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Sammendrag

Om prosjektet

Prosjektet ble initiert av KS og målsettingen har vært å kartlegge, analysere, vurdere og videreutvikle brukergarantier som verktøy for effektivitets- og kvalitetsutvikling i kommunal sektor. Eidskog,  Horten, Oslo, Risør og Steinkjer kommuner har deltatt i prosjektet, som har pågått fra 2002 – 2004.

Av kommunene som ble valgt ut til å delta i prosjektet hadde bare Oslo og Eidskog erfaringer med brukergarantier, de andre kommunene har utviklet garantier i løpet av prosjektperioden.  For å få bedre dokumenterte svar på de problemstillingene som gjelder erfaringer med brukergarantier har prosjektet hentet inn informasjon fra kommuner og statlige tjenesteytere som ikke har vært med i prosjektet. Det gjelder kommunene Alta, Asker, Bergen, Bærum, Larvik, Lier, Os i Hordaland, Tønsberg og Øvre Eiker og NSB AS og Oslo Sporveier.

Prosjektet har tre hovedleveranser :

1. Rapport som dokumenterer bruken av og erfaringer med brukergarantier i offentlig sektor.

2. Manuskript til en idéhåndbok om innføring og bruk av brukergarantier på kommunale tjenester. Boken skal utgis på Kommuneforlaget høsten 2004.

3. Notat om samfunns-/demokratiaspektet ved innføring av serviceerklæringer og brukergarantier

KPMG AS har hatt ansvaret leveranse 1 og 2, mens NORUT har hatt ansvaret for leveranse 3.

Definisjoner

Det har vært og er et mangfold av betegnelser på dokumenter som informerer brukere om innholdet i tjenester. Serviceerklæringer, tjenestebeskrivelser, varefakta på tjenester, leveringsavtaler, brukergarantier, servicedeklarasjoner, kvalitetsstandarder, ytelsesdeklarasjoner, serviceredegjørelser, brukerløfter og servicegarantier er noen av betegnelsene som er brukt.

I prosjektet ”Brukergarantier i kommunal sektor” og i denne rapporten brukes begrepene brukergarantier og serviceerklæringer, og de defineres på denne måten:

Serviceerklæringer = skriftlig informasjon til brukerne som konkret beskriver innholdet i en tjeneste, og som virker moralsk forpliktende for tjenesteyteren, men som ikke inneholder bestemmelser om kompensasjon dersom brukeren ikke får den erklærte servicen.

Brukergarantier = skriftlig informasjon til brukerne som i tillegg til å gi spesifikk informasjon om innholdet i en tjeneste garanterer brukeren en kompensasjon dersom tjenesten ikke leveres i samsvar med beskrivelsen
Oppsummering av hovedfunn i prosjektet

Ca. 1/3 av norske kommuner har tatt i bruk serviceerklæringer for å informere brukerne om innholdet i tjenester. Bare 3% av kommunene har innført brukergarantier, som lover brukerne en kompensasjon dersom tjenesten ikke leveres i samsvar med beskrivelsen. Svært mange kommuner har planer om å utvikle og ta i bruk brukergarantier og serviceerklæringer.

I praksis viser det seg at utviklingen og bruk av garantier er nær knyttet til serviceerklæringer. Ofte er brukergarantiene utviklet på grunnlag av serviceerklæringer. Av og til er garantiene en del av serviceerklæringen (serviceerklæring med brukergaranti). En tette kobling mellom brukergarantier og serviceerklæringer gjør at prosjektet også har belyst problemstillinger som gjelder serviceerklæringer, da disse er av stor interesse for alle som er opptatt av å formidle presis og forpliktende informasjon om kommunale tjenester til brukerne.

De kommunene som har innført brukergarantier har registrert disse positive effektene av dette :

· Garantiene bidrar til å bedre kommunens omdømme

· Garantiene bidrar til å gi brukerne presise og realistiske forventninger

· Garantiene bidrar til utvikling av en ønsket organisasjonskultur

· styrket brukerorientering

· økt forpliktelse og bedre klargjøring av hva som skal leveres (bevisstgjøring)

· bedre korpsånd

· Garantiene bidrar til å tydeliggjøre politikernes bestillerrolle

Omfang av serviceerklæringer og brukergarantier i norske kommuner

Den innledende spørreundersøkelsen i september 2002 dokumenterte at svært få norske kommuner har brukergarantier. Bare 13 av de 219 (6%) av kommunene som besvarte undersøkelsen oppga at de benyttet brukergarantier.  31% av kommunene som svarte oppga at de brukte serviceerklæringer. De metodene for skriftlig brukerkommunikasjon som er mest brukt, er tjenestebeskrivelser (brukt av 61% av kommunene som svarte) og informasjonsbrosjyrer (brukt av 72% av kommunene som svarte). I ettertid at kun 7 av de 13 kommunene som oppga at de hadde brukergarantier, hadde reelle garantier. I de 6 andre kommunene var det bare navnet som skilte ”garantiene” fra serviceerklæringer

Både for serviceerklæringer og for brukergarantier viser undersøkelsen at det så langt er tekniske tjenester og pleie og omsorg som er de dominerende bruksområdene. Mulige forklaringer  på dette kan være at dette oppleves som spesielt viktige tjenester, at disse tjenestene har spesielle behov for å konkretisere servicenivået og/eller at disse tjenestene er konkrete.

Storbritannia, Danmark og Sverige er pionérland når det gjelder bruk av serviceerklæringer og garantier. Trenden er tydelig; omfanget av serviceerklæringer og brukergarantier øker sterkt i hele verden

Kopling mellom garantier og andre styringssystemer i kommunene

Prosjektet avdekket at serviceerklæringer og brukergarantier i varierende grad er systematisk koplet til andre deler av styringssystemet, som for eksempel budsjett, kvalitetssystem og belønningssystem.

Den mest vanlige koplingen er en eller annen form for kopling til et kvalitetssystem, som for eksempel: 

· Garantiene er en del av internkontrollsystemet

· Garantiene er en del av målstyringssystemet

· Garantiene er en del av avviks- og resultatdokumentasjonen

· Enkeltsektorer har et kvalitetssystem som garantiene er en del av

Systematisk oppfølging praktiseres i ulik grad.

Utvikling og iverksetting

En nettbasert spørreundersøkelse i mai/juni 2003 blant ledere og medarbeidere i 11 kommuner som oppga å ha innført brukergarantier, avdekket at initiativet til innføring av serviceerklæringer eller brukergarantier tas i stor grad av enten  politikerne eller administrativ toppledelse. Det normale for både serviceerklæringer og brukergarantier er at administrativ toppledelse tar initiativet, men for brukergarantier var en noe større andel av beslutningene fattet av politikerne. 

Den mest vanlige måten å organisere arbeidet med utvikling av serviceerklæringer og brukergarantier på er å opprette arbeidsgrupper. Politikere og brukere er i varierende grad direkte involvert i utviklingsarbeidet. Blant de kommunene som oppga å ha innført brukergarantier viste undersøkelsen i mai/juni 2003 at i ca.19 % av dem var brukerne med i arbeidsgrupper som laget utkast til serviceerklæringer, og ca. 22 % i arbeidsgrupper for brukergarantier.

De kommunene som har innført serviceerklæringer og/eller brukergararantier anbefaler en faseinndelt modell for utvikling og implementering. I innledende faser er det viktig å legge vekt på å etablere en felles forståelse av hensikten. En del av de kommunene som har brukergarantier har også lagt stor vekt på å avklare formelle sider, mulige konsekvenser etc. Videre må det avklares om det er spesielle tjenester som ønskes prioritert, eller om det skal tas utgangspunkt i prioritering av målgrupper (brukergrupper). Involvering av medarbeidere og brukere vil bidra både til kvalitetssikring og til en bedre forankring enn om ledelsen gjør dette ”alene”.

Nytten av utviklingsarbeidet

Spørreundersøkelsen i mai/juni 2003 i de kommunene som oppga at det hadde brukergarantier, viste at langt de fleste opplevde arbeidet med å utvikle serviceerklæringer og brukergarantier som en læringsprosess. Deltakelsen i arbeidet har blant annet bidratt til bedre forståelse av brukernes behov.

Hovedutsagnene om læring er :

· Jeg lærte mye om kvalitet ved å delta i arbeidet

· Jeg ble mer opptatt av brukernes behov og ønsker ved å delta i arbeidet

· Arbeidet bidro til å styrke fagmiljøet

Opplevelsen av læring har vært betydelig større ved utvikling av brukergarantier enn ved serviceerklæringer. Dette kan skyldes at garantiene er mer konkrete og forpliktende. De involverte ”tvinges” til å gå dypere inn i problemstillingene forbundet med kvalitet og service.

Ovenstående funn ble bekreftet gjennom intervjuer av nøkkelpersoner i ti utvalgte kommuner våren 2004.

Konsekvensene av serviceerklæringer og brukergarantier

På basis av undersøkelsene og intervjuene i de kommunen som oppga at de har brukergarantier, ser det ut til at effekten så langt har vært størst for kvaliteten på tjenestene. Særlig gjelder dette for de tjenestene som det foreligger brukergarantier for. Her svarte 100% av respondentene i en nettbasert undersøkelse i mai/juni 2003 at de var helt eller nokså enige i at brukergarantier har bidratt til økt kvalitet på tjenestene. Det tilsvarende tallet for serviceerklæringer er 60%. Respondentene var ledere og medarbeidere.

For områder som effektivitet, økonomi, volum/prioriteringer var ikke funnene så tydelige som for kvalitet, men det er i prosjektet gitt noen eksempler. For lokaldemokratiet ser det ut til at brukergarantiene i flere kommuner har bidratt til en økt politisk debatt om tjenestenes faktiske innhold og kvalitet.

Forutsetninger for å lykkes med brukergarantier

Nedenfor er listet opp noen viktige forutsetninger for å lykkes med brukergarantier :

· Ha en klar hensikt med garantiene. Hva ønskes oppnådd ?

· Grundig avklaring av økonomiske, juridiske og organisatoriske konsekvenser

· Legge vekt på god involvering slik at garantien uttrykker

· det politikerne vil og lover/garanterer

· det ansatte vil og leverer

· det brukerne ønsker og får

· At lederne følger opp at tjenestene ytes i samsvar med garantiene og at avvik blir lukket

Noen utfordringer forbundet med brukergarantier

Prosjektet har avdekket disse utfordringene når det gjelder utvikling og bruk av garantier :

· Å involvere representative brukere i utformingen

· At dokumentene blir presise nok

· Å gjøre garantiene kjent blant brukerne

· At kompensasjoner er interessante for brukerne når tjenesten uteblir eller kvaliteten er under garantert nivå

· Å unngå byråkrati i oppfølgingen

Innledning

1.1 Bakgrunnen for rapporten

Denne rapporten oppsummerer resultatene fra KS-prosjektet ”Brukergarantier i kommunal sektor”. Målsettingen med prosjektet har vært å kartlegge, analysere, vurdere og videreutvikle brukergarantier som verktøy for effektivitets- og kvalitetsutvikling i kommunal sektor. Eidskog,  Horten, Oslo, Risør og Steinkjer kommuner har deltatt i prosjektet, som har pågått fra 2002 – 2004.

Av kommunene som ble valgt ut til å delta i prosjektet hadde bare Oslo og Eidskog erfaringer med brukergarantier, de andre kommunene har utviklet garantier i løpet av prosjektperioden.  For å få bedre dokumenterte svar på de problemstillingene som gjelder erfaringer med brukergarantier har prosjektet hentet inn informasjon fra kommuner og statlige tjenesteytere som ikke har vært med i prosjektet. Det gjelder kommunene Alta, Asker, Bergen, Bærum, Larvik, Lier, Os i Hordaland, Tønsberg og Øvre Eiker og NSB AS og Oslo Sporveier.

Problemstillingene som ble formulert for prosjektet, handlet om brukergarantier. En viktig erfaring fra prosjektet er imidlertid at omfanget av brukergarantier foreløpig er beskjedent i Norge.  

I praksis viser det seg at utviklingen og bruk av garantier er nær knyttet til serviceerklæringer. Ofte er brukergarantiene utviklet på grunnlag av serviceerklæringer. Av og til er garantiene en del av serviceerklæringen (serviceerklæring med brukergaranti). Det er også eksempler på at kommuner kaller sine dokumenter for brukergarantier uten at dokumentet skiller seg i form og innhold fra serviceerklæringer. Den tette koblingen mellom brukergarantier og serviceerklæringer gjør at prosjektet også har belyst problemstillinger som gjelder serviceerklæringer, da disse er av stor interesse for alle som er opptatt av å formidle presis og forpliktende informasjon om kommunale tjenester til brukerne.

Denne rapporten gir svar på problemstillingene i prosjektet, så langt det har vært mulig å belyse dem. Praktiske råd og tips om hvordan man bør gå fram for å utvikle, innføre, bruke, evaluere og videreutvikle brukergarantier og serviceerklæringer er presentert i et eget produkt fra prosjektet, ”Brukergarantier og serviceerklæringer i kommunal sektor – en idèhåndbok”.
1.2 Definisjoner

Det har vært og er et mangfold av betegnelser på dokumenter som informerer brukere om innholdet i tjenester. Serviceerklæringer, tjenestebeskrivelser, varefakta på tjenester, leveringsavtaler, brukergarantier, servicedeklarasjoner, kvalitetsstandarder, ytelsesdeklarasjoner, serviceredegjørelser, brukerløfter og servicegarantier er noen av betegnelsene som er brukt.

I prosjektet ”Brukergarantier i kommunal sektor” og i denne rapporten brukes begrepene brukergarantier og serviceerklæringer, og de defineres på denne måten:

Serviceerklæringer = skriftlig informasjon til brukerne som konkret beskriver innholdet i en tjeneste, og som virker moralsk forpliktende for tjenesteyteren, men som ikke inneholder bestemmelser om kompensasjon dersom brukeren ikke får den erklærte servicen.

Brukergarantier = skriftlig informasjon til brukerne som i tillegg til å gi spesifikk informasjon om innholdet i en tjeneste garanterer brukeren en kompensasjon dersom tjenesten ikke leveres i samsvar med beskrivelsen
Metoder og kilder for datainnsamlingen

Det er brukt tre metoder for å samle inn informasjon i prosjektet:

· Dokumentgjennomgang

· Kvantitative nettbaserte spørreundersøkelser

· Intervjuer

1.3 Dokumentstudier

Følgende dokumenter er gjennomgått og analysert i prosjektet:

· Produkter fra deltakerkommunene

· Serviceerklæringer og brukergarantier fra andre kommuner og statlige tjenesteytere i Norge

· Rapporter fra erfaringer med brukergarantier og serviceerklæringer i Sverige, Danmark og Storbritannia

Et internasjonalt tilbakeblikk på utvikling, bruk og erfaringer med brukergarantier og serviceerklæringer er oppsummert i eget produkt fra prosjektet.
1.4 Nettbasert spørreundersøkelse i alle kommuner

Et første ledd i prosjektet var en nasjonal nettbasert kartlegging av bruk av serviceerklæringer og brukergarantier, som ble gjennomført i første del av september 2002. Samtlige av landets kommuner/fylkeskommuner ble invitert til å delta i kartleggingen, og 219 av disse besvarte spørsmålene. Hele 143 av kommunene/fylkeskommunene ønsket å bli vurdert som prosjektkommune. Av de 219 som svarte, oppgav 16 at de allerede hadde tatt i bruk brukergarantier.

1.5 Nettbasert spørreundersøkelse i utvalgte kommuner

En annen nettbasert undersøkelse ble gjennomført i mai/juni 2003 for å dokumentere mer i detalj utforming, bruk og effekter av brukergarantier og serviceerklæringer. I Tillegg til de seks prosjektkommunene deltok 5 andre kommuner i undersøkelsen: Asker, Bergen, Larvik, Lier og Tønsberg.

Målgruppe for denne undersøkelsen var ledere og medarbeidere som hadde vært med på å utarbeide serviceerklæringer og/eller brukergarantier og/eller arbeidet i virksomheter som hadde innført serviceerklæringer/brukergarantier.

Kommunen bestemte selv hvilke avdelinger/tjenesteområder/virksomheter og hvilke nivåer (for eksempel bare ledere eller både ledere og medarbeidere) som skulle delta i undersøkelsen. Kommunen fikk i invitasjonen en påminnelse om at de ikke måtte velge ut respondenter på en måte som ville påvirke resultatene i vesentlig grad, f. eks. ved at de valgte respondenter som de antok hadde en spesiell holdning til serviceerklæringer eller brukergarantier.

Selve undersøkelsen bestod av 35 spørsmål om serviceerklæringer og 35 spørsmål om brukergarantier pluss 3 bakgrunnsspørsmål. 

Det var stor variasjon i hvor mange kommunene inviterte til  delta i undersøkelsen, og svarprosenten varierte, noe oversikten nedenfor viser. 

	Kommune
	Inviterte
	Antall svar

	Asker
	20
	12

	Bergen
	195
	80

	Eidskog
	120
	56

	Larvik
	12
	8

	Lier
	4
	3

	Oslo
	13
	6

	Risør
	15
	11

	Steinkjer
	37
	23

	Tønsberg
	2
	2

	SUM
	418
	201


Både måten respondentene ble valgt ut på og den lave svarprosenten (48%) gjør at en må tolke resultatene fra denne undersøkelsen kun som tendenser. 71% av de som besvarte undersøkelsen hadde lederansvar.

1.6 Intervjuer i utvalgte kommuner

I desember 2003 og januar 2004 ble det gjennomført intervjuer i prosjektkommunene og i en del andre kommuner som har erfaringer med brukergarantier: Alta, Bærum, Larvik, Os i Hordaland, Tønsberg og Øvre Eiker. I tillegg ble det gjennomført intervjuer med NSB AS og Oslo Sporveier. Samtalene handlet om følgende forhold :

· bakgrunnen for at brukergarantier blir/ble utformet

· utformingsprosessen

· innføringsprosessen

· selve garantiene

· effektene av garantiene

Formålet med intervjuene var å utdype og nyansere den informasjonen som var samlet inn på andre måter og dermed få belyst problemstillingene i prosjektet enda tydeligere. 

Intervjuene ble gjennomført dels individuelt, dels som gruppeintervjuer. Til de individuelle samtalene ble det satt av en time, til hvert gruppeintervju to timer. 

I forespørselen om å gjennomføre intervjuer kom det fram ønske om å intervjue politikere, administrative ledere, virksomhetsledere, tillitsvalgte, ansatte og brukere. De fleste kommunene klarte ikke å avtale intervjuer med alle disse gruppene. 

Ambisjonen var at alle gruppeintervjuer skulle gjennomføres med homogene grupper, dvs. at alle i gruppa hadde samme rolle/funksjon i kommunen. Dette lot seg ikke alltid gjennomføre, på kort varsel ble grupper slått sammen, og flere steder var f. eks. administrative ledere og virksomhetsledere representert i samme gruppe. Dette gjorde det vanskelig å oppsummere hvilke funksjoner/grupper som gav uttrykk for hva i intervjuene.

Nedenfor følger oversikt over hvilke typer intervjuer som ble gjennomført med hvem.

	Kommune
	Type intervju
	Antall

intervju
	Rolle/funksjon som deltok

	Alta
	Individuelt
	1
	Politiker

	
	Gruppe
	1
	Administrative ledere

	
	Individuelt
	2
	Virksomhetsledere

	
	Gruppe
	1
	Virksomhetsledere

	
	Individuelt
	2
	Ansatte

	
	Individuelt
	4
	Brukere

	Bærum
	Gruppe
	1
	Administrative ledere

	Eidskog
	Individuelt
	1
	Politiker

	
	Individuelt
	2
	Administrativ leder

	
	Gruppe
	3
	Virksomhetsledere

	
	Individuelt
	1
	Virksomhetsleder

	
	Gruppe
	1
	Tillitsvalgte

	Larvik
	Gruppe
	1
	Adm. leder/virksomhetsleder

	NSB
	Individuelt
	1
	Administrativ leder

	Os
	Gruppe
	1
	Administrativ ledere

	
	Gruppe
	4
	Virksomhetsledere

	
	Gruppe
	1
	Tillitsvalgte

	
	Individuelt
	1
	Bruker

	Oslo
	Individuelt
	3
	Administrative ledere

	
	Gruppe
	2
	Administrative ledere

	
	Individuelt
	1
	Virksomhetsleder

	Oslo Sporveier
	Gruppe
	1
	Adm. leder/virksomhetsleder 

	Risør
	Individuelt
	1
	Administrative leder

	
	Gruppe
	1
	Administrative ledere

	
	Gruppe
	1
	Virksomhetsledere

	
	Gruppe
	1
	Tillitsvalgte

	
	Gruppe
	1
	Ansatte

	
	Individuelt
	1
	Bruker

	Steinkjer
	Individuelt
	1
	Politiker

	
	Individuelt
	1
	Administrativ leder

	
	Gruppe
	2
	Virksomhetsledere

	Tønsberg
	Individuelt
	1
	Virksomhetsleder

	Øvre Eiker
	Individuelt
	1
	Politiker

	
	Individuelt
	2
	Administrative ledere

	
	Gruppe
	1
	Virksomhetsledere


1.7 Påliteligheten og gyldigheten til resultatene

Resultatene som blir presentert i denne rapporten bygger både på kvantitative og kvalitative undersøkelser. Det er en god del forhold ved informasjonsinnhentingen som gjør det nødvendig å ta forbehold når det gjelder i hvilken grad man kan stole på resultatene.

I hvilke grad en kan stole på resultatene avhenger av to forhold:

· Påliteligheten

· Gyldigheten

Påliteligheten svekkes hvis det er trekk ved selve informasjonsinnhentingen som påvirker resultatene.  Flere av intervjuene var gruppeintervjuer, og erfaring viser at en god del personer av ulike grunner ikke svarer på samme måte sammen med andre som de ville gjort dersom de ble intervjuet alene. Noen av spørsmålene i intervjuet var så krevende at flere trolig svarte på noe de i liten grad hadde tenkt over før. Det var også såpass mange spørsmål at det i noen intervjuer ble knapt med tid på slutten. Disse tre forholdene svekker påliteligheten til informasjonen som kom fram i intervjuene.

Gyldigheten handler om man måler det som det er meningen å måle, og om data tolkes riktig. Om man måler det som det er meningen å måle, avhenger av at en har fått tak i de riktige kildene, og at disse kildene gir riktig informasjon. Både de lave svarprosentene i de to nettbaserte undersøkelsene og måten utvalget av respondenter ble gjort på i den andre nettbaserte undersøkelsen, svekker gyldigheten til resultatene. 

Ledere er klart overrepresentert både i spørreundersøkelsen og i intervjuene, så resultatene avspeiler først og fremst ledernes synspunkter og vurderinger.

De metodiske svakhetene som er nevnt oppveies til en viss grad av følgende forhold:

· I og med at brukergarantier foreløpig er lite utbredt i Norge, har nesten alle som har vært sentrale i utviklingen og innføringen av dem, bidratt til informasjonen som blir presentert i denne rapporten

· Informasjon fra spørreundersøkelsen blir nyansert og bekreftet/avkreftet av informasjon fra intervjuene
Serviceerklæringer og brukergarantier i norske kommuner

1.8 Omfanget av serviceerklæringer og brukergarantier

Den første nettbaserte spørreundersøkelsen dokumenterte at svært få norske kommuner har brukergarantier, bare 13 av de 219 (6%) av kommunene som besvarte undersøkelsen oppgav at de benyttet brukergarantier.  31% av kommunene som svarte oppgav at de brukte serviceerklæringer. De metodene for skriftlig brukerkommunikasjon som er mest brukt, er tjenestebeskrivelser (brukt av 61% av kommunene som svarte) og informasjonsbrosjyrer (brukt av 72% av kommunene som svarte)

I spørreundersøkelsen ble begrepene ”serviceerklæringer” og ”brukergarantier” definert i introduksjonen til spørsmålene. Likevel viste dokumentstudier i ettertid at kun 7 av de 13 kommunene som oppgav at de hadde brukergarantier, hadde reelle garantier. I de 6 andre kommunene var det bare navnet som skilte ”garantiene” fra serviceerklæringer

Av illustrasjonen under fremgår hvilke metoder kommunene benytter for skriftlig dokumentasjon med brukerne.
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Nettbasert spørreundersøkelse i norske kommuner september 2002 (N=219)

Den første nettbaserte undersøkelsen viste at det ikke er noen sammenheng mellom kommunestørrelse og bruk av brukergarantier og serviceerklæringer. De to følgende illustrasjonene viser hvor mange kommuner i ulike størrelseskategorier som har tatt i bruk brukergarantier og serviceerklæringer.
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Nettbasert spørreundersøkelse i norske kommuner september 2002 (N=219)

Nesten halvparten av kommunene som oppgir at de har serviceerklæringer, har erklæringer kun for 1-5 tjenester, noe figuren nedenfor viser.
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Nettbasert spørreundersøkelse i norske kommuner september 2002 (N=219)

Serviceerklæringer er tatt i bruk på de fleste av kommunenes tjenesteområder, men som figuren nedenfor viser,  er de mest utbredt innen pleie- og omsorgstjenester, tekniske tjenester og barnehager. Mulige forklaringer  på dette kan være at dette oppleves som spesielt viktige tjenester, at disse tjenestene har spesielle behov for å konkretisere servicenivået og/eller at disse tjenestene er konkrete.
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Nettbasert spørreundersøkelse i norske kommuner september 2002 (N=219)

Blant kommuner som ikke allerede har serviceerklæringer viser kartleggingen at en betydelig andel har ønske og/eller planer om å innføre dette. 

Illustrasjonen under viser utbredelsen av brukergarantier i de kommunene som i undersøkelsen oppgir at de har innført slike.
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Nettbasert spørreundersøkelse i norske kommuner september 2002 (N=219)

Det er forholdsvis stor spredning med hensyn til hvor mange tjenester de aktuelle kommunene har brukergarantier for. 6 av kommunene oppgir at de har det for 1 tjeneste, mens 2 oppgir at de har det for mer enn 10 tjenester. Senere undersøkelse har imidlertid vist at ikke alle kommuner skiller tydelig mellom serviceerklæringer og brukergarantier. Virkeligheten er nok mer den at det er få reelle brukergarantier (se definisjonen) å finne i kommunene enn de tallene som oppgis i kartleggingen.

Også for brukergarantier er det de tekniske tjenestene og pleie og omsorg som er de dominerende områdene. Dette er konkrete tjenester, de er langt på vei brukerfinansierte gjennom gebyrer og egenandeler, og for tekniske tjenester inneholder Plan- og bygningsloven konkrete saksbehandlingsfrister.
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Nettbasert spørreundersøkelse i norske kommuner september 2002 (N=219)

Som for serviceerklæringer er et tydelig og interessant funn at en stor andel av respondentene ønsker og/eller planlegger å ta i bruk brukergarantier. 
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Nettbasert spørreundersøkelse i norske kommuner september 2002 (N=219)

1.9 Hvor kom idéen om brukergarantier fra ? 

Hovedfunnet i intervjuene var at  beslutninger om å innføre serviceerklæringer eller brukergarantier tas av enten politikere eller administrativ toppledelse. Disse får sin inspirasjon til initiativet fra ulike hold. Nedenfor har vi listet opp hvilke kilder ulike grupper av intervjuobjekter oppga som grunnlag for brukergarantier i deres kommune :

	Politikere og administrativ toppledelse :

· Fra ulike programmer/prosjekter kommunen har deltatt I (f.eks. KOMTEK)
· Fra KS gjennom henvendelsen om å bli med I prosjektet
· Fra andre kommuner
· Fra Nacka I Sverige og Tavastehus I Finland (studiebesøk)
· Fra Danmark
· Fra London Underground – formidlet av toppledelsen/styret
· Fra Oslo Sporveier
· Egne tanker om å videreutvikle serviceerklæringene
· Fra eget arbeid med etisk prosess
· Fra sentrale politikere I kommunen
· Fra egen markedsavdeling
	Ledere og medarbeidere :

· Fra rådmannen
· Fra ass rådmann
· Fra byrådsavdelingen
· Fra brukere gjennom brukerundersøkelse
· Statlig oppfordring
· Fra markedsrettet produkttenking
· Usikker, har modnet over tid



Intervju i 10 utvalgte kommuner og to offentlige selskaper
Av eksterne kilder er det KS, andre norske kommuner og kommuner i Sverige og Finland som dominerer.

1.10 Begrunnelser for innføring av serviceerklæringer og brukergarantier

Selv om utvalget er begrenset, er det grunnlag for å kunne trekke noen konklusjoner på bakgrunn av funnene. 

· Brukergarantiene er ikke et mål i seg selv, men et virkemiddel for å oppnå en ønsket utvikling

· Enkelte kommuner har et tydeligere brukerfokus enn andre, selv om også de interne begrunnelsene for en stor del kan sies å være brukerorienterte

· Innen samme kommune kan det være ganske ulike oppfatninger om hensikten med brukergarantier. Intervjuene avdekket at det i samme kommune kan være ganske ulike oppfatninger om begrunnelsen for innføring av serviceerklæringer og brukergarantier.

For brukergarantier får begrunnelser som ”Bedre kvaliteten” og ”Gjøre det klart for de ansatte hva som forventes av dem” et noe høyere score som begrunnelse enn for serviceerklæringer.
	Hva var begrunnelsene for å innføre serviceerklæring(er) / brukergarantier på det tjenesteområdet du arbeider? (Flere svar mulig)
	Service-erklæring
	 Bruker-garanti

	Gi brukerne realistiske forventninger til tjenesten(e)
	30,53%
	23,44%

	Bedre kvaliteten på arbeidet
	21,29%
	23,44%

	Gjøre det klart for de ansatte hva som forventes av dem
	11,48%
	15,63%

	Skape en bedre dialog mellom ansatte og brukere
	15,97%
	12,50%

	Å synliggjøre og markedsføre kommunen som et godt sted å bo / som god tjenesteyter
	18,49%
	18,75%

	Andre
	0,84%
	4,69%


Nettbasert undersøkelse blant ledere og medarbeidere i 11 utvalgte kommuner mai/juni 2003 (N=201)
At det er ulike oppfatninger om begrunnelsen for å innføre brukergarantier ble bekreftet i dybdeintervjuene i de utvalgte kommunene. I tabellen nedenfor er informantenes opplevde begrunnelser gruppert i tre grupper. Følgende forkortelser benyttet :

P=politiker, AD=administrativ leder(rådmann og etatssjefer), V=virksomhetsleder, A=ansatt, T=tillitsvalgt, B=bruker. (Det var ikke mange brukere som ble intervjuet.)

	Intervjuobjektenes begrunnelser
	P
	AD
	V
	A
	T
	B

	Gjøre det bedre for brukerne :
	
	
	
	
	
	

	· Gjøre serviceerklæringene mer forpliktende
	
	X
	X
	X
	X
	

	· At kommunen skal forplikte seg mer
	
	
	
	
	
	X

	· At kommunen skal strekke seg lenger enn lovens krav
	
	
	
	
	
	X

	· Sikre rettferdighet
	X
	
	
	
	
	

	· Gi bedre service til brukerne/bedre kvaliteten på tjenestene
	
	X
	X
	
	X
	

	· Gjøre dialogen/kommunikasjonen med brukerne lettere
	
	X
	
	
	
	

	· Sette brukernes behov i sentrum/øke brukerfokuset
	X
	X
	X
	X
	
	

	· Sikre brukerens rettigheter
	
	X
	
	
	
	

	· Skape mer forutsigbarhet for brukerne
	
	
	X
	
	
	

	· Gjøre det enklere/lettere å være bruker
	
	X
	
	
	
	X

	
	
	
	
	
	
	

	Interne forhold
	
	
	
	
	
	

	· Tydeliggjøre kommunes rolle og oppgaver
	X
	
	
	
	
	

	· Gi brukerne realistiske forventninger til tjenestene
	X
	X
	X
	
	
	

	· Gjøre det tydelig for brukerne hva kommunen krever av dem
	X
	X
	X
	
	
	

	· Fordi kommunen hadde garantier for andre tjenester
	
	X
	X
	X
	
	

	· Redusere antall klager
	
	X
	
	
	
	

	· Gjøre det tydelig for det ansatte hva de skal levere
	X
	X
	X
	
	
	

	· Effektivisere produksjonen av tjenestene
	
	X
	
	
	
	

	· Skape stolthet
	X
	X
	
	
	
	

	· Følge opp kommunens kvalitetssystem
	
	X
	
	
	
	

	· Standardisere tjenestene/bli mer enhetlig
	X
	X
	X
	
	
	

	· Ønske om å spesifisere tjenestene
	
	X
	X
	
	
	

	· Endre organisasjonskulturen i kommunen
	
	X
	
	
	
	

	· Bidra til å få kommuneadministrasjonen til å tenke nytt
	X
	X
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	Eksterne forhold  (Konkurranseeksponering, markedsføring)
	
	
	
	
	
	

	· Markedsføre kommunen/virksomheten
	X
	X
	
	
	
	

	· Synliggjøre tjenestene
	
	X
	
	
	
	

	· Ta et skritt mot fritt brukervalg
	
	X
	
	
	
	

	· Skape større brukertilfredshet
	X
	
	
	
	
	

	· Gjøre de kommunale tjenesteyterne konkurransedyktige/forebygge konkurranseutsetting
	
	X
	X
	
	X
	


Intervju i 10 utvalgte kommuner og to offentlige selskaper
1.11 Motforestillinger mot brukergarantier
Når innføring av brukergarantier skal drøftes, kan det tenkes at noen vil ha motforestillinger mot at kommunene skal ha garantier på sine tjenester. Innvendingene kan være både formelle og av praktisk art, og en åpen prosess med drøfting av disse kan gi en bedre prosess. Generell erfaringen fra de kommunene som har innført brukergarantier er at det ikke var mange motforestillinger, men flere steder kom det opp en del problemstillinger som ble drøftet. 

Nedenfor følger eksempler på motforestillinger i de kommunene som ble intervjuet :

Politikk

· Garantier vil gi uønsket økning av omfanget av tjenestene

· Garantier er umulige når kommunen ikke har full innflytelse på/ansvar for tjenesten

· Det er ikke riktig å garantere dyre tjenester som ikke er et kommunalt ansvar

· Garantier er vanskelig når ressurstilgangen/rammevilkår er uforutsigbare

· Egne kommunale garantier er unødvendige for tjenester med strenge nasjonale krav

Ressursbruk

· Utviklingsarbeidet vil bli for arbeidskrevende

· Garantier vil føre til uønsket prioriteringsforskyving

· Garantier vil være altfor forpliktende/krevende å oppfylle

· Det blir for krevende å få målesystem og akseptable kompensasjonsordninger

· Garantier vil føre til konflikter og rettssaker

· Det blir for dyrt

· Garantier vil gi betydelig merarbeid

· Garantier gjør det vanskeligere å gjennomføre reduksjoner

· Garantier vil kunne bli tvangstrøyer som begrenser virksomhetenes handlefrihet

· Vi trenger ikke flere papirer - brukerne ønsker muntlig kommunikasjon

Arbeidsmiljøet

· Garantier kan føre til at ansatte kan miste jobben

· Garantier innebærer uønsket kontroll

· Garantier innebærer enda mer effektivisering

· Det blir stressende å overvåke tjenesteområdet for å unngå garantibrudd

2. Kobling mellom serviceerklæringer, brukergarantier og styringssystemer

Hovedfunnet var at serviceerklæringer og brukergarantier i varierende grad systematisk koplet til andre deler av styringssystemer som for eksempel budsjett, kvalitetssystem og belønningssystem.

Kopling til budsjettarbeidet

Svært få av kommunene har synliggjort en kopling mellom budsjettet og brukergarantiene. En vanlig måte å løse den økonomiske konsekvensen på er å betale tilbake penger, redusere gebyr eller ved å gi en tjeneste

En av kommunene oppga som eksempel på kopling mellom garanti og budsjett at de hadde investert i vannforsyningsnettet for å sikre leveranse i henhold til garanti. Andre eksempler på en tydelig kopling er Oslo kommune som måtte opprette barnehageavdelinger, og Eidskog kommune som måtte avsette midler til sin behandlingsgaranti. Ut over disse eksemplene er hovedfunnene i intervjuene :

a. Det ikke settes av midler til å dekke garantibrudd. Eventuelle erstatninger dekkes ved for eksempel ettergivelse eller reduksjon av salgsinntekt / gebyr.

b. De økonomiske konsekvensene i de få kommunene som har reelle garantier har så langt vært svært beskjedne. (Med unntak av kommunene Eidskog og Oslo.)

c. De største kostnadene har vært kostnadene med å utvikle og følge opp garantiene.

Kopling til kvalitetssystem

Mange kommuner har et kvalitetssystem, og det er et stort mangfold med hensyn til kopling mellom systemet og garantiene. Flere av de intervjuede kommunene ga eksempler på koplinger mellom garantiene og kvalitetssystemet. Eksempler på slike koplinger er :

· Garantiene er en del av internkontrollsystemet

· Garantiene er en del av målstyringssystemet

· Garantiene er en del av avviks- og resultatdokumentasjonen

· Enkeltsektorer har et kvalitetssystem som garantiene er en del av

Kopling til belønningssystemer

Svært få av de intervjuede kommunene hadde systematisk kopling mellom garanter og et belønningssystem, jfr. nedenstående tabell.

	 
	Ja
	Nei
	Er usikker

	Blir ansatte belønnet for å oppfylle innholdet i serviceerklæringen?
	6,21%
	82,76%
	11,03%


Nettbasert undersøkelse blant ledere og medarbeidere i 11 utvalgte kommuner mai/juni 2003 (N=201)
Som eksempler på belønningsformer ble oppgitt :

· Økonomisk belønning

· Oppmuntring / ros

· Mer interessante arbeidsoppgaver

· Studiereise / seminar / kurs

· Sosiale arrangement

3. Utvikling av serviceerklæringer og brukergarantier

3.1 Initieringen

Initiativet til innføring av serviceerklæringer eller brukergarantier tas i stor grad av enten  politikerne eller administrativ toppledelse. Det mest vanlige er at administrativ toppledelse tar initiativet, men for brukergarantier er det en større andel av beslutningene som tas av politikerne. 

	Hvem tok initiativet til å utforme serviceerklæring(er) på det tjenesteområdet du arbeider? 
	Service-erklæring
	 Bruker-garanti

	Politikerne
	23,81%
	30,43%

	Toppleder/etatsleder
	42,18%
	43,48%

	Virksomhets-/enhetsleder
	13,61%
	13,04%

	Fag-/team-/avdelingsleder
	2,72%
	4,35%

	Kvalitetsmedarbeider / utviklingsenhet
	2,04%
	0,00%

	De ansatte
	2,72%
	0,00%

	Brukere/brukerorganisasjoner
	0,00%
	0,00%

	Andre
	0,68%
	0,00%

	Vet ikke
	12,24%
	8,70%
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3.2 Arbeidsformer

Organisering og gjennomføring av arbeidet med å utvikle serviceerklæringer og brukergarantier skiller seg ikke særlig fra hverandre. Den mest vanlige formen er å opprette arbeidsgrupper som utarbeider forslag, men det finnes eksempler hvor administrativ toppledelse har gjort arbeidet alene.

De fleste av dem som ble intervjuet vurderte det slik at risikoen for at garantier skal innebære en sterk sentralstyring reduseres når virksomhetene involveres i utviklingsarbeidet..

Bruk av felles mal for henholdsvis serviceerklæringer og brukergarantier er utbredt. Enkelte kommuner har valgt å gi virksomhetene en stor grad av frihet med hensyn til utforming, i kombinasjon med noen retningslinjer for innholdet. I tabellen nedenfor har vi listet opp begrunnelsene for henholdsvis felles mal og for ”full” frihet.

	Begrunnelser for felles mal

· Sikre tiltalende form

· Gi ryddig inntrykk

· Unngå fagspråk

· Sikre at dokumentet bidrar til å profilere kommunen/virksomheten

· Bidra til gjenkjennelighet

· Gjøre det lettere for brukerne å finne fram

· Bidra til avklaring/kvalitetssikring av innhold

· Sikre helhetlig og enhetlig informasjon

· Gjøre det lettere å sammenligne tilbudene

· Forenkler utarbeidingen
	Begrunnelser for stor grad av frihet

· Ta hensyn til det spesielle ved bransjen/tjenesten

· Ivareta lokale initiativ
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3.3 Involvering og rollefordeling i utviklingsarbeidet

Selv om serviceerklæringer og brukergarantier er brukerorienterte tiltak, var det bare et fåtall av kommunene som hadde involvert brukerne i utviklingsarbeidet. Dette funnet ble bekreftet i intervjuene. Brukermedvirkning er noe større for brukergarantier enn for serviceerklæringer, men hovedfunnet er at det er profesjonene som i stor grad gjør arbeidet alene. 

	 
	Ja, i stor grad
	Ja, til en viss grad
	Nei
	Vet ikke

	Involverte dere brukere i arbeidet med å utforme serviceerklæring(er)? 
	7,48%
	21,09%
	59,18%
	12,24%

	Involverte dere brukere i arbeidet med å utforme brukergaranti(er)? 
	4,35%
	30,43%
	56,52%
	8,70%
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Ved utviklingen av brukergarantier har brukerne vært noe større premissleverandører  ved utforming av kvalitetselementer og innhold enn ved utviklingen av serviceerklæringer. For serviceerklæringer er brukerundersøkelser mer vanlig for medvirkning enn for garantier.

	Hvordan ble brukere involvert i arbeidet med å utforme serviceerklæringer/brukergarantier? (Flere svar mulig)
	Service-erklæring
	 Bruker-garanti

	De deltok i arbeidsgruppe som laget utkast
	19,44%
	22,22%

	De fikk utkast til høring
	23,61%
	22,22%

	De var med på å foreslå kvalitetselementer
	13,89%
	22,22%

	De svarte på brukerundersøkelse / spørreundersøkelse
	25,00%
	16,67%

	De fikk innflytelse på den språklige utformingen
	5,56%
	5,56%

	Annen involvering
	8,33%
	5,56%
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Det politiske engasjementet er vesentlig større ved utviklingen av brukergarantier enn i utviklingen av serviceerklæringer. 

	
	Ja, i stor grad
	Ja, til en viss grad
	Nei
	Vet ikke

	Ble politikere involvert i arbeidet med å utforme serviceerklæring(er)? 
	6,12%
	18,37%
	48,98%
	26,53%

	Ble politikere involvert i arbeidet med å utforme brukergaranti(er)? 
	8,70%
	30,43%
	47,83%
	13,04%
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Men politikerne deltar bare i liten grad i selve utviklingsarbeidet. Deres hovedrolle synes å være valg av tjenester og å fatte de politiske beslutningene før iverksetting.

	Hvordan ble politikerne involvert i arbeidet med å utforme serviceerklæringer/brukergarantier? (Flere svar mulig)
	Service-erklæring
	 Bruker-garanti

	De bestemte hvilke tjenesteområder som skulle ha serviceerklæringer/brukergarantier
	18,31%
	14,29%

	De deltok i arbeidsgruppe som laget utkast
	7,04%
	4,76%

	De fikk utkast til høring
	16,90%
	23,81%

	De var med på å foreslå kvalitetselementer
	4,23%
	4,76%

	De fikk innflytelse på den språklige utformingen
	5,63%
	4,76%

	De vedtok serviceerklæringene/brukergarantiene
	36,62%
	42,86%
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De ansatte i kommunene er i stor grad involvert, og det er liten forskjell mellom serviceerklæringer og brukergarantier med hensyn til hvordan de involveres. Selv om involvering i arbeidsgrupper er den dominerende formen for involvering, viser kartleggingen også at en stor andel av serviceerklæringer og brukergarantier utformes i andre prosesser. I intervjuene kom det for eksempel fram at utviklingen også skjer ved at ledere/enkeltpersoner utarbeider utkast før de involverer kolleger/medarbeidere i arbeidsmøter og høringer. Dette skjer uten at formelle arbeidsgrupper er oppnevnt.

	Hvordan ble i tilfelle de ansatte involvert i arbeidet med å utforme serviceerklæring(er)/brukergarantier? (Flere svar mulig)
	Service-erklæring
	 Bruker-garanti

	De bestemte hvilke tjenesteområder som skulle ha serviceerklæringer/brukergarantier
	8,13%
	9,43%

	De deltok i arbeidsgruppe som laget utkast
	30,49%
	26,42%

	De fikk utkast til høring
	17,89%
	18,87%

	De var med på å foreslå kvalitetselementer
	21,95%
	24,53%

	De fikk innflytelse på den språklige utformingen
	15,85%
	15,09%

	Annen involvering
	3,25%
	1,89%

	Husker ikke
	2,44%
	3,77%
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3.4 Nytten av utviklingsarbeidet

Spørreundersøkelsen i de kommunene som oppga at det hadde brukergarantier, viste at langt de fleste opplevde utviklingsarbeidet som en læringsprosess. Deltakelsen i arbeidet har blant annet bidratt til bedre forståelse av brukernes behov.

Opplevelsen av læring har vært betydelig større ved utvikling av brukergarantier enn ved serviceerklæringer. Dette kan skyldes at garantiene er mer konkrete og forpliktende. De involverte ”tvinges” til å gå dypere inn i problemstillingene forbundet med kvalitet og service.

	Utvikling av service-erklæringer
	Helt enig
	Nokså enig
	Nokså uenig
	Helt uenig
	Vet ikke

	Jeg lærte mye om kvalitet ved å delta i arbeidet med å utforme serviceerklæring(er) 
	26,96%
	47,83%
	13,04%
	8,70%
	3,48%

	Jeg ble mer opptatt av brukernes behov og ønsker ved å delta i arbeidet med å utforme serviceerklæring(er) 
	25,22%
	48,70%
	17,39%
	6,09%
	2,61%

	Arbeidet med å utforme serviceerklæringen(e) bidro til å styrke fagmiljøet 
	16,52%
	36,52%
	27,83%
	8,70%
	10,43%

	Arbeidet med serviceerklæring(er) var en ren pliktøvelse som gav meg lite 
	8,77%
	18,42%
	24,56%
	46,49%
	1,75%
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	Utvikling av brukergarantier
	Helt enig
	Nokså enig
	Nokså uenig
	Helt uenig
	Vet ikke

	Jeg lærte mye om kvalitet ved å delta i arbeidet med å utforme brukergaranti(er) 
	55,56%
	44,44%
	0,00%
	0,00%
	0,00%

	Jeg ble mer opptatt av brukernes behov og ønsker ved å delta i arbeidet med å utforme brukergaranti(er) 
	61,11%
	38,89%
	0,00%
	0,00%
	0,00%

	Arbeidet med å utforme brukergarantien(e) bidro til å styrke fagmiljøet 
	22,22%
	61,11%
	5,56%
	5,56%
	5,56%

	Arbeidet med brukergaranti(er) var en ren pliktøvelse som gav meg lite 
	0,00%
	5,56%
	11,11%
	83,33%
	0,00%
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Både brukere, politikere, administrative ledere og virksomhetsledere har opplevd at innføringen av brukergarantier har gitt positive effekter på flere områder. I tabellen under er disse erfaringene gruppert i på noen hovedområder.

P=politiker, AD=administrativ leder(rådmann og etatssjefer), V=virksomhetsleder, A=ansatt, T=tillitsvalgt, B=bruker. (Det var ikke mange brukere som ble intervjuet.)

	Hva som har vært positivt med å innføre brukergarantier
	P
	AD
	V
	A
	T
	B



	Kommunens image
	
	
	
	
	
	

	· At kommunen er profilert positivt/virker seriøs
	
	
	X
	
	
	X

	· Tilliten som prosessen har skapt
	X
	
	
	
	
	

	· At vi har fått positive tilbakemeldinger
	
	X
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	Organisasjonskulturen
	
	
	
	
	
	

	· At vi har fått større kontakt med andre deler av kommuneorganisasjonen
	
	
	X
	
	
	

	· At det er utviklet servicekultur
	
	
	X
	
	
	

	· At vi er blitt oppdratt til å være mer fleksible for å levere
	
	
	X
	
	
	X

	· At vi er blitt åpne om hva vi gjør
	
	
	X
	
	
	X

	· At vi er motivert til å innføre garantier på andre områder
	X
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	Ressursbruk og utvikling
	
	
	
	
	
	

	· Målbarheten
	X
	
	
	
	
	

	· At vi nå bruker ressursene på riktig måte
	
	
	X
	
	
	

	· At vi er presset til å få effektive prosesser
	
	X
	X
	
	
	X

	· At det er avklart hva leveransene skal inneholde
	
	X
	
	
	
	

	· At det settes et visst press på saksbehandlerne
	
	
	
	
	
	X

	· At garantiene henger sammen med andre endringsprosesser i organisasjonen
	
	X
	
	
	
	

	· At garantiene er blitt del av kvalitetssystemet
	
	
	X
	
	
	

	· At vi har klart for oss hvordan garantiene skal følges opp
	X
	
	
	
	
	

	· At vi verner oss mot konkurranseutsetting
	
	
	X
	
	
	


	Samspill politikere – innbyggere - organisasjon
	
	
	
	
	
	

	· Engasjementet og debattene i utformingsprosessen
	
	X
	X
	
	
	

	· At det er tydeliggjort hva brukerne skal bidra med
	
	
	X
	
	
	

	· At vi har fått felles referanseramme for dialogen
	X
	
	
	
	
	

	· Bevisstgjøringen hos tjenesteytere og brukere
	
	X
	X
	
	X
	

	· At politikere, tjenesteytere og brukere har fått felles forståelse
	
	X
	
	
	
	

	· At vi har fått instrument for presisering av politisk vilje
	
	X
	
	
	
	

	· At vi har fått instrument for dialog om kjernen i de ulike tjenestetilbudene
	
	X
	
	
	
	

	· Brukernes positive deltakelse og bidrag
	
	X
	
	
	
	

	· At brukerne har fått realistiske forventninger
	
	
	
	
	X
	

	· At garantiene presiserer rettigheter, ansvar og forventninger
	X
	
	
	
	
	

	· At politikere, tjenesteytere og brukere har fått felles forståelse
	X
	
	
	
	
	

	· At politikerne har fått innsikt i tjenesteproduksjonen
	X
	X
	
	
	
	

	· Brukerdialogen
	
	
	X
	
	
	X

	· At det blir enklere for brukerne
	
	
	
	
	
	X
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Oppfølging av vedtatte serviceerklæringer og garantier

3.5 Formidling av informasjon om SE og BG

Det er viktig at serviceerklæringer og brukergarantier er kjente for brukerne når de har behov for dem. Kommunene ble derfor spurt om hvordan de informerer om innholdet. I tillegg ble intervjuobjektene i de utvalgte kommunene med brukergarantier spurt om det samme. Hovedinntrykket er at det er de færreste som har en målrettet informasjonsstrategi. Noen kommuner har et opplegg for å informere brukerne, mens innbyggere i andre kommuner må lete seg fram til erklæringene/garantiene.

	Hvordan informerte dere brukerne om innholdet i serviceerklæringen(e) som gjelder for ditt tjenesteområde? (Flere svar mulig)
	 

	Ved personlig brev
	8,20%

	Ved uadressert c-post
	3,91%

	Ved personlig møte i kommunalt lokale
	9,38%

	Ved personlig møte hjemme hos bruker
	5,47%

	Via infohylle i kommunalt lokale
	20,70%

	Via Internett
	23,44%

	Ved annonse i lokalavis
	3,52%

	Ved egen infoavis
	7,03%

	I lokalradio
	1,17%

	Annet
	17,19%


	Hvordan informerte dere brukerne om innholdet i brukergarantien(e) som gjelder for ditt tjenesteområde? (Flere svar mulig)
	 

	Ved personlig brev
	18,00%

	Ved uadressert c-post
	6,00%

	Ved personlig møte i kommunalt lokale
	8,00%

	Ved personlig møte hjemme hos bruker
	6,00%

	Via infohylle i kommunalt lokale
	14,00%

	Via Internett
	12,00%

	Ved annonse i lokalavis
	6,00%

	Ved egen infoavis
	10,00%

	I lokalradio
	4,00%

	Annet
	16,00%
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I de utvalgte kommunene med brukergarantier gar representanter for brukerne disse eksemplene på hvordan de ble informert om garantiene :

· Fikk oversendt saken fra helse- og sosialutvalget

· På informasjonsmøte om saken

· Fikk informasjon av kommunen

· Gjennom å bli engasjert til planarbeid av kommunen

· Ved å oppsøke kundeombudet

3.6 Registrering og rapportering av brudd på serviceerklæringer og garantier

Hovedfunnet i de kommunen som ble intervjuet var at rapportering om oppfyllelse og brudd skjer i svært begrenset grad, men noen har innført en systematisk rapportering. De som har en eller annen form for rapportering svarte :

· Ja, men rapporteringen må videreutvikles

· Bare manuelt

· I form av resultater fra brukerundersøkelser

· Som del av klagehåndteringen

· Som del av intern-kontrollsystemet

· Som ledd i perioderapportering til overordnet nivå

· Som ledd i drøftingene med utførerenhetene

· I form av avviksregistrering og –melding

Resultatene av spørreundersøkelsen viser at brukerundersøkelser ikke er innført som et ledd i en systematisk oppfølging. Brukerundersøkelser har vært mer vanlig for tjenestene med brukergaranti enn for dem hvor det foreligger serviceerklæring. Dermed mangler kommunene data for å kunne analysere effektene i forhold til brukernes grad av tilfredshet med tjenestene. 

	 
	Ja, på alle
	Ja, på noen
	Nei, men vi har planer om det
	Nei, og vi har ikke planer om det
	Vet ikke

	Har dere gjennomført brukerundersøkelser på området/områdene der dere har serviceerklæringer? 
	11,64%
	34,93%
	17,81%
	21,92%
	13,70%

	Har dere gjennomført brukerundersøkelser på området/områdene der dere har brukergarantier? 
	21,74%
	34,78%
	17,39%
	13,04%
	13,04%
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Konklusjonen er at utvikling og implementering av et opplegg for systematisk registrering og rapportering av avvik ikke har vært et sentralt tema i prosjektene, og at det fremdeles er mye ugjort på dette området.. 

3.7 Utbetaling av kompensasjoner ved garantibrudd

Hovedfunnet i de kommunene som har innført brukergarantier er at praksis er svært ulik. Årsaken til dette ligger i at det er kun få tjenester med brukergarantier, kompensasjonene er generelt små og terskelen for å få kompensasjon er så høy at kommunen normalt ikke har problemer med å innfri garantien.

En del kommuner gir også kompensasjonen i form av redusert pris/gebyr, og det er da vanskelig å lese av regnskapet hvor mye som er utbetalt i kompensasjon.

Nedenfor har vi gjengitt noen svar på spørsmålet om innføringen av garantier har hatt noen økonomiske konsekvenser for kommunen/bedriften, og i så fall hvilke.

· Ikke foreløpig

· Ja, har investert i /utvidet tilbudet for å gjøre det mulig å oppfylle garantiene

· Ja, men svært små beløp

· Ja, har redusert gebyret for brukere som har hatt brudd

· Ja, betydelige kostnader til registrering, oppfølging og utbetaling

· Ja, moderate utbetalinger av pengebeløp til de som har hatt brudd

· Ja, betydelige kostnader for å betale for tilsvarende tjeneste

· Ja, betydelige kostnader for å betale for den garanterte tjenesten
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Konsekvenser av serviceerklæringer og brukergarantier

3.8 Konsekvenser for kvalitet

Kvalitet vil si å tilgodese de behov og innfri de forventninger som brukere, profesjon og oppdragsgivere har til tjenestene. Kvalitetsarbeid overfor brukerne har derfor to dimensjoner: Å sørge for at brukerne har realistiske forventninger til tjenestene, og sørge for at tjenestene leveres slik at forventningene innfris.

En viktig begrunnelse for å innføre serviceerklæringer og brukergarantier har vært å sikre riktig kvalitet eller øke kvaliteten. Halvparten av de 12 kommunene/bedriftene som ble intervjuet oppgav at en av begrunnelsene for å innføre brukergarantier var å bedre kvaliteten på tjenestene. 5 av 12 oppgav at en av begrunnelsene var å gi brukerne realistiske forventninger til tjenestene.

Svarene fra den nettbaserte undersøkelsen kan tyde på at innføring av serviceerklæringer har bidratt til at kvaliteten på den erklærte tjenesten har økt, 60% av de som har svart er helt eller nokså enig i dette.

Samtlige av de som har svart er helt eller nokså enig i at innføring av brukergarantier har bidratt til å øke kvaliteten på tjenesten som er garantert.

	 
	Helt enig
	Nokså enig
	Nokså uenig
	Helt uenig
	Vet ikke

	Innføring av serviceerklæring(er) har bidratt til at kvaliteten på tjenesten(e) har økt 
	20,75%
	39,62%
	15,09%
	18,87%
	5,66%

	Innføring av brukergaranti(er) har bidratt til at kvaliteten på tjenesten(e) har økt
	53,85%
	46,15%
	0,00%
	0,00%
	0,00%


Nettbasert undersøkelse blant ledere og medarbeidere i 11 utvalgte kommuner mai/juni 2003 (N=201)
Intervjurunden viste at bare 4 av de 12 kommunene/bedriftene hadde dokumentert at innføringen av brukergarantier hadde ført til at brukerne av tjenesten(e) var blitt mer tilfredse. 5 av kommunene som nylig hadde utviklet garantier forventet en kvalitetsøkning.

I intervjuene kom det også fram at i 9 av de 12 kommunene/bedriftene hadde garantiene ført til at de ansatte var blitt mer bevisste på hvilke kvalitetskrav som forventes, i 7 av kommunene/bedriftene hadde dette skjedd i stor grad.

3.9 Konsekvenser for effektivitet

Svarene fra den nettbaserte undersøkelsen gir ingen klare indikasjoner på hva innføring av serviceerklæringer og brukergarantier har å si for effektiviteten. Vel 40% av de som svarte sier seg helt eller nokså enig i at innføring av serviceerklæringer har ført til at de har fått mer ut av ressursene, vel 60% av de som har svart er helt eller delvis enig i at brukergarantier har denne konsekvensen.

	 
	Helt enig
	Nokså enig
	Nokså uenig
	Helt uenig
	Vet ikke

	Innføring av service-erklæring(er) har ført til at vi får mer ut av ressursene 
	7,55%
	33,96%
	24,53%
	26,42%
	7,55%

	Innføring av brukergaranti(er) har ført til at vi får mer ut av ressursene 
	30,77%
	30,77%
	30,77%
	0,00%
	7,69%
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4 av de 12 kommunene/bedriftene som ble intervjuet sa at innføringen av brukergarantier ikke hadde medført merarbeid, og 3 sa at garantiene hadde vært arbeidsbesparende. 

Utarbeiding av serviceerklæringer og brukergarantier innebærer en presisering og konkretisering av hva tjenesten skal inneholde. Det er trolig at denne avklaringen av hva som skal leveres og hva som ikke skal leveres som kan gi en effektiviseringsgevinst.

3.10 Konsekvenser for økonomien

Prosjektet har ikke dokumentert noen entydige sammenhenger mellom innføring av serviceerklæringer og brukergarantier og økonomiske konsekvenser. En av kommunene har hatt klare økonomiske målsettinger ved innføringen av erklæringer og garantier: Serviceerklæringer er ressurssparende, fordi erklæringen innebærer en standardisering som avklarer både hva tjenesten inneholder og hva den ikke inneholder. Brukergarantier innebærer derimot øking av ressursbruken, fordi garantiene skal markedsføre kommunen som en tjenesteprodusent som gir noe ekstra på viktige områder.

Kun en av kommunene som ble intervjuet oppgav at kommunen var påført store kostnader for å betale for de garanterte tjenestene, og en av bedriftene som ble intervjuet oppgav at de hadde hatt betydelige kostnader for å betale for tilsvarende tjeneste ved garantibrudd. En av kommunene og en av bedriftene opplyste at de hadde hatt betydelige kostnader knyttet til registrering av garantibrudd, oppfølging av brudd og utbetaling av kompensasjon, men selve utbetalingene av kompensasjon for brudd utgjorde beskjedne beløp. 

3.11 Konsekvenser for volum og prioriteringer 

Tre av kommunene som ble intervjuet hadde utvidet tjenestetilbudet for å kunne oppfylle garantien. I en av kommunene var garantiene så kostbare å oppfylle at det var blitt debatt om den økonomiske prioriteringen som det innebærer å ha dyre garantier.

Svarene på den nettbaserte spørreundersøkelsen tyder ikke på at innføringen av serviceerklæringer og brukergarantier har gått ut over innsatsen på andre tjenesteområder. Under 10% av de som har svart er helt eller delvis enig i at innføring av serviceerklæring(er) og brukergarantier har ført til redusert innsats på tjenester/områder der det ikke er innført erklæringer eller garantier.

Svarene i undersøkelsen tyder heller ikke på at det er vanlig at innføring av serviceerklæring(er) innebærer at det tilføres flere ressurser på tjenesteområder der det er utarbeidet serviceerklæring. Svarene tyder på at dette i større grad skjer ved innføring av brukergarantier. 23% av de som har svart er helt enig i at innføring av brukergarantier har gjort at det er tilført flere ressurser på området som har fått garanti.

	 
	Helt enig
	Nokså enig
	Nokså uenig
	Helt uenig
	Vet ikke

	Innføring av serviceerklæring(er) har ført til redusert innsats på tjenester/områder der det ikke er innført serviceerklæringer
	1,89%
	7,55%
	30,19%
	37,74%
	22,64%

	Innføring av serviceerklæring(er) har gjort at vi har fått tilført flere ressurser på dette/disse området/områdene
	0,00%
	3,77%
	22,64%
	66,04%
	7,55%

	Innføring av brukergaranti(er) har ført til redusert innsats på tjenester/områder der det ikke er innført brukergarantier 
	7,69%
	0,00%
	23,08%
	46,15%
	23,08%

	Innføring av brukergaranti(er) har gjort at vi har fått tilført flere ressurser på dette/disse området/områdene 
	23,08%
	0,00%
	23,08%
	46,15%
	7,69%


Nettbasert undersøkelse blant ledere og medarbeidere i 11 utvalgte kommuner mai/juni 2003 (N=201)
3.12 Konsekvenser for lokaldemokratiet

Personene som ble intervjuet fikk spørsmålet om hvilke konsekvenser innføring av brukergarantier har for lokaldemokratiet. En god del nølte med å svare på dette, og noen sa at dette hadde de ikke reflektert noe særlig over. 

Mange av de som svarte, var opptatt av garantienes konsekvenser for politikerrollen. Flere mente at diskusjonen om innholdet i garantiene hadde aktivisert politikerne og vitalisert den politiske debatten fordi den for en gangs skyld dreide seg om det konkrete innholdet i tjenestene. Det ble også nevnt at arbeidet med garantiene hadde tydeliggjort politikernes rolle som bestillere. En annen positiv konsekvens som ble nevnt, var at diskusjonen om innholdet i garantiene hadde styrket dialogen mellom politikere, tjenesteprodusenter og brukere. I en kommune ble det sagt at garantiene hadde bidratt til å øke motivasjonen for å være med i politikken.

Andre gav uttrykk for at garantiene ville gjøre det vanskeligere for politikerne å være ombud for befolkningen, og at garantiene kunne bidra til at denne rollen ble overtatt av brukerorganisasjoner støttet av mediene.

Flere mente at garantiene gir brukerne bedre mulighet til å ivareta sine interesser. Andre hevdet at garantiene skaper god balanse mellom rettigheter og plikter, og at garantiene skaper rettferdighet ved at det ikke gjøres forskjell mellom de mest kravstore og de mest beskjedne av brukerne.

Nedenfor gjengis alle innspill om hvilke konsekvenser innføring av brukergarantier har for lokaldemokratiet som kom fram i intervjuene og hvilken gruppe/funksjon de innspillene kom fra (P=politikere, AD=administrative ledere, V=virksomhetsledere, A=ansatte, T=tillitsvalgte, B=brukere) :

	
	P
	AD
	V
	A
	T
	B

	· Garantiene sørger for at godene fordeles mer rettferdig – det blir bedre balanse mellom de som aksjonerer/roper høyest og de som ingenting sier.
	
	
	X
	
	
	

	· Garantiene kan føre til at brukerorganisasjoner støttet av mediene kan overta politikernes ombudsrolle, det kan bli tøffere å være politiker
	
	X
	
	
	
	

	· Utarbeiding og innføring av garantier har aktivisert politikerne og engasjert dem i kvaliteten på tjenestene, ikke bare volumet
	
	
	X
	
	
	

	· Garantiarbeidet har tydeliggjort politikernes rolle som bestillere ved at de har vedtatt garantiene
	
	X
	X
	
	
	

	· Involveringen av både politikere og brukere i garantiutformingen har hatt positiv effekt
	
	
	X
	
	
	

	· Diskusjonen om innholdet i garantiene har styrket dialogen mellom politikere, tjenesteprodusenter og brukere
	X
	X
	
	
	
	

	· Diskusjonen i politiske fora er vitalisert og tydeliggjort fordi den handler om det konkrete innholdet i tjenestene
	
	X
	X
	
	
	

	· Garantiene gjør innbyggerne i stand til å ivareta sine interesser og legger grunnlag for å delta i den offentlige debatten.
	
	X
	X
	
	
	

	· Politikerne bør fange opp behovene til befolkningen, administrasjonen må velge områdene som egner seg for garantier
	
	X
	
	
	
	

	· Medvirkning i prosessen og den konkrete formen til garantiene gir eierne et eierskap til tjenestene som produseres
	X
	
	
	
	
	

	· Garantiene har bidratt til å øke motivasjonen for å være med i politikken
	
	X
	
	
	
	

	· Garantiene bidrar til et felles kunde-/brukerfokus hos politikere, administrasjon og tjenesteytere
	
	X
	X
	
	
	

	· Garantiene bidrar til å skape balanse mellom rettigheter og plikter, og har en oppdragende effekt internt og eksternt
	X
	
	
	
	
	

	· Ved å garantere går politikerne inn i rollen som ombudsmenn og stiller seg lagelig til for hugg
	
	X
	X
	
	
	

	· Garantiene tydeliggjør forpliktelsene til publikum
	
	
	X
	
	
	

	· Ingen betydning
	
	
	X
	
	
	

	· Vet ikke
	
	X
	X
	
	
	


Intervjuer i 10 utvalgte kommuner og to offentlige selskaper
3.13 Konsekvenser for arbeidsmåter, arbeidsmiljø og organisering

Svarene fra spørreundersøkelsen viser en klar tendens til at innføring av serviceerklæringer og brukergarantier har ført til endringer i måten de ansatte jobber på. Over 65% av de som har svart sier seg helt eller delvis enig i at innføring av serviceerklæringer har ført til endringer i måten det jobbes på, det tilsvarende tallet for brukergarantier er 100%. Nesten 80% av de som har svart sier seg helt eller delvis enig i at innføring av serviceerklæringer har gjort det klarere for de ansatte hva som kreves av dem, og igjen er det tilsvarende tallet for brukergarantier 100%. Over 35% av de som har svart oppgir at de er helt eller delvis enig i at innføring av serviceerklæringer har ført til endringer i måten tjenesten er organisert på, over halvparten sier det samme når det gjelder brukergarantier.

	 
	Helt enig
	Nokså enig
	Nokså uenig
	Helt uenig
	Vet ikke

	Serviceerklæringer

	Innføring av serviceerklæring(er) har ført til endringer i måten vi jobber på 
	24,53%
	41,51%
	13,21%
	18,87%
	1,89%

	Innføring av serviceerklæring(er) har gjort det klarere for de ansatte hva som kreves av dem 
	28,30%
	50,94%
	13,21%
	7,55%
	0,00%

	Innføring av serviceerklæring(er) har ført til endringer i måten vi har organisert tjenesten på 
	11,32%
	24,53%
	30,19%
	30,19%
	3,77%

	Brukergarantier

	Innføring av brukergaranti(er) har ført til endringer i måten vi jobber på 
	30,77%
	69,23%
	0,00%
	0,00%
	0,00%

	Innføring av bruker-garanti(er) har gjort det klarere for de ansatte hva som kreves av dem 
	69,23%
	30,77%
	0,00%
	0,00%
	0,00%

	Innføring av brukergaranti(er) har ført til endringer i måten vi har organisert tjenesten på 
	30,77%
	23,08%
	38,46%
	7,69%
	0,00%


Intervjuer i 10 utvalgte kommuner og to offentlige selskaper
I intervjurunden svarte representanter fra en kommune og to av bedriftene at innføring av garantier ikke stilte spesielle krav til organisering av de kommunale tjenestene. Representanter fra de andre kommunene (8) gav følgende innspill til hvilke krav til organisering av tjenestene innføring av garantiene stiller:

· Myndighet må delegeres til førstelinjetjenesten

· Tvinger fram ny organisering da tidligere enheter må samarbeide for å oppfylle garantiene

· Interne støttefunksjoner må opprettes/styrkes til registrering og oppfølging av garantibrudd

· Flat struktur vil være en stor fordel

· Tvinger fram fora der brukerne kan komme i direkte kontakt med politikere og administrasjon

· Aktualiserer å ha eget kundeombud for å ivareta innbyggernes interesser

· Gjør at kommunen skiller klarere mellom bestiller- og utførerrollen

· Gjør at kommunen må ha en som er pådriver og ansvarlig for garantiene

I intervjuene oppgav representanter fra 5 av kommunene at innføring av garantier foreløpig ikke hadde gitt noen konsekvenser for arbeidslivet eller at garantiene ikke hadde hatt konsekvenser for arbeidsmiljøet. De som oppgav at garantiene hadde hatt konsekvenser for arbeidsmiljøet, konkretiserte det på denne måten:

· De gir større trygghet i møte med brukerne og færre konflikter med brukerne da forventningene er avklart

· De skaper fellesskap, korpsånd og økt stolthet av arbeidet

· De styrker samarbeidet

· De skjerper/stresser de ansatte, men bare i starten

· De øker stresset hos de ansatte

3.14 Konsekvenser for fleksibilitet og lokal frihet

Svarene i intervjurunden viste at flere er oppmerksomme på at brukergarantier innebærer en risiko for sterkere sentralstyring og mindre lokal frihet i forhold til å møte brukernes konkrete behov og forventninger. Denne risikoen vurderes som betydelig lavere når virksomhetene er med og utvikler garantiene.

Det er særlig virksomhetslederne som er opptatt av de begrensninger i den lokale friheten som garantiene innebærer. Nedenfor følger de innspillene som kom på spørsmålet om standardiseringen som brukergarantier innebærer kan føre til sterkere sentralstyring og mindre frihet for virksomhetene, og hvem innspillene kom fra (P=politikere, AD=administrative ledere, V=virksomhetsledere, A=ansatte, T=tillitsvalgte, B=brukere) :
	
	P
	AD
	V
	A
	T
	B

	· Ja, balansen mellom felles struktur/sentral spesifikasjon og lokal faglig frihet viktig
	
	
	X
	
	
	

	· Ja, men faren er mye mindre når tjenesteenhetene er med på å bestemme innholdet
	
	
	X
	
	X
	

	· Ja faren er stor når sentral bestillerfunksjon spesifiserer i ensomhet
	
	
	X
	
	
	

	· Ja, det har skjedd i en av våre sektorer
	
	
	X
	
	
	

	· Nei
	
	
	X
	
	X
	


Intervjuer i 10 utvalgte kommuner og to offentlige selskaper
3.15 Konsekvenser av ulike grader av kompensasjon

De intervjuobjektene som hadde synspunkter på konsekvenser av ulike grader av kompensasjon ved brudd på brukergarantier var samstemte om to forhold:

· Full kompensasjon er det beste, delvis kompensasjon skaper misnøye og det blir mye byråkrati for små verdier

· Tilsvarende tjeneste er bedre kompensasjon enn penger
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Brukergarantier og serviceerklæringer i kommunal sektor

Hvilke av disse metodene for skriftlig brukerkommunikasjon benytter dere? 

Totalmaterialet

informasjonsbrosjyrer

d

tjenestebeskrivelser

c

serviceerklæringer (tjenesteerklæringer, ytelseserklæringer, ytelsesdeklarasjoner, servicedeklarasjoner, tjenestestandarder, serviceavtaler, varefakta på offentlige tjenester)

b

brukergarantier (tjenestegarantier, kundegarantier, forbrukergarantier, leveringskontrakter, ...)
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Brukergarantier og serviceerklæringer i kommunal sektor

Hvor mange innbyggere er det i din kommune?

De som har tatt i bruk brukergarantier
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