperspektiv.>

Dessa informationskallor har identifierats i samrad med omradeschef, verksamhetsutvecklare
och samtliga enhetschefer vilket medfor att vi kan utga fran att detta material har korrekt
relevans for innehallsanalysen. Av utrymmesskéal kan inte en narmare genomgang av varje
databas kategoriseringslistor for omradesspecifika indikatorer presenteras har men aterfinns i
uppsatsens appendix (se bilaga 2). Dock ar det centralt att poangtera att samtliga kvalitetsmatt
I varje kategoriseringslista for respektive informationskélla inte faller inom ramen for
uppsatsens direkta undersokningsomrade. Dessa har da lampligen exkluderats fran
innehdllsanalysen vilket ocksa kontrollerats och godkants av arbetsmarknadsenhetens

fokusgrupp.

Den finns ett antal metodologiska férdelar med en kvalitativ innehallsanalys. Metoden &r
fordelaktig nar ett omfattande empiriskt material, som i detta fall cirka 350 kvalitetsmatt, ska
studeras och preciseras. Dessutom okar den vetenskapliga tillforlitligheten eftersom metoden
bygger pa en teoretiskt forankrad och harledd kategorisering av material vilket underlattar
replikering av andra forskare. En val genomford innehallsanalys minskar darmed graden av
godtycklighet trots att metoden innehaller ett varderande moment. Detta forutsatter dock att
analysverktyget har en hog validitet vad galler operationaliseringar av det fenomen som ska

studeras.”!

2.4 Givet denna forstaelse, hur kan kvalitetsmatning hanteras i en komplex

verksamhet?
Metoden for att besvara fragestallning tre bestar av tre delar; en fokusgrupp, ett antal

ostrukturerade intervjuer med individerna inom denna fokusgrupp samt en rekonstruktion av
Socialstyrelsens programteori for hur kvalitetsmatning pa ett dvergripande plan ar tankt att
hanteras. Sammantaget lagger dessa delar grunden for arbetsmarknadsenhetens
kvalitetsmé&tningsmodell med en tillndrande beskrivning for hur denna forsoker ta hansyn till
komplexitetsaspekter samt en analys av normativ karaktar som utifran det utvalda fallet

diskuterar huruvida kvalitetsmatning ar andamalsenlig i en komplex miljo.

“% Arbetsmarknadsenheten ”Verksamhetsplan”
% Markér "Medarbetarenkiit”
%! Bryman (2012, s 297)
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En fokusgrupp kan definieras som planlagda gruppintervjuer dir epitetet “fokus™ anger att en
grupp ar sammansatt for att uppna ett sarskilt syfte och samtalet ar fokuserat kring ett visst
tema och det finns ofta en uttalad samtalsledare som i nagon utstrackning haller samman
gruppen.® Studiens fokusgrupp utgérs av samtliga individer (en omradeschef, fyra
enhetschefer och en verksamhetsutvecklare) som tillhér enhetens ledningsgrupp och som
tillsammans ansvarar for arbetsmarknadsenhetens verksamhetsutveckling. Uppsatsforfattaren
har fungerat som samtalsledare/moderator. Fokusgruppen sammanstralar vid tre tillfallen med
syftet att utforma den kvalitetsmétningsmodell som ska tillampas i arbetsmarknadsenheten.
De diskussioner som fors i fokusgruppen utgor saledes utgangspunkten for modellens
utformning. Arbetet sker stegvis genom att gruppen inledningsvis programteoretiskt
preciserar enhetens verksamheter for att darefter formulera matbara kvalitetsindikatorer som

motsvarar dessa verksamhetsdelar.

En fordel som brukar ndmnas i anslutning till att anvénda fokusgrupper som metod &r att
intervjuarens roll minskar eftersom podngen &r att skapa en ideal situation for
gruppdiskussion och att de data som genereras speglar vad deltagarna tillsammans tanker
kring ett specifikt fenomen. Fokusgrupper ar sarskilt anvandbara nar det galler att generera
idéer vilket lampar sig val for studiens syfte.® Det ar centralt att som moderator i en
fokusgrupp vara medveten om att det med stor sannolikhet finns maktstrukturer som paverkar
den sociala interaktionen vilket bor stavjas i den man det ar mojligt genom att exempelvis
fordela ordet.>* Det kan mycket val finnas en ojamn maktfordelning i arbetsmarknadsenhetens
fokusgrupp eftersom individerna som ingar befinner sig pa en arbetsplats som &r hierarkiskt
strukturerad dar individerna i fokusgruppen har olika befattningar. Dock &r fokusgruppens
medverkande ansvariga for olika arbetsomrdden vilket rimligen borde utjamna en sadan
maktordning eftersom de ar experter pa varsina specifika verksamhetsdelar. Dessutom kan
intervjuerna eventuellt dampa en sadan effekt eftersom varje individ ges storre utrymme och
paverkas inte av gruppdynamiken i samma utstrackning som vid fokusgruppens ordinarie

moten.

Dessutom utgdrs studien av atta kvalitativa intervjuer (vissa i ledningsgruppen har intervjuats

vid flera tillfallen) av ostrukturerad karaktar pa individniva. Arbetsmarknadsenheten ar

%2 Bryman (2012, s 446ff)
%% Esaiasson et. al. (2007, s 361ff)
* Bryman (2012, s 463f)
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uppdelad i tre verksamhetsomraden varpa intervjuer blir ett logiskt tillvagagangssatt i syfte att
fordjupa de programteorier som utarbetats i fokusgruppen samt ytterligare precisera matbara
kvalitetsindikatorer och forbattra dessa for varje verksamhetsomrade. Intervjuerna kan
darmed komplettera fokusgruppen genom att utforligare kontextanpassa kvalitetsindikatorerna
och darigenom uppna en hogre validitet. Detta kan betraktas som en framgangsfaktor for en
funktionell kvalitetsmétningsmodell. Intervjuerna ar ostrukturerade till sin karaktar vilket
innebdr att intervjuguiden som anvénds bestar av ett antal frageomraden och dar fragefoljden i
viss utstrackning avgors av intervjusituationen och informantens svar.>® Valet av denna
intervjumetod &r logisk eftersom det priméra syftet &r att generera ideer till kvalitetsmodellen
vilket eventuellt skulle hammas av intervjufragor av alltfor strukturerad karaktar.
Intervjuguide samt utforligare beskrivning av diskussionsteman for varje fokusgrupp aterfinns

i bilaga 1.

| denna studie bor sannolikheten for intervjuareffekter, dvs. att svaren kan skifta beroende pa
vem det ar som staller dem, vara begransad.”® Kvalitetsmatning som ar fokus i intervjuerna ar
inte ett sarskilt k&nsligt d@mne och arbetsmarknadsenhetens ledningsgrupp har ett
informations6vertag gentemot intervjuaren eftersom de &ar experter pa den egna verksamheten.
Dessutom ar syftet med intervjuerna inte att granska en specifik foreteelse utan att gemensamt
utarbeta en kvalitetsmétningsmodell som ledningsgruppen sjélva har ett intresse av ska bli val

utformad da den ska tillampas i den faktiska verksamheten.

Fragestallningen rymmer avslutningsvis en analys av normativ karaktar dar uppsatsforfattaren
utifrn det utvalda fallet diskuterar huruvida kvalitetsméatning ar andamalsenlig i en komplex
miljo. Analysen sker delvis genom en rekonstruktion av Socialstyrelsens programteori ¢ver
hur kvalitetsmatning pa ett dvergripande plan ska hanteras men ocksa genom de reflektioner
som utkristalliserat sig i foreliggande studie. Rekonstruktionen av programteorin bygger
framst pa foreskriften om kvalitetsmatning (SOFS 2011:9) och analyseras med hjalp av

utvarderingslitteratur (Lindgren 2006) och Hirschman:s teori om “exit och voice” (1970).

2.5 Uppsatsens tillforlitlighet och generaliserbarhet
En forutsattning for uppsatsens tillforlitlighet vad galler resultat och slutsatser &r att uppna en

hdg intern validitet vilket innebér att uppsatsen faktiskt underséker det fenomen den séger sig

undersbka. Om det inte finns en god 6verensstdmmelse mellan de teoretiska och operationella

% KREVI (2010), Bryman (2012, s 415f)
% Esaiasson et. al. (2007, s 301)
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definitionerna kommer resultatet att blir missvisande.>” | det specifika uppsatsfallet avser
validitetsaspekten dels det teoretiska analysverktyget samt den kvalitativa innehallsanalysen
men ocksa de kvalitativa intervjuerna. Begreppet kvalitet &r ett fenomen som i hog grad
praglas av mangtydighet och komplexitet vilket kraver en genomgripande teoretisk forankring
och operationaliserad definition. Detta uppnds genom att ett helt kapitel agnas at att
systematiskt diskutera flera aspekter av begreppet utifran ett stort antal kéllor vilket medfor att
vi kan sluta oss till att begreppet ar val forankrat i den teoretiska diskursen pa omradet. De
operationella definitionerna (kvalitetsmodellens kategorier) férankras i de teoretiska
definitionerna (begreppet kvalitet) vilket reducerar risken for validitetsproblem. En god
validitet i relation till intervjuresultat 6kar om fragorna som tillampas ar ostrukturerade
eftersom det finns mojligheter att korrigera och fortydliga om den som haller i intervjuerna
marker att en specifik frdga missuppfattats av informanten.®® En annan aspekt av
tillforlitlighet i resultat &ar att undersokningen &r graden av reliabilitet vilket avser
matningarnas kvalitet. For att lyckas uppna god reliabilitet bor resultatet bli detsamma om
undersokningen upprepas och detta ska vara oberoende av vem som utfér den, dvs.
intersubjektivitet ska vara mojlig. Ett val utformat analysverktyg underlattar en sadan
replikering. Materialet har omanalyserats vid ett flertal tillfallen.>® Reliabilitet i relation till de
intervjuer som utforts ar mer problematiskt eftersom ostrukturerade intervjuer inte exakt anger
hur frdgan stallts och sannolikheten att den stallts lika till samtliga informanter &r begransad.®
Denna reliabilitetsbegransning far stallas mot det faktum att den intervjuform som anvands &r
mest lampad for att utforma och férankra kvalitetsméatningsmodeller som é&r
verksamhetsspecifika. Intervjuer av mer strukturerad karaktidr hade i storre utstrackning
riskerat att ’styra” informanterna och ddrmed potentiellt reducerat innovation och kreativitet 1

indikatorformuleringsprocessen.

Slutligen nagra ord om uppsatsens externa validitet, det vill sdga generaliserbarhet. Generellt
brukar s&gas att fallstudier inte kan ha generaliserande ambitioner i den traditionella
bemarkelsen att resultatet &r mojligt att applicera i andra miljoer.®* Dock har detta perspektiv
ifragasatts for att vara alltfor snavt och Larsson (2009) menar att kvalitativa studier, bortsett

fran exempelvis ideografiska studier, om inte explicit, sa implicit har generaliserande

% Teorell & Svensson (2007, s 55ff)
%8 Bryman (2012, s 412ff)

> Teorell & Svensson (2007, s 54ff)
® Bryman (2012, s 412ff)

%1 Bryman (2012, s 415, 369)
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ambitioner. Larsson menar att en avsaknad av generaliseringsambitioner: “will reduce the
interest in many qualitative studies to practically nothing”. D&rfor hé&nvisar Larsson till
kontextgeneralisering dar teoretiska slutsatser kan generaliseras till andra kontexter av
likartad karaktar forutsatt att det &r sjalva kontexten som &r central for det specifika
fenomenet.®> De specifika kvalitetsindikatorer som  konstrueras vilka  utgor
kvalitetsmatningsmodellens byggstenar (resultat av fragestallning tre) ar inte generaliserbara
eftersom de &r verksamhetsspecifika; ddremot kan den konstruktionsstrategi att skapa en
kvalitetsmatningsmodell och dess forsok att beakta komplexitet (resultat av fragestallning tre)
anses vara generaliserbar i den bemarkelsen att den kan tillampas i andra verksamheter av
likartad karaktar (det vill sdga uppfyller komplexitetskriterier) i enlighet med Larssons
resonemang. Det &r rimligt att anta att flertalet arbetsmarknadsenheter runt om i landet med
stor sannolikhet &r av komplex karaktar och mater en likartad problematik eftersom sadana

enheter regleras av samma kvalitetsforeskrift.

3. Teoretiskt ramverk

3.1 Kvalitetsbegreppets historiska bakgrund
Nedan foljer en beskrivning av kvalitetsutvecklingens historia vilken till en borjan inte alls

handlade om att mata kvaliteten pa offentlig vélfard utan istéllet om framvéxten av forfinade
metoder for att 6ka kvaliteten pa produktionsvaror. Med tiden Gversattes kvalitetsutveckling
for varor ocksa pa tjanster; hur kunde det bli s3? Detta avsnitt forsoker besvara denna fraga
och &r relevant eftersom det faktum att en matmetod som fran borjan tillimpades pa varor

numer appliceras pa tjanster utgor en del av kvalitetsbegreppets mangtydighet.

Redan den grekiske filosofen Platon (427- f.Kr-347 f.Kr) och langt senare den brittiske
ekonomen Adam Smith (1723-1790) lyfte fram vikten av specialisering i syfte att 0ka
kvaliteten inom produktionen. Upprinnelsen till den kvalitetsrorelse vi ser idag finns dock
snarare i det medeltida Europas skravasende dar dess medlemmar kontrollerades av sina
hantverkare genom att dessa organiserade sig och kravde rigordsa regler for produktkvalitet.
Den sk. moderna kvalitetstekniken vaxte fram i slutet av 1800-talet, skapad av Frederick
Winslow Taylor vars organisationslidra ”Scientific Management” tog produktspecialisering
inom industrin till nya héjder. Taylor var den stora inspiratoren bakom idén om den kanda

produktionslinjen vid Fordfabrikerna vilken byggde pa hans iakttagelser om att industrins

82 Larsson (2009, s 32f)
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produktivitet och kvalitet med stor sannolikhet skulle 6ka om arbetsprocessen delades upp i
sma bestandsdelar. Dessa skulle sedan kontrolleras och befinna sig inom specifika
toleransgranser for att slutprodukterna skulle anses kvalitetssakrade. En annan pionjar inom
kvalitetsteknik, amerikanen Walter Shewhart, vidareutvecklade pa 1920-talet en metod for att
kontrollera produktionen av varor med fokus framst pa arbetsprocessen. Andra har sedermera
forfinat Shewharts metoder, bl.a. genom att betona vikten av foretagsledningens roll, att
standigt arbeta med kvalitetsforbattringar samt att alla anstéllda far méjlighet att kanna ansvar
och engagemang. Vélkanda kvalitetskoncept som ”Total Quality Management”, ”’Six Sigma”,
”Lean Manufacutring” och ”ISO-9000” vilka tillampas varlden 6ver, har sitt ursprung i dessa
idéer.

3.1.2 Kvalitetsmétning sprids fran tillverkningsindustri till offentlig sektor

Intresset for kvalitet och kvalitetsmatningar uppstod salunda forst inom tillverkningsindustrin
men i takt med att handel med tjanster och service fick allt storre betydelse for
samhéallsekonomin  utvidgades intresset for  kvalitet till att ocksd omfatta
tjansteproduktionen.®* Hur kunde den kvalitetsrorelse som endast fanns i den privata sektorn
sprida sig till den offentliga sfaren? Den offentliga sektorn genomgick under hela 1900-talet
omfattande reformer som fick konsekvenser for valfardsstatens utformning och organisation.
Sedan 80-talet har en omfattande transnationell reformering av den offentliga sektorn &gt rum
genom en forskjutning av regel- och detaljstyrning till decentralisering, resultatstyrning,
avreglering, privatisering och en kundorienterad forvaltning. Sammantaget kallas denna
marknadsorientering for New Public Management, férkortat NPM.% Ett 6kat fokus pé kvalitet
som ett nyckelord i styrningen av forvaltningen blev allt viktigare i takt med att NPM-
reformer blev monsterbildande i offentliga verksamheter under 90-talet. Denna férandring
lankas samman med den ekonomiska recession som vid denna tid préglade flera lander vilken
i sin tur implicit kopplas samman med en véxande kritik mot vélfardsstatens organisering och
kvaliteten pa valfardstjanster ansags inte tillfredstallande. Expertgruppen for studier i offentlig
ekonomi (ESO) hade i mitten av decenniet tilldelats ett regeringsuppdrag att studera den
offentliga tjansteproduktionen dar kvalitet blev temat i ett flertal rapporter. Rapporterna
identifierade ett behov att tillampa kvalitetsprinciper och styrningsmetoder som anvandes
inom tillverkningsindustrin ocksa i svensk offentlig sektor. Resultatet av ESO-rapporterna

blev en strdvan efter ett mer systematiskt kvalitetsarbete inom forvaltningen och ett gediget

® Bergman & Klefsjo (2011, s 79-107)
% Statskontoret (2011:2, s 23)
% Bejeroth et. Hasselbladh (2002, s 81ff)
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arbete paborjades for att konstruera matbara indikatorer som skulle kunna tillampas inom

specifika valfardsomraden.®®

Hur ska da den véxande kvalitetsrorelsen inom offentlig forvaltning med dess tydliga pragel
av harda kvalitetsmatningsmodeller forstas? Varfor har just denna typ av modeller inom
valfardsomradet blivit sd popular? Kvalitetsmatningsmodellernas — utformning  bor
inledningsvis betraktas som en aterspegling av den radande rationalitet som i 6vrigt préaglar
den offentliga forvaltningen. Kvalitetsmatning anses som ett styrmedel for effektivisering i
den ekonomiska politikens arsenal av organisatoriska atgarder. Stravan efter kvalitetssakring
kan ocksa betraktas som en respons pa den reformrérelse som praglat offentlig sektor vilken
hyllat marknadslosningar. Marknadsanaloga atgarder anses vara framsta styrmedlet for att
kvalitetssakra en specifik verksamhet. Denna rationalitet medfor att tjansteproduktion
tenderar att likstallas med foretagsproduktion i den bemarkelsen att identiska procedurer for
kvalitetsmatningsmodeller anses lika adekvata for verksamheter i saval offentlig som i privat
regi. | den malstyrda forvaltningen har staten vidare ett behov av att kontrollera och att ha
oversikt 6ver decentraliserade offentliga ataganden, kontrollera anvandandet av offentliga
medel samt reglera relationen mellan privata och offentliga aktorer. Tillsynsmetoden har
gradvis forandrats fran tillsyn genom resultat till kontroll genom kvalitetsmétning.
Kvalitetsmatning kan ocksa betraktas som en respons pa att specifika styrmedel inférs pa
grund av att de forvantas gora intryck pa sin omgivning i en sarskild dnskvéard riktning, dvs.
det gar att tala om “moderiktiga” styrmedelstrender. Kvalitetsmatning tillampas helt enkelt
eftersom det anses definiera en modern organisation. Ur ett organisationsteoretiskt perspektiv
finns incitament, som inte i lika hog grad anses trendkénsliga, for alla hierarkiska
organisationer att skapa strukturer som mojliggor koordinering och kontroll vilket skulle tala
for att kvalitetsmatningsmodeller ar en rationell respons pa ett sadant styrningsbehov. Vidare
finns en tydlig trend som lyfter fram vikten av en 6kad standardisering och reglering av
informella personliga bedomningar for att sdkra en likvérdig tjanstesektor. Standardiserade
kvalitetsméatningsmodeller kan darfor betraktas vara resultat av att funktionella verktyg
efterfragas i syfte att reducera och kontrollera sadana bedémningar i verksamheter som i hog
grad praglas av komplexitet. Komplexiteten harleds till det faktum att kvalitetsdefinitioner pa
vilka beslut som anses vara ”bra” eller ”daliga” oftast inte finns tydligt nedtecknade i lagar

och foreskrifter vilket Okar det individuella tolkningsutrymmet. Betoningen pa

% Bejeroth et. Hasselbladh (2002, s 61f)
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kvalitetssakring kan darmed betraktas som en strategi i syfte for att sékra informella
beslutssystem samt istéllet formalisera beddmningsrutiner och samtidigt vara en strategi fran
forvaltningens sida att skapa likartade tjanster och rutiner. Sammanfattningsvis kan dagens
kvalitetsrorelse darmed forstas utifran en ideologisk, politisk och organisatorisk kontext som
skapat ett behov av harda kvalitetsmétningsmodeller. Dessa kan betraktas som ett resultat av

ett foranderligt samhalle som staller nya och delvis andra krav pé& den offentliga sektorn.®’

3.2 Kvalitetsmatning i en komplex verksamhet

3.2.1 Centrala begreppsdefinitioner

Uppsatsen utgors av en studie av kvalitetsméatning framst i en forvaltningskontext och
narmare preciserat ur ett uppfoljningsperspektiv i en komplex verksamhet. Begreppen
uppfoljning och komplexitet kréver darfor en ndrmare redogorelse. Uppfoljning definieras
generellt som: “en aktivitet som gors l6pande enligt fasta rutiner for att granska hur en verk-
samhet utvecklas i nigot eller ndgra pd forhand definierade avseenden.”® Uppfodljning utgér
vanligen fran olika typer av kvantitativ data (nyckeltal, statistik, indikatorer) som inhamtas
fran befintliga datakéllor men kan ocksa innefattas av reguljara surveyundersokningar som
riktar sig till specifika malgrupper som omfattas av interventionen, t.ex. brukarenkater.®
Kvalitetsmatning avser darmed i denna uppsats sadana rutinmassiga matningsaktiviteter som
genomfors i syfte att granska och folja upp kvalitetsutveckling i en specifik verksamhet. En
kvalitetsmatningsmodell kan darmed betraktas som en utgangspunkt som majliggor

kontinuerlig kvalitetsméatning och darigenom uppféljning av kvalitet.

Indikatorer &r centrala komponenter for att mojliggora kvalitetsmatning, och déarigenom
kvalitetsuppféljning, och &r darfor ytterligare ett begrepp i denna studie som behdver
definieras. Ordet indikator har sitt ursprung i latinets indicium och betyder tecken pa nagot.
Inom samhallsvetenskaplig metodldra och utvarderingslitteratur beskrivs indikator som nagot
synonymt med ett teoretiskt begrepps operationella definition; t.ex. om ohélsa i ett land ska
kartlaggas behovs indikatorer som beskriver och mater ohdlsa. En indikator &r darmed ett
observerbart, indirekt matt som anvands for att vardera nagot specifikt (operationell
definition) som representerar nagot évergripande (teoretiskt begrepp). Begreppen matt och

nyckeltal anvéands i litteratur om uppfdljning synonymt med begreppet indikator.”® Det &r

*” Bejeroth & Hasselbladh (2002, s 90-94)

%8 Skolinspektionen (2010, s 50)

% Skolinspektionen (2010, s 50)

" Lindgren (2012, s 47f), ESV (2006b, s 11f)
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dock vért att ndmna att Dahler-Larsson (2008) exempelvis lyfter fram att det inte ar ett helt
korrekt sprakbruk eftersom ett matt (exempelvis antal arbetsformageutredningar) inte i sig
sjalvt ar en indikator. Ett matt kraver en noga angiven anvandning, tolkning och integrering i
en kontext dar denna illusterar eller varderar nagot specifikt for att ett matt optimalt ska kunna
definieras som en indikator. En indikator ar darmed alltid ett matt men daremot &r inte ett matt
alltid en indikator.” Darfér kommer dessa tv& begrepp att skiljas &t i denna studie i enlighet

med Dahler-Larssons resonemang.

Slutligen bor innebdrden av en komplex verksamhet beskrivas. Inledningsvis definierar
Socialstyrelsen socialtjansten som en komplex verksamhet men eftersom myndigheten inte
narmare preciserar vad som avses med begreppet kravs en tydligare teoretisk forankring.’? For
att definiera komplexitet anvénder jag Rogers (2008) allmént vedertagna Kkriterier och
argumenterar for att mitt undersékningsobjekt uppfyller samtliga av dessa. Rogers sérskiljer
komplicerade och komplexa verksamheter, men i foreliggande studie behandlas deras
specifika karaktarsdrag tillsammans under beteckningen komplex. Foljande kriterier ska
enligt Rogers vara uppnadda for att en specifik verksamhet ska definieras som komplex: icke-
linjar kausalitet samt emergens. En komplicerad verksamhet innehaller foljande aspekter:
fysisk spridning och/eller styrning fran flera hall samt samtidiga och alternativa

orsaksférlopp.”**

Ickelinjar kausalitet, ett centralt kriterium for komplexitetsbegreppet, bygger pa att
kausalitetssamband inte ar tydliga, direkta eller proportionerliga. Exempelvis kan komplexa
verksamheter vara beroende av initiala framgangar for att mojliggora fortsatta framsteg.
Dessa initiala insatser kan ocksa vara avgorande for framtida resultat. Dessa framsteg ar ofta
oproportionerliga i insats i relation till observerade effekter vilket innebéar att ytterligare en
liten insats kan fa oproportionerligt stor effekt. Vidare bygger icke-linjar kausalitet pa
antagandet om att vissa resultat kan uppsta efter en ansenlig tid efter insatsen och da &r det
svart att harleda en sadan effekt till orsaken. Det finns alltsd en oproportionerlig tids- och
rumsmassig kausalitetsharledning som sammantaget med aspekterna ovan medfor att det &r
svart att avgdra hur sambanden mellan orsak och verkan ser ut.”* Den mest kravande aspekten

av komplexa verksamheter &r emergens vilket innebédr ofrutsagbarhet om insatsens resultat.

™ Dahler-Larsen (2008)

"2 Socialstyrelsen (2011:9b, s 9)

¥ Rogers (2008, sida 32), *Jones (2011) definierar Rogers kriterier som sammantaget komplexa
™ Rogers (2008), Fors (2007, s 102), Fors et. al. (2007, s 11)
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Emergens uppstar som ett resultat av att det finns en mangfald av aktérer och system som
omsesidigt paverkar varandra samtidigt som externa faktorer har en inverkan. Sammantaget
skapas darfor kontinuerligt nya beteendemonster och forutsattningar och det sker en
systemanpassning till den forandrade kontexten. Genomférande och utfall paverkas av att det
standigt kan intraffa ovantade handelser.” Denna oférutsagbarhet medfor att kunskap om hur
insatser bor genomféras samt hur forvantade effekter uppstar blir synliga forst vid
implementeringen. Vanligen anvinds liknelsen “fostra ett barn” som en komplex foreteelse
dar det krévs kontinuerlig kontextanpassning utefter barnets specifika behov, det finns inga
garantier for att den tillimpade strategin &r universellt gangbar. Anpassningsférmaga och
relationsskapande spelar istallet stor roll.”® Fysisk spridning och/eller styrning frén flera hall,
ett kriterium for en komplicerad verksamhet, innebar precis som det later att insatser
genomfors pa flera olika platser och regleras fran flera nivaer. En annan aspekt som definierar
en komplicerad verksamhet ar att det forekommer samtidiga orsaksforlopp dar flera insatser,
kausala vagar, tillsammans &r nodvandiga for att verksamheten ska kunna genomforas.
Dessutom forekommer i komplicerade interventioner alternativa orsaksforlopp dar olika
kontexter medfor att olika orsakskedjor ar dem som kommer att ge effekter, explicit “vad
fungerar och for vem”? “Skicka en raket till ménen” brukar exemplifiera en komplicerad
foreteelse vilken kréaver expertis och koordinering och dar initial framgang okar
forutsattningarna for fortsatt framgéng.”’

Hur forhaller sig dessa aspekter till arbetsmarknadsenheten? Inledningsvis kan konstateras att
det i utvalda fallet rader fysisk spridning och styrning fran flera hall. Verksamheterna bedrivs
pa ett antal olika platser (inom och utanfor stadsdelen) och styrs fran flera hall, exempelvis
nationell, stadslednings- och verksamhetsnivd. Enheten styrs av olika lagstiftningar,
ekonomiska och politiska mal, samt att det for vissa verksamhetsdelar/insatser aven finns
lokala riktlinjer och tolkning av lagstiftning att ratta sig efter. Enheten paverkas ocksa starkt
av Ovriga myndigheter och den lagstiftning och politik som styr den, exempelvis
arbetsmarknadspolitik, sjukforsakringsregler, sjukvardens ambitioner och prioriteringar.
Ytterligare en "aktor" ar den enskilde och beroende pa typ av insats, och vilken lagstiftning
insatsen grundas pa, kan enhetens medarbetare i olika stor utstrackning ta hansyn till den

enskildes vilja, onskemal samt behov. | Géteborg har exempelvis stadens politiker bestamt att

" Blom et. al. (2011, s 131)
® Blom et. al. (2011, s 123)
" Rogers (2008), Blom et. al. (2011, s 127-130)
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de brukare som har lagstadgad rétt till daglig verksamhet aven skall ha valfrihet att valja form for
denna insats. Enhetens omradeschef upplever att det dessa otaliga krav, vilka ibland upplevs
motstridande, medfor en problematik vid kvalitetsmatning exempelvis som att enas om vad
som &r viktigt att mata.”® Fyra av Rogers kriterier (icke-linjar kausalitet, emergens,
alternativa och samtidiga orsaksférlopp) ar kopplade till olika aspekter av kausalitet och ar
sarskilt  problematiska och hogst anmérkningsvdrda 1 en verksamhet som
arbetsmarknadsenheten. Foljande beskrivning kommer att visa att socialt arbete inbegriper ett
betydande samspel mellan olika kontexter och aktorer som aterverkar varandra. Denna
komplexa interaktion far betydelse for ofdrutsagbarheten i utfall och mojligheten till
precisering av orsaksforlopp vid kvalitetsmatning. Arbetsmarknadsenhetens omradeschef
lyfter vid en intervju en allmént vedertagen teori (KAIMeR*™) for att beskriva hur socialt
arbete fungerar och som genererar sarskilda forutsattningar vid kvalitetsmatning med

fastlagda indikatorer.®

Samhallelig och kulturell kontext

Kontextmekanismer (Makro, Meso, Mikro)
v v v v
Klientens livsvarld Bistandskontext
Saliirdien [ - Indirekta bistandsvillkor - i
relationer & v Direkta bistandsvillkor . 4 |
livsvarids- g ... - |
villkor | | 4 £
| ! | !
A | | Aktorer b Insatser |~ ™ Mekanismer| ™ Resultat ]
Bista i J‘
aktorer Socialarb. | Sociala B
v A A |
| ‘ Ki Andr: weialpsyke | ’
|
| |
Primara | 1 ! v v | v |
| Sl | ! ! Andr Kliente Psykologisk ‘ Effekter ‘
| varlds | |
illkor e S A
J e L = 1

Figur 2. KAIMeR-modellen hdmtad ur Blom & Morén (2009, s 256)

KAIMeR-modellen i figur 2. visar att socialt arbete verkar i ett sammanhang dar
verksamhetens framgang ar beroende av olika kontexter, aktorer, insatser och mekanismer.
Det Overgripande kontextuella sammanhanget som utgdrs av en samhéllelig och kulturell
kontext (ex. lagar, normer) inverkar genom kontextmekanismer (ex. grupp-, organisations-
och individniva) pa forutsattningarna for bistandskontexten (ex. det sociala arbetets insatser)

och klientens livsvarld (ex. familj,vanner, kollegor). Det finns saledes en véxelverkan mellan

"8 Bilaga 1. Intervjutillfalle 1, Omradeschef
7 *Teorin utarbetades av Blom och Morén (2007) genom empiriska studier av socialtjanstens individ- och
familjeomsorg. KAIMeR &r akronym och star for kontext, aktdrer, insatser samt mekanismer och resultat.
¥ Bilaga 1. Intervjutillfalle 1, Omradeschef
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den individ som far en specifik insats och dennes livsvarld och insatsens bistandskontext.
Inom bistandskontextens direkta villkor/processer finns ett antal aktorer (ex. socialarbetare,
lakare, andra klienter) som i idealfallet frdmjar ett antal mekanismer (ex.
socialpsykologiska/psykologiska) som utmynnar i olika typer av forandring, det vill séga
resultat, hos individen. Resultat kan identifieras pa kort, medellang eller 1ang sikt men ocksa
att effektens bestandighet kan variera over tid. Observerbara resultat som vid en viss tidpunkt
kan vara positiv kan senare Overgd i nagot negativt och vice versa. En sadan
forandringsprocess foljer inget linjart orsakssamband utan paverkar/paverkas vaxelvis av de
olika faktorerna vilket illustreras genom streckade dubbelriktade pilar i figuren. Heldragna
pilar illustrerar huvudsakliga paverkansvagar medan streckade ensidiga pilar illustrerar
&terkopplingsvagar.®!

KAIMeR-modellen visar att en framgangsrik insats &r beroende av ett otal mekanismer varav
vissa befinner sig utanfor verksamhetens direkta paverkansomrade men som bor beaktas vid
en analys av kvalitetsmatningsresultat. Sadana mekanismer kan oka forstaelsen varfor
specifika resultat uppnas alternativt misslyckas. En alltfor enkel forandringslogik riskerar att
Overskatta interventionens betydelse och darigenom riskera att informationen blir mindre
tillforlitlig vid en upprepning. I en kontext dar socialt arbete vanligen bestdr av att flera
insatser bedrivs parallellt &r det rimligt att anta att insatsernas framgang ar beroende av
kontext och klienternas karaktéristik. Enhetens omréadeschef uppger att ’delade uppdrag” &r
vanligt forekommande mellan olika stadsdelar/andra aktdrer och att resultat ar beroende av en
optimal samverkan och att det finns en gemensam syn pa den specifika férandringslogiken.
Exempelvis finns en véaxelverkan mellan en individ som erhaller ett stod i boende och har
daglig verksamhet dar bada insatserna maste fungera optimalt for att na resultat. Ett annat
exempel &r att boendestod tenderar att vara en forutsattning for att en person ska klara en
arbetslik sysselsattning/praktik. Omradeschefen namner vidare vikten av kontext som en
framgangsfaktor for resultat men som &r svarmétbart, exempelvis kreativa miljoer, vilken
vaxelverkar med gruppdynamiken. Gruppsammansattning och dess dynamik i enhetens
insatser ar nagot som omradeschefen lyfter fram som ytterligare en central faktor for resultat
och att denna borde beaktas. Istallet utgar ofta socialtjanstverksamhet implicit utifran ett
antagande om att individer med samma typ av problem ska séttas samman eftersom en sadan

konstellation per definition anses skapa forandring. Detta kraver ocksa att insatserna anpassas

& Blom et. Morén (2007, s 241-274)
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efter den specifika gruppen vilket kan generera olika utfall som &r svara att forutspa vid
kvalitetsméatning och vid konstruktion av kvalitetsindikatorer. Det finns séllan standardiserade
insatser givet hansyn till olika fall eller situationer. Individers handlingar &r inte av
deterministisk karaktar. Effekter i utfall uppstar som ett resultat av klientens val och
handlingar givet de villkor som insatserna skapat och de villkor som finns i utgangslaget for
insatserna.?? Detta resonemang pekar enligt uppsatsférfattarens bedémning pa att det verkar
som att verksamheter av denna karaktar, som arbetsmarknadsenheten, sannolikt bygger pa

icke-linjar kausalitet, emergens samt alternativa och samtidiga orsaksférlopp.

Internationell och nationell forskning visar att det sociala arbetet i liten utstrackning bedrivs
utifran beprovad forskning om effekten av insatser, arbetssatt och metoder. Istallet tenderar
erfarenhetsbaserad professionalism i kombination med lagstiftning och foreskrifter for
arendehandlaggning vara utgdngspunkter for verksamheternas arbetsmetoder.®® Det sociala
arbetet*®* bygger i stor utstrackning pa tradition och vedertagna uppfattningar som saknar
vetenskaplig férankring.®® Den nationella utredningen, Evidensbaserad praktik- till nytta for
brukaren, bekraftar ocksa denna beskrivning av socialtjanstens verksamhet och menar att det i
stor utstrackning helt saknas forskning som beskriver vad som utgdr god socialtjanst samt
vilka resultat olika insatser ger.® Bristen pa kausalitetsharledning bér tolkas som ytterligare
ett tecken pa sociala insatsers komplexitet vilket vélfardsforskare hanvisar till det faktum att
det ar svart ha kannedom om eller kontrollera for alla de faktorer som inom och vid sidan om
interventionen kan ha paverkat utfallet. Detta forstarker tidigare antaganden om att
valfardstjanster av denna karaktér i hog grad praglas av komplexa kausalitetsforlopp och att
det valda fallet darfér med stor sannolikhet uppfyller dessa begreppskriterier.®’

Som synes innehaller uppsatsforfattarens val av fall tydligt komponenter av samtliga
komplexitetsaspekter och dérfor kan anses vara ett valmotiverat undersokningsobjekt i en
fallstudie. En komplicerad verksamhet &r dock inte per definition ocksa komplex och vice

% Blom et. Morén (2011, s 126), Intervjutillfalle 1 Omré&deschef

¥ SOU (2008:18, s 128), Munro (2004, s 10)

8 *3ocialt arbete definieras allmant som att avse social férandring, problemldsning fér den enskilda individen
och att 6ka méanniskors valbefinnande anvands i denna uppsats synonymt med socialtjanst eftersom dessa
vanligen tillimpas synonymt i forskning pd omradet (Blom & Morén (2011, s 71)). Dock &r det vart att
poéngtera att det finns visst socialt arbete som faller utanfor verksamhet som regleras av socialtjanstlagen t.ex.
aldreomsorg som delvis regleras av HSL (Héalso- och sjukvardslagen)

& Munro (2004, s 10)

8 SOU (2008:18, s 18)

8 Eriksson och Karlsson (2008, s 61ff)
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versa varfor det varit viktigt att beskriva dessa aspekter var for sig i begreppsforklaringen.
Denna studie kommer darfor inte att kunna uttala sig om verksamheter som enbart definieras
som komplicerade eftersom sadana interventioner inte uppfyller kriterierna for komplexitet.
Interventioner som enbart a&r komplexa men inte komplicerade kan i motsvarande utstrackning

inte heller anses fangas in av studien.

3.3 Kvalitetsbegreppets kdrna
Kvalitet &r som namnts ett centralt nyckelbegrepp i offentlig verksamhet. Kvalitetsbegreppet

harstammar ursprungligen fran det latinska ordet qualis med innebérden beskaffenhet eller
egenskap och kan knytas till olika aspekter av en vara eller en tjanst.?® Det rader, som Bejeroth
och Hasselbladh (2002), poéangterar i sin bok om kvalitetsrérelsen, ingen brist pa litteratur som
forklarar varfor kvalitetsarbete, kvalitetsstyrning, jamforelser och ranking uppfattas som viktigt eller
till och med oundvikligt. Likval ar, som Dahler-Larsen (2008) papekat kvalitet ett ovanligt
luddigt och innehallslést begrepp och ndgon generaldefinition finns inte.®® Den allmént
vedertagna beskrivningen av kvalitet ar dock den som formulerats av den nationella
Standardiseringskommissonen: “Alla sammantagna egenskaper hos en produkt eller tjanst
som ger dess formaga att tillfredsstalla uttalade eller underforstadda behov> vilken knappast
skapar en djupare forstdelse for begreppets innebord.* Uttalade och outtalade behov kan
omdjligt savitt uppsatsforfattaren bedémer anses vara universellt giltiga. Kvalitetsbegreppet
far fortfarande anses innehallslost utan ett kontextuellt ssmmanhang som definierar uttalade
och outtalade behov. Vanligen brukar kvalitet istallet, med utgangspunkt i Donabedians (1966)
klassiska sprakbruk, delas in i tre kvalitetskategorier/kvalitetstyper som ar knutna till tjanstens
resurser, processer och resultat. Strukturmatt speglar en verksamhets resurser (ex. ekonomi
och kompetens) medan processmatt avser tjanstens utforande (ex. arbetssatt och
verksamhetens innehall). Resultatmatt avser mal och effekter for verksamheten. Mal innebér
huruvida verksamheten uppnar det som avsetts medan effekter speglar vad som uppnas med
verksamheten (ex. pA mal och effekter kan vara kunskap och motivation).”* Donabedians
kategorisering anvands systematiskt av Statskontoret, Socialstyrelsen samt i forskning om
kvalitet i socialt arbete som utgdngspunkt i syfte att identifiera Overgripande
kvalitetskategorier.* Savitt uppsatsforfattaren kan forstd kan darmed kvalitet harledas fran

alla led av en verksamhetskedja men faktum kvarstar att Donabedians kvalitetskategorier &r

% Bergman et. Klefsjo (2011, s 23)

8 Bejeroth et. Hasselbladh (2002), Dahler-Larsen (2008)

% SOU (2008:18, s 20)

° Donabedian (1966)

% Statskontoret 2011:13, Blom och Morén (2011, s 77), Socialstyrelsen (SOFS 2011:9b)
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overgripande och for att kunna tillampas maste dessa kvalitetskategorier kontextanpassas for
att fa en praktisk betydelse i en verksamhet. Det racker saledes inte med att konstatera att
kvaliteten i en specifik verksamhet bor 0ka eftersom det ar hogst oklart vilken typ av kvalitet
som avses. Enligt uppsatsforfattarens bedémning kan Donabedians kategorisering darfér vara

ett verktyg pa vagen mot en precisering av kvalitetsbegreppet.

3.3.1 En generaliserad grundmodell for beskrivning av kvalitet
En for uppsatsen viktig slutsats kan redan nu urskiljas vilket avser en generaliserad modell (se

figur 3.) for beskrivning av kvalitet som oavsett i vilken verksamhet den tillampas i kan
anvandas som utgangspunkt i syfte att folja upp kvalitet.

Verksamhetsled |Typ av kvalitet |Indikator Matt |Malvirde |Resultat
Resurser Strukturkvalitet |A Al
B B1-2
Prestationer Processkvalitet |C C1-2
D D1
Effekter Resultatkvalitet |E El
F F1

Figur 3. En generaliserad grundmodell for beskrivning av kvalitet

Modellen &r sjalvstandigt utformad av uppsatsforfattaren genom att koppla samman
Donabedians vedertagna resonemang om att kvalitet kan urskiljas i varje specifikt
verksamhetsled med en programteoretisk ansats som identifierar den ténkta
verksamhetslogiken. Denna sammanslagning till en enhetlig grundmodell medfor att det blir
logiskt att varje del av en verksamhet som identifierats programteoretiskt kopplas samman
med ett motsvarande kvalitetsmatt. Detta bor i enlighet med resonemanget enligt
uppsatsforfattaren betraktas som grundldggande byggstenar for att kunna konstruera en
kvalitetsmatningsmodell. Modellen (figur 3.) beskrivs utforligt som foljer.*®* Programteorins
bestandsdelar: resurser, aktiviteter/prestationer och effekter (kolumn Verksamhetsled) kan
omvandlas till Donabedians motsvarande kvalitetskategorier (kolumn Typ av kvalitet) vilket i
sin tur kan delas in i specifika indikatorer (kolumn Indikator) med tillnérande matt (kolumn
Matt) som vid praktisk tillampning blir verksamhetsspecifika. Aktiviteter och prestationer ar
sammanslagna till ett och samma verksamhetsled (enbart prestationer) i modellen vilka
vanligen annars brukar skiljas at vid konstruktionsprocessen av en programteori.

Sammanslagningen &r en logisk foljd av att de kvalitetsindikatorer som kopplas till aktiviteter

% ESV (2007)
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tenderar att vara detsamma som programteorins prestationer dvs. matt pa aktiviteternas
omfattning. De kvalitetsindikatorer som identifieras i en specifik verksamhet kopplas sedan i
modellen samman med preciserade malvarden (kolumn Malvarde), det vill sdga vilka
kvalitetsresultat for varje indikator som verksamheten har som ambition att nd vilka kan
analyseras i relation till faktiska resultat (kolumn Resultat). Dessa tva kolumner mojliggor en
granskning av huruvida verksamheten nar den kvalitet som efterstravas. Malvérde blir darmed
en kvalitetsstandard, eller en referenspunkt, vilket kravs for att det vid en kvalitetsuppfoljning
ska ga att uttala sig om huruvida ett visst véarde pa en indikator uppvisar god eller tillrackligt
god kvalitet. Malvardet definierar darigenom vad som &r att anse som kvalitet. En standard
som for Gvrigt ar nagot som anmarkningsvart nog tenderar att saknas i ett antal nationella

kvalitetsregister.**

Modellens tillampning konkretiseras med hjélp av foljande exempel. Arbetsmarknadsenheten
definierar kompetens som en viktig indikator pa strukturkvalitet och méter denna indikator
med mattet, “andel medarbetare med relevant utbildning pa yrkeshogskola eller
hogskoleniva”. Det finns ett malvarde om att 20% av personalen pa enheten ska ha
hogskolekompetens ~ for  enheten relevant omrade. Procentandelen ar darmed
kvalitetsstandarden for indikatorn. Om enheten uppnar 20% i sitt uppféljningsresultat kan
verksamheten definieras som av god kvalitet for denna indikator. Samma procedur tilldmpas

for varje specifik indikator som utformas i den specifika verksamheten.®®

Den generaliserade kvalitetsmétningsmodellen kan darmed enligt uppsatsforfattarens
bedémning fungera som utgangspunkt for att folja upp samt utvéardera kvalitet. Ur ett
utvarderingshanseende kan modellen genom sin logiska konstruktion tydliggora vilka insatser
i en verksamhet som forvantas vara kvalitetsgenererande och déarmed fungera som underlag
for olika typer av utvardering. Den generaliserade kvalitetsmodellen kan ocksa anvéndas i
syfte att kritiskt granska vilka kvalitetsaspekter som faktiskt méts i relation till uttalade
kvalitetsmadl samt utgora ett underlag i syfte att skapa nya verksamhetsrelevanta
kvalitetsméatningsmodeller som i sin programteoretiska konstruktion kréver att hénsyn tas till
olika kvalitetskategorier och darmed reducerar risken for en alltfor ensidig
kvalitetsméatningsmodell. Grundmodellen for beskrivning av kvalitet kommer i denna uppsats

att i en modifierad version anpassad for en verksamhet i socialtjanstens regi att anvandas for

% Lindgren et. Johansson (2013)
% Appendix Bilaga 4 Matt 1.3
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att undersoka vilka kvalitetsmatt som finns tillgdngliga for den specifika
arbetsmarknadsenheten samt utgéra stommen for enhetens egen kvalitetsmétningsmodell som
forsoker beakta komplexitet. Forfattaren veterligen finns for nérvarande ingen modell som

applicerar ett sadant perspektiv pa kvalitet i ett programteoretiskt hanseende.

3.3.2 Kvalitetsmatning &r mer omfattande an resultatmatning
Kvalitetsmatningsmodellen kan enligt uppsatsforfattarens bedomning ocksa illustrera

skillnaden mellan kvalitets- och resultatmatning. Resultatméatning fokuserar enbart pa
verksamhetens resultat (prestationer och effekter) medan kvalitetsmétning som kan avse hela
verksamhetskedjan (resurser, prestationer och effekter). Kvalitetsmatning blir savitt
uppsatsforfattaren forstar saledes betydligt mer omfattande an resultatméatning vilken kan
sagas inga i den mer Overgripande aktiviteten kvalitetsmatning. Inledningsvis kan det
konstateras att kvalitetsméatning precis som i fallet med resultatmatning i huvudsak handlar
om kvantitativa matt som regelbundet mater specifika egenskaper. | litteratur pa omradet
harleds de bada begreppen fran engelskans “performance measures” som definierar amnet
som: “the process of designing and implementing.... measures of program results. »96
Begreppet indikerar att kvalitet framst skulle handla om resultatmatt vilket enbart i sa fall
skulle omfatta kvalitet ur ett resultatperspektiv. Skulle kvalitet och resultat i detta avseende
vara synonymer? Lindgren (2006) havdar dock att denna direktdverséttning inte vunnit gehor
i den svenska offentliga sektorn. Istallet anvands termer som kvalitetsmatt eller
kvalitetsindikatorer men som avser fler delar &n sjalva resultatet. Socialstyrelsens bruk av
begreppet resultatkvalitet ar ett exempel pa detta. Ekonomistyrningsverket (ESV) lyfter
exempelvis fram kvaliteten i aktiviteter och processer som centrala for resultat.”’
Statskontoret som har ett regeringsuppdrag att utveckla redovisningen av offentlig sektors
utveckling hdvdar likt ESV att: “kvalitet dr ndagot som kan ses i relation till savdl insatta
resurser som till utforda aktiviteter, och inte minst i relation till prestationer och effekter. ~98
Samtidigt tenderar kvalitet i offentlig verksamhet att likstallas med graden av maluppfyllelse
vilket tangerar den ursprungliga definitionen ovan. Lindgren (2006) jamkar darfér samman
den direkta Oversattningen av “performance measures” med den innebord begreppet har i en
svensk forvaltningskontext och talar saledes bade om kvalitets- och resultatméatning (forkortat
KRM).* Jag nojer mig att benamna bada dessa aspekter som kort och gott kvalitetsmatning

eftersom resultatmatning som tidigare namnts ingar i det mer allomfattande begreppet

% McDavid & Hawthorn (2005, s 445)
" ESV (2003, s 21)

% Statskontoret (2011:3, s 25)

% Lindgren (2006, s 53f)
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kvalitetsmatning. Lasaren ska saledes dock vara uppmarksam pa att det i denna uppsats,
liksom i svensk forvaltningsprosa, finns ett tydligt resultatperspektiv inbyggt i
kvalitetsbegreppet.

Det faktum att kvalitetsbegreppet saledes inkluderar alla verksamhetsled kan enligt
uppsatsforfattarens bedémning samtidigt anses problematiskt och, skapar som diskussionen
ovan anger, ocksa en utbredd begreppsforvirring om hur kvalitet bor definieras. Om kvalitet
till synes existerar i samtliga verksamhetsled och da ocksa kan definieras som "allt” som ingar
dar toms begreppet helt pa innehall. 1 relation till den specifika arbetsmarknadsenheten kan vi
dock genom detta avsnitt konstatera att en modell for kvalitetsmatning bor innehalla
indikatorer som speglar struktur-, process- och resultatkvalitet men att dessa i sin tur kréver
att kvalitet for just denna enhet preciseras for att Donabedians &vergripande
kvalitetskategorier ska fa en tillampad betydelse. Innan vi analyserar kvalitet i relation till den
specifika arbetsmarknadsenheten bor vi inledningsvis undersoka kvalitetsbegreppet generellt i
offentlig sektor. | syfte att belysa vad kvalitet &r i denna kontext ar det darfor nodvandigt att
narmare undersoka de vanligaste kvalitetsperspektiven i offentlig verksamhet eftersom det
endast dr sa som begreppet fortydligas. Hur forhaller sig dessa perspektiv till Donabedians

kvalitetskategorier?

3.4 Kvalitetsbegreppet i offentlig sektor
Den danske statsvetaren Dahler-Larsen (2008) definierar fem perspektiv vilka anger olika séatt

att forhalla sig till kvalitetsbegreppet i offentlig verksamhet: standardisering,
effektuppfyllelse, maluppfyllelse, brukarndjdhet samt organisatoriskt system  for
kvalitetssakring. Dessa kvalitetsperspektiv kan naturligtvis samexistera inom en och samma
verksamhet och tillsammans definiera vad som bér betraktas som kvalitet.'® Lindgren (2013)
tillstyrker att dessa perspektiv inte enbart definierar kvalitet utan ocksa ar de absolut
vanligaste strategierna att beakta kvalitet i offentliga verksamheter. Dartill bor ytterligare ett
perspektiv pa kvalitet lyftas fram vilket avser olika former av rankningssystem.'® Varje
kvalitetsperspektiv krédver en narmare beskrivning. Detta avsnitt kan betraktas som ett forsok
att precisera delar av den forsta fragestallningen som anger hur kvalitetsbegreppet generellt

ska forstas i offentlig verksamhet.

1% Dahler-Larsen (2008)
191 | indgren & Johansson (2013, s 8ff)
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3.4.1 Standardisering
Standardisering har sina rotter i ett foretagsekonomiskt managementperspektiv dar kvalitet

helt enkelt definieras utifran en Gverenskommen norm for vad som ska anses vara en
godtagbar kvalitet. Sjalva kriteriet for kvalitet handlar darmed om att verksamheten ska
befinna sig sa nara den faststallda standarden som mojligt. En standard kan vara alltifran
tidsramar for arbetsprocesser eller en viss grad av nojdhet hos brukare.
Standardiseringssystemens kriterier for kvalitet kan bygga pa olika grunder, sasom intressent-

och/eller ett ledningsperspektiv samt politiska beslut.**

Ett illustrativt exempel é&r
Forsakringskassan som utarbetat ett kvalitetskontrollsystem i syfte att normera rattsékerheten
vilken bygger pa slumpartade kontroller av mangden drenden som kan anses korrekt
handlagda enligt en sérskild granskningsmall.*® Standardisering anses dock problematiskt vid
komplex professionsutdvning, exempelvis socialt arbete, eftersom det finns aspekter av en
sadan verksamhet som svarligen gar att standardisera. Det géller exempelvis samspel som

grund for individuella bedémningar samt dynamisk insatsanpassning.*®

3.4.2 Effektuppfyllelse
Effektuppfyllelse som ett kvalitetsmatt varderar en offentlig verksamhet utifran

resurstilldelning, prestationer och avsedda effekter i utfallet. Kriteriet for kvalitet blir saledes
vilka forbattringar som malgruppen erfar som en effekt av verksamheten.'® 1 ett konkret fall
kan prestationen bestd i att det svenska polisvasendet beslutar att ©ka antalet
alkoholutandningsprov som tas pa bilisterna. Om rattonykterheten minskar och antalet
alkoholrelaterade dodsolyckor i samband med atgarden reduceras finns ett observerat
forandrat tillstand, dvs. ett utfall. For att kunna pavisa en effekt i utfall, dvs. att antalet
kontroller ar den faktor som bidragit till férandringen i rattonykterhet, maste daremot denna
kunna harledas till sjalva insatsen, dvs. effektuppfyllelse som kvalitetsmatt kraver en
kausalitetsharledning. En sadan kausalitetsharledning kan vara svar i komplexa verksamheter
eftersom det ar svart att isolera for externa paverkansfaktorer och om effektuppfyllelse ska
konstateras krévs egentligen utvardering istallet for uppféljning. Dock finns en tendens att

harleda effekter i utfall ocksa i uppfdljning.®

192 Dahler-Larsen (2008, s 108-116)

103 Fgrsakringskassan (2008:16, s 8)

194 Dahler-Larsen (2008, s 113)
Blom och Morén (2011, s 73)

1% Dahler-Larsen (2008, s 116-125)

108 ESV (2006b, s 9)
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3.4.3 Maluppfyllelse
Det tredje perspektivet pa kvalitet inom offentlig sektor &r att uppna faststallda mal. Mal

definieras som ndgot som “beskriver ett dnskvart resultat eller tillstand vid en viss framtida
tidpunkt”.**" Om en kvalitetsvardering som grundar sig p& demokratisk legitimitet ar det
efterstravansvarda ar det naturligt att utgad fran politiska mal som formuleras i den
parlamentariska styrningskedjan. Kvalitetskriteriet i detta fall blir sdledes i vilken man dessa
politiskt faststallda mal realiseras.'® Socialstyrelsens kvalitetskriterier for det sociala arbetet
ar exempelvis i hog grad definierade utifran i vilken utstrackning verksamheten uppfyller de
krav och mal som finns identifierade i relevanta lagar och férordningar.’®
Utvarderingsforskaren Vedung (1999) talar om att maluppfyllelse ar ett olampligt kriterium
for att faststélla offentliga interventioners varde eftersom politiska mal av denna karaktar inte
ar utformade i syfte att mojliggéra en vélanpassad operationalisering.’® Det problematiska
med maluppfyllelse som kvalitetskriterium &r att politiska mal tenderar att vara allméant
formulerade vilket medfor att det ar svart att veta hur uppfyllelsen av dem ska hanteras i den
praktiska kvalitetsmatningskontexten. Mal i offentlig sektor tenderar istéllet att vara vaga och
oklara. Ju hogre upp ett mal befinner sig i en malhierarki, desto hdgre abstraktionsniva
uppvisar troligen malformuleringen. Orsaken till abstrakta malformuleringar ar sannolikt att
dessa inte enbart ska ta hansyn till och anpassas for en dndamalsenlig maluppfyllelse utan
ocksa ar ett resultat av beslutsfattares behov av att ha stod for sin politik av breda
valjargrupper. Myndigheter som Ekonomistyrningsverket uppmanar dock till precisering av
politiska mal for att mojliggora ett konstaterande av maluppfyllelse. Vid konstruktion av en
kvalitetsmatningsmodell som ska spegla maluppfyllelse finns vanligen ingen végledning hur
en operationalisering ska ske. En strategi kan da vara att helt enkelt inventera allt som &r
mojligt att méata vilket far utgora sjalva modellen for kvalitetsmatning.™" Att operationalisera
vaga och oklara mal till matbara indikatorer med bevarad validitet ar en svarbemastrad
process. Detta riskerar att medfora att ett mal som konstrueras i matbara termer for att spegla
ett specifikt resultat enbart kommer att visa en viss del av det mal som ska analyseras. Detta
som en naturligt foljd av att malet genom kvantifiering avgransas. Den kvalitetsinformationen
som en sadan indikator genererar blir darmed begransad och med stor sannolikhet uteblir en

korrekt verklighetsbeskrivning. Om det exempelvis rader ett outtalat/uttalat krav pa

W7 ESV (2006b, s 12)
198 \/edung (2009, s 94ff)
Dahler-Larsen (2008, s 126-133)
19 gocialstyrelsen (2011:9a), Socialstyrelsen (2011:9b)
19 \/edung (1999)
1 |indgren (2006, s 56)
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verksamheter att na resultat finns risken att fokusera pa det som ar méatbart och pa det resultat
som &r enkla att kvantifiera och pa sa vis uppvisa bade mal- och resultatuppfyllelse. Ett sadant
fokus riskerar att resultera i att ambiticsa och komplexa insatser och mal dar det &r svart att
konkretisera indikatorer matbart undviks.**> Den matbara méluppfyllelsen ar i ett sidant fall
alltfor abstrakt. Om ambititsa insatser undviks forblir verkliga resultat och effekter okanda.
Kvalitetsinformation av en maluppfyllelseanalys begransas till mal for verksamheten och om
dessa ar alltfor konkreta kan det resultera i en an mer begrénsad kvalitetsinformation. Det ar
olyckligt om komplexa verksamheter konkretierar mal i syfte att malen battre ska stamma
overens med kvalitetsindikatorer eftersom den komplexa kontexten férbises.'** Offentlig
sektor praglas ocksa av nagot som benamns som maltrangsel vilket beskriver det faktum att
beslutsfattare inkluderar alla potentiella mal som ett politikomrade skulle kunna bidra med
utan inbordes prioriteringsordning eller strategier for eventuella malkonflikter.*** Ett exempel
pa en sadan oprioriterad malbeskrivning kan 2011 ars socialtjanst vittna om dar
uppsatsforfattaren finner 14 mal som far betraktas som tdmligen vaga: “Sambhdillets
socialtjanst ska pa 1) demokratins och 2)solidaritetens grund framja manniskors
3)ekonomiska och 4)sociala trygghet, 5)jamlikhet i levnadsvillkor, 6)aktiva deltagande i
samhallslivet. Socialtjansten ska under hansynstagande till manniskans ansvar for 7)sin och
8)andras sociala situation inriktas pa att 9) frigéra och 10)utveckla enskildas egna resurser
samt 11) frigdra och 12) utveckla gruppers egna resurser. Verksamheten ska bygga pa
respekt for 13) manniskors sjalvbestammanderatt och 14) integritet. ”**> Ska samtliga dessa
mal inkluderas i en modell for kvalitetsméatning eller kan somliga exkluderas? Maltrangsel
och oklara mal resulterar i att det ar svart att veta prioriteringsordning mellan mal och vad
som ska matas. En indikatorformuleringsprocess innebar i en sadan kontext alltid en vérdering
eftersom vissa aspekter lyfts fram medan andra inte alls beaktas. En kvalitetsindikator ar
saledes aldrig ett objektivt matt pa kvalitet. Trots det lyfts tillampade kvalitetsindikatorer ofta
fram som just givna och objektiva. Det verkar vara hdgst oklart vad en indikator &r en
indikator pa. Gar det ens att tala om maluppfyllelse? Insatserna kan dessutom generera

bieffekter som inte inkluderas i de politiska malen och darfor inte beaktas.'*®

112 Rogers (2008), Christensen (2005), Forss (2007, s 98)
13 Jones (2011, s 16)

14 indgren (2006, s 84)

115 Bergstrand (2010, s 10)

118 Dahler-Larsen (2008, s 127-129)
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Skillnaden mellan effekt- och maluppfyllelse &r savitt uppsatsforfattaren forstar att
maluppfyllelse generellt beskriver huruvida ett specifikt mal ar uppfyllt eller inte medan
effektuppfyllelse kraver en analys av hur stor del av exempelvis ett mal som &r ett resultat av

verksamhetens insatser.

3.4.4 Brukarngjdhet
Liksom standardisering har sina rétter i ett foretagsekonomiskt managementperspektiv har det

fjarde sattet att narma sig kvalitet pa ocksa sitt ursprung i en foretagsekonomisk
tjansteforskningstradition som placerar kunden/brukarens énskemal i centrum.'” Saledes har
det satt pa vilket kundundersokningar tillampas i privata foretag Oversatts i offentlig
verksamhet, dvs. det handlar darmed om den upplevda kvaliteten av bade vad men ocksa hur
kunden erhallit en vara. En dylik definition brukar vara; “kvaliteten pd en produkt (vara eller
tjanst) ar dess formaga att tillfredsstélla, eller helst Overtraffa, kundernas behov och
forvintningar.”™® Kvalitetskriteriet blir séledes graden av kundnéjdhet. Detta perspektiv pa
kvalitet har sedan 90-talet fatt en stark genomslagskraft i valfardsproducerande offentliga
verksamheter vilket resulterat i ett antal koncept som antas méata kundndjdhet inom dessa
sektorer. Aterkommande sa kallade brukarundersokningar ar idag vanliga inslag i de flesta
socialtjanster. Ibland kan det dock vara svart att avgéra vem som ska anses vara brukare
eftersom det finns fler indirekt berdrda i klientens nédrhet. 1 komplexa verksamheter ar det
ocksa svart att utga fran brukaren som kvalitetsmarkor eftersom vissa insatser ar tvingande,
t.ex. tvangsomhandertaganden och tvangsvard, vilket medfor att det kan vara olampligt att se
brukare som ndgon typ av kund.'*® Det har ocks& blivit alltmer vanligt att kvaliteten i
offentliga verksamheter bedoms utifran en foretagshorisont alternativt en bredare allménhet.
Statskontoret har ocksa nyligen tilldelats ett regeringsuppdrag att undersoka foretagens och
medborgarnas asikter om kvaliteten i det offentligas verksamheter. Detta som ett resultat av
2010 ars forvaltningspolitiska proposition som fastslar att det ytterst ar dessa tva grupper som

avgor om det offentliga har god kvalitet.*?

3.4.5 Organisatoriskt system for kvalitetssakring
Dahler-Larsen (2008) lyfter vidare fram att kvalitet kan definieras utifran huruvida en

verksamhet har ett internt system som kan generera underlag for verksamhetskontroll. | det

héar perspektivet handlar kvalitet om att det finns ett kvalitetssakringssystem inbyggt i

Y7 Dahler- Larsen (2008, s134)

118 Bergman & Klefsjo (2011, s 20)
19 Blom och Morén (2011, s 27f, 77)
120 Statskontoret (2011b, s 5)
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organisationen. Ett sadant kvalitetssakringssystem kan exempelvis utgoras av ett specifikt
dokumentationssystem som underléttar intern kontroll i syfte att Gvervaka graden av
verksamhetslogik. Ett sadant perspektiv brukar harledas till tillverkningsindustrin. Denna typ
av system Kkritiseras ibland for att vara alltfor abstrakta och att kvaliteten i den faktiska

verksamheten i exempelvis sociala verksamheter inte tillrackligt val speglas i dessa system.*

3.4.6 Rankningssystem
Det sista perspektivet skiljer sig fran de Gvriga kvalitetsmatningsmetoderna genom att de

enheter som rankas jamfors med dess motsvarigheter utefter specifika kvalitetsaspekter
istallet for att bedomas gentemot absoluta kriterier och kvalitetsstandarder. Rankningssystem
har lange harskat inom idrottsrorelsen men ar en relativt ny trend inom offentlig sektor.
Naturskyddsforeningen rankar exempelvis arligen samtliga kommuner efter deras
klimatarbete. Socialstyrelsen har tillsammans med Sveriges kommuner och landsting (SKL)
utarbetat en modell for kvalitetsmatning, Oppna jamforelser, som pa arlig basis rankar
kvaliteten hos utforare inom hélso- och sjukvard, dldreomsorg och socialtjanst. Vi kan ocksa
observera ett vaxande antal internationella rankningslistor som exempelvis bedomer larosaten
och graden av ”good governance” i olika lédnder utefter specifika kvalitetsaspekter.
Kvalitetskriteriet ar saledes relativt och ar beroende av samtliga aktorers resultat. Denna typ
av kvalitetssystem kritiseras ibland for att resultera i nivellering vilket innebar att alla enheter
stravar mot mitten och att genomsnittet darmed blir kvalitetsnorm. Detta riskerar att sdnka den

totala kvaliteten eftersom det racker med att vara béttre 4n genomsnittet.*?

3.5 Hur forhaller dig dessa kvalitetsperspektiv till Donabedians

kvalitetskategorier?
Kvalitetsbegreppet i offentlig sektor pekar tydligt pa en mangtydighet och komplexitet samt

att kvalitet kan betyda en rad olika saker genom att tillampas pa en rad olika satt. Det gar an
en gang att konstatera att begreppet far sin faktiska innebord med det satt varpa det tillampas i
en specifik situation. Enligt uppsatsforfattarens bedémning verkar det som att samtliga
perspektiv gar att placera in i Donabedians kvalitetskategorier. Strukturkvalitet kan anses
central i huruvida det finns ett organisatoriskt system for kvalitetsmatning. Tva av Dahler-
Larsens kvalitetsperspektiv (standardisering och brukarndjdhet) och ett av Lindgrens
(rankning) verkar spegla bade struktur- och processkvalitet eftersom olika typer

kvalitetsindikatorer kan inkluderas. Mal- och effektuppfyllelse bedéms vara sarpraglade

121 Dahler-Larsen (2008, s 142-152)
122 | indgren i Johansson & Lindgren (2013)
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resultatkvalitetsaspekter men stiller olika hoga krav pa faststallda orsakssamband.
Donabedians kvalitetskategorier ringar vél in de olika kvalitetsaspekterna vilket enligt
uppsatsforfattarem bor anses som att denna begreppskategorisering av kvalitet ar generellt

tillampbar vid systematisering av kvalitetsperspektiv.

3.6 Kvalitetsbegreppet i forskning om socialt arbete
Det a nu tid for att nadrmare underséka vad som anses vara kvalitet for

arbetsmarknadsenheten, en verksamhet i socialtjanstens regi, vilket kommer att besta av tva
delar; hur definieras kvalitet i forskning om socialt arbete respektive i centrala styrdokument
om god kvalitet inom socialt arbete?'?** Stammer dessa dverens eller finns det en diskrepans
dem emellan? For varje del avser uppsatsforfattaren att tydliggéra vad de teoretiska
implikationerna for kvalitetsbegreppet innebar i relation till den kvalitetsmatningsmodell som
ska konstrueras for arbetsmarknadsenheten. Utgangspunkten dr Donabedians tre 6vergripande
kvalitetskategorier: struktur-, process- och resultatkvalitet. Statskontoret som tilldelats ett
regeringsuppdrag att se 6ver forutsattningarna for att mata kvalitet i offentlig sektor bekréaftar
enligt uppsatsforfattarens bedémning Donabedians indelning. | Statskontorets forslag till
kvalitetsméatning finfordelas resultatkvalitet ytterligare i observerad och upplevd kvalitet
vilket i storre utstrackning motsvarar synen pa kvalitetsbegreppet i forskning om socialt
arbete. Observerad kvalitet ar de effekter som &r observerbara till synes oberoende av
subjektiva bedomningar av vad som &r bra och daligt, exempelvis skolelevers kunskaper och
betyg. Dessa matt anses saledes bygga pa objektiva kriterier och konstrueras vanligen utifran
specifika huvudmans och professioners gemensamma definition om vad som &r god kvalitet.
Den upplevda kvaliteten avser kvalitetsmatt som baseras pa resultat eller forbattringar i
klientens livssituation, brukarens erfarenheter eller pa asikter om specifika tjanster som finns
hos medborgare i allméanhet. Graden av upplevd kvalitet kan ocksa bedémas av specifika
experter eller varderas genom erfarenheter hos anstallda.’** Blom och Morén (2011) bekraftar
saledes i sin bok, Utvardering i socialt arbete, Donabedians och sedermera Statskontorets
indelning som allméant accepterad inom socialt arbete men finfordelar resultatkvalitet
ytterligare genom att utdver observerad kvalitet dela in upplevd kvalitet i ytterligare fyra

dimensioner. Upplevd kvalitet definieras i litteratur pa omradet som livskvalitet som i sin tur

124 Statskontoret (2011:13, s 28), Blom & Morén (2011, s 80)
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kan delas in i valfard och valbefinnande som kan vara av subjektiv eller objektiv karaktar.*%

Samtliga Overgripande kvalitetskategorier som identifierats via forskning om socialt arbete

presenteras i figur 4.

Strukturkvalitet

( W B

Processkvalitet

/

\/
\
Observerad kvalitet UPEIEVd k\..ralitet
(livskvalitet)
74
Vilfard

v A\ v v
Subjektiv Objektiv Subjektiv Objektiv

Figur 4. Oversiktlig modell éver kvalitetsbegreppet inom forskning om socialt arbete. Kélla: Blom & Morén

Vilbefinnande ]

(2011, s 80), uppsatsforfattarens bearbetning

3.6.1 Livskvalitet bestar av valfard och vélbefinnande
Livskvalitet (upplevd kvalitet) definieras i litteraturen pa omradet som sagts med vélfard och

valbefinnande som kan vérderas med hjalp av objektiva och subjektiva kriterier. Det finns

saledes fyra potentiellt matbara aspekter av livskvalitet vilket visas i figur 5.

%> Blom & Morén (2011, s 71ff) *Upplysningsvis slas struktur- och processkvalitet samman som enbart
servicekvalitet i viss litteratur p4 omradet men sérskiljs i denna studie for att markera att det finns viktiga
skillnader mellan dessa perspektiv.
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Typ av livskvalitet

Kriterier
Objektiva Subjektiva
Vilfard
Personlig behovstillfredstallelse|Socioekonomisk status och Muntliga och skriftliga redogérelser

halsotillstand

Ex: "Jag far den hjélp jag
behéver", "Jag har aldrig rad med
semester"

Vilbefinnande
Personlig upplevelse av livet Psykologiska matinstrument Muntliga och skriftliga redogérelser

Ex: "Jag mdr som en kung",
"Framtiden ser mérk ut..."

Figur 5. Fyra olika typer av livskvalitet. Kélla: Osborne (1992, s 444), uppsatsforfattarens dversattning och

bearbetning

Insatser inom socialt arbete bor per definition alltid syfta till att uppna bade valfard och
vélbefinnande. Den allmént vedertagna definitionen av valfard i en livskvalitetskontext &r
graden av tillgodosedda individuella behov vilket vanligen associeras med den amerikanske
psykologen Maslows behovshieraki. Fem olika typer av behov identifierades vilka
kategoriserades i en sa kallad behovstrappa dar de primara behoven t.ex. de fysiska skulle
vara tillfredstallda innan en individ kunde fokusera pa andra “hogre” stiende behov.
Sjalvforverkligande befann sig hogst upp i Maslows behovshieraki. I modern tid har denna
behovstrappa kritiserats for dess rigida hierarkiska struktur och modellen har med tiden
forandrats till att anta en mer spiralliknande form i syfte att visa att flera behov kan
samexistera. Faktum kvarstar att behovstillfredsstéllelse ar centralt for en individs valfard.
Valfard betyder i detta sammanhang kort och gott personlig behovstillfredsstéllelse. Vad ar
valbefinnande? Den allmant accepterade definitionen av begreppet refererar istallet till den
personliga upplevelsen av livet och baseras pa tre hogst abstrakta faktorer; tillfredsstéllelse,

sjalvkansla och lycka.'?®

Hur ska vélfard och vélbefinnande métas? Osborne (1992) presenterar en kvalitetsmodell for
vardering av socialt arbete och lyfter fram att det som tidigare namnts gar att anvanda bade
objektiva och subjektiva bedomningskriterier. Det forstnamnda handlar da framst om olika

typer av socioekonomiska matt medan subjektiva livskvalitetsmatt istallet forsoker fanga upp

126 Oshorne (1992)
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den personliga upplevelsen vilket ofta méts genom olika typer av sjalvskattningstest.
Traditionellt sett har objektiva matkriterier likstallts med valfard medan de subjektiva matten
tillampats pa livskvalitetsbegreppets vélbefinnandeaspekt. Osborne anser dock att detta ar en
alltfor simplifierad bild av livskvalitetsbegreppet. Istéllet havdar han att det gar att formulera
objektiva och subjektiva matt for bade valfard och valbefinnande. Slutligen ar det upp till
skaparen av kvalitetsmatningsmodellen att valja vilka kriterier och aspekter av livskvalitet
som bor matas. Dock bér en modell for kvalitetmatning inom socialt arbete innehalla

indikatorer som speglar bade valfard och valbefinnande.*?’

3.6.2 En generaliserad kvalitetsmatningsmodell for verksamheter i socialtjanstens regi
Kvalitetsbegreppet kan saledes inom forskning om socialt arbete kopplas till den

generaliserade kvalitetsmatningsmodellen enligt Donabedians kvalitetskategorier i figur 6.
Darmed finns enligt uppsatsforfattaren en utgangspunkt for vilka aspekter som bor beaktas i
en modell for kvalitetsmatning anpassad for en verksamhet i socialtjanstens regi, sasom den
specifika arbetsmarknadsenheten. Det ar endast en kolumn, Typ av kvalitet definierat av
forskningen om socialt arbete, som skiljer sig fran den generaliserade grundmodellen for
beskrivning av kvalitet (se figur 3.) och denna kolumn visar de Overgripande
kvalitetsegenskaper som identifierats som centrala att mata enligt forskning pa omradet.

Verksamhetsled [Typ av kvalitet Typ av kvalitet definierat av forskningen |Indikator Matt Malvirde |Resultat
om socialt arbete
Resurser Strukturkvalitet Strukturkvalitet A Al
B B1-2
Processer Processkvalitet Processkvalitet C C1-2
D D1
Effekter Resultatkvalitet Observerad kvalitet E E1-2

Livskvalitet/Upplevd kvalitet:
Livskvalitet/Valfard (objektiv) F F1-3
Livskvalitet/Valfard (subjektiv) G G1
Livskvalitet/Valbefinnande (objektiv) H H1
Livskvalitet/Vilbefinnande (subjektiv) |1 11

Figur 6. Generaliserad kvalitetsmatningsmodell enligt forskning om socialt arbete

Séledes bor enligt uppsatsforfattaren arbetsmarknadsenhetens kvalitetsmatningsmodell i
enlighet med Donabedians kvalitetskategorier formulera indikatorer som mater kvalitet i
enhetens struktur-, process- och resultatdel. Definitionen av vad som bor betraktas som
resultatkvalitet i arbetsmarknadsenhetens verksamheter preciseras ytterligare och bor utgoras
av observerad kvalitet samt upplevd kvalitet dar upplevd kvalitet i sin tur bestar av

véalbefinnande och valfard som kan vara av objektiv eller subjektiv karaktér.

127 Oshorne (1992, s 444)
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Arbetsmarknadsenhetens kvalitetsmatningsmodell bor innehalla indikatorer som speglar bade
observerad och upplevd kvalitet dar matt pa valbefinnande och valfard bor inkluderas
eftersom insatser inom socialt arbete per definition alltid bor syfta till att uppna bade valfard
och valbefinnande. Den generaliserade kvalitetsméatningsmodellen for verksamheter i
socialtjanstens regi i figur 6. ar den modell som sedermera kommer att vara utgangspunkten
for den kvalitativa innehallsanalysen av vilka kvalitetsmatt som finns tillgangliga for
arbetsmarknadsenheten och huruvida dessa stdmmer Overens med Socialstyrelsens
intentioner. Begreppsgenomgangen i detta avsnitt visar att modellen enligt uppsatsforfattaren

kan anses ha en god teoretiskt férankring i forskning pa omradet.

3.6.3 Livskvalitet ar ett komplext kvalitetsmatt
Osborne (1992) fokuserar i sin kvalitetsmodell framst pa livskvalitet som resultatmatt

eftersom indikatorer av denna karaktar ar de mest problematiska. Det finns ett antal aspekter
som bor beaktas nar den typen av kvalitetsmatt anvands i uppfoljnings- och
utvarderingsmodeller. Inledningsvis bor en reservation goras for att sddana matt som tenderar
att anvéndas i kvalitetsmatningsmodeller ofta indikerar en begransad del av ett egentligen
mycket mer omfattande livskvalitetsbegrepp. Ofta véljs kvalitetsmatt som sdgs vérdera
antingen vélfard eller vélbefinnande. Dock anser Osborne att insatser inom socialt arbete per
definition bor syfta till att uppna bade valfard och vélbefinnande. Det bor darfor finnas
indikatorer for bada dessa matt for att en kvalitetsméatningsmodell ska kunna siga sig mata
livskvalitet. Den kausala kedjan mellan insatser och resultat, i bemérkelsen att generera
livskvalitet, tenderar att finns med som ett implicit men sjalvklart antagande i modeller for
kvalitetsméatning. Detta ar enligt Osborne problematiskt. Kvalitetsmatningsmodeller kan inte
visa varfor det finns en observerad kausalitet. Detta eftersom socialt arbete ar av komplex
karaktar vilket medfor att det & en enorm utmaning att verkligen kunna utesluta det faktum
att sdval externa som verksamhetsinterna paverkansfaktorer ar det som genererar observerade
kvalitetseffekter. Osborne exemplifierar komplexiteten i lanken mellan insatser och resultat
med att en vuxen individ med lassvarigheter och som erhaller ett icke-kvalitativt stod for
denna funktionsnedséttning ges en dalig processkvalitet. Daremot kanske denna persons
livskvalitet Okar eftersom den deltar i en Ovrigt hogfungerande och kvalitativ daglig
verksamhet. Exemplet visar att kvalitetsresultatet &r en effekt av en of6rutsedd
verksamhetsintern paverkansfaktor och uppvisar darfor en skenbar kausalitet. Hur bor da
lanken mellan insatser och resultat i uppféljningssammanhang hanteras vid komplexa

kausalitetssamband? Eftersom uppfdljning som sagt inte kan visa varfor det finns en
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observerad kausalitet bor sadana kontextuella framgangsfaktorer pa nagot satt beaktas om
livskvalitetsindikatorer ska tillampas vilket de som ska utféra och analysera resultat fran
kvalitetsméatning av denna karaktar bor vara medvetna om. Utover osakra orsakssamband
lyfter Osborne ocksa fram att sambandet mellan insatser och resultat inte maste vara konstant
utan kan variera Over tid. Detta medfor att kvalitetsmétningsmodeller som maéter alltfor
kortsiktiga forandringar riskerar att bli missvisande eftersom sadana forandringar riskeras att
inte fangas upp.'?® Tidsdimensionen blir sdledes att tala om resultat som process. Férandring i
socialt arbete ar sdllan darfor entydigt bestdmbart vid ett givet tillfalle, utan istallet dynamisk

och foranderlig.*

3.6.4 Gar det att méata livskvalitet?
Briilde (2003), docent i praktisk filosofi och Sveriges mest framstdende forskare inom

omradet livskvalitet, problematiserar inte enbart det faktum att det &r svart att harleda
kausalitet utan ifragasatter i sin bok Teorier om livskvalitet ocksa om det dverhuvudtaget gar
att mata livskvalitet och i sa fall i vilken utstrackning. Kritiken avser huruvida vissa
livskvalitetsmatt ar jamforbara mellan individer alternativt jamforbara hos en och samma
individ over tid.**® Briilde sjilv konstaterar ocks4 att det trots komplexiteten ér: "lika praktiskt
betydelsefullt som tidigare att sa gott det gar mata livskvalitet. Det ar ju i det allra basta fall
betydligt battre att basera sina beslut pa bristfalliga méatningar an pa inga métningar
alls...”3' Han menar vidare att kvalitetsmatning inte ska betraktas som ett meningsldst
foretag och att det fortfarande ar mojligt att jamfora manga tillstand och liv med avseende pa
kvalitet och att det finns “fickor av kardinalitet” i sadana matningar. Det ar ocksa nodvandigt
med nagon form av livskvalitetsmétning for att folja upp verksamheter som har det som nagot
slags oOvergripande mal vilket ocksd medfor att livskvalitet blir ett centralt effektmatt.
Livskvalitetsindikatorer kan saledes ocksa komplettera de kvalitetsindikatorer som baseras pa
observerade matt. Livskvalitetsmatningar (korrekt utforda) mojliggér ocksa en rattvis
resursfordelning samt ar nddvandiga for att granska och utvardera vilka verksamheter och
insatser med livskvalitet som allman malsattning som genererar effekter och vilka typer av
effekter. Brilde hdvdar slutligen att det centrala for att lyckas méta livskvalitet &r att definiera
vad som asyftas med begreppet i det specifika sammanhanget och att den mest effektiva

strategin for att mata livskvalitet ar direktintervjuer.™

128 Oshorne (1992, s 445ff)

129 Blom och Morén (2011, s 81)

130 Briilde (2003, s 135)

31 Briilde (2003, s 165)

132 Briilde (1993, s 137, s 165, s 135)

44



Briildes och Osbornes diskussion om livskvalitetsbegreppet visar att matt av denna karaktar i
en uppfoljningskontext ar problematiskt. Samtidigt bor sadana indikatorer inkluderas om en
verksamhet i ndgon bemaérkelse har livskvalitet som 6vergripande mal. Osborne héavdar att
insatser inom socialt arbete per definition bor syfta till att uppna bade vaélfard och
vélbefinnande. Det vore darfér markligt om sadana matt, enbart for att de ar svara att
kvantifiera, uteslots ur en sadan modell for kvalitetsmatning. Eftersom kvalitetsmatning
endast kan registrera ett uppmatt tillstand och inte isolerad kausalitetsharledning bor det
finnas utrymme for att lyfta fram tolkningssvarigheter vid analys av utfall sa att verksamheten
analyserar verksamhetens utfall pa ett korrekt sitt. Om effektfragan inte problematiseras
riskeras att missvisande matt far ligga till grund for forandringar som till och med kan vara
skadliga ~ for  verksamheten. I relation  till  arbetsmarknadsenheten  bor
kvalitetsmatningsmodellen savitt uppsatsforfattaren forstar utover att inkludera indikatorer pa
valfard och valbefinnande, ocksa lyfta tolkningssvarigheter framst i relation till

effektharledning i anslutning till modellen.

3.7 Kvalitetsbegreppet i centrala styrdokument inom socialtjansten
Efter att ha identifierat vad forskning om socialt arbete anger som centrala aspekter av kvalitet

pa omradet ar det relevant att ingaende undersdka hur kvalitetsbegreppet definieras i de
foreskrifter och lagar som anger socialtjanstens inriktning och som arbetsmarknadsenheten

maste forhalla sig till; stammer forskningens definitioner Gverens med professionens?

3.7.1 Vilken verksamhet kan definieras som socialtjanst?
Innan en narmare beskrivning av hur Socialstyrelsen preciserar vad som bor vara kvalitet for

de omraden som regleras av foreskriften om kvalitetsmétning ar det centralt att definiera vad
som i denna uppsats definieras som socialtjanst och som darmed avkravs en sadan modell for
kvalitetsmétning. Lindgren (2006) tillampar en bred definition som snarast syftar till
verksamheten och kategoriserar socialtjanst sasom bestdende av individ- och familjeomsorg
(barn- och ungdomsvard, missbruksvard och ekonomiskt bistand) samt socialt omsorgsarbete
med &ldre- och funktionshindrade vilket ockséa ar den innebdrd i begreppsterminologin som
jag anvander mig av i denna uppsats.”** Definitionen stimmer ocksd val dverens med de

omraden som Socialstyrelsen, vilken ar expert- och tillsynsmyndighet inom omradet,

33 Lindgren (2006, s 31) Definitionen stammer ocksé val éverens med 2012 &rs regleringsbrev for

Socialstyrelsens tillsynsverksamhet vilken omfattar féljande omraden; hilso- och sjukvardspolitik, folkhalsa,
funktionshinder, aldreomsorg, individ- och familjeomsorg och krisberedskap.
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definierar som verksamhetsomraden.** Socialstyrelsen har i avsaknad av en allmangiltig
definition i den nuvarande socialtjanstlagen (2001:454) i syfte att skapa en mer enhetlig

terminologi utarbetat en terminologibank, den sk. ”Termbanken” didr myndigheten menar att:

”med socialtjanst avses i forsta hand den verksamhet som regleras genom bestdmmelser i socialtjanstlagen
(2001:453), SoL, lagen (1990:52) med sarskilda bestammelser om vard av unga, LVU, lagen (1988:870) om
vard av missbrukare i vissa fall, LVM och lagen (1993:387) om stod och service till vissa funktionshindrade,

LSS, samt personlig assistans som utfors med assistansersattning som regleras i 51 kap. socialférsakringsbalken

(2010:110)."* Saledes kan vi sluta oss till att socialtjanst kan definieras som den sociala
omsorgsverksamhet som bedrivs med hjalp av ett flertal preciserade lagar och att Lindgrens
(2006), sedermera ocksa min, definition stammer val Overens med den avgransning av

verksamhetsomraden som Socialstyrelsen gor i syfte att precisera begreppet.

3.7.2 Kvalitetssakrad socialtjanst- vad innebar det?
Den sa kallade kvalitetsparagrafen lagstadgades 1998 vilken stipulerar att socialtjanstlagen

ska vara av god kvalitet vilken sedermera kompletterades med en formulering om
kvalitetssakring genom systematisk uppféljning.’* Sedan den férsta januari ar 2012 finns
numer en gemensam begreppsdefinition av kvalitet i och med Socialstyrelsens tidigare
namnda allménna foreskrift “Ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete” (SOSFS
2011:9). | 2:a kapitlet 18 i SOFS 2011:9 definieras kvalitet sasom foljer; “att en verksamhet
uppfyller de krav och mal som géller for verksamheten enligt lagar och andra foreskrifter om
halso- och sjukvard, socialtjanst och stod och service till vissa funktionshindrade och beslut
som har meddelats med stid av sidana foreskrifter.”*" Definitionen innebar att kvalitet i
socialtjansten ar synonymt med foljsamhet av nationella mal och krav som framkommer av
lagar, foreskrifter och beslut av olika slag. Kvalitet motsvaras darmed av socialtjanstlagens
malsattningsparagraf som anger att den Gvergripande uppgiften ar att framja manniskors
ekonomiska och sociala trygghet, jamlikhet i levnadsvillkor och aktiva deltagande i
samhéllslivet; helt enkelt ett battre liv och mojligheter att paverka sin livssituation.
Socialtjanstens arbete ska fokusera pa att frigéra och utveckla enskilda och gruppers egna
resurser samt utgd fran en princip om individers ratt till sjalvbestimmande och integritet.
Utover maluppfyllelse som kvalitetskriterium preciseras ytterligare fem kvalitetsomraden i

foreskriften dar verksamheten nar kvalitet om insatserna:

134 Socialstyrelsen 5 "Detta ir Socialstyrelsen”
135 Socialstyrelsen 6 " Termbank”

3¢ Bergstrand (2010, s 30ff)

Y7 Socialstyrelsen (2011:9a)

138 Bergstrand (2010, s 10f)
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o bygger pa respekt for manniskors sjalvbestammanderétt och integritet (se 1 kap 1§ SoL)

e utgar fran en helhetssyn, & samordnade och praglade av kontinuitet ( se 3 kap 1 §, 3 kap 58 SoL)

e ar kunskapsbaserade och effektivt utforda (se 3 kap 3§ SoL)

e értillgangliga (se 3 kap 18, 3 kap 48 SoL)

e &r trygga och sékra och préglas av rattsdkerhet i myndighetsutdvningen (se 11 kap 1§, 11 kap 58§, 11
kap 7§ SoL)**

Vi kan konstatera att kvalitetsbegreppet inom socialtjansten darmed avser graden av
maluppfyllelse med inslag av kvalitetskriterier for verksamhetens processled. | foreskriften
framgar vidare att verksamhetsansvarig kan vilja att stalla delvis andra krav och formulera
sjalvstandiga mal utover kvalitetsparagrafen, forutsatt att dessa inte star i konflikt med
verksamhetsrelevanta forfattningar. Dock lamnas fragan om hur ett kvalitetssystem inom
socialtjansten bor se ut i det narmaste helt obesvarad.**® Aven om mélen och kraven &r givna
maste deras innebord tolkas i syfte att mojliggéra en kvalitetsmatning. Socialstyrelsen har
darfor i syfte att underlatta utformningen av den specifika kvalitetsmatningsmodellen ocksa
publicerat en kvalitetshandbok som ska komplettera foreskriften och goéra den mer
latthanterlig i den faktiska verksamheten. Framgar det i handboken tydligare hur
uppféljningen ska utformas? Socialstyrelsen namner endast att det ar upp till den som é&r
verksamhetsansvarig att avgora vilka processer som behdvs for att sékra att verksamheten

141 processer definieras saledes som en

uppfyller de krav och mal som galler for verksamheten.
“serie aktiviteter som frimjar ett bestimt dndamdl eller ett avsett resultat.™* Socialstyrelsen
menar vidare att “definitionen av kvalitet utgér bade grunden for hur ledningssystemet ska

"3 Eorhaller sig

byggas upp samt det som ska uppnas med hjilp av ledningssystemet.
Socialstyrelsen i sin foreskrift och dess handbok ur ndgot hénseende till
komplexitetsaspekten? Svaret &r nekande och myndigheten nojer sig endast med att konstatera
att den verksamhet som ska regleras genom kvalitetsmétningsmodellen & komplex men for
inget djupare resonemang om dess implikationer for mojligheten att hérleda kvalitet. Istallet
ar det sjalva komplexiteten som motiverar en kvalitetsmétningsmodell och anvandandet av
uppféljningsbara mal.*** Om inte kvalitetsbegreppet diskuteras utférligt alternativt strategier

for framtagande av kvalitetsmatningsmodeller av denna karaktédr; vad behandlar egentligen

139 gocialstyrelsen (2011:9a)
10| indgren (2006, s 32)
11 Socialstyrelsen (2011:9b, s 21)
Lindgren (2006, s 33)
12 gocialstyrelsen (2011:9b, s 20)
13 gocialstyrelsen (2011:9b, s 12)
144 Socialstyrelsen (2011:9b, s 9), Socialstyrelsen (2010, s 11)
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bada dessa foreskrifter? Merparten av foreskriftens innehall dgnas uteslutande at att precisera
tillampningsomrade, centrala begrepp, ansvarsfordelning, samverkan, metoder for riskanalys
och egenkontroll samt rutiner for dokumentation. Eftersom handboken ska fungera som ett
komplement till foreskriften avhandlar denna i princip samma omraden men nagot mer

utforligt.**

Den strategi som allmant foresprakas av Socialstyrelsen for utveckling av modeller for
kvalitetsmatning ar att anvanda sig av sa kallade kvalitetsindikatorer ska generera
verksamhetsutveckling genom att visa kvaliteten i en social tjanst: ”Indikatorn ska ocksa
anvandas for att mata och félja upp kvaliteten i syfte att tydliggéra kvaliteten for olika
intressenter.”**® Nagon diskussion om kvalitetsindikatorer namns dock inte vare sig i
kvalitetsforeskriften eller i dess handbok. Socialstyrelsen har sedan ar 2006 haft ett
regeringsuppdrag att utoka tillgangen pa indikatorer genom att utveckla statistikdatabasen for
socialtjanstomradet. Detta arbete intensifierades under 2009 da Socialstyrelsen tillsammans
med Socialstyrelsen och SKL (Sveriges kommuner och landsting) fick i uppdrag att utifran
denna statistisk skapa nationella kvalitetsregister i syfte att precisera indikatorer som
motsvarar malformulering i specifika lagar och riktlinjer for verksamheten.!*’ Dessa
kvalitetsindikatorer ska stodja kommunerna i deras systematiska kvalitetsarbete, skapa
underlag for forbattringsarbete, styrning och kontroll samt frdmja individens fria val av
valfardsproducenter.**® | rapporter som relaterar till detta dvergripande uppdrag definierar
Socialstyrelsen kvalitet nagot mer precist och lyfter fram att begreppet rymmer flera
dimensioner och att de tillgdngliga kvalitetsindikatorerna darfor bor spegla olika aspekter av
verksamheten. De indikatorer som utarbetas for socialtjdnsten ska saledes vara “balanserade
mitt” for att inte skapa ett ensidigt fokus pd vissa aspekter av en verksamhet och
Socialstyrelsen  hanvisar allmént till Donabedians kvalitetskategorier —dar en
kvalitetsmatningsmodell bor innehalla struktur-, process- och resultatmatt och; “utifran denna
modell kan man sedan forsoka folja olika orsaks- och effektsamband for att beddma om det

finns ndgra majliga kvalitetsférbattringsomraden. .14

15 gocialstyrelsen (2011:9a), Socialstyrelsen (2011:9b)

146 Socialstyrelsen (2005a, s 9ff)

17 50U (2005:110, s 64f)

18 gocialstyrelsen “Oppna jamforelse- nationell strategi for socialtjanst och hemsjukvard”
19 Socialstyrelsen (2005b, s 17)
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Utover att anvanda maluppfyllelse som ett kvalitetskriterium verkar angransande rapporter i
nagon utstrackning lyfta fram resultat och effektharledning som centrala aspekter som
motiverar modeller for kvalitetsmatning. Detta genom att som sagts tala om orsakssamband
for att identifiera omréaden for kvalitetsforbattring.™*® 1 enlighet med detta resonemang och
Socialstyrelsens egna definitioner verkar det enligt uppsatsforfattarens bedémning som att
myndigheten i nagon utstrackning anlagger ett kausalitetsansprak i de modeller for
kvalitetsmétning som ska utarbetas i enlighet med myndighetens foreskrift (SOFS 2011:9)
trots att modeller for kvalitetsmétning inte kan beakta kausalitet. Det finns darmed en risk att
missvisande matt kan fa ligga till grund for forandringar som kan vara skadliga for
verksamheten. Sadana implikationer kommer att diskuteras i analyskapitlet eftersom det utgor
karnan i det som &r problematiskt med kvalitetsmatning i relation till komplexitet.

| relation till arbetsmarknadsenheten aterfinns i de centrala styrdokumenten vikten av att en
kvalitetsmatningsmodell bér innehalla balanserade matt dvs. kvalitetsindikatorer i varje
verksamhetsled (struktur, process, resultat) men dessutom att modellen framst ska vara
malfokuserad dvs. inriktad pa resultatmatt. Dessutom lyfts ocksa effektharledning och
resultatfokus fram som centrala och tdmligen oproblematiska aspekter i modeller for
kvalitetsmatning dvs. det verkar delvis finnas en tanke om att sadana modeller i sin
konstruktion kan forklara varfor specifika resultat uppnas. Uppsatsforfattaren noterar en
skillnad mellan forskning om socialt arbete och Socialstyrelsens kvalitetsforeskrift och
rapporter i anslutning till dessa med avseende pa att majligheter till kausalitet i relation till

kvalitetsmé&tning problematiseras i storre utstrackning i den forsta kontexten.

3.8 Inneborden av kvalitet i offentlig verksamhet
Sammantaget har kvalitetsbegreppets betydelse analyserats generellt i offentlig verksamhet

men ocksa sarskilt i det komplexa fallet dar det konstaterats att begreppet ar sarskilt
problematiskt i en sddan kontext. Darmed kan den forsta fragestallningen, “hur kan begreppet
kvalitet i offentlig verksamhet forstas generellt och i en komplex offentlig verksamhet i synnerhet?”,
besvaras i sin helhet. Inledningsvis kan uppsatsforfattaren konstatera att det trots en gedigen
begreppsgenomgang av kvalitetsbegreppet kvarstar en avsaknad av ett avgransat och
valdefinierat begreppsinnehall som kan mojliggéra en generell betydelse av kvalitet i
offentliga verksamheter generellt och i komplexa verksamheter i synnerhet. Istéllet kraver

begreppet ett preciserat kontextuellt sammanhang for att fa betydelse. Dahler-Larsen (2009)

150 socialstyrelsen (2005a, s 9ff), Socialstyrelsen (2010b), Socialstyrelsen (2000, s 69)
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menar i enlighet med denna slutsats att kvalitet ar ett sa kallat “essentially contested concept”
vilket innebér; “Et sadant naermest pr. Definition omstridt begreb or vaerdiladet, den praksis,
det henviser til, er mangedimensionel og kompleks, or det er socialt relativt abent, hvordan
begrebet omsaettes till noget konkret i konkrete situationer...Kvalitetsmalinger fortolker,
ordner, interpellerer, relaterer, temporaliserer og fikserer nogle bestemte sociale
konstruktioner.”** Enligt uppsatsforfattarens beddmning kan kvalitet ocksd definieras i
enlighet med Bouckaert (2004) som ett sa kallat ”slippery concept” som avser begrepp som é&r
mangtydiga och vars begreppsinnebord ar beroende av vem som har definitionsratten och
vems kvalitet det handlar om.™ Det innebér att aktorer pa olika positioner och i olika miljoer
kommer att definiera kvalitet pa olika satt: vissa perspektiv framhaller brukarens upplevelse
som central medan andra perspektiv betonar uppfyllelse av mal och effekter som det
vasentliga. White (2010) betonar att kvalitetsdefinitionen darmed framst blir en semantisk
frdga och att det inte finns ndgon korrekt eller felaktig definition.**® Forss (2007) lyfter fram
att det i en given kontext darfor &r centralt att betona vad kvalitet innebér i det specifika
fallet.">* Uppsatsforfattaren anser att kvalitet i enlighet med detta resonemang framst bor

betraktas som ett samlingsbegrepp for olika typer av kvalitet.

4. Kvalitetsbegreppet ur ett kvalitetsmatningsperspektiv
| féregdende kapitel har kunnat konstatera att kvalitetsmatning ar sarskilt svarbemastrat i en

komplex verksamhet. Dock kvarstar en beskrivning av sjalva fenomenet kvalitetsméatning
vilket varit i fokus och undersokts inom en rad omraden som policyanalys, ekonomistyrning,
organisationsteori, utvardering och medicin. Litteraturen pad omradet &r saledes omfattande
vilket flera kunskapsdversikter (exempelvis de Bruijin 2002) tydligt visar. Flertalet behandlar
kvalitetsmétning ur ett metodologiskt, teoretiskt och begreppsutredande hénseende och
bygger inte pa empiriska observationer. En del empiriska studier har utférts men endast i ett
begransat antal (exempelvis Blomgren och Waks).'*> Sammantaget visar dessa en sammansatt
bild av kvalitetsmatningarnas mojligheter och problem. Lindgren (2006) har utforligt studerat

kvalitetsmatningsfenomenet i Utvarderingsmonstret sa detta avsnitt innehaller endast en kort

51 Dahler-Larsen (2009, s 33)

152 Bouckaert (2004)

153 White (2010, s 154)

154 Forss (2007, s 51)

155 De Brujin (2002), Blomgren et. Waks (2010)
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sammanfattning av bokens évergripande slutsatser. | kontrast till Utvarderingsmonstret finns

en helt annan diskurs som menar att kvalitetsmatning ar nyckeln till framgéng.™®

| syfte att &n mer fordjupa kvalitetshegreppets komplexitet ar en genomgang av bada dessa
perspektiv nodvandiga. Kvalitetsmatning ar svart i en komplex verksamhet men
kvalitetsmatning ar som vi kommer bli varse i detta avsnitt ocksa i sig sjalvt svart. Saledes gar
det att tala om en ”dubbel komplexitet” som avser savil métningen i Sig som verksamhetens
struktur. Kvalitetsméatning &r i sin logiska och metodiska konstruktion problematisk och
verkar generera negativa bieffekter vilket ytterligare kompliceras av det faktum att det
anvands i en verksamhet som praglas av svartolkade orsakssamband. Lindgrens slutsatser om
det som &r sarskilt problematiskt med kvalitetsmatning bor samtidigt vara utgangspunkten for
den kvalitetsmatningsmodell som ska konstrueras for arbetsmarknadsenheten. Denna bor
analyseras i relation till vad forskningen har att siga om problem att ta hansyn till. Faktum
kvarstar att trots att kvalitetsméatning ar sa problematiskt i offentliga verksamheter av den
karaktar som arbetsmarknadsenheten utgér ar det fortfarande sa att dessa
kvalitetsméatningsmodeller &r obligatoriska. Socialstyrelsen framhardar krav pa kvalitetsmatning
oberoende av kvalitetsmatningens problematiska aspekter. Trots att det &r svart med
kvalitetsmatning galler det att forsoka utga fran och forhalla sig till denna problematik i
konstruktionsprocessen av kvalitetsmatningsmodellen. Darfor &ar det relevant att utifran
konstruktionen av kvalitetsmatningsmodellen for arbetsmarknadsenheten forsdka identifiera centrala
framgangsfaktorer som skulle kunna resultera i ett battre forhallningssatt till det som &r problematiskt
med kvalitetsmatning. Det handlar sledes inte om att reducera komplexitet men att sddana aspekter
inte ska kamoufleras i kvalitetsmatningsmodeller. Men forst; varfor kvalitetsmatning

dverhuvudtaget?

4.1 Kvalitetsmatningar ar nyckeln till framgang?
Behn (2003) argumenterar i sin artikel "Why measure Performance? Different Purposes

Require Different Measures” fOr vikten av kvalitetsmétning i offentlig sektor.
Huvudargumenten for att etablera en kvalitetsmatningsmodell kan kortfattat summeras till att
en granskning av denna karaktar resulterar i 6kad kontroll, battre dokumentation, mojligheter
till insyn och kvalitetsjamforelser samt valfrihet. Kvalitetsmatning anses darmed vara en
forutsattning for en framgangsrik verksamhetsutveckling. Kvalitetsinformation anses

darigenom vara en forutsdttning for styrning och forandring av bristfalliga

156 Lindgren (2006)
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organisationsstrukturer. Det som bedoms vara framgangsfaktorer med kvalitetsméatning bor
ocksa identifieras som de problemomraden som en kvalitetsmatningsmodell &r tankt att
atgarda. 1 och med den nuvarande mal- och resultatstyrningen har strategier for att mojliggéra
ansvarsutkravande blivit central och dar anses kvalitetsmétning som ett centralt verktyg.
Politiker kan genom kvalitetsinformation kontrollera om forvaltningen skoter sitt uppdrag i
enlighet med Overenskomna riktlinjer. Sadan kvalitetsinformation ar central for
resursfordelning och for att kunna kontrollera huruvida de skattefinansierade utférarna har
korrekta arbetsmetoder. | langden ar tillganglig kvalitetsinformation centralt for den
demokratiska legitimiteten dar medborgarna maste kunna halla sina beslutsfattare ansvariga.
En offentlig sektor som anses uppvisa kvalitet kan pa sikt 6ka det allmanna fortroendet for
den offentliga verksamheten. Slutligen ar kvalitetsinformation en central faktor i syfte att
mojliggora individens valfrihet. Tanken &r saledes att tillforlitliga och jamforbara matresultat
kommer att resultera i att brukaren kommer att vélja bort verksamheter som inte anses
hogkvalitativa. | forlangningen kommer detta medfora att ’daliga” verksamheter kommer att
forsvinna alternativt fordndras i positiv riktning eftersom det darmed finns en

konkurrenssituation om brukarna.®’

Kvalitetsmatningars foresprakare menar att trots brister i svarigheter att exempelvis
konstruera matbara kvalitets- och resultatmatt ”maste” allting med nédvéandighet ga att méta.
Skulle det vara sa att en specifik verksamhet definieras sdsom svarmétbar, ska mal formuleras
som mojliggér en matning. En funktionell verksamhetsstyrning kréver att centrala aspekter
méats och genom en kvantifiering av nyckelindikatorer utvecklas verksamheten genom en
fokusering pa ritt” saker i enlighet med argumentet; “If you can’t measure it, you can’t
manage it”.**® | en specifik verksamhet som definieras sdsom svarmatbar, kan mal &nda
forumleras som mojliggér en matning.  Ekonomistyrningsverket (2006b) ar av samma asikt
och menar att i stort sett alla mal kan féljas upp: “Oavsett hur ett mal ar formulerat — om det
ar exakt eller vagt — kan en bedémning av malets uppfyllelse vara underbyggd med

. ’1159
redovisade data.

4.2 Kvalitetsmatningar ar kanske inte nyckeln till framgang?
Som n&mndes i inledningskapitlet handlar kritiken mot kvalitets- och resultatmatning i

huvudsak om dess logik, metod och anvandning och att dessa aspekter delvis ar inbyggda i

157 Behn (2003)
158 |_indgren (2006, s 88)
19 ESV (2006b, s 11)
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sjalva matandet och darfor ofrankomliga och omodjliga att undvika. Dessa problematiska
aspekter av offentlig verksamhet har alltmer kommit att uppmérksammas av
utvérderingsforskare eftersom denna komplexitet genererar sérskilda forutséattningar for
kvalitetsmatning. Kvalitetsmatning i sig sjalvt bor darmed betraktas som en svarbeméstrad
foreteelse da forskning visar pa att uppfoljning av denna karaktar tenderar att utga fran osékra
effektmatt och orsakssamband, generera skiftande tolkningar och kreativ bokféring, ha en
diffus anvéndning och icke-anvandning samt resultera i perversa bieffekter. Lindgren har
konstruerat Kvalitetsméatningens problematiska programteori och placerat in de kritiska
argumenten i tre huvudkategorier av problem som motsvarar programteorins flédesschema:

konstruktionsfel, genomfdrande- och anvandningsfel samt bieffekter.*®

Den forsta ar risken for konstruktionsfel vilket handlar om att kvalitetsmatningsmodeller fran
produktionsindustrin plagierats in i tjanstesektorn och att dess lamplighet darfor kan
ifrdgasattas eftersom tjanster har andra karaktarsdrag &n varor. Foljande skillnader brukar
lyftas fram: tjanster ar immateriella, de anses svarare att standardisera, kunden/brukaren
medverkar i processen, produktion och konsumtion sker samtidigt samt att tjanstens paverkan
kan paga langt efter det att sjalva tjansten konsumerats. Sociala tjanster, i relation till andra
typer av tjinster, syftar sammantaget inte till att omvandla “input” till “output” utan istillet
om att 0ka forutsdttningarna for individer att forandra och forverkliga sig sjalva och sina
levnadsvillkor.'®! Det finns darmed inte nédgon foradlingsprocess i traditionell betydelse och
foretagsekonomins kvalitetsmatningsmodeller borde i liten utstrackning kunna fanga in det
som dr kénnetecknande for sadana véardeprocesser i sociala  verksamheter.
Kvalitetsméatningsmodeller av den karaktar som tillampas i offentliga verksamheter ar framst
lampade i den verksamhet som préglas av en linjar forandringslogik i en homogen verksamhet
dar det finns samforstand over forandringslogiken. Orsaksmekanismen ar universellt giltig,
det vill sdga oberoende av kontext och det finns fordefinierade resultat utan storre variation.
En annan problematisk forutsattning ar som redan beskrivits ingdende ar att maluppfyllelse
kan anses vara ett oldampligt kriterium for att faststdlla offentliga verksamheters varde

eftersom mal av denna karaktéar &r svara att kvantifiera pa ett andamalenligt satt.

Lindgren konstaterar foljande risker i relation till genomférande- och anvandningsfel. Den

forsta risken ar att oklara mal och maltrangsel medfér en Gverdriven fokusering pa

%% Lindgren (2006, sida 27)
'*! Lindgren et. Johansson (2013)
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lattillgangliga indikatorer till forfang for komplexa resultatmatt. Den andra risken handlar om
att om effektmatt konstrueras sa uppvisar dessa en hog grad av osakerhet eftersom de bygger
pd losa antagande om kausalitet. En verksamhets effekter paverkas av en rad faktorer i
omvarlden och det ar darfor riskabelt att utga fran att uppmatta effekter kan tillskrivas just den
verksamheten. Risken ar éverhdngande i komplexa verksamheter samtidigt som denna séllan
problematiseras. En tredje risk ar att det faktum att politiska malformuleringar ar allméant
hallna som ett resultat av politiska kompromisser medfor att dessa mal maste konstrueras for
att mojliggdra en kvantifiering vilket medfor en avgransning och vérdering. Kvalitetsmatning
skapar darmed en konstruerad realitet utifran ett specifikt perspektiv. Den fjarde risken som
identifieras ar att det trots att det i teorin skulle ga att formulera mal som é&r relevanta,
tydliggjorda och valida i relation till identifierade verksamhetsmal finns alltid risken for
tolkningsproblem vilket generar en inkorrekt beskrivning av kvaliteten. Kreativ bokféring
bygger pa ett antagande om att ber6rda individer kommer att gora skiftande tolkningar av
centrala termer om det finns starka incitament for att ett specifikt resultat belonas/bestraffas.
En strategi som brukar ndimnas i samband med kreativ bokforing dr ”creaming” vilket innebar
att en verksamhet fokuserar pa ett urval av individer som presterar bra i ett/flera specifika
avseenden. Den sista risken som identifieras ar att kvalitetsmétningens faktiska tillampning
ofta &r diffus och det &r darfor viktigt att poéngtera att enbart det faktum att ett system finns
inte & detsamma som att anvénda den resultatinformation som denna genererar. Icke-
anvandning avser att det finns en fastlagd rutin for kvalitetsmatning och att rapportering av
indikatorer utférs utan ndgon meningsfull anvandning som resultat. Det som méts blir kanske
gjort men det ar ocksa allt som blir gjort. Matandet &r istallet mer av symboliskt och rituellt
varde som genomfors eftersom det som definierar en modern organisationen dr att det finns en
etablerad kvalitetsmatningsmodell. Orsaken harleds till att individer har en tendens att
ignorera sadant som de sjalva saknar inflytande 6ver, ndgot som i litteraturen kallas “the not
invented here syndrom”. En annan forklaring som uppmarksammats ar att det inte finns nagot
tydligt incitament for anvandning av resultat fran matningar eftersom sadana kvalitetsresultat

inte genererar nagra konsekvenser.

Utdver konstruktions- och anvéandningsfel finns i sjalva tillampningen av kvalitetsmatning
inneboende mekanismer som har en tendens att generera icke-avsedda, sa kallade perversa
bieffekter, vilka &r kontraproduktiva i relation till avsedda effekter. Centralt for denna
resultatparadox &r att det &r sjalva matandet som genererar dessa bieffekter vilket delvis ar

oberoende av i vilken utstrdckning uppfoljning tillampas. Istallet fordndras individers och
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organisationers beteendemonster till foljd av att det finns anledning att “tro” att maétten
anvands alternativt kommer att anvéndas. Det finns exempelvis en risk for nivellering som
tidigare ndmnts som innebér en risk for att genomsnittet blir kvalitetsnorm i avsaknad av en
faststélld kvalitetsnorm med resultatet av en total kvalitetsforsdmring. En annan effekt &r det
som brukar kallas “mdtten blir mdl” vilket innebar att verksamheten riktar in sig pa det som
ska matas vilket pa sikt resulterar i att de indikatorer som anvands foér kvalitetsmatning blir
viktigare an verksamhetens mal. Detta ar sarskilt problematiskt om verksamheten valjer ut
matt som &r latta att kvantifiera pa bekostnad av komplexa resultatmatt. En tredje risk ar att
om enkla kvalitetsmatt som ar latta att kvantifiera tillampas sa leder det slutligen till en
avprofessionalisering och hammar innovation. Den typ av professionell kunskap som brukar
kallas fortrogenhetskunskap eller “tyst kunskap” riskerar att tyna bort. Panopticon, den sista
identifierade risken, beskriver en disciplineringsprocess dar personalen standigt kanner sig
overvakade. Detta skapar en organisationskultur dar manniskor inte vagar ifragasatta

samtidigt som fértroende och tillit medarbetare emellan forsvagas.'®?

5. Kvalitet i en kommunal arbetsmarknadsenhet
Med utgangspunkt dels i kvalitetsbegreppets betydelse i offentlig verksamhet generellt och i

en komplex offentlig verksamhet i synnerhet och dels i kvalitetsbegreppet ur ett
kvalitetsméatningsperspektiv &r det nu hog tid att forflytta fokus till den kommunala
arbetsmarknadsenheten. Det ar darmed dags att besvara fragestallning nummer tva; "vilka
befintliga kvalitetsmatt for den utvalda och komplexa verksamhet som utgor studiens fall finns
att tillga?”, utifrdn resultatet av den kvalitativa innehallsanalysen som genomforts. Som
utgangspunkt ar det nodvandigt att forst klargora vad vi rimligen kan forvanta oss for resultat
i relation till studiens teoretiska kapitel om kvalitetsbegreppet. Enligt uppsatsforfattarens
bedémning verkar en Overgripande slutsats fran denna uppsatsdel vara att det finns en
tamligen god dverensstimmelse mellan forskning om socialt arbete samt Socialstyrelsens
bindande riktlinjer om hur kvalitetsbegreppet bor tillampas och vilka generella aspekter som
bor matas i1 arbetsmarknadsenhetens verksamheter. En kvalitetsméatningsmodell i en
verksamhet i socialtjanstens regi ska vara malfokuserad och balanserad. I enlighet med detta
resonemang borde de kvalitetsmatt som finns tillgangliga hos identifierade indikatorkallor, det
vill sdga de aktorer som utformar och tillnandahaller kvalitetsmatt, rimligen fokusera pa

resultatindikatorer som mater det som identifieras som mal for verksamheten.

162 indgren (2006, s 87ff)
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Resultatindikatorerna bor i enlighet med resonemanget darfor visa graden av social trygghet,
jamlikhet i levnadsvillkor samt aktivt deltagande i samhéllslivet.’®® Det borde rimligen finnas
indikatorer som avspeglar bade struktur-, process- och resultatkvalitet eftersom det per
definition anses mdojliggéra en balanserad kvalitetsmatning. Vart att notera 4&r att
Socialstyrelsen utéver maluppfyllelse inte narmare preciserar vilken typ av resultatkvalitet
som avses. Forskning om socialt arbete delar som sagt in resultatkvalitet (livskvalitet) i fem
aspekter: observerad kvalitet, vélfard (objektiv), valfard (subjektiv), véalbefinnande (objektiv)
samt valbefinnande (subjektiv). Vidare betonas att insatser inom socialt arbete per definition
bor syfta till att uppna bade vélfard och valbefinnande. Enligt forskning pa omradet bor det
bada att
kvalitetsméatningsmodell ska kunna sdga sig méta livskvalitet och dessa inkluderas som

finnas tillgangliga indikatorer  for dessa  kvalitetsaspekter  for en

kvalitetskategorier i innehallsanalysen. Ett rimligt antagande &r att det som Socialstyrelsen
sjalvt preciserar som ett bra liv rimligen borde inkludera sadana kvalitetsaspekter eftersom
myndigheten anger att socialtjanstverksamhet utgar fran forskning och beprévad erfarenhet

om vad som definierar god kvalitet."*

5.1 Vilka befintliga matt pa kvalitet finns att tillga for en kommunal

arbetsmarknadsenhet?
Pa grund av utrymmesskal visas ett forenklat resultat av innehallsanalysen i modellen nedan i

figur 7.

Verksamhetsled |Typ av kvalitet

Kvalitetsindikatorer indikatorer Kvalitetsindikatorer

KOLADA Oppna jamforelser Nationellt statistikregister
Struktur Strukturkvalitet Kompetens: 9 indikatorer Kompetens: 5 indikatorer Kompetens: Saknas
Ekonomi: 63 indikatorer Ekonomi: 23 indikatorer Ekonomi: 3 indikatorer
Process Processkvalitet Arbetssatt: 73 indikatorer Arbetssétt: 22 indikatorer Arbetssatt: Saknas
Verksamhetsinnehall: 14 indikatorer | Verksamhetsinnehall: 34 indikatorer | Verksamhetsinnehall: 14 indikatorer

Resultat Observerad kvalitet 4indikatorer 1lindikator Saknas
Resultat Livskvalitet/Valfard (objektiv) Saknas Saknas Saknas
Resultat Livskvalitet/Valférd (subjektiv) Saknas Saknas Saknas
Resultat Livskvalitet/Vilbefinnande (objektiv) Saknas Saknas Saknas
Resultat Livskvalitet/Vilbefinnande (subjektiv) Saknas Saknas Saknas
Verksamhetsled |Typ av kvalitet

Kvalitetsindikatorer indikatorer Kvalitetsindikatorer

| nyckeltal Omradesspecifika nyckeltal Brukarenkét
Struktur Strukturkvalitet Kompetens: Saknas Kompetens: 2 indikatorer Kompetens: 1indikator

Ekonomi: Saknas Ekonomi: 1indikator Ekonomi: Saknas
Process Processkvalitet Arbetssatt: Saknas Arbetsétt: 8 indikatorer Arbetssatt: 42 indikatorer
Verksamhetsinnehall: 8 indikatorer | Verksamhetsinnehall: 31indikatorer | Verksamhetsinnehall: 2 indikatorer

Resultat Observerad kvalitet Saknas 2indikatorer Saknas
Resultat Livskvalitet/Valfard (objektiv) Saknas Saknas Saknas
Resultat Livskvalitet/Valfard (subjektiv) Saknas Saknas 1indikator
Resultat Livskvalitet/Valbefinnande (objektiv) Saknas Saknas Saknas
Resultat Livskvalitet/Vilbefinnande (subjektiv) Saknas Saknas 1indikator

Figur 7. Innehallsanalysens resultat sorterat efter identifierade indikatorkallor.

184 Socialstyrelsen (2012c, sida 5ff)
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Modellen over innehallsanalysens resultat ar konstruerad enligt de huvudrubriker som
utkristalliserats fran den kvalitetsmatningsmodell (se figur 3.) som tidigare identifierats for
verksamheter i socialtjanstens regi utifran studiens teorikapitel. De tva forsta kolumnerna fran
vanster, med rubrikerna “Verksamhetsled” samt “Typ av kvalitet” visar saledes var i
verksamhetens ~ flode det specifika mattet kan identifieras samt i vilken
kvalitetsegenskapskategori de olika indikatorerna kan sorteras in. Dérefter foljer sex kolumner
som visar resultatet for varje indikatorkalla (KOLADA, Oppna jamforelser, Nationellt
statistikregister, Stadsgemensamma nyckeltal, Omradesspecifika nyckeltal samt Brukarenkét)
vilka som tidigare ndmnts identifierats som relevanta for arbetsmarknadsenhetens

kvalitetsméatningsmodell av studiens fokusgrupp (se kapitel 2.3).

| syfte att i storre utstrackning precisera vilka typer av matt som ar de vanligaste inom
struktur- och processkvalitet eftersom det visade sig att dessa jamforelsevis ar oerhort talrika
har ytterligare en uppdelning skett. Struktur- och processkvalitet &r for varje kolumn, dvs.
indikatorkalla, i sin tur uppdelad i ytterligare tva kategorier. Strukturkvalitet &r sorterad i
indikatorer pa kompetens och ekonomi medan processkvalitet &r indelad i arbetssatt och
verksamhetsinnehall. Kompetensindikatorer avser framst matt pa utbildningsniva samt antal
medarbetare medan ekonomi-indikatorer aterspeglar kostnader av olika karaktar.
Kvalitetsindikatorer som sorteras in under arbetssatt inkluderar matt som avser specifika
rutiner, samverkan samt tillganglig information. Slutligen avser indikatorer pa
verksamhetsinnehall de aktiviteter som utfors. Denna nagot snavare indelning inom de
overgripande kategorierna stdmmer val dverens med de kvalitetsegenskaper Donabedian
exemplifierar (se kapitel 3.3) och ticker darfor val in samtliga indikatorer.’®
Uppsatsforfattaren kunde givetvis skapat annu fler underrubriker eftersom det kan tyckas
alltfor forenklat med tva kategorier men det skulle sannolikt reducera Gverskadligheten i
modellen &ver innehallsanalysens resultat. Samtliga indikatorer finns namngivna och
placerade i en bilaga (se bilaga 3). Indelningen av indikatorer ar kontrollerad av
verksamhetens omradeschef och verksamhetsutvecklare vilket styrker resultatets validitet. Om
nagot matt mot all formodan skulle blivit inkorrekt placerad paverkar detta fel troligen inte
det generella resultatet eftersom diskrepansen mellan de olika kvalitetskategoriernas frekvens

ar betydande. Det skulle darfor kravas ett omfattande misstag i avkodningen for att resultatet

1% Blom & Morén (2011, s 77)
Donabedian (1966, s 694ff)
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skulle bli direkt felaktigt. Nar modellens, det vill sdga innehallsanalysens konstruktion, nu &r

preciserad &r det dags att presentera samt beskriva resultatet (se figur 7.).

Den kvalitativa innehallsanalysen visar saledes att tillgangliga kvalitetsindikatorer
sammantaget varken ar sarskilt vélbalanserade eller malfokuserade vilket var det resultat som
forvantades. En noggrann analys av mattens tackningsgrad har genom innehallsanalysen
genomforts och det visar sig att kvalitetsindikatorer som explicit fokuserar pa resultatkvalitet
ar ytterst sparsamt férekommande. Sammantaget finns 106 matt pa strukturkvalitet, 248 matt
pd processkvalitet medan det endast finns atta indikatorer av resultatkvalitetskaraktar. =

Nedan i figur 8. visas nagra exempel pa de indikatorer som identifierades i den kvalitativa

innehallsanalysen sorterat efter kvalitetskategori.

presenteras i denna matris.

Samtliga

resultatkvalitetsindikatorer

Exempel
strukturkvalitetsindikatorer

Exempel
processkvalitetsindikatorer

Exempel
resultatkvalitetsindikatorer

"LSS-handldggartimmar utférda av
handldggare med socionomexamen
(andel)"

"Férekomst av klientundersékning"

"Andel avslutade Lundbybor under
mdnaden"

"Kostnad sdirskilt boende
funktionsnedsatta enl. Sol, kr/brukare"

"Finns skriftlig rutin fér
infomationsutbyte"

"Antal personer som férdndrat
sysselsdttnings-/aktivitetsniva"

"Samtliga anstdllda pG enheten har en
skriftlig och individuell utvecklingsplan
som inte dr dldre én ett ar"

"Systematiskt anvdndande av
strukturerad utredningsmall”

"Férekomst av personer som gdtt frén
daglig verksamhet till arbete i
kommunen/stadsdelen”

"Personalkostnad som kostnad per
bistdndsméanad"

"Boendeplatser dér alla pg boendet har
mdjlighet att dta huvudmdlet
tilsammans minst en géng/vecka"

"Personer som deltaridaglig
verksamhet enl. LSS ddr brukare gdtt till
8ppen arbetsmarknad under férra dret
(andel)"

"Arsarbetare, kommunalt anstdéllda
personliga assistenter (antal)"

"Personer som deltar i daglig
verksamhet enl. LSS ddr brukarna kan
byta sysselsédttning inom dagliga
verksamheten (andel)"

"Ej Gteraktualiserade vuxna med
missbruksproblem 21+ @r ett ar efter
avslutad utredning eller insats (andel)"

"Nettokostnad 6ppen verksamhet dldre
och funktionshindrade (kr/inv)"

"Har kommunen/stadsdelen under de
senaste tvd dren anvdédnt
sammanstdliningar av synpunkter och
klagomdl for att utveckla LSS-
verksamheten i kommunen"

"Personer har gatt frgn daglig
verksamhet till Ibnearbete"

"Andel timmar LSS-handldggning inom
kommunen/stadsdelen utférda av
handldggare med aktuell
utvecklingsplan"

"Samtliga personer pG enheten med
beslut om daglig verksamhet enligt LSS
en aktuell (ej dldre éin sex mdanader)
genomférandeplan”

"Ej ateraktualiserade personer med
forsérjningsstéd ett ar efter avslutat
| forsérjningsstéd (andel)”

"Bista@ndsbelopp per kommuninvénare"

"Antal deltagare i
arbetsmarknadsinriktade insatser
utifran prioriterade grupper"

"Hur har din situation dndrats i och med
det stoéd du far fran oss?"

Figur 8. Exempel pé tillgangliga kvalitetsindikatorer sorterade efter Donabedians kvalitetskategorier.

Figur 8. visar dessutom att sex av dessa kvalitetsindikatorer néstintill kan tolkas synonymt
eftersom alla dessa matt avser andelen individer som forandrat sin sysselsattningsniva som ett
Dessa resultatmatt visar enbart observerad kvalitet.

resultat av specifika insatser.

1%5% Eg. 9 indikatorer men eftersom kvalitetsméttet "Hur har din situation andrats i och med det stéd du far fran
oss?” inte anger om det ar valfard eller valbefinnande som avses kan mattet inte rdknas som tva olika trots att de
sorterats in under bade valfard och valbefinnande
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Innehallsanalysen visar ocksa att det endast finns en resultatindikator som i nagon
utstrackning aterspeglar individens upplevelse av det egna valmaendet. De kvalitetskategorier
som av forskning om socialt arbete identifierats som centrala att folja upp och som relaterar
till upplevd kvalitet har en anméarkningsvard lag tackningsgrad. Socialstyrelsen (myndigheten
ar ansvarig for indikatorer i Oppna jamforelser och Nationellt statistikregister) presenterar
inte ett enda kvalitetsmatt som avser brukarens upplevelse av en forandrad livssituation
(livskvalitet). Brukarenkéten staller den enda fragan med avseende pa livskvalitet; “hur har
din situation dndrats i och med det stéd du fatt fran oss? ”, men svarsalternativen ar fortryckta
och anger en sexgradig skala som anger en forbattrad alternativt en forsamrad situation.
Uppsatsforfattarens bedomning ar att det ar komplicerat att uttala sig om vad ett sadant
resultatmatt egentligen speglar.*®’

5.1.2 Vilken bild av kvalitet i socialtjansten ger tillgangliga indikatorer?
Efter en redovisning av innehallsanalysens resultat ar det saledes dags att stélla sig fragan om

vilken kvalitetsinformation dessa indikatorer genererar. Ar det mojligt att med dessa matt fa
kunskap om kvalitet i komplexa verksamheter? Vi kan inledningsvis konstatera att det finns
en hel "maéttskog” med tillgdngliga kvalitetsindikatorer men avsaknaden av relevanta matt i
relation till vad som identifierats som syftet med att etablera en kvalitetsmatningsmodell &r
anmarkningsvard. Den information som genereras som ett resultat av de indikatorer som finns
tillgangliga ar matt som nastintill enbart kommer att kunna spegla olika typer av kvalitet i en
specifik verksamhets struktur- och processdel. En kvalitetsmétningsmodell som enbart skulle
baseras pa indikatorer av denna karaktar medfor enligt uppsatsforfattarens bedémning att det
rimligen ocksa ar inom dessa omraden som det ar mojligt att fa kunskap om kvalitet i
komplexa verksamheter forutsatt att dessa matt nar en hog validitet. Dessutom visar de fa
resultatindikatorer som finns att tillampa vid utformningen av en kvalitetsmatningsmodell pa
en tamligen instrumentell syn pa individen dar fokus uteslutande handlar om huruvida
han/hon erhallit ett arbete trots att malsattningen med den verksamhet som &r uppsatsens
studieomrade och som regleras av Socialtjanstlagens portalgraf som sagt handlar om att:
”framja manniskors sociala och ekonomiska trygghet, jamlikhet i levnadsvillkor och aktiva
deltagande i samhillslivet.”*®® Resultatindikatorerna skulle visserligen kunna anses rimliga i
relation till denna malséttning och anses na en fullgod tackningsgrad om det skulle vara sa att
social trygghet, jamlikhet i levnadsvillkor och aktivt deltagande i samhallslivet per definition

enbart betyder mojligheten till deltagande pad den reguljara arbetsmarknaden.

" MARKOR ”Brukarenkit”
188 Bergstrand (2010, sid. 10)

59



Uppsatsforfattaren bedémer denna ansats som foga trolig eftersom malsattningarna rimligen

da kunde slagits samman till en enda definition, exempelvis ekonomisk trygghet.

Vad blir da sannolikt konsekvensen av ett sadant ensidigt perspektiv pa kvalitet? Anvands
endast matt som speglar en begransad del av vad som borde betraktas som kvalitet enligt
forskning pa omradet och om det ar sa att kvalitetsmatning resulterar i sadana negativa
effekter som identifierats i Utvarderingsmonstret, exempelvis att matten blir mal i
verksamheten, borde det enligt uppsatsforfattaren finns en risk for 6verdriven fokusering pa
enbart dessa aspekter till forfang for resultatkvalitet. Det faktum att det saknas matt som tar
sikte pa utfall riskerar att resultera i att kausalitet mellan olika matt inte problematiseras. Det
finns dérmed enligt uppsatsforfattaren en risk att komplexitet i offentlig verksamhet
kamoufleras s som matten ar konstruerade och att det anses som en sjalvklarhet att goda
kvalitetsegenskaper i struktur- och processled leder till forvantat resultat.®® Dessutom finns
en risk for en ensidig syn pa resultat och orsakssamband om endast en viss typ av matt
anvands nar maluppfyllelse ar kvalitetskriteriet for en kvalitetsmatningsmodell. Vad hander
om resultat och effekter genereras i en verksamhet utanfor det som identifierats som mal och

som darmed inte foljs upp?

Vart att ndmna i sammanhanget &r att Socialstyrelsen inte ansvarar for samtliga
indikatorkallor som inkluderats i innehallsanalysen vilket skulle kunna medfora att kritiken
som framforts delvis kan anses obefogad. Dock ar Socialstyrelsen i sin myndighetsfunktion
normgivande och har det 6verordnade tillsynsansvaret vilket medfor att det &r rimligt att anta
att myndigheten sannolikt paverkar andra aktorer som tillhandahaller kvalitetsmatt genom att
ange en “miniminivd” for vilka faktiska krav som stdlls pa vilka indikatorer en
kvalitetsmatningsmodell bor inkludera. Dessutom visar innehdllsanalysen att dven om vi
endast skulle ta hansyn till Socialstyrelsens tillgangliga kvalitetsmatt vilka &r bindande for
lokala utforare i och med 2009 ars foreskrift om kvalitetsméatning aterfinns endast ett
resultatmatt (indikatorkalla: Oppna jamforelser, se figur 6, se bilaga 3). Ytterligare en
invandning mot den kritik som framforts som ett resultat av innehallsanalysen skulle kunna
vara huruvida lokala utforare verkligen kan kréava att det ska finnas matt som tillsammans nar
en fullstandig tackningsgrad. Ar Socialstyrelsen skyldig att tillhandahalla tydligt specificerade

indikatorer for varje verksamhetsdel eftersom verksamheterna i nagon utstrackning borde

189 Krogstrup (2004)
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variera efter lokal kontext? Kan exempelvis Socialstyrelsen anses ansvarig for att beakta en
sadan kontext? Givetvis ar det inte forenligt med den malstyrningsprincip som reglerar
socialtjanstens verksamhet att myndigheten detaljstyr vilka specifika insatser som ska utféras
samt exakt precisera kvalitetsindikatorer for att mata dessa. Daremot ar det rimligt att
myndigheten i sin normgivande funktion for varje verksamhetsled atminstone presenterar ett
antal generella matt som kan fungera som inspiration och ge en fingervisning om hur dessa
matt skulle kunna se ut om myndighetens ska svara upp mot sina egna krav pa en balanserad

och malfokuserad kvalitetsméatningsmodell.

5.1.3 Kan arbetsmarknadsenheten skapa en kvalitetsmatningsmodell med dessa
tillgangliga matt?
Mojliggor de kvalitetsindikatorer som finns tillgdngliga att arbetsmarknadsenheten kan

uppfylla och skapa en kvalitetsmatningsmodell enligt Socialstyrelsens krav pa balanserade
och resultatfokuserade kvalitetsmatt? Efter redogorelsen ovan &r det rimligt att anta att det
kommer att vara en svarbemastrad uppgift eftersom innehallsanalysens resultat visar att
kriterierna inte ar uppfyllda. For att kunna besvara denna fraga narmare bor vi dock utgd fran
enhetens programteorier som anpassats for den specifika arbetsmarknadsenheten och som
presenteras nedan i figur 9.
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Figur 9. Tillgdngliga kvalitetsindikatorers tdckningsgrad i relation till Arbetsmarknadsenhetens programteor
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Varje verksamhet (Arbetsmarknadsenhet, Enhet for boendestdd samt Enhet for daglig
verksamhet) kategoriseras kolumnvis i figur 9. Varje verksamhetskolumn dr i sin tur uppdelad
i tvd delar dar den wvanstra spalten programteoretiskt illustrerar identifierade
kvalitetsindikatorer/-egenskaper. Den hogra spalten visar huruvida det finns tillgangliga matt
vilka skulle kunna tillampas for den specifika kvalitetsindikatorn och i sa fall inom vilka
indikatorkallor (Oppna jamforelser, KOLADA, Nationellt statistikregister, Omradesspecifika
och Stadsgemensamma nyckeltal och stadsgemensam brukarenkat) dessa kan aterfinnas. De
kvalitetsegenskaper som helt saknar tackningsgrad i Arbetsmarknadsenhetens programteori,
det vill siga det finns inga matt som motsvarar denna egenskap i de relevanta

indikatorkéllorna, star utmérkt som ”saknas” i den hogra kolumnspalten.

Som figur 9. ovan visar ar det utifran de tre specifika verksamheternas programteori inte
mojligt att konstruera en kvalitetsmatningsmodell med de matt som idag finns tillgangliga.
Detta medfor att det enligt uppsatsforfattaren kréavs en gedigen process for de lokala utférarna
att sjalvstdndigt utarbeta indikatorer som motsvarar de programteoretiskt harledda
kvalitetsegenskaperna. Denna konstruktionsprocess &r darfor i fokus nar studiens sista
fragestallning ska besvaras vilket dvergripande avser hur en modell for kvalitetsmatning kan
utformas i en komplex verksamhet som forsoker beakta komplexa aspekter givet det resultat

som den kvalitativa innehallsanalysen illustrerat.

Darmed kan studiens andra fragestallning besvaras. Sammanfattningsvis visar detta kapitel att
det finns en ofantlig mangd indikatorer att tillga men enligt uppsatsforfattaren kan avsaknaden
av relevanta matt i relation till vad som identifierats som syftet med att etablera en
kvalitetsmatningsmodell anses anméarkningsvard. Denna slutsats far sannolikt i huvudsak tva
konsekvenser enligt uppsatsforfattarens bedémning. Ett sadant ensidigt perspektiv riskerar i
sin tur att generera negativa effekter av den karaktér som identifierats i Utvarderingsmonstret,
exempelvis ett fokus pa kvalitetsaspekter som é&r latta att kvantifiera och darigenom
kamouflerar komplexitet.!® Det & heller inte méjligt for arbetsmarknadsenheten att
konstruera en modell for kvalitetsméatning med de matt som idag finns tillgangliga och som
motsvarar Socialstyrelsens krav pa balanserade och resultatfokuserade

kvalitetsméatningsmodeller.

70| indgren (2006)
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6. En konstruktionsstrategi for utveckling av kvalitetsindikatorer

for matning av kvalitet i en komplex verksamhet
Vi har konstaterat att det i1 princip & en omojlighet for den kommunala

arbetsmarknadsenheten att leva upp till Socialstyrelsens krav om balanserade och
malfokuserade kvalitetsindikatorer eftersom de matt som finns tillgangliga inte uppfyller
dessa kriterier. Hur skulle da ett tillvagagangssatt for att skapa en kvalitetsmatningsmodell for
arbetsmarknadsenheten givet dessa forutsattningar se ut? De resterande kapitlen avser att
besvara den sista fragestallningen, “Givet denna forstdelse, hur kan kvalitetsmétning hanteras
i en komplex verksamhet?”, genom att inledningsvis stegvis beskriva den
konstruktionsstrategi som tillampats for att skapa nya kvalitetsindikatorer som kan tdcka in de
kvalitetsegenskaper som identifierats via arbetsmarknadsenhetens programteori men som
saknar motsvarande tillgdngliga matbara indikatorer (se figur 9.). Konstruktionsstrategin har
delvis hamtat inspiration fran McDavid och Hawthorn (2005) med flera men motsvaras framst
av det tillvagagangssatt som tillampats i praktiken och bor betraktas som ett resultat av

fokusgruppens méten samt de individuella intervjuerna.*™

Strategin for att utveckla en kvalitetsmatningsmodell ar uppdelad i féljande moment:
Programteoriutformning for specificering av verksamheten (steg 1), Analys av vad som bor
definieras som god kvalitet i den specifika verksamheten (steg 2), Inventering av tillgangliga
kvalitetsindikatorer (steg 3), Indikatorformuleringsprocess (steg 4), Remissforfarande (steg 5)
samt Beslut och implementering (steg 6). Denna konstruktionsstrategi kan enligt
uppsatsforfattarens beddémning anses allmant tillampbar och generaliseras till komplexa

verksamheter av likartad karaktar.

Nedan beskrivs processen stegvis och mer utforligt. Eftersom det inte finns ndgon anpassad
manual for lokala utforare i socialtjanstverksamhet att tillampa vid konstruktion av en sadan
modell kan denna strategi betraktas som ett empiriskt bidrag till denna kunskapslucka. Vilka
mojligheter och utmaningar har diskuterats i arbetsmarknadsenhetens fokusgrupp under den
process som &gt rum for att konstruera kvalitetsmatningsmodellen? Varfor lampar sig denna
modell i en komplex verksamhet? FOr varje steg i strategin for att utveckla en
kvalitetsméatningsmodell ges en sammanfattande beskrivning av hur arbetsmarknadsenhetens

ledningsgrupp, uppsatsens fokusgrupp, ser pa kvalitetsmatning. Detta analyseras i relation till

1 McDavid et. Hawthorn (2005), Socialstyrelsen (2005a)
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det som av forskningen identifierats som kritiska moment nar en modell for kvalitetsméatning
ska utformas och tillampas. Denna del kan ocksa betraktas som generaliserbar till andra
verksamheter av likartad komplex karaktar.

Steg 1. Programteoriutformning for specificering av verksamheten

| syfte att utarbeta en kvalitetsmétningsmodell krdvs att den verksamhet som
kvalitetsindikatorerna ska avspegla tydligt definieras och avgransas. | syfte att askadliggdra
den specifika verksamhetens innehall bor en programteoretisk ansats anvandas eftersom
verksamhetslogiken da blir tydlig samt mojliggor att de kvalitetsindikatorer som i ett senare
skede ska utarbetas ar balanserade dvs. avspeglar bade struktur-, process- och resultatkvalitet.
Balanserade kvalitetsindikatorer blir ddrmed en logisk foljd av att programteori anvénds for

att specificera verksamheten eftersom denna tydligt preciserar verksamhetslogik.

Steg 1. Arbetsmarknadsenheten formulerar programteorier for sin verksamhet

Ett utkast till programteori for enheten (uppsatsforfattarens sammanstélining, se figur 9.) samt
en inventering av de matt som for narvarande tillampas har till fokusgruppens inledande mote
utformats och &r sdledes utgdngspunkten for diskussion vid det forsta tillfallet.?”** Innan
denna presenteras ar fokusgruppen tamligen 6verens om att det dar med att skapa en modell
for kvalitetsmatning varken &r sérskilt komplicerat eller tidskravande: Vi mdter redan en
massa saker!” Kvalitetsmatning som ett ursprungligt fenomen fran den varuproducerande
sektorn anses inte heller vara problematiskt. Istallet ar fokusgruppen enig om att det ar ett
fortjanstfullt verktyg i syfte att vardera framgangsrika och mindre framgangsrika aktiviteter i
relation till mal och forvantade effekter: “Vi mdter for att veta vad vi gor som ar bra och

mindre bra”!/

Det faktum att kvalitetsmatningsmodellen utformas i en kontext som praglas av oklara mal
och maltrangsel marks tydligt i de diskussioner som fors i fokusgruppen. De upplever att
deras verksamhet praglas av nya tydligare krav pa kvalitetsmatning bade fran nationell niva
och fran Goteborgs stadsledningskontor och att manga olika mal ska foljas upp men att det
daremot inte finns nagon uttalad gemensam strategi for hur en kvalitetsmatningsmodell ska
konstrueras. Dock upplever fokusgruppen snarare att de dr snavt ’styrda” och att politiker pa

framst stadsledningsniva i okad grad krdver att oklara malformuleringar sdsom “6kad

172% Fokusgrupp; Samtliga citat som foljer &r resultat av fokusgruppen och de enskilda intervjuerna.
Minnesanteckningar fran dessa méten kan lamnas ut vid forfragan.
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livskvalitet” ska métas i den kvalitetsmatningsmodell som utarbetas. Politikerna forvéntar sig
ocksa att enheten kommer att leverera kvalitetsresultat pa dessa omraden. Fokusgruppen
problematiserar svarigheterna med att formulera sadana matt som ar allmant och visionart
formulerade av den karaktar som politikerna efterfragar i matbara termer: Vet vi ens sjalva
vad som ar livskvalitet? Samtidigt ar fokusgruppen hogst medvetna om att de maste forhalla
sig till dessa eftersom enheten har ett uttalat krav pa sig att spegla politiska mal; “Det dr sd
har det ar att arbeta som tjansteman i en politiskt styrd verksamhet”. Samtliga i
fokusgruppen uttrycker att de dirfor befinner sig i ett “skruvstid” dir den politiska nivan
kraver att sadana visionara indikatorer f6ljs upp och rapporteras samtidigt som de &r svara att
gora matbara pa ett funktionellt sétts. Fokusgruppen uttrycker en énskan om att det maste ga
att problematisera sadana indikatorer internt. De pratar om att “rddflagga” de indikatorer som
ar svara att omsatta i matbara matt for att inte forledas att tro att sadana matt ar enkla att
forhalla sig till och analysera for att tillampa i verksamhetsutvecklande syfte. Fokusgruppen
lyfter kontinuerligt verksamhetens uppfoljning i relation till politiska mal och att detta medfor
att de “maste” vilja vissa nyckeltal att folja upp eftersom dessa dr prioriterade i politiken.
Hade de sjalva fatt valja skulle vissa matt inte vara med som ett resultat av svarigheter att

kvantifiera dem pa ett fortjanstfullt satt.

Steg 2. Analys av vad som bor definieras som god kvalitet i den specifika verksamheten

Né&r verksamheten programteoretiskt specificerats ar det viktigt att identifiera vad som anses
vara god kvalitet for den valda verksamheten eftersom det &r utgangspunkten for att
mojliggora en indikatorformuleringsprocess. Inledningsvis krdvs darfor en kartlaggning av
vilket underlag samt vilka intressenter (exempelvis brukare, beslutsfattare, medborgare) som
finns att beakta med avseende pa vad som bor betraktas som kvalitet. En kartlaggning av
denna karaktar innebar att undersoka relevant lagstiftning samt se éver om det finns utfardade
foreskrifter samt allmanna rad for den specifika verksamheten. Det &r ocksa centralt att
undersoka om det finns annat material sasom riktlinjer, kunskapsoversikter, tillganglig
statistik samt befintliga kvalitetsmatningsmodeller som skulle kunna bidra till att definiera

kvalitetsbegreppet i den sarskilda kontexten.

Steg 2. Arbetsmarknadsenheten definierar vad som bor vara god kvalitet inom
socialtjansten
For arbetsmarknadsenheten finns detta underlag tydligt specificerat i tidigare namnda

foreskrift. En kvalitetssdkrad arbetsmarknadsenhet ar den verksamhet som nar maluppfyllelse
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vilket preciserats med utgangspunkt i socialtjanstlagen, LSS, Goteborgs stads gemensamma
riktlinjer samt enhetens egna verksamhetsplaner. Dessutom finns som tidigare namnts fem
kvalitetsomraden som arbetsmarknadsenheten maste beakta: helhetssyn och samordning,
tillganglighet, trygghet och sékerhet, sjalvbestammande och integritet samt kunskapsbaserad
verksamhet. Det ar ocksa viktigt att arbetsmarknadsenhetens kvalitetsmatningsmodell praglas
av balanserade matt dvs. bade struktur-, process- och resultatkvalitet. Fokusgruppen
konstaterar att det kan vara problematiskt att forhalla sig till alla dessa olika typer av
kvalitetskrav och att det ar svart att veta vilka krav som ska prioriteras samtidigt som vissa

kvalitetsmatt inte anses relevanta for verksamheten.

Steg 3. Inventering av tillgangliga kvalitetsindikatorer

Efter att ha identifierat och preciserat verksamheten som kvalitetsindikatorerna ska spegla
(steg 1) samt Kkartlagt vilket underlag som finns tillgangligt och som definierar
kvalitetsbegreppet, det vill séga vad som &r att betrakta som god kvalitet, och darfér bor vara
utgangspunkt for utveckling av kvalitetsmatt (steg 2) ar det dags att genomfdra en inventering
av redan definierade kvalitetsindikatorer. Detta i syfte att fa en véagledning pa hur dessa kan
konstrueras samt undvika eventuellt dubbelarbete om det redan finns valdefinierade
kvalitetsmatt som kan tillampas. For detta moment kan uppsatsforfattarens
kvalitetsmatningsmodell (se figur 6.) anvandas for att kategorisera matt. Finns det riktlinjer
(steg 2) for hur kvalitetsmatningsmodellen ska se ut bor verksamheten beakta dessa och finns
det tillgangliga kvalitetsmatt som avspeglar dessa riktlinjer bor dessa inkluderas i den fortsatta
processen. Om inte dessa kriterier uppfylls &r det upp till den specifika verksamheten att pa
egen hand utarbeta indikatorer.

Steg.3 Arbetsmarknadsenheten inventerar tillgangliga kvalitetsindikatorer

Arbetsmarknadsenheten inventerar inledningsvis de kvalitetsmatt som for narvarande
tillampas vid uppféljning. Dessa ar dels utformade pa stadsévergripande niva, det vill saga
kriterier som Goteborgs stad faststallt, och dels omradesspecifika konstruerade av enheten.
Fokusgruppen konstaterar att dessa inte récker i relation till de programteorier som utarbetats
och att arbetsmarknadsenheten har ett stort antal insatser och resultat som inte mats
overhuvudtaget. Dessutom saknas i princip resultatmatt som motsvarar politikernas krav.
Fokusgruppen anser att programteori ar ett utmarkt sétt att kartlagga sadana tackningsluckor

som annars skulle forblivit dolda. Uppsatsforfattaren inventerar sedan indikatorer pa nationell
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niva men det visar sig att den laga tackningsgraden for arbetsmarknadsenhetens programteori

kvarstar.

Efter presentationen av programteorierna i relation till ovan namnda kvalitetsmatt ar
reflektionerna ndgot annorlunda i relation till fokusgruppens forst motestillfalle; den framsta
reaktionen i fokusgruppen ar att det & anmarkningsvart och forvanande att det i princip helt
saknas resultatmatt: ”Har sitter vi fem verksamhetsledare och helt pl6tsligt har vi ingen aning
om vad som ger resultat!”. Det faktum att programteori anvands som utgangspunkt i
kvalitetsmatningsmodellen Iyfts fram som positivt utifrdn att fokusgruppen > tvingas”
formulera indikatorer i hela verksamhetsledet. Detta eftersom fokusgruppen ar dvertygad om
att de delar av en verksamhet som mats ocksa ar det som verksamheten riktar in sig pa; "Nu
kan vi fa ett tydligt resultatfokus ocksd!” Som citatet indikerar menar fokusgruppen att det &r
en faktisk realitet att det enkla métbara méts och att det troligen &r en av anledningarna till att
resultatmatt tidigare saknats men som politikerna i allt storre utstrackning kraver i enlighet
med resonemanget ovan. Det finns idag ett tydligare resultatkrav. Fokusgruppen lyfter ocksa
denna aspekt genom att framhédva vikten av konstruktion av “ritt” matt eftersom de sannolikt
blir mal i verksamheten. Fokusgruppen &r verens om vikten av resultatmatt men att vad som
ar att anse som ritta” indikatorer inte alltid Gverensstdmmer med politikernas preferenser och

vad som efterfragas i och med den nya kvalitetsmatningsmodellen.

Steg 4. Indikatorformuleringsprocess

Om det saknas underlag for relevanta kvalitetsindikatorer &r det dags att formulera indikatorer
som pa ett relevant satt mater kvaliteten i den specifika verksamheten. Det finns ett antal krav
pa hur indikatorer bor utformas sa att de blir trovardiga och praktiskt anvandbara i en
kvalitetsmatningsmodell. Matten bor enligt Socialstyrelsen strava efter att uppfylla de sa
kallade SMART-kriterierna vilket innebér att de ska vara specifika, matbara, accepterade,
realistiska och tidssatta.!”®* Ett métt bor inledningsvis vara specifikt dvs. dess innebérd maste
vara tydligt och konkret preciserat. Detta hanger samman med att indikatorn bor efterstrava en
hog validitet vilket innebér att den nar vetenskaplig rimlighet och faktiskt verkligen méter den
kvalitet som den utger sig for att vara en indikator for. En indikator kan anses na en god
validitet om den bygger pa erkand evidens eller pa att indikatorn formulerats genom en

konsensusprocess dar det finns en gemensam Overtygelse om att mattet verkligen ar en

13 Socialstyrelsen i SOU 2005:110 *Allméant vedertagen metod vid kvalitetsmatning, se ESV (2006b)
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indikator pa en specifik foreteelse. En indikator bor ocksa vara matbar vilket innebér att denna
bor vara konstruerad sa att det gar att méata den pa ett tillforlitligt satt. Det ska tydligt framga
vad som ska matas, nar och hur vilket ar centrala framgangsfaktorer for att kunna avgora en
kvalitetsegenskaps maluppfyllelse. Ett accepterat kvalitetsmatt innebédr att den specifika
indikatorn anses relevant av centralt definierade aktérer och malgrupper. Ett realistiskt matt &r
mojligt att uppna dvs. finns inom den specifika verksamhetens direkta paverkansomrade och i
verksamhetens narmaste utvecklingszon. En realistisk indikator ar saledes ett matt som anger
nagot annat an en vision eller ett idealtillstdnd. Det ska darmed vara majligt att avspegla
huruvida en forandring 1 arbetsmetoder kommer att visa ett annat resultat vid
matningstillfallet. Slutligen ska malet vara tidsbegransat dvs. det bér framga nér ett specifikt
kvalitetsmal ska vara uppfyllt.'’* Detta ar det antal krav som de lokala utforarna har at
forhalla sig till nar de ska inleda den konkreta indikatorformuleringsprocessen. Hur kan dessa
SMART- kriterier hanteras?

| syfte att i mojligaste man beakta dessa kriterier vid formuleringen av kvalitetsindikatorer bor
en specifik indikatormodell sammankopplas med den generella kvalitetsmétningsmodellen
som narmare beskriver den specifika indikatorn. Uppsatsforfattarens indikatormodell (se figur
10.) medfor ocksa att utrymmet for olika tolkningar reduceras och att sannolikheten ckar for

att tillampningen av indikatorn blir likvérdig.

Indikatorbeskrivning Relevans Dokumentation Ansvar Redovisningsform Malgrupp Tolkningssvarigheter
Beskrivning av indikatorn | Beskrivning av indikatorns | Beskrivning av datakilla | Beskrivning av vem som | Beskrivning av hur/nér | Beskrivning av malgrupp |Beskrivning av de faktorer
relevans och méatmetod ansvarar for att resultatet ska redovisas t.ex. brukare, som kan paverka utfallet

dokumentation yrkesverksamma, eller analysen av utfallet
mojliggors verksamhetsledning och
beslutsfattare

SPECIFICERAT SPECIFICERAT/REALISTISKT MATBART TIDSSATT ACCEPTERAT

Figur 10. Generell modell for indikatorbeskrivning

Modellen bestar av fem kolumner: Indikatorbeskrivning, Relevans, Dokumentation, Ansvar,
Redovisningsform, Malgrupp samt Tolkningssvarigheter. For varje kolumn anges i den
nedersta rutan vilket SMART-kriterium som avses att beaktas for varje kategori. Kolumnen
langst till vanster beskriver indikatoren vilket innebdr att denna tydligt specificeras vilket
syftar till att uppfylla SMART-kriteriet for specificerbarhet. Dérefter foljer en kolumn som
anger indikatorns relevans for den specifika verksamheten vilket syftar till att strka dess
validitet och darmed uppna kriterierna for specifika och realistiska matt. Kolumnen for

174 ESV (2006b, s 12)
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dokumentation beskriver hur indikatorn ska métas och inom vilket tidsintervall och dérmed
anges mattets matbarhet. Den tredje kolumnen anger vem som ar ansvarig for att uppféljning
sker av den specifika indikatorn. Redovisningsform anger hur resultatet ska redovisas t.ex. om
det ska vara stratifierat efter kon, alder och nar rapporteringen ska redovisas. Den nast sista
kolumnen beskriver for vilka aktorer indikatorn &r relevant vilket uppfyller SMART- kriteriet
for accepterade matt. Den sista kolumnen, tolkningssvarigheter, &r konstruerad av
uppsatsforfattaren utdver hansynen till dessa kriterier i enlighet med teorierna om komplexitet
och det som beddms vara problematiskt med kvalitetsmétning. | denna kolumn kan de

faktorer som kan paverka utfallet eller analysen av utfallet preciseras.

Som tidigare konstaterats ar det sallan som samtliga dessa krav pa ett specifikt matt kan
uppfyllas vid indikatorkonstruktion eftersom denna ska spegla en komplex verklighet.
SMART-kriterierna  bor  darfor  framst  betraktas sasom  stravansmal vid en
indikatorformuleringsprocess. Enligt uppsatsforfattaren bor relevans, det vill séga betydelse
(kolumn 2 Relevans i figur 10.), i relation till mal i lika stor utstrackning beaktas, en
balansgang som sannolikt kan vara svar att bemastra eftersom det verkar finnas en inneboende
spanning mellan det faktum att nir ett mal blir "SMART” reduceras sannolikt dess
overgripande maldverensstimmelse som en naturlig del av kriterierna. A andra sidan riskerar
ett matt som battre stammer Gverens med Gvergripande mal vara komplext att mata med
bevarad validitet. Nagon generall6sning pa denna problematik ar sannolikt svar att finna men
nagot som aktdrer bor forhalla sig till. Kolumnen for tolkningssvarigheter beskriver i enlighet
med detta resonemang darfor olika sddana faktorer som bor beaktas vid tolkning av resultatet
for en specifik indikator vilken lyfter fram, snarare an kamouflerar komplexitet (se figur 12

for exempel pa identifierade tolkningssvarigheter).

Steg 4. Arbetsmarknadsenheten konstruerar kvalitetsindikatorer

Detta steg har varit det mest kravande pa vagen mot att utforma en kvalitetsméatningsmodell
for arbetsmarknadsenheten. Atskilliga intervju- och fokustimmar har av uppsatsforfattaren
och till viss del fokusgruppen é&gnats at att konstruera och revidera indikatorer. En
programteoretisk harledning har medfort att kvalitetsmatningsmodellen inte enbart kunnat
anvanda “litta” métt i bemarkelsen att ignorera resultatmatt, vilket delvis far betraktas som ett
resultat av politiska krav pa vad som ska foljas upp. Fokusgruppen séager att
indikatormodellen bidragit till att etablera ett kritiskt forhallningssatt till de matt som

konstrueras: “det gar inte langre att skapa indikatorer bara for att, utan att dess relevans
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preciseras”. Indikatormodellen har darfor hjélpt och stjalpt ett flertal indikatorer eftersom
denna staller tydliga krav pa indikatorerna; enheten kan inte inventera allt som gar att mata
och sedan lata dessa matt utgora grunden for kvalitetsmodellen. Indikatormodellen har ocksa
bidragit till att en del matt helt enkelt uteslutits under processens gang. Fokusgruppen har
inledningsvis en tamligen oproblematisk instéllning till kausalitet utan harleder framst
orsaken till att de inte vet vad de gor till att de inte har resultatmatt och att om sadana
konstrueras blir effekterna tydligare. Det ar forst vid fokusgruppens tredje tillfalle nar
indikatormodellen med tolkningssvarigheter presenteras och diskuteras som mojligheter till
kausalitet borjar diskuteras och nyanseras. Fokusgruppen talar om att deras verksamheter ar sa
beroende av andra aktorer, t.ex. fOretagare som i slutdndan “dger” anstéllningsfragan att
arbetsmarknadsenheten knappast kan ta at sig hela aran av andelen av deras brukare som fatt
ett arbete eller att férandring hos individer ibland tar lang tid vilket uppféljning inte kan
beakta. Vi kan egentligen aldrig veta om det ar vara insatser som avgor ett specifikt resultat,
diiremot brukar vi internt tala om att vi "frimjar” specifika resultat. Dessa resultat kan ocksa
andras under tiden eftersom vi ar en komplicerad verksamhet som &ndrar sig under tiden.

Hur méter man sadant? ”

Fokusgruppen lyfter ocksa kreativ bokforing, exempelvis inlasningseffekter, som viktiga att
beakta vid konstruktion och tillimpning av indikatorer. ”Vi maste vara medvetna om att vissa
madtt kan ge incitament for att "halla” kvar nyckelindivider i grupper som exempelvis gynnar
en gruppdynamik fastan en sddan person egentligen &r kvalificerad for andra
arbetsuppgifter”. Fokusgruppen framhaller att denna risk maste framga vid analysen av
indikatorn.

Fokusgruppen diskuterar skiftande tolkningar som ett problem: “Man antar att alla vet vad
som menas med alla begrepp fastin sd inte dir fallet”. Omradeschefen lyfter ocksa diffus
anvandning av kvalitetsméatningsmodeller och menar att externa uppfoljningskrav ofta tidigare
resulterat i att man bara mater utan att det funnits nagon tydlig funktionell tillampning. Dock
finns ett tydligt incitament att félja upp eftersom det ska rapporteras till politiker och det finns
en upplevelse i fokusgruppen av att det &r viktigt att leverera resultat. Det faktum att
kvalitetsmatningsmodellen ar internt konstruerad tror ocksa fokusgruppen framjar att den
kommer att tillimpas eftersom det finns en tydlig avsdndare och mottagare; ”Eftersom det &r
vi sjalva som kommit pad matten maste vi ocksa sta till svars for om dessa sedan inte

anvdnds”.
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Fokusgruppen talar slutligen om huruvida innovation framjas eller undermineras men havdar
att dessa framjas eftersom indikatormodellen ger utrymme for diskussion. Fokusgruppen
menar tvartom att innovation 6kar genom att de tvingas” tdnka till genom att tillimpa en
indikatormodell och att de ar 6verens om att kvalitetsmatningsmodellen kontinuerligt ska
uppdateras och omformuleras for att bevara innovation. Denna ska inte vara ett substitut for
gott omdome. De &r Overens om att kvalitetsmatningsmodellen ar en aspekt av andra metoder
for att spegla en verksamhet. En oro ar dock att personalen ska kanna sig granskad vilket lyfts
av tva enhetschefer som talar om att vilja indikatorer med omsorg eftersom de inte vill att
deras personal ska kanna sig 6vervakade pa grund av att de inte skulle anses vara tillrackligt
professionella i sitt arbete. ”De dr redan pressade av att félja upp “allt”. Fokusgruppen ar
Overens om att det &r avgorande att formedla och forankra syftet med kvalitetsmétning och
dess styrkor och svagheter. Risken for avprofessionalisering &ar inget som lyfts 6verhuvudtaget

i fokusgruppen som en problematisk effekt av kvalitetsmétning.

Steg 5. Remissforfarande

Né&r det vél finns ett utkast till indikatorer (steg 4) bor dessa “testas” i ndgon typ av
remissforfarande i syfte att de som legitimt anses berdras av kvalitetsmatningsmodellen ocksa
maste fa en mojlighet att yttra sig innan det slutgiltiga beslutet om modellen fullfoljs. Ett
remissforfarande mojliggér ocksa revidering av kvalitetsindikatorer mot bakgrund av
testomgangen. Detta mojliggor ocksa att de aktorer som finns nara verksamheten och som
framst kanske kan anses ’kdnna” sin verksamhet samt sina brukare och ddrmed ocksé ar hogst
lampliga att identifiera centrala kvalitetsegenskaper far reellt inflytande Gver
kvalitetsméatningsmodellen.  Mdjligheterna  till  en  lyckad implementering av
kvalitetsmatningsmodellen borde rimligen da ocksa oka eftersom denna i storre utstrackning

redan ar vél forankrad hos personalen genom utfort remissforfarande.

Steg 5. Arbetsmarknadsenhetens remissforfarande

Processen med modellen &r fortfarande i sin linda; ett utkast till kvalitetsmé&tningsmodell
framtagen i fokusgruppen och sammanstalld av uppsatsforfattaren med tillhdrande
indikatormodell finns vid denna uppsats slutfas. Daremot har ett remissforfarande &nnu inte

utforts men kommer att ske under varen 2013.
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Steg 6. Beslut och implementering

Slutligen faststalls modellen for kvalitetsméatning av de ansvariga for detta utvecklingsomrade
och det aterstar sedan en implementeringsprocess for att sprida information till samtliga
berérda parter om dess existens. Arbetet med att formulera kvalitetsindikatorer bor efter den
initiala implementeringsprocessen kontinuerligt utvecklas och utvérderas for att vid behov

revideras.
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6.1 Arbetsmarknadsenhetens kvalitetsmatningsmodell
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Figur 11. Arbetsmarknadsenhetens kvalitetsmétningsmodell

Figur 11. visar de tre verksamheternas programteorier kolumnvis dar varje kolumn delas in i
tva spalter dar den vanstra visar kvalitetsindikatorer och den hdgra konstruerade kvalitetsmatt.
Av utrymmesskal kan inte varje indikator diskuteras utforligt men finns beskriven i studiens
Appendix (se bilaga 4). Varje matt har tilldelats ett nummer som gor det enklare for lasaren
att identifiera indikatorn/mattet i Appendix. Vart att notera ar att en indikator (t.ex. nara
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arbetsledning nr. 3) kan ha flera matt (t.ex. andel medarbetare som &r ndjda med sin
arbetsledning nr. 3.1 och andel medarbetare med individuell utvecklingsplan nr. 3.2).
Indikatorer och métt beskrivs i samma indikatormodell i Appendix.'” Figur 11. visar att
arbetsmarknadsenheten numer har en kvalitetsmatningsmodell som &r balanserad, det vill séga
har kvalitetsindikatorer som aterspeglar hela verksamhetskedjan samt ar malfokuserad med
matt som speglar identifierade mal och som i sin tur beaktar bade observerad kvalitet, valfard
och vélbefinnande (typ av kvalitet aterfinns for varje indikator i bilaga 4). Darigenom uppnar

enheten bade Socialstyrelsens kvalitetskrav samt de kriterier som forskning pa omradet anger.

Konstruktionsprocessen har analyserats i1 stor utstrackning i tidigare avsnitt men kan kort
sammanfattas med att det enligt uppsatsforfattarens beddmning gar att skonja en outtalad
konfliktlinje mellan tjansteméan (arbetsmarknadsenheten) och politiker (stadsledningsniva)
vad géller att dels identifiera centrala kvalitetsaspekter och dels vad som &r mdgjligt och
funktionellt att mata vilket medfort att modellen innehaller indikatorer som ar konstruerade pa
ett satt som ar eftertraktat fran den politiska nivan (exempelvis framja 6kad livskvalitet och
halsa) men som med stor sannolikhet inte konstruerats sd Gvergripande om enheten inte

avkravts resultat pa sadana mal.

Istallet for att visa ett exempel pa en indikatormodell visas nedan i figuren istallet en
sammanfattning i figur 12. av de tolkningssvarigheter som preciserats av fokusgruppen

eftersom dessa framst avser komplexitet.

Ett representativt urval av tolkningssvarigheter

- Validering av erfarenhet mot kompetens

- Finns “duktighetsincitament” inbyggda i matten?

- Ar kvantitet med nddvandighet kvalitet givet mattens konstruktion?
- Vilka mekanismer/strategier inom ett matt ar framgéngsfaktorer?

- Risk for malkonflikter?

- Risk for inlasningseffekter?

- Antal i en verksamhet= &r individen pa ratt plats?

- Effekter i utfall?

Figur 12. Ett urval av identifierade tolkningssvarigheter

Sammantaget visar dessa tolkningssvarigheter enligt uppsatsforfattaren att det kravs en

gedigen analys nar kvalitetsmatningsresultatet foljs upp. Tva strategier for att beakta dessa

175 Bilaga 4. *Féljande métt ska ocksa rapporteras till Oppna jamforelser: Indikator med nr.: 1.1, 1.4, 1.3, 1.5,
2.5,7.8,9,10,11,12.1 samt 22
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svarigheter har identifierats i fokusgruppen vilket dels avser en kontinuerlig malgruppsanalys;
vad ar rimligt att forvanta sig for resultat i relation till gruppens sammanséttning och
kontextuella forutsattningar? | syfte att identifiera framgangsrika och mindre framgangsrika
mekanismer inom ett matt bor den professionella bedomningen kompletteras med

brukarintervjuer for att 6ka sannolikheten att identifiera sadana aspekter.

6.2 Hur hanterar en kvalitetsmodell som utformats enligt

konstruktionsstrategin en ”dubbel” komplexitet?
Detta kapitel ar uppdelat i tva delar eftersom studien tidigare konstaterat att det gar att tala om

en “dubbel komplexitet” som avser saval kvalitetsmatning i sig saval som kvalitetsmatning i
en verksamhets kontext. Inledningsvis argumenterar uppsatsforfattaren for varfor
kvalitetsmodellens, i detta fall arbetsmarknadsenhetens, konstruktionsstrategi generellt skulle
kunna l&mpa sig i en komplex verksamhet. Darefter beskrivs konstruktionsstrategin i
forhallande till tidigare namnda kvalitetsmatningskritiska huvudargument: konstruktionsfel,

genomfdrande- och anvéndningsfel samt bieffekter.

6.2.1 Varfor lampar sig kvalitetsmodellens konstruktionsstrategi i en komplex
verksamhet?
Den strategi for att utforma en kvalitetsmatningsmodell som presenterats ovan har framst tva

styrkor som gor att den lampar sig val i en komplex verksamhet eftersom detta
tillvagagangssatt bygger pa en programteoretisk kvalitetsharledning samt &r kopplad till en
indikatormodell. Det teoretiska avsnittet om kvalitetsbegreppet ur ett kvalitetsmatningsperspektiv gor
ett antagande om att resultatindikatorer tenderar att saknas da det som ar latt att kvantifiera prioriteras.
Den kvalitativa innehallsanalysen visar sedermera att det finns en snedvridning i befintliga
indikatorkéllor och att indikatorer som speglar resultatet av specifika insatser ar bristfalliga.
Tidigare har konstaterats (se kapitel 3.4.3) att myndigheter som prédglas av oklara och
komplexa malformuleringar vanligen anvéander sig av en strategi att helt enkelt inventera allt
som ar mojligt att mata vilket far utgora sjalva modellen for kvalitetsméatning. De komplexa
aspekterna riskerar darfor att negligeras vid konstruktion av kvalitetsmatningsmodeller av
denna karaktar.!”® Genom att i strategin tillampa programteori for att dels rama in den
specifika verksamheten samt identifiera centrala kvalitetsegenskaper 6kar sannolikheten att
indikatorerna i kvalitetsmatningsmodellen blir balanserade, det vill sédga aterspeglar kvalitet i
struktur-, process- och kvalitetsled. Genom att programteoretiskt harleda kvalitetsegenskaper

“tvingas” utforare formulera matt for de omraden som anses sérskilt svarbemastrade. Genom

178 Krogstrup (2004)

76



att harleda kvalitetsindikatorer ur hela verksamhetsledet finns utrymme for en kausalitetslogik
vilket medfor att modellen kan utgéra underlag for mer robusta utvarderingar av effekter av
specifika insatser. Indikatormodellen o6kar sannolikheten att indikatorerna i
kvalitetsmatningsmodellen &r relevanta samtidigt som faktorer som paverkar tolkning av
indikatorn vilket kan vara sarskilt besvarligt i komplexa verksamheter beaktas. Darmed lyfter
indikatormodellen ~ fram  komplexa aspekter for det specifika kvalitetsmattet.
Konstruktionsstrategin skulle givetvis ocksa generellt kunna tillampas for att utarbeta en
kvalitetsméatningsmodell som inte ska anvandas i en komplex verksamhet men lampar sig av

ovan namnda anledningar i synnerhet val i en sadan kontext.

6.2.2 Kvalitetsmodellens konstruktionsstrategi i forhallande till kvalitetsméatningars risk
for konstruktionsfel
Utgangspunkten for att tillampa kvalitetsmatning ar i sig problematisk vilket framst avser risk

for konstruktionsfel vilket motsvarar den konstruktionsstrategi som tillampats i syfte att
utforma en kvalitetsmatningsmodell. Det faktum att kvalitetsmatningsfenomenet
ursprungligen harstammar fran produktionsindustrin medfor att modeller av denna karaktar
implementeras i en frammande kontext vilken bygger pa andra premisser vilket resulterar i
svarigheter nar dessa tjanster ska varderas med likartade instrument. Det faktum att det
medfor problematiska forutsattningar och risk fér konstruktionsfel givet en frammande
diskurs &r systemiskt i det avseendet att kvalitetsmatningsmodellen &r tvingande vilket medfor
att denna utgangspunkt ar svar att férandra. Darfor ar det centralt att finna strategier for att
reducera risken for konstruktionsfel utifran dessa forutsattningar. I relation till det faktum att
kvalitetsmatningsmodeller tenderar att utformas i en kontext av oklara mal och maltrangsel
medfor detta en utmaning vid konstruktionen av saddana modeller. Det finns ett antal
framgangsfaktorer som skulle kunna reducera risken for konstruktionsfel. En
kvalitetsmatningsmodell bor darfor bygga pa verksamhets- och malkonsensus vilket i stérre
utstrdckning kan skapas genom att en fokusgrupp skapas med centrala aktérer som
tillsammans utarbetar en kvalitetsmatningsmodell. (steg 1-5 i konstruktionsstrategin). | syfte
att na balanserade matt ar det att foredra anvandningen av en kvalitetsmatningsmodell som
bygger pa en programteoretisk logik. Denna logik majliggor ocksa en kategorisering av mal
om dessa ar oklara (steg 1 i konstruktionsstrategin). Som tidigare ndmnts &r det centralt i syfte
att undvika konstruktionsfel att indikatorerna i mdjligaste man uppnar SMART-kriterierna
dvs. som tidigare namnts har en hog validitet i relation till de mal de avser, ar métbara,
entydigt formulerade sa att tolkningssvarigheter reduceras, testas och uppdateras

kontinuerligt, &r relevanta dvs. tacker in centrala aspekter och centrala intressenters perspektiv
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samt avgransade och enbart tar sikte pa vad som kan paverkas. Dessa aspekter beaktas genom
att fokusgruppen gemensamt preciserar dessa SMART-kriterier i den indikatormodell som
kompletterar kvalitetsmatningsmodellen (steg 4 i konstruktionsstrategin).

6.2.3 Kvalitetsmodellens konstruktionsstrategi i forhallande till kvalitetsméatningars risk
for genomforande- och anvandningsproblem

Diffus anvandning och icke-anvéndning kan reduceras genom det faktum att kvalitetsmét-
ningsmodellen &r internt konstruerad och forankrad hos personalen. Indikatormodellen kan
ocksa bidra till att anvandningsproblem minskar eftersom denna anger hur/varfor indikatorn
ar relevant. Dessutom kan indikatormodellen reducera risken for skiftande tolkningar ef-
tersom denna tydligt specificerar hur indikatorn ska tolkas. Kreativ bokforing, det vill s&ga
risk for medvetna inlasningseffekter, ar inte nagot som en modell for indikatormodell direkt
kan reducera forutom att sadana risker, om sadana forekommer, kan preciseras i den kolumn
som anger tolkningssvarigheter. Medvetenhet om denna risk kan i stor utstrackning betraktas
som en framgangsfaktor for att hantera densamma (steg 4 i konstruktionsstrategin). Det fak-
tum att matt &r politiska konstruktioner och darigenom &r varje konstruktionsprocess av mét-
bara indikatorer en vérdering ar ndgot som ocksa ar en faktor som kan vara problematisk men

en tvingande realitet.

Tidigare har konstaterats (se kapitel 3.8.2) att myndigheter som préglas av oklara och kom-
plexa malformuleringar tenderar att negligera indikatorer av denna karaktar vid konstruktion
av kvalitetsméatningsmodeller vilket medfor att bara det enkelt matbara mats. Genom att kvali-
tetsmatningsmodellens konstruktionsstrategi tillampar programteori for att dels rama in den
specifika verksamheten samt identifiera centrala kvalitetsegenskaper 6kar sannolikheten att
indikatorerna i kvalitetsmatningsmodellen blir balanserade. Genom att programteoretiskt har-
leda kvalitetsegenskaper “tvingas” utforare formulera matt for de omrdden som anses sarskilt
svarbemastrade (steg 1-4 i konstruktionsstrategin). Kvalitetsmodellens konstruktionsstrategi
kan genom indikatormodellen problematisera effektharledning istallet for att ta kausalitet mel-
lan en verksamhets in- och utflode for given (steg 4 i konstruktionsstrategin). Det &r av
samma anledning centralt att forankra att kvalitetsmatningsmodeller enbart beskriver vad som
hénder i en specifik verksamhet och inte per automatik kan uppvisa kausalitet trots att kvali-
tetsmatningen ar uppbyggt programteoretiskt vilket bygger pa tanken om orsak och verkan. |
syfte att hdrleda kausalitet krévs robustare utvérderingar. Daremot medfor det faktum att om
kvalitetsmatt harleds programteoretiskt gar det inte att undvika att utforma resultatindikatorer

vilket denna studie visat tenderar att saknas vilket i sin tur resulterar i att det finns ett underlag
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for utvarderingar av kausalitet. 1 det empiriska fallet har detta tidigare varit en omgjlighet ef-
tersom kausalitet dvs. orsak och verkan kraver matt pa det som ska definieras som verkan och
inte enbart orsak som motsvaras av indikatorer pa struktur- och processkvalitet. Kanske ar
ocksa detta en av flera orsaker till att kunskapen om kausalitet inom socialtjansten ar bristfal-
lig. Om det inte finns kvalitetsmatt som speglar resultat och mal med en verksamhet finns
heller ingen grundlaggande utgangspunkt for utvardering av framgangsrika eller mindre
framgangasrika insatser. Darfor verkar det ocksa rimligt att tydliggora att kvalitetsméatningens
anvandning inte far bli ett substitut for gott omdéme och att uppféljning av denna karaktar bor

vara en av flera strategier som anvénds for att kontrollera en verksamhet.

6.2.4 Kvalitetsmodellens konstruktionsstrategi i forhallande till kvalitetsméatningars risk
for perversa bieffekter

Det faktum att kvalitetsmatning verkar resultera i negativa bieffekter kan kvalitetsmodellens
konstruktionsstrategi i sig inte beméastra. Genom en programteoretisk harledning maste resul-
tatmatt formuleras och om verksamheten skulle rikta in sig pa enbart indikatorer medfor det
atminstone att resultataspekten inte forsvinner. Risken for nivellering mot ett genomsnittligt
matresultats outtalade kvalitetsnorm ar inte sarskilt stor om de matt utformas lokalt eftersom
dessa matt har en fastlagd standard. Slutligen lyfts risken for avprofessionalisering fram och
att kvalitetsmatning eventuellt skulle hamma innovation. Sadana risker kan sannolikt motver-
kas om kvalitetsmatningsmodellen utvecklas i dialog och &r internt férankrad. Indikatormo-
dellen kan om man vill tro arbetsmarknadsenhetens fokusgrupp kunna framja innovation ef-
tersom den stéller preciserade och val genomtankta krav pa kvalitetsmatt. Det maste finnas
utrymme for att modellen for kvalitetsmatning ar ett dynamiskt dokument som uppdateras
kontinuerligt sa att professionaliseringen inte hammas. Den sista identifierade risken, beskri-
ver en disciplineringsprocess dar personalen standigt kanner sig dvervakade kan med stor
sannolikhet reduceras om dialog férs med personalen om varfor kvalitetsmatning sker. Har
personalen dessutom varit delaktig i framtagande via ovan ndmnda remissforfarande borde

risken reduceras ytterligare.

6.3 Ett kritiskt forhallningssatt till kvalitetsmatning i komplexa
verksamheter

Enligt uppsatsforfattaren finns saledes ett antal generaliserbara faktorer, sammantaget ett for-
hallningssétt, som atminstone i teorin skulle kunna 6ka sannolikheten for att de mekanismer
som definieras som problematiska med kvalitetsmétning skulle kunna hanteras i praktiken.

Dessa framgangsfaktorer illustreras i figur 13. Saledes pekar dessa faktorer tillsammans med
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strategin for konstruktion av framtagen kvalitetsmatningsmodell hur kvalitetsmétning skulle

kunna hanteras i praktiken och som forsoker beakta en komplexitetsaspekt.'’”*

Faktorer som sannolikt framjar ett kritiskt forhallningssatt till kvalitetsmétning i komplexa verksamheter
- Modellen utformas och férankras internt
- Modellen bygger pad mal- och kvalitetskonsensus
- Modellen utvecklas i dialog med verksamhetens medarbetare
- Modellen konstrueras genom programteoretisk kvalitetsharledning
- Modellen konstrueras genom en indikatorbeskrivning som framhaver komplexitet och dar tolkningssvarigheter preciseras
- Modellens anvandning &r begransad och inte ensamt avgérande for verksamhetsstyrning
- Medvetenhet om att uppfoljning beskriver ett uppmatt tillstand men inte dess orsaker
- Modellen uppdateras kontinuerligt for att beakta komplexitetsaspekter
- Matningsresultat analyseras noggrant vid uppféljningsanalys

Figur 13. Modell 6ver faktorer som sannolikt framjar ett kritiskt forhallningssatt till kvalitetsmétning i komplexa

verksamheter

Sammanfattningsvis pekar detta avsnitt pa att kvalitetsmétning ar problematiskt ur flera
aspekter och att det ar en svarbemastrad uppgift att hantera kvalitetsmatning i en komplex
verksamhet. Darfor ar det relevant att ocksa utfora en analys av mer normativ karaktar som
diskuterar huruvida kvalitetsmétning pa ett 6vergripande plan ar tankt att fungera/hanteras

enligt Socialstyrelsen och om kvalitetsmatning ar &ndamalsenlig i en komplex verksamhet.

7. Ar Socialstyrelsens programteori dver kvalitetsméatning rimlig
och ar maluppfyllelse ett lampligt kvalitetskriterium i en komplex

verksamhet?
Denna avslutande analysdel ska inledningsvis diskutera rimligheten i Socialstyrelsens krav pa

kvalitetsmatning och hur denna pa ett overgripande plan ar tankt att hanteras genom en
programteoretisk rekonstruktion av kvalitetsmatningens tankta effekter s& som de kommer till
uttryck i Socialstyrelsens kvalitetsforeskrift och angransade rapporter.!”® Darefter avlutas
studien med en diskussion om lampligheten i att anvanda maluppfyllelse som
kvalitetskriterium i en komplex verksamhet vilken bygger pa uppsatsforfattarens reflektioner
som ett resultat av denna studie. Vi lamnar nu arbetsmarknadsenheten och analysen som foljer

ar av generaliserad karaktér.

7.1 Ar Socialstyrelsens programteori dver kvalitetsmatning rimlig?
Socialstyrelsens programteori Over kvalitetsmétning rekonstrueras med hjalp av centrala

policydokument sd som interventionen ar tankt att fungera enligt dess initiativtagare. |

uppsatsens inledningskapitel  konstaterades att den kvalitetsmatningsmodell som

7 Lindgren (2006) *I slutet av Utvarderingsmonstret finns andra referenser till vilka faktorer som foresprakarna
menar bor beaktas men som delvis inte berdrdes i studiens fokusgrupp.
178 Socialstyrelsen (SOFS 2011:9a, SOFS 2011:9b)
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Socialstyrelsen initierat kan kategoriseras som en typ av hard uppféljning i bemarkelsen att
det handlar om att leverera kvantitativa data om en verksamhets specifika utveckling i pa
forhand delvis nationellt dverenskomna kvalitetsavseenden. Kvalitetsmétningsmodellen ska
vara malfokuserad samt statuera processkvalitetsindikatorer som bygger pa respekt for
manniskors sjalvbestammanderatt och integritet, utgar fran en helhetssyn, ar samordnade och
praglade av kontinuitet, & kunskapsbaserade och effektivt utforda, ar tillgangliga, trygga och
sakra samt praglas av rattsakerhet i myndighetsutévningen.'”® Samtliga dessa 6vergripande
processkvalitetsmatt (utover maluppfyllelse) ingar inom ramen for Oppna jamforelser och
rapporteras till Socialstyrelsen och jamfors pa arlig basis. En ingdende analys av
styrmedelslogiken i Oppna jamforelser inom hélso- och sjukvard samt aldreomsorg finns i
Blomgren och Waks (2010) samt FOU:s Oppna jamforelser- ett styrmedel i tiden (2012) och
uppsatsforfattaren lamnar darfor den diskussionen darhan och inriktar sig enbart pa
Socialstyrelsens kvalitetsforeskrift (SOFS 2011:9) och angransade rapporter.*® Kort kan dock
namnas att Oppna jamforelser ar ett informativt styrmedel som genom att presentera
jamforande kvalitetsinformation pa en allman webbsida ska framja brukarens utévande pa en
valfungerande och konkurrensutsatt valfardsmarknad. Tanken &r att de verksamheter som
anses ha lag kvalitet valjs bort till forman for dess mer valfungerande motsvarigheter och
darigenom forvéantas socialtjanstens kvalitet och effektivitet 6ka. Denna styrmedelslogik
illustreras genom Lagen om valfrihetssystem (LOV) som innebér att vélfardsproducenter
konkurrensutsatts genom att Overlata valet av omsorgsgivare till individen. Inom
socialtjanstomradet ar Lagen om valfrihetssystem &nnu inte ar obligatorisk varpa
forutsattningarna om valfrihet i enlighet med styrmedlets logik &nnu inte realiserats. Det &r
dock rimligt att anta att de slutsatser om styrmedlets konsekvenser inom &ldreomsorg som
presenteras i FOU-rapporten skulle kunna appliceras ocksa inom socialtjanstomradet eftersom

det handlar om tjanster av likartad karaktar. 8

179 Socialstyrelsen (2010b, s 19)

¥ Blomgren och Waks (2010), FOU 2012:2

181% \issa av delarna i Socialstyrelsens programteori tangerar dock Oppna jamforelser (eftersom en del av
matten inkluderas i Oppna jamforelser och vars tankta effekter finns preciserade i SOFS2011:9) men analyseras
inte av namnda orsaker som styrmedelslogik. Ett antal av landets kommuner har ocksa pa frivillig basis infort
LOV.
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Kontext
- Socialtjanst och verksamheter enligt LSS ar komplexa verksamheter. Det finns ett stort behov av att pa ett mer andamalsenligt satt folja upp kvaliteten
i socialtjanstens olika verksamheter fér att kunna utveckla och sakra kvalitet och darigenom n& maluppfyllelse.
- Verksamheter bedrivs inte i tillrackligt stor utstrackning ur ett kvalitetshanseende ochi enlighet med pricriterade mal.

Resurser/Férutsdttningar Aktiviteter/Prestationer Effekter

- Det finns ett nationellt system for - En kvalitetsuppféljningsmodell skapas - Brukare/Anhdriga: Fattar vélinformerade beslut vid
tillhandahéllande och Sppen dar indikatorer fran Oppna jamforelser val av vardgivare. Inflytande och delaktighet 6kar.
redovisning av lattiligangliga, aktuella, och Socialstyrelsen inkluderas.
balanserade, malfokuserade och - Verksamheter méats pa avsett sétt, - Huvudmin/Personal: Far insikt om egna brister.
tillforlitliga kvalitetsindikatorer. registreras och rapporteras. Battre beslut/prioriteringar, uppféljning, planering,

- Det finns en handbok (Handbok fér - De indikatorer som &r obligatoriska inom ledning, kontroll, utvardering och
tilldmpningen av foéreskrifter och ramen for  Oppna jamforelser verksamhetsutveckling.
allmanna rad (SOSFS 2011:9) om rapporteras till Socialstyrelsen.
ledningssystem  for  systematiskt - Lokala beslutsfattare: Resursanvandning optimeras.
kvalitetsarbete) som vagleder lokala Policybeslut ~ &r vélgrundade och bygger pa en
utférare att utarbeta en forankrad kunskapsbas om vad som ger basta resultat.
kvalitetsuppféljningsmodell .

- Det gar att jamfora mellan olika - Nationella beslutsfattare: Nationell granskning och
producenter, saval offentliga som analys mojliggérs. Styrningen grundar sig i en starkare
privata, av omsorg. kunskapsbas.

- Samhillet: Kvalitet och effektivitet i verksamheter i
socialtjdnstens regi 6kar. Likvardig kvalitet uppnds och
bedrivs kostnadseffektivt i enlighet med mal.
Fortroende fér det offentliga 6kar bland medborgare.
Insyn och ansvarsutkrdvande underlattas. Konkurrens
mellan privata savél offentliga producenter av omsorg
stimuleras. Kvalitet och effektivitet i vérldsklass.

Figur 14. Rekonstruerad programteori dver Socialstyrelsens kvalitetsmatningsmodell av uppsatsforfattaren

Programteorin for kvalitetsmatning kan i korta ordalag beskrivas som foljer och ar en
sammanfattning av figur 11. Socialstyrelsen identifierar en bristande systematisk
kvalitetsmatning och maluppfyllelse i socialtjanstens verksamheter. Resurser definieras som
de tillgangliga matt som myndigheten forfogar 6ver och som ar balanserade, d&ndamalsenliga,
malfokuserade samt att det finns en handbok for kvalitetsmatning som végleder lokala
utforare att skapa en modell for uppféljning. Prestationer bestar i att verksamheten skapar en
kvalitetsmatningsmodell, mater samt rapporterar till Oppna jamférelser de indikatorer som
ska finnas tillgangliga dar. Effekterna identifieras pa en rad olika nivaer men kan kort sagas
bestd i att kvalitetsinformationen anvands sa att brukaren kan fatta mer valgrundade beslut av
val av vardgivare (om valfrihet finns) och far inflytande och delaktighet, socialtjanstens
huvudmaén kan stimuleras till verksamhetsutveckling, beslutsfattare kan géra verksamheter
mer andamalsenliga dar det slutligen gar att tala om samhéllsvinster dar kvaliteten dkar och

dar offentlig sektor kan tnjuta hogre fértroende bland medborgarna.'®?

Hur rimlig ar programteorin i relation till den huvudsakliga problematiken (se figur 14.
kontextrutan), det vill sdga att det finns alltfor stora brister med dagens kvalitetsmatning och

'8 Socialstyrelsen (2011:9a), Socialstyrelsen (2011:9b), Socialstyrelsen ”Oppna jimforelser- nationell strategi

Jfor kvalitetsutveckling inom sjukvdrd och socialtjdnst”, Socialstyrelsen (2010:a)
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att denna inte bedrivs andamalsenligt i syfte att na maluppfyllelse i socialtjanstens
verksamheter? For att avgOra rimligheten 1 Socialstyrelsens programteori Gver
kvalitetsmatning finns i huvudsakligen tva forklaringar inom utvérderingsforskning som
brukar anvandas. Det forsta ar sa kallade implementeringsfel dar aktiviteter som identifierats
som nodvandiga for att na effekter inte genomforts eller genomforts pa icke-avsett vis.
Teorifel bygger pa att den bakomliggande orsaken, dvs. antaganden om orsak och verkan &r
felaktig. De forvantade effekterna kan inte intraffa som en féljd av de atgarder som

beslutats.'® Vilka ar de sannolika utfallen och orsakerna i detta fall?

Inledningsvis kan konstateras att forutsattningarna for att uppna effektuppfyllelse i
programteorin sannolikt uteblir &ven om vi skulle anta att implementeringen skulle ske
korrekt. Tillgangliga kvalitetsindikatorer ar varken balanserade eller malfokuserade och
Socialstyrelsens handbok for hur en modell for kvalitetsmatning ska utformas ger ingen
vagledning for lokala utforare. Det gar visserligen att jamfora vissa kvalitetsmatt (inom ramen
for Oppna jamforelser) men i avsaknad av valfrihet &r incitamentet att tillskansa sig sadan
information tamligen begransad. En verksamhet som enbart implementerar de matt som finns
tillgangliga givet ett antagande om att identifierade aktorer pa effektsidan beter sig i enlighet
med interventionens logik kvarstar det faktum att effektuppfyllelse i bemarkelsen
maluppfyllelse och kunskap om resultat anda inte uppnas. Detta eftersom mal- och
resultatindikatorer i princip saknas. Daremot ar det mojligt att fA kunskap om kvalitet i
struktur- och processled och skulle interventionens styrmedelslogik visa sig stimma &r det
rimligt att anta att en kvalitetsutveckling sker i dessa avseenden. Enligt uppsatsforfattaren
kravs det darfér en gedigen process, likt den arbetsmarknadsenheten nu genomfor, for att
kompensera for Socialstyrelsens brister vad géller tillgangliga kvalitetsmatt i syfte att utforma

en kvalitetsméatningsmodell som speglar maluppfyllelse och ar balanserad.

En gedigen statsvetenskaplig litteratur talar vidare om att det krévs tre faktorer for en lyckad
implementering, det vill sdga genomfdrandet och forverkligandet av politiska beslut.
Implementeringsforskare  brukar  klassiskt  kategorisera avsaknad eller  bristande
implementering med begreppen forsta, vilja och kunna. Potentiella anvéandare (beslutsfattare,
politiker och brukare) maste forstd och analysera matresultatens innebord pa ett
andamalsenligt satt, men ocksa vilja tillimpa underlaget och slutligen kunna tillimpa
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detsamma i praktiken. Denna uppsats har pekat pa ett antal antaganden som kan anses
problematiska och som avser implementeringsproblem vilket indikerar att det finns en risk for
att kvalitetsmétningsmodellens anvédndare inte anvander matresultat i enlighet med
styrmedlets logik. Exempel som denna studie lyft fram kan vara risken for diffus anvandning
men ocksd icke-anvandning av kvalitetsmatning.'®* Bada dessa antaganden utgdr fran att det
ar av ringa betydelse om kvalitetsmatningsmodellen implementerats och kvalitetsaspekter
mats. Trots en implementerad matningsprocess anvands inte matningarna pa nagot
funktionellt satt vars orsaker skulle kunna harledas till implementeringsforskningens forsta,
vilja och kunna. Detta skulle ocksa enligt uppsatsforfattaren kunna betraktas som ett teorifel
om Socialstyrelsen forutsatter att en implementerad kvalitetsmatningsmodell per definition
innebér en funktionell tillampning. Vilja kan vidare avse huruvida det finns incitament for
funktionell tillampning av kvalitetsmatning i enlighet med styrmedlets logik; finns
sanktionsmojligheter kopplade till styrmedlet &r det rimligt att anta att ”viljan” 0kar. Det &r
obligatoriskt for verksamheter i socialtjanstens regi att utforma en kvalitetsmatningsmodell
och Socialstyrelsen utdvar tillsyn vilket medfor att det dar finns sanktionsmojligheter vid
avsaknad av kvalitetsmatning vilket sannolikt Okar incitamentet att utforma en sadan
kvalitetsméatningsmodell. Dock finns inga garantier for en funktionell tillampning, det vill

séga att matningarna anvands i verksamhetsutvecklande syfte.

Uppsatsforfattaren har i enlighet med tidigare slutsatser (Lindgren 2006) saledes pekat pa
mojliga implementeringsfel i enlighet med Socialstyrelsens programteori. Den andra orsaken
till att effekter av specifika styrmedel kan utebli brukar som sagt harledas till teorifel.
Forutsattningarna att i praktiken forutspa specifika styrmedels kausala handelseférlopp har
blivit allmant ifragasatt. Detta antagande lyfts fram som en potentiell orsaksforklaring till att
specifika policymal inte uppnas och att styrmedlet generar “egna” effekter som kan vara helt
oberoende av de ursprungliga intentionerna. Forklaringen till denna observation tillskrivs det
faktum att den verklighet vari styrmedlet ska operationaliseras ar alltfor oforutsagbar.

Resonemanget ar sannolikt applicerbart i Socialstyrelsens kontext.

Det torde vara en komplicerad process for myndigheten att forutspa hur den kanske viktigaste
malgruppen, socialtjanstens mottagare det vill sdga brukarna, nads av eller anvander

kvalitetsméatningsresultat i enlighet med styrmedlets logik. Den diskussion som foljer lyfter
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fragan om det finns teorifel, utdver att de initiala forutsattningarna inte ar uppfyllda, inbyggda
i Socialstyrelsens styrmedelslogik om kvalitetsmatningars effekter for malgruppen. | syfte att
belysa denna problematik anvands Hirschmans teori (1970) om “exit” och “voice” vilket
beskriver dynamiken i relationen mellan utférare och mottagare av en tjanst eller vara. Exit
avser mojligheten att mottagaren vid missndje med en tjanst kan valja en annan utforare.
Denna strategi kraver dock att det existerar en marknad som erbjuder andra alternativ. Om
exit av en sadan anledning inte kan tillampas é&r istéllet strategin voice tillganglig. Detta
antagande bygger pa att mottagaren papekar kvalitetsbrister till sin utférare och darigenom
forsoka na en forbattring. Hirschman menar generellt att voice ar den enda strategin som
&terstar om exit ar uteslutet.'® Uppsatsforfattaren beddémer att denna teori skulle kunna
tillampas pa féljande vis for att belysa eventuella teorifel i styrmedlets logik. Eftersom det
inte finns en allmént existerande valfrihet inom socialtjanstomradet saknas alternativet exit.
Socialstyrelsen utgar savitt uppsatsforfattaren beddmer sannolikt istallet ifran voice i
styrmedelslogiken och att mottagare genom kvalitetsinformation ska anvanda sadan kunskap i
kvalitetsutvecklande syfte gentemot utféraren. Antagandet om mojligheter till voice utgar i
hog grad fran tanken om en rationell autonom individ och att han/hon ar kapabel att handla i
enlighet med denna logik. Inom socialtjanstomradet bor dock relationen mellan utférare och
mottagare framst betraktas som ett beroendeforhallande dar mottagaren inom socialtjanst kan
vara individer med fysiska och/eller psykiska funktionsnedsattningar. Ett beroendeférhallande
av denna karaktar reducerar sannolikheten for ett autonomt agerande och att kostnaden for att
anvanda voice-funktionen darigenom kan upplevas alltfor pafrestande. Utredningar har ocksa
visat att individer med olika typer av medicinska diagnoser har svarigheter att utéva och
tillampa sin voice-funktion och déarigenom n& inflytande och delaktighet.!®® Enligt
uppsatsforfattaren skulle ett sddant beroendeférhallande kunna resultera i tva 6vergripande
tankbara scenarier. Mottagaren anvander inte strategin voice och forblir i en verksamhet som
kanske inte ar optimal eftersom det foreligger outtalade socialpsykologiska, fysiska och
sociala hinder. Mottagaren kanske upplever att relationen till dess utforare forsamras eller att
den enskilde skulle behandlas sémre. Ett annat rimligt antagande ar att voice istéllet skulle
framjas genom den personliga relationen och foreliggande beroendefoérhallande. Med stor
sannolikhet existerar bada effekterna med resultatet att Socialstyrelsen inte bor forutsatta att
mottagaren anvander voice i enlighet med styrmedlets logik. Med risk for att éverdriva kan

en risk for asymmetri identifieras dar vissa verksamheter i socialtjdnstens regi presterar olika

18 Hirschman (1970)
186 Agevall et. Olofsson (2008, s 29-32)
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ur ett kvalitetshanseende beroende pa i vilken utstrackning voice tillampas. Slutligen ar
tjanster inom socialtjansten en komplex typ av tjanst; det saknas som denna studie visat i stor
utstrackning etablerad kunskap om vad som &r ”god” socialtjanst vilket medfor att det ar svart
for individen eller medborgaren, oavsett om ett beroendeforhallande foreligger eller inte, att
skaffa sig en uppfattning om kvaliteten pa den tjansten. Det finns inget i sjalva styrmedlets
logik givet att vi antar att voice tillampas som garanterar att tillampning av denna strategi sker
pa basis av givna kvalitetskriterier. Vad som betraktas som kvalitet ar ocksa hogst en
individuell fraga. Givet resonemanget skulle denna logik i syfte att kvalitetssakra en
verksamhet enligt uppsatsforfattaren enbart fungera i praktiken om individer stéller krav pa
socialtjanst i enlighet med styrmedlets identifierade “ritta” kriterier. Sammantaget dr det
rimligt att stalla sig frdgande huruvida Socialstyrelsens styrmedelslogik om hur
socialtjanstens mottagare kommer att agera ar rimlig. Resonemanget ovan skulle kunna

forklara om identifierade effekter i enlighet med styrmedlets logik uteblir.

Studien konstaterade vidare i tidigare kapitel att bieffekter av kvalitetsmétning kan genereras
utanfor interventionens styrmedelslogik som inte beaktas; matten blir mal, innovation
motverkas, verksamheter forstelnas, avprofessionalisering, en granskningskultur etableras,
ensidigt fokus pa det matbara, osakra effektmatt och orsakssamband, skiftande tolkningar och
kreativ bokforing samt nivellering mot mitten.*®’ Ett antal framgangsfaktorer har identifierats
som bor vara uppfyllda for att risken for att sddana teorifel ska reduceras. Sadana mekanismer
lyfts inte fram i Socialstyrelsens programteori. Dessa har presenterats tidigare i uppsatsen (se
figur 13.) som forsoker korrigera sadana brister och borde analyseras i relation till
Socialstyrelsens programteori.

| enlighet med detta resonemang ar det enligt uppsatsforfattaren rimligt att stélla sig skeptisk
till huruvida programteorin éver hur kvalitetsméatning pa ett dvergripande plan ska hanteras ar
rimlig. Det &r sannolikt att Socialstyrelsen inte uppnar avsedda effekter med att infora
obligatoriska kvalitetsmétningsmodeller i socialtjanstverksamhet. Orsaker till denna slutsats
kan harledas bade till implementerings- och teorifel. Dessutom finns en 6verhangande risk for
att bieffekter uppstar oberoende av styrmedlets logik. En rimlig bedomning enligt
uppsatsforfattaren ar saledes att Socialstyrelsen inte for narvarande tillhandahaller
grundldggande forutsattningar for att i enlighet med styrmedlets logik kunna hantera

187 |_indgren (2006)
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kvalitetsmatning i komplexa verksamheter om kriteriet om maluppfyllelse och balanserade

matt ska vara végledande.

7.2 Ar maluppfyllelse ett lampligt kvalitetskriterium for uppfoljning i en

komplex verksamhet?
Foreliggande studie har genomgaende utgatt fran att acceptera maluppfyllelse som

kvalitetsperspektiv for att mata kvalitet. Uppsatsen har samtidigt visat att detta antagande kan
vara problematiskt i komplexa verksamheter. Dock har ett antal faktorer i syfte att kunna
hantera denna problematik lyfts fram men dessa staller hoga krav pa de aktorer som ska
tillampa kvalitetsmatning ur ett maluppfyllelseperspektiv. VVad riskeras att forloras genom att

tillampa maluppfyllelse i en kvalitetsmatningsmodell?

Denna studie har sammantaget pekat pa nagra aspekter som medfor att ett
maluppfyllelseperspektiv som kvalitetskriterium i komplexa verksamheter kan ifragasattas.
Framst finns tva problematiska faktorer som ar sarskilt framtradande. Dels avses lampligheten
i att anvanda mal som maétbara indikatorer for att vardera resultat samt ett ensidigt perspektiv
pa resultat som riskerar att missa utfall och processer utanfor malomradet. Att dessa aspekter
generellt &r problematiska vid maluppfyllelse som kvalitetskriterium har tidigare konstaterats
men blir sarskilt framtradande eftersom det i en komplex verksamhet per definition ar sarskilt
svart att forutspd resultat.'®® Dessa tva aspekter rader inte den kvalitetsmatningsmodell och
konstruktionsstrategi som presenterats av uppsatsforfattaren ver, utdver att sidana aspekter
bor granskas vid en analys av matningen. Risken ar att vaga malkriterier i kombination med
att verksamheten &ar komplex medfér att sannolika kausala orsakssambanden i stor
utstrackning ar svara att identifiera och darigenom genereras en enorm utmaning att forutspa
en foréandringslogik med verklighetstrogna indikatorer. Ddarigenom blir det sannolikt
problematiskt att jamfora maluppfyllelse med pa forhand fastlagda indikatorer. Det finns en
risk att kvalitetsmatningsmodellen darfor formodligen inte stammer med verkligheten men
med maluppfyllelse som kvalitetskriterium vérderas insatserna utifran denna verklighetsbild.
Detta kan riskera att resultera i att missvisande resultat pa grund av svarigheten att forutspa
utfall, far ligga till grund for forandringar som inte & andamalsenliga for verksamheten. En
annan central faktor i relation till denna problematik som bor beaktas vid anvandning av

maluppfyllelse som kvalitetskriterium &r att komplexitet i offentlig verksamhet medfor att det
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sannolikt genereras positiva och/eller negativa effekter som inte fOrutsags nar
kvalitetsindikatorerna skapades. Sadana effekter kan en maluppfyllelsemodell i dess
konstruktion inte ta hansyn till. Maluppfyllelse som kvalitetskriterium i en komplex
verksamhet riskerar darfor att resultera i att kunskap om effekter utanfor malomradet, det vill
séga insatsernas egentliga konsekvenser sannolikt forblir okanda eller betraktade som mindre
viktiga. En komplex verksamhet kraver per definition ocksa en dynamisk syn pa
forandringsprocesser men fastlagda indikatorer trots att de ar balanserade och malfokuserade
tenderar att motverka en sadan dynamik. Indikatorerna kan séllan darfor spegla den reella
forandringsprocessen helt korrekt. En komplex verksamhet medfor att andra aktérer sannolikt
paverkar under implementeringsprocessen och medfor att vissa indikatorer blir inaktuella och
darigenom ocksa kvalitetsmatningsmodellen i nagon utstrackning vilket medfér en skevhet

om maluppfyllelse ska vérdera verksamheten.

Sammantaget verkar maluppfyllelse som ett syfte med kvalitetsmatning ha svart att fungera
optimalt i komplexa verksamheter som exempelvis préglas av ickelinjar kausalitet och
oférutsagbarhet. Maluppfyllelse som kvalitetskriterium lampar sig i enlighet med detta
resonemang enligt uppsatsforfattarens bedomning framst i den verksamhet som préglas av en
i en homogen verksamhet dar det finns en linjar forandringslogik som det rader samférstand
kring. Orsaksmekanismen bor vara universellt giltig och att det finns fordefinierade resultat
utan storre variation. Maluppfyllelse lampar sig sannolikt i storre utstrackning i sadana fall

eftersom utfallet i hogre grad gar att kontrollera.

Denna diskussion visar enligt uppsatsforfattaren att det kan vara problematiskt med
maluppfyllelse i relation till kvalitetsmatning och att det kanske ar sa att uppféljning genom
kvalitetsmatning inte ar sarskilt lampad for att beakta komplexitet. Det stélls enorma krav pa
kvalitetsmatningsmodellens utforare for att korrigera for sadana brister. Samtidigt ar analyser
av mal centralt i en malstyrd forvaltning och det ar nodvandigt att folja upp atgarder som
vidtas for att na givna mal men att utga fran ett maluppfyllelsekriterium for kvalitetsméatning i
en komplex verksamhet maste analyseras i relation till identifierade potentiella svagheter.
Kvalitetsméatningsmodeller av denna karaktar krdver en enorm medvetenhet om att modellen

inte gor komplexa verksamheter “rittvisa” utan dr en heuristisk forenkling av detsamma.

Uppsatsforfattaren avslutar med att besvara studiens sista fragestéllning, givet denna

forstaelse; hur kan kvalitetsmatning hanteras i en komplex verksamhet?, genom att konstatera
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att det finns numer finns en strategi anpassad for att konstruera en kvalitetsmatningsmodell i
en komplex verksamhet som forsoker beakta komplexitet och det som identifierats som
problematiskt med kvalitetsméatning. Uppsatsforfattaren kan ocksa konstatera att alla aspekter
av komplexitet inte kan beaktas om maluppfyllelse anvands som kvalitetskriterium och i det
avseendet kan svarligen kvalitetsmatning hanteras fullt ut i en komplex verksamhet.
Uppfoljning tenderar genom sin konstruktion att kamouflera komplexitet. Kanske borde
ledordet for vardering av kvalitetsmatning i komplexa verksamheter istallet vagledas av
foljande citat; ”Att gora det vasentligaste bedombart och inte det enkelt méatbara till det

vdsentligaste » 189

8. Slutsatser
Denna studie har sammantaget visat att kvalitetshegreppet & mangtydigt och snarast bor

betraktas som ett samlingsbegrepp for ett flertal olika begrepp. Vidare har denna studie visat
att kvalitetsmatning ar en svarbemastrad foreteelse bade i sig sjalvt men ocksd néar
kvalitetsméatning tillampas i en komplex verksamhet. Det krévs en gedigen process att
konstruera en kvalitetsmatningsmodell som forsoker beakta komplexitet och det som é&r
problematiskt med kvalitetsméatning och det finne ett otal fallgropar pa vagen vilket denna
studie lyft fram. Slutligen &r det ocksa rimligt att fraga sig om kvalitetsmatning om
maluppfyllelse ska vara ett kvalitetskriterium ar lampligt. Med stor sannolikhet kan inte en
kvalitetsméatningsmodell ur detta perspektiv beakta komplexa aspekter. Istéllet riskeras i
slutandan att uppféljning i en sadan miljé snarast kamouflerar komplexitet genom att ge
uttryck for ensidiga forandringsteorier och dar kunskap om interventionens egentliga resultat

och konsekvenser forblir okanda.

9. Vidare forskning

Denna uppsats har visat pa ett antal teoretiska antaganden om hur kvalitetsmatningars
problematiska karaktér skulle kunna hanteras i en komplex verksamhet men kvar for vidare
forskning aterstar att utreda huruvida dessa antaganden skulle fungera i ett empiriskt fall. 1 en
sadan studie skulle denna uppsats bidra med ett kunskapsunderlag att tillampa som

utgangspunkt for en sadan empirisk hypotesprévning.

189 pettersson, A i Lindstrém et. Lindberg (2005)
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11. Appendix

11.1 Bilaga 1. Intervjuguide

Antal fokusgruppsmoten: 3
Antal intervjuer: 8

Fokusgrupp 1 (omradeschef och 4 enhetschefer)
Diskussionsfokus: Programteoretisk avgrénsning av arbetsmarknadsenheten. Ett utkast till
programteori for enheten (uppsatsforfattarens sammanstéllning) har innan denna session
genomforts och ar utgangspunkten for den forsta fokusgruppen. Dessutom presenteras de
omradesspecifika kvalitetsmatt som enheten for tillfallet anvander (uppsatsforfattarens
sammanstallning)
Diskussionsteman (utan inbérdes ordning):

1. Ytterligare precisering/korrigering av programteoretisk avgransning av verksamheten

2. Vad ska definieras som god kvalitet och var finns underlag for detta?

3. Allmanna funderingar om hur man bor tdnka vid kvalitetsuppféljning

Intervjutillfalle 1 (omradeschef, 4 enhetschefer och verksamhetsutvecklare)
Diskussionsfokus: ~ Kvalitetsegenskaper,  indikatorer ~och  matt  kopplas till
arbetsmarknadsenhetens programteori. En inventering av alla tillgangliga kvalitetsindikatorer
(uppsatsforfattarens sammanstallning) som skulle kunna tilldmpas har innan denna session
genomforts och ar utgangspunkten for de enskilda intervjuerna.
Diskussionsteman (utan inbérdes ordning):

1. Vilka tillgangliga indikatorer kan anvandas?

2. Vilka kvalitetsegenskaper saknar matbara indikatorer?
3. Formulering av nya indikatorer i relation till verksamhetens programteori

4. Diskussion om styrkor och svagheter med valda indikator

Fokusgrupp 2 (omradeschef, 4 enhetschefer och verksamhetsutvecklare)
Diskussionsfokus: Utarbetade uppféljningsmodeller for kvalitetsmatning
diskuteras/omarbetas. Fokusgrupp 2 ar forsta gangen arbetsmarknadsenhetens programteori
sétts samman med de kvalitetsindikatorer som utformats vid intervjusessionen.
Diskussionsteman (utan inbérdes ordning):

1. Aterkoppling pé kvalitetsuppféljningsmodellen

2. Kan vissa indikatorer vara gemensamma?

3. Indikatorernas relevans
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Intervjutillfalle 2 (omradeschef och verksamhetsutvecklare)
Diskussionsfokus: Indikatorbeskrivning utvecklas och utkast till sadant for varje
kvalitetsmatt diskuteras. De problematiska aspekter som framkommit om indikatorer till
kvalitetsuppfoljningsmodellen kopplas till en strukturerad indikatorbeskrivning.
Diskussionsteman:

1. Precisering av vad som anses vara problematiskt med varje indikator

2. Hur skulle det som anses vara problematiskt med indikatorer generellt kunna beskrivas
i anslutning till kvalitetsuppféljningsmodellen?

Fokusgrupp 3 (omradeschef, 4 enhetschefer och verksamhetsutvecklare)
Diskussionsfokus: Utkast till den strukturerade indikatorbeskrivningens innehall diskuteras
och revideras. Infor fokusgrupp 3 har intervjutillfalle 2 resulterat i att det finns ett utkast till
kategorier som bor inga enhetens indikatorbeskrivning samt en sadan preciserad for varje
indikator.
Diskussionsteman (utan inbérdes ordning):

1. Indikatorbeskrivning (Ex: Beskrivning av indikator, Behdver nagot begrepp som ingar

i indikatorn forklaras?, Validitet i relationen mellan indikator och matt)

2. Relevans (Ex: Varfor &r det viktigt att denna indikator mats?)
3. Dokumentation (Ex: Hur ska denna indikator matas?, Vilket underlag finns?)
4. Ansvar (Ex: Vem har ansvar for att indikatorn foljs upp pa ratt satt?)

5. Redovisningsform (Hur ska uppfoljningen av denna indikator redovisas? Malvarde i
relation till resultat?)

6. Malgrupp (Ex: For vilka ar denna indikator central att folja upp? Direkta/Indirekta
malgrupper?)

7. Tolkningssvarigheter (Ex: Vad bor beaktas vid tolkning av indikatorn?, Finns det
faktorer som kan péverka utfallet?, Ar indikatorn s& svartolkad att denna bor uteslutas
ur uppféljningsmodellen?)

8. Blir vissa indikatorer da dverflodiga och bor uteslutas ur uppfoljningsmodellen?
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11.2 Bilaga 2. Precisering av indikatorkallornas kategoriseringslistor

Kommun och landstingsdatabasen (KOLADA): Insatser enligt LSS, Insatser enligt SoL, Insatser
vuxna med missbruksproblem, LSS: boende for funktionsnedsatta, LSS: dvriga insatser, Ekonomiskt
bistdnd, Vard och omsorg om personer med funktionsnedsattning, Oppen verksamhet, Oppen
verksamhet funktionsnedsattning

Oppna jamforelser inom socialtjansten: Ekonomiskt bistand, Missbruks- och beroendevard, Stod
till personer med funktionsnedsattning och Kostnadsmatt inom socialtjansten

Nationellt statistikregister hos Socialstyrelsen: Ekonomiskt bistand, Vuxna med
missbruksproblem, Personer med funktionsnedséttning, insatser enligt LSS och Personer med
funktionsnedsattning, Kommunal vard och omsorg

Stadsgemensamma  nyckeltal: Insatser for personer med funktionsnedsattning,
Arbetsmarknadsinsatser for grupper langt ifran arbetsmarknaden ska 6ka, Tidigt forebyggande
och rehabiliterande insatser ska Oka nar det géller barn och unga samt vuxna med
missbruksproblem

Lundbyspecifika nyckeltal: Verksamhetsplaner for boendestéd, Arbetsmarknad samt daglig

verksamhet
Nationellt utformad brukarenkat: Goteborgs Stad brukarenkét
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11.3 Bilaga 3. Tillgangliga kvalitetsmatt

Kvalitetsmétt

Strukturkvalitet

KOLADA

Kompetens: LSS-handlaggartimmar utférda av handldggare med socionomexamen (andel),
Andel timmar LSS-handlaggning utférda av handlaggare med aktuell utvecklingsplan, Arsarbetare
inom insatser for funktionsnedsatta enl SOL/HSL, egen regi, Méanadsavlonad personal, kommunalt
anstallda personliga assistenter, antal, Arsarbetare inom insatser for funktionsnedsatta enl SoL i
ordinart boende, egen regi, antal/brukare, Arsarbetare inom insatser for funktionsnedsatta enl SoL i
sérskilt boende, egen regi, antal/brukare, Arsarbetare, kommunalt anstéllda personliga assistenter,
antal, Mé&nadsavlonad personal, kommunalt anstéllda personliga assistenter, antal, Arsarbetare,
kommunalt anstéllda personliga assistenter, antal

Ekonomi: Awvikelse redovisad kostnad och strukturdrsjusterad standarskostnad LSS,
Nettokostnad for insatser enligt LSS, Standardkostnad i utjamningskostnad for LSS kr/invanare,
Standardkostnad i utjamningskostnad for LSS kr/invanare, Nettokostnad for insatser enl LSS kr/inv,
Kostnader insatser enligt SoL (andel av kommunens totala kostnad for funktionsnedsatta),
Personalkostnad for funktionsnedsatta enl. SoL (egen regi, kr/arsarbetare), Personalkostnad insatser
for funktionsnedsatta enl SoL, (egen regi, kr/brukare), Lokalkostnader insatser for funktionsnedsatta
enl SoL/HSL kr/inv 0-64 ar, Kostnad boende enl. LSS (kr/brukare), Kostnad exkl lokalkostnad
boende enl LSS kr/inv 0-64 &r, Kostnad exkl lokalkostnader boende enligt LSS kr/brukare, Kostnad
daglig verksamhet enl. LSS, kr/brukare, Kostnad daglig verksamhet, enl LSS kr/inv 0-64 &r,
Kostnad insatser enligt LSS och LASS, exkl ersattning fran FK och lokalkostnader, kr/inv 0-64 ar,
Kostnad 6vriga insatser enl LSS kr/inv 0-64 r,Intakter ekonomiskt bistand, kr/inv, Kostnad
ekonomiskt bistand, kr/inv, Kostnad ekonomiskt bistand, kr/inv 0-64 ar, Kostnad utbetalt
ekonomiskt bistand (enl Sos), kr/inv, Kostnad utbetalt ekonomiskt bistand, kr/inv, Kostnad évrigt
ekonomiskt bistand (ej utbet ek bistand), kr/inv, Nettokostnad ekonomiskt bistand, kr/inv, Skillnad
nyckeltal enl Sos och RS, kr/inv, , Kostnad ekonomiskt bistand som andel av kommunens kostnader,
Kostnad for arbetsframjande insatser per vuxen bistandsmottagare, kronor, Kostnad for utbetalt
ekonomiskt bistand, kr/invanare, Kostnad forsérjningsstod, kr/utredning, Kostnad handlaggning av
ekonomiskt bistand till bistdndshushall, kr/bistandshushall, Personalkostnad per bistandsmanad for
ekonomiskt bistand, kronor, Personalkostnad som andel av handlaggningskostnad, andel , Utbetalt
ekonomiskt bistand per hushall (exkl flyktinghushall), kr/hushall, Kostnad exkl. hyresintakter
insatser for personer med funktionsnedsattning kr/inv, Kostnad exkl. hyresintakter insatser for
personer med funktionsnedsattning kr/inv 0-64 ar, Kostnad for samtliga insatser for
funktionsnedsatta, exkl ersattning fran FK, kr/inv, Kostnad hemtjanst i ordinart boende
funktionsnedsatta, Kostnad insatser enl. LSS och LASS, kr/inv, Kostnad insatser enligt LSS och
LASS, exkl ersattning fran FK, kr/inv 0-64 ar, Kostnad insatser for personer med
funktionsnedsattning totalt exkl ers fran f-kassan, kr/inv 0-64 &r, Kostnad insatser for personer med
funktionsnedsattning totalt, kr/inv 0-64 ar, Kostnad insatser for personer med funktionsnedséttning,
andel av kommunens totala driftskostnad (%), Kostnad insatser for personer med
funktionsnedséttning, kr/inv, Kostnad LSS och LASS som andel av insatser for funktionsnedsatta,
(%), Kostnad ordinart boende insatser for funktionsneds enl. SoL och HSL, exkl. lokalkostnader,
kr/inv 0-64 &r, Kostnad sarskilt boende funktionsnedsatta enl SoL, kr/brukare, Kostnad sarskilt
boende insatser for funktionsneds enl. SoL/HSL, kr/inv 0-64 ar, Lokalkostnader insatser enl LSS,
kr/inv 0-64 ar, Personalkostnad insatser for funktionsnedsatta i ordinart boende, egen regi,
kr/brukare, Personalkostnad insatser for funktionsnedsatta i ordinart boende, egen regi,
kr/arsarbetare, Personalkostnad insatser for funktionsnedsatta i sarskilt boende, egen regi,
kr/brukare, Personalkostnad insatser for funktionsnedsatta i sarskilt boende, egen regi,
kr/arsarbetare, Kostnad for insatser till personer med funktionsnedsattning som andel av total
kostnad for socialtjanst, Kostnad for sarskilt boende som andel av total kostnad for insatser till
personer med funktionsnedséttning, Nettokostnad 6ppen verksamhet &ldre och funktionshindrade,
kr/inv, Nettokostnad dppen verksamhet &ldre och funktionshindrade, kr/inv, Kostnad 6ppen
verksamhet insatser for funktionsneds., kr/inv 0-64 &r, Kostnad insatser for vuxna med
missbruksproblem 21+ ar, kr/utredning, Kostnad Gppna insatser vuxna missbrukare,
indiv.behovsprdvade, kr/inv, Kostnad dppna insatser vuxna missbrukare, kr/inv, Kostnad 6ppna
insatser vuxna missbrukare, kr/inv 21-64 ar, Kostnad 6ppna insatser, individuellt behovspr. kr/inv
21-64 &r, Kostnad dvriga 6ppna insatser vuxna missbrukare, kr/inv, Kostnad 6vriga oppna insatser
vuxna missbrukare. kr/inv 21-64 ar, Nettokostnad 6ppna insatser vuxna missbrukare, kr/inv, Intakter
Oppna insatser vuxna missbrukare, kr/inv
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Processkvalitet

Arbetssatt: Finns ett samarbete med universitet/folkhdgskola, Finns skriftlig 6verenskommelse
med frivilligorganisationer, Finns skriftlig 6verenskommelse med Landstings- finansierad
beroende- vard / psykiatri, Finns skriftlig 6verenskommelse med primar- vard, Finns skriftliga
rutiner for informationsutbyte, Finns skriftliga rutiner for samverkan med enheter som arbetar med
barn, Finns skriftliga rutiner for samverkan med enheter som arbetar med ekonomiskt bistand, Finns
skriftliga rutiner for samverkan med enheter som arbetar med kriminalvérd, Finns skriftliga rutiner
for samverkan med enheter som arbetar med personer med funk. Nedséttning, Finns skriftliga
rutiner for samverkan med enheter som arbetar med aldre, rutiner for intern samverkan, rutiner for
extern samverkan, Regleras ansvarsfordelningen i insatser till personer med samsjuklighet, Strategi
for unga vuxna ,Plan for personalens kompetensutveckling, Rutin for enskildes medverkan, rutin for
att erbjuda individuell plan enligt LSS, rutin for hur erbjudande om individuell plan enligt LSS
dokumenteras, Informationsindex for kommunens webbplats - Personer med funktionsnedsattning,
Inrattat rad for funktionshinder-fragor, Genomférandeplan for ekonomiskt bistand skrivs alltid under
av den det berdr, Klagomalshantering vid ekonomiskt bistand, Aktuell rutin for aktualisering av barn
som misstanks fara illa, Aktuell rutin for samarbete vid vald i nara relationer, Aktuell rutin med
Arbetsformedlingen for ekonomiskt bistand, Aktuell rutin med arbetsmarknadsverksamhet for
ekonomiskt bistand, Aktuell rutin med barn och ungdom for ekonomiskt bistand, Aktuell rutin med
Forsakringskassan for ekonomiskt bistand, Aktuell rutin med Kronofogdemyndigheten for
ekonomiskt bistand, Aktuell rutin med landstingsfinansierad primarvard for ekonomiskt bistand,
Aktuell rutin med landstingsfinansierad Gppenpsykiatri for ekonomiskt bistand, Aktuell rutin med
missbruk for ekonomiskt bistand, Information om LSS finns i féljande format; daisy, lattlast, textfil,
inlast version, inspelat som teckensprak , Alla beslut om bostad med sérskild service féljs upp,
Brukarundersokning om LSS anvands for att utveckla verksamheten, Synpunkter och klagomal
anvands for att utveckla LSS-verksamheten, Utredningstid i antal dagar fran ansokan till beslut om
LSS-insats (alla insatser) medelvarde och median, Verkstallighetstid i antal dagar fran beslut till
insats avseende boende (medelvérde, median), Andel domar som &ndrats av forvaltningsratt (andel),
Arbetsframjande insatser till unga vuxna inom en manad, Genomférandeplan for ekonomiskt bistand
foljs upp minst var tredje manad, Genomfdrandeplan for ekonomiskt bistand upprattas inom tre
manader, Genomfort och anvant resultat av klientundersékning for ekonomiskt bistand,
Handlaggarnas tillgang till direkt handlaggarstod for ekonomiskt bistdnd (timmar/vecka),
Systematisk anvandning av strukturerad utredningsmall for ekonomiskt bistand, Vantetid for
nybesok vid ekonomiskt bistdnd, Vantetid i antal dagar fran forsta kontaktillfallet vid nybesok till
beslut inom forsorjningsstdd (medelvérde och median), Alla beslut om daglig verksamhet foljs upp,
Habiliteringserséttning utgér till deltagare i daglig verksamhet, Medarbetarengagemang (HME)
omsorg om personer med funktionsnedséttning - Ledarskapsindex, Medarbetarengagemang (HME)
omsorg om personer med funktionsnedséttning - Motivationsindex, Medarbetarengagemang (HME)
omsorg om personer med funktionsnedsattning - Totalindex, Radet hade mojlighet att limna
synpunkter pa kommunens verksamhetsplan, Analys av gruppen unga vuxna, Anvands fel och
brister for utveckla missbruks- och beroendevarden, Anvands klagomal for att analysera och
utveckla missbruks- och beroendevarden, Anvands screeninginstrument , Anvands statistik fran
beddmningsinstrument, Delaktighet inom missbruks- och beroendevérden, omdéme, Klienter med
samsjuklighet dar gemensam vardplanering genomforts med landstinget, andel , Klientsakerhet inom
missbruks- och beroendevérden, Webbgranskning (finns information pé internet om stod och
insatser enligt LSS, klagomalshantering, kontaktinfo, lattlast version, mejladress, personlig
assistans, sysselsattning eller daglig verksamhet, sarskilt boende, talad information, teckensprak,
telefonnr samt dverklagan),

Verksamhetsinnehall: personer som deltar i daglig verksamhet enl. LSS dar hot eller vald
mot brukare inte férekommit under de senaste sex manaderna, andel (%), Boendeplatser dar alla p&
boendet har méjlighet att dta huvudmalet tillsammans minst en gang/vecka, Andel boendeplatser dar
de boende anvander egen nyckel till sin bostad, Andel boendeplatser dar den boende ges méjlighet
att vara ute pa aktiviteter som kraver personalstod efter kl. 21 minst en gang i ménaden, Andel
boendeplatser dar den boende har inflytande 6ver maten (huvudmalet), Andel boendeplatser dar den
boende har méjlighet till en individuellt anpassad aktivitet per dag utanfér bostaden, Andel
boendeplatser dar den boende har tillgang till, egen brevidda som posten levereras till, Andel
boendeplatser dar den boende kan ta emot géaster alla kvéllar efter kl. 21, Andel boendeplatser dér
det ar mojligt att bli sambo eller f& hjalp med att hitta gemensamt boende pa annat boende, Personer
som deltar i daglig verksamhet enl. LSS dér brukarna erbjuds delta pa arbetsplatstraffar, andel (%),
Personer som deltar i daglig verksamhet enl. LSS dér brukarna far vara kvar i verksamheten efter 65
ar, andel (%), Personer som deltar i daglig verksamhet enl. LSS dér brukarna kan byta sysselséttning
inom dagliga verksamheten, andel (%), Personer som deltar i daglig verksamhet enl. LSS dar
verksamheten &r 6ppen aret runt, andel (%), Verkstallighetstid i antal dagar fran beslut till insats
avseende kontaktperson enl. LSS (medelvarde och median), Invanare som ndgon gang under aret
erhallit ekonomiskt bistand inkl. introduktionsersattning, andel (%),
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Resultatkvalitet
Observerad kvalitet

Valfard (objektiv)
Valfard (subjektiv)

Personer som deltar i daglig verksamhet enl. LSS dar brukare gatt till 6ppen arbetsmarknad under

forra aret, andel , Ej ateraktualiserade personer med forsorjningsstod ett ar efter avslutat
forsorjningsstod (andel), Personer har gatt fran daglig verksamhet till Ionearbete, Ej
ateraktualiserade vuxna med missbruksproblem 21+ &r ett ar efter avslutad utredning eller insats,
andel

Saknas

Saknas

Vélbefinnande (objektiv) saknas
Vélbefinnande (subjektiv)saknas

Kvalitetsmatt

Struktur

Processkvalitet

Oppna jamforelser

Kompetens: Andel LSS-handlaggartimmar inom kommunen/stadsdelen utforda av
handlaggare med socionomexamen, Andel timmar LSS-handldggning inom kommunen/stadsdelen
utférda av handlaggare med aktuell utvecklingsplan, Samtliga anstallda pa enheten har en skriftlig
och individuell kompetensutvecklingsplan som inte &r &ldre &n ett ar, Plan for kompetensutveckling,
Tillgang till tillganglig och stodjande arbetsledning

Ekonomi: Bistandsbelopp per kommuninvanare, Det ekonomiska bistdndets andel av
kommunens kostnader, Kostnad per bistdndsmanad for handldggning av ekonomiskt bistand, Andel
personalkostnad av handlaggningskostnad, Personalkostnad per bistdndsmanad for ekonomiskt
bistdnd, Kostnad for arbetsframjande insatser per vuxen bistandsmottagare, Kostnad for bostad med
sarskild service enligt LSS i forhallande till den kostnaden for insatser till personer med
funktionsnedsittning, Kostnad for daglig verksamhets i forhallande till den totala kostnaden for
insatser till personer med funktionsnedséttning, Kostnad per person i bostad med sérskild service for
vuxna enligt LSS, Kostnad per person som deltar i daglig verksamhet enligt LSS, Andel av
kommunens totala kostnad for ekonomiskt bistand till personer med funktionsnedsattning, for
missbruks- och beroendevérd, Kostnad per bistdndsmanad for handlaggning, Personalkostnad som
andel av handlaggningskostnad, Personalkostnad som kostnad per bistandsmanad, Kostnad per
vuxen bistindsmottagare for arbetsframjande insatser, Andel av kostnad for insatser till personer
med funktionsnedsattning for sarskilt boende enligt SoL, for séarskilt boende till vuxna enligt LSS,
for Daglig verksamhet enligt LSS, Kostnad per person for daglig verksamhet enligt LSS, for sérskilt
boende enligt SoL, for sarskilt boende till vuxna enligt LSS, Andel av kostnad for missbruks- och
beroende-vard for institutionsvérd eller Gppna insatser

Arbetssatt: Rrutin for information till externa aktorer, Finns en strategi for unga vuxna med
missbruks- och beroendeproblem, Férekomst av rutiner for intern samverkan, Férekomst av rutiner
for extern samverkan, Férekomst av klientundersokning, forekomst av en aktuell rutin for
aktualisering av barn som misstanks fara illa, Forekomst av en aktuell rutin for samarbete vid vald i
néra relationer, Forekomst av klagomalshantering, Kommunen/stadsdelen har en skriftlig rutin for
hur LSS-handlaggare ska samverka i enskilda &renden med handl&ggare inom socialpsykiatrin,
Kommunen/stadsdelen har en skriftlig rutin for hur LSS-handl&ggare ska samverka i enskilda
arenden med handl&ggare inom &ldreomsorgen, Kommunen/stadsdelen har en skriftlig
dverenskommelse pa ledningsnivd om hur LSS-handlaggare ska samverka i enskilda arenden med
handlaggare pa Arbetsformedlingen, Har kommunen/stadsdelen en skriftlig overenskommelse pa
ledningsniva om hur LSS-handlaggare ska samverka i enskilda arenden med handlaggare pa
Forsakringskassan, Har kommunen/stadsdelen en skriftlig dverenskommelse pé ledningsniva om hur
LSS-handlaggare ska samverka i enskilda drenden med handlaggare pa Landstingets
vuxenhabilitering, Har kommunen en skriftlig dverenskommelse pa ledningsniva om hur LSS-
handlaggare ska samverka i enskilda drenden med handlaggare pa Landstingets vuxenpsykiatri, Har
kommunen/stadsdelen en skriftlig rutin for att erbjuda individuell plan enligt LSS, Har
kommunen/stadsdelen en skriftlig rutin for hur erbjudande om individuell plan enligt LSS ska
dokumenteras, Har kommunen/stadsdelen information om LSS i foljande format: lattlast svenska,
inlast format, Daisyformat, teckensprék, skriftligt format, Kommunen/stadsedelen har ett inrattat rad
for funktionshinderfragor, Deltagarna i radet for funktionshindersfragor hade méjlighet att komma
med synpunkter pA kommunens, stadsdelens eller stadens verksamhetsplan, Finns information om
hur man kan 6verklaga ett beslut pd kommunens/stadsdelens webb?, Finns information pa Lattlast,
Lyssna, Teckensprak och om stod till personer med funktionsnedsittning pa
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Resultatkvalitet
Observerad kvalitet
Valfard (objektiv)
Valfard (subjektiv)

kommunens/stadsdelens webb?, Finns det négon toalett for deltagare i enhetens verksamhet som &r
anpassad for personer som anvander rullstol

Verksamhetsinnehall: Systematiskt anvéandande av en strukturerad utredningsmall,
Systematiskt upprattande av genomforandeplaner inom tre méanader, Systematiskt undertecknande
av genomforandeplaner av den enskilde, Systematisk uppfoljning av genomférandeplaner minst var
tredje manad, vantetid for nybesok, Forekomst av arbetsframjande insatser till unga vuxna inom en
manad, andel dverklagade arenden rérande ekonomiskt bistand som andrats av forvaltningsratt, Har
kommunen/stadsdelen under de senaste tva aren anvant sammanstallningar av synpunkter och
klagomal for att utveckla LSS-verksamheten i kommunen, Har kommunen/stadsdelen under de
senaste tva aren anvant resultatet av genomfarda brukarundersokningar for att utveckla LSS-
verksamheten i kommunen, Har samtliga beslut om bostad med sérskilt stdd i kommunen/stadsdelen
foljts upp inom ett ar, Har samtliga beslut om daglig verksamhet i kommunen/stadsdelen foljts upp
inom ett &r, Kommunen/stadsdelen betalar ut habiliteringsersattning till personer som deltar i daglig
verksamhet, Samtliga personer pa enheten med beslut om sérskilt boende enligt LSS har en aktuell
(ej aldre &n sex méanader) genomférandeplan, Alla personer pa enheten har en sérskild
stédperson/kontaktperson bland personalen, Samtliga boende pa enheten med beslut om sarskilt
boende enligt LSS har varit delaktiga i uppréttande av aktuell genomférandeplan, Ordnas
regelbundna méten (“bordd”) dir de boende 4r med och bestimmer i gemensamma fragor, De
boende har tillgang till gemensamt kok och vardagsrum dygnet runt, Enhetens lokaler inventerade ur
ett tillganglighetsperspektiv, Samtliga personer pa enheten med beslut om daglig verksamhet enligt
LSS en aktuell (ej aldre &n sex ménader) genomforandeplan, Har samtliga pa enheten med beslut om
daglig verksamhet enligt LSS varit delaktiga i upprattande av aktuell genomférandeplan, Ordnas
regelbundna méten (“arbetsplatstraffar”) dir personer som deltar i enhetens dagliga verksamhet ér
med och bestimmer i gemensamma fragor, Ar det mojligt, for den som vill, att delta i enhetens
dagliga verksamhet 40 timmar per vecka, Ar enhetens dagliga verksamhet 6ppen under hela
sommaren, Uppfoljning av intern samverkan, Uppféljning av extern samverkan, Andel klienter med
samsjuklighet dar gemensam vardplanering genomforts med landstinget (%), Brukarundersokning
genomfors arsvis, Samarbete med universitet / FoU, Inventering av aktuella klientgrupper,
Beddmning om insatserna svarar mot behoven, Analys av gruppen unga vuxna, Systematisk
uppféljning av resultat pa individniva, Strukturerad oppenvérd (dagligen), Tid for forsta besok,
Anvands synpunkter / klagomal

Forekomst av personer som gatt fran daglig verksamhet till arbete i kommunen/stadsdelen
Saknas

Saknas

Valbefinnande (objektiv) saknas
Valbefinnande (subjektiv) saknas

Kvalitetsmatt
Strukturkvalitet

Processkvalitet

Nationellt statistikregister
Kompetens: saknas

Ekonomi: utbetalt ekonomiskt bistand inklusive introduktionsersattning ( 16pande priser),

Utbetalt ekonomiskt bistand exklusive introduktionsersattning (Iopande priser ), Utbetald
introduktionserséttning (I6pande priser),

Arbetssatt: saknas

Verksamhetsinnehall: Antal besiutade timmar per ménad avseende personlig assistans,
Antal beslutade timmar per manad avseende ledsagarservice, Antal beslutade timmar per ménad
avseende avlosarservice, Antal beslutade dygn per manad avseende Korttidsvistelse, Antal
individuellt behovsprovade 6ppna insatser, Antal frivilliga inskrivningar (bistdnd som avser boende,
institutionsvard och familjehemsvard), Antal beviljade varddygn i frivillig institutionsvard, Antal
personer i frivillig institutionsvard, Antal dygn per person i frivillig institutionsvard, Antal personer
med insatser enligt LSS, antal personer med beslut om insatsen fordelade pa kon, &ldersklass och
personkrets, Antal personer 0-64 &r som var beviljade insats enligt SoL den 1 april 2012 fordelade
efter typ av insats, alder och kon, Antal personer 0-64 ar i ordinart boende som var beviljade insats
enligt SoL den 1 april 2012 fordelade efter typ av insats, alder och kon, Antal personer 0-64 ar i
sérskilt boende som var beviljade insats enligt SoL den 1 april 2012 fordelade efter typ av insats,
alder och kén, Antal personer 0-64 ar som var beviljade olika insatser enligt SoL den 1 april 2012
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Resultatkvalitet
Observerad kvalitet
Vélféard (objektiv)
Vélféard (subjektiv)

Saknas
Saknas

Saknas

Véalbefinnande (objektiv) saknas
Vélbefinnande (subjektiv) saknas

Kvalitetsmatt
Strukturkvalitet

Processkvalitet

Resultatkvalitet
Observerad kvalitet
Valfard (objektiv)
Valfard (subjektiv)

Stadsgemensamma nyckeltal

Kompetens: saknas
Ekonomi: Saknas

Arbetssatt: Saknas

Verksamhetsinnehall: Anta deltagare i arbetsmarknadsinriktade insatser utifran
prioriterade grupper, Andel tidigt férebyggande insatser nar det galler barn och unga samt vuxna
med missbruksproblem, Antal personer med beslut om daglig verksamhet enligt LSS i egen regi,
Antal personer med beslut om daglig verksamhet enligt LSS i annan SDN, Antal personer med
beslut om daglig verksamhet enligt LSS i externa aktorers verksamhet, Antal genomférda
brukarrevisioner avseende bostad med sarskilt service/annat boende, Antal genomférda
brukarrevisioner avseende boendestdd, Antal genomforda brukarrevisioner avseende daglig
verksamhet/sysselsattning

Saknas
Saknas

Saknas

Vélbefinnande (objektiv) saknas
Vélbefinnande (subjektiv)saknas

Kvalitetsmatt

Strukturkvalitet

Processkvalitet

Resultatkvalitet
Observerad kvalitet

Valfard (objektiv)

Omradesspecifika nyckeltal
Kompetens: Antal medarbetare, Antal drsarbetare, Snittkostnad per plats/ar
Ekonomi: saknas

Arbetsatt: Andel brukare med aktuella genomférandeplaner, Antal nya arenden, Antal

arenden, Antal avslutade arenden, Antal beviljade timmar, Antal utférda timmar, Antal brukare med

aktuell genomférandeplan, Antal brukare med genomférandeplan som inkluderar sysselsattning

Verksamhetsinnehdll: insatser antal personer, Antal arbetsformagebedémningar, Antal
medicinska bedémningar, Antal i arbetstraning, Antal pa praktikplats, Antal i yrkesutbildning, Antal

pé arbetsforlagd utbildning, Antal som har fatt jobbcoachning, Antal som deltagit i flera

verksamheter, Antal personer med sysselsattning, Antal klienter med individuellt stéd, Antal klienter
med individuellt stod, Utford brukartid- individuellt, Utford brukartid- gruppaktivitet, Sysselséttning
i timmar/manad, Utford brukartid- sysselséttning, Antal personer med sysselsittning varav personer
med sysselséttning i arbetsliknande form, Antal klienter i programverksamhet, Antal lundbybor med
beslut om daglig verksamhet, Antal platser egen regi, Antal kopta platser, Antal salda platser, Antal
vidare till VIDA, Antal kdpta resor, Antal kdpta resor i egen regi, Antal arbetstraningsplatser Vida,
Antal platser egen regi, Antal salda platser, GFP kopplat till ToR DV, Antal Lundbybor inom AME,

Antal nya Lundbybor under manaden

Antal avslutade Lundbybor under manaden, Antal personer som forandrat sysselsattnings-
Jaktivitetsniva

Saknas
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Valfard (subjektiv)

Saknas

Véalbefinnande (objektiv) saknas
Valbefinnande (subjektiv)saknas

Kvalitetsmatt

Strukturkvalitet

Processkvalitet

Resultatkvalitet
Observerad kvalitet
Vaélfard (objektiv)
Vaélfard (subjektiv)

Valbefinnande (objektiv)

Nationell Brukarenkat
Kompetens: Hur ndjd ar du med hur kunnig personalen ar?
Ekonomi: saknas

Arbetsatt: Hur n6jd &r du med mgjligheten att fa kontakt med personalen?, hur snabbt du fick
hjap?, hur val personalen haller de tider som ni har bestamt?, hur snabbt du far besked?, hur
personalen samarbetar for att hjalpa dig?, hur snabbt du far stod eller hjalp?, hur latt &r det att forsta
den skriftliga informationen?, hur latt ar det att forstd den muntliga informationen?, informationen
om vad du kan f& hjalp med?, hur val du tas emot av personalen?, hur personalen respekterar dig?,
hur personalen lyssnar pé dig?, mojligheten att i lugn och ro kunna tala med personalen?, hur
personalen tar hansyn till ditt privatliv?, hur personalen héller sin tystnadsplikt?, hur réttvist du blir
behandlad?, hur du kan lita p& vad personalen sager?, dina méjligheter att klaga om du ar missn6jd?,
hur personalen samarbetar med dig?, hur personalen diskuterar olika mojligheter med dig?, hur du
kan paverka stodet?, hur kan du paverka genomférandeplanen?, hur personalen bemétt dig nar du
framfort synpunkter?, hur man forsokt atgarda det du haft synpunkter pa?, hur val personen forstar
hur du har det?, hur val personen forstar vad du behover ha hjalp med?, mojligheten att ta upp
kansliga fragor?, hur val personalen kan ge dig 6vrig samhallsinformation?, i vilken man stodet ges
av samma personer?, hur val du kanner att du kan lita pd personalen?, méjligheten att fa tag pa
personal om du behdver hjalp eller behéver fraga om nagot?, kanner du fortroende for
verksamheten?, kanner du fortroende for verksamheten du méter?, hur néjd ar du med stédet som
helhet?, hur val har stodet uppfyllt dina forvantningar?, hur nara eller hur langt ifran ett sddant stod
ar det stodet du fatt?, hur val personalen forstar hur du har det?, hur vél personalen forstar vad du
behdver hjalp med?, majligheten att ta upp kansliga fragor?, hur val personalen kan ge dig 6vrig
samhallsinformation?, har du under de senaste 12 manaderna blivit behandlad/bemott pa ett satt att
du ként dig krénkt av personalen?, tror du att den krdnkande behandlingen/bemétandet hade
samband med ngot av féljande (etnisk tillhérighet, kén, alder, sexuell laggning,
funktionsnedsattning, religion, hudfarg, konsidentitet eller/och annat konsuttryck eller annat)

Verksamhetsinnehall: Hur nojd ar du med lokalernas tillganglighet?

Hur har din situation férandrats i och med det stod du fatt fran oss?

Valbefinnande (subjektiv) Hur har din situation forandrats i och med det stod du att fran oss?

103



ivning

11.4 Bilaga 4. Indikatorbeskr

1v¥31d300V

11vssalL

14vValYwW

IISILSIVIY/LVHIDIA103dS

1v¥3014103dS

sua1adwoy eJeAsjow euuny
9|N3S WOS 19yuaiepia Ae SulIaplleA g

aJeynug :ddniSjew pjalipu|

:3e3nsay (81009109
dA) suaradwoyajoyssoy
BY BYS %0T :9PIENIEIN

“Jas|aiQjwel euddq |13 esap0ddes Yoo erew 138
Is01e81|qO ‘euledniq 1) Jas1esul egljuas|ewepug
efweJy yoo usuonesiuesio | deysuny efwely!

10q ,s1e|d 1ed ed uosiad 1.4, "SAp ‘sualadwoy|

1311 |eAanpinaS :1ew Ae dAp
BAIUB|OYsBQY

13]19 HA &d Bulup|iqin Jueas|al

pue|1euue 1 ulup|igin Ae SulisplieA ‘T SulujspAe-yH ‘Jaydsiayul| uoddessie yiyadssiayul aieupiowes SIAags3ulu|eIsuy ‘1ayualepsa peagidaq ydo deysuny esij3ued||in| paw sielaglepsw [apuy :ENeN

:1939ySuenssSuiwjjol :ddniSjew pjasig :3ulusinopay 420 Jayasiayug Jeasuy :uonejuaWNjoq ejseq ed e38Aq eys eusaisuel) e[e100s aQ :SUBAS|RY | SUSIadWOY/|BUOSIad :T J03)IpU]
J3319Y3iienss3uluyjol ddniSjenw woys3ulusinopay Jeasuy uoniejuawnyoq suend|ay Suluanisaqaoleyipul

1Vvd31d3dov 11vssall LIValYN DISILSIV3Y/LVH3DI4103dS 1vyd3D14103dS

épnuy uaue|ds3ulppaninsualadwoy|

uls Ae B} 11e U3|euosiad Ae SBARIY BYS 104 UsWel

wos 1932AW Jny Jow seiasueleq Jog (i Wou| SALIPSQ WOS 1913} IAINe

esasuadwoy 138 JQ4 , |HI3IPNIS, ap Jgjueln ulppasnsuaadwoy

paw sesa119|dwoy aysuey Jog(s ed s33e| wos

é8ulppannsualadwoy ‘u1aywesyIaA| Y [ejue peareysaels :Buluauysag

11911|eAY 19ySipueApou | eUJE)NIQ JQ} JBSIESUI BSI|UBS|RWEPUE 1311 |eAanpnAS :1ew Ae dAL

pawW JewwnsSuIup|IgIn 19313UBAY JY (T jeynsay Yoo deyjsuny| efwel) Jog SulpParInsualadwoy (le3jspaw) usjeuosiad

¢.31Np,, BY4aA 1B JUBWELDUI :apJenleiN Ae JadAy ey “syleas Sulppaninsualadwoy soy Jewwnisdulupjigin

119 Suuly 19p wosialya ueSewgy| aseynig :ddnidjew pjalipu| ddnugsyaque aieupiowes Yoo Sulup|1quo} JQ) 194eASUR BUSD 19p AR UB|SURY Leuda, |euy 'z :nen

euda uap Ae Suliapoddessang 1oy dSIY'T| DJelagiepaw ‘yaydsiayul aliea | Sujusinopal 1wes aJeyagqepa 1B)Ud|RUOSIad Jayualesa peagidaq yoo deysuny esijSuesd)|! :sualadwoy|/[euosiad

:1339ysuenss3uiwyjoy

:ddniSjew pjang

S1l4enunuoy :Sulusinopay

‘JaYas1ayug Heasuy

:uonejuswmjoq

eiseq ed e33Aq eys eussisuell eje1dos aQ :suena|ay

1T J01e)1pU|

J9319ySiieass3uiujol ddni3jen wojs3ulusinopay Jeasuy uonejudwWwNoqg suend|ay Suluarnjsaqloleyipul
1vd31d3d0v 11vssalL 14valywW DISILSITVIY/LYHIDI4103dS 1vd3D14103dS
apeswo
JUBAS|3J }9PEIWO JOJ WoUl
Jas|a1Qjwel euddQ sualadwoyaIseuwAS ysuiw sasae
eJapoddes Yoo ejew 1e Pjs10les|qo ‘ualaywesyian| suaradwosiseq pa :BuluaLdisag
pue|1euue | Suup|igin Ae SuLIapljeA T e |Nsay 1 BUJEYNIQ JQ) JBSIESUI BSI|USS|EWEPUE Y20 dedjsuny 19} [eAINPINAS 138w Ae dAL
suajadwoy eseasiow | aseynig :ddnigjew pjasipu) :apJenjeiN efweuy10q ‘,s1e|d 11es ed uosiad 1jey, ‘suaradwoy sualadwoseq
uey Wos }ayuaiepa Ae Suliapliep T| Sulujapae-yH ‘Jaydsiayul| woddessse yiypadssiayug aleupiowes sinagssulu|eIsuy 18ayuaiepa peagidaq Yoo dexsuny| eSiSues||11| paw aselagiepaw [apuy T :NeAl
:1919ySuensssuluyjoy :ddni8jew pjasig AOpPaY 420 Jayas1ayug ueasuy :uonejusWNYOg ejseq ed e38Aq eys eusaisuell ee100s aQ :sueAd|ay| sua1dwoy/|euosiad :T 103exipu]
J319Y3iienss3uiuyjol ddniSjlenw w.ojsSulusinopay JeAsuy uollejusawmjoqg suenajey Suluainjsagaoleyipul

104



1vd31d3ddv 11vssaiL LUVaLYIN LISILSNVIY/1V¥ID14193dS 1vd3214103dS
19 [eAINPINAS 11ew Ae dA]
aJeynuqaad
peulsoy (£ aielaquesie |ejuy (9
Jeww i} BpJojIn [RIUY (G Jeww}
1e3nsassdulufjosddn pia 1y nsay J3s|a104wel euddq apesaue|d |ejuy(y uspuale
sAjeue Janely| (19111 ed 118W JUBAS |3 :ddni3jew pjaaipu| :apienjeN aleupiowes 11e Pjsu0le31|qQ apQ|4in Yoo -ul ed exad edes|  spein|sae |eluy (€ uspuale eAu
119 19p JB 11BWSIPQ| ¢ P{Ijjuoyjew| aJeraguepaw ‘Jaydsiayul| woddessie yiyoadssiayul 1Wwes aJejagiepaN uoneuaWNOP|||1A 19 BUJSISUE( | UBISYIAIDDYYS Bd JeSIA Y20 198pNng|  [eIuy (z uspuale [eluY (T :BBIN
104iS1Y T :49319ySuenssSuluyjoL :ddniSjew pjasig :8ulusinopay ‘Jayosiayu :easuy|  ys1S1IeIS :UoneIUBWNOQ .B][BY,, 138 31JAS | USIBYUD J0J 1[BJIUD) iSUBAD|DY 198png/Iwouoy(3 :z J03e)Ipu]
1919ySlieassSuiuyjol ddnaSjleny w.ojs3ulusinopay Jeasuy uolnejusawnyoq suens|ay Suluanysaquoaeipul
1vd31d3ddov 11vssaiL LUValYIN DISILSNVIY/1VY¥3DI4193dS 1vd3214103dS

éJdaJopje) exyusSuedwely

Je 11eW B119P WOU| JaWSIUBY W ey
(T 11 uone|as 11e3 nsausSulufjoyddn
piAn ddni8s8ulupa| | sAjeue uanesy ‘¢

¢uewwes Jasuey essap 13e 131jwil Je
19p Wo uane Sulppaninsuaradwoy paw
1wAuouAs uejds3uipaninsualadwoy
AB USISWO31Q4 1Y T

aJeynig :ddniSjew pjasipu|
aJejaguepaw ‘4aydsiayul

ey nsay

1jAyddn

eJjen eys uaue|ds3ulppanin
10} UsWes woul

1913MAIDE B||Y :3pJEAJeIAl
uoddeusie

ualayuassulPanIN

uolneuswnyop

"ualaywesyian

| BUJRYNIQ JQJ J3s]esuUl eSIjuas|ewepur

Yoo deysuny| efweuy oq Suippasinsuaadwoy

Ae JadAy ey “19s|a404wel euddQ |13 esan0ddel
420 ejew 11e pjsu0edi|qo ‘pjadsesialijeny
euuap efweuy 10g Suippaninsusladwoy

420 Sulup|IquOo) Al BISE] SeuleynIq

104 19yuaJtepa peagudaq yoo deysuny esijSues||in

ddnu8s8ulupa|

paw peJwes | S||e1sise)

wos Sulppaninsuaradwoy

J0j ue|d ud suuly13q :8ulunysag
19} [eAINDINAS 33N (e Ae dAL
ue|d3uippaninsusladwoy

AR 1SWO0X2104 :G el
:sualadwo)|/|euosiad

:1339ysuensssuiwyjoL :ddni8jew pjaaiqg 1 uadiy :Bulusinopay tdeasuy|  )s13S1ielS uonejuswnoq ejseq ed e33Aq eys eulaisuell ejenos aQ :suensjay T J03e)1pU|

1939y3lieass3uiuyjol ddniglenn wiojs3ulusinopay Jeasuy uolnejusawnyoq suend|ay Suiuaysagaoleyipul
1v431d300v 11vssaliL Livalyin DISILSINV3IY/1v¥IDI4103dS 1vd3214133dS

édalopey eylsSuedwely 1911[eANININIIS 1w Ae dAL

JE 118W B119P WOU| JSWSIUBYBW BY||IA ‘pnjay

(T 1113 uone|au 1 ey nsassSuluf|oyddn 1113 3eusjeswo ased8e|puey |ejue

pia ddnu8s3ulupa| | sAjeue Janesy ‘¢ 1/e303 /pueisiq PSILoU0Yd paw

éduewwes "J9s|aJojwel euddQ |13 esop0ddes Yoo elew Ne|  IBYWesHISA 404 poisiedse|puey

198uey eSsap 118 131wl JB 19P WO UaAe je3nsay 1Is101e31|q0 "euleyniq 4oy Jasiesul e3ijuasjewepue 1241p 40} SIBSAE WOS

Sujusse|puey |1311|eAy paw JwAuouAs| asexnig :ddniSjew pjaaipu| :9pIeAleIN aJeupiowes efweuy yoo deysuny efweuy soq Suiudse|puey 1 B3N Jad Jewwipepa|s1ag.e

p13||e JewwWIEPR[SIage [BIUR JY ‘T
:1919y3uenss3uiuy|ol

Sulujspae-yH ‘Jaydsiayul
:ddniSjew pjaa1q

Moddeus.e yijnadssiayul
:8ulusinopay

Jwes a4e1aqJepaN
‘}9Y2519Yu7 JeAsuy

uoeuAWNYOP
3S}S1IE}S UonERIUBWNYOQ

1 OIS 13yuaiea peagidaq yoo deysuny edi3ued||n
ejseq ed e33Aq eys eusaisuell ejeos aQ :suensjay

[e3ue 1je10] b NEN
Su91adwoy|/|euosiad T 401eyipu]

1919y8lieassSuiuyjol

ddna8jleny

wioys3ulusinopay

JeAsuy

uonejusawnyoq

Suend|9y

Suluasagloeyipu|

105



A LETRERN) )

11vssaiL

1dvValyiN

LYISILSITV3Y/LY¥3DI4103dS

1vy¥3014103dS

Ja1891e435 BANNRUIDY R

420 AOYq SUIPIAIP 1 95 11e eSew.o)
J0waual seydjew 4oq Suiudde|ey

1 |ejue ‘Sipueapou sAjeuesddnigien

‘T :1919Y3uensssuluyjoL

aJeynug :ddniSjew pjalipu|
(punaquoysdulupiowes)
V1133 ywes

JaydsapeswQ ‘yJayasiayuy
:ddniSjew pjaaig

ey nsay
‘9pIBAIEIN

sns

‘Hoddeusty :8ujusinopay

aseupiowes
Jwes 21e13qepa
‘JaYds3ayuy ueasuy

uojeudWNYOP
3S1s1IeIS tuoneuswNyoq

|lews3u1ulIes|assAs eu 11e euse3ululIRsSINIOY

e30 wouasduep Yoo uaue|dsSuljpuey

esseduepiAlpuUl 138 10} JUBAD|DJ ‘UBpEUNJEWSIDCIE
1112 9pue|(eyJ0y | USpIAIpUI SIS JauUlyaq

JeA -eSew.0)s19q4e Ae p|IgsIay|aH ‘pJesie 13l

1 3JEPIA BUIWOY 11B 40) 13YSI133e|3p Y20 uolieaiow
peso ‘9puaoipQiAjels - ‘eulasinsas eusa ap wo
U312APAW ||q Yoo USPEUNJEWSIDGE [|1} BpUB||EYJO)
14e8ulu1iesinioy euda ap wo deysuny - ‘Suiufiosioy
ua8a jow ssad04d uls | 24ePIA BS BUUNY BYS USPIAIPUI
11B JQJ SAQUDQ WOS J2S1eSU| BY|IA BIDIJIIUSPI

118 10J 1|BJIUS) - “JB[)0 JB BUUIP Jeu eSewl0)siaqie
suaplAlpul Jeu sAjeue pejwes ud 10331|[o\-:suena|ay

1911|BAY$S920.4 :1ew Ae dAL
(ueaip)

JeSuluwopaq e)suRIpawW [BIUY 7
(ueaip) JeBuluwopaqgaseuysiagie
|eluy T e

e8ew.0)s1agJe Ae Suluwopaq

4oo 3ujudse|uey :p Joreyipu|

J919ySlienss3uiuyjol ddniSjew w.0js3ulusInopay Jeasuy uolnejuawnyoq suend|ay Suiuanisaqloleyipul
A LETRERS) ) 11vssaiL 1UValvyiN LYISILSITV3Y/LVH3DI4103dS 1vy¥3014103dS
senjesddn saue|ds3ulypanin
Jep |ejwess3ulppanin/iaue|dsSulypanin
ed eajusSulupajspels
je)nsay uel} ABIY 113 BSHO0 suuly1aQ "eulexniq ioy
%00T :2pJBAeIN Jasiesul eg1juasjewepue efwely Yoo deysuny efwely
T |11 uonejas ddni3siaque Jog ‘8uippaninsualadwoy [|anplalpul |13 19y3ifow 191 [eAINPNIIS ew Ae dAL

1 ddnu8sSulupa| Ae sAjeue Janedy|
iesap0ddelsang 11e Juawelpul suul4 (T
:1339y3ueasssuiuyjor

aJexnug :ddniSjew pjaaipu|
2Je31agJepaw ‘Jaydsiayug
:ddniSjew pjaaig

alien | 1ey|nsasieyua
Ae Sujusinopal
81j4enunuoy :Sulusinopay

aJeupiowes
Jwes a1e3aqiepa
‘Jaydsiayuy ueasuy

(xapul-ie32qiepaw
-PION) INN/4gyu3eUOsIad
:uonejuawmjoq

SuaJe1agiepaw Yoo Jew|psiag.e 1308 139 efwedy,
$9suy "19yualepd peagidaq yoo deysuny ediSues)|in
eiseq ed e33Aq eys eusaisuell ejedos aQ :suens|ay

ue|dsSulaaAIN [|aNpPIAIPUL
paw alelagJepaw |apuy (Z :Nen
sua1adwoy|/|euosiad :g 101e)ipu|

1919y3lieassguiwyjoy

ddnigien

wJoyssulusinopay

Jensuy

uonejuawnyoqg

SUeAd|9y

Suluaisaqioleyipu|

A LETRERS) )

11vssaiL

LTavaLyw

LYISILSITV3Y/LV¥3D14193dS

1vy¥3014103dS

¢ 9PUIISUBRYSIDYWESHIDIA
139 .4n 8ulupa|siaqie

SpueJaguny[eA us WOS BWWESISP
19y31pueAPQU paW 13p Je ‘paw eplou e
2Je}agiepaw wos Sujupa|siagJe uj ‘g
C Yoo T 3peq ||} uohe|as
1ddnu8sSulupa| Ae sAjeue Janely|
¢elanoddelsang 11e Jusweldul suuly T
:1332y3ueasssuiuyjoL

aJexnug :ddnagjew pjaipu|
2Je1agJepaw ‘Jayasiayul
:ddniSjew pjaag

Jeynsay
€10¢

1s1sey (3 :apaenjen
ddni8syaque

afieA | 1eynsaneyua

Ae ujusinopal
31j4enunuoy :8ujusinopay

aJeupJowes
JWes aJe1agJepalN
‘J9Yas19Yug easuy

ININ/383 U3 eUOSIad
:uonejusw 3v_0ﬁ_

U3]19YWESYIDA | 9190E 1BJ1IR0I0) 11D | BID}|NSDI
SBIUBAIQJ JN] UIS 119Y|IA JRWIYS19gJe 1108 11D
Jefwesy 3ulupa|siagie sapuesaduny|eA uj :suena|ay

1911 |eA N NS ew Ae dAp
Bulupajsiague uls paw epfou e
wos aJelagiepaw [apuy T e
SulupajsiaqJe eJeN :€ Joieyipu]

J9319ySiienss3uiuyjol

ddniSjenw

w.oysSurusinopay

JeAsuy

uoljejuswnjoq

Suens|9y

Suluaysaqloleyipu|

106



1v431d300V 11vssaiL LHVALYIN LYSILSITYIY/1VYIDIAID3dS 1v43D14103dS
4ddn piA sesojwouad aoq sAjeue
uepes u3j ¢ofjiw Aneasy yiweuApddnig
‘eusswsiueyawssueswely Je e)|IA (€
¢Jauosiad eyiy10ads Ae spuaoiaq
q uayiweuApddni8 13e us|a ,pois Suiunes|assAs 1911|BAYSS3204d :1jew Ae dAL
sua3ayua paw 181|Aa.43 Yoo 188A13 104 J11q 1113 42198y81|fow wouasuep yoo Sulussedueeiu Suiup|igin pSejigysiag.e ed
19p,, Jop|a44as8uluse|ul J0y s suuld (z e103311low 11e 40) JUBAS|DY "4913Y w eAu(iapialpul [equy ‘9 Suiup|iginsax)JA
JEIEELN paw J313)IAIpe AR piogsediQuis 133 spnlaJa ‘dasiesul 113pIAIpUI [BIUY'S
eUJal|e Yoo A0Y3q SUpIAIpUl apep|luISpeUyIeWSIaa.. BP|IYSIES AR AOYaq 3|jsies|  sie|dyipesd ed Japialpul [ejuy
|11 95 118 eSew.Q) J0Wuas seydlew 1.y nsay 11 SS9 "919¢4E Y20 J3IPNIS ||13 JSPIAIPUI BSSIP ‘¥ Suluyoeoaqqol 1i|jeyss wos
10q Sujud3e|iiey | |ejue ‘SipueApou :apJeAleiN Ul eSsSN|S 11e 10} Jap0IaW AU BO3AIN 13e 93JAS WOS|  JapIAIpul [eluy '€ uluelisiaque
sAjeuesddnug|eA ¢ |eue Ae punud ed| asedn.g :ddnidjew pjaaipu| uoddessie aJeupiowes Jey Yoo 913qJe 1jey 3up|e Wos J3||3 uapeurJewsyagie 1J3PIAIPUL [RIUY T :NBIN

4118l JB BSSOP 118 13X ES UBW 19A JNH (T
:a939ySuenssSuiwyjoL

Jayds1ayug ‘aueiiejsin|sag
:ddniSjew pjang

ljwes lajeJapun
18143nu U0y :8ulusinopay

juies aielaqiepsN
49Yds19yu3 :Jeasuy

‘

uoniejuswmnmjop
3ss1eIs :uopejuawnyoq

ueJy oJeAuedy spiy d15ue| paw 9-8T UJ3p|e 1 Jogspels
10Wa)UF SIeSU| PeP|1 U Je Ud|e3uadqqofr :Suena|ay

uapeuyJewsiage
104 UBPIAIPUI BISNY :G J03e)IpU|

1919ySienss3uluyjol ddniSjey wJojs3ulusinopay Jeasuy uonejuawnyoq SueAd|ay Suiualisagaoleyipu|
1v431d300V 11vssaiL LHVALYIN LYSILSITYIY/1VYIDIHID3dS 1v43D14103dS
spnlqJa wos
19131IA11E 3P WOUI SU3AY3Jj0ieAleu
30y ua seaeJ1s191yo aJedelsSespiq J9s[ai04wel
J WOS 9p A USW U3[3PSpe1s je)nsay euddQ |13 esai0ddes Yoo erew 1e PisuoIediqo

1 24e8e18elpiq|e1d0s us|apue ejsulw

11E SINJBAIS JB 138l “(USXI0ISIUAIY)
uaddniSjew Ae sAjeue ua Ae

9pu0.4aq Je uloleyipul Ae uasuluy|oL T
1939ySuensssuiwyjoL

aJeynig :ddniSjew pjaaipu)
Jayasiayu3 ‘aseieysin|sag
:ddniSjew pjang

191IA13e WJoj uoSeu

ey Joq aJedeis3eupiqenos
Jg Wos J3pIAIpuUl

e31jjwes :apenjeiN
Hoddeusuy :8ulusinopay

aJeupiowes
1Wes a4e13qepaN
‘}3Y2519Yu7 :eASuy

mcc_>v_\:NE jwes

$2-8T euxna e8un | ddn
se|ap exS uoleudWNOpP
3S1351181S :uoneIUBaWNOQ

*19)AIPe W0y uoSeu ey Joq auedelsdelpiqedos

Je WOS J3pIAIpuUl eSIJWES 1B nsal

10} 8uluIBSINIQ) UT "UDISUB|BID0S AR SUR)SISSE

4 ‘AOY3Q PIA ‘11B 11B| BIBA BYS 19P 118 JBgaUUl 19 [IA
e3113ues||11 eseA eS BUIDISUER(] B[BIDOS 3 :SUBAD|IY

1811|BAYSS3004d :ew Ae dA|

JINV Woul 13131IAIDe Jey wos
24e8e1s3e.piqeIo0s [apuy :T NeN
‘uapeusJews}aque

1QJ USPIAIpUI BISNY G Jo3eyIpu|

1939ySiieassguluyjol ddniSjen wojsSulusinopay Jeasuy uoneyuawnyoq suend|ay Suiuasaqaoleyipu|
1vd31d3adov 11vssaiL LUVALYIN LSILSITYIY/1VY3DI4103dS 1vH3D14103dS
Suiufjoyddn pia sesojwouas uoq sAjeue
uepes u3j oljiw Anneasy yiweuApddnig
‘eusawsiueyawssueswely sjesul ed,
Je eI (€ ¢uayiweuApddnid ugy e8iIn uosJad 11ed ||11 s1eSul 13ed Wouadlep| |13 4ePIA SBSSN|S UBDIA | S13243N
10J1]|e JB JBpPIAIPUI BY1}199dS e U3||D Y20 3ujussedueeaiu ei0331|low 11e JQ) JUBAD|BY wos JaplAlpul 3Q :8ulunisag
L. PO1s sualayua paw 181]Aa43 Yoo 188413 *1919y31|fow eAu paw J3131IAIE AR pJogsesiows 1911|BAYSS3204d :1jew Ae dAL
10} 4119 13p,, Japya4as8uluse|ul 1oy ysi 119 SpN(gJa JQpIep (13S1ESUI BPE|LIUISPRUNJEWSIDCIE J1919y31|fowssululiosio)
suul4 (z 491891e415 BAIRUISY|E Y20 AOY3q ep|1ysies Ae AOY3q 1|1SIeS | Je edipyissue|
SuapIAIpU 35 11e eSew.io) Jowajuad ©s$3Q "913QJe |20 I3IpNIs ||13 I3PIAIPUI BSSSP Ul BSSN|S |13 SesSN|S Wos JapIAIpul
seydjew Joq Suiudseiey | |ejue (punguoysulupiowes) 3eynsay 11e 10} JopOl1aW eAU B|}O3AIN e 391JAS WOS Jey Yoo |ewuy (7 8uijpueyaq/qeyau
‘8ipueApou sAjeuesddnig|e ¢ [ejue v113Q wes :apJenjeN aJeupiowes 919qJe 1jey Sup|e Wos 13||3 UspeudJewsl1agie uely 1J3pIAIpUI [RIUY (€ :1IBIN

Ae puniSed 1iel, Je essap J1e Uaxes
uew 19AUnH (T :4238y3ueasssuiwyjol

JaydsapelwQ ‘Jayasiayul
:ddnuSjew pjang

ddni8iAis ‘sns J\_ongm‘_m‘_@
:wJoys3uusinopay

Jwes aJe1aqJepaln
‘Jaydsiayul ueasuy

uoniejuswnop
s1S1eIS ;uoREIUBWNYOQ

oJeAuBly SPI} 245UB| PaW $9-8T UJBP|E | JOGS|dPSPElS
10Wa3ua3 s1esU| PER|I U Jg US|BIIud0qqof :SUena|ay

e3ewuo)siagle Ae Suluwopaqg
Yoo uudse|ue)y 1y 103e)1pU|

19313y3iieassSuiuyjol

ddniSjew

wJoyssulusinopay

Jensuy

uonejuswmjoq

suend|ay

SuluaLjsagaoleyipul

107



1V431d3dDdV 11VSsaillL LHVELYIN LYSILSIYIY/LVYE3DIH1D3dS 1vd3014103dS
‘}aJe 21seuas
19p ddn sifj0j 43)|2 s1eneaddn
Sulppaninsuaradwoy Jey uap 11e wouas ||anje Je
Yoo Sulunes|assAs oy 4o1aySijfow| uaunny "uspuale ep|SUd | S
eAu edeyjs Jwes Ja1Qpje eY1|0 ue||aw SueSpuni| es UB}IDAWES JNY JAALYSD] UBQ
U3 Y20 uozes3 us | Jeuwey JoysIUUBW eipuly ‘eAlus3ulupa| ed pein|saq yao
1€ ||13 JeljAs 919gJewes1a1inuiluoy Ae ape|Sead|  Sija4uxs Je uauiny :BuluaLdisag
420 118S e4q 119 Bd 9pEUpIOWES I JDISUE(] BY[1|0 BSSap 1911{BAYSS0044 13ew Ae dA)
112 1313311 19p Je 2JeJQJIN BY{1]0 AB 0O J913YWESHIIA J2101€
©3}1|0 WOUI SALIPIQ WOS J21SUB() AR AOYD(| BIUBAD|DJ PO UBYIDAWES UIDIXD
sAeJy sAjeue spuaesul Jey 9p|Iysus usp uew uap | ‘9pueSSAqaI0) BMISA| JQJ UIINI AR ISWOYDI0] "€ 13101
U3 ¢US1QW essap Jesasauald pep jeynsay uey| 11es e1seq ed 1asiesul e)1]0 Ny ||13 3S 13 BSYI0 BlUBAD[3J PAW UBNISAWES
sedwe||11 pisipjeld uap 11e uoniulyap| alexynig :ddnidjew pjaipu| :apJenjeN aleupiowes 19381| en1ap | "uayunds3uedin 4081 UOIIEN]ISSAL| UJa1Ul AR 1SWOY 310 *Z :NeIN
Jad ayul4apA1aq unni [|aniye ug 'g| jaydsiayul ‘aiele)sin|sag uoddeudsie 1Wes aJe1aqJepaN uojeudWNYOp ape|wes sap|sud uap 1. Seusw uAssiay|ay Sujupiowes/uAssiay|aH

:1919ySueAssSuluy|o]

:ddnigjew pjang

1 uaB1ly :Bulusinopay

‘}3Ys194uT Heasuy

3S13S13€1S :uoneuAWNOQ

Ud uesy JeSIN eUIDISURN 11 PIIA SUBAD|RY

:£ Jo1ey1pu|

J919ySlieasssuiuyjol ddnagjenn wioysSulusinopay JeAsuy uolejuawnyoq suend|dy Suiuanisaqloleyipul
1v431d320V 11vssaiL LHVELYIN ANSILSIYIY/LVYE3DI4193dS 1vd3014103dS
ieulawsiueyaws3uedwely se BY|IA (2 Suippaninsusladwoy Yoo Suluyies|assAs 1911|BAYSS820.d :1ew Ae dAL
usjow jeynsay 4194 1219y81|fow eAu edeys Jwes Ja1Qpje BY1|0 UB||dW aJeSe1alg) paw
©sSSap Ae 1e1|NSaJ 119 WOS sedalauad| asexynig :ddnidjew pjasipu) :apJenjeN aleupiowes BueSpunu us Yoo uozeJ3 ua | Jeuwey Joysiuuew U3lQWISHIBAIRU [RIUY ‘T ‘RN
wos Jasie|d e3uew uny [|11 uolie|al| Jayasiayu] ‘alellejsinisag uoddeudsie Jwes 24e1aquepalp uolejuswnyop elpuly 1e ||13 JeljAs 1919giewes "Sujueysyagie uedJaAWes/uAssiay|aH

1sey(|01 Jog (T :4218ySueassSuiuyjoL

:ddni8jew pjang

| uag1y :Bujusinopay

‘J3Ys194u3 Heasuy

3s11s11e1S :uoneuawnyoq

pSeliojsie|dsiagie edeys 13e 40) 15111\ :suensjay

1L 1018y 1pu|

1919ySaeassSuiuyjol ddnagjenn wioysSulusinopay Jeasuy uolejuawnyoq suend|y Suiuanisaqloleyipul
1v431d3d0V 11vssaiL LUVaLYIN DISILSIVIY/LYYIDI41D3dS 1Vvd3D14103dS
Buiufjoyddn pia sesgjwousas uoq sAjeue
uepes u3 ¢ofjiw Aneasy iweuApddni3d
‘eusawsiuedawssueSwely Je eY|IA (7 1311|BAY$S22044 :1ew Ae dAL
1918918415 BAIYRUID]E YO0 AOYq 19YwesyIaAsI01egnyul
SUSpPIAIpUI [|11 95 11e eSeW.Q) J0Wajuad 1J9pIAIpUI [BIUY T (103BgNYU|)
seydlew Joqg 3uiusse|uey | |ejue :jeynsay poiss3ululigsiof18ueadue| an| spuede1alo) wo uolewlojul 1e}
‘3ipuenpou sAjeuesddnuid|eln ¢ |erue| aiexynig :ddniSjew pjasipu| :apienjeN QJeupiowes 1n SeA ua Je 19| |IA Se131Q) eLIR)S 11B BUJRSUIUIIRSINIQ)| JBY WOS JSPIAIPUI [e1UY (T e
Ae punig ed 11eJ, Je BSSDp 118 LdYES| JOYdsiayu3 ‘aielreysin|sag uoddeusie 1Wes a1e1aqgJepaN uojeudWNYOp JBQ 'USIBYWIESHIDA SIBWIEU BULIWIO) 118 Se1a.0) euels

uew 1aA JnH (T :1918ySueAssSuw| oL

J919yS1aeasssuiuyjol

:ddni8jew pjang
ddnagjenn

1 uaBIlly :Bulusinopay

‘}3Ys194uT Heasuy

3S13S13€1S :uoneuAWNOQ

1391415 U WoOS apuedelaloy ‘pjafoid-n7 :suens|ay

11 J9pIAIpUI BIPQIS 19 Jo3eXIpul

wJoyssulusinopay

JeAsuy

uonejuawmjoq

sueAna|ay

SuluaLnjsagoleyipu|

108



1vd31d300V

11vssaiL

LHvalyin

IISILSNYIY/LVYIDIH1D3dS

1vH3014123dS

SABLY|

sAjeue apuaeSul u3 ‘sedwe||n ysield
uap 11e uoniulyep Jad a1ul JapAraq
unny [|anpe u3 :aa3yasueasssuluyjoL

aJexnug :ddniSjew pjasipul
aJe13gJepalN ‘4aydsiayug
:ddni8jewyaaig

wuoddeusie
1 uasiy :Bulusinopay

aleupiowes
1wes aJe}aqiepa
‘Jayds1ayug :easuy

uojeuaWNOp
3S11E1S :uonEeudWNOQ

J3s|2J0wel euddg

eiauodded 11e pysuo1esijqo “Sulppaninsusladwoy
Yoo 3ujunies|assAs 1oy Jo1aysi|fow

eAu edey|s Jwes Jaigpje ey1jo ue||aw Suedpuny

Ud Yoo uozess ua | Jeuwey JoysiuUBW BIpUlY

ne JeyAs o19quewes1a1inuuoy Ae ape|Sead
420 135 euq 139 ed apeupiouwes Jg Ja1suell ex1|o essap
13 1511)]1A 1P JE 3JeJ04IN BY1]0 AB YO J2}3YWESHIdA
©)1]0 WOU! SALIPaQ WOS J21suefl Ae Aoyaq

Jey ap|jsua uap uew uap | ‘apued3Aqalgy exian
uey| 13es e1seq ed Jasiesul BY1]0 Ny ||13 S 13e BSHO0
19881 enap | "uayunds3uesin 1981n UOIIENLISSAI|
ape|WesS SIP|DjSUS Uap 11e seuaw uAssiay|ay

U ueuy JeSin eusalsuell 11e pajy :suena|ay

1911[BAYSS3204d :1ew Ae dAL
uapuaies3ulupiowes

-POIS Y20 -pJeA [BIUY'S e
Jdanleu/ia1aysipuiw

eIpUE PaW UBMNJIAWES/UASSIaY|H £ Joreyipu]

J919Yy31ieassguiuyjoL ddniglenn wJojsdulusinopay Jeasuy uonjejuawnyoq suena|ay Suluanisagloleyipu]
1vy431d3ddV 11vssalL LHVaLYIN IISILSINVIY/LVY¥3DI4193dS 1vy3D14103dS
*191InuU0oY Ae ape|Sead Yoo 11es eiq 119
ed speupiowes i
Jo1suef ex1jo essap 11e 1311314 19p Je BUeJOJIN BY1[O AR
420 1913Ywesyian ey1|o “JepjesedsSuedus Ae ug 3sepus ajul
Wou| SALIPaQ WOS J91SUBf AB AOY3Q Jey 3p|ijsua|  19A0Y3q Jep PURISI] 1SILUOUOYS AR SpUBY0S
uap uew uap | apuedsAqgaloy| edijpwes o) spueaue Yoo aiedse|puey ejje Joy.
e343A uey 13es e1seq ed Jasiesul ex1jo dny| wesuswad Je ua|jewssulupaiin :Buluasag
je3|Nsay 1 95 138 BSYDO 1911|eAYSSD00.4 :1ew Ae dA] |
sAjeue apuaeSul ug "sedwe aJexnug :ddnidjew pjalipu) :apIeAleIN aJeupiowes 19831| eniap | "uayundsSuesin 408N uonenyissal| |lewsSulupaiin
uap 13e uoniulyap Jad ajul JapAiag| Jaydsiayul ‘aienejsinisag woddesdsie 1Wwes aJe1aqJepan uoleuswnyop ape|wes sap|sua uap 1e seuaw uAssiay|ay wesuawasd Ae 1SWOX3IQH ¥ :ReIN

unnJ [janpje ug ‘g:a9319ySueassSuluy ol

:ddniSjew pjang

1 :wm__:N :8ujusinopay

‘}ayds1ayu easuy

3S13s13els :uoneuawnyoq

ua ueuy JeSin eusalsuell 11e pajy suena|ay

Buluplowes/uAssiay|aH :£ Joieyipu|

1919yS1ieasssuiuyjol

ddnadjen

wJoys3ulusinopay

Jensuy

uolnejuawnyoq

Suend|ay

SuluaLd|saqaoleipuj

109



1v431d330V livssaiL 14valvYN LISILSINVIY/LVY3IDI4103dS 1v43214103dS
‘ua|apspels | 1xajuo)y S1j3||eywes
U3 AB 3pUD0.13g §1B}NS3I JOJ BIDIDAD|
11 181|Wwl Je peA 1198pnq/iasinsal
1113 uonejau | saesy sAjeuesddnigey
'G "1e}|NSaus3 jddn
pia ddnu8s8ulupa| | sAjeue Janesy v ‘B)YI9A
FPPEHTNETIE] T =JeSep £ 'sap JeSepS|ay aAIsn|yjul s}eudeIq
118W B113P BS AlP}3443Ul Udssadold “19MAIDJE | JBWWO) 1qgeus Jey JeSeq "(8ulungudpou) Jepjeuey 1nde
JB J3]|[3 ¢19}1[BAY AB PRUISOMSI( UBPIAIPUL 118 LBASUBARIISIDYD JB 19Q "Siesul elioged| AeJe alul WOS pueISig 1SILIOUOYD WO e)oSue
ed UapII9IUBA PaU BLIOY 11e 31YAS 118 10} Y20 AOYS( | J3PIAIPUI BU 1B JQJ JOIBYIPUI|11e JO) UBISUE[1B1D0S paw 1jeluoy 1i8e) uosiad
1 P11S910W pau 1O ‘SAp uassadoad ed 3eynsay S11j1A U3 "13s|a104wel euddq (|13 e433i0ddes Yoo| U 13k 43343 (Os3gAU) 40saq 3151juosIad e1si04
epUAYS 11B JUBWE}IDUI SEUULS 19P UBY € €10C e1RW 118 1YS1101eS1|qO "UISUB(}|BID0S PaW 1 RIUOY 119 40} p1191uUBA 81|33 1USWOUID) :BuluAlysag
(us18Apawo) Sulanodded|ay ‘z| aJeynig :ddniSjew pjaaipul| 10j 1||eISISe) [T :apJenleN 2Jeupiowes e} ‘AOYaq pPIA ‘11e 11| eieA BYS 19Q "ed1|3ues||n ejea 1911|eAYSSa20.d:33ew Ae dAL
‘(ua3anpaw) Buapoddessang| aieneysinisag ‘yaydsiayu3 Hoddeusuy| 420 aJe3aguepaly UOoI1_IUBWINYOP | 13B U914 BARIIS BYS J9ISUB() SUSIBYUISpRUNIRWSIDgIE JeSep |ejue - }0sagAu

T :4939ySueassSuluy|oL

:ddniSjew pjaaig

:wuoysSulusinopay

PESENTTER T,

Jsnshels :uoneuawnyoq

W0SI914d }1|ellud) Suenld|ay

104 PIIRIUBA °T :1BIN 12y31|8ues)||1L :6 Jorex1pu|

1939y3ueass3uiuy|ol ddniglenn wojs8ulusinopay leasuy uoljejuswnyoqg suena|ay Suluarnisagloleyipul
1Vd31d300V 11vSsalL LUVALYN LISILSNVIY/LVYIDI4103dS 1vH3D14103dS
‘BUUSP JR1SGJEWO AOYS] PIA Y20
jesaue|d wos Jesa8uny usue|dapueigjuouasd
112 Wou 381 Jes suewwes||1} 3p|sus
uap Yoo uasesSe|puey 11e seusw Sutuljoyddn
P3N “peUBW 3[paJl JBA JSUIW Sp|1YSUd
uap paw suewwes||1} ddn 13issew|a8a.
s/]oJ Joue|dapuBIOJWIOUSD "3p|1HSUD Uap
e seuxd914apun Jaue|dapueiguiouan
‘uapiAlpul ed apuaoiaq Sululles|assAs
apueuyi|s1aqJe ueuue/3ululigsigjalels
euddn eys ap|pjsua uap iny Joj Suuaue|d
peJajuawnyop ua seusw ue|dapuelgjuiouad
seJpuetoy P3Nl '1BIUOY| B1SIQ) UBJ) JOPEUBW 34} WOUl
uey Aoyaq suapiAlpu| “ddn sf|o)1814anunuoy|  ap|pjsus uap paw suewwes||} 331ssew|a8al
BUUSP 1B Y20 ualeyniq paw suewwes||i3[ senesddn uejdapuesgjwouas uj :uluainisag
‘|leAsa3ulspll 1oy paw sejjesddn ue|d uepes us 1je 1911|BAYSS300.4d :33ew Ae dA)
JUaA3|aJ Jopep Je 19 ‘Sulunies|assAs apueuyi|siague Sujunies|assAs
ueuue/Sululigsiojajels Jow 1981e41s US Wouasduep Jelapnpjul wos uejdapueigjuouasd
420 uaia1iAipe ed Sujussedueeniu ei8s) paw aJexnuq |eluy "z 18114anuiuoy
11e 10J JUBAD|3J JE Ue|d BUUSP U0 13 eIU0Y BISIQ) Uel) ddn sf|o} Yoo Japun s1IALIYS “4apeuew
uaue|dapuelojwiouas JapeuBW 3.} WOUI SP|YSUd USp paw suewwes||i3| a4} woul syelresddn wos uejdapuelojwouss
1 SeI3pN|ul BS WOS PeA 131ssew 9834 JQiep seneiddn ue|dapueigjuouss |19n1je paw aJeyniq [euy ‘T :\en
ed UBUAS 21Ul JB|ap BWIWESYIBASIIA| u3 ‘uayunds3uesin 4g81n uoneN1ISSAl| Buuljoyddn
Uap Y20 3553.43Ul suaieynig ¢ »j1jjuoyjew| ssexnig:ddniSjew pjaaipul voddeJsie | aJe1agiepaw uoddey Spe|WEeS SIP|1{SUD UP 118 SeuaW UASSIay|ay| Yoo |ew ‘4aue|dapueIQjUIOUSD /EAIUPIAIPUL

1Q43S1 UB suul4 :1319ySueassSuluy oL

:ddnigjeiy panq

cwm__;“\ :woysdujusinopay

‘J3Y2519Yu7 HeAsuy

ys1As1eIS tuonejuaWNYog

U3 uedy eS1IN JOQ BUIBISUE() B[EID0S B :SUBA3|AY

ed UOIIEIUBWINYOP PEJYESSIDLI[BAY g JojeyIpu|

1939y3uenss3uiuyjol

ddni3jen

wojssujusinopay

Jeasuy

uolnejusawnyoqg

suend|ay

SuluaLisagloleyipu)

110



1vyd3Ld3addv

11vssalL

1dvalyn

DISILSITV3Y/1vY¥3D14103dS

1vyd3d14103dS

Jeuseyniq |13 ,Sel,,
uey uAsuey 1239Aw INH ¢1luON jew
J0J Sl suul4 éSjueAue }ajej|nsal Jey

aJeynig :ddnidjew pjalipu|
alelaqJepalA ‘Jaydsiayul

uoddeussse

19Y0519Yu3/101BAION

uoneudWNOP

‘BuIPjPaAINSIBYWESYIDA
1Q§ SJUBAUE JBY| 1918 |NSDY "BUISPRUBW 7 91SRUDS
3ap Japun syo[3 Jey ualaywesysan wo Sujupeyddn

suaJeyniq Ae SUIUQSISPUN U "USIBYWESHIIA
wo 3uiuneyddn sep|jsua ap eduey 11e ||13 Je3jAs
wos JauoisiAaJieyniq yoo saddnidsnyoy ‘4aniaiaiul

siseq
S14e ed Suluxosiapuniesniq Ae Je}nsal Jueaue
420 LQJWOoUaD T ;e SuludesIapuUNIENNIq

1185 1Y |1A Bd (T :4919YSueAssSuluyjoL :ddniSjgwyaiq|1 uad|y:waoysulusinopay easuy 3S11E1S :UOiRIUBWNYOQ| 491BNUS SASAB JeSUIUNOSISpUNIENNI] PIIA iSUBAS|DY AB 1SWO03(3.Q4 :TT 03B 1pU|

1919YySiieass3uluyjoL ddni3jen wJojs3ulusinopay Jeasuy uonejuawnyoqg suenajay Sulualisaqaoleyipu)
1vy31d3adov 11vssaiL LHVELYIN IISILSINVIY/1VHIDI4193dS 1vy3D14103dS

‘8uiud3e|puey peAuioy 1oy

usjsuefyjer 11 51SIAIQ}I91R WOS Uspuaie

USAE SBU3EJ IN|S3Q peJpUE || IN|saq

Sua1suefl|e100S JeJpuUR UIRISSUIUY[BAIQ)

Jep TTOZ Je Japun us|apspels/usunwiwioy ||

1WWO3 Ul WOS PUBISI] SILIOUOYS WO IN|saq

SpueJQJ Jewop |apuy 'z ‘sejddoyiaie Yoo

SBJ2IUBWNYOP XS BSLIOYUE YO0 I33USI|Y UBl)

J9s|21Q4wel euddg J0Wa se} wos [ewosey Yoo Japjunduls.any

19pJeAs|apue ed uessaned 1o3s Jewop eiauoddes 13e pisuo1e8i|qo "uaduiuaginsiaySipuAw| 1ojaauiini e81j3yLyS suuly1aq T :Suluawisag

ep|SUd uey |3 BWS PaW JaUNWWOY 118yJayesniel e se|Sead 1811|BAYSS3204d ‘138w Ae dA)

10} uapJeAs|apuy ‘¢ Sulanoddel|ay S BUJDISUEM 11B WO BSYD0 JB|puey BUISISUE( 1e4s8ulUl[eAIQ) AR S1RIpUE

13|12 Buauoddelsapun ‘z| aJeynig :ddniSjew pjasipu) aJeupiowes 11311|eAY "essap Ae Suluaw Alle3au uoSeu | seqqelp wos Jewop [apuy ‘'z Sulalueysjewosey

Sunsnodded|ay 4a||a Suapoddesispun| aJelaqiepa|y ‘Jaydsiayul yoddessie JWes a1e3aq.epan uoleuaWNOp 11eys1 uoSeu edg| xS 31Ul UaJeyNIq BP|PSUS UsSp 1Q4 uinJ S1]3J1%S A 3SWO0X3.QH T ‘MBI

T :4939y3uensssuiuyjol

:ddnijewpyaaig

1uasiy :Bulusinopay

‘}3Yds1ayuI:ieasuy

JSIsIAe1S :uoneUAWN O

11e seuaw Jaisuel] esyes yoo eS8A11 pa :suena|ay

BulunginsiaysipuAw Jaxessiiey QT 103e)1pu|

19319y3ieass3uluyjol ddni3lein wuoys3ulusinopay Jeasuy uoljejuawnyoq RCIETEN] Suluainisaqioleyipul
1vy31d3adov 11vssaiL LHVELYIN IISILSNV3IY/1VHIDI4193dS 1vd3014103dS
*JeSUIUIBSINIO) SUBUNWILIOY AR 193AI e '19)053gAU UeJy peUBW US Woul sjesul
sesdaned uey 1e3|nsaJ Jo) JeSuniesinig) 1J3WWOY 1qgRUS USPIAIPUL 11E LIEASUBARIISIDYD apuefwelys1agle pedalsueul) 1jeunwiwoy
420 18)|NS3 {13SINSI SUSUNWILIOY Je 13 "siesul el1oqed 11e JQJ Yoo A0Y3q | JSpIAIPUL BU Ae wio) uoSeu eligqed ej uey 19yso|s1aque
1113 uone|al 1 snesy sAjeuesddnidjeiN e 11e.40J Jo1eyIpUl S113IA UT "1B}|NS3J BU 1B JQ) J0leYIpul| Ae punid ed poissBululiQsiQ) Wo JayQsue wos
-1eynsasssulufjosddn pia ddni8sSuiups) 3eynsay S1p{1A U3 13s|a104wel euddq 13 esepoddes yoo| (48 yZ-T) BUXNA BSUN BF||3WES :BUlUALSDg
| sAjeue apuaesul Janesy ‘¢ €10C e1ew 11e S103eS1|qO "U1ISUB1|eID0S PAL 13{eIUOY 11BWSS900.4 :13ew Ae dAL
‘(us1aApawo) Suusnodded|ay| alexynig :ddniSjew pjaaipul| J0j 1||eISISE) [ :apieAjeN dJeupiowes e} ‘Aoyaq pIA ‘11e 11e| edea eys 19Q "eS1jSues||n esena peugw ua woul BUXNA
Y0 (us1aApaw) Susnoddenang Jayasiayuz uoddessie 1Wes 34e13q.epaA UO11BIUSWINYOP| 1B 1313 BABIIS BYS J21SUB( SUS1aYUISpeUYIeWSIag.e esun ||11 Jas1eSUl SpuUelWEJSISCIY 7 “HeN
(T :4939y8ueAssSuiuyjo] :ddnijew pjauig 1 3By :Bujusinopay ‘Jayds1ayud Heasuy| 3sIISIIe)S :uoneuswnyjoq W0S191J3 1[_JIUDD JB 1911BIN :SUBAD|DY 19y3113ues||11 6 103)1pU|
19319y3ieassduluyjol ddniglen wioysSujusinopay Jeasuy uoljejuawnyoqg suena|ay Buluanisaqaoleyipul

111



110 138 Jeud)isty :1313ySueassSulw|oL

:ddni8jewpjang

| U9BIY:wa0)sBulUSINOPaY

‘Jaydsiayuy easuy

3513513835 ;uoneuAWNog

wos }||e paw 13|ew apueduBIan0 19Q SUBA3|DY

1vd31d300V 11vssalL LHVaLYIN LISILSINV3Y/1VY3DI4103dS 1vd3014103dS
JaJopjey e||anuaiod
euepes eJad1y109ds 11e 10) sedwie||in Spueuulyaq[BA/ID1I[BAY
J0q ue|dapuelojwouad Ae |3p Ud Wos pAs|ddn/ia1ijeayiel|nsay :new ae dAp
RIINESVISENT BT RETIVIEYETVE S B Tel=lo [N uapeus| ews}ague
Je WOS BUJ3SIESU] woul Sujuwopaq [|auolssajold 815 1eWLIBU 118 AR B[SUBY| PRYQ
139101)e) BY{|IA Y20 UBpPIAIPUL J0) (¢10edwi| aexn.g :ddniSjew pjaaipu) 2JeupJiowes jwes nfaiauneynig/ Buiunesjew| peneysAjels us paw JapIAIpUl [SpUY T :BEN
‘SA 9W01N0) dpuelaIdUITsIayoedey Je|  Sie1dCUEPAIN ‘JaYISIayuUT uoddeusie 1Wes aJe1agepajy -1eyauleynig Ud WOS SepjeJ1aq ISWEeL 10 ‘BAIU [|3Uoleu Jwes uspueuyIEWSIaQIE
Wos peA IN19A T :4913ySueAssSuluy|o] :ddni3jewyyaaia |1 uasijiy:waoysulusinopay ‘J9Yas19Yyu Jeasuy :uonejusawmjoqg| eAlus|apspels ed ‘ue|ds1aywesyiaA | BN :SUBAD|DY 1QJ peISnJ 21189 T Joreyipu|
19319y3ueass3uiuyjoL ddnigjew wojs3ulusinopay Jeasuy uonejuawnyoq suena|ay Suluanisaqioieyipul
1vd31d3ddv 11vssail LHvalYN DISILSVIY/1VHIDI4103dS 1vd3014103dS
*J9J0Dje) B||911Ud10d BUBPES RIDDI VDS
1e o) sedwe||13 Joq ue|dapueiQjuousad
AR |3p U3 Wos nfasjuLeynig
¢apueligsiojnels 1esaanowo dpueuULIqIBA/IRY[BAY
¢ 9PUBALIPSUOIIRAIIOW I WOS J3S1esul Sujuwopaq [|auUolssajold pas|ddn/iaieayielnsay :1ew Ae dAL
3[1A 420 USPIAIPUI IQ) (¢43133449 1] aJexnig :ddniSjew pjasipu) aJeupiowes 1wes nfasauleynig/ ‘Sulunesjew peigsuolieAiiow peyo
112430 Y20 |[BJIN) DPUBALIPSUOIIBAIIOW JB|  JR13CJePalA ‘JaydsIayul woddeusse 1wes aleyaqgepay -1pyaulenig US WOs sepjes1aq ISWel 10 ‘AIU [|3UolieU Jwes peliedsajels ua paw JapIAIpUl [9pUY BN
wos peA 1A 19/ T :4339ySueasssuluyjo] :ddniBjewyaq|! usBijy:wioysBulusinopay ‘J9Ya519Yyu3 Heasuy :uonejusawmjoq| eAlus|apspels ed ‘ue|ds1aywesyIaA | [BIAl :SUBAD|RY uoleAIIOW PeYQ US Blweld i€ Joeyipu]
19319yslieasssuiuyjol ddniSjeiny woysSulusinopay Jeasuy uoljejuawnyoq suend|ay Sulualnisaqloieyipu]
1vd31d300V 11vssalL LHVaLYIN DISILSINVIY/LVH3DI4103dS 1vH3D14103dS
Piejlen/1H[eny
ue8eyyssulujjeisue pelaniasqQ/1a1ijenyiel|nsay :1ew Ae dAp
(2 498e uayayus ! A1yadsiad lley Japulysiagle
Fopueluwely, 119 wos seadi|dde ugg yoop 1{B42USD UBLJ PYIA AR JB SULIDIIUSISHIQ ISAISIBCUE ||1} e3d jean|sae wos asedeisselpiqleioos
Suijddoy Sijwry “Jepjo Je yesiQ P2y 95|9paJaqgJQ) Wos Ja1pN1s |13 eS 49|12 919gJe | ewwoy|  aJ3ue| [ "SAp J9PIAIPUI ,BPEIN|SAR, |9PUY ¥
eP3LIEY 118 LBAS ¢ (13 118eJpIq Udsiesul 1e Wouas Al 181pueisA|els 119 BAS| eYS 121IAINE|  BeJpIqauQ| J3]|3 UQ| paw 313g.e ||13 1188 wos
1e 1311043 se pea ‘sAjeuesddniSiepy 1OJWOoua3 WOS J3PIAIPUI 118 "SAP ‘108 ualayua aJede1s3eapiq|enos aiue| [3 'sAp Japialpul
'Z 913q4espl}|ap 13 Jey uew wos 1je paw 19|ew apuedlBIanQ 19Q 19A1|s190.e ,2PeIN|SA.,, [9pUY '€ J31pNIs ||11 1388 Wos
11e Uas|as ewaq uap | Sululigsigiajels JOUUIAY/UBW JWES| 3S|9P3JDGI0) WOS J31PNIS |[13 B 43||2 9190E | BLULIOY aue8e)s8elpiqernos augue| [3 “SAp JapIAIpul
s10.1 aJedeisBeupiq|enos| aiednig :ddniSjew pje. aJeupiowes t-gT euxna edun 1 ddn 11 wouasd Al 181puBlISA[els 113 BAD| BYS 191IAIDE LOpeIn|sAe, |apuy ‘g aJedelsSelpiq|eidos
BJBA UBY UBA ‘T :9PUBSIASSIW|  3Je3aguepalA ‘Jaydsiayul woddeusse JWes a/e1aqJepal/[ se|ap exS ‘uolejuawnop UQJWOUdT WOS JBPIAIPUI 1I. “SAP 408 ualayua a18ue| [3 "sAp JapIAlpul ,BpeIN|SAe,,

19puy ‘T :NeIN Sululigsionlels izt Jorexipu|

19319yslieasssuiuyjol

ddniSjeiny

woys3ulusinopay

Jeasuy

uolnejuswnyjoq

suenajay

Sulualnisaqloieyipu]

112



1v¥31d300V

11vssalL

LIvValyW

ISILSITVIY/1VH3I14103dS

1vy¥3014103dS

‘Buiufjoyddn
uepes uz ¢

1A sel0jwouas 10q sAjeue
w Aneasn| yiweuApddnigd
‘eusawsiueyaws3ueswely,

Je BY|IA (€ ¢SIEW WOS Jewwl

|ejue Ae punig ed ,uspn edin eip, e
Juaweldul Jwes uayiweuApddnig igy

e811{IA 1041 |e JB JBPIAIPUI BY141D3dS 1
‘,P0O1s sualayua paw 181]Aa41 Yoo 138A1
10} 4119 13p,, 191}9))3S3uluse|Ul J0) YS1
suul{ (z 4918918415 BAIIEUIS)|E YDO AOY3q
SUBPIAIpUI |13 95 1e eSew.g) Jowaluas
seyojew JQq Sujusdse|uey | le3ue
‘3ipuenpou sAjeuesddnige ¢ |leaue

Ae punug ed 114, JB BSSDP 118 LS|
uew 13A JnH (T :4219YSLeAss3uluy oL

aJeynig :ddniSjew pjalipu)
9.Ie190UBPIN ‘JaYIsIaYu3
:ddniSjewpjaia

uoddessie
1 uas1|1y :Bulusinopay

@leupiowes
JWies a1e3aquepaln
‘43425194 u3 :eASuY|

uoleIUBWNNOP
s11e3s :uoneudWNNOQ

Jnigssiw 13is Jn

eLWIWOY 138/1B130NPaJ Y20 Sepien uls esepy |[11 JeyyAs
{(nfa193u1 dpuURIBAIIOW) |IAl Y20 UD||2POWSSISA|0)
“1aywiesyian ysinadesalol|In suenajay

19111eAYSS300.d :1ew e dA )|
19ywesysanddnisd

| PlexnIqg pJeJIn Yoo ‘aJexniq [eluy T :ReN
Jaddnuds3ulpueyaq

420 -SUOIBAIIOIA 19T J03e)IpU]

1919y3ueass3uiuyjol ddniSlenn wJioys3ulusinopay JeAsuy uoleyuawnyoq suend|ay Suluasagaoreyipul
1vd31d3ddv LlvssaiL LHvalyYIN DISILSIY3IY/Lv¥IDI4103dS 1vd3214123dS
JJowway
Jgjueln, S1esul paw JeXNIQ US|SPUE B)Q 13 493D
UeARIIS "91904e/SUIUES|3SSAS 13]|3/U20 J9131IAIDE
JWes 34aA1eU B[RI1D0S 4919YSIpuAw paw Japjeiuoy
ejuenajal ejleysapun/eneiddn 13e | pls Jey uaieyniq
1121311314 19p Je BuLI3|0S| [B1OS BIAIG 13E 404 "JeDjese
apuesaAiow Yoo ysipjesd apeq Aeawway 1 diely
420 pQ3s AB AOYa(q |3y Sap|1sua uap asopod||i
11 10} 1UBAD|3Y "919GJe/3UIUIeS|9SSAS 43|[9/Yd0 1911BAYSS90014 :ew Ae dAL
13191IAID(E JWES YJ9AIBU B[R1DOS J919ySIpuAw LJoWwWay Jojueln, sjesuljwes  jawway
paw Japjeiuoy elueAa|al ejjeysapun/eneiddn 1e Slesul paw aJeyniq [apuy 'z 3|[2NpPIAIpUI
1pQISs Jgj Uadeyniq 11e 181111 19p Je SULIB|OS! [B100S|  PllIeYNIQ PIQJIN U0 ‘Bueyniqg [eluy T :HeN
sAjeuesddnig|ew Janesy|| alexnig :ddniSjew pjalipu| aJeupiowes e1Aiq 118 404 “JePjeRy| SpURIDAIIOW Y20 Ysipeld Buiunes|assAs/1a11A1e
(z prueNIq pJojan Layayassuluse|ul|  aie1aguepay ‘JayIsIayul voddessie Jwes aJe1agiepajn uofjelUBWNYOP apeq Ae 1pwway | djefy Yoo peis Ae Aoyag ejay|  jow -Sula|os] eIAIG 1. | POIS JWES ‘BpUd0q

(T :4938ySueAssSuiwjoL

:ddnigjewpjanag

‘}ayas1ayug ueasuy

¥s13e3s :uoneuaWINiOQ

Sap|1YSua uap asopod||11 11e J0J 1{RIIUI) SUBAD|DY

HIRUIPIO | PQIS H|2NPIAIPU] :ST JOIedIPU]

113



1vd31d3d0v 11vssall L4Valyw LISILSITV3Y/LVH3D14103dS 1Vd3D14103dS
*}19A0Yaq elaseqplAlpul
1318918115 BANRUID) B 19142JeP Y20 ESeWIQ)SI91IADIE BALIYSS] 118 10}
420 AOY3(q SUSPIAIPU 9s 11e eSewuo) spueauy ‘Aoyaqdiely Ae Suruaisaq Jaie||i 18ipnwes su0[8 wos JeSuluwopaq
Jowaluasd seyolew 1gq Suiudde ey | aseynig :ddnigjew pjasipul Yoo Aipjadsiad |[1n/103/ue| 133 un eSew.o)s1alIAle (seuteynuq Ae [apue) Yoo [euyT BN
1 [ejue ‘Sipueapou sAjeuesddniieln|  a4e1aquepalA ‘Jayasiayu] uoddessie uonejuswWnop 13WQpaq 19p 11e Q) S}[EA Jey 123uswnIIsu| eSew.o}-1qV Yoo uonuny

‘T :1918ySueassSuluyjol

:ddniSjewpjang

1ua3illy :3ulusinopay

1Nadesals1agly easuy

3S1383S :uoneIUdWNYOQ

*AOY3( SUBIeNIQ BWQPA( 11R JQ4 }[BIIU) :SURAD|DY

‘es|eyo ysijAsd Ae Sujuwigpag :0z Joieyipul

J3319Y3ienassSuiuyjol ddni3jenw wuojsSulusinopay JeAsuy uoijejuawmjoqg suena|ey Suluaisaqaoleyipul
A LEIRERe) ) 11vssall LdValyw DISILSITV3Y/LVH3D14103dS 1Vvd3214103dS
seJapnpyul
éewseynuq |11 €1, 10q wos suaradwoy| ua Jey Jauonesiuesioleynig 1311|BAYSS3204d :1ew Ae dAL
uey| uAsueY 193PAW INH ¢ 1{1uoy [ew | Siexnig :ddniSjew pjaaipu) aJeupiowes 'sejeleA||11 uassaliul sedlQyue sedap US10W/1913RIUOY [BIUY T :NeN
1Q43SH SUUL4 §SIUBAUR 191R} NSAI JeY(  @Je1aguepa ‘Jaydsiayul yoddeusie Jwes aJe1aquepaly uoneIUBWINYOP(  JWES UBSSAIIUI SEIDP JQQ BUIEYNI] JQ) 19YWeSHIDA| Sul|yDaAINSIaYWEeSHIaA | Jauonesiuesioleyniq

1385 19 |1 gd (T :49319YS1eAssSuluyjo]

:ddniSjewnjang

1uaB|lly :8ulusinopay

‘Jayas1ayug teasuy

3S13€1S tuonedWNOq

S1juasjewepue ua exJels e aYAs | :suena|ay

paW UeYJIAWES 6T J01e)Ipu|

J9319ySlienssSuiwyjjoL ddnigjey wojs3ulusinopay Jeasuy uoijejuawnyjoqg suena|oy Suluaisaqaoieyipul
FALEIRERe) ) 11vssaiL LYvalyw DISILSITV3Y/LVH3D14103dS 1V¥3014103dS
‘3uiul|oyddn pia sesojwiouas uoq sAjeue
uepes u3 ¢ofjiw Aneasy “iweuApddnis
‘eusswsiueyaws3ueswe.ly
Je ey|IA (€ éS1BW Wos Jewiwy
|ejue Ae punug ed ,uapn edin eip, e
juawe}dpul Jwes uadiweuApddnig ioy Jynugssiw
eS1131A JQJ1 e JB JSPIAIPUI BY1}123dS 18 1e490NpaJ efwel) 11e J0) 1[B4IUS) "9PUS0Q HEUIPIO
‘,Pp01s sualayua paw 1811Aa43 Yoo 18841 1 PO1S Y20 8IS Jauul}aq auuap WwalsAs 19p | U3PIAIpUI
104 111G 19p,, 191344953UIUSE Ul JQ) YSU ap|1sua usp edjely 13e a1)As | eSLIOYUE pawW e13qIe
suul4 (g Ja1891e.3s BAIIRUIBI | DO AOYD] 118 ‘|EW BUIS BU 138 10} J318318J1S YOO [BW B1IES 11E
SUIPIAIPUI |13 S 18 eSew0) Jowajuag eP|1YSUD UBP BISAIIOW 11e 10 ‘D1aqgJe/Bulues|assAs 1911|BAYSS20.44 :11ew Ae dAL
seyojew Joq Sulugse ey | |ejue 13]19/Y20 43132IAIDE JWIES YJaAIBU 1||2NpIAIpUL Jeww
‘Bipueapou sAjeuesddnigje ¢ [e3ue| asexnig :ddniSjew pjasipuj aieuplowes e|e1n0s ‘1918ySIpuAw paw 1a1yeluoy| BlUBA3|al| BpPJQJIN Yoo apelaue|d ‘aiexniq [eluy'T :NeN
Ae punig ed 31ed, Je essap 11e Layes| 4e1aquepaln ‘Jayasiayul uoddeusie JWes aJe1aquepaly uoneuswWnop e|leysapun/eniesddn 11e | peIs Jej usieyniq e (qnugssiw)

UBW 13A JNH (T :1919yS1eAssSuiuy|o] |

:ddniSjewpjang

1 uaBIy :3ulusinopay

‘4ay2s31ayug :easuy

3S13€1S uoneaWNoq

1311311 39p Je BuLI9|0S| [B120S BIAIQ 13E 104 iSUBAD|Y

PQISSUOIBAIOW JEIDSEGPIAIPU] ;LT JOIeNIpU

J939Y3iienssSuiuyjol

ddni3jenw

w0ys3ulusinopay

JeAsuy

uoljejuawnyoqg

SueAd|ay

SuluaLnisagqaoleyipul

114



1v431d3d0V 11vssaiL LHVaLYIN DISILSITVIY/1VYIDI4103dS 1vy3014103dS

‘Suluwopaq suainadelalsiaqiy

J9AQIN J3I0Pje4 B||a13udlod

euepes e4ad1j10ads 11e 4o sedwie||i}
Joq ue|dapuelojwouas Ae |ap ua Wos Spueuuljaq|BA/1911[BAN1RYINSDY 3ew Ae dAL
nfaiajuneynig ‘apuesasauadssueswedy (8uiufjosddn pina) Sipueisajels saw
JB WOS BUJISSIESUI WIOU| J3I0DR) 19 ey senieysddn wos [spue- Suufjojddn
©3}|1A Y20 USPIAIPUI IO (¢ [BJIN 1 423}9)0| aseynug :ddniSjew pjasipu| eSewloy nin ‘uaue|dsiaywesy)Jan | [ew 133 “Suluewin| pIAJwes syesul Ae Lels pia Sulunieys (T :nen
400 |[ejin) apuelasauagssSueSwely je| aielaguepaly ‘Jaydsiayul voddessie| -1gy Ae SuluwQpag Wouas| ajuleyNIg/UoIIEIUSWNYOP| US JE 18P WOSIS}d 9pUS0q HeUIpIO 113 [leyaqiq 1e apuaoq nis | eSipueisajels

Wwos peA IN19A T :4219ysleasssuluyjoL

:ddnijewyana

1 uasiy :3ulusinopay

19ndeJalsiagly :easuy

S13e1S tuoleIUBWNYOQ

A JeJed} JOPIAIPUI 11e elWEl) 11 1[RIIUD) iSUeAD|Y

19W 1A1| JBY JOXSIUUBW 11V :EZ O3ENIpU

1939yS1ieassSuiuyjol ddnaSjeny wojssulusinopay Jeasuy uolneluawnyoq suens|ay Suluanisaqioieyipul
1vy431d3ddv 11VSsailL LHVALYIN DISILSITVIY/LVH3DI4103dS 1vH3014103dS

‘J210je) [|913U0d

euepes eJ3d1}193ds 11e JQj sedwe||n,
10q ue|dapuelojwouas Ae |ap ud Wos 1911[eAy
nfa1ajuueynig “apuesasauadssueSwely ‘usue|ds}aywesyian peJanIasqQ/1911[eAy1elnsay :uew Ae dAj
Je WOS BUI3SIBSUI WOU| J3J01 ey | [BW 133 "1913}IAIE BUPUE BIRY 11R UQ) apuaoq
(1A 420 USPIAIPULIQ) (¢]BJAN 14913443 auexnig :ddniSjew yaaipu) aJeuplowes nin 251N.1Q} JBYQ BS 9pU0( Jesa8uny “Suluewin|11Is 11]|2YyaqIiq WOoS J951esul paw [9puy ‘T :ReN
Yoo ||ejin) apuesaisuadssSueSwely e| aielagJepaln ‘Jaydsiayul uoddessie JWes aJe1agJepalA | julieynig/uoieluswnyop| ua Je1ap Wosialye apua0d LEBUIPIO 133 B||eYaqiq 118 9puaoq eleulpIo RIS e[|eyaq 1e 3ay3i|fow

WwIoS peA 1A 39 T :4933ySueasssuluy (o)

:ddniSjewpyaang

1 ua11y :Bulusinopay

‘Jayds1ayug :aeasuy

3S1181S :uoneuAWNYOg

A JeJed} JAPIAIPUI 13e efWel) 1€ 1[eI3UD) iSUeAd|3Y

PEYQ U3 1384 J0YSIUUBW 11V ZZ JoIexpiu]

19319Yy31ieassuiuyjoL ddnigjlenw wojssulusinopay Jeasuy uoljejuawnyoq suend|y Sulualisagloleyipul
1vyd31d3addov 11vssaiL LYValYIN DISILSITV3Y/LVH3DI4103dS 1vd3D14103dS
uaue|dapueigjwousasd *AOYyaq eS1149pUBIO) SUBPIAIPUI BIYEI] 138 YdO 1911|BAYSS20.4 138w Ae dA]
1 SeJ9pN|Ul B)S WOS peA dleupiowes Buiussedueeniu e10331|fow 11e JQ) JUBAD|DI JE IN|SQ ddn sfjo} peisoq p|1ysies wo In|saq e||y ‘¢
ed uauAs a1ulejap ewwesyiansaxA| aieynig :ddniSjew pjaaipu) 1Wes aJelagJepa|n Ae Sujufjoyddn ug "usyunds3uesin 49Sin uoneniiss

UP Y20 3SSAIIUI SUDJENNIG §1YI|JUOY [BW |  BieIDGUEPIIA ‘JaYIsIayuT yoddeusie “101BAIIOIAI/J2YdS19Yu3 uonedWNOp 9pe|WES SAP|1SUD UDP 118 SEUBW UASSIaY|ay|  P|IYSIeS paw peisoq wo in|saq ||y (T :Nen
JQJiS1 Ud suuld :4939ySueasssuiuyjol :ddniSjewyyauig 1 uaBIpy :Bulusinopay leasuy 3S11e1S ;uoieuaWwNyoq ua ueJj 81N 10q BUIDISUR( B[RIDOS BQ :SUBAD|IY Tz Jo1)Ipu|

1939yS1ieass3uiuyjol ddnagjenw woysSulusinopay Jeasuy uonejuawnyoq suens|ay Suluaisaqloieyipul

115



1v431d300V

11vssaiL

Lavalyin

INSILSINV3IY/1VHIDI4103dS

1vH3014103dS

“Ja10pje) B||313Ud10d

euepes eJad14dads 13e 4oy sedwie||i}

10q ue|dapueiojwouas Ae [ap ua

wos nfA1auLieynIg “apuelalauados|ey
Je WOS euJaSIeSUl Woul

12J013{) BY{|IA D0 USPIAIPUL 10 (¢10edW]
'SA 3W021IN0) apuelaiauadsos|ey Je

wos peA 1N 19/ T :4919ySueassguluy oL

aJeynug :ddniSjew pjasipug
2Je19qJepa\ ‘Jayosiayug
:ddnigjewpjang

1oddessse
1uaB11y :Bulusinopay

J9Yas1ayuz /Auasissy
/491eAnnoA /inadela1s1agly
IeAsuy

1ju3/niAIRULIR NI
:uoneudaWwMjoq

191)9 JeAells ualayua wos

19p 40} SululeS|BW }[BJIUS)D "BAIU dpuedLIBISA0SPEIS

ed Jwes uaue|ds1ayWEeSHIaA | (W 113 :SUBAS|DY

piej|eA/393[eAYIE}NSY :ew Ae dAL
es|ey peJ11eqioy pedansasqo/paalddn T :nen
es|ey pes11equod :9z Joieyipu|

J919ysiienss3uiuyjol

ddni3jenw

wuojssulusinopay

Jeasuy

uonejusawnjoq

Suenajay

SulualsaqJloleyipu|

FALEIRERS) )

11vssaiL

Ldvalyin

IISILLSITV3Y/1vY¥3D14103dS

1vyd3D14103dS

"J2101ey B[|311Ud10d BUBPES BID!.
e a0y sedwe||1110q ue|dapuesgjwouad
A€ |9p U3 Wos n[AsjuLIeyNIg

$ 9PUBIDIBUISSID[BAYSAI|

JE WOS BUI3SIESU] WOUL

J2J10P{E} BY[IA YOO UBPIAIPUL IQ4 (¢1oedw|
*SA 9W01N0) 9PUEBIDIBUDSSIDI[BAYSAI|
JB WOS PBA IN 13N ¢19M[BAYSAI|

Je pep 'T :4918y3leass3uluy|ol |

aJexnug :ddnigjew pjasipu|
aJe1aqJepapy ‘Jayasiayug
:ddni8jewpjana

uoddessie
1uasiuy :Bulusinopay

J9Yas1ayuz /Auasissy
/101BAION JeAsuy

1u3/niAIULIBN NG
:uoneuawmjoq

1931} JeAelis ualayua
Wos 19p 10} 1[e43ud) "eAIU apuedlBiangspels
ed jwes uaue|ds1ayWEeSYIDA | [BW 117 :SUBAD|IY

apueuUlRq(RA/PIRIEA/IBH[EAYIRYNSDY

ew e dAp
pes1equo) pas|ddn T e
1311 [BAYSAI| PEYQ ST 403)1pU|

19} [eAYs

1939ySiieass3uiuy|ol ddniSleiny Jeasuy uolejuawnyoqg Suend|ay Suiuanisaqioreyipul
1v431d300V 11vsSsaiL LHvalywW LISILSITV3Y/LVY¥ID14103dS 1v43214103dS

‘Buluwopaq susinadelalsiaqiy

J19AQ1N J210pey B|[313U30d

euepes eJao1y1dads 1e 4oy sedwe||n
10q ue|dapuelojwiouas Ae |3p ua wos 19} [eAy
niaiaiulieyng “apuesassuadsdueswely peJanIasqO/1911jeAy1elnsay :ew Ae dAy
JE WOS BUIASIESU] WOU| 13101 ey uapuale [elue/(4oeAlu
©3]1A Y20 U3PIAIPUI Q) (]8I 1 19133443 aseynig :ddniSjew pjasipu| edew.oy nin ‘usue|ds1ayWes)JaA | [ew 113 "BYQ 1S|3Y B)S BUUIP ©13214199ds) 191IAI1E AR BAIN'T :RBIN
400 |[ejin) apuelasauagssSueSwelyle( aielaqiepaly ‘4ayosiayul 1oddessie| -1gv Ae Sujuwopaq wouss| ajueynig/uoneiuswnop 420 J219}AIPIE | Selapnjul ueSewloy eusa uap Suunies|assAs/1911A1e

Wos peA 1A 39A T :4939ySueassduu|o]

:ddnigjewpjana

1 uas||uy :3ulusinopay

19ndesa1s19quy deasuy

}s1iels :uoneuawnyoq

1914910 JapIAIPUI 11B BlWE) 11 1[RIIUD) (SUBAD|DY

uIs 18)Q Jey JOYSIULBW 1Y 5T JolexIpu

116



1V¥31d300V

11vSsalL

LHVaLYIN

LISILSITYIY/LVH3DI4103dS

1vH3D14103dS

¢JaJopjey IpuUe J3|||3 UdsIesUl

ed 04aq 13p uey ¢ ,dpuedA|ssiw, pIa
sAjeue JQJ In JQJ peA J2401) ey B||313U0d
euepes e12214123ds 11e 10} sedwie|| 1,

10q ue|dapuelgjuiouasd Ae [ap U WOS
nfais1uLeynig "apuelalauadssuedwely
JB WOS BUJISIESU| WIOUI J3I0)e)

1A Y20 USPIAIPULIQY (¢][B43N 11914340
420 ||ejin) apuelasauadssduedwely Je
wos peA IN13A T :4913ySLieAassSuluy oL

aJeynig :ddniSjew pjalipu|
2Je1a0uepalN ‘JaYdsiayu]
:ddniSjewpjan

uoddeusie
Y :8ujusinopay

13Y2519Yu3/101eAIION
leAsuy

nin
SjulieyNIg/uoiiejusWwnop
3S13sIIe]S :uoneuswnyoq

‘8uia|os| [e1os ua elhuq
1wes3ue| Yoo Sepuen uls eepy 11e ||11 uaraysi|low o
B[S USPIAIPUI BP|1)SUS USP 118 10J 1|RIIUS) iSUBAD|DY

apueuulaqen/ple}en/i1vlieAyielnsay
:ew ae dA)

Suluneysuadyg

pe1Soq Jojuein Jewwil [eluy T :Ren
Sul13|0SI [B1D0S PEYSUIIA 16T 103B)IpU|

1939y8uenssduiuyjol ddniSjley wioys3ulusinopay Jeasuy uoljejuawnyoq suena|ay Suluanisaqloleyipul
JALETRERe) 11vSsalL LUVALYIN IISILSITYIY/1VHIDI13dS 1vH3D14103dS
¢JaJopjey eipue J3||| uasiesul
ed 049 13p uey ¢ ,dpuedA|ssiw, pIA
sAjeue 4oy In Jey peA Jalopje) ejjanualod
euepes eJad1j193ds 11e 40) sedwe||in
10q ue|dapuelgjuiouas Ae [ap U WOS pJejieA/1911[eAYIRY NS DY 1w Ae dAL
nfaiajuLeyng "apuesasauadsdueswely ‘sjesul spuaesed
JB WOS BUJ3SIBSU| WOU| Jai01e) Japun |jeyale [eluy "z Siesul apusesed Japun
©)|IA Y20 USPIAIPULIQ) (¢ |[eJan 1 1a1]a)sa| aJeynig :ddniSjew pjalipu) nin YNIGSSIW 131S In 19y491)Au Ae uapouiad ed usp3ue] T :ne
Yoo ||ejin) apuesasauadssueSwelyte| 2ie1agiepaln ‘Jaydsiayu] uoddeusie J9Yd5194u3/IQ1BAIIO | S1ulieyNIg/uoneIuSWNYOp|  BwwWOoy Yoo SepleA uls esepy 11e |11 us1aysi|fow exo Sul|pueyaq pein|sae 13149

wos peA 119/ T :1918y3ueass3uiuy ol :ddniSjewpjang 1 uaBI|y :8ulusinopay :JeAsuy| S11S11B1S :uoieudWIN}OQ| B)S USPIAIPUI BP|INSUD USP 11B Q) 1|eJ1Ud) :SUBAD|DY 19yJ4apjAu e[jeyaqIq BUUNY| 11V 8T 103B)IpU|
1919y8uenssduiuyjol ddniSjley wioys3ulusinopay Jeasuy uoljelusawnyoq suena|ay Suluninjsaqaoleyipul
1v¥d31d3ddv 11vssall LIValyYW DISILSNVIY/1VY¥3ID14103dS 1vd3014103dS
“J2i0pje) B||a13ual0d
euepes e1ad1}10ads 11e 4o} sedw
10q ue|dapueiojwouas Ae [9p U3 WOsS
nfasuLeynig "apuelalauadssuedwely pJejeA/1911[BAYIRY|NSY :jew Ae dA]
JB WosS euJdasiesul oul Jaiopje} ‘191)9 JeAeals sjesul
©)|IA Y20 USPIAIPULIQ) (¢|[eJan 1 1a1}a)4a| aJednig :ddniSjew pjalipu) ualayua wos ujunes|ew [eJua) Hnigssiw 1isIn|  apuseded sapun seSep esyAu |apuy T BN
420 ||ejin) apuelasauadssSuedwely Je|  aJe1aguiepal ‘Jayasiayul uoddeusie Jaydsiayul uoljeusawnyop| ewwoy Yoo SepJea uis elepy 13e [|13 uaiaysi|fow exo apuaoJaqg/nigssiw
wos peA IN19A T :4919ySueAss3uluy oL :ddnigjewpjang 1 uadi|y :Bulusinopay /401BAIION HJEASUY/| YSIISIIEIS tUOREIUBWINYOQ| B)S UBPIAIPUI BP|IXSUD UDP 1B Q) 1|BJIUDD SUBAD|DY 1e3SUIW -13yJapjAu peyQ LT Joreyipu]
1919y8uenssduiuyjol ddniSjley woys3ulusinopay Jeasuy uoljejuawnyoq suend|ay Suluanisaqloleyipul

117



1v431d300V 11vssaiL Lavalyw LISILSITYIY/1VH3DI4103dS 1v43014103dS
19YwesyIan
8118ep penAjjan wouas ua1aysi|fowsieriiey
31|10 533 eYjs e||E 1B JEGaUUI 13Q "19YwesyJan 31Sep
Buiuljojddn piA sesgjwouas 10q sAjeue penAjan | aexnuq aaed|d 11e 49143 UBARIIS UD JBgauul
uepes uj ¢oljiw Aneasy yiweuApddnid 19)|1A 491413ddns1agJe Ae pngin | UOIIBLIBA 31401S
‘eusswsiueyaws3ueswely Je ey|IA (€ ua epnlgJa uew ||1A woinssaq ‘usue|ds3uljpuey
¢dauosiad ey1y10ads Ae apuaoiaq essedueplAlpul 138 JQJ JUBAS|SJ ‘USpeUNIRWSISgIe
4119 uayiweuApddni8 1e ua|a ,pois 1113 @pue||ey.o) 1 uspiAlpul 8IS Jauuljaq
sualayua paw 131|Aa43 Yoo 188A13 104 J11q JeA -eSewiQs1aqJe Ae p|Igs1ay|aH ‘piesie el
19p,, oy a4as8uluse|ul 1oy ys1 suuld (z | 2JepIA BUIWO)Y| 138 104 33YSIDIR|ap Yo0 uoeAow
PETEEMLNY pexo ‘@pua0JnolAlels - ‘eulasinsal euds ap wo
BAI1RUID1|E YO0 AOYD( SUSPIAIPUI UD19AP3AW 1]q YOO UIPRUNIBWISIIGUE ||1) SpUe||eylo)
1112 @s 11e eSewu0) J0wuUa3 seydlew 11e3ujuiesinioy euls wo deysuny| - ‘Suiuligsioy
10q Surus8e|uey | |ejue ‘Zipueapou ua8a J0w ssa00.d Uls | 3iepIA BS BUUNY BYS UBPIAIPUI 19ywesyan 31j8ep penAjan 1isuosiad
sAjeuesddnu3|e ¢ |eaue Ae puni3 ed| aseynug :ddniSjew pjasipul aJeuplowes 118 10 SAQUSQ WOS 13s1esul ey|IA eJaljlauapl| [ejuy ‘g SuludSe|uey 11auosiad [eluy ‘T :1ReN
L1184, Je essap 11e Uaxes uew 1A UNH (T|  2J4e1aqlepaly ‘4aydsiayul yoddeusie Jwes aJelaqJepsy uoljejuawnyop 118 10} [BAIUDD - JB]YO JB BUUSP JEU BSewIQ)sIaqIe Buiunes|assAs yoo Jaipnis yipesd

:1939ySuenssSuiuyjol

:ddniSjewpjang

1 uas1 |y :Bujusinopay

‘43425194 u3 ueAsuY

3S1Is13e1S uoneuaWNyoq

suaplAlpul Jeu sAjeue pejwes ua 10881|[Q|\-:sueA3|3Y

Jow Suluydlew Yoo Suluydeo) :TE Joyeyipu|

19319y3uieAss3uiuyjoL ddnaSien w.oys8ulusinopay Jeasuy uoljejusawnyoq suena|ay Buiuasaqaoleyipul
1v431d300V 11vssalL Lvalyw DISILSNVIY/1VYIDI4193dS 1v43014103dS
‘Burufjoyddn pin sesgjwouas 1oq sAjeue
uepes uj ¢ofjiw Aneas| yiweuApddni3d
‘eusawsiueyawsduesuwiel) Je e|IA (€
¢J4auosiad ey1j10ads Ae apusosaq
1119 uayiweuApddnid 11e us|a ,po1s
sua1ayua paw 131]Aa41 yo0 188A11 104 J11q
13p,, J91}9449s53uluse|ul 1oy sk suuld (g ‘piesie nes
1918918415 1 2JEPIA BLIWOY 1B 104 19YS13je|ap Yoo uoijeaiow
BAI1EUID]|R DO AOYS( SUBPIAIPUL peQ ‘9puUd0IUQJA|E(S - ‘eulasinsal euSa ap wo
95 11e eSew.o) J0wauas seydjew U912APAW 1|q Y20 UBPEUNIBWISIDCE ||1} DPUE||RYIQ)
10q Sujudse|uey | |ejue ‘3ipueapou 11e3uiunlesinio) euls wo dexsuny 40331 loN
sAjeuesddnig|el ¢ |eaue Ae puni3 ed| aseyn.g :ddnidjew pjasipul aJeuplowes *J9WJ0Js3ululIes|assAs ey11s19qJe Yoo Aljs1agle 1911|BAYSS320.4 33w Ae dAL
L1181, JB BSSOP 118 1I9XES UBW 19AUNH (T| 9J4e13qUepalA ‘Jaydsiayul uoddeusie Jwes aJelaqiepaln uonejuswnyop 1 Buiai8aqul elpois “Bululies|assAs yoo Jaipnis Buluesisiagie | [eluy ‘T :NEIN

:1939y3ueassSuiwyjo]

:ddnijewpjang

1 uaBi |y :Bujusinopay

‘}3Y2513Y U7 :JeAsuy

3S13513831S tuoieIUAWNYOQ

‘9190JE 10W J3JUSIJY BYIIEW YDO BYIROD) iSUBAI|DY

Suiuesisyaquy :0g 103 1pU|

1939y3uenssSuiwyjol

ddniSley

wJoyssulusinopay

JeAsuy

uonejusawnyjoq

suend|ay

Sulualsaqaoleyipu|

118



1Vd31d3d0v 11vssaiL LYValYIN DISILSINV3IY/LVHIDI4103dS 1v43014103dS
1911[eAy
pelan1asqQ/ia1ijenyielnsay :ew Ae dAy
“J2J0opyey e||9nUa10d Bulunes|assAs ||13 Suluesisiag.e
euepes eJ22110ads 13e 40) sedwie||1 ueJy 1383 Jey wos Jauosiad |ejuy (g y1xesd
10q ue|dapueigjwouss Ae [ap U WOS 1 2Jepin 11eS Jey wos 1aywesyan S1jSep
nfai9julieynig "apuelasauadssueswely 14ey Jey wos Jauosiad |ejuy ‘z Suiudse ey
JB WOS BUJISSIESUI WO JaJo1je) 1 24EpPIA 1188 JBY WOS 19YWes)Ian
3]|1A Y20 USPIAIPUILIQS (¢ [N 1131}3443| aJeynig :ddniSjew pjaaipu) aJeupiowes nin *19143 JeARIIS UBIBYUS WOS 8118ep 1yey Jey wos Jauosiad |ejuy ‘T 1N
420 |[ejin) apuesassuadsssueSwely e  aJe1aquepal ‘Jayasiayul uoddelsie 1Wes 24e13gJepalAl| 91uleyNIg/uoiIeIUBWNYOP| 13p JQ) SulullBS|EW 1|B41US) "BAIU SpuedlIBIaAQspels Sululigsignjels

WS peA IN13A ‘T :4919y3ueassSulu||o] :ddnagjewpjasy 1ua3ily :3ujusinopay ‘Jayasiayu] easuy 11815 :uoneuaWNoq ed jwes usue|ds1aywesyJaA | [ew 117 :suens|ay 134913y w ape|Q g€ 101e)1pu|
1913y31aenss3uiuyjol ddni3jen wuojsSulusinopay Jeasuy uoljejusawmjoq suena|ey Suluainjsagaoeyipul
1v431daddv 11vssaiL LHVALYIN NSILSINV3IY/LVHIDI4103dS 1v43D14103dS
‘Buuljoyddn pia sesgjwouad 1oq sAjeue
uepes u3 ¢of|iw Aneasy iweuApddnig
‘eusawsiueyawsdueSwe.y Je BY|IA (€
¢Jauosiad eyiy10ads Ae apuaoiaq
a11q udyiweuApddnig 13e 49|13, pOIs
sualayua paw 181|Aa41 Y20 138A11 104 1|q
19p,, 19p|a)as3uluse|ul 4oy ysu suuld (g
1918918138
BAIIRUID}|E DO AOYI( SUBPIAIPUL
11 95 11e eSew.g) J0wa1uas seydlew 1911|BAYSS20.d :1ew Ae dA)
10q Suusseey | |ejue SipueApou 19ywesyan 818ep 14auosiad |ejuy ‘T 1N
sAjeuesddnig e ¢ |ejue Ae pun.3 ed| aiexnig :ddniSjew pjalipu| aJeupiowes ‘poIs paw Sulunespausuolpjuny
L, 11BJ,, Je BSSOP 11 LIXES UBWI 19AUNH (T| 2.e1aqJepalp ‘yaydsiayul uoddeusse Jwes a1e1agJepaln uoneuawnyop| Jasie|dsyague ed Yoo Jaol|iw spessedue | 31ag.e |1} paw Jauosiad JQ) 19YWesyIan

:1218ySuenss3uluyjo)

:ddnigjewpjang

1 Uiy :Bulusinopay

‘JaYas1ayug Heasuy|

Jsisiels suonejuswnyoq

apeJaje|aJ e3ewoy Ae uluaQid/3uluel] isuena|ay

Yoo Sujunes|assAs 31|3eq :zg Joieyipu|

1939ySienss3uiuwyjoL

ddniSjey

wJoysgulusinopay

JeAsuy

uoljejusawnyoq

suend|ay

Suluaisaqloleyipul

119



1vy¥31d3adnov 11vssalL LHVaLYIN DISILSNV3Y/1vH314103dS 1v¥3014103dS
‘J2101je) B[|913U0d
euepes eJad1}10ads 11e 4o} sedwe||nn
19q ue|dapuelojwouss Ae [ap Us Wos “19ywesyian 1311jeAy
nfaiajueynig apuesasauadssuedwedy 3113ep penAjjan wouas ys1ay3 e lu ey pelaniasqQ/isli[eAyielnsay :ew Ae dAy
JE WOS BUISSIBSUI WOU| J21013 ey 3110 533 B[S B[|E 118 JBQAUUI 19Q "IDYWESHIIA 19YWesy4an
B{|IA Y20 USPIAIPULIOS (¢ [[BJIN 14912448 aJexnug :ddniSjew pja. aJeupiowes 8113ep penAjjan 1 asexyniq esooeid 11eua)ya|  81j8ep pejap Jey wos Jauosiad [ejuy T :ReN
420 ||ejan) apuesasauadssSueSwely e aielaquiepaln ‘Jaydsiayul uoddessie JWes a1e1aqJepan UBARJIS UD Jegauul 13)|IA 433418ddnsiague Ae pngin 1ay18ddnsiaque
wos peA 1A 19/ T :4919ySueassSuluy (oL :ddnigjewpjang 1 uaBi|y :Bujusinopay ‘JaYas1ayu easuy 1 UOIIBLIEA 341015 UD BPNIQJa ||IA US1BYUT SUBAD|DY 1 UOIIBLIBA 3.1Q1S UT :GE Joje)ipu]
1939ySlienss3uiuyjol ddnaSjeny wioysSulusinopay JeAsuy uolnejuawnyoq Suend|ay Sulualnisaqloleyipul
1vd31d3addv 11vssail Ldvalyn DISILSNV3Y/Lv¥3ID14103dS 1vd3014103dS
‘J210je) e[|913U0d
euepes eJad1j12ads 13e JQj sedwe|| SpueuuljaqieA/pJeseA/1911BANIRINSDY
J0q ue|dapueiojwouas Ae [ap ud wWos :new ne dAy |
nlaiajuLeynig apuesasauadssueSwely oJeauespinls [apuy 'z
Je Wos euJasiesul woul Jaiopjey (8uiufjosddn pia) Sipueisajels Jaw
©3}|IA Y20 UBPIAIPUIIQ) (i [BfaN 14ap}aya| aleynig :ddniSjew pjalipu) aJeupiowes nin *19149 JeARJIS U1AYUd wos|  1IAllg ey seneysddn wos |apue- Sujufjoyddn
420 |ejin) apuesaiauadssduedwely e| aleiaqgJepaln ‘Jaydsiayul Joddessse Jwes ale3aqgJepaln [ ajulesnig/uoneiuawnyop| 1ap 10} Sujuliesjew 1jesua) "eAlu apuedu8IanQspels|  PIA JWes siesul Ae Jels piA Suluneys T :Hein

WoS peA 1A 33 T :4933ySueassSuluy (o)

:ddniSjewpjaig

1 uas11y :Bulusinopay

FENSENEBTTNY

ysisiels :uonejuswnyoq

ed Jwes uaue|ds1ayWEeSHIaA | [BW 11T :SUBAS|DY

BAIUSIUAIDE PRQ ‘Y€ JorexIpu]

1919Yy31ieassSuiuyjol

ddnigjlew

waoyssujusinopay

Jensuy

uonejuswmjoq

suenajay

Suluaisaqaoieyipul

120



