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Sjekkliste

Forberedelse, gjennomfaring, analyse og oppfalging av bruker- og
medarbeiderundersokelser. Sjekkliste for gode prosesser og
metodiske vurderinger.

Innledning
Brukerundersgkelsene i KS har vaert web-basert pa bedrekommune.no siden 2004.
Mange kommuner har etterlyst gode rad og tips for planlegging, giennomfaring og

oppfalging.

Hensikten med disse retningslinjene er a bruke de erfaringer som kommunene og KS
har pa omradet for a bidra til at flest mulig av kommunene far vellykkete prosesser og
resultater. KS star ansvarlig for retningslinjene.

Sentralstyret i KS har for 2008 vedtatt at "Alle medlemmer i KS skal ha systemer for
kvalitetsmaling”. Det er imidlertid viktig for oss & understreke at et slikt system har
begrenset verdi, dersom resultatene ikke anvendes til styring, forbedring og bruker-
og medarbeidermedvirkning. Forst da er det en "god prosess”!

Malgruppen for denne veilederen er bade ansvarlig i kommunene for & gjennomfere
undersgkelser, og ledere som skal planlegge, gjennomfare og falge opp arbeidet.

Vi tar gjerne imot kommentarer og forslag til forbedringer og suppleringer av
retningslinjene. Slike kommentarer sendes til trude.andresen@ks.no eller
geir.halstensen@ks.no

Dette er en nettversjon av veilederen, og det er tatt inn linker til flere gode eksempler
pa prosesser fra kommunene.

Den trykte versjonen av "God prosess” kan du fa ved henvendelse til KS.

Det er Kommuneforlaget som bistar kommunene i den tekniske gjennomfaringen av
undersgkelser. Ta kontakt med kfkunderservice@kommuneforlaget.no.




Bruk sjekklisten

Vi anbefaler at alle kommuner og tjenester bruker sjekklisten for a kvalitetssikre at
ngdvendige prosedyrer og ansvar er avklart og gjennomfert, bade i forberedende
arbeid, gjennomfgringen og oppfalgingen av bruker- og medarbeiderundersgkelser.
Hvert av temaene pa sjekklisten under har en utdypende beskrivelse. Trykk pa

linken og du far en bredere beskrivelse av hvert tema.

Tema

Merknad/status

Forberedelse av undersgkelsene:

Forankring, forankring, forankring

Det er avklart hva undersgkelsen skal brukes til

Informasjon til brukere/ansatte for undersgkelser er sendt ut

Det er vurdert/valgt web-basert svar/og eller papirsvar

Sikring av anonymitet fra brukere er gjennomfgrt

Sikring av anonymitet ved fa ansatte i ulike tjenester og
avdelinger er ivaretatt

Snublesteiner: Viktig & passe pa nar undersgkelsen settes opp

Lokal beredskap ved medarbeiderundersgkelser er etablert

Det er avklart hvem som skal ta ut/sammenstille resultater og
rapporter

Det er avklart hvem i kommunen som skal ha tilgang til ulike
detaljer fra undersgkelsene

Det er avklart ansvar for & svare pa henvendelser fra brukere
og medarbeidere

Gjennomfgring:

Prosedyrer for & fa opp svarprosent er avklart

Datahandtering av svar er avklart

Oppfelging og analyse av resultater:

Rekkefolge i formidling/offentliggjering av resultater er avklart.

Avklart hvem i kommunen som skal ta ut og formidle ulike
resultater

Tilgang til ulike detaljer og offentliggjaring fra
medarbeiderundersgkelser er avklart

Tolkning og analyse:

Statistisk signifikans av resultatene er vurdert

Prosentfordeling og gjennomsnittlig tilfredshet er vurdert

Sammenlikne seg med snitt kommuner eller egne, tidligere
undersgkelser?

Ansvar og innhold i dypere analyse av resultater er avklart

Hvilke analyser kan foretas for & f& bedre innsikt og kunnskap?

Apenhet og forholdet til media

Hele gjennomfaringsprosessen er avklart

Avklart hva ledere skal gjgre i etterkant av undersgkelsen

Ansvar for og innhold i brukermedvirkning og - dialog er avklart

Evaluering av arbeidet som er utfort

Integrer resultatmalinger i styringssystemet og resultatdialogen




God prosess: Forberedelse, gjennomfering, analyse og oppfalging
av bruker- og medarbeiderundersokelser.

Forberedelse av undersokelsene

Forankring, forankring, forankring

Det er helt sentralt at kommunen fgr arbeidet starter opp har hatt dialog med berarte
instanser om at det skal gjennomfgres brukerundersgkelse og hensikten med
undersgkelsen. Dette kan veere politisk administrativ ledelse, tillitsvalgte, brukere og
brukerorganisasjoner, ansatte m.v. Hensikten er a forbedre brukerdialogen, oke
motivasjonen for & svare og skape legitimitet. Forberedelsene ma ogsa avklare
hvordan undersokelsene skal falges opp, hva som er forventet av dialog med
brukere og ansatte i etterkant og hvordan resultater skal offentliggjeres.

Det er avklart hva undersokelsen skal brukes til
Det er viktig at kommunen/tjenesten reflekterer over og avklarer hva undersgkelsene
skal brukes til far planleggingsarbeidet starter opp.

Slike avklaringer er bade viktige for hvilke forventninger som skapes blant brukere og
ansatte, og for hvordan undersgkelsen teknisk settes opp, hvilke resultater som skal
slas sammen til ulike snitt/ledernivaer m.v. Det er forskjell pa a fa frem resultater for
enkeltvirksomheter og hele ansvarsomradet for kommunaldirektarer pa tvers av ulike
tienester — bade teknisk sett og med tanke pa oppfalging og forbedringsarbeid i
ettertid.

Videre ma det pa forhand avklares om kommunen skal legge inn egne spgrsmal som
supplering til fellessparsmalene for hver undersgkelse.

Informasjon til brukere/ansatte for undersokelser igangsettes er sendt ut

Pa www.bedrekommune.no ligger utkast til informasjonsbrev som den enkelte
kommune skal tilpasse til egne forhold. Kommunen ma selv supplere
informasjonsbrevet i lys av eget opplegg, hva undersgkelsen skal brukes til og
hvordan resultatene vil bli brukt og publisert. Det anbefales ogsa eget
informasjonsbrev til ansatte i tienestene, bruk av plakater, informasjon pa nettet m.v.

Hensikten med denne informasjonen er a fa opp deltakelsen og a skape legitimitet
hos brukere/ansatte.

Medarbeidere i tienesten bgr ogsa bidra til at flest mulig brukere svarer pa
undersgkelsene. Premie til den virksomheten med hgyest svarprosent?.

Informasjon ma ogsa gis til ansatte for medarbeiderundersgkelse settes i gang. P&
http://www.ks.no/PageFiles/1799/Grimstadinfobrevet.doc finner du eksempel pa
hvordan slik informasjon er utformet i Grimstad.

Videre bor det vurderes om lokalpresse og andre sentrale instanser bar informeres i
forkant. Pa http://www.ks.no/PageFiles/1799/Grimstadpressemeldingjan07.doc finner
du eksempel pa hvordan slik informasjon er gitt i Grimstad.




Det er vurdert og valgt web-basert svar/og eller papirsvar

For at resultatene av undersgkelsen skal veere palitelige og kunne brukes som
grunnlag for forbedring, er det gnskelig med hagyest mulig svarprosent fra brukere og
medarbeidere. Erfaringer viser at muligheten for hgy svarprosent gker hvis brukere
eller medarbeidere kan velge om besvarelse pa undersgkelsen kan foretas pa web
eller leveres pa papir. For noen brukergrupper vil det ikke vaere aktuelt med web-
svar. Kommunen ma da selv registrere svar pa bedrekommune.no basert pa
papirsvar fra den enkelte bruker. Det vises til veilederne pa nettet for hvilke tjenester
det kan veere aktuelt for brukere a velge svarform.

For noen tjenester har KS anbefalt at det gjennomfares telefonintervju. Noen
kommuner har ogsa positive erfaringer med at brukere svarer pa undersgkelsen i
forbindelse med at de "’kommer innom” tjenesten.

Mulighetene for & velge og prosedyrer for dette, ma komme klart frem i
informasjonsskrivet som kommunen sender ut.

Sikring av anonymitet fra brukere er gjennomfgart.

For de brukere som er i stand til & svare via web er anonymiteten i hovedsak godt
ivaretatt. Datatilsynet har pa foresparsel svart at utsending av passord til for
eksempel pararende for beboere pa institusjon bar skje fra den aktuelle institusjonen,
og ikke fra sentral administrator.

En ma veere klar over at en del brukere ikke er i stand til a fylle ut skiemaet med
sparsmal. Det bar derfor legges til grunn at disse brukerne enten blir intervjuet eller
far veiledning for & fylle ut skjemaet. Intervjuet eller veiledningen skal ikke foretas av
ansatte som utfarer tjienesten for vedkommende. Kommunene bgr beskrive
handteringen av papirsvar for a sikre at brukere er anonyme.

Sikring av anonymitet ved fa ansatte i ulike tjenester og avdelinger er ivaretatt
Nar det er fa ansatte i en enhet, eller brukere i en tjeneste, ma kommunen ta
spesielle hensyn. Det ligger ingen tekniske sperrer for dette i bedrekommune, og
dette betyr at hver enkelt kommune ma ta ansvar for dette selv.

Vi anbefaler de samme publiseringsgrenser i den enkelte kommune som
Utdanningsdirektoratet opererer med i tilknytning til sparreundersgkelser overfor
elever; det bar veere minst 7 svar fra brukere/medarbeidere fra den enkelte enhet far
resultater publiseres som rapport. Pa bakgrunn av dette skal det ikke defineres
enheter/deler av tjenester som har faerre enn 8-10 brukere/ansatte og at resultater
slas sammen til en gruppe.

Dette gjares nar undersgkelsen settes opp. Vi bruker et konkret eksempel. | Andeby
kommune er det 4 ansatte i barnverntjenesten og 6 ansatte i sosialtienesten. Hvis
alle medarbeiderne i disse tjenestene svarer pa undersgkelsen, vil antallet svar veere
under publiseringsgrensen og ingen i kommunen har tilgang til resultatene. Andeby
ma da sette opp undersgkelsen slik at barnevernet og sosialtienesten rapporteres
sammen.



Valg av hvilke tjenester som rapporteres sammen nar det er fa ansatte ma veere
kommunens egen vurdering. Oppsettet av undersgkelsen bgr tilpasses hvilke
tienester og resultater som skal rapporteres innenfor ansvaret til ulike ledere.

| mindre og mellomstore kommuner kan det vaere en rekke tjenester som har fa
ansatte og som derfor ma rapportere sammen med andre tjenester.

Snublesteiner: Viktig a passe pa nar undersgkelsen settes opp

Det er ulike oppfatninger bade blant forskere og kommuner nar det gjelder
anonymitet knyttet til medarbeiderundersgkelser. Enkelte tar til orde for full apenhet
og personidentifiserbarhet, og mener at det forst da vil vaere reelle resultater som en
leder kan iverksette et forbedringsarbeid ut i fra. Dette ber vaere gjenstand for
refleksjon hos hver enkelt kommune: hva gnsker vi hos 0ss? KS anbefaler anonyme
undersgkelser, men vil stadig ha dette synet oppe til vurdering.

Det bar som tidligere sagt ikke publiseres resultater som omfatter faerre enn 7 svar
av hensyn til personvern. Hvis vi legger til grunn en forventet svarprosent pa 50%,
betyr dette at virksomheter med feerre brukere/ansatte enn 15 personer ikke bar
defineres som egen virksomhet, men settes opp sammen med andre virksomheter.
Ledere ber likevel kunne fa resultater internt.

Det er spesielt viktig & ta hensyn til anonymitet i medarbeiderundersgkelser. | dette
verktgyet ma man vaere svaert varsom med opplysninger om den enkeltes alder,
kjgnn eller utdanningsbakgrunn. Slike opplysninger kan gjere det mulig & identifisere
hvem som har svart pa undersgkelsen, hvis det er fa ansatte i en enhet. Uansett om
dette er tilfelle, kan krav om & fylle ut flere bakgrunnsopplysninger gjere den enkelte
ansatte utrygg pa en mate som pavirker svarene. Fra 2008, nar
medarbeiderundersgkelsen er revidert, er slike bakgrunnsvariable en del av
undersgkelsen. Bakgrunnsvariablene kommer imidlertid ikke automatisk opp. Den
enkelte kommune som gnsker & benytte seg av disse, ma selv aktivt velge a legge til
spgrsmalene (kobles pd).

Ut fra samme hensyn er det pa spgrreskjemaet eget engangspassord. Skjemaet og
passordet er knyttet til riktig enhet og undersgkelse pa bedrekommune.no. Det er
ogsa viktig at svarkonvolutten merkes fgr utlevering. | begge tilfelle vil det da ikke
veere mulig & kjenne igjen handskriften til medarbeidere. Innleverte skjema méa ogséa
bli handtert pa en sikker mate.

Fordi det ikke er mulig a identifisere enkeltpersoner via medarbeider-kartleggingen er
det ikke nedvendig a sende melding til/soke konsesjon av Datatilsynet for a
gjennomfore undersokelsen. Imidlertid bor kommunen ved gjennomfaring av
medarbeiderundersokelsen legge ved en personvernerklaering. Dette vil automatisk
komme opp pa skjermen ved elektronisk utfylling av sporreskjemaet.

Det ma videre avklares om resultater skal slas sammen til ulike ansvarsnivaer, for
eksempel et samlet avsvar for kommunaldirektarer pa tvers av tjienesteomrader.
Noen kommuner gnsker ogsa a fa frem resultater pa lavere niva enn den enkelte
virksomhet. Dette kan veere avdelinger pa sykehjem, barnehager m.v.



Lokal beredskap ved medarbeiderundersokelser er etablert

Radmannen bgr ha en overordnet strategi for planlegging, gjennomfaring og
oppfalging av bruker- og medarbeiderundersgkelser i kommunen. Det er imidlertid
seerlig viktig med oppfalging av enkeltledere som har fatt et svakt resultat pa
medarbeiderundersgkelsen. Det er generelt hoy tilfredshet med naermeste leder i
flertallet av kommunene. Det kan imidlertid vaere unntak fra dette i virksomheter hvor
det er problemer i arbeidsmiljget, eller ledere rett og slett ikke fungerer
tilfredsstillende.

Det anbefales derfor at det blir etablert beredskap med kollegastatte eller statte fra
personalfunksjonen for eventuelle spesielt svake resultater for enkeltledere. Ledere
ma pa forhand veere informert om dette, og det gjares tydelig om det er enkeltledere
eller kollegastatten som tar initiativ til kontakt. Slik beredskap er ogsa aktuelt ved
brukerundersgkelser. Bruk gjerne eksisterende ledergrupper eller team.

Det er avklart hvem som skal ta ut/'sammenstille resultater og rapporter

Starre og mellomstore kommuner har mange enkeltvirksomheter som gjennomfarer
bruker- eller medarbeiderundersgkelser. | tienester med mange virksomheter er det
ngdvendig & kunne sammenstille resultater slik at likhet og variasjoner mellom
virksomhetene kommer frem. Slike rapporter bgr ogsa ha med snittet for kommuner
som har gjennomfgrt tilsvarende undersgkelser, resultater fra forrige undersgkelse,
gnsket og planlagt resultat.

Det viktigste med slike sammenstillinger er at de er gode redskaper for lzering og
utvikling, og at de fungerer som pedagogiske verktgy for & vise bildet av situasjonen.

Det bar pa forhand avklares om det er stabspersoner som skal sette sammen slike
resultater slik at radmannen, kommunaldirektar m.v. og ledere for virksomheter lett
kan fa oversikt over egne resultater pa tvers av virksomhetene. Det bar ogsa
avklares hvilke detaljer som skal sammenstilles.

Det er avklart hvem i kommunen som skal ha tilgang til ulike detaljer fra
undersokelsene

Nar undersgkelser settes opp er det svaert viktig at det er avklart hvem i kommunen
som skal ha tilgang til ulike detaljer fra undersgkelsene, slik at rett person har tilgang
til rett detaljniva og resultat. Dette bergrer bade personvern, sikring av anonymitet og
hensynet til virksomhetsledere.

Administrator har tilgang til alle resultater og alle rapporter og kan ta ut radata (alle
svar fra alle brukere/medarbeider inkl. kommentarer). Administrator skal ha formell
taushetsplikt.

Seerlig nar det gjelder medarbeiderundersgkelser, skal det pa forhand avklares hvem
som skal ha ulike detaljer, far undersgkelsene gjennomfares. Spesielt er intern
tilgang til resultater for navngitte virksomheter, (enkeltskoler, den enkelte barnehage
m.v.) mer sarbart nar resultater fra medarbeiderne foreligger. Et generelt rad er at
resultater fra medarbeiderundersgkelsene ikke offentliggjares ned pa
virksomhetsniva.



Det kan veere mange ulike valg for tilgang til resultater og offentliggjaring. Mange
kommuner velger & gi tilgang til resultatene for alle navngitte virksomheter til hele
kommunen, folkevalgte og presse. Dette er ofte kommuner hvor den enkelte
virksomhet har mal pa medarbeidertilfredshet i budsjett/akonomiplan og rapporterer
slike resultater i arsmelding. Husk at offentliggjering ikke skal finne sted hvis det er
feerre enn 7 svar. Resultater bar da slas sammen med andre, “likeverdige” tienester.

Det er avklart ansvar for a svare pa henvendelser fra brukere og medarbeidere
| standardbrevet for informasjon til brukerne fra KS er det tatt med; Dersom du har
noen sparsmal om undersokelsen ma du gjerne ringe til xxxxxxx, tlf xxxxx. Sgrg for
at bergrte personer som skal gi svar er tilgjengelige og er gjort i stand til & gi
relevante svar.

Gjennomfering
| denne veilederen er gjennomfering det som skjer fra informasjon til
brukere/medarbeidere er sendt ut til undersgkelsen er sluttfart og svar foreligger.

Prosedyrer for a fa opp svarprosent er avklart

Det er sveert viktig & fa tilfredsstillende svarprosent for at undersgkelsene skal f&
tiltenkt bruksverdi og legitimitet. P4 bedrekommune.no var svarprosenten i 2006 slik
for de ulike tjenestene:

Undersokelse Svarprosent
2006

Barnehage 52%

Barnevern, barn 41%

Barnevern, foresatte 35%

Byggesak 37%

PLO, hjemmetjeneste 47%

PLO, institusjon, beboere 60%
PLO, institusjon, pargrende  43%
Sosialtjeneste 28%

Medarbeider 66%

Forhandsomtale i lokalpresse, informasjonsbrev underskrevet av ordfarer/radmann
og paminning fra ledere og medarbeider i gjennomfgringstiden er viktige
instrumenter. For medarbeiderundersgkelsen kan oppmerksomhet fra ledere i forkant
veere sentralt for svarprosent.

KS har erfaring for at en purring pa svar overfor brukere/medarbeidere far/nér fristen
er ute kan hjelpe pa svarprosenten. Undersgkelsen er anonym og dette betyr at slik
paminning i brevs form derfor ogsa sendes ut til de som allerede har svart. Det er
viktig a ta forbehold om dette nar paminning sendes ut. Forlengelse av svarfrist bar
ogsa vurderes.

Et annet forslag for & fa hay svarprosent kan veere at nar sparreskjemaer sendes ut
til brukere sa bar det legges ved svarkonvolutt hvor porto blir betalt ved innsending.



Dette gjores ved a avtale med Posten slik at en kun betaler for svarene som kommer
inn fra brukerne.

Datahandtering er avklart

Selv om det er gnskelig at flest mulig svar skjer via web, ma en regne med at i flere
tjenester vil det ennd komme mange manuelle svar pa papir. For store kommuner
med mange svar vil innpunching av svarene veere for arbeidskrevende og kunne gi
mange feilkilder. Disse kommunene bgr avtale med Kommuneforlaget hvordan
dataregistreringen skal forega. Dette gjelder ogsa data som er registrert hos eksterne
institutter, men hvor spgrsmalene er de som benyttes i bedrekommune.

Oppfolging av resultater

Det er nar resultatene foreligger at det viktige arbeidet begynner; analyse av
resultatene og bruken av dem. Oppfalging av sparreundersokelser er i denne
veilederen prosesser og prosedyrer som finner sted etter at undersgkelsen er
giennomfart/lukket. En vellykket prosess vil vaere avhengig av at:

e det er avklart rekkefglgen i formidling/offentliggjering av resultater er avklart
e det er avklart hvem i kommunen som skal ta ut og formidle ulike resultater

Rekkefolge i formidling/offentliggjering av resultater er avklart
Formidling av resultater bar skje sa raskt som mulig etter at undersgkelsen er
avsluttet, helst samme uke.

Vi anbefaler at det far undersokelser giennomfares avklares hvilken rekkefalge
formidling, offentliggjering og oppfalging skal skje. Det er ikke "regelverk” for dette,
men falgende rekkefolge av prosedyrer kan legges til grunn i lys av erfaringer fra en
rekke kommuner:

Brukerundersokelser:

Ledere

Medarbeidere i tienesten
Folkevalgte/brukerorganisasjoner/brukergrupper/tillitsvalgte AMU/HMS-
utvalg/verneombud m.v.

Presse/offentliggjering generelt

Tilbakemelding til brukere

Brukerdialog om forbedringstiltak

Medarbeiderundersokelse:

Ledere
AMU/Tillitsvalgte/HMS-utvalg/verneombud m.v.
Medarbeidere i tjienesten

Folkevalgte

Presse/offentliggjering generelt
Medarbeiderdialog om forbedringstiltak



Mange kommuner offentliggjer resultater til flere av disse instansene samtidig, og vi
anbefaler at rekkefalge velges i lys av starrelse pa kommunen, tidligere erfaringer og
valg av informasjonsstrategi for gvrig.

Husk at det er et lederansvar a informere brukere!

Det er avklart hvem i kommunen som skal ta ut og formidle ulike resultater
Tidligere i veilederen er det anbefalt at det pa forhand bar avklares hvem som setter
sammen resultatene, og hvilke detaljer som skal sammenstilles. Sammenstillingene
bar veere utformet slik at radmannen, kommunaldirektgrer, virksomhetsledere m.v.
kan bruke dem i eget oppfalgingsarbeid og publisering/offentliggjering.

Vi anbefaler at kommuner som velger at virksomhetsleder selv skal ta ut resultater og
aktuelle rapporter har avklart pa forhand hvilke rapporter lederen bgr ta ut og
eventuell bistand til & f til dette.

Resultatene bar omfatte diagrammer/tabeller pa felgende:

e utvalgsprosent, svarprosent, antall svar, andel "vet ikke”

e gjennomsnittlig tilfredshet pr. dimensjon og enkeltspgrsmal

e resultater pA samme omrade for valgt referanse (siste undersgkelse, snitt land
m.v.)

e sammenstilling av likhet og variasjoner mellom virksomheter i tienesten avhengig
av hvordan kommunen vil bruke/offentliggjore slike detaljer.

Resultatene bgr legges inn i eget word-notat og det bar lages en presentasjon som
pa en pedagogisk mate presenterer resultatene.

Resultater fra medarbeiderundersokelsene bor ikke offentliggjores internt i den
enkelte virksomhet med prosentfordeling forngy/ikke forngyd. Bakgrunnen for dette
ar at slike prosenter gjor det mulig & "finne ut” hvor mange i virksomheten som har
veert misforngyd. Dette er en uheldig vinkling.

Tilgang til detaljer og offentliggjering fra medarbeiderundersokelser er avklart
Vi har anbefalt at det pa forhand er avklart hvem i kommunen og utenfor kommunen
som skal fa informasjon om resultatene, detaljeringsnivaet for slik informasjon, samt
hvilken rekkefglge som slik informasjon skal gis. For medarbeiderundersgkelsene er
det spesielt viktig at det er foretatt en slik avklaring.
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Her er et eksempel pa en slik avklaring pa hvem som skal ha tilgang til ulike detaljer
fra medarbeiderundersgkelsen:

Tilgang for Detaljniva

Administrator Resultater fra alle navngitte virksomheter, alle snitt, radata,
kommentarer fra medarbeidere

Radmannen Resultater fra alle navngitte virksomheter, alle snitt,
anonymiserte kommentarer fra medarbeidere

Kommunaldirektar Resultater fra alle navngitte, "egne” virksomheter, snitt

tienester/kommune for gvrig, anonymiserte kommentarer
fra medarbeidere

Virksomhetsleder Resultater fra egen virksomhet, snitt tieneste og tjenester i
kommunen og snitt kommune, anonymiserte kommentarer
fra medarbeidere

Ansatte i Resultater fra egen virksomhet, snitt tjeneste og tjenester i
virksomheten kommunen og snitt kommune, anonymiserte kommentarer
fra medarbeidere

Folkevalgte/tillitsvalgte | Snitt pr. tienesteomrade og kommune, eksempler pa
kommentarer fra medarbeidere

Presse Snitt pr. tienesteomrade og kommune
Informasjon pa nettet | Snitt pr. tienesteomrade og kommune
m.v.

Med snitt menes her bade resultater pr. dimensjon og alle enkeltsparsmal.

Tolkning og analyse av resultater

Nar resultatene fra bruker- eller medarbeiderundersgkelser foreligger, er et viktig at
ledere og medarbeidere gar igiennom dette og tolker resultatene. Vi tar med noen
generelle rad som kommunen og den enkelte leder mé ta hensyn til ved slik tolkning.
Vil peke pa falgende sentrale omrader:

Statistisk signifikans er vurdert

Statistisk vil holdbarheten til en bruker- eller medarbeiderundersgkelse synke med
antallet svar og utvalgsprosent. For virksomheter med fa svar fra brukere eller
medarbeidere ma resultater tolkes med varsomhet. En rettesnor er at pa en 4-delt
svarskala vil forskjeller mellom virksomheter som er under 0,3 i snitt tilfredshet ikke
kunne tillegges vekt. Det er farst nar antall svar er betydelig, for eksempel alle
brukere i ett fylke, at forskjeller pa 0,15 kan tillegges vekt.

Bade prosentfordeling og gjennomsnittlig tilfredshet er vurdert

Hver kommune ma vurdere om det er prosentfordeling eller gjennomsnitt de gnsker a
vise resultatene i forhold til. | bedrekommune.no og elev/foreldreundersgkelser hos
Utdanningsdirektoratet kan kommunene ta ut resultater bade som gjennomsnittlig
tilfredshet og som prosentandel pr. svaralternativ, f.eks andel sveert forngyd/fornegyd.

Fordelen med & bruke gjennomsnittlig tilfredshet i en presentasjon av resultater, er at
en lett far oversikt over resultatene og behgver bare ett tall.

Gjennomsnittlig tilfredshet bar vurderes i lys av svarfordelingen pr. svaralternativ. Pa
en 6-delt undersgkelse hvor 1 er svakest resultat og 6 er best resultat kan
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gjennomsnittlig tilfredshet "skjule” om svarfordelingen er jevnt fordelt, eller om det er
stor andel misforngyde og forngyde og liten andel som er middels forngyd. Slike
fordelinger er viktige i oppfalgingsarbeidet, dialog med medarbeider og brukere, og
valg av tiltak i etterkant.

Sammenligne seg med land eller tidligere undersokelse?

Det er viktig & ha en avklart referanse nar resultatene foreligger, og kommunene bar
pa forhand derfor avklare hvilke sammenligninger som skal foretas; hvem skal en
sammenligne seg med? P& brukerundersgkelser far kommunen tilgang til alle
giennomfgrte kartlegginger for navngitte kommuner, hgyest og lavest kommune,
egne resultater tidligere ar, snitt landsdel/fylke. P4 medarbeiderundersgkelser er
tilgangen begrenset til snitt kartlagte kommuner og resultater fra egen kommune
tidligere ar.

Forste gangen kommunen gjennomfarer en undersgkelse pa tjenesten, kan snitt
kommuner i landet vaere landet vaere en riktig referanse. Senere ar kan det vaere
sentralt 8 sammenligne seg med tidligere ars resultat og eventuelt planlagt/ansket
resultat fra mal pa tjenesten og snitt land. Veer oppmerksom pa at flere
sparreundersgkelser er revidert. Enkeltsparsmal er endret, og nye lagt til, som endrer
snitt dimensjon.

Pa bedrekommune ligger i dag ikke landsnitt per tjenesteomrade for
medarbeiderundersgkelsen.

Ansvar og innhold i dypere analyse av resultater er avklart

Rapportene pa portalen gjar det mulig a vise likhet og forskjell mellom virksomheter
og kommuner pa andel som er forngyd, mindre forngyd, gjennomsnittlig tilfredshet
m.v.

Mange kommuner setter fokus pa og gnsker a fa bedre resultater pa sparsmal hvor
det er lav tilfredshet eller hvor kommunen har lavere resultat enn andre.

Vi anbefaler at det pa forhand er avklart hvem i kommunen som skal ha ansvar for
dypere analyser av resultater og hvilke analyser som skal foretas.

Hvilke analyser kan foretas for a fa bedre innsikt og kunnskap?
Det er 3 typer av analyser som er aktuelle for & komme dypere ned i resultatene med
sikte pa a avklare formalstjenlige tiltak:

o Krysskoblinger/krysstabell mellom 2 sparsmal
o Krysskoblinger/krysstabell mellom bakgrunnssparsmal og resultater
. Regresjonsanalyser for & fa frem hvilke sparsmal som f.eks sterkest

pavirker helhetlig tilfredshet

For & foreta slike analyser fordrer det at alle svar fra alle brukere/medarbeider pa alle
sparsmal lastes inn i et statistikkprogram. KS har inngatt avtale pa vegne av
kommunene med et statistikkleverandarfirma som heter SPSS. Med det
statistikkverktgyet SPSS tilbyr, kan kommunene gjare egne dypere analyser, og de
kan fa veiledning fra SPSS. Informasjon om avtalen finnes pa forsiden til
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www.bedrekommune.no eller kontakt KS Effektviseringsnettverkene for & fa mer
informasjon om avtalen.

KS anbefaler at det i mindre og mellomstore kommuner blir iverksatt
kompetanseoppbygging/kursing av medarbeider(e) som ha ansvar for utvalg, sikre
anonymitet, tolkning og analyse av resultater slik at kommunen far grunnlag for
forsvarlig bruk av resultater. KS, SPSS og andre fagmiljger kan bidra med kurs og
kompetanseoppbygging. Egen sertifisering av ngkkelmedarbeider kan vurderes.

Hva er god praksis nar det gjelder apenhet og forholdet til media?

Det foreligger ulike erfaringer pa dette omradet. Noen kommuner har
pressekonferanser hvor lokal/regionpresse, regionradio m.v. innkalles og resultater
giennomgas. Andre kommuner sender ut pressemelding med resultater. Det er viktig
at kommunen gar igjennom hva som skal skje i etterkant, dialog med brukere,
handlingsplan for forbedringer m.v.

Pa forhand m& kommunen ha avklart om presse/offentliggjering pa nett skal ha
tilgang til resultater pa navngitte virksomheter. | sa fall er det viktig & supplere slik
offentliggjering med varsomhet i tolkninger, fa svar, signifikans m.v. Media vil likevel
normalt veere opptatt av sammenligninger med andre kommuner og mellom tjenester.

Eventuelle svake resultater bar ikke “fortolkes vekk”. Erkjenn det darlige resultatet,
og vis handlekraft i forhold til hva kommunen skal gjare for a bli bedre. La bade
radmannen og virksomhetsleder redegjare for resultater og oppfalging.
Erfaringsmessig er media &pen for & vise frem “gode resultater” for navngitte
virksomheter, og KS har sveert mange presseopplag hvor lokalaviser drar ut og lager
positive reportasjer fra barnehager, sykehjem m.v. Lokalpresse er tilsvarende ofte
sveert nysgjerrig og "pa hugget” hvis de opplever at kommunen prover a "skjule noe”.

En god praksis er gjennomfart nar media ikke "forstyrrer” gnsket formidling og
kommunen i etterkant kan evaluere at prosessen gikk stort sett som planlagt.

Vi gjor oppmerksom pa at pressen har rett til innsyn i resultater fra
enkeltvirksomheter hvis de ber om det.

Hele gjennomfaringsprosessen er avklart

Det er viktig a lage en samlet plan for alle stegene fra informasjon om undersgkelser,
offentliggjering, dialog i etterkant m.v. Her kan dere se planen til en kommune for
giennomfgring av brukerundersgkelse og resultatslgyfe. Du finner eksempel pa
giennomfgringsprosess i en kommune her:
http://www.ks.no/PageFiles/1799/Planforgiennomforing.doc. Vurder hvor planlagt
prosessen i egen kommune bar veere.

Det er avklart hva ledere skal gjore i etterkant av undersgkelsene
For undersgkelser igangsettes ma det veere avklart hva ledere/tjenester skal gjare og
falge opp nar resultater foreligger. Her ma det veere en avklart kommunal standard.
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Slik oppfelging kan veere:

o Dialog med ansatte om resultat, styrke, svakhet, nadde vi mal? Hva kan vi
forbedre, tiltak.
o Starte arbeidet med eventuell tiltaksplan for forbedringer pa arbeidsmiljo i

kjglvannet av medarbeiderundersgkelser. Her bar kommunen ha avklart
frist og det bar vaere dialog med radmannsnivaet nar slik plan foreligger

o Dialog med brukergrupper/elever, foreldre til elever/barn i barnehage/SFO,
pargrende til beboer i sykehjem. Styrke/svakhet, forbedringer og tolke
sammen i videre forstand

o Avklare mal pa eventuelle forbedringer og valg av tiltak for & n& slike mal

Spesielt om medarbeiderundersokelsen:

Kommuner som har hatt en vellykket prosess har pa forhand avklart hva ledere skal
gjare nar resultater fra undersgkelsene foreligger. Dette er spesielt viktig hvis det
forste gangen kommunen har gjennomfart slik undersgkelse.

Sentralt i slik oppfalging er matet og dialogen mellom ledere og ansatte for & ga
gjennom resultatene, vurdere styrke og svakhet sammenlignet med f.eks snitt
kommune og eventuell handlingsplan med tiltak for & forbedre arbeidsmiljget.

Erfaringer viser at medarbeidertilfredsheten faktisk kan synke pafalgende
undersgkelse hvis virksomheten har laget en omfattende handlingsplan med mange
ulike tiltak som ikke falges opp gjennom aret. Da blir avstanden for stor mellom
forventninger og faktisk oppfelging.

Det er viktig i dialogen med medarbeider a skille mellom hva virksomheten/lederen
selv kan gjere noe med, og temaer som ligger pa radmannsnivd/kommuneniva, f.eks
sparsmal knyttet til lonnsvilkarene og maten Ignn blir fastsatt pa. Det er paregnelig at
medarbeidere vil ha forventninger pa slike omrader. Dette blir da en sak for
radmannsnivaet/folkevalgte.

Ansvar for og innhold i brukermedvirkning og brukerdialog er avklart

Pa de fleste brukerundersgkelsene er det pa brukermedvirkning hvor tjenestene har
lavest tilfredshet. Etter brukerundersgkelser er derfor dialogen med brukere og
brukergrupper og avklart innhold i individuell brukermedvirkning helt sentral i arbeidet
med a forbedre tjenestene og fa mer forngyde brukere.

Vi vil si det sa sterkt at & gjennomfare brukerundersgkelser uten & ga i dialog med
brukerne om resultatene, og uten a bruke resultatene til forbedringsarbeid etterpa, er
meningslgast.

Med brukermedvirkning menes her gjennomfaring av brukerundersgkelser blant
brukere og bergrte, dialog om forbedringstiltak og bruk av resultater og
tilbakemeldinger til & tilpasse og utvike kommunenes tjenestetilbud.
Brukermedvirkning pd individniva (trekantsamtalen elev/foreldre/leerer,
ansvarsgrupper i barnevernet, dialogen i forkant av individuell plan m.v) er et annet
tema.
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KS gjennomforte i 2007 FoU prosjektet "Brukermedvirkning i norske kommuner
Resultater og erfaringer 2002—-2007". Her er tatt inn erfaringer og gode eksempler fra
kommunene. Rapporten finner du pa ks.no.

Pa hver tjeneste skal det avklares hva slags brukerdialog som skal finne sted i
kjglvannet av brukerundersgkelsene, dvs. hvem, nar, innhold og oppfalging.

Vare erfaringer er at det er av avgjerende betydning for oppfalging av undersgkelser
at radmannsnivaet etterspgr og har forventninger; "Hva skjedde nar du hadde
dialogen med brukerne dine, fikk du noen tips om viktige tiltak”? Ledere blir opptatt
av det som sjefen til lederne har oppmerksomhet pa.

Evaluering av arbeidet som er utfort

Vi anbefaler at kommunen/tjenesten foretar en evaluering av prosessen rundt
sparreundersgkelsene. Har det vaert en "god prosess”? Slik evaluering bar ha som
siktemal & fa frem eventuelle forbedringspunkter som kan brukes nar undersgkelsene
skal gjennomfares pa nytt eller andre undersgkelser skal gjennomfares pa senere
tidspunkt i kommunen. Temaene for evaluering kan knyttes til alle sjekkpunkt for
spagrreundersgkelser som er tatt med i disse retningslinjene. Ansvaret for slik
evaluering bgr avklares for undersgkelsen gjennomfares. Det bar vaere en
fellesarena hvor erfaringer og evaluering diskuteres og forbedringer avklares.

Det bar ogséa avklares hvor ofte kommunene skal gjennomfare bruker og
medarbeiderundersgkelser.

Integrer resultatmalinger inn i styringssystemet og resultatdialogen
Hensikten med brukerundersgkelser er bl.a. mer systematisk brukermedvirkning,
brukerdialog og & fa mer forngyde brukere og medarbeidere. KS anbefaler at
resultater nyttes i brukerdialogen og at kommunen setter mal pa gnsket bruker- og
medarbeidertilfredshet bade for kommunen samlet, det enkelte tienesteomrade og
den enkelte virksomhet.

Slik integrering gjennomfgres nd i et stort antall kommuner, og mal pa opplevd
kvalitet fra bruker- og medarbeiderundersgkelser knyttes sammen med andre
indikatorer pa gkonomi, malt kvalitet, sykefraveer m.v. til et helhetlig styringssystem.
Vi anbefaler ogsa at resultater pa opplevd kvalitet blir en sentral del av den lgpende
resultatdialogen mellom rddmannsnivaet og den enkelte virksomhet og i
medarbeiderdialogen mellom virksomhetsleder og medarbeidere. Mange kommuner
har dessuten innarbeidet planlagte resultater i lederavtaler bade mellom folkevalgte
og radmannen og mellom rddmannsnivaet og den enkelte leder.

KS utga i 2006 egen veileder; "Fra mal til resultat” hvor bl.a. bruk av resultater fra
bruker- og medarbeiderundersgkelser er omhandlet som del av arbeidet med &
forbedre styringssystemet. Veilederen kan bestilles hos Kommuneforlaget her:
http://www.kommuneforlaget.no/

KS tilbyr nettverksarbeid og individuell konsulentbistand pa styringssystem, valg av
styringsindikatorer, mal m.v.
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