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Forord

Styrelsen for Sveriges Kommuner och Landsting beslutar for varje ar om ett antal s k
prioriterade fragor. Syftet &r att dessa fragor under éret skall &gnas sérskild
uppmaérksamhet och att forbundets arbete med dessa foljs upp mer noggrant &n évrig
verksamhet. F6r 2010 beslutade styrelsen att Okad effektivitet skulle vara en av de
prioriterade fragorna. Utgangspunkten var de mal som férbundets kongress antog for
kongressperioden 2007-2011, ndmligen att:
e SKL ska verka for att utveckla méjligheterna att méta och jamfora kvalitet och
resultat i forhallande till kostnader inom medlemmarnas ansvarsomraden.
e SKL ska verka for att utveckla styrsystem som fokuserar intresset mot resultat.
e SKL ska stédja medlemmarna i arbetet med att utveckla kvalitet och effektivi-
tet, bland annat genom ett béattre utnyttjande av IT.
Under rubriken Okad effektivitet identifierades nagra strategiska omraden som
bedémdes som sarskilt viktiga for att svara mot kongressens mal. Exempelvis arbetar
SKL med att stddja kommuner att formulera en 6vergripande strategi for att
effektivisera verksamheten och i ett annat projekt med hur kommuner kan anvénda
effektivitetsmatt i sin styrning och uppfoljning.

Begreppet effektivitet kan uppfattas pa flera olika sétt. En allmén definition &r att
effektivitet skall uttrycka graden av maluppfyllelse i forhallande till insatta resurser. Det
ar de uppnadda resultaten och vad verksamheten kostar som tillsammans bestammer
effektiviteten. Men det &r ofta svart att hitta lampliga matt p& uppnadda resultat som
dessutom kan knytas till kostnaderna, utan ofta far vi forlita oss pa mer
processorienterade matt.

Tid hos brukare ar ett sddant métt. Ménga av de valfardstjanster som kommunen
ansvarar for innebér ett méte mellan utférare och brukare. Det &r darfér naturligt att se
den tid som personalen tillbringar hos brukaren som ett av flera métt pa effektivitet. |
denna rapport redovisas erfarenheter med att méta och anvénda brukartid som
styrinstrument.

Rapporten ar skriven av Lars Strid pa avdelningen for Ekonomi och styrning.
Intervjuerna ar genomférda av Carl-Johan Lowenberg,

Stockholm i februari 2011

Lennart Hansson
Sektionschef Demokrati och styrning
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En bakgrund

Det rader idag inga tvivel om att den kommunala sektorn star infor stora
utmaningar i framtiden. Det finns manga signaler om att det kan bli svart att
behalla och forbattra valfarden i den kommunala servicen. Férutom ekonomiska
utmaningar finns aven strukturella, personella med flera utmaningar. | ett sadant
perspektiv ar det sjalvklart att en dversyn av den befintliga organisationen blir
viktig att gora. Har vi en vél fungerande organisation inom de olika
verksamheterna? Ar vara arbetsmetoder effektiva eller tgar det mer resurser an
nodvandigt for att leverera tjansterna till kommunens medborgare? Dessa fragor
vacker i sin tur nya fragor. Kan vi arbeta pa ett "smartare” satt an vad vi gor
idag och darmed spara pa vara resurser? Har vi nagot att lara av andra
kommuner?

Erfarenheterna visar att kommuner arbetar pa en mangd olika satt inom en och
samma verksamhet. Skillnaderna ar slaende och vi finner dem i alla
verksamheter och i alla typer av kommuner. Uppenbart kan man arbeta pa
manga olika sétt trots att det &r samma lagstiftning och regelverk som styr
verksamheterna. Insikten vacker férhoppningar samtidigt som den rymmer en
utmaning. Vi maste standigt ifragasatta effektiviteten i den egna organisationens
arbetssétt.

En utblick mot den privata sektorn visar att problematiken inte &r ny eller unik
for den kommunala sektorn. For den privata sektorn ar effektivitet en
overlevnadsfraga. En ineffektiv organisation gor att man blir “omkord” pa
marknaden och dérmed riskerar att konkurreras ut. Den "drivkraften”, som finns
inom marknadsekonomin, finns som bekant inte inom den kommunala. |
avsaknaden av liknande drivkrafter finns alltid en risk att organisationer och
verksamheter stelnar till och tappar i effektivitet. Verksamheter kan utvecklas
till att fa ett “eget liv” och en kultur skapas dar invanda arbetsstt uppfattas vara
optimala och att inget annat star till buds utifran de lokala forutsattningarna. Ett
kontinuerligt "ifragasattande” utifran ett effektivt resursutnyttjande finns inte
inom sektorn. Samtidigt sker det i den offentliga debatten ett ifragasattande av
kvaliteten av verksamheterna vilket tenderar till att enbart fokusera pa en
6kning av resurserna och inte en effektiv hantering.

Brukartid

Ovanstaende nagot forenklade bild har under senare ar vackt ett okat intresse
fran manga kommunledningar for att fa en bild av hur val verksamheterna



fungerar utifran sina uppdrag. Finns alternativa arbetssatt? De senaste arens
arbete med LEAN kan ses som ett uttryck for detta. En annan arbetsmetod som
Okat i intresse &r det som kallas Brukartid.

Brukartid har idag tva betydelser vilka ar viktiga att sarskilja. Den forsta
betydelsen ar knuten till hemtjansten i de kommuner som har som beslutsmodell
att i bistdndsbedémningen ge den enskilde ett visst antal timmar, en check, som
han/hon kan "kopa” hjalp for. Erfarenheterna pekar pa att det ofta uppstar ett
diskrepens mellan beslutad tid och utférd tid. Brukaren kan fa for lite tid och
foretaget/organisationen kan fa for mycket betalt. Kommuner l6ser ofta detta
idag med olika kontrollsystem baserade pa IT och mobiltelefoner. Har finns
givetvis en tydlig och viktig effektivitets- och kostnadsfraga som vacks i
kommunen. Ska man betala for den utforda tiden eller ska man betala for den
beslutade tiden? En kommun i ndrheten av Stockholm gjorde i sin 6versyn av
sin hemtjanst en andring av sina rutiner kring detta vilket medforde en
besparing pa cirka 10 miljoner per ar!

Den andra betydelsen av begreppet brukartid syftar till att fa en uppfattning om
hur stor del av de anstélldas tid som &r avsatt till och anvénds for direktkontakt
med brukare. Utgangspunkten &r att kommunala tjanster till sin karaktéar och
logik bygger pa direkta moten mellan brukare och personal, och att dessa
tjanster harigenom ar mycket personalintensiva. Intresset for brukartid baseras
ocksa pa att det dr i dessa méten som varde och kvalitet skapas for brukaren. En
sjalvklar malsattning ar att en sa stor del som mojligt av arbetstiden laggs pa
brukartid. Fokus pa brukartid ger ett underlag for en effektivare planering och
resursutnyttjande i den egna organisationen. Det ar denna betydelse av brukartid
som denna skrift kommer att fokusera pa.

En kort tillbakablick

SKL har arbetat med brukartid i olika projekt under en relativt Iang tid. De
forsta initiativen togs for cirka 12 ar sedan och anvandes i en del av de fran
forbundet initierade Jamforande Kvalitetsnatverken. Ett mer omfattande projekt
kring brukartid genomfdrdes darefter inom hemtjansten och en modell
utvecklades for att pa egen hand undersdka hur mycket brukartid som anvandes
och stélla det resultatet i forhallande till kostnaden. Resultatet utmynnade i
begreppet kostnad per hemtjansttimme. Ifran hemtjansten provades darefter
mojligheten att anvdnda modellen inom andra verksamheter i ett nytt projekt.
Erfarenheterna fran projektet var att metodiken gar att anvanda oavsett typ av
verksamhet. | skriften "Brukartid i fokus” finns metodik och resultat
dokumenterade.

Parallellt med forbundets arbete véxte det &ven fram foretag som kunde erbjuda
kommunerna hjélp med att genomfdra undersokningar av brukartid. | detta
arbete utvecklades ocksa en ny metodik for matning av brukartid. Férbundets
arbete byggde pa att de anstallda sjalva under speciella métperioder fyllde i
olika blanketter. Blanketterna samlades in och sammanstélldes for hand i olika
excel-blad. Foretagen byggde istallet sin metodik pa modern
informationsteknologi (till en borjan handdatorer for att darefter 6verga till
mobiltelefoner) och fick hdarmed mycket storre sdkerhet i matningarna.
Teknikutvecklingen var mycket viktig da erfarenheter visade att det fanns en
slags "gladjefaktor” i den pappersbaserade matmetoden som inte alltfér séllan
uppgick till 15 %.



De stora skillnaderna i resultat beroende pa hur matning gors innebér att det ar
svart att jamfora resultaten mellan pappersbaserade undersokningar och IT-
baserade. Den viktigaste slutsatsen ar emellertid att en pappersbaserad modell
enbart kan ses som en slags preliminar test kring ett arbetssatt. Ett seridst och
langsiktigt arbete forutsatter emellertid en 1T-baserad I6sning som ger
trovardiga resultat dver tid. Det forutsatter aven att begrepp och méatmetoder
definieras pa ett gemensamt sétt, en standard utvecklas, som mojliggor dven
jamforelser med andra kommuner. Idag &r det Iatt att paron jamfors med &pplen.
Mer om detta langre fram i skriften.



Vad har brukartid for
mojligheter?

Det foretag som har langst erfarenhet av arbetet med brukartid och som
dessutom ar den storsta operatoren pa marknaden idag ar Time Care. For att fa
en bild av deras erfarenheter av ett dagligt arbete med brukartid har vi latit
intervjua Tony Hognelid som arbetat flera &r med detta.

En kort historik runt den verksamhet som nu &r en del av foretaget Time Care.
Verksamheten véxte fram ur behovet av att géra schemalaggning. Nagra
personer startade med detta som en central tjanst i ett foretag som enbart hjalpte
vard och omsorg inom offentlig sektor att schemaldgga sin personal. Runt detta
behov erbjdds ett antal kringtjanster med datoriserade verktyg for att gora
scheman m.m. Behovet av schemaléggning var i manga fall en indikation pa en
annan fraga; hur anvander vi var arbetstid eller ur ett arbetsgivarperspektiv var
personal? Utifran detta utvecklade man de metoder for tidmétning som nu ingar
i foretaget Time Care.

En intressant reflexion som Tony gor &r att industrin inte verkar lagga lika stor
energi pa att diskutera schema. Schemalaggningen verkar vara ett storre amne
for personer inom offentlig sektor som arbetar med méanniskor.

Tidmatning ett véxande behov?

Vad gor vi med den tid vi lagger pa jobbet ar en fraga som genom decennierna
dyker upp da och da. Ursprunget kommer mycket tydligt fran industrin och
Taylorismens idéer om en rationell produktion. Vid det 16pande bandet skulle
de olika arbetsmomenten kartlaggas av tidsstudieman och utforas sa rationellt
som mojligt. P& senare tid har den offentliga sektorn borjat titta pa den privata
sektorn for att finna vad som gar och som inte gar att 6verfora till det offentliga.
Nar det galler tidsstudier sa handlar fragorna idag i stor utstrackning om att
skapa kunskap om arbetets strukturer, hur mycket av tiden utfor var personal
arbete direkt eller indirekt at brukare/kunder? Och att utifran den kunskapen,
och hér ar en stor skillnad jamfért med Taylorismen, tillsammans med
personalen skapa effektivare arbetsmetoder.



Tony Hognelid poéngterar mycket starkt att det ar viktigt att géra matningarna
tillsammans med personalen och ocksa att géra analysen i samforstand med
personalen.

Tony havdar ocksa att det kan finnas en storre efterfragan pa tidmatningar och
hur arbetstiden disponeras mot bakgrund av den ekonomiska pressen mot den
skattefinansierade sektorn som SKL har pekat pa infor framtiden. Enligt hans
erfarenheter sa finns stora effektiviseringar att gora da det ar vanligt att endast
50 % av den givna arbetstiden anvands hos brukarna. Effektiviseringar pa 5 -15
% enheters hogre tid hos brukarna efter de férsta matningarna inte ar ovanliga.

Drivkrafter

Likaséa pekar han ocksa pa att det gors ett arbete for att forsoka hitta
jamforbarhet mellan olika kommuner i hur man definierar de tider man méter.
Detta kan bidra till att kommuner kan l&ra av varandra och
jamforelsemojligheten ger ocksa en drivkraft i sig. Detta beror pa att skillnader
genast vacker fragor varfor resultaten skiljer sig och vilka faktorer det &r som
paverkar skillnaderna. Kan vi astadkomma samma resultat som
grannkommunen? Om de kan gora det sa bra sa borde aven vi kunna gora det?
Han sticker inte under stol med att det kan finnas inslag av tavlingsinstinkt
bland drivkrafterna. Men att det strsta motivet finns i de insatser som gors for
andra manniskor och att det finns en stor och genuin vilja att gora det sa bra
som mojligt for brukarna.

Vem bestéller tidsmatningar och hur gar det till?

Aldreomsorgschef ar den vanligaste bestallaren men det har blivit fler
forvaltningschefer och bestallningar fran fler olika forvaltningsledningar. Tony
betonar att det & bra om aven den politiska nivan ar delaktig. Dels darfor att de
kan fa fragor fran allmanheten och dels for att de ska fa en inblick i varfor
matningar gors. En storre delaktighet medfdr dven att politiken kan stélla krav
pa matningar och forbattringar. Matningarna gors mest inom aldreomsorgen och
omsorgen generellt men det &r allt fler verksamheter som ocksa deltar i
matningarna som skolor, socialsekreterare och administrativ personal som
personalfolk, ekonomer och controllers.

Motivet att géra matningarna varierar men vanligt ar fragan om vad man lagger
arbetstiden pa och hur mycket av tiden som faktiskt gar till kunderna eller
brukarna. Kort sagt effektiviteten. Ett vanligt motiv pa senare ar har ocksa varit
att forbereda sig och méta konkurrensen fran den privata sidan.

Vid en bestéllning bérjar Tony och hans kollegor som ett forsta steg med en
traff med bestallaren for att i detalj ga igenom syftet med métningen. Syftet ska
kunna formuleras i hogst tre meningar sager Tony, da ar det tillrackligt tydligt.
Det far inte heller finnas nagon dold agenda. Om syftet &r att effektivisera
verksamheten sa ska det framga.

Nér man pabdrjar diskussionen om vad tiden anvands till blir fragan snabbt vem
vi finns till for eller egentligen vad &r det vi ska gora. Detta &r ofta latt nér det
géller personal inom &ldre- och handikappomsorg men nér det galler
administratérer som ekonomer blir det genast svarare. Da ar fragan vem vi finns



till for inte lika latt. Fran dessa administratérer brukar vi fa kommentarer att det
var nyttigt att vi gick igenom detta, sager Tony, darfor att man da far mojlighet
att diskutera igenom vad man ska gora och darmed ocksa vad man inte ska gora,
dvs. vilka aktiviteter & knutna till kunden och vilka &r knutna till den interna
organisationen.

Utbildning

Né&r man har ett klart och tydligt syfte brukar en tréff med chefer, ledningsgrupp
eller liknande vara nasta steg. Det ar viktigt att varje chef forstar och star for
syftet. Varfor matningen ska goras och kan svara pa de fragor som kommer. Ett
enkelt och tydligt syfte bidrar dven till att motivera personalen och underlattar
forstaelsen varfor de behdver knappa in olika kategorier vid sjalva métningen.
Om man forstar syftet ar det ocksa lattare att bidra i arbetet. Men ett tydligt
syfte behover inte vara motiverande i sig. Pa en arbetsplats exempelvis
upplevde personalen att det var ett problem att rokare gick ifran sa frekvent.
Arbetsgivaren var da beredd att avsatta lika mycket i pengar till rokavvanjning
som man skulle kunna spara in pa att fa rokarna att sluta ta sina rokpauser.
Denna métning lyckades inte. Det berodde troligen pa att alla forstod motivet
men rokarna var kanske inte motiverade att stalla upp pa att sluta roka och
matningen fungerade darmed inte.

Efter att faststéllt syfte och métperiod och gjort férankring med fackliga
organisationer sa tar de forsta utbildningstillfallena vid. Det brukar avséttas 1,5
timme for det och sjalva den tekniska instruktionen om hur man gér med
mobilen tar ca 30 min. Sedan brukar fragorna om syftet och hur saker och ting
ska kategoriseras komma upp igen. Det &r viktigt att alla kan k&nna sig trygga
med det sa att man vet hur man gér varfor man gor det och hur olika tider ska
kategorisera. Darefter brukar personalen fa prova under nagra dagar for att se
hur det kanns att gora dessa registreringar. Darefter paborjas matningen och
efter ett par tre dagar gors en avstdmning att inga varden verkar helt orimliga fér
att pa sa satt fa kontrollera att allting fungerar. Denna utbildningsdel kan inte
nog understrykas for att resultatet ska bli lyckad.

Resultat

Nér resultaten &r klara genomfor foretaget ett flertal kontroller for att rensa bort
orimliga varden. Ingen duschar i fyra timmar ... Vidare kontrollerar man de
felblanketter som personalen sjalva har 1amnat. Eventuella oklarheter stdms
ocksa av med arbetsledningen. Normalt lyckas man registrera och kategorisera
96-98 % av den méjliga mattiden. Nésta steg ar att analysera.

Nar resultaten kommer sa blir det stora effekter i personalgruppen. Det finns
genast ndgot som ar konkret och matt pa ett gemensamt satt. Detta satter igang
reaktioner och vécker fragor om varfor det ser ut som det gor eller inte ser ut
som man trodde. Tony beskriver hur en grupp sjukskéterskor tyckte att larmen
tog upp en sa stor tid i arbetet men nar matningen var gjord visade det sig att det
faktiskt inte tog sa mycket av faktisk tid. Fragestallningen kantrade da 6ver fran
att handla om varfor det tog sa mycket tid till att det tog sa mycket kraft. Och
gruppen bérjade istéallet resonera om hur man skulle organisera arbetet for att
béattre kunna ta emot larmen.



Analys

Eftersom det handlar om utvecklingsarbete &r det viktigt att personalen kdper
den bild av nuldget som matningen ger. Darfor ar det noga med att komma ut
och redovisa och fa reflexioner pa det resultat som man fatt. Efter att ha lyssnat
pa personalens reflexioner gors analysen. Vid redovisningen kommer det direkt
upp forbattringsidéer. Tonys erfarenhet &r att de som jobbar med
méanniskovardande yrken vill hoja sin egen produktivitet, de vill hjalpa
kunderna/brukarna sa mycket som majligt.

Slutligen presenteras resultaten. | samband med det presenterar de forslag till
atgarder vilket tillsammans med maétresultaten ar ett material for att komma
fram till konkreta atgérder.

Uppfoljning

-Hur manga mater ni och hur lange? Om syftet ar att skapa ett
utvecklingsarbete ska alla vara med. Annars ar det latt att inte hela
personalgruppen kanner sig berorda. Det ar lattare att inte stélla upp pa
problembilden om det endast &r ett urval som har matts. Vi brukar
rekommendera tva matningar med tva veckors matning vid respektive tillfélle.
Och normalt rekommenderar vi dven sex manader till 1 ar mellan matningarna.
Da det ar viktigt att hinna vidta atgarder och fa dessa att verka. Tony
rekommenderar ocksa att man har en projektledare eller utpekat ansvarig sa att
resultaten och utvecklingsplanen blir verkstalld och inte endast star i "hyllan”.
Av samma skal ar det ocksa bra att ha en andra matning inprickad for da vet
man att det kommer att géras en uppfoljning och det i sig skapar en drivkraft.

Hur ser utvecklingen framat ut?

Tony tycker sig se en utveckling mot att tdnka mer och mer affarsmassigt i
meningen att det blir viktigare att ha kontroll pa resultaten. Det finns en tendens
mot att méta mer och att méta kontinuerligt. Att nya utférare kommer in innebér
ocksa att behovet av att folja upp verksamheterna okar, sa att man far det man
bestéller. Tony anser att kraven kommer att 6ka. Det blir ju viktigt for kdparna,
dvs. kommunerna att de tydligt kan formulera vad man vill ha utfort och ocksa
folja upp att man far det.

Vilka svarigheter ser du? En risk med att mata ar att saga att man har méatt och
darmed &r det klart. Men det galler att skapa en utveckling som driver
utvecklingen framat. Det galler att paverka hur manniskorna och systemen
utvecklas mot att ga mot standiga forbattringar. Incitamenten for att stimulera
utvecklingen och skapa utveckling. Skapa en forbattrande kultur istéllet for en
forvaltande kultur.

- Vilka hinder for att kunna tillgodogéra sig moéjligheter som finns i framtiden,
vad skulle det kunna vara? Jag anser att det behdvs mer av kunskap och
medvetenhet for att kunna skapa mer effektivitet. Ett tinkande runt de
potentialer som det rér sig om. Det &r ofantligt stora pengar, sékert i miljard
storlek, sager Tony. Darfor ar det viktigt att pa alla nivaer i organisationen
skapa medvetenhet och kunskap om sambandet mellan tidsatgang och
organisation av arbetet.
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Det galler att fa alla ifrdin kommuneldningen och nedat vikten av att jobba rtt.
Jobba ratt i flera perspektiv. Effektivitet och kvalitet behéver inte vara motsatt.
Det har funnits en tro att mer pengar och personal och fler konstiga metoder
Okar kvaliteten medan 6kad effektivitet betyder minskad personal och minskad
kvalitet. Men det handlar om att gdra ratt. Att politikerna fattar besluten som
sedan ocksa faktiskt blir utférda i verksamheten och att handlaggare tar fram
ratt underlag. Och bestamma oss for vad kvalitet &r och att vi far en tydlighet i
hela kedjan fran beslut i politiken fram till vad som faktiskt levereras.

Ett inslag som hjalper till att driva utvecklingen framat &r att det kommer upp
fler privata initiativ och darmed fler arbetsgivare och det medfér dven att det
blir en personalrdrlighet mellan den privata och den offentliga sidan i bagge
riktningarna. Detta paverkar verksamheterna at bagge hall, bade den privata och
den offentliga. Skillnader i arbetssétt och uppféljningsmetoder bidrar till en
utveckling resonerar Tony.

Jag har varit med om en del projekt dar vi har lyft effektiviteten fran 48 %
brukartid till 65 % brukartid. For att kunna infria den effektiviseringspotential
som finns sa &r det viktigt med ordning och reda. Ordning och reda innebéar en
okad standardisering. Nar en person kommer ut till brukarna och gor en sak sa
ska det vara samma sak som nar nagon annan gor det. Vi maste ha en
arbetsplan. Och nér vi har fatt fram en arbetsplan sa, vips sa har vi hojt
effektiviteten sager Tony. Nar jag kommer ut till Asta 90 ar sa har jag en
arbetsplan dér det star att jag hos Asta ska gora de har sakerna och det ska goras
pa det har sattet. | och med att det ar standardiserat sa ar det lattare att berakna
och da hinner vi ocksa gora de moment som ar beslutade. Vi har ocksa i
arbetsgruppen resonerat igenom hur vi ska bemdta Asta i olika situationer.
Detta ger ocksa en god arbetsmiljo eftersom jag som utférare vet vad jag ska
gora och att det finns tid for det. Jag ar ocksa medveten om vad som forvantas
av mig. Det &r valdigt kul att vara med om sadana projekt for da ser man att
allting gar bra och hinns med och det ger en valdig energi.
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Nagra praktiska exempel

Vetlanda kommun

Intervju med Projektledare Karin Gustavsson i Vetlanda.

Vetlanda kommun har sedan en tid tillbaka styrning med hjalp av BSC -
balanserat styrkort. Styrkort finns pa olika nivaer. KF/Kommunstyrelse niva,
forvaltningsniva och pa funktionsniva. | arbetet med styrkorten har man i en
process Gver nagra ar formulerat matbara mal. Ett exempel pa detta ar att 60 %
av personaltiden inom hemtjénsten ska vara brukartid. Detta féljdes upp med
hjalp av att mata olika typer av tid men framforallt hur mycket som kom
brukarna tillgodo, det vill sdga sa kallad brukartid. Sedan 2007 har sadana
maétningar genomforts. Forst inom en del av hemtjénsten sedan hela
hemtjansten. Méatningarna har gjorts i omgangar. De genomfordes under en 14-
dagars period och foljdes senare upp med ytterligare en 14-dagarsperiod.

Matningar har ocksa genomforts inom aldreboende, halso- och sjukvard —
korttidsenheter och hos olika personalkategorier som sjukskdterskor och
arbetsterapeuter.

Forst gjordes en pilotméatning pa en mindre grupp. Efter det formulerades och
genomfordes en traditionell upphandling. Den metod som anvénts var att mata
med hjalp av mobiltelefoner. Mobiltelefonmetoden har fungerat val men nu
provas streckkodslasning for att kunna méta tiden kontinuerligt. En
streckkodslésare laser in aktiviteter pa ett enklare satt an att beh6va knappa in
den via telefonen. En penna som anvands for att I&sa koderna toms efter varje
pass. Skélet till att vilja méata kontinuerligt ar dels att man upplevt att det ofta
har varit svart med matveckorna, dessa har ofta haft inslag av att det har varit
nagot av ett undantag. Genom en kontinuerlig méatning sa fangas alla tider och
man far darmed ett battre underlag. Veckor av alla slag kommer att komma
med. Bilden av variationerna kommer att bli mycket tydligare. Lasaren av koder
kan ocksa anvandas for att digitalisera journaler och dar ser Karin och hennes
kollegor fordelar med en digitaliserad journalféring. Kraven pa anvandarna nar
det galler datorvana minimeras ocksa. Det blir mindre av datorhantering for
anvandarna helt enkelt.

| Vetlanda har inga privata utférare varit anlitade i &ldreomsorgen tidigare men
den 1 mars 2011 kommer dels ett dldreboende att drivas pa entreprenad dels
kommer LOV att inférs inom hemtjénsten. Systemet som man haller pa att
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bygga upp med kontinuerlig tidsméatning starks ocksa av att det kommer in
andra utforare da alla maste anvanda samma system.

| borjan specificerades manga mal men alla visade sig inte vara lika enkla att
mata. Darfor har antalet mal minskats. Samtidigt har det som raknades som
ovrig tid, dvs. tid utdver brukartid, tjanat pa att delas upp i fler underkategorier.
Det ger ett stdrre djup och 6kar kunskapen om var potential for forbattringar
finns.

Karin anser att det har funnits en stor nytta i att kunna lasa av resultatet och
folja utvecklingen over tid. Den absolut storsta nyttan far man i hemtjansten dar
logistiken ar mer omfattande an i aldreboenden. De har ocksa kunnat konstatera
skillnader mellan olika omraden. Detta har gett mgjligheter att ha ett larande
mellan olika omraden i den egna kommunen. Det som saknas ar en databas for
att kunna jamfora resultatet i tidmétningen med andra kommuners métningar.
Vetlanda har fatt ett underlag som gor det méjligt att folja bistandsbedomningen
och se hur den skattade tiden stdimmer 6verens med den utforda tiden.

Ett annat omrade dar tidmatningarna har gett effekter ar hanteringen av nycklar,
vilket i dessa sammanhang ofta dr en besvarlig logistisk detalj. Matningen ledde
till en helt ny rutin for att hantera nycklar. Personalen behdver nu bara hantera
en nyckel. Den forenklade nyckelhanteringen har bedémts spara tid
motsvarande ca en halvtidstjanst.

En ovéntad effekt var att jamforelsen mellan ett tatortsomrade och ett
landsbygdsomrade nagot ovéntat visade att landsbygdsomradet inte lade sarskilt
mycket mer tid pa resor an vad tatortsomradet gjorde. Detta ledde till att man
ocksa utrett hur man kan se 6ver “rutterna” och dela arbetslaget i mindre
grupper som planeras in inom ett mindre geografiskt omrade for att minska
restiden.

Ytterligare ett omrade for forbattringar som utvecklingen har fort med sig &r att
forsoka fa ett grepp om “’springet” det vill siga att olika kategorier av personal
och med olika uppgifter leder till manga ansikten hos brukaren. Genom att
undersdka olika typer av brukartid hoppas man kunna fa ett grepp om det och
starka kontaktmannaskapet och darigenom forbéttra personalkontinuiteten hos
kunderna. Denna fraga behandlades inom ett av SKLs Jamforelseprojekt
bendmnt Dackeprojektet.

Erfarenheter

Vad skulle du vilja siga om de erfarenheter ni gjort? Att mata tidsatgangen for
olika moment &r ett strukturerat satt att folja verksamheten som har gett mycket
for att klargora forbattringsomraden. En vég att kunna fa a&nnu mer av resultat
och input ar att jamféra med andra kommuner. Vi hoppas pa att kunna fa mera
av jamforelser med andra kommuner, sager Karin.

| Vetlanda méter vi dven kundndjdheten, sdger Karin. Det &r ju en helt annan
dimension att mata &n vad tiden &r. Hur ndjda kunderna &r mater de genom att
anvanda det sa kallade nojd-kund-indexet eller NKI vilket méts i en nationell
brukarundersokning. Vetlanda har dessutom valt att komplettera den nationella
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undersokningen med rapport per omrade, vilket gor att de kan jamfora olika
omraden inom kommunen. Detta bidrar till att det finns fler vinklar att diskutera
och ta fram utveckling for. Aven runt denna undersokning liksom vid
tidméatningen &r det viktigt att férankra hos personalen och att anvanda en enkel
metod. Slutligen &r det centralt att folja upp resultaten. Matningarna ska leda till
insatser. Att fokusera pa olika omraden och att fora ut resultat till personalen
bidrar till en helhet i utvecklingen.

En erfarenhet som Vetlanda har gjort, vilken blev en aha-upplevelse for
personalen, ar den tid de faktisk &r hos kunderna. Personalen trodde att de var
en storre del av sin tid hos kunder &n de faktiskt var. Detta innebar att de blev
mer medvetna om hur de disponerade tiden. Samtidigt sa ar alla medvetna om
att det alltid forekommer hastiga forandringar da kunder ibland aker akut till
sjukvard eller av en eller annan anledning inte behover erbjudna tjanster just
den dagen. Detta innebdr att alltid finns spilltid och 100 % av tiden hos
brukarna gar inte att uppna. Viss spilltid ar ofrankomlig.
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Jonkopings kommun

Intervju med socialdirektér Elisabeth Meijersjo och bitrddande socialdirektor
Nils Zadik.

Forsta gangen tidmatningar genomfordes var 1996. Da var bakgrunden att gora
bedémningar av hur lang tid vissa arbetsmoment tog pa ett sarskilt boende.
Detta for att fa ett underlag for att kunna fordela resurser efter vilken vardtyngd
den boende har. Tidigare hade Jonkopings kommun haft alderdomshem,
sjukhem, gruppboende och servicehus och ekonomisk ersattning utifran vilken
aldreboendeform det var. Syftet med tidméatningen och den
vardtyngdsrelaterade ersattningen var att mojliggora att kvarboendeprincipen
kunde tillampas det vill siga att de ekonomiska resurserna knyts till den
individuella vardtyngden som den boende har. Ar 2004-2005 genomférdes en
tidmatning inom hemtjénsten for att sékerstélla att det resursfordelningssystem
som tillampades var relevant.

Numera ligger motivet mer pa att mata for att kunna leda. Ett sétt att riktigt
kunna bedoma att vi anvander var tid sa bra som mgjligt. LOV och kundvalet
medfor dven det ett behov av att folja upp att arbetet fordelas i enlighet med
beslut. Aven utifran ett brukarperspektiv ar det viktigt att kunna folja upp att
ratt service levereras av hemtjansten. Tidmatningen ingar som en del av kraven
for att bli godkand som serviceleverantor.

Matningarna skapar aven kunskap om hur lang tid olika moment faktiskt tar och
bidrar darmed till kvalitetsledning och disposition av tillgéngliga resurser.
Jonkdping har anvant en extern resurs, ett foretag, for att hjélpa till med
matningarna. Dessa genomfordes under 14-dagars perioder. De forsta
maétningarna 1996 genomférdes med hjélp av penna och papper. Numera
anvands mobiltelefoner och liknande med speciella applikationer.

Begreppet kund &r i vissa verksamheter politiskt laddat. Inom individ- och
familjeomsorgen ar det ett begrepp som inte alls anvands Inom hemtjénsten, dar
verksamheten ar konkurrensutsatt, anvands ordet kund mer frekvent.

Politikerna har varit valdigt intresserade av genomlysningen och analysen av
verksamheten. Den ger ocksa ett battre underlag for att visa pa
forbattringspotentialen. Matningarna bidrar till ett battre beslutsunderlag. Man
bor samtidigt papeka att det ar viktigt att presentera materialet med en tydlig
analys sa att det inte blir for detaljerat.

Undersokningarna har gjort att det ar lattare att satta mal. De bidrar ocksa till
okad kunskap om vad vi lagger tiden pa och det ar viktigt for att battre kunna ta
beslut om hur mycket som gar till brukaren. Samtidigt ar det ocksa sa att
diskussionen om resultatet i sig bidrar till utveckling och forandring.

Vilka problem stétte ni pa? Hur loste ni dem?

En tydlig komplikation &r att de som ska matas upplever sig kontrollerade. Det
ar ett av flera skal till att det &r viktigt att fora en dialog. Detta gors med fordel
fore matningen och da &r det viktigt att beskriva skalen till varfor man gor
matningen. | nasta steg ar det viktigt, att i ett tidigt skede, aterfora resultatet for
att fa kommentarer fran de som matt. Darefter kan man sammanstélla en analys
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vilken ocksa bor presenteras for de som matt. Det ar alltsa viktigt att redovisa
resultatet och skapa delaktighet i analysen. Nils betonar ocksa att det &r mycket
viktigt att vara tydlig med syftet, d&ven om det handlar om effektivisering.

Den inledande formuleringen av syftet ar viktig dven av skélet att det latt blir ett
sa omfattande material att man kan "ga vilse”. Det blir l4tt mycket tabeller och
diagram och det &r inte alla i denna del av den kommunala organisationen som
ar vana att lasa dessa.

| samband med matningarna kom det reflexioner att det inte var en typisk vecka
som maétningen gjordes, men det verkar som det finns manga ovanliga veckor.

Vilka lardomar vill ni formedla till andra kommuner?

Det & mycket viktigt veta vad det ar man vill mata for ndgot. Det gor att en
person som kommer utifran med kunskap och erfarenhet av denna typ av
matningar &r en viktig diskussionspart. Den forsta diskussionen forde vi i
forvaltningsledningen. Nar man ar klar pa vad man vill méta ar man redo att
forankra hos dem som faktiskt ska utféra matningen. Detta sker genom en &rlig
genomgang av motiven for undersokningen och att ga igenom hur matningen
ska goras.
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Hur gar en matning till?

Métning av brukartid ar som tidigare namnts inte helt oproblematisk. Det finns
manga fallor att ramla i. Grundlaggande for ett framgangsrikt arbete ar att
méatmetod och resultat uppfattas som trovardiga. Tilltro till m&tmetod och
resultat gor det mojligt att anvanda resultatet i ett forbattringsarbete.

Nar man bestammer sig for att méta sin verksamhet &r det nagra faktorer som &r
viktiga att ta hdnsyn till. Det allra forsta ar syftet med méatningen/uppféljningen.
Varfor ska vi gora detta? Vad ar det vi vill uppna? Nar val syftet ar framtaget
kan man bérja med méatningsforberedelserna och val av metod och teknik.
Nedan listas nagra viktiga punkter kring detta.

Tank pa att....

Bygg en projektorganisation med representanter fran
organisationen/kommunen, fack samt matféretag. Implementera syfte
hos forsta linjens chefer. Mycket viktigt att de ar delaktiga och forstar
dels syftet med métningen dels forstar nyttan med att genomféra
maétningen och kan vara drivande i den process som foljer.
Implementera syftet hos medarbetarna. Ta tag i alla fragestallningar och
eventuella radslor/farhdgor. Det ar naturligt och ska bemétas med
respekt.

Utbildning ska ske for hela organisationen. Berdrd chef skall delta vid
varje utbildningstillfalle. Utbildningen skall innehalla minst tre delar:
Syfte/genomforande/nytta, Handenheter — teknik och Fragor — farhagor.
Grupperna bor inte vara storre &n 10-12 deltagare.

Realtid och kontinuerlig insamling av data under méatperioden. Det
har visat sig i undersoékningar att det mest relevanta materialet och
hogsta kvalitén far man om tidsregistreringens sker l6pande under hela
dagen. Om man i efterhand ska registrera vad man t.ex. gjort under
formiddagen finns en tendens till att rationalisera sina registreringar.
Forflyttningar blir garna lika langa i tid, insatser hos kund likasa.
Enkelhet. For att minimera felkéllor beroende pa tekniken sa har dess
enkelhet stor betydelse. Likasa vill man garna minimera tiden for
utbildning i matperiod. Tid &r som sagt pengar.
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Strukturerat. Om materialet fran matningen skall vara anvandbart 6ver
tid och forandringar skall kunna géras i det utan att det paverkar
mojligheten att jamfora dver tid ar det viktigt att man har ett strukturerat
forhallningssatt till matningarna och dess upplagg.

Jamforbart. Detta &r en del av det strukturerade arbetsséttet man bor
ha vid méatningar. Viktigt att kunna jamféra matningar dels inom den
egna organisationen men dven med andra organisationer/kommuner.
Né&r man jamfor olika insatser dver tid och mellan olika
organisationer/kommuner bér det vara samma sak man menar. Vad
ingar t.ex. i moment Larm? Har vi med restiden till larminsatsen i
méatmomentet? Personlig omvardnad, ar det samma sak som
morgonhjélp etc. Men dven indelningen och synen pa vad kundtid &r.
Har vi dér ett strukturerat satt att se pa detta sa ar det fullt mojligt att
jamfora totalt olika verksamheter med varandra. T.ex. hemtjanst vs
kommunens ekonomer.

Snabb feedback. Om resultatet av métningarna skall anvandas for att
driva en process som syftar till att hela tiden forbattra och kvalitetssékra
verksamheten bor resultat fran varje matning snabbt delges
verksamheten. Vidare bor nyckeltal finnas och stod for eventuella
atgarder vid givna varden. Pa sa vis gors matningen till ett aktivt
verktyg i verksamheten och inte en hyllvarmare som intresserar ett
fatal.
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Begrepp och definitioner

Det stora arbetet innan matningen skall genomforas &r att ta stéllning till vad
som ar kundtid och vad som ryms inom de andra huvudmomenten. Nedan féljer
ett exempel pa resonemang kring detta. De fyra huvudmomenten som anvénds
ar: Direkt kundtid, Indirekt kundtid, Resor/forflyttningar, Annat.

Pa alla moment bor kunna anges om det ar planerat eller oplanerat.

1. Direkt kundtid

Detta &r nar vi moter var kund. Oga mot 6ga eller 6éra mot ora.
Undermoment till direkt kundtid:
e Huvudsyssla for yrkesgruppen t.ex. personlig omvardnad

e Syssla som ar palagd av annan huvudman t.ex. HSL insats
e Aterkommande oplanerad syssla t.ex. Larm
e Ovrig direkt kundtid

2. Indirekt kundtid
Tid vi gor for var kund men dér han/hon inte ar narvarande.
Undermoment till indirekt kundtid:
e Lagbunden insats som ar starkt kopplad till kunden t.ex. Dokumentation

e Service t.ex. tvatt och inkdp
o Kontakter for kund rakning t.ex. lakarkontakter
e Ovrig indirekt kundtid

Resor/forflyttningar
e Resor for kundtid

e Ovriga resor

3. Annat
Tid vi anvander for att fa arbetet och organisationen att fungera
o Tid for att planera arbetet

o Tid for att rapportera om mitt arbete till andra

e Tid for administration

e Modten

e Resurstid, tid nar jag oplanerat far tid éver och ej har
erséttningsarbetsuppgifter
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e Paus
e Rast, raknas bort fran det totala resultatet
e Ovrigt annat
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Framtid

Utan tvekan ar brukartid ett verktyg med hog potential. For att vi i framtiden
ska kunna ta tillvara denna potential behdvs det skapas ett forum dar det kan ske
ett utbyte av erfarenheter. | ett sadant forum skulle kommuner kunna ta del av
vad andra kommuner har l&rt sig, vilka misstag som bor undvikas, vilka steg
som bor tas for att det ska kunna ske ett framgangsrikt arbete osv. Behovet av
ett sadant forum kommer standigt pa tal i kontakterna med kommunerna.
Forutom praktiska erfarenheter finns det dven ett stort behov av kunskap om
vad som &r rimliga resultat och vilka kommuner som har forbattrat sina resultat.
Dérmed ser vi behovet av ett systematiskt jamforelsearbete. Det ar forst genom
detta vi kan se och bedéma den egna kommunens resultat. En form av Oppen
Jamforelse skulle kunna vara ett viktigt och vardefullt komplement till
verktyget. FOrutom att resultaten tydliggdrs och kan varderas ges det dven
mojligheten att kunna se vilka kommuner som driver ett framgangsrikt
forbattringsarbete. Vad ar deras erfarenheter och vilka lardomar kan vi dra?

Time Care har sagt sig vara villiga att ta ett forsta steg i denna riktning genom
att skapa en databas for alla de kommuner som arbetar eller arbetat med
brukartid, oavsett leverantor av stodsystem pa marknaden. Villkoret &r att
undersokningarna gjorts utifran samma definitioner och metod som beskrivits i
denna skrift. En sadan databas skulle kunna vara en slags ryggrad i ett framtida
forum som skissats ovan. Vi ser fram mot detta initiativ och hoppas fa
aterkomma med mer information om detta i framtiden.
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