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1 Innledning

Kommunene har siden 2002 hatt mulighet til & registrere og formidle data fra
brukerundersakel ser innen tjenesteomradene pleie- og omsorg, sosialtjeneste, barnevern,
barnehage, byggesak og skole (foreldre) pa nettportal en bedrekommune.no. Av landets 431
kommuner har i dag 264 kommuner rapportert resultater innen ett eller flere tjenesteomrader
pa bedrekommune.no. Resultater fra el evundersgkel sene er registrert og er tilgjengelig hos
Utdanningsdirektoratet.

Norske kommuner har gjennom sin bruk av brukerundersgkelser gort nyttige og ulike
erfaringer som med hell kan videreformidles og deles med andre kommuner.
Erfaringsoverfering er et sentralt bidrag til gkt kunnskap, kompetanse og inspiragon i
kommunene. Denne rapporten har til hensikt & identifisere og videreformidle resultater og
gode eksempler fra det arbeidet som érlig nedlegges i kommuner over hele landet.

Rapporten sammenstiller og analyserer hele resultatdatabasen bedrekommune.no for farste
gang. Hovedhensikten er & beskrive status for norske kommuners bruk av brukermedvirkning,
samt & avdekke hvilke forhold som pavirker, fremmer og styrer kommunenes bruk av
brukerdialog og medvirkning. Brukermedvirkning er en av de sakalte kvalitetsdimensjonene i
brukerundersgkelsere og er et mal sammensatt av svarskarer pa ett eller flere enkeltspgrsmal
som respondenter har besvart. Sparsmalene dreier seg hovedsaklig om i hvilken grad brukerne
opplever at det foregar en toveis kommunikasion mellom tjenesteyter og mottaker, der
siktemalet idedlt sett er at brukeren skal kunne influere pa utformingen av tjenesten. Pa
enkelte omrader kan denne medvirkningen besta i at brukeren (innen gitte rammer) har frihet
til & velge hva ytelsen skal bestd av eller nér den skal ytes. Ogsa det a bli tatt med parad eller
at ens synspunkter blir hart er aspekter ved brukermedvirkning slik den kartleggesi
brukerundersgkel sene.

Denne rapporten presenterer ogsa nyinnsamlede data om brukermedvirkning i kommuner som
ikke har rapportert undersgkelser pa bedrekommune.no. Hensikten er bade & kunne si noe
konkret og generelt om brukermedvirking i alle landets kommuner, samt & avdekke eventuelle
ulikheter mellom kommunene som rapporterer pa nettportalen og kommunene som ikke gjar
det.

Synovate MMI har ogsa gjennomfart dybdeintervjuer med sentrale personer i et utvalg
kommuner for & avdekke arsakssammenhenger, holdninger og suksessfaktorer som ikke
fremgar av det eksisterende datagrunnlaget. Dybdeintervju er ogsa et godt redskap for afa
frem gode eksempler og suksesshistorier, erfaringsoverfaring og inspirason.

| denne rapporten haper vi &kunne si noe meningsfylt om norske kommuners bruk av
brukermedvirkning innen de respektive tjenesteomradene, samt drivkrefter og smarte grep
som farer til gkt bruk av brukermedvirkning.

Rapporten er utarbeidet av Synovate MM pa oppdrag av KS. Ansvarlige for ulike deler av
rapporten er Simen Rud, Rita Aarvold og Steinar Tamsfoss.
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Sammendrag

Vi vil her gi en punktvis oppsummering av de viktigste konklusjoner av analysene og
resultatene i de etterfglgende kapitler.

2.1

Generelle erfaringer med brukermedvirkning i kommunene

Gjennom dybdeintervjuene har vi fatt en smakebit pa hvilke erfaringer, inntrykk og tanker
leveranderer av kommunale tjenester har om brukerundersgkelser og brukermedvirkning.

2.2

Alle tjenestesteder uttrykker en positiv grunnholdning til brukerdialog og
brukermedvirkning.

Fa har formaliserte prosesser og nedskrevne tiltak for & oppna brukermedvirkning.
Fahar etablerte rutiner for ndr brukerundersgkelser skal gennomfares.
Tjenesteleverandarene etterlyser innspill til rutiner og kunnskap om hvordan andre
jobber med brukerundersgkelser og brukermedvirkning.

Brukermedvirkning oppleves a bidratil & lette og bedre de ansattes arbeidssituasjon,
skape gkt arbeidsglede og arbeidsstolthet.

Det er farst og fremst holdninger, fokus og de mellommenneskelige forholdene pa
arbeidsplassen som avgjer hvorvidt man lykkes i & oppna brukermedvirkning. Det er
ikke her et spgrsmal om hvorvidt man ska |@se en oppgave, men pa hvilken méte
oppgaven |@ses.

Brukermedvirkning pa sitt aller beste bidrar til et mer helhetlig bilde av brukerne, mer
forngyde brukere, et bedre arbeidsmiljg og mer faglig utfordrende oppgaver for de
ansatte i deres hverdag.

Brukerundersgkelser rapportert pa bedrekommune.no

Det a rapportere brukerundersakel ser pa bedrekommune.no synes ikke & variere med
relevante KOSTRA-indikatorer (ngkkeltall for kommuner) som har veat benyttet i
analysen (driftsutgift pr brukerenhet, dekningsgrad o.l.). Omfanget av rapporteringen
varierer en del med kommunenes starrelse, men ikke pa systematisk vis.

Ingen av dimengonene som er malt i brukerundersgkelsene viser noen samvariasjon
med KOSTRA-indikatorer som er relevante for hver av sektorene.

Kvalitetsdimeng onene og enkeltsparsmalene for hver sektor er derimot heayt korrelert
innbyrdes for de fleste sektorer - sdpass hayt at man i en makroanalyse kunne redusere
antallet sparsma i undersgkelsenetil ett: Hvor forngyd er du med tjenesten helhetlig
sett?

| den grad kvalitetsdimensjonen Brukermedvirkning kan sies & ha noen egeneffekt pa
brukernes oppfatning av en tjeneste, synes denne a sla mest ut for dimensjonen
Resultat for brukeren — oftere for denne enn for den helhetlige oppfatningen av
tjenesten malt ved dimensjonen Generelt. Dette gir en indikasjon paat "den
menneskelige faktor" — eller toveis kommunikasjon der brukerne opplever at de er
med pa utformingen av tjenestetilbudet - er et viktig instrument for sterre grad av
maloppnaelsei de fleste sektorer. | og med at denne dimensjonen innen de fleste av
sektorene er blant de dimensjonene som oppnér laveste skérer, er det dermed ogsa et
starre rom for at bedring av brukermedvirkning kan fare til forbedringer av
tjenesteutfarel sen.

Resultatene av brukerundersakel sene viser meget hgy stabilitet over tid i de arene de
har vaat rapportert. Dette til tross for at det i stor grad er forskjellige kommuner som



2.3

har rapportert for de ulike &. Spredningen av svarskarene mellom kommuner er
dessuten liten eller moderat.

Nar man benytter en 1-6-skala (med midtpunkt 3,5) ligger gjennomsnittsskarene for sa
asi samtlige dimensjoner og enkeltsparsmal over midtpunktet pa skalaen ogsom regel
rundt 4,0 - 5.0. Dette kan tolkes pa flere méter: 1) Brukerne er i hovedsak tilfredse
med de tjenester landets kommuner yter. 2) Brukerundersgkel sene evner ikke & fange
opp de sider av tjenesten som brukerne matte vaae misforngyde med. Undersakelsene
kartlegger ikke brukerens rangering av viktigheten ved de ulike aspektene ved
tjenestene.

Elevundersgkelser rapportert pa udir.no

Resultatene fra de arlige elevundersgkelsene i ungdomsskole og videregaende rapporteres til
Utdanningsdirektoratet. Disse dataene inngdr ikke i analysenav bedrekommune.no. Fraen
tldllgere publisert rapport i regi av Utdanningsdirektoratet konkluderes det med felgende:

2.4

Elevene opplever & harelativt liten grad av medbestemmelse pa det faglige arbeidet i
skolen.

Nesten halvparten av elevene opplever at de ikke har medbestemmelse i arbeidsplaner
i noen fag, og ca. en tredjedel opplever at det ikke er mulig & medvirke i vurdering av
eget arbeid i noen fag.

Graden av elevmedvirkning synes a ha gétt ned siden 2005.

Resultatene fra 2006 tyder pa at skolere har et stort potensial for a gke elevenes
motivasjon for sitt skolearbeid gjennom a trekke dem mer aktivt med i beslutninger
om mdl, innhold, arbeidsformer og vurderinger av eget arbeid.

Brukerundersgkelser og brukermedvirkning i kommuner som ikke
rapporterer pa bedrekommune.no

K ontrollkommunene kan delesinn i to hovedgrupper. Den ene gruppen bestar av
kommuner som har satt brukerundersakelser i system og som felger dette opp mer
eller mindre planmessig. Den andre gruppen er kommuner utenoverordnede systemer
for gjennomfaring av undersgkelser med uregelmessig og tilfeldig gjennomfaring.
Flest kommuner (46 %) gjennomfarer ikke brukerundersgkel ser regelmessig.

Den nest starste gruppen kommuner (28 %) gjennomfarer undersakelser arlig.

4 % oppgir at de adri har gjennomfart brukerundersekel ser.

Kommuner som gjennomfarer arlige brukerundersgkel ser kartlegger saalig
tjenesteomradene Barnehage, Pleie og omsorg og Skole.

Resultatene tyder pa at de fleste kommuner har et fokus pa brukermedvirkning i en
eller annen form.

Et flertall av norske kommuner kan trolig forbedre sitt systematiske arbeid med &
gjennomfare brukerundersekel ser og mer brukermedvirkning.

Bade nettportal- og kontrollkommuner bryr seg om hva dags tjenester de leverer til
sne innbyggere.

Kommunene vektlegger i stor grad tilbakemeldingene de far fra brukere av
kommunal e tjenester.



3 Metodevalg og fremgangsmate

En forutsetning for kunne gjennomfare analyser av brukermedvirkning i norske kommuner er
atilgang til relevante grunndata om fokus, praksis og omfang. Denne studien baserer i all
hovedsak sine analyser og konklusioner pa data fratre kilder. Disse er eksisterende data fra
kommunene som har rapportert resultater pa nettportalenbedrekommune.no, nyinnsamlede
data om brukermedvirkning i 50 av landets gvrige kommuner og 7 samtaler med sentrale
ressurspersoner med erfaring med brukermedvirkning og a gjennomfare brukerundersgkel ser.
Vi vil her gi en kort orientering om valg av metode og fremgangsméte.

3.1 Dybdeintervju om brukermedvirkning

Barnehagen, plankontoret, sykehjemmet, enkeltinstitugoner og personer som har gjennomfart
brukerundersekel ser besitter viktig erfaring og kompetanse om brukerundersekelser og
hvordan man kan oppna brukermedvirkning. Dette er kunnskap som kan hjelpe og inspirere
andre kommuner i deres arbeid med &involvere brukere i utviklingen av sine tjenester. Siden
datagrunnlaget i bedrekommune.no ikke inneholder noen database for erfaringsoverfering, har
vi giennomfert syv dybdeintervjuer av sentrale og ansvarlige personer med kjennskap til
gjennomfearte brukerundersgkel ser.

Ved & gjennomfare dybdeintervju ensker vi & avdekke arsakssammenhenger, holdninger og
kunnskap om i hvilken grad brukernes tilbakemel dninger vektlegges og tas med i

besl utningsprosessene. Intervjuene kan ogsa avdekke drivkrefter for gkt brukermedvirkning
og gi oss sterre forstaelse for hvilke forhold som hemmer, fremmer og styrer kommunenes
bruk av brukerdialog og medvirkning. Intervjuer er dessuten et godt redskap for afafrem
gode eksempler og eventuelle suksesshistorier.

De 7 dybdeintervjuene er gjennomfert i syv ulike nettportalkommuner. 4 av intervjuene er
giennomfart i kommuner som i starre grad enn andre har rapportert inn brukerundersakeler,
bédei antall registrerte tjenesteomrader og ar. Dette er intervjuer av sdkalte

” suksesskommuner” som antas a ha starre fokus pa brukerundersgkel ser og
brukermedvirkning enn de gvrige kommunene. Denne gruppen utgjer ca 10 % av de mest
aktive kommunere i utvalget.

For hver av kommunene har vi sd identifisert hvilke tjenesteomrader det er rapportert pa flest
ganger. Vi kontrollerer ogsa at resultatene for de utvalgte tjenesteomradene ikke skiller seg
negativt ut i forhold til landsgjennomsnittet for tjenesten. Ved lavere gjennomsnitt vil ikke
kommunen bli vurdert som et intervjuobjekt for dette tjenesteomradet.

Pa bakgrunn av disse kriteriene fér vi en rangert liste over suksesskommuner og
tjenesteomrader som er aktuelle for dybdeintervju.

De 3 resterende intervjuene er giennomfart i kommuner som har benyttet brukerundersgkel ser
i et mer vanlig omfang (mellom 3 til 10 rapporterte arsresultater for hele perioden). Dette er
kommuner som representerer en typisk nettportalkommune i antall rapporterte arsresultater.
Ogsa her identifiseres hvilke tjenesteomrader kommunene har rapportert pa flest ganger. Det
er tjenesteomradene med starst fokus i hver enkelt kommune (tjenesteomrader med flest
rapporterte brukerundersgkel ser) som er aktuelle for dybdeintervju.

Ved & gjennomfare intervjuer i kommuner med bade heyt og normalt fokus pa

brukermedvirkning antar vi at vi vil kartlegge et sterre mangfold av opplevelser og erfaringer.
Samtlige intervju er uansett gijennomfert blant institugoner som har gjennomfert

-8-



brukerundersakel ser, og innenfor et tjenesteomrade som skiller seg positivt ut i den aktuelle
kommunen. De syv intervjuene skal dekke sd mange tjenesteomrader som mulig.

Alleintervju er gjennomfart med en sentral og ansvarlig person med farstehands kunnskap
om faktiske brukerundersgkelser. Disse vil typisk vaae en fagansvarlig, virksomhetsl eder,
bestyrer eller liknende innen det utvalgte tjenesteomradet i kommunen.

Potensielle intervjuobjekter er identifisert etter samtaler med KS sin kontaktperson i
kommunene og paf el gende dialog med en enhet som har gjennomfert brukerundersegkel se.
Vér kvalitative avdeling har s hatt rekrutteringssamtaler med aktuelle intervjuobjekt ved
denne enheten. | samtalen sikres at vedkommende har ferstehands kunnskap om gjennomfarte
brukerundersgkelser far det inngas avtale om endelig dybdeintervju. Alle dybdeintervju
giennomfares av en profesionell dybdeintervjuer fravar kvalitative avdeling i Synovate MMI.
Hvert intervju har vart i ca én time og er gjennomfert per telefon. Intervjuguiden som har blitt
benyttet er utarbeidet av Synovate MMI i samarbeid med oppdragsgiver. Resultater og funn
fraintervjuene fremgdr av kapittel 4.1.

3.2 Brukermedvirkning i kommuner pa bedrekommune.no

Om lag halvparten av Norges kommuner har siden 2002 registrert data om brukermedvirkning
pa nettstedet bedrekommune.no. Vi vil i denne rapporten ogsa referere til disse kommunene
som nettportalkommuner. De innrapporterte resultatene utgjer en database over de 6
tjenesteomradene skole, pleie- og omsorg, sosialtjeneste, barnevern, barnehage og byggesak,
fra 2002 til og med 2006. For aret 2003 foreligger kun foreldreundersgkelser i skolen.
Databasen inneholder ikke resultater fra elevundersgkel ser. Disse rapporterstil og
administreres av Utdanningsdirektoratet.

De mange datasettene som utgjer databasen er i stor grad standardiserte. De har likevel noe
forskjellig oppstilling og inneholder ulik informasjon. Disse forholdene har gjort det
nadvendig med en systematisk gjennomgang og bearbeidelse av alle eksisterende data forut
for analysen. Datasettene benytter ogsa ulike skalaer for & evaluere brukermedvirkning. | all
hovedsak er det benyttet en ordinal maleskala med tallverdiene 1 — 6, der 1 er "dérligst" og 6
er "best". For enkelte sektorer og enkelte ar benyttesen 1 - 4-skala. Dette har gjort det
ngdvendig & standardisere resultatene dik at alle opererer med felles mdleskala. Sistnevnte
skalaer i analysere omkalibrert til 1 — 6 ved falgende transformasjon:

y=-2/3+ x5/3

der y er skdreni 1 —6-skalaen og x er skaren i 1 — 4-skalaen. Denne transformasjonen sikrer at
endepunktene i begge skalaer blir begrepsmessig like (for x=1 blir y=1, og for x=4 blir y=6).
Transformasjonen er gjort pa gjennomsnittsskaren for enkeltsparsmalene (og dermed ogsa for
de enkelte dimensjoner). Datasettene er ogsa utvidet med kommunenummer og ngkkeltall for
den enkelte kommune dlik de er rapportert i KOSTRA (Utvalgte ngkkeltall, kommuner,
Ureviderte tall pr 30.03.2007 for aret 2006, Statistisk sentralbyrajuni 2007). Alle analyser er
beregnet ved hjelp av analyseverktayet SAS. Analysene av resultatene fra bedrekommune.no
fremgdr av kapittel 4.2.

3.3 Elevundersgkelser pa udir.no

Resultatene fra elevundersgkelser i grunnskolen inngdr ikke i datagrunnlaget som her er
systematisert og analysert. Elevundersgkel sen er en nettbasert sparreundersgkel se hvor elever
kan si sin mening om forhold som er viktige for alaae og trives pa skolen. Elevundersakelsen
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het tidligere Elevinspektarene. Skoleeier/skolene er pdlagt a gijennomfare Elevundersakelsen i
varsemesteret pa 7. trinn, 10. trinn og pa Vgl. Det er frivillig for elevene a svare pa
Elevundersakel sen.

Vi har ikke fatt tilgang til denne databasen, men etter anske fra oppdragsgiver presenterer vi
funn fra en tidligere publisert rapport med analyser av resultatene fra gjennomfarte
elevundersakel ser (). Rapportener i sin helhet tilgjengelig pa Utdanningsdirektoratets
hjemmesider udir.no. Utdragene gjengisi kapittel 4.2.9.

3.4 Brukermedvirkning i kommuner utenfor bedrekommune.no

| oppdragsbeskrivelsen for utarbeidelsen av denne rapporten reises det spersmal om hvorvidt
kommunene ser har registrert seg pa bedrekommune.no praktiserer brukermedvirkning
annerledes enn landets avrige kommuner. For afa en ik overordnet kunnskap har vi
gjennomfert 50 kvantitative telefonintervju & 6 minutter blant et representativt utvalg av
kommuner som ikke deltar pa nettportalen Disse kommunene vil her ogsd omtales som
kontrollkammuner. Undersgkelsen er giennomfart blant kommunenes radmenn. Utvalget
omfatter 12 % av alle landets kommuner og naa 20 % av kommunene som ikke har rapportert
pa bedrekommune.no.

Hensikten med undersgkelsen er a kartlegge disse kommunenes bruk av brukerundersakelser
og - medvirkning pa et overordnet niva. Relevante spersmal er hvorvidt de gjennomfarer
brukerundersegkel ser, hvilke tjenesteomrader dette gjelder og endringer i bruk over tid. Med
mer kunnskap om denne gr uppens bruk av brukerundersgkelser har vi mulighet til & gjere
kvalifiserte vurderinger av hva som skiller, evt. ikke skiller, disse gruppene av kommuner.
Sparreskjema er utformet av Synovate MMI i samrad med oppdragsgiver. Resultatene fra
kartleggingen gjengisi kapittel 4.3.
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4 Resultater og analyser

4.1 Erfaringer, resultater og analyse fra dybdeintervju

Vi skal na presentere resultatene fra de 7 dybdeintervjuene som er gjennomfart med sentrale
personer om deres erfaringer med brukermedvirkning og brukerundersgkel ser. Intervjuene er
giennomfart med falgende personer innenfor disse tjenesteomradene:

Kommuner som i sterre grad gjennomferere brukerunder sgkelser
1. Sosidtjenesten: Enhetsleder for sosiale tjenester, Mann

2. Pleile- og Omsorg: Pleie- og omsorgssjef, Mann

3. Byggesak: Leder, Mann

4. Barnehage: Barnehagebestyrer, Kvinne

Kommuner som i mindre grad gjennomfarer brukerunder sgkelser
5. Pleie- og Omsorg: Pleie og omsorgsleder, Mann

6. Helse- og Omsorg: Tjenesteleder, Kvinne

7. Byggesak: Byggesaksgef, Kvinne

Nar man giennomfarer dybdeintervju om et tema fremkommer det alltid mye informasjon om
mange og andre temaer. Selv om ikke alt som har fremkommet under samtalene umiddel bart
virker relevant, har vi valgt a gi en fyldig gjengivelse av samtalene. Det far sa veae opp til
leseren selv a avgjere hva som er relevant for sin kommune og tjeneste.

4.1.1 Hvordan kan brukere oppna medvirkning og hvor viktig er dette for
tjenesten?

Brukermedvirkning er et vidt begrep som generelt sett innebagrer at brukere gis innflytelse pa
beslutninger og utforming av tjenester og ytelser de selv er berert av. Brukermedvirkning kan
derfor ha ulik betydning i ulike tjenesteomrader og overfor ulike type brukere.
Brukerundersgkelser som har spgrsmal om brukermedvirkning innen offentlig sektor stiller
felgende spersmél:

Pleie og omsor gstjeneste (til beboer e/pér arende):
| hvor stor grad far du bestemme:

Hvilken hjelp du skal ha?

Nér du skal legge deg og sta opp?

Nér du skal spise?

Pleie og omsor gstj eneste (Hjemmetjenester):
| hvor stor grad far du bestemme:

Nér du skal motta hjelp

Hvilken hjelp du skal ha?

Barnehage:
| hvor stor grad er du forngyd med:
Barnehagens interesse for dine synspunkter?
Dine muligheter for medinnflytelse over tilbudet i barnehagen?
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Barnets muligheter for & vaare med a bestemme innholdet i barnehagen?
Barnehagens samarbeid med hjemmet?
Samarbeidsutvalgets arbeid for a sikre foreldrenes medvirkning?

Sosialtjeneste:

| hvor stor grad synes du sosialkontoret:
Tar deg med parad?
Tar hensyn til dine gnsker og behov (ikke kategorisert som brukermedvirkning i
skjemaet)

Byggesak:

Byggesak skiller seg ut fra de andre tjenestesomrédene i forhold til brukermedvirkning fordi
brukerne i mindre grad kaninvolveres og ha medvirkning fordi tjenesten er bundet opp i lover
og forskrifter. Brukerundersakelsen innen dette tjenesteomrade har av den grunn ingen direkte
sparsmal om brukermedvirkning. Byggesaktjenester sier fravaa av direkte sparsmd om
brukermedvirkning gir falelse av at man ikke blir malt pa brukermedvirkning.

Brukermedvirkning er et vanskelig begrep

Denne kvalitative undersgkelsen viser at brukermedvirkning er et vanskelig begrep fordi det
er lite selvforklarende og dermed kan vage vanskelig & jobbe med.

Det viser seg i vare intervjuer at det ikke altid er tydelig hva brukermedvirkning innen de
ulike omradene er, og at tjenestestedene ikke har full forstdelse for hvordan
brukermedvirkning kan operasjonaliseres. Forstaelsen av begrepet knyttes i stor grad kun til
spersmalene som stilles i brukerundersgkel sen, og tjenestestedene sier lite om
brukermedvirkning utover dette. Begrepsforstéelse er viktig for & kunne etablere bevissthet
omkring brukermedvirkning. Forstaelse av begrepet vil falgelig ogsd ha sammenheng med
hvordan man forholder seg til og aktivt tilstreber brukermedvirkning i tjenesteomradet.

Flere av kommunene synesi stor grad a likestille brukermedvirkning med tilgjengelighet.
Mulighet for dialog og & ha noen som kan ansees som svaat viktig overfor brukerne. |
intervjuene sier tjenestestedene at tilstedevaaelse er blant deres viktigste tiltak for afa
brukermedvirkning. Tilgjengelighet og dialog er et viktig middel i alle tjenester, men som
eneste tiltak vil det trolig gi en begrenset muligheten for optima medvirkning.

Vi stiller ogsa sparsmalstegn om brukernes forstael se av begrepet. Dette ble ikke diskutert
med respondentene i undersakelsen, men er likevel et viktig tema. Forstar brukerne

sparsma ene om brukermedvirkning, og er sparsmalene som stillesi brukerundersgkel sene
relevante? En av respondentene innen tjenesteomradet pleie og omsorgsier at en viktig
feilkilde ved deres brukerundersgkelser er at mange av brukerne som er eldre, generelt er lite
klagende og gir hay score pa mange spersmal. Dette gjer det vanskeligere atolke resultatene.

Denne kvalitative undersekelsen viser at man har behov for bedre begrepsavklaring.
Kommunene sier ikke direkte at de ikke forstar begrepet, men de gir tydelig uttrykk for at det
kan vazre vanskelig & vite hvordan man skal jobbe for & oppnd medvirkning. Det er viktig at
brukermedvirkning ikke kun blir et populaat og ullent begrep, men et begrep med innhold og
mening som kan omsettes i handling.
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| tillegg til uklar begrepsbruk fremkommer det at det ogsa kan vaare forhold rundt og ved
brukerne som gjar det vanskelig & oppna brukermedvirkning. Enkelte tjenestesteder sier at det
ikke dltid er klart & avgrense hvem som er en bruker og i hvilken grad de ulike brukerne skal
vektlegges. Innen pleie og omsorg har man for eksempel bade brukerne og deres pararende.
Parerende synes imidlertid & bli trukket mer og mer inni utformingen ved tjenesten
Tilbakemeldingen er ogsa at dette har hatt en positiv virkning for bade pargrende og brukere.
Innen barnehage er brukerne bade barna og deres foreldre. Barnehagebestyreren som ble
intervjuet papeker at det ikke alltid er |ett & vite hvem man skal vektlegge mest og at fokuset i
de to gruppene ofte er forskjellige. Barnehagebestyreren faler at mye av brukermedvirkningen
og endringen av tjenesten skjer pa foreldrenes premisser og ikke barnas. Barns lovfestede rett
til medvirkning i barnehagen oppleves a vaae til hjelp i arbeidet med medvirkning.

4.1.2 Holdninger til brukermedvirkning

Allei undersgkelsen uttrykker en positiv grunnholdning til brukermedvirkning.
Brukermedvirkning oppfattes som viktig for & kunne yte en optimal tjeneste. De uttaler ogsa
at brukerundersgkelser er et verktay som gir viktig innsikt i hva brukerne mener om tjenesten
og far svar pa om man utfarer oppgavene pa en god og riktig mate

Serviceerklaginger synes & vage godt innarbeidet hos lederne vi har intervjuet i

undersgkelsen. Selv om kommunene uttrykker en positiv holdning til brukermedvirkning far
vi ikke inntrykk av at holdningen ngdvendigvis henger sammen med hvordan de jobber med
resultatene og hvorvidt man faktisk implementerer medvirkning. Pa den annen side er det
starre sannsynlighet for at en positiv grunnholdning medfarer sterre sannsynligheten for at det
arbeiders aktivt med medvirkning.

Det er ingen som uttrykker negative holdninger til brukerdialog og brukermedvirkning.
Derimot kan det vagre forskjeller i hvordan man definerer, forstar og forholder seg til
brukermedvirkning innen de ulike tjenesteomradene. Det papekes ogsa at de ulik
tjenesteomradene kan ha ulike muligheter for a arbeide med brukermedvirkning. Selv om det
ikke sies direkte er det grunn til atro at bade kommuner og de ulike tjenesteomradene kan ha
forskjellig syn og forstaelse av hvilken nytteverdi medvirkning har.

Tjenestesteder i kommuner som i stor grad har lykkes med brukermedvirkning ser i sterre
grad brukere som en ressurs for tjenesten De er ogsa mer lydhere overfor brukerne i forhold
til deres behov. A se pé brukerne som en ressurs, og & bruke dem aktivt, er ikke kultur i alle
tjenester. Vi far ikke inntrykk av at dette nadvendigvis skyldes manglende interesse eller
negative holdninger, men manglende muligheter eller evner til & se og bruke brukerne som en
ressurs. Saalig eldre og mentalt syke er brukergrupper som i mindre grad kan bli sett pa som
ressurser. Retningslinjer for hvordan brukerne kan bidra som ressurs kan derfor vage nyttig.

Det er ikke, dler har ikke vaat, kultur for dinkludere brukere av en tjeneste innenfor alle
tjenestesomrader. Mange tjenestesomrader er ogsa hgyt profesionaliserte og instruksstyrt.
Innen pleie- og omsorgssektorenkan brukermedvirkning pa ingtitusjoner ofte vaae en
utfordring. I nstitusioner har tidsspesifikke rutiner & forholde seg til, og de sier at det ikke
altid er lett eller mulig a forholde seg til individuelle gnsker. Institusjonen er brukernes hjem,
men det kan vaare en utfordring & skape denne felelsen av et hjem ndr det er institusjonen som
styrer dagen.
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Innenfor sosialtjenesten kan brukermedvirkning derimot oppleves som svaat gunstig for ale
parter. Hvis brukerne feler at de er "med padette” kan man komme frem til bedre |gsninger,
starre forngydhet og bidratil at brukerne (klientene) kommer raskere ut av systemet. Hay
grad av brukermedvirkning kan sdledes fere til nye ideer og bedre lasninger.

Innen byggesak er mulighet for brukermedvirkning annerledes enn i de andre tjenestene.
Brukerne kan ikke pavirke tjenesten og sin spesifikke sak direkte som i andre tjenester. Dette
bidrar trolig til at brukermedvirkning er et mindre aktuelt temainnenfor dette tjenesteomradet.
Innen byggesak er sazlig informasjon et viktig middel til brukermedvirkning.

" Brukerne tas ikke med pa rad, det gar jo ikke an. Det handler mer om & ha en god
dialog” (Byggesak)

Selv om alle i den kvalitative undersekel sen viser en positiv holdning til brukermedvirkning
er det nadvendigvis ikke hay bevissthet omkring begrepet og temaet brukermedvirkning. Det
kan virke som om brukermedvirkning lett blir et underpunkt i brukerundersgkelser.
Brukermedvirkning er ikke ngdvendigvis det viktigste punktet i brukerundersakel sene.
Kommunene snakker lettere om andre deler av brukerundersgkel sen enn brukermedvirkning.
Vi fremsetter derfor en hypotese om at det trolig er starre sannsynlighet for at man prioriterer
afokuserer mest pa andre elementer i brukerundersgkelser enn brukermedvirkning.

Dette kan skyldes at de andre omradene i brukerundersgkelsen oppleves som mer viktige for
tjenesten, eller at andre elementer er |ettere & jobbe med og eventuelt forandre. Andre
opplever kanskje brukermedvirkning som en naturlig konsekvensav de andre punktene, og at
man automatisk oppndr brukermedvirkning ved & arbeide malrettet pa andre omrader?

4.1.3 Bruk av resultater

Tjenestestedene som har deltatt i undersgkelsen har ulik erfaring med béde gjennomfering av
brukerundersgkel ser og brukerdialog. Noen har gjennomfert flere brukerundersgkel ser, mens
andre kun har giennomfert én undersekelse. Dette betyr at de har ulike forutsetninger for a
snakke om bade brukerundersgkelser og brukermedvirkning, og hvordan man har jobbet med
resultatene.

Hva som bidrar til igangsettelse av brukerundersgkelser varierer. Fa av undersgkel sene som er
giennomfart er igangsatt etter negative hendelser eller fordi man har opplevd et reelt behov
for & gjennomfare en undersakelse. Undersakelsene har i mange tilfeller blitt bestemt og
bestilt av R&dmannen uten at tjenestestedet selv har initiert eller opplevd & ha et behov.

Ved pétrykk utenfra kan eierskapsfaelsen ved en undersgkels vagre lavere enn ved internt
patrykk. Falelsen av eierskap til en undersgkelse kan resultere i bedre gjennomfaring og
mulig mer etterarbeid med resultatene. Tjenestestedene understreker at det derfor er viktig a
etablere eierskap bade blant ledelsen og de ansatte. Mer regelmessig gjennomfgring av
brukerundersgkelser gjer det ogsa lettere A fale eierskap. Opplevelsen av nytteverdien gker
0gsa ndr resultatene av undersakel sen blir brukt og ferer til endring.

Hvordan arbeide med resultater og iverksetter prosesser og tiltak

Hvordan tjenestestedene jobber med resultatene avhenger bade av hvilke resultater man har
fétt, tjenestesomrade, ressurser og personlige forhold blant ledelse og ansatte. Noen
kommuner har mer tradision for a jobbe med resultatene enn andre. Undersakel sen viser ogsa
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at vedkommende som har ansvaret for undersgkel sene kan ha stor innvirkning pa hvordan
man arbeider med og bruker resultatene. Noen er mer entusiastiske enn andre. En av
tjenestelederne innen pleie og omsorg, som nettopp hadde begynt i sin stilling, papeker
entusiastisk at deres kommune ikke har noen tradision med & jobbe med resultatene av
brukerundersgkelser, men at dette er en malsetting nd. Det virker imidlertid som om
kommuner med liten tradison for & jobbe med resultater trenge ekstra veiledning, rad og
oppmuntring for 8 komme i gang.

Undersgkelsen viser klart at resultatene alltid blir gjennomgatt, analysert og diskutert internt.
Det varierer imidlertid hvordan resultatene diskuteres i kommuner og tjenestesomrader.

Mye av diskusionen dreier seg om retrospektiv analyse av hvaman gjer i tjenesteomradet.
Hva har man gjort som er bra, hva har man gjort som ikke er like bra, og hva som kan gjares.
Faare er aktivei forhold til a diskutere hvilke nye tiltak som kan gjeres fremover.

Kommunene sier det er svaat viktig at resultatene vises bade innad i organisasjonen og til
brukerne selv. For brukerne kan det vaare nyttig a fa kunnskap om brukergruppen
vedkommene tilhgrer og & identifisere seg selv i forhold til de andre brukerne. A se
resultatene gir ogsa falelsen av a bli hart. Det & vise resultatene til brukerne er derfor en méte
avise brukermedvirkning pa. Diskusion og visning av resultatene er imidlertid i noen tilfeller
0gsa det eneste som blir gjort.

Fatjenestesteder har formaliserte og nedskrevne tiltak og fa har iverksatt prosesser pa
bakgrunn av brukerundersgkelsen De fleste har imidlertid muntlig redegjort for hvilken
praksis de ber hai forhold til bestemt omrader innen tjenesten, som for eksempel
tilgjengelighet. Spersmdlet er s hvorfor man ikke formaliserer tiltakene? Er det dlik at det ma
store endringer og omlegging av tjenesten til fer man formaliserer tiltakene skriftlig? Er det
fordi mange av tiltakene er selvfalgeligheter, for eksempel service? Eller har man sa mye
naghet og oversikt over brukerne at man tar ting som det kommer? Eller er tiltakene vanskelig
akonkretisere? Intervjuobjektene har gitt fa svar i forhold til disse sparsmalene. Mye tyder
imidlertid pa at forhold som bergrer konkret atferd og service ofte ikke formaliseres.
Problemet med manglende formalisering er imidlertid at tiltakene kan bli utydelige, ikke
skikkelig integrert av de ansatte eller vedvarende. Tjenestestedene pa sin side har lite dsi om
hvorfor de ikke formaliserer tiltakene de iverksetter.

Hvorvidt noe blir gjort og hva som blir gjort pavirkes i stor grad av resultatene av
undersekel sen. Ensidige positive resultater kan lett bidratil at man kun ender opp med avise
resultatene. Denne undersakel sen viser en tendenstil at gode resultater pa brukermedvirkning
seldent farer til konkrete tiltak. Manglende fokus pa brukermedvirkning etter gode resultater
skyldes bade holdninger om at det ikke er behov for & fokusere pa brukervirkning, men ogsa
det faktum at man ikke vet hva man skal gjare videre. Mange soler seg derfor i glansen av
resultatene og blir enig om &”keep up the good work” . Holdningsmessig mener alle at man
altid kan bli bedre, men i praksis vet man ikke alltid hvordan dette kan nas.

Holdningen ” for hva skulle vi egentlig gjere? Hvis vi hadde scoret darlig s hadde vi satt i

gang prosesser, men ellers er det jo ingen vits. Da hadde det blitt som & famlei blinde. Man
kjerer derfor pa somfar” (Helse og Omsorg) er nok typisk for mange av de som scorer bra.
Kommuner med gode resultater rapporterer tydelig denne holdningen i forhold til endringer.
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Fordelen med gode resultater er imidlertid at det kan virke som en inspiragonskilde. Positive
tilbakemeldinger til personalet om god og kvalitetsmessig tjenesteuteving gir positive falelser
som gir ny giv til fortsatt bra arbeid. Aktiv bruk av positive resultater som intern
anerkjennelse og bel gnning kan vaare en méte & jobbe med gode resultater painnad i
tjenesten. En byggesakstjeneste fikk oppslag i lokaavisen etter positive resultater pa
undersekel sen. Dette ble opplevd som positivt av bade brukere og ansatte i tjenesten.

Det er starre tendens til at man tar tak i de mer negative resultatene fraen brukerundersakel se.
Det er gjerne lettere & vite hvilke tiltak og prosesser man skal sette i gang i dike situasjoner,
men rad i forhold til hvordan man kan handtere negative resultater kan det ogsa vaare behov
for. Manglende arbeid med resultatene handler imidlertid ikke nedvendigvis om motvilje,

men ogsa om ressurser og kreativitet. Mange understreker at lite tid og gkonomi er en barriere
for & jobbe med resultatene fra brukerundersgkel ser.

Selv om brukerundersegkel sene som er lagt ut pa bedrekommune.no kan gi gode indikasjoner
pa hvilke omrader man kan arbeide med, etterlyser kommunene flere dpne svaralternativer pa
maldokumente for & f& mer konkretisering og et mer anvendelig verktay. Ikke ale som
giennomfarer undersakelsene vet at de selv kan legge inn dpne svaralternativer og at de
oppfordrestil & tilpasse skjemaet etter sine behov.

Det kan vagre en utfordring i a stimulere til bruk av resultatene slik at det ikke blir en
skrivebordsundersakel se. Dérlig bemanning og kapasitet kan gjere det vanskelig a bruke
resultatene aktivt. Har man i tillegg problemer med & se hva man konkret skal gjere blir
barrierene enda hayere. Innen barnehage forsekte man a diskutere resultatene fra en
brukerundersakel se for & diskutere det pedagogiske arbeidet, konkretisere utfordringene og a
finne lasninger. Ingen foreldre kom her med innspill til 1asninger eller hvordan de kunne
medvirke til bedre tjenester. Foreldre var mer opptatt av praktiske ting som dpningstid og den
daglige omsorg for barnet. Foreldre er bevisst pa kvalitet, men bidrar lite eller ingenting til
pavirkning, og er vanskelig afai dialog. Barnehagen som ble intervjuet scorer hayt pa
brukermedvirkning, men bestyreren mener at mange foreldre svarer nok mye positivt fordi de
er sa takknemlige med & bare ha en barnehageplass.

Kommunene etterspar derfor gode og konkrete tips og rad om hvordan man aktivt kan jobbe
med brukermedvirkning. Undersgkel sen viser tydelig at manglende begrepsavklaring og
bevissthet om brukermedvirkning er problematisk, og at det er et tydelig behov for en plan
eller manual med mal, anbefalinger og tiltak for & fremme brukermedvirkning innenfor alle
tjenesteomrader. Vi tror ogsa det kan vaae nyttig for KS a etablere en database hvor man kan
dele erfaringer og hente inspirasjon.

4.1.4 Hvorfor oppna bukermedvirkning

Det er vanskelig & s konkret hva som skal til for &lykkesi forhold til brukermedvirkning. De
som er intervjuet sier det er vanskelig 8 komme med en fasit pa hvordan man lykkes.

Bruker medvirkning —en vinn-vinn-situason

For & fa iverksatt og a fa vellykkede tiltak er det viktig & ha med seg alle innenfor
tjenesteomradet. Holdningen til brukerundersgkelser og brukermedvirkning hos bade ledelsen
0g ansatte er viktig. Negative holdninger til brukerundersgkelser og eventuelle endringer gjer
det vanskelig aiverksette prosesser og anskede resultater. Det er derfor viktig a fokusere pa
holdninger og a skape en forstaelse for hvorfor brukermedvirkning bade er viktig og nyttig.
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Ansatte spesielt kan oppleve evaluering og atferdsendringer som vanskelig, og kan reagere
negativt pa kritikk. En mate & opppna engasiement og faktiske endringer paer a fokusere mer
paat brukermedvirning er en vinn-vinn-situasjonfor bade ansatte og brukere. Dette
understrekes ogsa av de kommunene som har arbeidet aktivt med brukermedvirkning og som
sier a de har fatt dettetil. De ansatte sier her at prosessen har bidratt til en bedre og mer
interessant arbeidsplass. Innen sosialtjenesten har man flere eksempler pa at
brukermedvirkning har bidratt til endret arbeidsmodell og at man har lykkes med a skape
fornayde klienter som forsvinner raskt ut av systemet og saksbehandlere som bade far gjort en
bedre jobb og som er mer forngyd med jobben sin.

En pleie- og omsorgstjeneste med liten grad av brukermedvirkning sliter derimot med afade
ansatte til & vaare med pa endringstiltak som er iverksatt pa bakgrunn av en
brukerundersgkelse. Tjenesten har nd satt mer fokus pa pleieplan som en del av brukerdialog
og brukermedvirkning, men diter med & fa personalet til & bruke pleieplanenaktivt. Dette
skyldes at pleieplarer har vaat lite brukt og at mange av de ansatte har vaat lenge i jobben
med etablert atferd og rutiner. Pa bakgrunn av dette skal man na arrangere et internt seminar
hvor man snakker om egne holdninger til arbeidet. Tjenestelederen understreker viktigheten
av a fokusere pa brukermedvirkning innen denne sektoren allerede i utdanningssammenheng.

Noen viktige suksessfaktorer

Problemet med a kartlegge suksessfaktorer er ogsa at tiltakene ikke er tilstrekkelig
formalisert. Mye tyder pa at manglende formalisering av tiltak for & sikre brukermedvirkning
er uheldig. Formalisering er trolig ngdvendig for & skape hey bevissthet og fokus pa
brukermedvirkning. Det er derfor grunn til atro at formalisering av tiltak er en sveat viktig
suksessfaktor. Skal man lykkes med brukermedvirkning er det viktig at man vet hva man skal
giare. Undersagkelsen viser at mye av arsaken til suksess ligger i mellommenneskelige
forhold,

" Brukermedvirkning oppleves ofte i sannhetens ayeblikk i matet mellom bruker og
tjenesteutaver” (Pleie og omsorg)

Det vil selvsagt dltid vaare kvalitative forskjeller mellom personalet innen et tjenesteomrade.
Et personale som er bevisst sin rolle og ansvar er derfor en forutsetning for afa il
medvirkning. Det er spesielt viktig & gi personalet bevissthet om viktigheten av
tilstedevaarelse og alytte til det brukerne har asi.

" Det skjer aldri her at en bruker ringer og far beskjed om at personalet har pause”
(Pleie og omsorQ)

Innen pleie- og omsorgstjenesten blir det understreket at brukermedvirkning i stor grad ligger
i den daglige kontakten og omsorgen med brukerne. Daglig kontakt gir ogsa mulighet for
kontinuerlig medvirkning. Brukerne kan ta opp store og sma ting med tjenesteutever nar de
matte oppsta. Denne dialogen har ogsa andre kvaliteter enn et sparreskjema og frembringer
ofte anne informasjon. @kt rearhet mellom bruker og tjenesteutaver styrker ogsa ofte falelsen
av brukermedvirkning.

Muligheten for & oppna daglig kontakt med brukerne variere fra kommune til kommune og
mellom tjenestestedene. Mindre kommuner og tjenestesteder med fa brukere har trolig et
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bedre utgangspunkt for & ha hyppigere oppfalging enn andre. PA den annen side kan sma
forhold lettere gi tjenestestedene et overdrevet inntrykk av egen kjennskap til brukernes
egentlige behov og gnsker. Dette kan igjen faretil ad hoc tiltak som er mer individuelt basert
enn kollektivt for hele tjenesten.

Opplevelse av brukermedvirkning er i stor grad selve opplevelsen av tilgjengelighet. Stor grad
av tilgjengelighet, bade blant ledelsen og personale, er viktig. Faste mater med brukerfora,
maetetid eller full tilgjengelighet og lave terskler, er mater a gke tilgjengelighet. Noen av
tjenestestedene har klare retningslinjer og rutiner i forhold til mete og samarbeid med ulike
brukerfora. Det fremkommer tydelig at denne type samarbeid er nyttig for ale parter. Hvis
dette kombineres med god informason til brukerne, smidighet og uformellhet har man stor
mulighet til & oppna medvirkning.

Innen helse- og omsorg mener man at veien til suksess er a ha en mer helhetstenkning og a
ivareta brukerne pa en helhetlig méte. Omsorg handler om mer enn vask og stell. Innen
omsorgstjenesten kan det vagre vanskelig for brukerne aforholde seg til brukermedvirkning.
Den sosiale variabelen er derfor viktig. A la brukere painstitusjoner f& mer bestemmel sesrett
0g styring over eget liv er en viktig vei til gkt falelse av brukermedvirkning. Medvirkning
handler ogsa om & kunne velge hva slags liv man vil leve. Innen omsorgstjenesten er
involvering av pargrende viktig og noe som gker fglelsen av medvirkning bade for de
pargrende og brukerne selv. Lykkes man i atilfredsstille pararende smitter dette gjerne over
pa brukerne. @kt fokus pa og bruk av pleieplan oppleves som et saalig viktig verktay innen
pleie- og omsorg. | forhold til pleie- og omsorgstjenesten ma man imidlertid ta hensyn til at
mange av brukerne er eldre og lojale brukere som klager lite.

En sosidtjeneste har endret sin arbeidsmodell og oppnadd ekt fornaydhet og starre felelse av
brukermedvirkning. De jobber na etter en sakalt Generalistmodell hvor klientene tildeles én
fast sakshehandler som tar for seg alle omradene innen sosialtjenesten. Tidligere métte
klientene forholde seg til 3 sosialkuratorer. Dette skaper @kt trygget og bidrar til at klientene
faler at de blir bedre tatt vare pa og lyttet pd. Samtidig far saksbehandleren mer innsikt og
forstaelse av klienten. Modellen skaper en relagon mellom tjenesteyter og —mottaker og
bidrar til bedre og individuelle l@sninger. Fokus pa denne arbeidsmodellen kom etter at
brukerne uttrykte at de ikke faite de fikk snakket ordentlig med saksbehandleren. Modellen
gir brukerne en bedre og mer individuell behandling samtidig som saksbehandlerne faler de
far en bedre og mer interessant arbeidssituasjon med starre grad av faglighet.

En av tjenestene har benyttet brukerundersgkel sen aktivt som del av en omorgani seringsplan.
En av helse- og omsorgstjenestene har brukt resultatene overfor politikerne for & synliggjere
behowet for starre gkonomiske midler innen sitt tjenesteomrader. Tjenestelederen her mener
undersgkelsen har vaat viktig fordi den er noe konkret a henvisetil. Politikerne har her svart
at tjenestestedet ma komme tilbake med resultatene fra tilsvarende maling etter
omorganiseringen. Svaret var kanskje ikke som gnsket, men undersgkelsen har bidratt til
fokus og a settei gang en prosess.

Undersgkelsen viser ogsa at veien til suksess er pavirket av hvilke ressurser tjenestestedene
har. God gkonomi og tilstrekkelig tid og personale gir dpenbart sterre mulighet til & jobbe
med brukermedvirkning. Alle respondenter med god gkonomi papeker at dette har hjul pet
dem. @konomi, bemanning, holdninger og lovfestet krav om brukermedvirkning er derfor de
viktigste faktorene som pavirker brukermedvirkning.
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4.1.5 Noen suksesshistorier

Gjennom intervjuene har det fremkommet flere historier om hvordan man har legst vanskelige
Situagoner og uvante situasioner med brukerdialog, faglighet og sunn fornuft. Mange av
suksesshistoriene i forhold til brukermedvirkning er ikke nagdvendigvis et resultat av
brukerundersgkelser alene, men en del av arbeidet med brukermedvirkning generelt. Vi vil na
videreformidle noen av disse historiene. Historiene er ment & veae kreative innspill til videre
arbeid med brukermedvirkning.

Et eksempé fra pleie- og omsorgssektoren

En kommune har valgt & bygge flere omsorgsboliger enn sykehjem med fast bemanning i et
kollektiv. Brukerne oppfatter omsorgsboliger mer som et ordentlig hjem. Byggene er mer
inviterende og man faler mer privatliv. Pararende er ogsa mer aktivt tilstede ndr deres
pargrende har et dikt bosted. Beboerne far derfor mer besgk enn de ville fétt i sykehjem.
Byggingen av omsorgsholiger er enméte & gi brukermedvirkning pa. Brukerne fér et eget
hjem og mer mulighet til & styre sitt eget liv. Brukermedvirkning handler ogsa om de enkle
tingene som a selv velge hvor mange bilder man vil henge pa veggen og hva man skal gjare i
|gpet av dagen. Pa sykehjem derimot ” er det mange syke, men lite hjem” .

Denne suksesshistorien derimot handler om betydningen av mellommenneskelig kontakt og
flate strukturer for & fa brukermedvirkning. En eldre mann kom pa sykehjem. Han var dérlig
motorisk, men fungerte bra mentalt. Han gnsket a bruke en elektrisk rullestol til butikken.
Veien til butikken ble ansett som relativ farlig, bade med trafikk og sjeside.
Hjemmesykepleien ville ikke la han dra. Det ble en konflikt og hjemmesykepleien henvendte
seg direkte til pleie- og omsorgsederen. Lederen ble da personlig med mannen pa spasertur til
butikken. De hadde en fin og hyggelig tur og lederen fikk observert mannens evner til a
komme seg til butikken. Mannen klarte seg bra og lederen sa at han skulle fa lov, med
familiens samtykke.

Et eksempel fra helse og omsorg

Kommunen har pa grunnlag av en brukerundersegkel se begynt & fokusere mer pa de paragrende.
De pargrende falte at de ikke ble tilstrekkelig hert og tatt med parad. Flere felte at tjenesten
bare overtok deres pararende og at de sto tomt igjen tilbake. De parerende klagde. Dette har
bidratt til mer fokus pa de pararende og man forsgker & ha mer kontakt og involvere de mer.
Man har lagt vekt pa at de parerende skal fale seg velkomne. Det har blitt mer fokus pa at alle
pasienter skal ha sin egen Pleieplan og at primaakontakten skal ha ansvar for kontakt med de
pargrende. Bade de ansatte og de parerende faler at de parerende na er og kan vaare mer
aktive. Denne kommunen faler de nd har en mer helhetsfilosofi overfor brukerne.

Referansetil suksesshistorie innen psykiskhelsetjeneste
Selvbyggingsprosiekt: Dette er et prosjekt som har positive konsekvenser pa mange mater,
medvirkning er en av dem. Ungdom med "tung bagase” har fétt mulighet til & vaare med a
bygge sine egne boliger i samarbeid med blant annet Husbanken. Dette er en god méte 4 gi
brukermedvirkning pa og a vise en ressurssvak og utsatt gruppe som selv faler de ikke blir
hert a ”hvis man gjar en innsats s kan man fa en gevingt”.

Et eksempel fra sosialtjeneste

En hardt utsatt rusmisbruker med lang historie innen bade sosialtjenesten og fengsel sapparatet
og som tidligere hadde truet de ansatte pa sosialkontoret med pistol kom til slutt pa rett vei.
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V edkommende @nsket & jobbe innenfor romfart. Saksbehandleren terkte at dette var et sveat
sa urealistisk mal, men var lydher og jobbet etter en ”baby step modell” og tett oppfalging.
Vedkommende kom seg sakte, men sikkert bort fra rusavhengigheten. Han tok utdannelse og
kom | gpende med det ferste vitnemalet til sosialkontoret. Han gikk videre til hgyskole.... Og i
dag jobber han innen romfart. Ny arbeidsmodell pa sosialkontoret kan ta mye av agen for det.

En mann med 30 &rs rusbruk bak seg kom hver dag for samtale. Han har sakte, men sikkert
kommet seg bort fra misbruket. Han gar na pa Subtex (metadon) og mater 2 ganger i uken.
Han har tatt en god del kurs og det siste innen rusmisbruk. Han har nd som mal a starte opp
Rusmisbruk Interesseorganisagon i kommunen. Sosialkontoret er lydhare og hjelper han
fremover med dette. Han har vaat klient tidligere, men uten & komme noen vei. Den nye
generalist modellen kan ha bidratt til at han na endelig har fatt det til.

Et eksemped fra bar nehage

For a bedre dialogen med foreldrene og for afadetil & bidramer i utvikling av tjeresten
inviterer de foreldrene til & vaare med & pynte fer jul. Denne uformelle og sosiale settingen
stimulerer foreldrene til & snakke sammen og personalet faler de far mer innsikt i hva
foreldrene ansker. Et eksempel pa dette er utvidet dpningstid for de barna som har foreldre
som pendler etter en undersgkel se.

Foreldre er opptatt av afainformagon, men ensker ikke & fa mange lapper og skriv. Man har
etter en brukerundersakelse begynt & fokusere mer pa muntlig dialog med foreldrene ved
levering og henting. Man har ikke gjort noe formelt vedtak om dette, men blitt mer bevisst pa
muntlig dialog. Denne dialogen bidrar til a foreldrene i starre grad faler at de blir hert,
hvilket igjen gir felelse av brukermedvirkning.

Brukerundersgkelsen har vist at foreldre har fokus pa informasjon og synes det kan veae
vanskelig a gi og a fainformagon. De liker ikke lappe-system. Barnehagen skal nainnfare en
ny tjeneste (fra www.barnehagenmin.no) for & fa bedre dialog med foreldrene. Dette gér ut pa
at de skal ha mer informasjon pa nettet og ogsa "din side” pa hjemmesiden for den enkelte
foreldre som man kan fa individuell informasion pa. Foreldrene har ogsa mulighet til &
benytte mobiltjeneste for & fa beskjeder. Dette dreier seg om abonnementstjeneste hvor
foreldrene ma betae en liten sum for a fa tjenesten. Barnehagen hper spesielt at mobilnettet
kan bedre dialogen med foreldrene i forhold til viktige beskjeder. Denne ideen er bade et
resultat av brukerundersakelse og lang erfaring med dérlig beskjedfordeling. En dlik tjeneste
vil nok virke positivt inn pa felelse av medvirkning.

Et eksempd fra byggesaktjenesten
Dette er ikke en suksesshistorie (ennd), men gir et innblikk i tiltak iverksatt innen
Byggesaktjenesten, entjeneste hvor begrepet medvirkning er mindre tydelig.

Innen Byggesakstjenesten har man fokusert spesielt pa informasjon som et konkret tiltak.
Brukermedvirkning innen Byggesak handler i hovedsak om & gi brukerne god informasjon og
kunnskap og pa den méten gi brukerne indirekte innvirkningskraft ved & blant annet fa mer
kunnskap og forstaelse om regelverket og kunne lage gode sgknader. Noe som igjen kan bidra
til raskere og bedre saksbehandling. En av kommunene har her innfert fagende tiltak:
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Sende dokumentagion av all informagion til ansvarlig seker, med kopi av mangelbrev
til byggherre dlik at byggherren vet hvor saken star.

Utgivelse av kommunale veiledere om kommunens tjenester.

Innfegring av interne rutiner ved fraves.

Dokumentason av all kontakt med bruker og muntlig informasjon.

Regel om rask tilbakeringing ved ubesvarte henvendel ser.

Utsendelse av saksbehandlingsdokumentasjon bidrar til at brukerne feler seg tatt hand om og
til en tydeliggjering av roller og ansvar. | dette tilfellet ble kommunentidligere ofte gitt
skylden for forsinkelser av en sak. Men, ved &gi ut all informasjon til byggherre og ansvarlig
sgker kan kommunen ndvise til at for eksempel arkitekten er arsak til forsinkelsen.

Enkelt informagonsmateriell sikrer at brukerne lettere skal vite hva de skal gjare og sparre
om FZR de tar kontakt med kommunen vedragrende en byggesak. Med andre ord; de gir
brukerne en " oppskrift”. Dette gir brukerne fglelsen av bedre kontroll fordi de har mer
kunnskap. Dette gir videre en bedre sgknad hvilket igjen farer til en raskere og bedre prosess.
For de ansatte betyr dette mer effektivisering og mindre arbeidspress.

Vardingsrutiner ved fravaa bade internt og overfor brukerne farer til at brukerne er informert
om saksbehandlernes fravaa. Tiltaket bidrar til & unnga unadvendig frammete og misnaye.
Bedre rutiner bidrar ogsa til at man lettere kan forutsi og eventuelt bytte saksbehandler.

4.2 Brukerundersgkelser og brukermedvirkning blant kommuner pa
bedrekommune.no

Om lag halvparten av Norges kommuner har siden 2002 registrert data fra
brukerundersgkel ser pa nettstedet bedrekommune.no. De innrapporterte resultatene utgjer en
database over de 6 tjenesteomradene skole, pleie- og omsorg, sosiatjeneste, barnevern,
barnehage og byggesak, fra 2002 til og med 2006. Databasen inneholder ikke resultater fra
elevundersokelser. Disse rapporterstil og administreres av Utdanningsdirektoratet.

Brukerundersgkel sene som rapporteres er noksa standardiserte for den enkelte sektor
(riktignok med enkelte justeringer over tid), og tildels ogsa pa tvers av sektorene.
Brukermedvirking, som er denne rapportens hovedfokus, er én av inntil 11
kvalitetsdimensjoner som males og rapporteres innenfor hvert enkelt tjenesteomrade.
Dimensionene er ma sammensatt av svarskarene pa ett eller flere enkeltspersmal som
respondentene har fétt, og som vurderes som sentrale mal pa tjenestenes kvalitet. |
dimengonen Brukermedvirkning inngar spersma som i hovedsak er knyttet til brukerens
muligheter for & pavirke utfarelsen av tjenesten man mottar (f.eks. valgmuligheter og
selvbestemmelse), og om man blir tatt med parad eller blir hert dersom brukeren fremmer
synspunkter pa tjenesten Hovedvekten i analysen er lagt pa de sammensatte dimensjonene.
Selv om Brukermedvirkning er hovedfokus har vi likevel valgt &ta med alle de foreliggende
kvalitetsdimensjoner i analysen for bedre a kunne fa et helhetlig bilde av forholdene.

Den korte prosiektperioden har ikke tillat fordypning i problemstillinger som métte fades
underveis. Fremstillingen er gjort forholdsvis skjematisk etter samme mgnster for alle
sektorer.

Gjennomgangen av datamaterialet viser at bare et fatall kommuner giennomfarer arlige
brukerundersgkelser innen samme sektor. | det foreliggende materialet har vi for de fleste
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kommuners vedkommende resultater for bare ett &r. Grunnlaget for en analyse av endringer
over tid er sdledes svaat spinkelt, og kan ikke gjeres uten fare for & trekke gale slutninger. | de
fatilfellene det foreligger resultater for mer enn ett &r, viser det seg for evrig at endringene for
det aller meste bare er ubetydelige, eller at arsresultatene gjelder ulike brukergrupper innen
samme kommune, og derfor er usammenlignbare.

Et gijennomgaende trekk ved datasettet som er analysert er at de ulike dimensjonene i praksis
har en noksa hgy grad av samvariasion (hgy korrelasion). Likeledes er svarskarene pade
enkelte spersma som inngar i de respektive kvalitetsdimensjoner ogsa temmelig like (innen
samme undersekel se’lkommune). Det kan vaze flere grunner til at denne tendensen opptrer.
En mulig grunn kan vaae at respondentene i utgangspunktet har dannet seg en bestemt
oppfatning av tjenesten som helhet, og at denne oppfatningen med rom for visse nyanser, slar
giennom pa alle underspersmal. En annen mulighet er den motsatte retning — at f.eks. misnaye
med enkeltsider ved tjeneste generaliserestil alle omréder (eks: trives ikke pa sykehjemmet
fordi maten ikke er god). En tredje grunn kan selvsagt vaae — siden skarenivaet i de fleste
tilfeller ligger noksa hgyt — at respondentene simpelthen er godt forngyd med de fleste sidene
av tjenestene som er undersgkt. Det jevne skarenivaet ferer imidlertid - analyseteknisk sett -
til at "alt henger sasmmen" og at det kan vaare vanskelig & identifisere enkeltfaktorer som har
en dominerende virkning pa andre forhold, f.eks. om brukermedvirkning bidrar til at resultatet
for brukeren blir bedre. Det vil i det hele tatt vagre vanskelig a peke pa noen arsak-
virkningseffekt pa grunnlag av de foreliggende data. Sammenhengene som opptrer har derfor
karakter av ren samvariagon. | den grad arsak-virkning métte kunne tolkes, vil tolkningen
vage basert pa en logisk forstéelse av sammenhengene vi ser.

Disposigon for hver sektor

Hovedspegrsmalet som sgkes belyst, er i hvilken grad ulike faktorer (dimensjoner) pavirker
bruker nes helhetlige oppfatning av en tjeneste, og respondentens vurdering av tjenestens
resultat for brukeren. Vi har valgt & fokusere pa de to sistnevnte dimensjonene som de
avhengige dimensjonere i denne analysen Dette fordi den farste (benevnt Generelt) kan
anses som et samlende mdl for aspekter pa tjenesteytersiden, mens den andre (Resultat for
brukeren) kanskje er det vesentligste for brukeren. Det kan jo tenkes at noen kan ha den
oppfatning at tjenesten generelt er god, men at resultatet for brukeren er darlig.

Som nevnt er fremstillingen lagt opp noksa skjematisk for alle sektorer som inngar.
Draftingen falger dette skjemaet:

Antallet av og karakteristikk av kommuner med hhv 1, 2 og 3 undersokelser i
perioden 2004-2006.

Mulige sammenhenger mellom brukernes helhetlige oppfatning av tjenesten
(Generelt), respondentenes vurdering av tjenestens Resultat for brukeren og andre
dimengoner og KOSTRA-indikatorer, korrelagons-/regresjonsanal yse.
Gjennomsnittskare for hvert ar pa alle dimengoner og enkeltspgrsmdl.
Kommentarer vedr indikasjoner pa avvik fra hovedmensteret.
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4.2.1 Barnehager

Tabellen nedenfor viser folketall, korrigert brutto driftsutgifter pr barn i kommunal barnehage
og andel barn 1-5 & med barnehageplass etter antallet gjennomferte undersakelser 2004-
2006.

Antall Antall Folketall Korrigert brutto Andel barn med
under sgkel ser kommuner 2005 driftsutgift pr barn bar nehageplass
2006 2006
Gj.snitt Gj.snitt (kr) Prosent
Ingen 308 9555 100 597 82
1 105 14039 102 445 81
2 17 10 053 101 125 88
3 1 18 427 117 470 83
Allekommuner 431 10 688 101 329 82

Av landets 431 kommuner var det i alt 123 som gjennomfarte én eller flere

brukerundersgkel ser blant foreldre av barn i barnehage i tredrsperioden, hvorav 18 med to
eller tre undersagkelser. Det er her en svak tendens til at kommuner som ikke har gjennomfart
undersgkelser er gjennomgaende mindre i folketall enn kommuner der undersgkelser har vaat
gjort. Gjennomfering av undersakel ser synes ikke & ha noen sammenheng med kommunenes
barnehagegkonomi eller barnehagedekning.

Fravaget av sammenheng mellom det & gjennomfere undersakelse og KOSTRA-indikatorene
i tabellen ovenfor gjentar seg ogsa nér vi relaterer disse indikatorene til brukerres generelle
inntrykk av barnehagetilbudet (malt ved dimensjonen Generelt) eller til dimensjonen Resultat
for brukeren. Analyse av slike mulige sammenhenger er gjort for hvert av érenei de
kommuner der undersgkelser har vaat gjort, men viser ingen samvariagon utover det som
med stor sannsynlighet kan tilskrives tilfeldigheter.

Ser vi dle &rsundersakelser under ett, finner vi at foreldrenes generelle oppfatning av
barnehagetilbudet (Generelt) er sterkest relatert til Resultat for brukeren. Ogsa dimensjonene
Bruker medvirkning og Fysisk milja synes & pavirke foreldrenes generelle inntrykk i noen
grad. Dimengonen Resultat for brukeren henger i sterst grad sammen med Trivsel og
Brukermedvirkning. Imidlertid er s3 & si alle dimensionene som males forholdsvis sterkt
samvarierende (Tilgjengelighet og Fysisk milj@ skiller seg imidlertid ut med noe svakere
korrelasjoner enn de gvrige). Det er med andre ord en tendensttil at brukerne gjennomgaende
har stort sett samme oppfatning pa alle dimensjoner, god eller mindre god, noe som kan
indikere at brukerundersgkel sen ikke fanger opp forhold som i starre grad enn de ndvaaende
dimensjoner egner seg til aforklare variasjoner i brukernes oppfatning av tjenesten som
helhet. | denne sammenhengen bar det tas med at disse variagonene mellom kommuner jo
synes a vaae temmelig sma. Dette fremgar av den neste tabellen som viser gjennomsnittskare
og standardavvik for hver dimensjon og hvert enkeltsparsmd for hvert av de tre drene.
Standardavviket er et ma pa spredningen i den aktuelle skaren mellom kommuner, og
forteller hvor mye skérene i gjennomsnitt varierer fra kommune til kommune. Tekstene i
forgpalten er noe forkortet i forhold til den originae i sperreskjemaet.
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Dimensj on/sparsmal 2004 2005 2006
Gj.snitt | Std.avvik | Gj.snitt | Std.avvik | Gj.snitt | Std.avvik

Generelt 52 0,2 51 0,2 51 0,2
Resultat for brukeren 52 0,1 52 0,2 51 0,2
Trivsel 51 0,1 51 0,2 51 0,2
Bruker medvirkning 4,9 0,2 4,8 0,2 4,8 0,2
Respektfull behandling 54 0,1 54 0,2 53 0,2
Tilgjengelighet 53 0,2 52 0,3 52 0,3
Informagjon 4,8 0,2 4,8 0,2 4,8 0,3
Fysisk miljg 4,6 0,3 4,6 04 4,6 0,3
Barnets sosiale utvikling 53 0,1 52 0,2 53 0,1
Barnehagens omsorg for barnet 53 0,1 5,2 0,2 5,2 0,2
Aktivitetsinnhold 51 0,2 5,0 0,2 5,0 0,2
Allsidighet ved aktiviteter 5,0 0,2 5,0 0,2 5,0 0,2
Samspill med voksne 5,2 0,1 51 0,2 51 0,2
Vennskap med andre barn 51 0,1 51 0,2 51 0,1
BHsinteresse for mine synspunkter 5,0 0,2 4,9 0,2 49 0,2
Muligheter for medinnflytelse 4,7 0,2 4,6 0,2 4,6 0,3
Samarbeidet med hjemmet 5,0 0,2 5,0 0,2 5,0 0,2
Heaflighet 5,4 0,1 54 0,2 54 0,2
Vennlighet 5,5 0,1 54 0,2 54 0,2
Tas paalvor 53 0,2 53 0,2 53 0,2
Apningstidspunkt 54 0,3 53 04 54 0,3
Lukningstid 54 0,2 53 04 53 0,3
Mulighet for variert oppholdstid 5,0 04 51 0,3 5,0 0,3
Informasjon om barnet 4,7 0,2 4,7 0,3 4,7 0,3
Informasjon om livet i barnehagen 4,9 0,2 4,9 0,2 4,8 0,3
Lekeforhold ute 47 0,3 4.7 0,4 47 0,3
Bygningsstandard 4,6 04 4,7 04 4,6 04
Innemiljg 4,5 0,4 4,6 0,4 4,5 0,4

Sammenligning over tid er begrenset idet det stort sett er forskjellige kommuner som inngdr
under hvert av arene. Patross av dette viser tabellen en naamest pafallende stabilitet pa de
enkelte spersma og dimensjoner. Ogsa variasionene mellom kommuner er sma
(standardavvikene). Vi merker ossimidlertid at det er sparsma med lav gjennomsnittskare
som har de starste standardavvikene. Dette avspeiler ikke bare at det er her vi finner de sterste
forskjellene mellom kommunene, men har ogsa sammenheng med at skarenivaet pa nesten
ale sparsmad ligger noksa hayt pa maeskalaen (1-6). Jo hgyere et gjennomsnitt blir, desto
kortere vel er det til "taket" — noe som rent teknisk begrenser mulighetene for variagon —i
hvert fall oppover. Det er spesielt sparsmal relatert til Fysisk milj@og Informasjon som har
lave skarer (og de starste standardavvikene). Ogsa Bruker medvirkning har en forholdsvis lav
skare, noe som spesielt skyldes at foreldrene ikke er spesielt godt forngyd med mulighetene
for medinnflytelse patilbudet i barnehagen.

For de 18 kommunene som har gjort mer enn én brukerundersgkelse har vi sett pa de faktorer
(dimensjoner) som viser endring av betydning (mer enn 0,3 i skaredifferanse):

Kommune Positiv endring Negativ endring
Eide Fysisk milja (0,4)
Flesberg Brukermedvirkning (0,4) Fysisk milj@ (-0,5)
Frama Generelt, Resultat for bruker, Respektfull behandling

(ale 0,4), Brukermedvirkning (0,5),

Informasion (0,6)
Gjemnes Fysisk milj@ (-0,5)
Kvinesdal Fysisk milj@ (-0,5)
Vestre Slidre | Tilgjengelighet (0,6)
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4.2.2 Barnevern

For barnevernet er brukerundersgkelser gjort bade blant barn under barnevernstiltak og deres
foreldrefforesatte. Vi vil her gijennomga de to datasettene hver for seg. Relativt f& kommuner
har gjort undersgkelser innen denne sektoren, sa man ber vaae varsom med a trekke for sterke
konklugjoner om generelle sasmmenhenger.

Barn

Tabellen nedenfor viser folketall, netto driftsutgift pr innbygger 0-17 &r i barnevernstjenesten
og andel barn med barnevernstiltak i prosent av innbyggere 0-17 &r etter antallet gjennomfarte
undersekel ser 2004-2006.

Antall Antall Folketall Netto driftsutgift pr Andel barn med
under sokel ser kommuner 2005 innbygger 0-17 ar i bar never nstiltak
bar never nstj. 2006 i pst avinnb 0—
17 & 2006
Gj.snitt Gj.snitt (kr) Prosent
Ingen 404 10 640 3 846 4
1 25 11157 3 606 3
2 2 14 470 3004 4
Allekommuner 431 10 688 3829 4

Av landets 431 kommuner var det i at 27 som gjennomfarte én eller flere
brukerundersgkel ser blant barn i tredrsperioden Av disse gjennomferte to kommuner to
undersgkel ser. Resultatene viser en svak tendens til at kommuner som ikke har gjennomfaert
undersekelser, gjennomgaende er litt mindre i folketall enn kommuner som har gjennomfart
undersgkelser. Kommuner som har gjennomfeart undersakel ser synes ikke a ha vesentlig
forskjellig driftsutgift eller andel under barnevernstiltak enn kommuner der undersgkel ser
ikke er gjort.

Hvis vi d&r sammen resultatene for ale de tre &rene og kommunene som har gjennomfert
undersgkelser finner vi imidlertid ingen klare tegn til samvariagion mellom de tre KOSTRA-
indikatorene og de 7 dimensjonene i brukerundersakelsen. Derimot synes det & vaae en viss
grad av samvariasion mellom de 7 dimens onene innbyrdes. Brukernes generelle oppfatning
av barneverntilbudet (Generelt) er sterkest relatert til dimensonene Respektfull behandling og
Palitelighet, likevel uten at disse alene kan forklare alle variasjoner i den generelle
oppfatningen. Analysen gir ogsa indikasjoner pa at Respektfull behandling og
Brukermedvirkning er de dimengonene som er hgyest korrelert (positivt) med dimensonen
Resultat for brukeren — som vel ma sies & vaare den for brukeren mest interessante
dimensjonen

Tabellen pa neste side viser gjennomsnittskare og standardavvik for hver dimengon og hvert
enkeltsparsmd for hvert av de tre arene. Sammenlignet med tilsvarende resultater for
barnehager ser vi at resultatene for barnevern for det farste har lavere gjennomsnittsskare pa
de fleste dimensjoner/spearsmal, for det annet oppviser betydelig mindre stabilitet over tid, og
dessuten har vesentlig starre spredning (sterre standardavvik). De sterre standardavvikene
skyldesikke at vi har faare undersgkelser & bygge pa, men at brukernes svar faktisk har starre
spredning. At vi har fa undersgkelser a bygge pa betyr imidlertid at resultatene, som tabellen
viser, er noksa usikre. Forskjeller fra ar til ar kan dels skyldestilfeldigheter, og dels at det er
forskjellige kommuner som opptrer for de ulike arene.

-25-



Dimensjon/ 2004 2005 2006
spersmal Gj.snitt | Std.avvik | Gj.snitt | Std.avvik | Gj.snitt | Std.avvik
Generelt 3,6 1,1 4,3 0,7 3,8 0,9
Resultat for brukeren 41 0,9 4,0 0,9 3,5 0,8
Brukermedvirkning 3,6 1,2 3,9 0,7 3,6 0,7
Respektfull behandling 4,2 0,5 4,5 1,0 4,6 0,6
Palitelighet 4,2 1,4 4,3 0,9 4,0 0,9
Tilgjengelighet 4,2 1,0 4,0 0,8 3,9 0,8
Samordning 4,5 1,2 3,7 1,3 4,0 0,7
Barnevernet gir en tro pa seg selv 3,3 1,7 3,7 1,0 3,2 0,6
Barnevernet tar vare pa meg 3,4 1,8 4,2 0,9 3,7 0,8
Barnevernet tar vare pa familien 31 1,9 4,0 0,9 37 1,0
Tar hensyn til mine gnsker 3,6 1,2 3,7 0,9 3,6 0,7
Tar meg med parad 3,5 14 3,9 0,7 3,6 0,7
Lar meg pavirke hjelpen jeg fér 3,7 1,1 41 0,7 3,6 0,8
Heaflighet 4,3 0,7 4,6 1,1 4,7 0,6
Vennlighet 3,7 1,1 4,7 0,9 4,6 0,6
Greie a snakke med 4,5 0,7 4.4 1,1 4.4 0,7
Overholder taushetsplikten 3,5 2,2 4.4 1,1 4.4 1,1
Far den hjelp jeg har krav pa 3,9 1,6 4,3 0,9 4,0 0,7
Holder hva de lover 4,4 14 4,0 0,8 3,8 1,2
Apningstid 3,9 1,0 3,8 0,8 4,0 0,9
Mulighet for timeavtale 4,3 1,3 4,3 1,0 4,1 0,8
Mulighet for hurtig mate 4,0 1,4 3,8 0,8 3,7 1,2
Samarbeid med andre kontorer 45 1,2 3,7 1,3 4,0 0,7

Det ber tilfgyes at alle kommuneresultatene som foreligger er basert pa svaat fa observasjoner
frabarn med barnevernstiltak (f.eks. 3 tilfeller med bare én observasjon, 16 tilfeller med 2 - 9,
mens det maksimale antallet er 33). Dessuten er et flertall av svarprosentene noksa darlige,
noe som innebagrer at de aller fleste resultater for enkeltkommuner ma tas med store forbehold
vedr deres representativitet.

De to kommunene som har repetert undersgkelsen (Orkdal og Stange) viser begge en noksa
markert bedring i skarene pa nesten alle dimengioner. Orkdal har imidlertid lav oppsutning
om sine undersakel ser, mens Stange har en svarprosent pa 100 begge ganger (noe som er
uvanlig hayt for undersekel ser med frivillig deltakelse).

Foreldrefforesatte

Tabellen nedenfor viser folketall, netto driftsutgift pr innbygger 0-17 & i barnevernstjenesten
og andel barn med barnevernstiltak i prosent av innbyggere 0-17 &r etter antallet gjennomfarte
undersgkel ser 2004-2006.

Antall Antall Folketall Netto driftsutgift pr Andel barn med
under sgkel ser kommuner 2005 innbygger 0-17 ar i bar never nstiltak
bar never nstj. 2006 i pst avinnb 0—
17 &r 2006
Gj.snitt Gj.snitt (kr) Prosent
Ingen 393 10 128 3851 4
1 35 16 926 3576 4
2 3 11 253 3787 4
Allekommuner 431 10 688 3829 4

Foreldreundersgkelse er gjort i 38 kommuner hvorav 3 har gjort undersgkelsen 2 ganger.
Ogsai dette tilfellet kan vi observere at kommuner som ikke har gjennomfert undersekelse, er
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gjennomgaende mindre enn kommunene som har gjort undersgkel se pa dette omradet. For de
to gvrige KOSTRA-indikatorene kan vi ikke spore noen som helst samvariason i forhold til
giennomfering av undersgkelse eller ikke.

Nar vi bare ser pA kommuner som har gjennomfert undersgkelser og sl&r sammen resultatene
for alle de tre &rene (for &fa et starre datagrunnlag), finner vi —i likhet med

barneundersgkel sene - ingen klare tegn til samvariason mellom de tre KOSTRA-indikatorene
og de 7 dimengonene i brukerundersakel sen. Derimot synes det & vaare starre ulikheter i
graden av samvariagon mellom de 7 dimensonene innbyrdes. Dimensonene Tilgjengelighet
og Samordning viser en klart svakere samvariagon med de gvrige dimengoner enn hva vi
observerte i barneundersakel sene, mens de to er noksa sterkt positivt korrelert med hverandre.
Foreldrenes generelle oppfatning av barneverntilbudet er sterkest relatert til dimensonene
Palitelighet og Resultat for brukeren. Pa "tredje plass' i en regresjonsanalyse kommer faktisk
Samordning, men da pa den méten at den er (svakt) negativt korrelert med dimensjonen
Generelt (hay skare pa Samordning tenderer atrekke ned skaren pa Generelt). Ogsa
dimengionen Brukermedvirkning er forholdsvis hayt korrelert med Generelt, men er ogsa heyt
korrelert med de @vrige dimensjoner som synes & pavirke det generelle inntrykket av
barnevernet i sterkest (positiv) grad. Brukermedvirkning er imidlertid den dimenson som er
sterkest relatert til dimensgonen Resultat for brukeren.

Til sist tar vi med tabellen som viser gjennomsnittskare og standardavvik for hver dimensjon
og hvert enkeltsparsmal for hvert av de tre arene.

Dimensjon/ 2004 2005 2006
spersmal Gj.snitt | Std.avvik [ Gj.snitt | Std.avvik | Gj.snitt | Std.avvik
Generelt 4,1 1,6 4,3 0,5 4,3 0,5
Resultat for brukeren 3,4 14 3,9 0,6 3,9 0,5
Bruker medvirkning 3,8 1,0 4,1 04 4,1 0,6
Respektfull behandling 4,8 1,0 4,7 0,4 4,7 0,6
Palitelighet 4.4 1,1 4,6 0,4 4,6 0,6
Tilgjengelighet 4,8 0,9 4,5 0,3 4,6 0,5
Samordning 4,6 1,0 4,2 0,4 4,3 0,5
Informasjon 4,2 0,7 4,1 0,4 4,2 0,6
Barnevernet |etter oppdragel sen 3,3 1,3 3,5 0,6 3,6 0,5
Barnevernet tar vare pa familien 3,4 1,4 3,8 0,7 3,8 0,6
Bidrar til at barnet far det bedre 3,6 1,4 4,3 0,5 4,2 0,6
Tar hensyn til mine gnsker og behov 4,2 0,4 4,1 0,4 4,1 0,6
Tar meg med pé rad 3,8 1,4 4,3 0,5 4,2 0,7
Lar meg pavirke hjelpen barnet fér 3,5 1,4 4,0 0,4 4,1 0,7
Hgflighet 5,0 0,8 4,7 0,4 4,7 0,7
Vennlighet 5,0 1,1 4,9 04 4,9 0,5
Tar meg paalvor 4,4 1,3 4,5 0,4 4,5 0,7
Overholder taushetsplikten 4,9 1,1 5,0 04 5,0 0,6
Ivaretar mine rettigheter 4,2 1,2 4,4 0,4 4,3 0,6
Holder hva de lover 4,8 0,6 4,3 0,5 4,4 0,6
Apningstid 4,6 0,7 4,5 0,3 4,7 0,5
Mulighet for timeavtale 4,7 0,6 4,6 0,4 4,7 0,5
Mulighet for hurtig mete 4,7 1,1 4,4 0,5 4,5 0,6
Samarbeid med andre kontorer 4,6 1,0 4,2 04 4,3 0,5
Informasjon om plan for barnet 4,2 0,8 4,3 0,5 4,4 0,6
Opplevelse av min situasjon 3,8 1,1 4,1 0,4 41 0,8
Informasjon om tjenestetilbudet 4,5 0,7 3,9 0,4 4,0 0,7
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Sammenlignet med tilsvarende resultater for barneundersgkelsene ser vi at resultatene for
foreldrene oppviser sterre stabilitet over tid. Foreldreundersgkel sen omfatter flere kommuner
og er basert pa flere observasioner i hvert enkelt tilfelle enn barneundersgkel sene. Dette kan
selvsagt bidratil &flate ut tilfeldige utslag, men vi observerer av tabellen ovenfor at ogsa
standardavvikene er mindre enn for barneundersgkel sene. Foreldrene har mao en mer
homogen oppfatning av de enkelte forholdene enn deres barn synes & ha (mindre spredning
mellom kommuner), men vi ser ogsa at skarenivaet pa de fleste felles enkeltfaktorer er noksa
likt mellom foreldrene og barna.

Nar det gjelder endringer over tid for enkeltkommuner, er det bare 3 kommuner & vurdere. Av
disse 3 (Orkdal, Sauda og Stange) er det bare Orkdal som har sdpass god svarprosent begge ar
at de observerte forskjeller kan tillegges noen vekt. Tendensen er en moderat bedring pa ale
dimengjoner.

4.2.3 Institusjon

Ogsa for institusonstjenestene (sykehjem o.1.) omfatter undersgkel sen to respondentgrupper -
beboere og paregrende. Beboerundersgkelser har den svakhet at en svaat hgy andel av
beboerne lider av demens eller andre svekkelser dlik at de enten trenger hjelp til a besvare
sparsmalene, eller ikke deltar i undersakelsene i det hele tatt. Dette gjelder spesielt sykehjem
| praksisinnebazrer dette at beboerundersgkel sene strengt tatt bare avspeiler oppfatninger
blant de fysisk og mentalt friskeste.

Beboere

Vi tar ferst med tabellen som viser KOSTRA-indikatorene folketall, korrigert brutto
driftsutgift pr kommunal institusjonsplass, andel innbyggere 80 & og over som er beboere pa
institugon og andel plasser i enerom i pleie og omsorgsinstitugoner etter antallet
gjennomfarte undersakel ser 2004-2006.

Antall Antall Folketall Korrigert brutto | Andel Andel enerom
under sgk el ser kom- 2005 driftsutgift innb. 80+ |iPLO-
muner institugon pr som bor i | institugoner.
kommunal institugon. | 2006
plass. 2006 2006
Gj.snitt Gj.anitt (kr) Prosent Prosent

Ingen 246 9338 686 921 17 93
1 158 12 282 691 781 15 95
2 27 13648 699 043 15 A
Allekommuner 431 10 688 689 726 16 A

Beboerundersakelser er utfart i 185 kommuner (43 %) i l@pet av de tre arene - herav 27 som
giennomferte to undersgkelser. Tendensen er at kommuner som ikke har gjennomfart
undersakelser, gjennomgaende er litt mindre i folketall enn kommuner der undersakelser har
vagt gjort. De tre gvrige KOSTRA-indikatorene synes ikke & vaae relatert til det &
giennomfere slike undersekelser eller &i.

Hvis vi ser pa bare de kommuner der undersgkelser har vaat gjort, og & sammen resultatene
for ale detre &rene, finner vi heller ikke her noen tegn til samvariasion mellom de fire
KOSTRA-indikatorene og de 8 dimensjonene i brukerundersgkelsen. | likhet med flere av de
avrige sektorundersgkelsene er det derimot en noksa hay grad av samvariasjon mellom de 8
dimengjonene innbyrdes. Beboernes generelle oppfatning av tilbudet (Generelt) er imidlertid
sterkest relatert til dimengonene Resultat for brukeren og Trivsel, mens Resultat for brukeren
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synes a vaae sterkest knyttet til dimensjonene Brukermedvirkning, Respektfull behandling og
Trivsel. De dimensjoner som er svakest korrelert med de gvrige, er Tilgjengelighet og
Informasjon. Begge har dessuten litt lavere gjennomsnittskare for alle de tre &rene enn de
gvrige dimensonene, noe som fremgar av tabellen nedenfor. Tabellen viser
giennomsnittskare og standardavvik for hver dimensjon og hvert enkeltspersmd for hvert av
de tre drene.

Dimensjon/ 2004 2005 2006
sparsmal Gj.snitt | Std.avvik | Gj.snitt | Std.avvik | Gj.snitt | Std.avvik
Generelt 5,2 0,5 5,3 0,4 5,4 04
Resultat for brukeren 51 0,5 52 04 53 04
Trivsel 51 0,4 51 0,4 5,3 04
Bruker medvirkning 51 0,5 5,2 0,5 53 0,5
Respektfull behandling 5,2 0,5 5,3 0,5 53 0,5
Pélitelighet 51 0,5 5,2 0,5 53 0,5
Tilgjengelighet 4,9 0,5 5,0 0,5 52 0,5
Informasjon 4,8 0,7 4,9 0,5 51 0,5
Tilfredshet med maltider 5,2 0,7 54 0,4 5,4 04
Hjelp til personlig hygiene 5,2 0,5 5,3 0,4 54 0,4
Mulighet til dagligdagse gjgremal 4,7 0,7 4,6 0,9 4,9 0,7
Pleie og medisinsk behandling 51 0,6 5,2 0,5 53 0,5
Personalts omsorg 5,3 0,5 5,3 0,4 54 0,5
Muligheter for privatliv 51 0,6 51 0,7 5,4 0,5
Trivsel pArommet 51 0,5 51 0,5 53 05
Trivsel med personalet 5,3 0,5 54 0,5 55 04
Trivsel med andre beboere 4,8 0,5 4,8 0,5 5,0 0,6
Mulighet for & bestemme hvaen vil

ha hjelp til 4,9 0,8 51 0,55 53 0,6
Bestemme leggetid selv 5,3 0,5 5,3 0,6 54 0,6
Bestemme spisetid selv 5,0 0,8 51 0,5 5,2 0,7
Heaflighet 5,4 0,5 54 0,4 5,5 0,5
Vennlighet 5,4 0,5 54 0,4 5,5 0,4
Personalet lytter til synspunkter 49 0,6 49 0,5 51 0,6
Overholder taushetsplikt 5,2 0,6 53 0,6 53 0,6
Far hjelpen man har rett til 51 0,5 5,2 0,5 5,4 0,5
Holder hva de lover 51 0,6 51 0,55 53 0,5
Muligheter for & snakke med lege 4,7 0,9 4,8 0,7 5,0 0,7
Muligh for & snakke med sykepleier 51 0,8 5,2 0,5 5,4 0,5
Info om hva personalet skal gjare 47 0,8 4,8 0,6 49 1,1
Info om egen helse 4,6 0,8 4,7 0,6 4,9 0,6
Personal et snakker klart og tydelig 51 0,9 5,2 0,6 54 0,5

Sett i forhold til at maleskalaen er 1-6, kan man enkelt konstatere at beboernei alle de tre
arene har uttrykt stor tilfredshet med det de er blitt spurt om, og med tilsynelatende litt starre
tilfredshet for hvert ar. Spredningen i skarene mellom kommuner (mdlt ved standardavvikene)
viser dessuten at det bare er moderate ulikheter mellom resultatene i de ulike kommuner pa sa
asi ale sparsma og dimensjoner. Spredningen er likevel stor nok til at dentilsynelatende
oppadgdende trenden i svarskarene trolig er et utdag av tilfeldigheter ettersom det stort sett er
ulike kommuner og institusjoner som er malt i de tre arene.

Blant de 27 kommunene som har rapportert resultater for to av de tre arene, oppviser 8 av
dem starre eller noe positiv utvikling over tid pa de fleste dimengoner. | at 11 kommuner
viser motsatt tendens, mens de resterende synes a vaae stabile pa de fleste dimensjonene.

Ut fra det foreliggende tallmaterialet kan det i noksa mange av de 27 kommunene synes som
om det er forskjellige institusjoner som er undersekt i de ulike ar (ulike identifikasjonskoder),
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og at det dermed ikke er tale om "endring” i egentlig forstand. En del av enkeltundersgkel sene
har dessuten sa lav svarprosent at resultatenes ikke kan tillegges stor vekt. Det er derfor ikke
meningsfylt & snakke om observerte forskjellene over tid i enkeltkommunene. Datasettene har
analyseverdi i kraft av a vaare selvstendige enkeltresultater.

Par erende

Som foran innleder vi med a presentere tabellen som viser KOSTRA-indikatorene folketall,
korrigert brutto driftsutgift pr kommunal institusonsplass, andel innbyggere 80 & og mer som
er beboere painstitusion og andel plasser i enerom i pleie og omsorgsinstitusioner etter
antallet gjennomfarte undersgkelser 2004-2006.

Antall Antall Folketall Korrigert brutto | Andel Andd enerom
under sakel ser kom- 2005 driftsutgift innb. 80+ | i PLO-
muner institugon pr som bor i | institusjoner.
kommunal institugon. | 2006
plass. 2006 2006
Gj.snitt Gj.snitt (kr) Prosent Prosent

Ingen 241 11 353 691 032 17 93
1 159 9 068 691 683 15 95
2 31 13821 671 815 15 A
Allekommuner 431 10 688 689 726 16 A

Undersgkelser blant parerende er utfert i 190 kommuner (42 %) i |gpet av de tre rene - herav
31 som gjennomfarte to undersakelser. Ingen av de fire KOSTRA-indikatorene synes a vaae
relatert til det & gjennomfere slike undersgkelser eller ei.

Vi ser sa bare pa de kommunene der undersgkelser har vaat gjennomfert, og Slar sammen
resultatene for alle de tre arene. Heller ikke her finner vi klare tegn til samvariasion mellom
de fire KOSTRA-indikatorene og de 8 dimensjonene i brukerundersgkel sen. Likeledes er det
en noksa hgy positiv innbyrdes korrelagon mellom de 8 dimensjonene. Pararendes generelle
oppfatning av tilbudet (Generelt) er imidlertid sterkest relatert til dimensjonene Resultat for
brukeren og Tilgjengelighet, mens Resultat for brukeren synes & vaae sterkest knyttet til
dimeng onene Brukermedvirkning, Informasjon, Respektfull behandling og Tilgjengelighet.

Gjennomsnittsskarene for hvert & pa ale dimensjoner og enkeltsparsmal er vist nedenfor
sammen med spredningsmalet. Standardavviket viser den gjennomsnittlige forskjellen mellom
resultatet i enkeltkommuner og det tabulerte gjennomsnittsresultatet.

Overalt i tabellen under kan vi observere at skarenivaet er hgyt, og at standardavvikene er
forholdsvis sma Sammenligner vi med hva beboerne har svart, er skarene sa godt som
identiske pa ale (felles) sparsmd, men de pargrende har gjennomgaende litt mindre
spredning mellom kommuner enn hva vi fant for beboerne. Skarene er dessuten noksa stabile
mellom drene. Vi minner igjen om at manglende tidsserier gjer at vi her ikke kan snakke om
endringer. Blant de 31 kommunene som har rapportert resultater for to av de tre arene, er det
ingen som oppviser spesielle endringer som ikke kan skyldes mangel pa sammenlignbarhet
eller tilfeldige utdag.
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Dimensjon/ 2004 2005 2006
spersmal Gj.snitt | Std.avvik | Gj.snitt | Std.avvik | Gj.snitt | Std.avvik
Generelt 53 0,4 51 0,3 5,2 0,4
Resultat for brukeren 51 0,3 5,0 0,3 51 0,3
Trivsel 4,9 0,4 4,9 0,3 5,0 0,3
Bruker medvirkning 4,8 0,6 4,8 0,6 4,9 0,4
Respektfull behandling 5,5 0,3 54 0,3 55 0,2
Palitelighet 53 0,3 52 0,3 53 0,3
Tilgjengelighet 5,0 0,4 5,0 0,4 51 04
Informagjon 4,7 0,4 4,6 0,4 4,7 0,4
Tilfredshet med maltider 5,3 0,4 52 0,3 52 04
Hjelp til personlig hygiene 5,0 0,4 4,9 0,4 51 0,4
Mulighet til dagligdagse gjgremal 47 0,4 4,6 0,4 47 0,5
Pleie og medisinsk behandling 5,0 0,4 5,0 0,4 51 0,4
Personalts omsorg 54 0,3 5,3 0,3 54 0,3
Muligheter for privatliv 5,3 0,4 53 04 54 0,3
Trivsel pdrommet 5,0 0,4 4,9 0,4 51 0,3
Trivsel med personalet 53 0,3 53 0,3 55 0,3
Trivsel med andre beboere 4.4 0,6 4.4 0,4 45 0,5
Mulighet for & bestemme hva en vil

ha hjelp til 4,7 0,7 4,7 0,6 4,8 0,5
Bestemme leggetid selv 5,0 0,6 4,9 0,5 51 04
Bestemme spisetid selv 4,8 0,7 4,7 0,7 4,9 0,5
Heaflighet 5,5 0,3 54 0,3 5,6 0,2
Vennlighet 5,6 0,3 55 0,3 57 0,2
Taspaalvor 53 0,3 52 04 54 0,3
Overholder taushetsplikt 55 04 54 0,3 5,6 0,3
Far hjelpen man har rett til 51 0,3 5,0 04 52 0,3
Holder hva de lover 5,2 0,3 51 04 53 0,3
Muligheter for & snakke med lege 4,8 0,5 4,8 0,5 4,9 04
Muligh for & snakke med sykepleier 5,2 0,4 51 0,4 5,2 0,4
Info om plan for beboer 4.4 0,5 4,3 0,5 4.4 0,5
Info om beboers helse 45 0,4 4.4 0,5 45 0,4
Personalet snakker klart og tydelig 51 04 5,0 0,4 52 0,4

4.2.4 Hjemmetjenester

Hjemmetjenester omfatter i hovedsak hjemmehjelp og hjemmesykepleie.

Den farste tabellen nedenfor viser KOSTRA-indikatorene folketal, korrigert brutto
driftsutgift pr mottaker av hjemmetjenester og andel innbyggere 67 & og mer som mottar
hjemmetjenester etter antallet gjennomfarte undersgkel ser 2004-2006.

Antall Antall Folketall Korrigert brutto | Andel innb. 67+
under sgk el ser kommuner | 2005 driftsutgift pr som mottar
hjemmtjeneste- hjemmetjenester.
mottaker. 2006 2006
Gj.snitt Gj.snitt (kr) Prosent
Ingen 236 9156 156 644 71
1 166 12138 145 212 71
2 28 12 862 138 350 67
3 1 70 418 151 126 66
Allekommuner 431 10 688 150 542 71

Undersgkelser blant mottakere av hjemmetjenester er gjort i 195 kommuner (45 %) i |gpet av
detre drene - herav 29 som giennomfarte to eller tre undersgkelser. Den ene kommunen som
har rapportert resultater for alle tre arene, er Fredrikstad. Tendensen er at kommuner som ikke
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har giennomfert undersgkelser, gjennomgaende er litt mindre enn kommuner der
undersakelser har vaat gjort. Det er ogsa en viss forskjell mht gjennomsnittlig brutto
driftsutgift idet denne er noe starre blant kommuner som ikke har gjort undersgkelse enn den
er blant kommuner der undersakelser er gjennomfert.

For & studere eventuelle sammenhenger mellom de 8 dimensjonene som er malt for
hjemmetjenestenes vedkommende, og de tre KOSTRA-indikatorene, vil vi ogsa her da
sammen resultatene for ale de tre &ene. Heller ikke her finner vi noen samvariasjon mellom
de tre KOSTRA- indikatorene og de 8 dimengonene i brukerundersgkelsen. Som ellers er det
derimot sveat hay korrelagon mellom de 8 dimengonene innbyrdes. Dimens onene som i
sterkest grad har samvariagon med Generelt, er Resultat for brukeren, Samordning og
Tilgjengelighet, mens Resultat for brukeren igjen synes a ha sterkest sammenheng med
Respektfull behandling og Brukermedvirkning.

Den noksa samstemte oppfatningen pa alle dimensjoner avspeilesi tabellen nedenfor, der vi
har tatt med gjennomsnittskare og spredningsmal (standardavvik) for alle dimensioner og
spersmd for hvert av drene.

Dimensjon/ 2004 2005 2006
sparsmal Gj.snitt | Std.avvik | Gj.snitt | Std.avvik | Gj.snitt | Std.awvik
Generelt 5,2 0,4 5,3 0,3 5,3 0,3
Resultat for brukeren 53 0,3 53 04 53 0,3
Brukermedvirkning 5,0 0,4 50 0,4 5,0 0,4
Respektfull behandling 55 0,3 55 0,3 55 0,3
Pélitelighet 5,0 0,4 5,1 0,4 5,1 0,4
Tilgjengelighet 4,7 0,5 4,8 0,5 49 0,4
Informasjon 4,8 0,4 49 0,4 49 0,4
Samordning 5,0 0,4 50 0,4 51 0,4
Tilfredshet med hjelpen man fé&r 53 0,3 5,3 0,4 53 0,3
Tilfredshet med utfgrelsen 52 0,3 53 0,4 53 04
Tilfredshet med personal ets omsorg 54 0,3 54 0,4 54 0,3
Bestemme nér hjelp skal komme 4,9 0,4 5,0 0,4 5,0 0,4
Bestemme hvilken hjelp 5,0 0,4 50 0,4 51 0,4
Heflighet 5,6 0,3 5,5 0,4 5,6 0,3
Vennlighet 5,6 0,3 55 0,3 5,6 0,3
Personalet lytter til synspunkter 53 0,4 53 0,4 53 0,3
Kommetil rett tid 5,0 0,4 5,0 04 51 04
Beskjed ved forsinkel ser 4,8 0,5 4,8 0,4 4,8 0,5
Holder hva de lover 52 0,4 53 04 53 04
Tilfredshet med timene 4,8 0,5 4,8 04 5,0 0,5
Muligheter for mer enn avtalt hjelp 4,7 0,5 4.7 0,5 4,8 0,4
Info om hva personalet skal gjare 49 0,4 49 0,4 49 0,4
Info om rettigheter man har 4,3 0,5 4.4 0,5 4.4 0,6
Personalet snakker klart og tydelig 54 0,4 54 0,4 54 0,4
Samarbeid med andre tjenester 5,0 0,4 50 0,4 51 0,4

Det mest fremtredende trekket ved denne tabellen er stabiliteten over tid pa samtlige faktorer.
Dessuten ligger skarene pa et hgyt nivai forhold til det maksimalt mulige. Laveste skare har
spersmalet Informasjon om hvilke rettigheter man har (4,3-4,4). Pa dette sparsmalet oppviser
kommunene dessuten noe sterre spredning enn for de gvrige faktorene.

Blant de 29 kommunene som har rapportert resultater for mer enn ett ar, oppviser 11 av dem

en viss positiv utvikling over tid pa de fleste dimensjoner. 7 viser motsatt tendens, mens de
resterende synes a vaae stabile pa de fleste av dimengjonene. For de fleste kommuner der
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forskjeller kan spores, er imidlertid endringene forholdsvis sma. | de tilfellene der sprangene
overstiger 0,3 skarepoeng, er det dessuten grunn til & tvile pa sammenlignbarheten idet
talloppgavene for "Antall planlagte svar" spriker spass mye fra & til annet, at det er grunn til
atro at resultatene fra de ulike ar gjelder ulike deler av kommunen. | mange tilfeller er ogsa
svarprosentene sdpass lave at de observerte resultatene ma anses som svaat usikre.

4.2.5 Sosialtjenesten

Tabellen nedenfor viser KOSTRA- indikatorene folketall, netto driftsutgift til sosialtjenesten
pr innbygger 20-66 & andel mottakere av sosialhjelp i prosent av innbyggertallet 20-66 &r,
etter antallet gjennomfarte undersgkel ser 2004-2006.

Antall Antall Folketall Netto driftsutgift | Andel mottakere
under sgk el ser kommuner | 2005 til sosialhjelp pr av sosialhjelpi pst
innb 20-66 ar. av innb. 20-66 ar.
2006 2006
Gj.snitt Gj.snitt (kr) Prosent
Ingen 375 9871 1746 4
1 51 15040 1987 4
2 5 27573 2588 5
Allekommuner 431 10 688 1785 4

Undersakelser blant mottakere av sosiahjelp er gjort i 56 kommuner (13 %) i Igpet av de tre
arene - herav 5 som gjennomferte to undersgkelser. Tendensen er at kommuner som ikke har
giennomfart undersakelser, gjennomgaende er mindre enn kommuner der undersgkelser har
vaat gjort — spesielt stor er forskjellen mellom kommuner med to undersgkelser og de gvrige.
Det er ogsa en viss forskjell mht gjennomsnittlig netto driftsutgift der spesielt kommunene
med to undersgkelser har en merkbar sterre utgift enn de gvrige kommunene. De fem
kommunene har dessuten en litt hgyere andel mottakere av sosialhjelp enn kommunene ellers,
noe som kan forklare en del av den starre utgiften Driftsutgifter er beregnet pr innbygger
totalt, og ikke pr mottaker. Disse sammenhengene er noksa usikre pa grunn av det lille antallet
undersgkel ser som er rapportert.

Vi vil sdsi noe om eventuelle sammenhenger mellom de 8 dimensjonene som er malt for

sosi altjenestenes vedkommende og de tre KOSTRA- indikatorene. Resultatene for alle de tre
arene vurderes her samlet. | og med at det er sa fa kommuner som har gjennomfart
undersgkelser av sosialtjenesten, blir resultatene av korrelagons- og regresonsanalysen matte
noksa usikre. Analysene indikerer en viss negativ samvariagion mellom de tre KOSTRA-
indikatorene og samtlige av de 9 dimensonene i brukerundersgkelsen. Dette betyr at
mottakernes vurdering av sosialtjenesten avtar jo starre kommunen er, jo sterre driftsutgiftene
er og jo starre andel av befolkningen 20-66 & som mottar sosiahjelp. Disse korrelagonene er
imidlertid langt svakere enn de tilsvarende mellom de 9 dimensjonene innbyrdes — bortsett fra
Fysisk milja (som her er basert pa et sparsma om tilfredshet med venterommets utforming).
Resultatene kan ha en sammenheng med at brukere av disse tjenestene ofte befinner seg i en
vanskelig situason, med personlige og sammensatte problemer, som kommunen vanskelig
alene kan lgse.

Nar det gjelder mottakernes helhetlige vurdering av sosidtjenesten (Generelt), er det spesielt
dimensjonene Resultat for brukeren og Brukermedvirkning som viser sterkes samvariason,
mens Resultat for brukeren igjen synes a ha sterkest sammenheng med Respektfull behandling
og Brukermedvirkning. Sosial hjel pmottakernes oppfatning pa alle dimensjoner og
enkeltspgrsmal fremgar av tabellen pa neste side.
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Dimensjon/ 2004 2005 2006
Sparsmal Gj.snitt | Std.avvik | Gj.snitt | Std.avvik | Gj.snitt | Std.awvik
Generelt 4,0 0,5 3.8 0,7 4,3 0,6
Resultat for brukeren 35 0,6 35 0,6 39 0,6
Brukermedvirkning 3,5 0,5 3,3 0,6 3,9 0,7
Respektfull behandling 4,3 0,5 41 0,9 4,7 0,6
Pélitelighet 4,2 0,4 4,0 0,9 4,6 0,5
Tilgjengelighet 4,3 0,5 4,0 0,8 4,3 0,5
Informagjon 4,2 0,3 3,9 0,7 4.4 0,4
Samordning 3,9 0,4 3,6 0,6 41 0,7
Fysisk miljg - - 3.8 0,7 3,8 0,7
Hjelp til 8 komme ut av vansker 3,7 0,5 3,5 0,6 3,9 0,6
Hjelp til &l@se daglige problemer 3,5 0,6 34 0,7 3,9 0,6
Stattei hverdagen 3,2 0,7 - - - -
Tas med parad 3,5 0,6 3,2 0,6 3,7 0,7
Tar hensyn til gnsker og behov 3,7 0,6 34 0,7 4,0 0,7
Muligh for & pévirke hvilke tjenester 3,3 0,4 - - - -
Heflighet 4,3 0,6 4,1 1,0 4,7 0,6
Vennlighet 4,5 0,5 4,4 0,9 4,8 0,6
Blir tatt pdalvor 4,0 0,5 3,9 0,9 4,5 0,5
Overholder taushetsplikten 4,6 0,6 4,3 1,2 49 0,6
Ivaretar mine rettigheter 3,9 0,5 3,8 0,7 4,3 0,6
Holder hvade lover 4,1 0,6 3,9 0,8 4,5 0,5
Apningstiden 4,4 0,5 4.1 0,8 4,5 0,5
Tilgjengelighet pa telefon - - 4,1 0,6 4,0 0,5
Mulighet for timeavtale 4.4 0,6 4,0 0,8 4.4 0,6
Mulighet for hurtig mate 3,9 0,7 - - - -
Gir nok informasjon - - 3,7 0,4 3,9 0,7
Muntlig info lett &forsta - - 4,6 0,4 4,7 0,4
Skriftlig info lett & forsta 4.4 0,4 4,1 0,8 4,6 0,5
Tilfredshet med info fra sosialktr 39 0,5 - - - -
Tilfredshet med venterommet - - 3,8 0,7 3.8 0,7
Samarbeid med andre tjenester 3,9 0,4 3,6 0,6 41 0,7

Sammenlignet med f.eks. hjemmetjenesten preges skarene for sosialtjeneste av vesentlig
mindre stabilitet. Det meste av dette ma nok tilskrives at fa kommuner er undersgkt, at det
stort sett er forskjellige kommuner for hver av drene, samt at det er noe starre spredning i
skarene mellom kommuner. Skarene ligger dessuten pa et noe lavere niva enn for de fleste

avrige sektorer.

Blant de 5 kommunene som har rapportert resultater for mer enn ett ar, oppviser 3 av dem en
viss bedring pa de fleste dimensjoner (Kristiansand, Moss og Stange), én viser en tendenstil
nedgang (Orkdal), mens én ikke viser endring av betydning (Sauda).

4.2.6 Byggesaker

Tabellen nedenfor viser KOSTRA-indikatorene folketall og gjennomsnittlig
saksbehandlingstid for hhv byggesaker, vedtatte reguleringsplaner og kartforretninger, etter
antallet gjennomfarte undersakel ser 2005-2006.

-34-




Antall Antall Folketall Gj .snittlig saksbehandlingstid
undersgkelser kommuner | 2005 byggesaker vedtatte kartforret-
regulerings- ninger
planer

Gj.snitt Dager Dager Dager
Ingen 408 10 486 A 210 95
1 23 14272 30 210 119
Allekommuner 431 10 688 A 210 97

Det er bare 23 kommuner som har gjennomfart brukerundersgkel ser innen denne sektoren i
|gpet av de to &rene dataene omfatter (2005-2006), og da kun for ett av drene. Forskjellene vi
ser i tabellen, er derfor altfor usikre som uttrykk for noen generell tendens.

Regregons- og korrelagonsanalysen gir imidlertid visse indikasjoner pa at det kan vaae visse
sammenhenger mellom KOSTRA- indikatorene og dimensjonene Generelt og Resultat for
brukeren. Imidlertid peker disse indikagonenei retning av en negativ sammenheng — altsa at
kortere saksbehandlingstid gir mindre tilfredse brukere. En dik indikagon ma kunne
karakteriseres som temmelig tvilsom ut fra rent logiske kriterier, og bar nok tilskrives
tilfeldigheter som falge av et spinkelt datagrunnlag (sammenhengene er ikke signifikante).

Den innbyrdes sasmmenhengen mellom de 6 dimensjonene som brukerundersekel sene inne
byggesaker omfatter, gir heller ingen overraskende resultater. Alle dimensjoner er svaat hayt
korrelert med hverandre. Nar det gjelder brukernes helhetlige vurdering av
byggesaksbehandlingen (Generelt), synes likevel dimensjonen Resultat for brukeren avage
den med sterkest samvariasjon, mens Resultat for brukeren igjen synes & ha sterkest
sammenheng med Palitelighet.

Brukernes oppfatninger pa alle dimengoner og enkeltsparsma fremgar av den falgende
tabellen.

Dimensjon/ 2005 2006
spersmal Gj.snitt | Std.avvik | Gj.snitt [ Std.avvik
Generelt 4,5 0,6 4,7 0,4
Resultat for brukeren 4,4 0,6 4,6 0,4
Respektfull behandling 49 0,3 5,2 0,3
Palitelighet 4,5 0,5 4,7 0,4
Tilgjengelighet 4,5 0,5 4,7 0,4
Informasjon 4,3 0,5 45 0,4
Forutsigbarhet i saksbehandlingen 4,3 0,7 45 0,5
Saksbehandlingstiden 4,5 0,5 4,8 0,4
Haflighet 4,3 0,6 4,6 0,5
Vennlighet 49 0,4 5,2 0,3
Blir tatt palvor 5,0 0,3 5,2 0,4
Mine rettigheter blir ivaretatt 4,5 0,5 4,7 0,4
Holder hva de lover 4,5 0,5 4,8 0,4
Apningstid 4,4 0,4 4.6 0,3
Muligheter for timeavtale 47 0,4 4,8 0,5
Na sakshehandler patelefon 4,5 0,7 4,8 0,6
Informasjon om saksgangen 4,3 0,7 4,6 0,4
Informasjon om retningslinjer 4,2 0,4 4.4 0,4
Informasjon om tjenester 4,3 0,4 45 0,4

For begge arene ligger skarene pa et hayt niva. At skarene for 2006 er litt "bedre" enn for
2005, skyldes neppe at det har skjedd men bedring i byggesaksbehandlingen. Forskjellen
skyldes nok heller at det bade er fa og forskjellige kommuner som inngar i hvert av arene.
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4.2.7 Psykisk helsevern

Det foreligger brukerundersgkelser for kun ett &r (2006) innen denne sektoren. Antallet
kommuner som har gjennomfart slike er dessuten garske f4, 20, noe som ikke gir grunnlag for
utsagn om generelle trekk. Tabellen nedenfor viser KOSTRA-indikatorene folketall og netto
driftsutgift pr innbygger i kommunehel setjenesten etter om undersgkelse er gjort eller ikke i
2006.

Antall Antall Folketall Netto driftsutgift
under sgk el ser kommuner | 2005 pr innbygger
kom.helsetj. 2006
Gj.snitt Kr
Ingen 411 10 036 1753
1 20 24077 1503
Allekommuner 431 10 688 1741

Som nevnt, med bare 20 kommuner som har gjort undersgkelse, kan man ikke generelt si at
brukerundersgkelser i denne sektoren gjennomfares overveiende i store kommuner, eller at
kommuner som gjennomfarer undersekelse, har en lavere driftsutgift pr innbygger i
kommunehel setjenesten enn kommunene som ikke gjennomfarer undersekelser. Blant de
kommuner der undersgkelser er gjort, er Bergen, Kristiansand og Kongsvinger, noe som i det
minste forklarer det hagye gjennomsnittlige folketallet i kommunene med brukerundersgkel se.

Regresions- og korrelasjonsanalysen gir ingen indikasoner pa sasmmenhenger mellom de to
KOSTRA-indikatorene og dimens onene Generelt og Resultat for brukeren. Den innbyrdes
sammenhengen mellom de 11 dimens onene som brukerundersgkelsene i denne sektoren
omfatter, gir heller ikke tydelige resultater. Ogsa her er ale dimensjoner noksa hayt korrelert
med hverandre. Nar det gjelder brukernes helhetlige vurdering av tjenesten (Generelt), er det
bare dimengonen Respektfull behandling som gir signifikant utslag, mens Resultat for
brukeren igjen synes & vage sterkest relatert til dimensjonen Palitelighet.

Brukernes oppfatninger pa alle dimensjoner og enkeltspersmal fremgar av den fglgende
tabellen.

Dimensjon/ 2006 Behov ivaretatt 4,3 0,5
sparsmal Gj.sni , Samarbeid om individuell plan 4,4 0,7
w | S9AWVK | EVillig deltakelse 4.8 0,9
Generelt 4,5 0,6 Heflighet 4,9 0,7
Resultat for brukeren 4,5 0,5 M edmenneskelighet 4,9 0,8
Trivsel 3,9 0,5 Aksept for avise falelser 4,8 0,7
Brukermedvirkning 4,5 0,6 Overholder taushetsplikt 51 0,7
Respektfull behandling 4,8 0,7 Holder hva de lover 4,6 0,7
Pélitelighet 4,9 0,7 Rask hjelp ved behov 4,3 0,8
Tilgjengelighet 4,0 0,8 Avlastningstilbud 3,7 1,1
Informasjon 3.7 0,6 Informasjon om kommunens 37 0.6
Fysisk miljg 4,5 0,6 tilbud ' '
Samordning 4,1 0,5 Informasjon til riktig tid 3,9 0,7
Per sonaletserfaring 47 0,6 Informasjon om rettigheter 3,5 0,6
Hjelp ved akutt behov 45 0,6 Steder for privat samtale 45 0,6
Opplegg som passer 4.4 0,5 Avhengighet av samordnet 39 0.4
Aktivitetstilbud 3.7 0,6 tilbud ' '
Trygt tilbud 43 0,6 Tilfredshet med samordningen 4,3 0,6
@konomisk trygghet nar 37 05 Samarbeid med andre 41 0,6
vanskelig ' ' Ansattes erfaring 47 0,6
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Skérenivaet som fremgér av tabellen ovenfor, er blant de mer "moderate" blant sektorene vi
giennomgar i denne rapporten. Spredningen (mellom kommuner) synes ogsa noe starre enn
for de fleste gvrige sektorer. Som vi har bemerket tidligere vil det rent teoretisk vaae en
tendenstil at spredningen er starst der gjennomsnittsskaren ligger rundt midtpunktet pa
skalaen (1-6), og mindre mot endepunktene.

4.2.8 Skole

Barneskolen- foreldre

Det foreligger foreldreundersgkelser for fire & (2003-2006) innen denne barneskolen (1. — 7.
trinn). For arene 2003 og 2006 er det imidlertid undersgkelser gjort i relativt f& kommuner.
Tabellen nedenfor viser KOSTRA- indikatorene folketall, korrigert brutto driftsutgift pr elev i
grunnskolen og gjennomsnittlig gruppestarrelse 1.-7. klassetrinn, etter antallet undersgkel ser
som har vaat gjort i |gpet av de fire drene.

Antall Antall Folketall Korrigert brutto | Gjennomsnittlig
under sgk el ser kommuner | 2005 driftsutgift pr elev | gruppesterrelse
i grunnskolen. 1.-7. klassetrinn.
2006 2006
Gj.snitt Kr Antall elever
Ingen 311 12183 80982 12
1 111 6 632 78 493 12
2 7 8399 79 791 12
3 2 11181 77 848 13
Allekommuner 431 10 688 80 312 12

| at 120 kommuner har gjennomfert en eller flere foreldreundersgkel ser for barneskolen —
hvorav 9 med to eller tre undersekelser. Blant kommuner som har gjort undersgkelser er det
en overhyppighet av sma kommuner. Gjennomfering av undersekelser synes a vaare upavirket
av driftsutgiftene pr elev eller av gruppesterrelsen pa barnetrinnet.

Regregons- og korrelagonsanalysen gir ingen indikasjoner pa sammenhenger mellom de tre
KOSTRA-indikatorene og dimensjorene Generelt og Resultat for brukeren. Analyse av den
innbyrdes sammenhengen mellom de 8 dimens onene som foreldreundersegkelsene i denne
sektoren omfatter, viser imidlertid noe svakere korrelagoner enn hvavi har observert i de
gvrige sektorer (utenom skolen). Nér det gjelder foreldrenes helhetlige vurdering av skolen
(Generelt), er det dimengjonene Respektfull behandling, Fysisk laaringsmiljg og Resultat for
brukeren som gir sterkest utslag, mens Resultat for brukeren igjen synes a vaae sterkest
knyttet til Trivsel og Brukermedvirkning.

Foreldrenes oppfatninger pa ale dimensjoner og enkeltsparsmal fremgér av den falgende
tabellen. Vi har datt sammen de tre undersakel sene fra 2003 med undersekelsene i 2004.
Skarene som fremgér av tabellen pa neste side ligger pa et forholdsvis heyt niva for de fleste
spersmal og dimensjoner. Spredning mellom kommunenen er liten Vi merker ossogsa at det
saas ikke forekommer forskjeller mellom skérene over tid, slik man kan forvente ved
tilfeldige utvalg og utdag. Slike utsag er totalt fravemende i tabellen. Gér vi neaamere inn pa
kommuner der undersekelsen er blitt rapportert for mer enn ett ar, finner vi ogsa stor stabilitet
i skdrene. Oppgavene over "Antall planlagte svar" tyder pa at det er ulike skoler som er
undersgkt i de ulike arene.



Dimensjon/ 2003/2004 2005 2006
spersmal Gj.snitt | Std.awvik | Gj.snitt | Std.avwvik | Gj.snitt | Std.awvik
Generelt 4,6 0,3 4,6 0,3 4,6 0,4
Resultat for brukeren 4.4 0,2 4.4 0,2 45 0,4
Trivsel 4,8 0,1 4,8 0,2 4,8 0,3
Bruker medvirkning 4,3 0,2 4,3 0,2 4,3 0,2
Respektfull behandling 5,0 0,2 5,0 0,2 5,0 0,2
Tilgjengelighet 5,0 0,2 4,9 0,2 4,8 0,3
Informagjon 4,5 0,3 4,5 0,3 4,4 0,2
Fysisk leeringsmilj g 4,0 0,4 4,0 0,5 4,3 0,6
Utbytte av undervisningen 4,6 0,2 4,6 0,2 4,6 0,2
Barnets lagingsmotivasjon 4,6 0,2 4,7 0,2 4,6 0,3
Krav til barnet 4,5 0,2 4,5 0,2 4,5 0,3
Ro og orden i klassen 4,1 0,3 4,1 0,3 4,2 0,6
Skolens handtering av mobbing 4,3 0,4 4,2 0,4 4.4 0,6
Trivsel med skolearbeidet 4,5 0,2 4,5 0,2 4,5 0,2
Trivsel med lager 4,8 0,2 4,8 0,2 4,9 0,3
Trivsel med medelever i klasserom 49 0,2 4,9 0,2 4,9 0,3
Trivsel i friminuttene 5,0 0,2 4,9 0,2 4,9 0,2
Skolens interesse for min synspunkt 4,3 0,3 4,3 0,3 4.4 0,3
Medinnflytelse 3,9 0,2 3,9 0,3 4,0 0,3
Samarbeid med hjemmet 47 0,3 47 0,2 4,6 0,2
Heaflighet 5,0 0,2 5,0 0,2 5,0 0,2
Vennlighet 51 0,2 51 0,2 51 0,2
Blir tatt pAalvor 4,8 0,2 4,8 0,3 4,8 0,3
Apningstid 4,9 0,2 4,8 0,3 4,6 0,5
Mulighet for timeavtale 5,0 0,1 5,0 0,2 4,9 0,2
Mulighet for hurtig mate 5,0 0,2 5,0 0,3 4,9 0,2
Barnets sosiale og faglige utvikling 4,6 0,4 4,6 0,3 45 0,3
Informasjon om faglig innhold 4,5 0,2 4.4 0,3 4,3 0,2
Standard pa skol ebygninger 3,9 0,6 4,0 0,7 4,3 0,9
Standard pa undervisningsmateriell 3,9 0,4 3,9 0,4 4,1 0,4
Standard pa uteareal 4,2 0,5 4,2 0,6 4.4 0,6

Ungdomskolen - foreldre

Det foreligger foreldreundersgkelser for fire & (2003-2006) ogsa innen ungdomskolen (8. —
10. trinn). For aret 2003 er det imidlertid bare én kommune som har rapportert inn
(Porsgrunn). Vi har innlemmet denne i materialet for 2004. Tabellen nedenfor viser
KOSTRA-indikatorene folketall, korrigert brutto driftsutgift pr elev i grunnskolen og
gjennomsnittlig gruppestarrelse pa de aktuelle klassetrinn, etter antallet undersakelser som har
vaat gjort i lgpet av de fire arene.

Antall Antall Folketall Korrigert brutto | Gjennomsnittlig
under sgk el ser kommuner | 2005 driftsutgift pr elev | gruppesterrelse

i grunnskolen. 8.-10. klassetrinn.

2006 2006

Gj.snitt Kr Antall elever

Ingen 372 11 298 80 822 13
1 51 6 488 77761 13
2 6 8371 72 333 16
3 2 11181 77 848 14
Allekommuner 431 10 688 80 312 13

| alt 59 kommuner har gjennomfert en eller flere foreldreundersegkel ser for ungdomskolen —
hvorav 8 med to eller tre undersakelser. Blant kommuner som har gjort undersgkelser er det

-38-




en overhyppighet av sma kommuner. Gjennomfaring av undersgkelser synes ogsa her aveae
upavirket av driftsutgifter pr elev og gruppesterrelsen pa ungdomstrinnet.

Regresions- og korrelasjonsanalysen gir heller ikke for ungdomskolen noen indikasjoner pa
sammenhenger mellom de tre KOSTRA- indikatorene og dimens onene Generelt og Resultat
for brukeren. Analyse av den innbyrdes sammenhengen mellom de 8 dimengonene som
foreldreundersgkel sene i ungdomskolen omfatter, viser —i likhet med foreldreundersgkel sene
for barneskolen - litt svakere korrelagoner enn hvavi har sett for de evrige sektorer. Nar det
gjelder foreldrenes helhetlige vurdering av skolen (Generelt), er det dimengonene
Brukermedvirkning og Fysisk laaringsmilj@ som gir sterkest utslag, mens Resultat for brukeren
igien synes & vagre sterkest knyttet til Trivsel og Brukermedvirkning.

Foreldrenes oppfatninger pa ale dimengoner og enkeltspersmal fremgar av tabellen under. Vi
har slétt sammen den ene undersgkelsen fra 2003 med undersekelsene i 2004. Skarene som
fremgar av tabellen ligger p& omtrent samme niva eller en tanke lavere enn hva vi observerte
for barneskolens vedkommende. Med unntak for sparsméalene om standard nederst i tabellen
er standardavvikene sma. Det synes altsd & vage liten forskjell i oppfatningene mellom
foreldrene i ulike kommuner. Resultatene for de ulike ar er likeledes svaat stabile selv om det
stort sett er ulike kommuner som har rapportert for hvert av arene.

Gar vi naamere inn pa kommuner der undersekelsen er blitt rapportert for mer enn ett ar,
finner vi ogsa her noksa stor stabilitet i skarene. Vurderingen av endringer blir imidlertid ogsa
her forstyrret av at det i flere av kommunene synes a vaae forskjellige skoler som har vaat
undersgkt for hvert av arene.

Vi viser til kapittel 4.2.9 for utdrag fratidligere publisert rapport pa udir.no for resultater fra
elevundersgkel sene.

Dimensjon/ 2003/2004 2005 2006
sparsmal Gj.snitt | Std.avvik Gj.onitt | Std.avvik | Gj.snitt | Std.avvik
Generelt 4,4 0,3 4,3 0,3 4,3 0,2
Resultat for brukeren 4,3 0,2 4,2 0,3 4,2 0,2
Trivsel 4,7 0,1 4,6 0,2 4,6 0,2
Brukermedvirkning 4,2 0,2 4,0 0,3 4,1 0,2
Respektfull behandling 49 0,1 4.8 0,3 4,8 0,2
Tilgjengelighet 49 0,2 4.8 0,3 4,7 0,2
Informasjon 4,3 0,3 4,3 0,3 4,3 0,3
Fysisk laeringsmilj@ 3,8 0,6 3,7 0,6 3,9 0,4
Utbytte av undervisningen 4.4 0,2 4,3 0,3 4,3 0,3
Barnets laxringsmotivasjon 45 0,1 45 0,2 45 0,2
Krav til barnet 44 0,2 4,3 0,2 4,3 0,3
Ro og orden i klassen 41 0,3 3,9 0,4 3,9 0,2
Skolens héndtering av mobbing 4,3 0,3 4,2 0,4 4,1 0,3
Trivsel med skolearbeidet 4,3 0,2 4,2 0,2 4,3 0,3
Trivsel med lager 4,6 0,2 4,5 0,3 4,5 0,3
Trivsel med medelever i klasserom 4,9 0,1 4,8 0,2 4,7 0,2
Trivsel i friminuttene 5,0 0,1 4,9 0,2 4,9 0,2
Skolensinteresse for min synspunkt 41 0,2 4,0 0,3 4,1 0,2
Medinnflytelse 3,8 0,2 3,7 0,3 3,7 0,2
Samarbeid med hjemmet 45 0,3 4.4 0,3 45 0,2
Heflighet 5,0 0,1 4,8 0,3 4,8 0,3
Vennlighet 5,0 0,1 4,9 0,2 50 0,2
Blir tatt pdalvor 4,8 0,2 4,6 0,4 4,7 0,2
Apningstid 4,8 0,2 4,7 0,3 4.7 0,2
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Mulighet for timeavtale 4,9 0,2 4,8 0,2 4,8 0,2
Mulighet for hurtig mate 4,9 0,2 4,8 0,3 4,7 0,2
Barnets sosiale og faglige utvikling 4.4 0,3 4.4 0,3 4.4 0,2
Informasjon om faglig innhold 4,3 0,3 4,2 0,3 4,2 0,3
Standard pa skolebygninger 3,7 0,9 3,7 0,9 4,0 0,6
Standard pa undervisningsmateriell 3,8 0,4 3,8 0,5 3,7 0,3
Standard pa uteareal 3,8 0,7 3,7 0,6 4,0 0,4

4.2.9 Elevundersgkelser pa udir.no - to suksesshistorier

Elevmedvirkning

Elevene opplever a harelativt liten grad av medbestemmelse pa det faglige arbeidet i skolen.
Nesten halvparten av elevene opplever at de ikke har medbestemmelse i arbeidsplaner i noen
fag og ca. en tredjedel opplever at det ikke er mulig @ medvirke i vurdering av eget arbeid i
noen fag. Det er tendenser til at graden av elevmedvirkning har gatt ned siden 2005. Som i de
to foregdende arene tyder resultatene fra 2006 pa at skolen har et stort potensial for a gke
elevenes motivasion for skolearbeid gjennom & trekke dem mer aktivt med i beslutninger om
mdl, innhold og arbeidsformer sa vel som i vurderinger av eget arbeid.

To suksesshistorier

Resultatene pa udir.no viser at systematisk utviklingsarbeid for gkt medvirkning gir resultater.
Vi skal her gjengi to case fra henholdsvis Gjegvik og Oslo kommune som illustrerer dette. Med
utgangspunkt i brukerundersekelsen, data om resultater og ressurser i skolen, jobber Gjavik
kommune og deres skoler for a gke brukermedvirkningen. Det samme gjar Oslo kommune.
som illustrerer dette. Vi har valgt Ullernvideregaende skole som eksempel for Oslo.

Nar vi bruker begrepet brukermedvirkning i dette eksemplet knytter vi det til et utvalg
spersmd som vi mener dekker temaet. Det handler for eksempel om: elevene opplever at de
f&r vae med a bestemme hva det skal legges vekt pa nar arbeidet deres skal vurderes, i hvor
mange fag er de med & sette sine egne laaingsma og sparsmdl knyttet til det & veare med &
lage arbeidsplaner og velge mellom ulike oppgavetyper i fagene.

Gjevik kommune har jobbet lenge og systematisk med kvalitetsutvikling i skolen. | 2005 vant
de skoleeierprisen, og arbeidet de siste to drene er fortsatt pa et hayt niva. Hvis vi bruker
resultatene fra el evundersgkel sene som malestokk for utviklingen, tyder det pa at arbeidet
bagrer frukter. Kommunen scorer over landsnittet pa de fleste sparsma som handler om
medvirkning.

Gjevik scorer hgyt pa sparsmal om elvene opplever 4 fa vaae med & lage arbeidsplaner og
velge mellom ulike oppgavetyper, og om laaeren oppmunter elevene til & vaare med a
bestemme hvordan de skal jobbe med fagene. Dette er sparsmd som generelt har veldig lav
score, og vesentlig lavere enn de andre spersmalene i undersgkel sen.

Hva er hemmeligheten? ” Ikke bare ett tiltak, men mange — over lang tid” sier skolegefen i
Gjevik kommune. Nar han blir spurt om hva som har veat suksessfaktorene er det spesielt
"elevsamtalen”, eller kvalitetssamtalen som den heter pa Gjevik, som trekkes frem. Det &
snakke sammen lagrer og elev, om laging, om det de gjer og skal gjare pa skolen, det er viktig.
Samtalene er her satt i system. Samtalene planlegges godt og gjennomfeares dlik at eleven er
den aktive. Sist, men ikke minst, samtalene blir altid fulgt opp. " Vi skal hakvalitet pa
forprosessen, giennomferingen og etterarbeidet. Alle delene ma vaae pa plass.”
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Gjeviks erfaringer stettes av rektor ved Ullern videregéende skole. Fra & vaare en skole som
scoret lavt pA mange spersmal, ogsd medvirkning, har Ullern | gftet seg betraktelig. Rektor
understreker at det er flere tiltak som har bidratt til endringen. Ogsa her er elevsamtalen
sentral. P& denne skolen vurderer elevene seg selv og lagerne lager skriftlige midtveis
evalueringer. Begge deler brukes i elevsamtalene som gjennomfares med kontaktlaerer og
faglager i enkelte fag. Alle elever har kontaktlagrertid en gang i uka hvor de blant annet
drafter utviklingen og legger planer for det videre arbeidet.

Begge kommunene og Ullern videregdende skole knytter medvirkning ogsa til & snakke om
legring, lagingsmd og hvordan laerne kan styrke elevene i a lagre. Rektorene mener
innflytelse gir motivasjon. Resultatene deres kan tyde pa at de har rett!

Rektorene vektlegger at det er viktig & ha & ha gode rutiner for & analysere skolen.
Brukerundersakelser er en selvfalge, og undersgkelsene falges opp i ulike fora pa skolen. Det
er arbeidet med & fa fram arbeidsformer som sikrer medvirkning som er utfordringen. Det at
elevene faktisk far vaare med & lage arbeidsplaner, eller far vaare med a velge mellom ulike
oppgavetyper i fagene. "Vi ma gjare det, ikke bare snakke om det” sier en av dem.

En ting de gjorde ved Ullern var alage tre prosjekter hvor laaere og elever fikk i oppdrag &
planlegge, giennomfare og vurdere i et fellesskap. Der de dreftet opplegget for
undervisningen, hvordan de skulle giennomfare og evaluere arbeidet. De rullerte pa hvem
som var med i disse teamene, dik at flest mulig laarere og elever deltok. Denne ordningen ga
nyttig og konkret erfaring med medvirkning. Skolen har fortsatt med denne arbeidsformen pa
mange fagomrader. Det har ogsa gitt ringvirkninger til mer |gpende medvirkningsarbeid i
ordinag undervisning.

For alykkes med elevmedvirkning kreves det tydelig og stettende lederskap sier de to. En
tydelig ledelse ved skolen som er opptatt av resultater, tar initiativ og er utholdende, er
avgjerende mener rektor ved Ullern videregdende skole. PA Gjavik er det en sentral enhet som
behandler skolenes arsmeldinger (skolebasert vurdering/ virksomhetsvurdering). Det er klare
forventninger fraledelsen om resultater og systematisk oppfalging av elevene. Samtidig er det
stette, oppmuntring og positiv oppmerksomhet afa. Mye av det samme kjennetegner arbeidet
I Oslo kommune.

Et siste punkt som bade skolesjefen for Gjavik og rektor for Ullern videregaende skole er
opptatt av er kvaliteten pa dialogen. Laaernes holdninger og kompetanse i mgtet med elevene
er avgjerende for afatil medvirkning. Dette er et kompetanseomrade de begge jobber med &
styrke sine lagere i forhold til.

4.2.10 Oppsummering

Tabellen pa neste side viser det gjennomsnittlige skarenivaet for alle kommuner pa de enkelte
dimengjoner, for hver sektor og alle & under ett. Dersom vi betrakter dimensjonene Generelt
og Resultat for bruker som de viktigste indikatorene pa brukernes tilfredshet med de ulike
tjenestene, ser vi at Barnehager og Plele og omsorgstjenestene, Institusjon og
Hjemmetjenester kommer best ut med skérer over 5,0. Darligst ut kommer Barnevern og
Sosialtjenesten. Det er nagliggende a anta at det bak disse ulikhetene ligger bade
sosiogkonomiske forhold, livsfase- og helseforhold. De to tjenestene med lave skarer omfatter
brukere som befinner seg i en akutt eller mer permanent vanskelig livssituagon — ofte
sammensatt av flere avvik fra det sosialt og @konomisk "normale”. A bringe disse ut av
situagionen der de trenger stettetiltak, vil ofte kreve innsats utover hva kommunale tjenester
kan yte. Lave skarer blant brukerne kan derfor vaare relatert til en erkjennelse av at det
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offentlige ikke makter &"lgse" deres problemer. Ogsa brukerne av Pleie og omsorgstjenester

befinner seg som regel i en vanskelig livssituagon der behovet for tiltak ofte utvikles gradvis.
Deres behov er imidlertid mer rettet mot helse- og ferlighetsproblemer enn mot et bredere
spektrum av sosiogkonomiske forhold. Hjel petiltakene vil derfor som regel vaare enkle og
med starre effekt for brukerens totale velvaae. For brukere som har ventet lenge pa dike

tjenester, vil gleden over (omsider) a ha fétt ytelsen naturligvis ogsa kunne slé positivt ut pa

tilfredsheten.

Dimensgon Barne Barnevern Institugon Hjem. | Sosal | Bygge- Psykisk | Barne | Ungd.
-hager tjen. tjen. saker helse- skolen [ skolen
Ford- | Barn Forel- | Bebo- | Parer- vern Ford- | Ford-
dre dre ere ende dre dre

Generelt 51 4,0 4,3 53 52 53 4,0 4,6 45 4,6 4,3

Resultat for

bruker 52 3,8 3,8 52 51 53 3,7 45 45 4.4 4,2

Trivsel 51 - - 51 49 - - - 39 4,8 4,6

Bruker-

medvirkning 4.8 3,7 4,1 51 4.8 5,0 3,6 - 4,5 4,3 4,1

Respektfull

behandling 54 45 47 53 55 55 4.4 51 4,8 50 4,8

Tilgjengelighet 52 4,0 4,6 50 50 4.8 4.2 4,6 4,0 50 4.8

Informasjon 4.8 - - 4.9 4,6 4.9 4.2 - 3,7 45 43

Fysisk miljg 4,6 - - - - - 3,8 - 45 4,0 3,7

Palitelighet - 4,2 45 52 53 50 4,3 4,6 49 - -

Samordning - 4,0 4,3 - - 51 3,9 4.4 4,1

Per sonalets

erfaring - - - - - - - - 47

Tabellen illustrerer ogsa den forholdsvis lille spredningen det er i skarene mellom de ulike

dimengonene. For de fleste av respondentkategoriene er differansen mellom hgyeste og
laveste skdre mindre enn 1,0. Sterst differanse finner vi for Psykisk helsevern (1,2) og

foreldreav skolebarn (hhv 1,0 og 1,1), mens institusjonsbeboere har minst spredning i skarene

(0,4). Vi merker oss at dimensjonen Brukermedvirkning oppviser gjennomgaende litt lavere

skare enn de fleste avrige dimensjoner.

Konklusjonene etter gjennomgangen av alle sektorene kan oppsummeres slik:

Det & rapportere brukerundersakel ser pa bedrekommune.no synes ikke a variere med
de relevante KOSTRA-indikatorer (ngkkeltall for kommuner) som har vaat benyttet i

analysen. Rapporteringen varierer en del med kommunenes starrelse, men ikke pa

systematisk vis.

Ingen av dimengonene som er malt i brukerundersakel sene oppviser noen
samvariasion med KOSTRA-indikatorer som er relevante for hver av sektorene
(folketall, driftsutgifter pr bruker og eventuell dekningsgrad).

Kvadlitetsdimensonene og enkeltsparsmalene for hver sektor er derimot sdpass hayt

innbyrdes korrelert for de fleste sektorer at man i en makroanalyse kunne redusere

antallet sparsmal i undersgkelsene til ett: Hvor forngyd er du med tjenesten helhetlig

sett? (At undersgkelsenes mer detaljerte spgrsmd kan gi mer nyansert informasjon for

evaluering av den aktuelle lokale tjenesten som blir undersgkt, er en annen sak).

| den grad kvalitetsdimensjonen Brukermedvirkning kan sies & ha noen egeneffekt pa

brukernes oppfatning av en tjeneste, synes denne & sd mest ut for dimensjonen
Resultat for brukeren — oftere for denne enn for den helhetlige oppfatningen av
tjenesten malt ved dimensjonen Generelt. Dette gir en indikason pa at "den

menneskelige faktor" — eller toveis kommunikasjon der brukerne opplever at de er
med pa utformingen av tjenestetilbudet - er et viktig instrument for sterre grad av
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4.3

maoppnaelse i de fleste sektorer. | og med at denne dimensjonen innen de fleste av
sektorene er blant de dimensjonene som oppnar laveste skérer er det dermed ogsa et
sterre rom for at bedring av brukermedvirkning kan fare til forbedringer av
tjenesteutfgrel sen.

Resultatene av brukerundersakel sene viser meget hgy stabilitet over tid i de drene de
har vaat rapportert. Dette til tross for at det i stor grad er forskjellige kommuner som
har rapportert for de ulike ar. Spredningen av svarskarene mellom kommuner er
dessuten liten eller moderat.

Om man benytter en 1-6-skala (med midtpunkt 3,5) ligger gjennomsnittsskarene for sa
asi samtlige dimensjoner og enkeltsparsma over midtpunktet pa skalaen og som regel
rundt 4,0- 5,0. Dette kan tolkes pa flere méter: 1) Brukerne er i hovedsak tilfredse med
de tjenester landets kommuner yter. 2) Brukerundersgkel sene evner ikke & fange opp
de sider av tjenesten som brukerne métte vaare misforngyde med. Undersgkelsene
kartlegger ikke brukerens rangering av viktigheten ved de ulike aspektene ved
tjenestene.

Resultater og analyse av kontrollkommunene

| dette kapittelet presenteres og kommenteres resultatene fra undersgkelsen blant 50
kontrollkommuner som ikke har rapportert resultater pa bedrekommune.no. K apitelet
avsluttes med en oppsummering. Se vedlegg for tabeller med resultatene.

4.3.1 Regelmessig gjennomfgring av brukerundersgkelser

Oversikten nedenfor viser hvor ofte kommunene oppgir at de gjennomferer
brukerundersekelser. Resultatene er totaltall uavhengig av tjenesteomréde.

Hvert 5. ar eller sjeldnere

** Spm:2 ** Uavhengig av tjenesteomrade, hvor regelmessig gjennomfares det
brukerundersgkelser i din kommune? Med brukerundersgkelser mener vi
spoarreundersgkelser blant brukere og bergrte av kommunale tjenester.
Total

Arlig 28 %

Hvert 2. &r 10 %

—

Hvert 3. &r 6 %

Hvert 4. &r 4%

T

2%

1 1

Ikke regelmessig 46 %

Aldri gjennomfart :| 4%

T T T T T T T T T
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %

Figur 4.3.1 Regelmessig gjennomfering av brukerundersakel ser (N=50)

Resultatene viser a et flertall av kommunene enten ikke gjennomfarer brukerunder sgkel ser
regelmessig (46 %) eller giennomfarer dem arlig (28 %). Kommunene som oppgir at de
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giennomfarer arlige undersekelser har i starre grad enn andre gjennomfart
brukerundersgkel ser innen tjenesteomradene barnehage, pleie og omsorg og skole.

10 % gjennomferer en eller flere undersekelser annet hvert ar.

Det er fa kommuner som gjennomferer undersgkelser regelmessig med starre tidsintervall.

Funnene tyder derfor pa at kommunene kan delesinn i to hovedgrupper. Den ene gruppen
bestar av kommuner som har satt brukermedvirkning i system, og som falger dette opp
regelmessig. Den andre gruppen er kommuner uten overordnede systemer for gjennomfearing
av brukermedvirkning og som derfor gjennomfarer brukerundersgkel ser mer tilfeldig. 4 %
oppgir at de adri har gjennomfert brukerundersakel ser.

4.3.2 Gjennomfgrte og planlagte brukerundersgkelser 2007

** Spm:3 ** Alti alt, hvor mange brukerundersgkelser er gijennomfart
eller planlegges gjennomfert i din kommune i r?
Total

100 %
90 % A
80 % 1
70 % A
60 % -

50 % A
40 %

40% 1 34 %
30 % A
20 % 1
10% 8% 8%
] 2% 2% ]
0% T 0% T T T T T
10+ 9-10 7-8 5-6 3-4 12 Ingen

Figur 4.3.2 Gjennomfarte og planlagte brukerundersgkel ser 2007 (N=50)

60 % oppgir at de har eller planlegger & gjennomfere én eller flere undersgkelser. Flest
kommuner oppgir a dei 2007 skal giennomfere 1 til 2 undersgkelser (34 %). 4 kommuner (8
%) oppgir 10 eller flere undersakelser i ar. Et trekk ved denne gruppen er at dei sterre grad
har gijennomfart brukerundersakel ser innenfor tjenesteomradet pleie- og omsorgstjenester.



4.3.3 Sist gjennomfgrte brukerundersgkelse

Gjennomfgrer brukerundersgkelser / Vet ikke / Usikker
Andel av total 96%
** Spm:4 ** Hvis du ser bort fra 2007, hvilket &r ble det sist gjennomfert
brukerundersgkelser i din kommune?
Total
100 %
90% T
80% T
70% T
60% T
50 %
50% T
40 % 1
30% T
20% T
0 10 % 13 % 8%
10% 1 I—I 4%
0,
0% T T T T 0% T
2006 2005 2004 2003 2002 2001 eller
tidligere

Figur 4.3.3 Forrige brukerundersgkel se (N=48)

50 % av kommunene oppgir at det ble gjennomfart brukerundersegkel ser i 2006.
Resultatene tyder pa at flere kommuner (10 prosentpoeng) planlegger a gijennomfare
brukerundersgkelser i 2007 sammenlignet med 2006.

4.3.4 Tjenesteomrade og omfang

Gjennomfarer brukerundersgkelser / Vet ikke / Usikker
Andel av total 96%
** Spm:6 ** Alt i alt, innenfor hvilke tienesteomr&der har det veert gjennomfert
brukerundersgkelser i din kommune de siste 5 ar?

Total
Barne- og ungdomsskole | 56 %
Pleie og omsorg | 56%
Barnehage | 46 %
Sosialtjenester | 35(9%

Byggesak [ ]or%
Barnevern -:| 21 %
Helsevesen ::l 17 %
Psykisk helsevern _:l 10%
Servicetjenester _:ls %
Kultur _:ls %
Tekniske tjenester _:l 6%
Neeringsutvikling :|4%
Ingen -:|4 %,

Annet 6%
T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figur 4.3.4 Tjenesteomrade og omfang (N=48)

Figuren over viser hvilke tjenesteomrader kommunene har gjennomfart brukerundersakelser i
giennom de siste fem ar. Valgt tidsperiode er sasmmenfallende med databasen i
bedrekommune.no, og gjelder fra 2002 og frem til i dag. Som vi ser av resultatene er det
saglig innen tjenesteomradene skole, pleie og omsorg og barnehage at kommunene
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giennomfearer brukerundersgkelser. De to farstnevnte er kartlagt, én eller flere ganger, av mer
enn halvparten av kommunene som er intervj uet. Naaringsutvikling (4 %), tekniske tjenester
(6 %), kultur (8 %) og servicetjenester (8 %) er de tjenesteomradene som faarest kommuner
har kartlagt gjennom brukerundersgkelser. Igjen ser vi at 4 % aldri har gjennomfart
brukerundersakelser. | et brukermedvirkningsperspektiv kan vi anta at kommunenes fokus pa
brukerundersgkel ser ogsa gir en indikagon pa deres generelle fokus pa brukermedvirkning og
i hvilken grad de involverer brukerne pa andre méter innenfor de enkelte tjenesteomradene.

4.3.5 Endring i bruk av brukerundersgkelser

Figuren nedenfor viser hvordan kommunenes bruk av brukerundersgkelser har endret seg de
siste fem arene (2002-2007).Blant kommunene som oppgir & ha gjennomfert
brukerundersgkel ser er det et flertall (54 %) som sier at bruken av her vaat gkende. 40 % sier
at bruken er uforandret. Dette betyr at 94 % av kommunene har uforandret eller gkende bruk
av brukerundersakelser gjennom de siste fem ar. Ingen kommuner oppgir redusert bruk av
brukerundersgkelser i denne perioden. Resultatet kan tyde pa at kommunenes overordnede
fokus pa brukermedvirkning er gkende.

Gjennomfgrer brukerundersgkelser / Vet ikke / Usikker
Andel av total 96%
** Spm:7 ** | hvilken grad vil du si at omfanget av brukerundersgkelser i kommunen
har endret seg de siste 5 arene?
Total

Det har veert gkende bruk av brukerundersgkelser

0,
i kommunen de siste 5 ar 54 %

Det har veert redusert bruk av
brukerundersgkelser i kommunen de siste 5 ar.

Det gjennomfgres like mange
brukerundersgkelser i kommunen i dag som for 5 40 %

ar siden.
Usikker/vet ikke :|6%

Ubesvart

0% 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
% % % % %N % %N %N % %

Figur 4.3.5 Endring i bruk av brukerundersakelser (N=48)
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4.3.6 Kommunenes fokus pa brukerundersgkelser

** Spm:8 ** Alt i alt, hvor stort fokus vil du si kommunen har p& & gjennomfare
brukerundersgkelser?
Total

Meget stort fokus 16, %

Ganske stort fokus 44 %

Lite fokus 36/%

Ingen fokus :| 4%
T T T T T T T T T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figur 4.3.6 Kommunenes fokus pa brukerundersekel ser (N=50)

Et flertall oppfatter at deres kommune har ganske (44 %) eller meget stort (16 %) fokus pa
brukerundersgkelser. Kommuner med meget stort fokus har i stor grad gjennomfert
undersgkel ser innen tjenesteomradene pleie og omsorg, sosialtjenester og barnehage.

Til tross for heyt fokus oppgir den nest sterste gruppen at de oppfatter at kommunen har lite
fokus pa brukerundersgkelser (36 %). Ogsa denne gruppen gjennomfarer undersakel ser, og
resultatene viser at det er tjenesteomradene skole, barnehage og byggesak som har hayest
fokus i denne gruppen. 4% sier at kommune ikke har noen fokus pa brukerundersakel ser, og
dette til tross for at det er innfart rapporteringsplikt for enkelte tjenesteomrader, blant annet
skole. Resultatet kan tyde pa at en stor andel av kommunene har hgy fokus pa
brukermedvirkning.

4.3.7 Fokus pa brukerundersgkelser per tjenesteomrade

** Spm:8 ** Alt i alt, hvor stort fokus vil du si kommunen har p& & gjennomfare
brukerundersgkelser?

Total 16 % | 44 %
Barnehage 23% | 55 %
Barnevern 20% | 60 %
Byggesak 15 % | 62 %
Pleie og omsorg 30 % | 52 %
Psykisk helsevern 20% | 60 %
Barne- og
22 % 44 %
ungdomsskole
Sosialtjenester 24% | 59 %
T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %

|E|Meqet stort fokus O Ganske stort fokus BLite fokus BIngen fokusl

Figur 4.3.7 Fokus pa brukerundersgkel ser per tjenesteomrade (N=50)
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Figuren over viser hvordan kommuner som har gjennomfart brukerundersakel ser oppfatter
eget fokus pa brukerundersakelser innenfor hvert enkelt tjenesteomrade.

Her ser vi blant annet at byggesak er det omradet som det er rapportert minst pa blant
kommunene som selv oppfatter & ha et hayt fokus pa brukerundersgkelser. Tilsvarende ser vi
at sosiatjenester er det omradet det er rapportert minst pa blant kommuner som selv oppfatter
ahaet lavt fokus pa brukerundersekel ser. Dette tjenesteomradet har for gvrig hayt fokus hos
et flertall av kommunere.

4.3.8 Kommunenes vektlegging av resultater fra brukerundersgkelser

Figuren pa neste side viser i hvilken grad rédmenn oppfatter at resultater fra gjennomferte
brukerundersgkel ser vektlegges i utviklingen av kommunens tjenester.

Gjennomfgrer brukerundersgkelser / Vet ikke / Usikker Andel av total 96%
**Spm:9 ** Alti alt, i hvor stor grad vil du si at resultater fra brukerundersgkelser
blir vektlagt i utviklingen av kommunens tjenester?

Total

Meget stor grad 23 %

Ganske stor grad 60 %

Liten grad 10 %

Ikke i det hele tatt |0 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %

Figur 4.3.8 Kommunenes vektlegging av resultater fra brukerundersekelser (N=48)

Resultatene viser at r&dmenn har stor tro pa at resultater vektleggesi utviklingen av
kommunens tjerester. Av dem som her har tatt et standpunkt til spersmalet, mener 60 % at
kommunen i ganske stor grad vektlegger undersagkelsene. 23 % mener at dette skjer i meget
stor grad. Ingen oppfatter at resultatene ikke vektlegges overhodet. Resultatet viser at norske
kommunenei stor grad er opptatt av brikermedvirkning i en eller annen form.
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4.3.9 Vektlegging av resultater per tjenesteomrade

Gjennomfarer brukerundersgkelser / Vet ikke / Usikker Andel av total 96%
** Spm:9 ** Alt i alt, i hvor stor grad vil du si at resultater fra brukerundersgkelser
blir vektlagt i utviklingen av kommunens tjenester?

Annet 41% | 53 %
Sosialtjenester 29 % | 65 %
unsggnn?_sglgole 22 | 0%

Psykisk helsevern 20 % | 80 %

Pleie og omsorg 37% | 63 %
Byggesak 31% | 69 %
Barnevern 1 30 % | 70 %
Barnehage 23% | 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

|E|Meget stor grad O Ganske stor grad BLiten grad HIkke i det hele tatt |

Figur 4.3.9 Vektlegging av resultater per tjenesteomrade (N=48)

Figur 4.3.9 viser hvordan resultatene fordeler seg i forhold til hvilke tjenesteomrader
radmennenes kommuner faktisk har gijennomfert undersekelser. Figuren viser at det er
kommuner som har gennomfeart undersegkel ser innen pleie og omsorg (37 %), byggesak (30
%), barnevern (30 %) og sosialtjenester (29 %) som i meget stor grad vektlegger resultater fra
gjennomfgrte undersekel ser.

4.3.10 Oppsummering

Resultatene fra kontrollkommunene viser at et flertall har gijennomfart og/eller planlegger a
giennomfgare brukerundersakelser i ar. Resultatet indikerer ogsa at norske kommuner er
opptatt av brukermedvirkning og ainvolvere brukerne av sine tjenester.

Blant kommunene som arlig gijennomferer undersgkelser er det seerlig undersakelser innen
tjenesteomradene barnehage, pleie og omsorg og skole som kartlegges med

brukerundersgkel ser. Graden av fokus pa brukerundersgkelser varierer, med sterst andel pa
kategoriene ganske stort fokus (44 %) og lite fokus (36 %). Nar vi spgr kommunene om hvilke
tjenesteomrader de har gjennomfert brukerundersakelser pa de siste fem ar, er det saalig
omradene skole (56 %), pleie og omsorg (56 %) og barnehage (46 %) kommunene har
kartlagt. Fearest kommuner har gjennomfart brukerundersgkelser innen tjenestene naging (4
%), tekniske tjenester (6 %), kultur (8 %) og servicetjenester (8 %).

Resultatene tyder ogsa paat kommunene kan delesinn i to hovedgrupper etter hvor
systematisk de gjennomferer brukerundersgkel ser. Resultatene viser at kommunen enten
giennomferer undersekelser hvert eller annet hvert ar, eller uregelmessig og planl gst.
Resultatenes sier ingen ting om hvilke andre grep kommunene gjer for & oppna
brukermedvirkning, men tyder pa at bevisstheten rundt brukermedvirkning er gkende.
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Resultatene tyder ogsa pa at mange kommuner kan forbedre sitt systematiske arbeid med a
benytte brukerundersekel ser, og at brukermedvirkningsperspektivet vektlegges forskjellig
innenfor de ulike tjenesteomradene.

4.3.11 Nettportalkommuner er som andre kommuner

Resultatene fra kontrollkommunene og bedrekommune.no viser at nettportalkommunene i
gjennomsnitt rapporterte alt i alt mellom 3 og 5 arsresultater for ett eller flere tjenesteomrader
og at et arsresultat kan omfatte ett eller flere brukerundersgkel ser.

En typisk nettportalkommune rapporterer ikke arlig og rapporter kun pa ett eller noen fa
tjenesteomrader av gangen. Tjenesteomradene som rapporteres kan variere mellom hver gang
det rapporteres. Ved sparsmdl til kontrollkommunene om deres generelle fokus pa
brukerundersgkelser viser resultatene at 46 % har lite fokus pa a gjennomfere
brukerundersgkel ser.

Resultatene tyder pa at andelen av norske kommuner som gjennomferer undersakel ser
regelmessig og systematisk derfor er et fatall. Tallene viser at det er det lite som tyder at
nettportalkommunene gjennomfarer brukerundersegkel ser oftere enn andre kommuner. Tvert i
mot er det et mindretall som potensielt arbeider systematisk og kontinuerlig med a
gjennomfare og rapportere brukerundersgkelser. | kontrollgruppen oppgir 28 % at de
giennomfarer undersgkelser arlig.

Funnene viser at norske kommuner kan deles inn i to hovedgrupper etter hvor systematisk de
giennomferer brukerundersakelser. Vi ser at kommunene enten gjennomfarer undersakel ser
forholdsvis regelmessig, hvert eller annet hvert annet ar, eller uregelmessig og planlast. Mye
tyder derfor pa at et flertall kommuner kan forbedre sitt systematiske arbeid med
brukerundersgkel ser.

Resultatenes i bedrekommune.no sier ingen ting om hvorvidt kommunene gjer andre grep for
& oppna brukermedvirkning, men det er mye som tyder pa at dette er tilfellet. Kartleggingen
av kontrollkommunene og dybdeintervjuene vi har giennomfert i syv nettportalkommuner
viser at kommunene og de enkelte institusjonene har et generelt hayt fokus pa
brukermedvirkning, og at brukerundersgkelser kun er ett av flere verktgy som benyttes for &
oppna brukermedvirkning. En analyse av innrapporterte totalresultater vil derfor ikke gi det
fulle og hele hildet av arbeidet for brukermedvirkning som faktisk nedlegges i kommunene.

Vi finner ogsa klare likheter i hvilke tjenesteomrader nettportal- og kontrollkommunene
prioriterer & gj ennomfere brukerundersgkelser i. Blant nettportalkommunene har flest
rapportert pa tjenesteomradene hjemmetjenester (73,6 %), institusjon beboere (69,8 %) og
institusjon pararende (67,9 %). Dette er ogsa tilfellet blant kontrollkommunene. Det som hos
kontrollkommunene omtales som pleie og omsorg og helsevesen, er gijennomfert i 73 % av
kommunene. Litt under halvparten av nettportalkommunene har rapportert pa omradene
barnehager -foreldre (46,4 %) og skole - foreldre (45,3 %). | kontrollkommunene er
barnehage nevnt av 46,4 % av kommunen og skole av 45 %. Disse tallene er nesten identiske.
Tjenesteomradene som kommer dérligst ut for nettportalkommunene er sosiatjenester (21,1
%), barnevern foreldre (14,3 %), barnevern barn (10,2 %), byggesak (obs kun rapportert i to
ar) (7,9 %) og psykisk helsevern (7,5 %). For disse saksomradene rapporteres det kun
resultater for mellom hver 5. og hver 13. kommune. | kontrollkommunene er fellesgruppen
barnevern nevnt av 21 %, Sosial av 35 %, Byggesak av 27 % og Psykisk helsevern av 10 %.
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Her far sosiale tjenester og byggesak hayere oppmerksomhet enn nettportalkommunene, men
resultatene er forgvrig noksa like i de to gruppene. Det synes derfor & vagre et manster i hvilke
tjenesteomrader som oftere enn andre er gjenstand for brukerundersakelser, og at dette farst
og fremst er pleile- og omsorgssektoren med institugoner og hjemmehjel pstjenester. At det er
disse omradene som skiller seg positivt ut kan bade skylles at dette er prioriterte omrader med
giennomgaende hayt fokus i kommunene, og/eller at brukerundersgkelser er et verktay som
egner seg spesielt godt for denne type tjenester. Dette siste poenget bekreftes ogsi i
dybdeintervjuene vi har gjort i 7 kommuner.

En hovedkonklusjon er derfor at nettportalkommunene er som andre kommuner! Dette gjelder
béde i forhold til hvor opptatt de er av & gjennomfare brukerundersgkel ser, graden av
regelmessig og systematisk arbeid og hvilke tjenesteomrader som prioriteres ved
brukerundersgkelser. Et flertall av norske kommuner har ogsa fokus pa brukermedvirkning i
egen kommune.

4.3.12 Kjennetegn ved kommuner som ofte gjennomfgrer
brukerundersgkelser

Til tross for likhetstrekkene mellom nettportal- og kontrollkommunene, er det store innbyrdes
forskjeller mellom kommunenes overordnet fokus og hvor ofte de gjennomfarer
undersakelser. Det er derfor interessant & undersgke om det er bestemte egenskaper eller trekk
ved kommunene som pavirker og former disse forskjellene.

Dataene i bedrekommune.no gir oss dessverre ikke noe svar pa dette spersmalet. B
hovedfunn ved disse dataene er nettopp at det ikke fremkommer klare sasmmenhenger mellom
egenskaper ved kommunen (KOSTRA-tall) og omfanget av gjennomferte

brukerundersgkel ser. Resultatene viser heller ingen sammenheng mellom brukernes
fornaydhet med en tjeneste og kommunens ressursbruk pa omrédet. Den eneste tendensen vi
finner er at kommuner med fa innbyggere gjennomfarer noe faare undersgkelser enn starre
kommuner. Denne tendensen er svak og ikke konsekvent. Mgnsteret kan ha en sasmmenheng
med at smakommuner har mindre og mer oversiktlige forhold, og dermed opplever at
behovet for & gjennomfere formaliserte brukerundersekelser er mindre eller fravagende. Det
kan ogsa skyldes at de har faare menneskelig ressurser a avse til a planlegge, gjennomfare og
falge opp slike undersgkelser. Resultatene kan ogsa skyldes tilfeldigheter i utvalget. Det er
mye som tyder pa at det er andre forhold som avgjer i hvilket omfang en kommune
giennomfarer brukerundersakel ser og hvilke tjenesteomrader disse omfatter.

Det er grunn til &tro at kommunenes behov for & gjennomfare brukerundersgkel ser ogsa er
pavirket av hvilke tjenesteomrader kommunene opplever som spesielt viktige eller
ressurskrevende, konkrete palegg fra sentralt eller lokalt hold, aktive pressgrupper og
interesseorganisagoner, fokus i media og driftige enkeltpersoner i kommunen eller blant
tjenestel everandarene selv. Dybdeintervjuene viser blant annet at en bestemt kommune med
stor tilflytning og utbyggingspress er blant de fa som har gjennomfart brukerundersgkelser
om sine plant og bygningstjenester. En av storbykommune med mange "tunge” sosiaklinter
har som én av favalgt & evaluere sine psykiske helseverntjenester. Kommunens fokus er trolig
i stor grad situagjonsbestemt og behovsstyrt. Hvorvidt det er staten, kommunen,
tjenesteleverandaren selv eller andre som definerer behovet og/eller igangsetter prosessene er
det vanskelig asi noe generelt om.
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Alti at mavi derfor konkludere at vi her ikke kan identifisere én eller flere egenskaper eller

forutsetninger som pa generelt grunnlag farer til gkt bruk av brukerundersgkelser i norske
kommuner.

5 Konklusjon

5.1 Brukerundersgkelser og brukermedvirkning i norske kommuner

Hva kan sa disse resultatene fortelle oss om brukermedvirkning i kommunene?

Det er ingen tvil om at norske kommuner bryr seg om hva dags tjenester de leverer til sine
innbyggere.

Analysene av bedrekommune.no, hvor hele 265 av landets 431 kommuner har rapportert inn
ett eller drsresultater, viser at norsk kommuner har et hgyt fokus pa brukerundersgkel ser og
brukermedvirkning. Intervjuene med kommuner som ikke har rapportert resultater pa
bedrekommune.no forsterker dette inntrykket og viser at hele 96 % har gjennomfert
brukerundersgkel ser, at bruken er gkende i mer enn halvparten av kommunene, og at dei stor
grad vektlegger tilbakemeldingene de fér fra brukerne. Hvis vi ogsa vurderer omfanget av
brukerundersgkel ser som en indikator pa kommunenes generelle fokus pa brukermedvirkning
indikerer tallene a norske kommuner i stor grad bryr seg om hva brukerne mener om
tjenestene de leverer.

5.2 Forngyde brukere eller upresise maleverktgy?

Alleresultater fra bedrekommune.no viser at brukere av kommunale tjenester er godt eller
meget godt forngyd med tjenestene som kommunene leverer. Gjennomsnittsskarene for ale
tjenesteomrader ligger i hovedsak mellom 4,0 og 5,0 (pa en skalafra 1 til 6, der 6 er hgyeste
rangering). Med et skalamidtpunkt pa 3,5 er giennomsnittsskarene for saasi samtlige
dimensioner og enkeltsparsmal over skalaens midtpunkt. Resultatene fra

brukerundersgkel sene viser jevnt over hgye og stabile skérer pa alle enkeltspersmal og
kvalitetsdimensjoner. Spredningen av svarskarene mellom kommuner er dessuten liten eller
moderat.

Til tross for stor grad av forngydhet er kvalitetsdimensionen Resultat for brukeren blant
dimensjonene som oppnar lavest skarer. Dette er en klar indikasjon pa at kommunene kan
gigre mer for ala brukerne forme og pavirke innholdet i de tjenestene de mottar.

Resultatene fra bedrekommune.no forteller oss mest sannsynlig at brukerne er godt fornayd
med kvaliteten pa tilbudet de mottar. Men med sa gjennomgaende haye og stabile resultater er
det likevel grunn til & sparre om det er forhold ved tjenestene som undersgkel sene ikke fanger
opp? Hvis A er tilfellet kan dette skyldes flere forhold. Vi kan nevne tre mulige forhold. Det
kan tenkes at enkelte brukere gnsker ikke a kritisere tjenester og personer man er avhengig av
i sin hverdag. Sterkt pleietrengende og beboere pa ingtitusjoner tilharer sirbare brukergrupper
som trolig er mer opptatt av & ha et godt personlig forhold til dem som utfarer tjenesten enn a
papeke feil og mangler ved tjenestene de er avhengige av. Situasjonen oppleves trolig helt
annerledes for en innbygger som har sgkt om byggetillatelse. Effekten av et dikt
avhengighetsforhold er et problem som potensielt gker jo mindre forholdene i kommunen, pa
tjenesteomradet eller institusionen er. Kommuner, institusjoner og miljg med sma forhold ber
derfor veare ekstra papasselige med hvordan de involverer og anonymiserer brukerne av sine
tjenester ved brukerundersgkel ser.

For mottakere av knapphetstjenester, som for eksempel en barnehage- eller sykehjemsplass,
kan det tenkes at den hgye tilfredsheten skyldes at personer som mottar dlike tjenester rett og

-52-



dett er takknemlige for at det nettopp de som mottar denne. For andre kan en
brukerundersgkel se som fokuserer pa brukerens behov og meninger om tjenesten vaae en
positiv opplevelse som i seg selv bidrar til gkt forngydhet med tjenestensom sadanog en
positiv respons.

Ved gjennomgaende gode resultater som vedvarer over tid ber manalltid vurdere om
undersgkelsen er utformet og gjennomfart pa en slik mate at den maer "rett temperatur”, og
at den bergrer alle sentrale sider ved tjenesten Kommuner med gjennomgaende haye
resultater sier selv i intervju med oss at gode resultater kan vagre vanskeligere a bruke i det
videre arbeidet. Arsaken er blant annet at det er vanskelig & identifisere og vurdere hvilke
deler av tjenesten som er viktigst for brukerne, hvilke omrader man kan bar fokusere mer pa,
og fakonkrete innspill til hvilke tiltak man kan gjere for a forbedre tjenesten Kommunenes
erfaringer tilsier ogsa at undersgkelser som ikke falges opp med tiltak fort kan oppleves som
mindre nyttige.

Selv om resultatene tyder pa at brukerne er godt forngyd med de kommunal e tjenestene og
ale kvalitetsdimensjoner, er det verdt & merke segat forskjellige brukergrupper vektlegger
ulike sider ved tjenestene de mottar. Hva som saalig ber vektlegges fra tjenesteleverandaren
og hvilke grep som gir best effekt varierer og fremgar ikke av datasettene i
bedrekommune.no. Denne kompetansen er det kommunene og tjenestestedene som besitter,
og varierer trolig fra brukergruppe til brukergruppe.

5.3 Generelle erfaringer med brukermedvirkning i kKommunene

Gjennom dybdeintervjuene har vi fatt en smakebit pa hvilke erfaringer, inntrykk og tanker
kommunene selv har gjort. Vi vil derfor avdutningsvis gjengi noen av erfaringene som har
fremkommet her. Vi antar at dette er erfaringer og funn som flere kommuner kan kjenne seg
igeni.

Alle uttrykker likevel en positiv grunnholdning til brukerdialog og brukermedvirkning.
Mange kommuner har likevel ikke etablerte rutiner for nar de skal gjennomfare
brukerundersakelser. De sier selv at en plan for ndr man skal gjennomfere
brukerundersgkel ser er en fordel og at dette bidrar til et mer langsiktig perspektiv og starre
endringsfokus pa tjenestene som leveres. Det er ganske tydelig at kommuner og
tjenestesomrader bade gnsker og trenger innspill til rutiner.

Det er ingen som oppgir at de gjennomferer brukerundersakelser pa arlig basis. Her forteller
kommunene at det oppleves som lite hensiktsmessig eller praktisk umulig & ha sa hyppige
brukerundersakel ser. Samtlige mener det er tilstrekkelig med brukerundersgkelser hvert 2.
eller 3. & for det enkelte tjenestestedet.

Kommunene sier ogsa at det er enklere a gjennomfare nye brukerundersgkelser ndr man har
erfaringer fra tidligere undersgkelser. Med erfaring, rutiner og prosedyrer oppleves
undersakel sene som enklere & giennomfare og holdningen blant de ansatte blir mer positiv.
Regelmessig gjennomfering av brukerundersakel ser skaper ogsa lettere eierskap og gkt
opplevelse av nytteverdi blant de ansatte.

Undersekelsen viser klart at resultatene alltid gjennomgas, analyseres og diskuteres internt,

men at diskusjonere i stor grad dreier seg om retrospektiv analyse av hva man allerede gjer.
Overraskende f& har formaliserte og nedskrevnetiltak. Fa iverksetter ogsa formaliserte
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prosesser pa bakgrunn av brukerundersgkelsen. Et flertall av de intervjuede opplyser likevel at
de har en forgaelse for hvilken praksis som skal fadges.

Resultatene fra €l evundersgkel sene pa udir.no tyder pa at systematisk utviklingsarbeid for okt
medvirkning gir resultater. Her trekkes saalig tydelig og stettende lederskap i institugonene
med fokus pa resultater, initiativ og utholdenhet frem som avgjerende.

Videre viser resultatene at kommuner har liten innsikt i hvordan andre jobber med
brukerundersgkelser. De har heller ingen kunnskap om hvem som har kommet lengst innenfor
et tjenesteomrade og hvorfor nettopp disse skiller seg positivt ut. Mer erfaringsutveksling
mellom kommuner og tjenestesteder vil utvilsomt vage et viktig og nyttig redskap for & oppna
gkt kompetanse, motivasjon, gode planer, rutiner og rett kvalitet pa tjenestene som skal ytes

Hvasom faktisk bidrar til igangsettelse av brukerundersekel ser variere mellom kommuner og
tjenestesomrader. De forskjellige tjenesteomradene har ulike brukere, behov, krav og
muligheter til & gjennomfare brukerundersakelser. Det er derfor viktig at valget av
fremgangsméte er tilpasset kommunen og brukergruppen som skal involveres. En stor fordel
med & benytte standardiserte undersgkel sesopplegg er at man far kvalitetssikrede og
sammenlignbare resultater.

Alle kommuner har heller ikke en klar forstéelse av hva brukermedvirkning innen de ulike
omradene er. Flere etterlyser derfor konkrete tips og r&d om hva brukermedvirkning konkret
kan vaae og hva nytteverdien av a praktisere brukermedvirkning kan bli. Det kan til og med
vage uklart hvem som er hovedbrukere av en tjeneste, for eksempel brukere eller pararende,
og i hvilken grad de ulike brukergruppenes ensker og innspill ber vektlegges.

Et hovedbudskap som bar videreformidles til kommuner og tjenesteleveranderer som
etterlyser innspill til hvilken nytte de far ved a praktisere brukermedvirkning er at
brukermedvirkning kan bidratil alette de ansattes arbeidssituasjon og skape gkt arbeidsglede
og arbeidsstolthet. Involverte brukere kan bidratil innspill, ideer og forslagtil nye méter &
jobbe pd, gke deres forngydhet med tjenestene, hjelpe dem raskere ut av systemet og gi de
ansatte starre fokus pa faglighet, egen kompetanse og |ette arbeidssituasjonene generelt.
Ansatte kan innledningsvis ogsa oppleve at evauering og atferdsendringer er vanskelig. Det
er derfor viktig & informere, involvere og & skape engasiement hos de ansatte. Det er svaat
viktig at resultatene vises og distribueres innad i organisagonen og til brukerne.

Bade gode og dérlige resultater kan gi kunnskap og verdifulle innspill. Gode resultater er
inspirerende og en bekreftelse pa at man gjer mye bra. Dérlige resultater kan gi de ansatte
felles forstaelse for hva som kan endres, og hvordan man sammen ber jobbe mot et felles mal.
For brukerne vil det & se resultatene gi en positiv falelse av bli sett og hart.

Flere kommuner understreker at tid, skonomi og bemanning er en barriere for a jobbe med
resultatene av brukerundersgkelser. Dette har utvilsomt betydning, men undersgkel sen viser
farst og fremst at det er fokus, innstilling og de mellommenneskelige forholdene som i sterst
grad avgjer hvorvidt man oppnédr brukermedvirkning. Det er her ikke et spgrsmd om hvorvidt
man skal |@se oppgavene, men pa hvilken méte oppgavene |@ses Brukermedvirkning pasitt
aller beste bidrar til et mer helhetlig bilde av brukerne, et bedre arbeidsmiljg, mer faglig
utfordrende oppgaver for de ansatte i deres hverdag og mer forngyde brukere.



Hvis vi avduttnigsvis skal oppsummere rapportens hovedfunn om brukermedvirkning i
norske kommuner for perioden 2002 og til i dag kan vi konkludere med falgende:

Brukere av kommunale tjenester er alt i alt godt eller meget godt forngyd med
tjenestene de mottar

Resultatene viser ingen sammenheng mellom brukernes forngydhet med en tjeneste
og kommunens ressursbruk pa omradet

Kvalitetsdimengonen Resultat for brukeren er blant dimensjonene som oppnar
lavest skarer

Norske kommuner vektlegger brukernes tilbakemeldinger i ganske stor eller meget
stor grad

Tjenestesteder som leverer kommunale tjenester er holdningsmessig meget postitive
til brukermedvirkning

Tjenestestedene arbeider i liten eller moderat grad aktivt og bevisst med
brukermedvirkning

Tjenestestedene har liten kunnskap om hva andre kommuner gjer for a ogppna
brukermedvirkning og etterlyser mer informasjon og klarere retningslinjer

Vedlegg
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