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1.  Meldingsordningen i Larvik kommune

Larvik kommune etablerte høsten 2000 en kommunal meldingsordning – med sikte på å styrke sitt fokus på brukermedvirkning og innbyggerdialog.  Ordningen innebærer at alle innbyggere kan henvende seg til kommunen via et relativt enkelt meldingskort, der  de kan ta opp problemer, formulere ros og ris, levere forslag/innspill  til forbedringer etc.  Kommunen forplikter seg til å gi avsender telefonisk tilbakemelding senest innen 10 dager etterat meldingen er mottatt.  Tilbakemeldingen skal gi muligheter for dialog om hva kommunen har gjort/vil gjøre med saken(e) melderne har reist. 

Hovedintensjonen med meldingsordningen er å gi folk flest bedre muligheter til å nå fram i det lokale offentlige systemet og sikre at de får raskere svar på sine henvendelser.   Alle kommunale tjenester er i utgangspunktet inkludert. I tillegg omfatter ordningen også tjenestetilbud som ytes av ikke-kommunale instanser som f.eks. Vestfold fylkeskommune, Veisjefen i Vestfold, Vestfold kollektivtrafikk, Larvik trygdekontor, Aetat,  politi, foreningen Mitt Sentrum m. fl. Gjennom konkret samarbeid mellom kommunen og slike eksterne instanser sikres innbyggerne tilbakemelding også i spørsmål som ikke ligger innenfor kommunens ansvarsområde. 

Meldingsordningen er et enkelt  og praktisk ”verktøy” for å håndtere, ta i mot, behandle og systematisere skriftlige henvendelser fra innbyggerne. Meldingskortene kan leveres direkte, sendes pr. post, fax eller elektronisk.  Innbyggere som tar kontakt med kommunen muntlig,  kan få praktisk hjelp til å formulere sitt anliggende skriftlig. Dermed kan også muntlige henvendelser registreres og inngå i meldingsordningen. 

Kommunen har etablert en egen database for registrering og et system for fordeling av ansvar for oppfølging av meldingene.  I databasen lagres all informasjon om innhold og status vedr. oppfølging av alle innkomne meldinger. 

Det er satset mye på å markedsføre saken og gjøre meldingskortene tilgjengelige for alle. Ordningen er blitt gjort kjent gjennom lokalpressen og refereres jevnlig til i kommunale informasjonsannonser og oppslag.  Tilsammen 34 000 kort er distribuert pr. post til alle husstander i kommunen  ved to anledninger, - høsten 2000 og høsten 2001. Folk kan få kort  på alle kommunale kontor, samt laste dem ned fra Larvik kommunes internettsider. Innmelderne kan selv avgjøre om de vil opptre anonymt eller med fullt navn og adresse.  En forutsetning for å bli kontaktet og få snakke med saksansvarlig om ”sin” sak, er at man har oppgitt navn, adresse og telefonnummer på dagtid. 

Larvik kommune har de siste årene gjennomført en omfattende omorganisering, både administrativt og politisk.  Kommunen har i dag en meget ”flat” styringsstruktur med direkte linje fra rådmannen til ledere for 65 resultatenheter. All myndighet innenfor budsjett, personalsaker og tjenesteproduksjon er delegert til resultatenhetsnivået.  Meldingsordningen administreres sentralt via kommunens servicesenter, men sakene følges som hovedregel opp i resultatenhetene. Innbyggernes første møte med kommunen skjer via servicesenteret, som er blitt et knutepunkt i den nye kommunale organisasjonen. Her gis informasjon, veiledning og praktisk hjelp til brukerne, og her utføres enkel saksbehandling på avgrensede saksområder. 

Hovedrutinene i Larviks meldingsordning er følgende:

· Servicesenteret mottar meldingene og foretar  registrering i databasen samme dag de kommer inn. Meldingene videresendes umiddelbart til de aktuelle resultatenhetene. Meldinger med politisk innhold oversendes ordføreren.  I tilfeller hvor meldingene hører hjemme hos instanser utenfor kommunen, tas direkte  kontakt med innmelder. 

· Resultatenhetsleder er formelt ansvarlig for oppfølgingen av hver enkelt melding innenfor sin enhet, men delegerer i praksis dette ned på saksbehandlernivå. Alle innmeldere som har oppgitt navn, adresse og telefonnummer på dagtid, skal kontaktes innen 10 dager etterat meldingen er registrert i kommunen. 

· For å sikre direkte dialog mellom innmelder og kommunen skal tilbakemelding skje muntlig. Samtalen mellom innbygger og saksansvarlig skal avsluttes med et spørsmål om hvordan innmelder reagerer på kommunens tilbakemelding.  Et negativt svar skal følges opp med spørsmål om hvorfor - og invitasjon til å fremme alternative forslag.

· Hvis det i første omgang ikke oppnås kontakt med innmelder, er oppfølgingsansvarlig forpliktet til å ringe minst 3 ganger innen svarfristen. Dersom dette ikke gir resultat,  sendes kort med oppfordring om å ta kontakt tilbake. I databasen registreres dato for avsendt kort og hvor mange forsøk som er gjort for å komme i kontakt med innmelder. 

· Når oppfølgingsansvarlig i resultatenheten har vært i kontakt med innmelder, formidles det informasjon om oppfølgingen til den som har oversendt meldingen, som hovedregel servicesenteret. Denne skal inneholde dato for enhetens kontakt med innbygger, informasjon om evt. tiltak for å løse saken og om innmelders reaksjon på tilbakemeldingen (grad av tilfredshet). 

· På bakgrunn av registrerte meldinger og tilbakemeldinger om oppfølgingen kjører servicesenteret ut forfallslister hver uke. Oversikt over forfallssaker sendes resultatenhetsleder med frist ut uken for å ordne opp i evt. restanser. Hvis samme melding kommer på restanselisten på nytt,  sendes melding til rådmannen.

2. Erfaringsanalyse  -  noen hovedkonklusjoner 

Larvik kommune hadde i løpet av meldingsordningens første 14 månedene mottatt totalt 1891 meldinger fra innbyggerne. Langt over halvparten av disse har omhandlet saker med tilknytning til kommunalteknisk sektor.

RF-Rogalandsforskning har på oppdrag fra KS gjennomført en enkel evaluering med analyse av erfaringene som er gjort så langt med ordningen – med basis i studier av meldingsdatabasen, intervju med 13 kommunalt ansatte og telefonintervju med 20 innbyggere som har benyttet seg av ordningen. Erfaringsanalysen er gjort med utgangspunkt i slike hovedproblemstillinger:

· Har ordningen styrket brukerdialogen mellom innbyggere og kommune i Larvik, og har man  pr. i dag tilstrekkelig positive erfaringer til å kunne anbefale ordningen  etablert i andre kommuner? 

· Hvorvidt har vi her et “verktøy” til hjelp i arbeidet med å bedre tjenestekvaliteten og forandre arbeidsprosesser og organisering til beste for innbyggerne/brukerne? 
· Hvorvidt kan en slik kommunal meldingsordning være et redskap i arbeidet med å utvikle kommuner som lærende, lydhøre og endringsvillige organisasjoner?  
Hovedkonklusjonene i evalueringen kan oppsummeres slik:

· Ordningen synes å være en interessant og spennende nyskapning innenfor offentlig sektor. Dens største styrke er at den er enkel og brukervennlig og favner om hele spekteret av lokale offentlige tjenester .  Ordningen  er i hovedsak mottatt positivt av både brukere og kommunalt ansatte. 

· Ordningen viktigste potensiale ligger i at den gir kommunen et utvidet kunnskapsgrunnlag når det gjelder hva folk er opptatt av, og den skaper en ny arena for direkte dialog mellom kommune og innbyggere.

· Ved utforming og forvaltning av en slik ordning er det nødvendig å ”ta høyde for” at den også har klare  begrensninger, - ikke minst i forhold til kommunens handlingsrom og ressursrammer. Det er viktig at ordningen ikke skaper høyere innbyggerforventninger enn hva den kan følge opp.  

· Ordningens mest krevende utfordring ligger i å utnytte den som arena for mer langsiktig organisatorisk læring i kommunen. 

På bakgrunn av erfaringene fra Larvik anbefales andre kommuner å gjøre erfaringer med denne form for brukerdialog.  Den praktiske utforming bør tilpasses lokale forhold og forutsetninger. Følgende praktiske forutsetninger synes å være spesielt viktige for å gjøre en meldingsordning funksjonell og god: 

· Meldingskortene må være enkle.

· Ordningen må være tilgjengelig og markedsføres med jevne mellomrom.

· Det må sikres god forankring av ordningen internt i kommuneorganisasjonen.

· Kommunen må ha et effektivt mottaks- og registreringssystem.

· Ansvarsforholdene m.h.t. oppfølging av meldingene må være tydelige.

· Gode og kvalitetssikrede rutiner  for kortsiktig oppfølging.

· Strategi og rutiner for mer langsiktig oppfølging og bruk av ordningen.

I lys av erfaringene fra Larvik reises i tillegg noen mer overordnede spørsmål som kommuner bør drøfte nærmere i forbindelse med evt. innføring av en meldingsordning.  Følgende forhold kan trekkes spesielt fram:

· En meldingsordning kan aldri erstatte den jevnlige kontakt og dialog som skjer gjennom samtale i hverdagen mellom kommunalt ansatte og brukere, evt. pårørende.  Den er kun et supplement til andre former for brukerdialog.  Sammen kan forskjellige former for brukerdialog gi kommunen grunnlag for å fange opp hva som rører seg blant innbyggerne. Man må derfor drøfte og bli enige om hvordan ulike typer kunnskap/informasjon fra innbyggerne skal brukes og ”vektes”.

· En meldingsordning administrerer seg ikke selv.  Den krever tid og ressurser:  til produksjon og trykking av meldingskort, markedsføring, registrerings- og fordelingsarbeid og dialog med innmelderne. Tilbakemeldinger fra Larvik viser at man tidvis har vært i nærheten av sin egen ”tålegrense” m.h.t. å kunne håndtere pågangen. Kommuner som ønsker å prøve ut en form for meldingsordning, må derfor ha en skikkelig gjennomgang av hvordan man kan sikre at man vil kunne håndtere materialet på en forsvarlig måte.  

· Forutsetningene er svært forskjellige fra kommune til kommune, og praktisk utforming av en meldingsordning bør derfor tilpasses lokale forskjeller.   I små kommuner kan det f.eks. være klokt å drøfte hvorvidt denne form for brukerdialog vil bli oppfattet av innbyggerne og kommunalt ansatte som unødvendig byråkratiserende. I store bykommuner vil trolig ressursbruken representere den største utfordringen.  En meldingsordning krever i utgangspunktet ikke bestemte kommunale styringsmodeller.  Det viktige er at den kan inngå i et samlet politisk og administrativt system som ivaretar behovet for klare ansvarsforhold og ”kommandolinjer”.

· Erfaringene fra Larvik tilsier at innbyggernes fokus i en meldingsordningen i stor grad rettes mot mindre og konkrete enkeltsaker som folk er opptatt av og ønsker løst/få gjort noe med.  Oppfølgingen får mye form av ”brannslukking”.  En hovedutfordring vil ligge i å kunne bruke den kunnskapen som kommer inn som grunnlag for læring på mer overordnet nivå, f.eks. som utgangspunkt for mer grunnleggende drøftinger og evt. endringer når det gjelder organisering eller arbeidsformer i kommunen.  Det vil kreve interne læringsarenaer der meldingene gjennomgås og drøftes systematisk på ulike nivå i organisasjonen,  bl.a. som del av evaluerings-, plan- og budsjettprosesser.  

-
Brukerdialogen mellom innbyggere og kommune via meldingsordningen skjer i det store flertall av tilfeller via administrasjonen. Det gjør det desto mer nødvendig at man gjennomtenker og klargjør de folkevalgtes rolle i forhold til ordningen ( kfr. ombudsrollen).  Ved evt. etablering av en meldingsordning bør det i det minste lages gode og systematiske rutiner for rapportering fra meldingsmaterialet til folkevalgte organer – både i løpet av året og via en samlet årsrapportering.







