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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. Samfunns-/demokratiaspektet ved innføring av serviceerklæringer og brukergarantier

KPMG AS har hatt ansvaret leveransene 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










