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Forord. 
 
EffektiviseringsNettverkene avsluttes som prosjekt ved utgangen av 2004. Denne rapporten er 
derved prosjektets sluttrapport, og skal beskrive prosjektets innhold, arbeidsform og 
resultater.  
 
EffektiviseringsNettverkenes prosjektgruppe har utarbeidet rapporten. Innholdet i rapporten 
har vært drøftet med prosjektets styringsgruppe. 
 
Rapporten starter med et sammendrag og gjennomgang av samlede resultater.  Deretter 
rapporteres nasjonale indikasjoner og resultater av nettverksarbeidet for øvrig. 
Kartleggingsresultater på brukertilfredshet og målt kvalitet er tatt med i del 2.  
 
En bredere gjennomgang av arbeidet i nettverkene, metode og verktøy er i del 3. Oppfølging 
etter nettverksarbeidet avslutter rapporten i del 4.  
 
Rapporten er lagt på KS` nettside: www.ks.no  
 
Spørsmål knyttet til rapporten kan rettes til prosjektet ved gudrun.grindaker@ks.no eller til 
geir.halstensen@ks.no.   
 
Rapporten gir et innblikk i det som nå beskrives som kommuneNorges største 
omstillingsprosjekt. Prosjektet har vært et omfattende utviklingsarbeid, samtidig som 
prosjektet har vært en stor prosjektorganisasjon knyttet opp til drift av nettverkene, med faglig 
innhold og støtte. Mange personer har vært involvert i arbeidet, direkte og indirekte, og det er 
mange som har lagt ned stor innsats, kreativitet og delt sin kunnskap i arbeidet. 
 
Prosjektet vil takke alle kommunene med sine kontaktpersoner som har lagt ned stor innsats 
og engasjement i arbeidet med  å forbedre og effektivisere de kommunale tjenestene.  
Vi vil også takke samarbeidende instanser, fylkesmennene, departementer, våre forskere og 
våre gode kolleger i KS. Initiativtagerne til prosjektet har all grunn til å være stolte over å ha 
fremmet ideen!  
 
Rapporten gir bred innsikt i kommunenes erfaringer og resultater med arbeidet i nettverket. 
Gode eksempler fra nettverkarbeid og enkeltkommuner er tatt med i trykt vedlegg.  
 
Prosjektet håper at alle kommuner vil ha nytte av å ta i bruk de verktøyene som er utviklet i 
perioden, og at også nye kommuner ønsker å delta i nettverksarbeidet i 2005. 
 
 
Oslo, 18.10.04 
 
Gudrun Haabeth Grindaker 
Prosjektleder EffektiviseringsNettverkene 
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SAMMENDRAG OG SAMLEDE RESULTATER 
 
Benchlearning gir resultater 
Kommunenettverk for fornyelse og effektivisering (EffektiviseringsNettverkene) er 
kommuneNorges største omstillingsprosjekt. I denne rapporten dokumenteres det at det skjer 
omstilling og fornyelse når kommunene fokuserer på egne resultater og forbedringsområder.  
 
Blant deltakerkommunene har nettverksarbeidet ført til økt fokus på brukerne av tjenestene. I 
praksis blir dette gjort gjennom aktivt brukerdialog og ved at brukernes innspill tas på alvor. 
Samtidig har kommunene fått økt kompetanse i styringen av egen virksomhet og økt innsikt i 
eget handlingsrom og  produksjonsevne. Dette gir grunnlag for å bedre produktiviteten. 
 
I rapporten vises det hovedsakelig til resultater innen pleie- og omsorgstjenesten, skole og 
barnehage. Årsaken er at det er innenfor disse områdene det store flertallet av nettverk har 
jobbet. De øvrige tjenestene som er kartlagt er barnevern, sosialtjeneste og byggesak. 
 
Benchlearning som arbeidsmetode 
EffektiviseringsNettverkene kombinerer to arbeidsprosesser; Nettverkene er både en arena for 
sammenlikning og en arena for læring. Gjennom kartlegging og analyse av kommunale 
nøkkeltall fokuseres det på kommunenes mulighet til læring og forbedring. Sammenlikning 
kan gjøres både mellom kommuner og innenfor den enkelte kommune. Denne 
arbeidsmetoden kalles benchlearning. 
 
Sammenlikningen skjer ved hjelp av data fra KOSTRA og kvalitetsmålinger. Kommunene 
sammenlikner produktivitet, tilgjengelighet og kvalitet både med andre kommuner og med 
seg selv over tid. Dette gir grunnlag for å sette mål for forbedring og utforme tiltak. 
 
Etter gjennomføring av kartlegging i nettverkene har deltakerkommunene gått over i en 
gjennomføringsfase. Hensikten med denne fasen av nettverksarbeidet er å lære av hverandre, 
øke kompetansen og iverksette forbedringstiltak. Det er stor bredde i de tiltakene kommunene 
har iverksatt etter kartleggingsfasen.  
 
Prosjektet har fokusert på det som kalles beste praksis (best practice), det vil si på hva noen 
kommuner har lykkes med og hva andre kan lære av det. Dette åpner for erfaringsutveksling 
mellom kommuner og innenfor tjenester i den enkelte kommune. 
 
Effektiviseringsbegrepet som brukes i nettverksarbeidet er ikke ensbetydende med innsparing. 
Effektivisering betyr at kommunene med uendret eller lavere ressursinnsats skal yte tjenester 
til minst like mange brukere og/eller skal yte tjenester med bedre kvalitet.  
 
EffektiviseringsNettverkene har hatt fokus på resultateffektivitet, det vil si på forholdet 
mellom ressursinnsats og oppnådde resultater i form av brukertilfredshet og målt kvalitet.  
 
 
Prosjektet 
I henhold til avtalen mellom Kommunal- og regionaldepartementet og KS har formålet med 
EffektiviseringsNettverkene vært:  

• å bidra til forbedring av tjenestene i deltakerkommunene 
• å bidra til effektiviseringsutvikling i deltakerkommunene 
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• å frembringe nasjonale indikasjoner for kvalitets- og effektiviseringsutvikling i 
kommunal sektor 

 
I perioden 2002-2004 har rundt 315 kommuner deltatt i EffektiviseringsNettverkene. I 2004 er 
om lag 275 kommuner med i ulike nettverk. Rundt 1200 ledere, virksomhetsledere og andre 
ansatte i kommunene er i 2004 engasjert i nettverksarbeid.  Alle kommunene deltar innenfor 
pleie og omsorg, mens flertallet av kommunene har valgt skole som sitt andre tjenesteområde.  
 
Blant nettverkene som startet opp i 2002 og 2003 arbeidet de fleste per oktober 2004 med  å 
forbedre effektiviteten, nå mål og iverksette tiltak. Nettverkene som startet i 2004 er i ferd 
med å gjennomføre kvalitetskartlegginger.  
 
De to første årene ga 180 000 brukere/pårørende tilbakemelding i brukerundersøkelsene. 
Antallet ventes å stige til 250 000 i løpet av året. Det er registrert svært mange presseoppslag, 
og lokale medier har gitt resultatene positiv omtale. Kommunene har fått noe å være stolte av.  
 
Utvikling av verktøy  
Prosjektet har utviklet et felles verktøy for målt kvalitet og brukerundersøkelser. Løsningene 
er utviklet i samarbeid med deltakerkommunene: I arbeidet er det lagt vekt på verktøyets 
håndterbarhet og fokus på handling. Verktøyet er utviklet slik at kommunene selv kan 
gjennomføre brukerundersøkelser.  Dette gir dem økt kompetanse innen analyse og metode, 
større innsikt i hva brukerne mener og mulighet til å gjennomføre endringer raskt. Verktøyet 
er under stadig forbedring, og det samarbeides med statlige myndigheter og kommunene for å 
utvikle nasjonale indikatorer på målt kvalitet. Data om produktivitet og dekningsgrader for 
den enkelte kommunene er hentet fra KOSTRA. 
 
KS har etablert portalen www.bedrekommune.no. Her kan alle kommuner kartlegge og 
sammenlikne produktivitet, målt kvalitet og brukertilfredshet. Dermed kan de sammenlikne 
seg med andre kommuner over tid. Høsten 2004 utvides portalen med kartlegging av 
medarbeidertilfredshet i kommunene.  
 
Høsten 2004 ble det lansert et eget verktøy for kartlegging av tidsforbruk i hjemmetjenesten, 
kalt FRYD. Verktøyet er utviklet for å gi politikere, linje- og toppledelse bedre 
styringsinformasjon om dimensjonering og muligheter for utvikling av hjemmebaserte 
tjenester.  
 
Nettverksarbeidet/resultater 
Kartlegging og analyse av tjenesteområdene i nettverkene har gitt deltakerkommunene et 
bedre beslutningsgrunnlag for å kunne øke prioriterings- og formålseffektiviteten. Det vil si 
en bedre fordeling av kommunens ressurser og tjenester sett i forhold til lokale behov og 
prioriteringer. Dette gjelder ressursfordelingen både mellom tjenester, innenfor tjenester og 
endringer i dekningsgrad eller ressurs/årsverk per bruker, for eksempel i hjemmetjeneste og 
institusjonstjeneste. Kartleggingene har dermed gitt kommunene økt innsikt i egen 
produksjonsevne og kunnskap om eget handlingsrom.  
 
Som et grunnlag for den foreliggende sluttrapporten har prosjektet undersøkt nasjonale 
indikasjoner på kvalitets- og effektivitetsutvikling i kommunal sektor i prosjektperioden.  
På oppdrag fra KS har Fürst og Høverstad ANS gjennomført spørreundersøkelser blant 
nettverkskommunene, og kommunene er analysert for å avdekke om produktivitet, 
dekningsgrad eller struktur i tjenestene har blitt endret i perioden 2001-2003. I 2004 ble det 
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gjennomført en obligatorisk elevundersøkelse i regi av Utdanningsdirektoratet. Denne ble 
sammenliknet med kartlegging av elevtilfredshet som ble gjennomført i nettverkskommunene 
i 2002 og 2003. Rapporten bygger også på to undersøkelser om læringseffekten i 
nettverkskommunene.  
 
Fürst og Høverstad dokumenterer at metoden i EffektiviseringsNettverkene har hatt effekt: 
Sammenligningene, analysene og drøftingene mellom nettverkskommunene har bidratt til å 
øke bevisstheten rundt effektivitet i egen kommune og til utvikling av en lang rekke 
effektiviseringstiltak.  
 
Nettverksprosjektet har utviklet nye redskaper for kartlegging og drøfting av tjenestenes 
kvalitet som kommunene kan bruke over tid. Dette har ført til både økt interesse for og økt 
fokus på brukertilfredshet og måling av kvalitet. En stor del av effektiviseringstiltakene som 
er utviklet så langt, handler derfor om kvalitetsforbedringer. 
 
Kommunene har også utviklet effektiviseringstiltak i forhold til dekning/tilgjengelighet, 
tjenestestruktur og ressursinnsats/produktivitet. Disse tiltakene viser seg å ha tilsiktet effekt. 
Erfaringer fra nettverkskommunene gir indikasjoner på et potensial for effektivisering utover 
deltakerkommunene – ”nasjonale indikasjoner”.  
 
 
Bedre kvalitet på tjenestene 
De fleste deltakerkommunene ønsker å bedre kvaliteten på sine tjenester. For målt/objektiv 
kvalitet gjelder dette: 
  
74 prosent av kommunene i barnehagenettverk 
73 prosent av kommuner innen grunnskolenettverk 
84 prosent innen nettverk for pleie- og omsorgstjenester 
 
For brukeropplevd kvalitet gjelder dette: 
 
80 prosent av kommuner i barnehagenettverk 
80 prosent i grunnskolenettverk 
77 prosent i nettverk for pleie- og omsorgstjenester 
 
Kommunene satser på et bredt spekter av tiltak for å bedre kvaliteten på tjenestene. Tiltakene 
ser ut til å ta utgangspunkt i en bevisst (!) analyse av kvalitetsmålinger som kommunene har 
gjennomført og forbedringspotensialet som disse har avdekket. Kommunene benytter seg av 
resultatene fra brukerundersøkelsene og av mer objektive indikatorer på kvalitet. 
Brukeropplevd kvalitet er et viktig element i resultatvurderingene. Økt fokus på brukerne og 
større brukermedvirkning er viktig for å kunne tilby brukertilpassede tjenester. Samlet sett er 
dette en indikasjon på at tiltakene som kommunene setter i gang tar utgangspunkt i 
problemstillinger som kommunene har oppdaget gjennom analysene og drøftingene i 
nettverkene. 
 
Det har vært kort vei fra resultat til handling. Mange kommuner har fokusert på bedring av 
elevtilfredshet på bakgrunn av resultater fra brukerundersøkelser fra 2002 og 2003.De fleste 
kommunene som gjennomførte nye undersøkelser blant elever i 2004 har fått bedre 
elevtilfredshet. 
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I pleie- og omsorgstjenesten har videreføringen av nettverkene vært koblet til prosjektet 
”Flink med folk”. Her tas det utgangspunkt i de konkrete forbedringsområdene i kommunene 
og de arbeider i fellesskap videre med forbedringer av tjenestene.  
 
Mange kommuner ønsker å bruke serviceerklæringer i sitt arbeid med å bedre brukerdialogen. 
Her er det også utviklet redskaper for kommunene. I vedlegg er det gitt eksempler på arbeid i 
nettverkene og enkeltkommuner. 
 
Resultatene av spørreundersøkelsen gjennomført av Fürst og Høverstad ANS viser at 
deltakelse i EffektiviseringsNettverkene har ført til:  

• økt brukerfokus i tjenesteytingen i 2 av 3 deltakerkommuner 
• økt kompetanse i styring/oppfølging av tjenesteyting og ressursbruk i 8 av 10  

deltakerkommuner. 
• videreutvikling av styrings- og oppfølgingssystemer i 7 av 10 deltakerkommuner 

 
Fornøyde brukere 
Brukerundersøkelsene som er blitt gjennomført i nettverkskommunene viser at brukere av 
pleie- og omsorgstjenester, skoler og barnehager generelt er godt fornøyd med tjenestene. De 
er minst fornøyd med brukermedvirkning. Dokumentasjon fra omfattende 
brukerundersøkelser i sosialtjenestene viser imidlertid at brukermedvirkning er en avgjørende 
faktor for brukernes tilfredshet med tjenesten. For brukere av grunnskolen viser 
dokumentasjon at forholdet lærer-elev og det fysiske miljøet (for eksempel skolebygg) er 
viktigst for elevenes tilfredshet. 
 
Det er stor tilfredshet med personalets innsats innen alle tjenesteområdene. Dette gjelder 
spørsmål om direkte kontakt og forholdet mellom bruker og ansatt. Personalet er en viktig 
faktor for kvaliteten i de kommunale tjenestene – det er menneskene det kommer an på. 
 
Ressursinnsats i form av penger alene synes å bety mindre for brukernes opplevelser og 
vurderinger av de enkelte tjenestene. Her må det påpekes at det er innbyggere som faktisk får 
de aktuelle tjenestene som er blitt spurt i undersøkelsene, ikke de innbyggerne som ønsker å 
motta et tilbud eller en tjeneste fra kommunene. Det må også understrekes at det er elementer 
ved kvalitet som ikke er målt, fordi det er vanskelig å finne gode indikatorer på målt kvalitet.  
 
Produktivitet 
Så langt har relativt få kommuner satt konkrete mål og gjennomført tiltak for å endre 
tilgjenglighet/dekningsgrad, tjenestestruktur og ressursinnsats/produktivitet. Det er heller ikke 
mange kommuner som har dokumentert at de har forbedret produktivitet eller endret 
tilgjenglighet til tjenestene. Dette kan forklares med at tiden fra kartlegging til utarbeidelse av 
økonomiplaner og budsjett har vært kort. I tillegg har mange kommuner allerede foretatt store 
korrigeringer som følge av strammere rammer de siste 3 årene. Men det kan også være en 
følge av at det har vært for lite fokus på produktivitetsforbedringer og strukturendringer i 
nettverkskommunene. 28 prosent av deltakerkommunene ønsker å endre 
ressursinnsats/produktivitet som følge av deltakelse i nettverk. Kommuner som har satt seg 
konkrete mål og gjennomført tiltak har gjort dette på bakgrunn av en bevisst analyse  - de har 
erkjent sitt effektiviseringspotensiale. EffektiviseringsNettverkene vil fokusere sterkere på 
produktivitet i fremtidig nettverksarbeid. 
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Overførbar metode 
Analyser gjort av prosjektet viser at nettverkskommunene er representative for alle landets 
kommuner. Det er derfor rimelig å anta at resultatene fra nettverkskommunene kan overføres 
til de øvrige kommunene. Dette forutsetter at disse benytter seg av den samme metoden, det 
vil si læring gjennom kartlegging, sammenlikning og erfaringsutveksling i nettverk.  
 
Kartleggingene i nettverkskommunene viser at de har fått økt kompetanse i bruk av 
KOSTRA. Et stort flertall av kommunene vil bruke nøkkeltall i styringsdokumenter og i 
styring, og oppfølging av virksomhetene for øvrig. Læringsgrunnlaget er således tilstede for å 
iverksette ønskede og prioriterte endringer. Samlet kan dette bety at læringsnettverk er et godt 
instrument for at KOSTRA skal bli et verdifullt redskap i arbeidet med å få riktig 
ressursfordeling/tilgjenglighet i og mellom tjenester, og å kunne bruke data i styring og 
oppfølging. KRD og KS tar sikte på å videreutvikle KOSTRA i samarbeid med kommunene 
for at det skal bli et enda mer nyttig redskap til bruk i kommunenes egne styringssystemer, og 
for den enkelte virksomhet som sykehjem og skole.  
 
 
Suksesskriterier 
EffektiviseringsNettverkene har funnet viktige suksesskriterier for at kommunene skal lykkes 
i sitt lokale omstillingsarbeid. Prosjektet har også vurdert hvorfor noen av kommunene lykkes 
bedre enn andre. En klar konklusjon er at fokus, forankring, informasjon, involvering av 
medarbeidere, prioritering, fokus på enkelte tjenesteområder og involvering av det politiske 
nivå lokalt er viktige suksessfaktorer i kommunene. 
   
Prosjektets suksess vurderes til å være en kombinasjon av mange faktorer: 

• Tilbudet kom til riktig tid, og det er forankret i KS – kommunenes egen 
medlemsorganisasjon. 

• Nettverksarenaen er tilpasset ulike kommuner.  
• Metodikken er utviklet i samarbeid med deltakerkommunene. 
• Det er utviklet ukompliserte verktøy med stor nytteverdi og raske resultater til bruk for 

alle kommuner – det gir mulighet for kort vei fra måling til handling. 
• Det har skjedd en bevisstgjøring av effektivitetsbegrepet. 
• Det er rekruttert kompetente medarbeidere fra kommunesektoren. 
• Prosjektet har hatt en hensiktsmessig organisering. 

 
Fokus på omstilling av kommunesektoren kan skape både positive og negative reaksjoner. 
Prosjektet har derfor vært opptatt av å ha en dialog med arbeidstakerorganisasjonene lokalt i 
den enkelte kommune, og sentralt gjennom KS. Det er avholdt flere møter med 
organisasjonene sentralt for å informere om arbeidet, men også for å ha en spesifikk dialog 
om utviklingen og bruken av prosjektets kvalitetskartleggingsverktøy. 
 
Prosjektet har hatt et godt og konstruktivt samarbeid med statlige myndigheter, fylkesmenn og 
departement. Gjennom inngåelse av forpliktende samarbeidsavtaler mellom 
regjering/departement og KS, det vil si Avtale om kvalitet i pleie- og omsorgssektoren, og 
Avtale om kvalitetsutvikling i skolen, kan vi se konturene av en endret styringsdialog mellom 
staten og kommunene. Kommunene ønsker å styrke sin egenkontroll framfor omfattende 
statlig detaljstyring.  
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KS vil videreføre nettverksarbeidet 
KS har fattet en prinsippbeslutning om at arbeidet med EffektiviseringsNettverkene skal 
integreres i KS sin ordinære drift fra 2005. 
 
Kontinuitet i arbeidet med effektivisering i kommunene er viktig. Oppgaven må forankres og 
videreføres for å sikre at det effektiviseringspotensialet som deltakerkommunene har kartlagt 
også blir realisert. Rundt 150 kommuner har fortsatt ikke deltatt i nettverksarbeid, og KS 
arbeider for at disse kan få mulighet til å bruke arbeidsmetoden. KS vil videreføre arbeidet 
med effektiviseringsnettverk og vil tilby og tilrettelegge for fortsatt omstilling- og 
effektivisering i kommunesektoren. 
 
Kommunene arbeider aktivt for å effektivisere sine tjenestetilbud. Dette kan bidra til at 
reduksjoner i tjenestevolum og kvalitet blir mindre enn de ellers kunne blitt ved tilpasning til 
knappere økonomiske rammer. Åpenhet om resultatene, vilje til endring og aktiv 
brukermedvirkning er et godt utgangspunkt for å styrke kommunesektorens tillit og 
troverdighet.  
 
Gjennom nettverksarbeidet har lokalpolitikerne fått et bedre beslutningsgrunnlag. De kan 
fortløpende se hvordan de ligger an i forhold til nabokommuner, samtidig som de kan 
sammenligne ulike tjenesteområder og skolene internt i kommunen. Nå gjelder det å 
kommunisere resultatene og mulighetene for bedre ressursutnyttelse til de politiske organene i 
kommunene og samtidig synliggjøre de politiske valgene. 
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INNLEDNING OM EFFEKTIVISERINGSNETTVERKENE OG 
RAPPORTEN. 
 
EffektiviseringsNettverkene avsluttes som prosjekt ved utgangen av 2004. Denne rapporten er 
prosjektets sluttrapport. Den beskriver prosjektets innhold, arbeidsform og viser  
resultater av arbeidet i nettverkene i prosjektperioden. Rapporten omfatter nettverk og 
kommuner som startet opp med nettverksarbeidet i 2002-2003. I rapporten vises nasjonale 
indikasjoner for den kvalitets- og effektivitetsutvikling  som har skjedd  i  kommunal sektor i 
perioden. Til å utrede dette ble det etablert et eget UoD-prosjekt i mai 2004. Dette ble 
gjennomført av konsulentene Roland Fürst og Lilian Høverstad ANS som ble valgt etter 
forhandlinger med konkurranse. Konsulentenes rapport danner grunnlaget for kapittel 1.3 i 
denne sluttrapporten.  Rapporten er tatt med i sin helhet som utrykt vedlegg. Prosjektets 
arbeid er også evaluert av eksterne forskere. Rapporten bygger også på deres arbeid som er 
tatt med som egne utrykte vedlegg. I tillegg har prosjektet egne vurderinger i sluttrapporten. 
 
Styringsgruppen for prosjektet var frem til 2003 det administrative samarbeidsorganet mellom 
staten og kommunene for modernisering av kommunal sektor. Prosjektets 
koordineringsgruppe ble fra 2004 omgjort til styringsgruppe. Oversikt over medlemmer er tatt 
med i trykt vedlegg.  KS har hatt det operative og det utførende ansvaret for prosjektet. 
 
Samlet har 315 ulike kommuner/bydeler deltatt i nettverk. I oktober i 2004 deltar ca 270 
kommuner i ulike nettverksaktiviteter. 
 
Antall kommuner/bydeler som har deltatt: 
 Antall
Oppstart i 2002 143
Nye kommuner i 2003 60
Nye kommuner i 2004 112
Sum 2002-2004 315
 
I tabellen over ser vi antall kommuner/bydeler i Oslo som var nye deltakere hvert år.   
 
Kartleggingsresultatene fra nettverksarbeidet i 2002 og 2003 er i samråd med deltakende 
kommuner offentlige og er tilgjengelige på www.bedrekommune.no. og på nettsidene til KS.  
 
Kartleggingene av målt kvalitet og brukeropplevd kvalitet har hatt som formål å gi 
kommunene innsikt i status for kvalitet i egen tjeneste for at kommunene skal kunne lære av 
hverandre og sette mål på å bedre kvaliteten. Disse kartleggingene har derfor hatt mer fokus 
på  læring og forbedringer enn en metodisk rapportering om kvalitet og brukertilfredshet 
generelt i tjenestene.  
 
Prosjektet anbefaler at score for den enkelte kommune på brukertilfredshet brukes med 
varsomhet siden både kartleggingsmetode og utvalg- og svarprosent har variert noe, spesielt 
innen pleie- og omsorg og barnevern. For målt kvalitet har definisjoner og tellemetoder for de 
enkelte indikatorene vært noe uklare, og ulikt fortolket mellom kommuner og nettverk. Score 
på målt kvalitet gjenspeiler derfor de data som kommunene har sendt inn med de svakheter og 
muligheter som er nærmere beskrevet. 
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1.0. NASJONALE INDIKASJONER OG RESULTATER. 
 
Effektiviseringsnettverk gir resultater. 
Fürst og Høverstad ANS har kartlagt hvilke endringer som er iverksatt eller som planlegges 
iverksatt i kommunene som følge av nettverksdeltakelsen. De har også vurdert hvilke 
indikasjoner på effektivitetsutvikling i kommunesektoren som disse endringene kan gi. Det er 
valgt å undersøke nettverk som har arbeidet med barnehager, grunnskolen og pleie- og 
omsorgstjenester. Av kommunene som ble spurt hadde deltatt i nettverk med barnehage, 148 
med skole og 169 kommuner inne  pleie- og omsorg. Svarprosenten på undersøkelsen var : 
 

• Barnehager; 49%, 27 kommuner 
• Grunnskole; 63%, 93 kommuner 
• Pleie- og omsorg; 62%, 105 kommuner. 

 
Prosjektet har undersøkt hvilke kommuner som har svart på undersøkelsen. Det synes klart at 
det ikke er systematisk frafall. En rekke kommuner som har tydelige mål og planlagte tiltak 
fra skriftlige innspill etter samlingene har ikke svart på denne undersøkelsen.  Bakgrunnen for 
en relativ lav svarprosent kan være at det var gjennomført to spørreundersøkelser overfor 
kommuner som startet opp i prosjektet i 2002 før denne siste undersøkelsen ble igangsatt. 
 
EffektiviseringsNettverkene tar utgangspunkt i at effektivisering krever at den enkelte 
kommune klarer å gjennomføre og forankre en lærings- og endringsprosess. Trinnene er 
illustrert i prosessen i modellen under: 

 
Kartlegging, analyser og drøfting i nettverkene har som mål å gi økt bevisstgjøring og ”benchlearning” 
(1). For det første skal dette bidra til økt kompetanse og utvikling av styrings- og 
oppfølgingssystemene i kommunene (2 og 3). For det andre skal bevisstgjøringen også føre til at 
kommunene ser behov for konkrete endringer, setter mål og utvikler/gjennomfører konkrete tiltak (4 og 
5).  

S y s te m a tis e r in g  a v  r e s u lta te r  fr a
n e ttv e r k s a r b e id e t

 

’

F ü rs t  o g  H ø v e rs ta d  A N S

K a rt le g g in g

A n a ly s e r

D rø ft in g e r
i n e tt-

v e rk e n e

1
B e n c h -

le a rn in g :
B e v is s t-
g jø r in g

2
B e d re

” s ty r in g s -
k o m p e -
ta n s e ”

3
S ty r in g s -

o g  
o p p fø l-
g in g s -

s y s te m e r

4
M å l
o g

p la n la g te
t ilta k

5
Im p le m e n -
te r in g  a v

tilta k

           6
    M å lb a re  
 p re s ta s jo n s -
   e n d r in g e r
         if t .:
-  P r io r ite r in g /
  tje n e s te -
  s tru k tu r
-  D e k n in g
- P ro d u k tiv ite t
-  M å lt 
  k v a lite t
-  B ru k e r-
  ti lf re d s h e t

 
Resultatene av bedre styring og konkrete tiltak skal endelig føre til målbare prestasjonsendringer (6) i 
forhold til kommunenes ressursdisponering/tjenestestruktur, dekningsgrader, produktivitet, resultater 
på målt kvalitet eller på brukertilfredshet. 
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Fürst og Høverstad dokumenterer at metoden i EffektiviseringsNettverkene har hatt effekt: 
Sammenligningene, analysene og drøftingene mellom nettverkskommunene har bidratt til å 
øke bevisstheten rundt effektivitet i egen kommune og til utvikling av en lang rekke 
effektiviseringstiltak.  
 
Nettverksprosjektet har utviklet nye redskaper for kartlegging og drøfting av tjenestenes 
kvalitet som kommunene kan bruke over tid. Dette har ført til både økt interesse for og økt 
fokus på brukertilfredshet og måling av kvalitet. En stor del av effektiviseringstiltakene som 
er utviklet så langt, handler derfor om kvalitetsforbedringer. 
 
Kommunene har også utviklet effektiviseringstiltak i forhold til dekning/tilgjengelighet, 
tjenestestruktur og ressursinnsats/produktivitet. Disse tiltakene viser seg å ha tilsiktet effekt. 
Erfaringer fra nettverkskommunene gir indikasjoner på et potensial for effektivisering utover 
deltakerkommunene – ”nasjonale indikasjoner”.  
 
Nedenfor oppsummeres de viktigste resultatene av spørreundersøkelsen. Strukturen i 
oppsummeringen følger trinnene i læringsprosessen som er illustrert i figuren ovenfor: 
 
 
1.1. Bevisstgjøring; Økt brukerfokus, bedre styringskompetanse 

og styrings- og oppfølgingssystemer. 
Læringsprosessen i en organisasjon er avhengig av at enkeltmedlemmer i organisasjonen 
erkjenner og opplever et behov og erkjennelse for endring. Denne erkjennelsen må overføres 
til resten av organisasjonen og føre atferdsendringer. Styringskompetanse innebærer at 
kommunene forstår og vil bruke kartleggingene som grunnlag for videre styring og 
oppfølging av tjenestene. Dette kan i sin tur gi grunnlag for å utvikle kommunens styrings- og 
oppfølgingssystemer.  
 
Spørreundersøkelsen viser at flertallet av de som svarte mener at effektiviseringsnettverk har 
ført til: 
 

• økt brukerfokus 
• økt kompetanse for å bruke nøkkeltall 
• økt kompetanse i styring og oppfølging 

 
Diagrammet på neste side viser dette på den enkelte tjeneste: 
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Har nettverksdeltakelse ført til?  Andel kommuner som har svart ja i %
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tjenestene fremover ?Barnehager Skole Pleie- og omsorg

Mellom 59% og 85% av kommunene sier at deltakelse har ført til økt brukerfokus.   
 
Vel 85 % av kommunene bekrefter at deltakelse i nettverk har ført til økt kompetanse for å 
bruke nøkkeltall. Rundt 70 % av kommunene sier at deltakelsen har ført til bedre grunnlag for 
styring og oppfølging av tjenestene. Et stort flertall (97%-81%) i alle tjenester vil bruke 
nøkkeltall i styring og oppfølging av tjenestene.  
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En rekke kommuner viser til at kompetansen som de er tilført gjennom nettverksdeltakelsen 
vil bli brukt i forbindelse med innføring av balansert målstyring. Diagrammet under viser 
hvor stor andel kommuner som svarer at de vil bruke nøkketall i ulike dokumenter fremover: 

Andel kommuner i % som vil bruke nøkketall i ulike dokumenter fremover.
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Flertallet av kommunene vil bruke nøkkeltall i økonomiplan/årsbudsjett. En stor andel vil 
bruke nøkkeltall både i årsrapport til folkevalgte, handlingsplaner/virksomhetsplaner og 
internadministrativ oppfølging.  
 

 
1.2. Planlagte endringer. 
Mange kommuner har ikke formulert konkrete mål på endringer i tjenestene. De ønsker 
imidlertid å gjennomføre endringer og har formulert konkrete tiltak som skal bidra til dette. 
Flere kommuner peker imidlertid på at det er vanskelig å skille mellom tiltak som er utviklet 
som resultat av deltakelsen i nettverkene og tiltak som er påkrevd som følge av kommunens 
økonomiske situasjon, befolkningsutvikling m.v.  
 
I diagrammet under ser vi andelen kommuner som har svart ja på at de har satt opp mål 
for/eller vil endre: 

• tjenestestruktur/dekningsgrad (gjelder ikke skole) 
• nivået på ressursinnsatsen/ ressursinnsats per bruker  
• målt kvalitet 
• brukertilfredshet 

 
Kommunene har først og fremst satt mål på målt kvalitet og brukertilfredshet.  
 
 
 
 
 
 
 

Andel kommuner som har svart ja i % på at de har satt opp mål på å endre:

22 23
3132

2830

40

50

60

74
80

73
80 77

20

80

T
dekningsgrad 

 Brukertilfredshet

8490

100

70

10

0
jenestestruktur/ Ressursinnsats Målt kvalitet

Barnehager Skole Pleie- og omsorg



1.2.1.Tjenestestruktur/dekningsgrad. 
22 % av kommunene som deltok i barnehagenettverk og 32 % av de som deltok innenfor 
pleie- og omsorgstjenestene sier at de har mål på eller vil endre dekningsgrader eller 
tjenestestrukturen. 
 
Innenfor barnehagesektoren hadde følgende tiltak størst omfang:  

• Tilbud om  mer fleksible åpningstider 
• Økt fleksibilitet i barnehagene  
• fjerning av avdelinger 

 
Vi ser videre at kommunene iverksetter tiltak på områder hvor det er potensiale for 
forbedringer:  

• Økning av andel småbarn i barnehagene 
• Økning av fleksibiliteten i oppholdstidene i barnehagene. 

 
Innenfor pleie- og omsorgstjenestene hadde følgende tiltak flest tilbakerapporteringer:  

• Nye sykehjem/utvidelse av antall sykehjemsplasser - 10 kommuner 
• Reduksjon i antall sykehjemsplasser - 8 kommuner 
• Etablering/utvidelse av dagsenterplasser - 7 kommuner 
• Styrke hjemmetjenestene - 4 kommuner 

 
 

.2.2. Ressursinnsats og/eller produktivitet. 

slå sammen  
riftsenheter, mer fleksible plasser for å utnytte kapasiteten.  

nenfor grunnskolen har 31 % av kommunene svart at de har/vil endre 
ssursinnsats/produktivitet. Tiltak med flest tilbakerapporteringer var: 

• Endringer i prinsippene for ressursfordeling mellom skolene - 23 kommuner 
• Endringer i rutiner for tildeling og/eller nivå på spesialundervisning, bl.a. styrket 

/eller skolestruktur - 15 kommuner 

eltok i nettverk i 2002 har allerede gjennomført tiltak som skal bidra til å 
ndre ressursinnsatsen per elev, sammensetning av ressursinnsatsen eller netto driftsutgifter i 

 
KO RA- tto driftsutgifter per elev økte med 10,3 % fra 2001 
til 2 3 i d ns økningen i alle landets kommuner var på 

jennomsnittlig 12,2 % i de to årene sett under ett. Den lavere kostnadsøkningen i 

r relativt sett redusert innsatsen av andre produksjonsfaktorer (inkl. evt. ikke-
und isni
 
 

1
I barnehagesektoren har 23 % av kommunene satt opp mål på eller vil endre 
essursinnsats/produktivitet. Flest kommuner har tiltak for å endre organisering/r

d
 
In
re
 

samarbeid med PPT - 21 kommuner 
• Endringer i organisering av grunnskolen og
• Reduksjon i driftsutgifter per elev ved bemanningsreduksjoner - 11 kommuner 

 
26 kommuner som d
e
grunnskolen.  

ST nøkkeltall viser at korrigerte bru
00 isse 26 kommunene, me

g
nettverkskommunene har ikke skjedd på bekostning av lærertettheten. Det betyr at 
kommunene ha

erv ngsrelatert personell).  
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Innenfor p e 
ress sinns
 

føring av bestiller-/utfører-modell, 
tidfesting av vedtak, utnyttelse av institusjonsplasser m.m.) - 11 kommuner 

• Bedre utnyttelse av arbeidstiden (”direkte tid”) i hjemmetjenestene - 9 kommuner 
ekt på hjemmetjenester - 7 

r - 4 kommuner 

 de 
had  et po  
økt d gj
om
hjemmetje
kommu en

eringen i diagrammet på forrige side viser at mellom 73% og 84% har mål på 

rer, antall 
dette vist:  

leie- og omsorgstjenestene har 28 % av kommunene mål på/vil endr
ur ats/produktivitet. De viktigste tiltakene er: 

• Organisering av tjenestetildeling (bl.a. inn

• Endring/dreining i tjenestestrukturen gjennom økt v
kommuner 

• reduksjon av ressursbruk innen administrasjon (bl.a. ved etablering av større 
driftsenheter/færre avdelinger) - 5 kommuner 

• Flere omsorgsboliger - 4 kommuner 
• samorganisering av hjemmetjenester og rehabiliteringstjeneste

  
e fleste av kommunene hvor tiltak allerede er gjennomført, hadde høyere netto driftsutgifter D

til pleie- og omsorgstjenester enn kommunene i landet for øvrig i 2001. Dette tyder på at
de tensial for effektivisering. Fram til 2003 er netto driftsutgifter i disse kommunene
 me ennomsnittlig 14 %, mens økningen i netto driftsutgifter til pleie- og 
sorgstjenester i landet for øvrig har vært på 23 %. Også kostnader per bruker av 

nester og kostnader per beboer på alders- og sykehjem er i de fleste av disse 
n e økt klart mindre fra 2001 til 2003 enn i landet for øvrig.  

 
 
1.2.3. Målt kvalitet i tjenestene. 

ilbakerapportT
eller ønsker å bedre resultatene på indikatorer for målt kvalitet.   
 
For barnehagene fokuserer flest kommuner på utvikling av lokale kvalitetsindikato
intervjuer med barna og større valgmuligheter i oppholdstid. I diagrammet under er 

Andel kommuner som har mål på bedre/endre i %. Barnehage 
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50 %Antall intervjuer med barna
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På grunnskolen er det elevenes leseferdighet og gjennomsnittskarakterer som d
kommuner har mål på/vil forbedre. Diagrammet under viser områdene.  

e fleste 

kommunene. Diagrammet under viser hva kommunene vil satse på:  

   
I institusjonsbaserte tjenester er også brukerundersøkelser, behovskartlegging og økning av 
personalt kompetanse prioritert:  
 

Andel kommuner som har mål på å bedre/endre i %. Grunnskole 

95 %

47 %
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utdanning
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I hjemmebaserte pleie- og omsorgstjenester er brukerundersøkelser, systemer for 
behovskartlegging og utviking av personalets kompetanse klare satsningsområder for 

Andel kommuner som har mål på å bedre/endre i %. Hjemmetjeneste 

75 %

69 %

68 %

27 %

14 %

12 %

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

Systemer for bruker-undersøkelser

Systemer for behovskartlegging

Reduksjon av saks-behandlings-tid

Reduksjon av antall avlyste/ utsatte besøk

Økning av innvilgelses-prosent

16 %Reduksjon av i verk-settingstid

Økning av personalets kompetanse
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Andel kommuner som har  mål på å bedre/endre i %. Institusjon 
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62 %

56 %

35 %
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24 %

15 %

7 %
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1.2.4. Brukertilfredshet.  
Mellom 77% og 80% av kommunene har konkrete mål på forbedre brukertilfredsheten

 
ilfredsheten

 
.  

Barnehagene viser gjennomsnittlig høy brukertilfredshet. Foreldrene er minst fornøyd med 
det fysiske miljøet i barnehagene, med informasjon og med mulighetene for 
brukermedvirkning. Fysisk miljø har størst betydning for foreldrenes tilfredshet.  
 
80 % av kommunene har mål på å bedre brukertilfredsheten. Kommunene satser i stor grad på 
å forbedre brukermedvirkning og informasjon. Nærmere 90 % har planer om å gjennomføre 
nye brukerundersøkelser. Diagrammet under viser hvor kommunene har mål på 
kvalitetsforbedring:  

 

.  

Barnehagene viser gjennomsnittlig høy brukertilfredshet. Foreldrene er minst fornøyd med 
det fysiske miljøet i barnehagene, med informasjon og med mulighetene for 
brukermedvirkning. Fysisk miljø har størst betydning for foreldrenes tilfredshet.  
 
80 % av kommunene har mål på å bedre brukertilfredsheten. Kommunene satser i stor grad på 
å forbedre brukermedvirkning og informasjon. Nærmere 90 % har planer om å gjennomføre 
nye brukerundersøkelser. Diagrammet under viser hvor kommunene har mål på 
kvalitetsforbedring:  

 

Andel kommuner som har mål på å bedre/endre i %. Barnehage 

80 %

80 %

40 %

25 %

25 %

15 %

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

Brukermedvirkning

Informasjon

Resultat for brukerne

Trivsel

Tilgjengelighet

Respektfull behandling

55 %Fysisk miljø 
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De viktigste tiltakene i kommunene er: 
 

• Utvikling av skriftlig informasjon, serviceerklæringer, hjemmesider m.m.  
• Opprusting av fysisk miljø 
• Etablering av rutiner for foreldresamtaler 

 
I grunnskolen er elevene mindre tilfredse med skolen enn foreldrene. Elevene er minst 
fornøyd med mulighetene for elevmedvirkning og med det fysiske læringsmiljøet. 
Brukermedvirkning og fysisk læringsmiljø er også de to områdene der foreldrene uttrykker 
lavest tilfredshet. Forholdet lærer/elev og lærer/foreldre samt det fysiske læringsmiljøet har 
dessuten stor betydning for elevenes og foreldrenes generelle tilfredshet med grunnskolen. 
 
80 % av kommunene som svarte på spørreundersøkelsen ønsker å bedre brukertilfredsheten. 
Diagrammet under viser hvor kommunene har mål:  

 
De fleste ønsker bedre resultater der hvor de har lavest brukertilfredshet. Dette gjelder 
medvirkning fra elevene og foreldrene. I tillegg vil en stor andel av kommunene bedre 
resultatene for brukerne.  De viktigste tiltakene er: 

 
• Elevmedvirkning, elevråd, elevmegling, 32 kommuner 
• Foreldremedvirkning, foreldreråd, FAU, 22 kommuner 
• Mobbetiltak, trivselstiltak, 15 kommuner 
• Fysisk læringsmiljø, lokaler, utstyr, IKT, 13 kommuner  
• Informasjon, hjemmesider, serviceerklæringer, mappevurdering, 13 kommuner  

 
De 20 % av kommunene som ikke har planer om å bedre brukertilfredsheten hadde noe bedre 
skår i elevenes og foreldrenes tilfredshet, enn de kommunene som ønsker å bedre 
tilfredsheten. Det ser derfor ut til at kommunene som ikke ser behov for forbedringer gjør 
dette fordi resultatene av kvalitetsmålingen er tilfredsstillende. 
 

Andel kommuner som har mål på å bedre/endre i %. Skole 

68 %Fysisk læringsmiljø

78 %

70 %

Trivsel (elever)

Respekt

96 %

91 %

Elev og brukermedvirkning

Resultat for brukerne

68 %

58 %

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

Tilgjengelighet (foreldre)

Informasjon (foreldre)



Samlet er det 71% av kommunene som vil gjenta foreldeundersøkelsen. Elevundersøkelse ble 
obligatorisk for 7. og 10. klasse fra 2004. 
 
Innenfor pleie- og omsorgstjenesten er pårørende til beboere på alders- og sykehjem 
gjennomsnittlig minst fornøyd, mens brukerne av hjemmetjenester har høyest tilfredshet. Det 
er forholdsvis små variasjoner i tilfredshet mellom de ulike dimensjonene, men det er store 
variasjoner mellom kommunene. 
 
77 % av kommunene som svarte på spørreundersøkelsen ønsker å bedre brukertilfredsheten i 
pleie- og omsorgstjenestene. Diagrammene under viser hva kommunene vil bli bedre på:  
 

Andel kommuner som har mål på å bedre/endre i %. Hjemmetjeneste 

56 %

39 %

38 %

34 %

30 %

Samordning av tjenestene
overfor brukeren

Respektfull behandling

Resultat for brukerne

45 %Tilgjengelighet

Brukermedvirkning

88 %

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

Informasjon

Pålitelighet

 

Andel kommuner som har mål på bedre/endre i %. Institusjon 

94 %

71 %

44 %

40 %

40 %

36 %

34 %

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

Informasjon

Brukermedvirkning

Trivsel

Resultat for brukerne

Respektfull behandling

Tilgjengelighet

Pålitelighet

9 %Samordning av tjenestene overfor brukeren
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Flest kommuner satser på tiltak som er knyttet til styrking av informasjon og 
brukermedvirkning. De viktigste tiltakene er: 

 
• Styrking av informasjon og brukerdialog - 32 kommuner 
• Styrking av brukerfokus/etikkopplæring - 9 kommuner 
• Rutiner for samtaler med pårørende - 9 kommuner 
• Utvikling av serviceerklæringer/brukergaranti (forventningsavklaring) - 9 kommuner 
• Utvikling av vurderingsbesøkene, bedre rutiner for vurdering av tjenestetildeling - 7 

kommuner 
• Endring av arbeidsrutiner på sykehjem - 7 kommuner 

 
De kommunene som ønsker å øke brukertilfredsheten viser gjennomsnittlig dårligere 
resultater enn de øvrige kommunene som har gjennomført brukerundersøkelser.  Dette tyder 
på at kommuner som satser på økt brukertilfredshet, gjør det med basis i resultatene fra 
brukerundersøkelsene. 90 % av kommunene vil gjenta brukerundersøkelser i pleie- og 
omsorgstjenestene. 
 

 
 
 
 

 
 
I neste avsnitt vurderer vi om kommunene setter fokus og mål på det som er de viktigste 

mrådene for brukernes tilfredshet. 

Konklusjon 
Kommuner som har mål og ønsker endringer i ressursinnsats/produktivitet gjør dette med 
utgangspunkt i en analyse av nøkkeltall som dokumenterer et forbedringspotensiale. Det er 
imidlertid få kommuner som setter slike mål. Dette kan blant annet skyldes flere av følgende 
faktorer: 
 

-Det er allerede foretatt korrigeringer som følge av strammere inntekstrammer de siste 3 årene
-Kommunene avventer statsbudsjett og nye inntektrammer, og vil samlet vurdere behov i 
høstens økonomiplanarbeid – nettverksarbeid er ikke beslutningsarenaen 
-Nettverksarbeidet har ikke hatt tilstrekkelig fokus på produktivitetsendringer som kan gjøres 
av tjenesten selv. 

 
Flertallet av kommunene setter mål for å forbedringer både på målt kvalitet og 
brukertilfredshet. Dette gjelder særlig de kvalitetsområdene hvor de opplever svakt resultat 
eller områder som er sentrale for brukeren. Brukermedvirkning har fokus i alle tjenester.  
 
Metoden i nettverksarbeidet har derfor gitt ønskete resultater. Kommunene planlegger 
omfattende forbedringer i egen tjenestekvalitet. Det store flertallet av kommuner vil kartlegge 
brukertilfredshet på nytt i alle tjenestene. 
 

o
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1.2.5. Vil kommunene forbedre de viktigste områdene av 
betydning for brukeren ?  
Brukerundersøkelsene viser at brukere i all hovedsak er godt/rimelig godt fornøyd. Likevel 
har en del kommuner et klart forbedringspotensiale.   
 
Kommunene setter mål på de kvalitetsdimensjonene hvor de skårer svakest. Det er imidlertid 
også sentralt å rette fokus på de områdene som er viktigst for brukeren og som har størst 
betydning for brukernes helhetlige tilfredshet. For å analysere dette kreves statistiske verktøy 
som gjør det mulig å analysere alle svar fra alle brukere. Få kommuner har hatt slikt statistisk 
verktøy.  
 
Det er foretatt slike analyser i denne sluttrapporten med data fra alle kommunene for å finne 
ut hvilke kvalitetsdimensjoner som har størst betydning for brukernes helhetlige tilfredshet. I 
oversikten nedenfor er områdene hvor kommunene scorer svakest sammenlignet med hva de 
vil forbedre og de områdene som er viktigst for brukernes samlede tilfredshet. 
 
 
Tjeneste Dimensjoner med svak 

skår i undersøkelsene 

Dimensjoner som flest 

kommuner vil forbedre 

Dimensjoner som er 

viktige for brukernes 

samlede tilfredshet 

Barnehager Fysisk miljø 

Informasjon 

Brukermedvirkning 

Brukermedvirkning 

Informasjon 

Fysisk miljø 

Respektfull 

behandling 

Grunnskolen: 

Elever 

 

Elevmedvirkning 

Fysisk læringsmiljø 

 

Fysisk læringsmiljø 

Respektfull 

behandling 

Foreldre Brukermedvirkning 

Fysisk læringsmiljø 

 

 

 

Brukermedvirkning 

Resultat for brukerne 

Respektfull behandling 

 

 

Fysisk læringsmiljø 

Respektfull 

behandling 

Resultat for brukerne 

Pleie- og 

omsorgstjenester 
Små variasjoner Informasjon 

Brukermedvirkning 
Små variasjoner 

 
I barnehagene er foreldrene minst fornøyd med det fysiske miljøet, informasjon og 

 miljø har størst betydning for 
e on tyder på mangler i 

midlertid ikke ut til å ha like stor 
 

b

mulighetene for brukermedvirkning. Analysene viser at fysisk
sjfor ldrenes generelle tilfredshet. Tilfredsheten med informa

informasjon fra barnehagene i en del kommuner. Dette ser i
betydning for foreldrenes generelle vurdering av tilbudet. De fleste kommunene vil bedre
brukermedvirkning og informasjon. Dette er der hvor kommunene har svakest 

rukertilfredshet.   
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I denne tjenesten er det derfor samsvar mellom brukertilfredsheten og kommunens 
fokusområder, mens det er mindre samsvar mellom fokusområdene og de områdene som er 
viktigst for brukeren. 
 
I grunnskolen er elevene minst fornøyd med elevmedvirkning og med det fysiske 

ringsmiljøet. Brukermedvirkning og fysisk læringsmiljø er også de to dimensjonene der 
foreldrene uttrykker lavest tilfredshet. I tråd med kartleggingene satser de fleste kommunene 
p
 
R
e
s llom fokus og grad av viktighet for elever og foreldre. I lys av dette bør relasjonen 
e
 
For  
inn
inf
tjenestene. Dette er områdene med svakest brukertilfredshet. 
 
F
b
 
F a 
a
a
ti

læ

å tiltak innenfor elevmedvirkning, foreldremedvirkning og resultat for brukerne.  

espektfull behandling er imidlertid en av de dimensjonene som har størst betydning for 
levenes og foreldrenes generelle tilfredshet med skolen, og på dette området er det ikke 

svar meam
lev/lærer og foreldre/lærer få større oppmerksomhet. 

 pleie- og omsorg er det små variasjoner i tilfredshet mellom de ulike dimensjonene. Både
enfor hjemmetjenestene og på alders- og sykehjem vil flest kommuner arbeide for å bedre 
ormasjon til brukerne og styrke brukernes medvirkning i forhold til utforming av 

or denne tjenesten ser det ikke ut til å være konkrete dimensjoner som har klart større 
etydning for brukernes generelle vurdering enn andre dimensjoner.  

or å analysere dette kreves statistiske verktøy som gjør det mulig å analysere alle svar fr
lle brukere. Prosjektet vil vurdere å tilby kommunene slikt verktøy som gir anledning til å 
nalysere hvilke dimensjoner og spørsmål som har størst betydning for brukernes generelle 
lfredshet.  

 

 

 

I
a
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Konklusjon. 
I arbeidet med å bedre kvaliteten i tjenestene har kommunene satt mål på forbedringer der
de scoret svakest. Det er imidlertid også sentralt å rette fokus på områder som er viktigst 
for brukeren og som har størst betydning for brukernes helhetlige tilfredshet.  
 
Et analyseverktøy vil gi kommunene muligheter til å fokusere på forbedringstiltak på de 
områdene som også betyr mest for brukerne. Når kommunene får kunnskap om brukernes
tilbakemeldinger og viktigst for brukerne, regner prosjektet med at kommunene vil  
iverksette tiltak for å oppnå forbedringer. Dette kan bedre brukertilfredsheten.   
 

mmunene.   
 dette avsnittet er det rapportert om planlagte endringer i kommunene. I neste kapittel 
nalyseres om det allerede nå kan dokumenteres målbare prestasjonsendringer i ko
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1.3. Dokumenterte endringer. 
I modellen på side 12 er målbare prestasjonsendringer i nettverkskommunene sentralt når 
resultatene fra EffektiviseringsNettverkene vurderes. Det er foretatt en kartlegging av dette på

 områder: 
 

E i utvalgte n ne
nettverksarbeid i 2002 e  h
som avviker vesentlig fra kommunene for øvrig, og om en kan finne indik
kommunene viser en annen utvikling i produktivitet og dekningsgrader enn 
n munene.
 
2. 
Endringer i elevtilfredshet fra kartleggingene i prosjektet i 2002/2003 til obligatorisk 
elevundersøkelse i 2004. 
 
Det er et fåtall kommu  målt kvalitet og brukertilfredshet på nytt. 
Dokumenterte endring  kan erfor ikke legges frem i denne sluttrapporten.  
 
 
1.3.1. Endringer i produktivitet, dekningsgrad og struktur 2001-
2003. 
Analysen fra Fürst og Høverstad inneholder en etaljert gjennomgang av utviklingen av 
KOSTRA-nøkkeltall for nettverkskommunene. Noen av hovedtendensene
sluttrapporten.  
 
Budsjettet for 2003 ble utarbeidet i kommunen ettverksarbeidet i 

artleggingsfasen ble avsluttet for disse kommunene. Det er påregnelig at mange kommuner 
ordrer 

 trenger 

 som strammere rammer og innstramningsbehov for øvrig. Endringer i 
lgjengelighet i institusjon kan også referere seg til siste etappe i oppfølgingen av 

skiller seg forholdsvis lite fra kommunene for øvrig. Det betyr at det 
ke har vært noen spesielle ”skjevheter” – verken i forhold til ressursinnsats (prioritering), 

 øvrig.  

2
 
1.  

ndringer økkeltall fra KOSTRA 2
. Hensikten er å avklar

001-2003 for de kommu
om nettverkskommunene

ne som deltok i 
ar hatt en utvikling 
asjoner på at disse 

ettverkskom  

ner som har kartlagt
er på disse områder d

 d
 tas inn i denne 

e samtidig med at n
k
trenger noe lengre tid på større endringer.  Endringer i dekningsgrader for sykehjem f
nedleggelse/bygging av nye plasser, mens bedret produktivitet i f.eks skoler normalt fordrer 
redusert lærertetthet gjennom f.eks sammenslåing av grupper/skoler. Slike endringer
bredere politiske prosesser enn det som er mulig 1-2 måneder etter nettverksdeltakelse. 
Evalueringen av nettverkskommunene på dette området må derfor foregå over noen år.  
Bedret produktivitet i nettverkskommunene kan skyldes andre forhold enn 
nettverksdeltakelse,
ti
Handlingsplan for eldreomsorgen. 
 
Nettverkskommunene 
ik
tjenestestruktur, tilgjengelighet/dekning eller produktivitet ved rekruttering av 
nettverkskommuner i 2002. Nettverkskommunene er derfor et representativt utvalg. 
Heller ikke når det gjelder utvikling av KOSTRA-nøkkeltall fra 2001 til 2003 viser 
nettverkskommunene noen klare og entydige forskjeller fra kommunene i landet for
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Barnehage. 

er 1-5 år 
n lavere økning fra 2001 til 

2003 enn øvrige kommuner.  
 til 

mede og andre barn 
med særlige behov enn kommunene for øvrig.  Bildet er ikke entydig for alle 

gsnettverk i 2002 viste en tydelig avvikende utvikling fra 2001 til 2003 i forhold 
til kommunene som ikke deltok i nettverksarbeidet. 
 
G
I 
n

 
ettverkskommunene brukte i 2001 gjennomsnittlig noe mer ressurser til drift av grunnskolen 

munene.  

ifter til undervisningsmateriell pr. elev utgjør om lag 2% av nettoutgiftene. Indikatoren er 

ne for øvrig, men 
ar hatt reduksjon, mens nettverkskommuner har opprettholdt nivået.   

For barnehager viser analysen av nøkkeltall 2001-2003 at: 
 
• nettverkskommunene hadde noe lavere netto driftsutgifter per innbygg

enn kommunene for øvrig i 2001, og de viste e

• Nettverkskommunene bruker en noe høyere andel av netto driftsutgiftene
barnehager til særskilt tilrettelegging for funksjonshem

kommunegrupper.  
 

Ut fra analysene kan det derfor ikke konkluderes med at kommunene som deltok i 
effektiviserin

runnskole. 
diagrammet under er endringen på sentrale indikatorer 2001-2003 vist i % for 
ettverkskommuner og øvrige kommuner.  

Endring KOSTRA 2001-2003 i %

7,4 %
8,0 %Antall elever per

undervisnings-relatert årsverk

11,9 %

11,7 %

14,3 %

14,0 %

-4,0 % -2,0 % 0,0 % 2,0 % 4,0 % 6,0 % 8,0 % 10,0 % 12,0 % 14,0 % 16,0 %

Netto driftsutgifter per innb. 6-
15 år

rrigerte brutto driftsutgifter
per elev

0,0 %
-2,7 %Utgifter til under-

visningsmateriell per elev

Ko

Nettverks-kommuner Ikke-nett-verkskom.

N
enn øvrige kommuner.  
 
I perioden 2001-2003 viste nettverkskommunene imidlertid en lavere utgiftsvekst, slik at 
utgifter til grunnskole per innbygger 6-15 år i 2003 ligger noe lavere enn i ikke-
nettverkskom
 
Utg
likevel tatt med siden det er stor almen oppmerksomhet på standard og ressursinnsats. I 
nettverksarbeidet har det vært diskutert hva skolene selv kan gjøre med utgiftsnivået innenfor 
budsjettfullmaktene for å få ønsket standard på undervisningsmateriell. Utgiftene per elev i 
nettverkskommunene lå gjennomsnittlig på det samme nivået som kommune
de øvrige kommunene h
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Nettverkskommunene hadde i 2001 lavere brutto driftsutgifter per elev enn gjennomsnittet for 
i 

mmuner. Dette betyr at nettverkskommunene har hatt en noe bedre 
roduktivitetsutvikling. 

ellom nettverkskommunene og kommunene for øvrig, verken når det gjelder nivå eller 
tvikling fra 2001-2003. I de fleste kommunene er lærertettheten redusert/antall elever per 

sis, 
rdier mellom kommunene. En rekke kommuner med høy andel elever med 

s lite fra kommunene for øvrig. 
Det bet at de
(priorit ng), 
Nettverkskomm
 
Diagrammet o r 
både pr innbyg
 
Begge gruppene hadde en økning i andelen nettoutgifter som brukes til hjemmetjeneste. 
Økningen var noe lavere for nettverkskommunene.  

kommunene for øvrig. Kostnadsveksten i perioden var lavere i disse kommunene enn 
gjennomsnittet for alle ko
p
 
Lærertettheten (antall elever per undervisningsrelatert årsverk) viser ikke store forskjeller 
m
u
årsverk økt som følge av økt leseplikt m.v.  
 
I nettverksamlingene var det betydelig oppmerksomhet på variasjoner i andel elever med 
spesialundervisning og årstimer pr. elev med slik undervisning. Forskjellene mellom 
kommunene var betydelige. Dialogen i samlingene tyder klart på at dette skyldes ulik prak
holdninger og ve
spesialundervisning har etter kartleggingen mål på redusere andelen. Nye analyser av 
nettverkskommunene vil vise om dette blir realisert. 
 
 
Pleie- og omsorg. 

Endring KOSTRA 2001-2003 i %

20,7 %

18,7 %

-28,6 %

21,9 %

17,0 %

Andel av institusjonsbeboere som er unde

Korrigerte brutto driftsutgifter per bruker i hj.tj.

Korrigerete brutto driftsutgifter per beboer på inst.

29,1 %

-11,8 %

30,7 %

-40,0 % -30,0 % -20,0 % -10,0 % 0,0 % 10,0 % 20,0 % 30,0 % 40,0 %

Netto driftsutgifter per innb. 67+

r 80 år

6,5 %

-3,8 %

-3,7 %

8,2 %

-4,6 %

9,3 %

Andel av netto driftsutgifter som går til hjemmetj.

Andel innb. 80+ som får hj.tj.

Andel innb. 80+ som bor på institusjon

23,4 %24,5 %Netto driftsutgifter per innb. 80+

Nettverks-kommuner Ikke-nett-verkskom.

 
Nettverkskommunene skiller seg i utgangspunkt forholdsvi

yr t ikke har vært noen spesielle ”skjevheter” – verken i forhold til ressursinnsats 
eri tjenestestruktur, tilgjengelighet/dekning eller produktivitet. 

unene er derfor et representativt utvalg. 

ver viser at nettverkskommunene hadde noe lavere vekst i netto driftsutgifte
ger 67 år+ og per innbygger 80 år+ enn kommunene for øvrig.  
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Andelen innbyggere 80 år + som får hjemmetjeneste (dekningsgraden) ble redus
nettverkskommunene og kommunene for øvrig. Reduksjonen var noe lavere for 
nettverkskommunene. Andelen 80 år + som bor i ins

ert både i 

titusjon viste en vekst på 9,3% for ikke 
ettverkskommuner, mens det var en nedgang på 3,7% for nettverkskommunene.    

e under 80 år, 
 for øvrig var på 37%. Ikke-

nettverkskommunene har redusert andel beboere under 80 år betydelig mer enn 
nettverkskommunene i perioden 2001-2003 og forskjellen er dermed redusert.  
 
Omsorgstrappen står sentralt i diskusjonen rundt dekningsgrader i institusjon og 
hjemmebaserte tjenester. Nettverkssamlingene hadde mange spennende diskusjoner rundt 
lønnsomhet knyttet til satsing på omsorgsboliger og hjemmetjenester kontra satsing på 
tradisjonell institusjonstjeneste. Det er ikke undersøkt om dialogen gjenspeiler seg i redusert 
bruksrate for denne aldersgruppen i nettverkskommunene. I tillegg er andelen brukere med 
store behov varierende mellom kommunene. Kostnaden til disse brukerne gjenspeiles i 
hovedsak i hjemmebaserte tjenester. Det er derfor behov for ytterligere analyser før man kan 
fastslå om en kommune er mer produktiv enn en annen.  
  
Produktivitet måles gjennom indikatoren korrigerte brutto driftsutgifter per bruker. 
 
Korrigerte brutto driftsutgiftene per beboer på institusjon lå i nettverkskommunene både i 
2001 og 2003 noe under utgiftene i kommunene for øvrig. Nettverkskommunene har 
imidlertid vist en noe høyere vekst enn de øvrige kommunene.  
 

åde i nettverks- og i de øvrige kommunene er kostnadene økt med 
oe over 20 % fra 2001-2003. Forskjellen mellom nettverkskommunene og kommunene for 

te 

TBU-rapporten til 3. konsultasjonsmøte mellom staten og kommunesektoren i 2004 er det 

 

t 

prosjektet har det vært stor oppmerksomhet på forholdet mellom dekningsgraden i 

, og 

r 

ne blir mindre produktive. I lys av dette bør det 
ære rom for å vurdere produktivitetsbegrepet for denne tjenesten.  

 

n
  
I 2001 var rundt 32% av beboerne på alders- og sykehjem i nettverkskommunen
mens den gjennomsnittlige andelen i kommunene

For  hjemmetjenestene lå nettverkskommunene i 2001 rundt 4 % over gjennomsnittet for 
kommunene for øvrig. B
n
øvrig er noe redusert i denne perioden. Samtidig ser vi at tilgjengligheten til hjemmetjenes
er redusert for begge grupper. 
 
I 
anført at produktiviteten i pleie- og omsorgssektoren ble redusert med 2,6 prosent 2002-2003 
slik produksjonen i sektoren er målt. I rapporten er det pekt på at dette kan skyldes andre
forhold enn svakere ressursutnyttelse, f.eks  økning i andelen brukere over 90 år og andelen 
yngre, særlig ressurskrevende brukere. Dette kan innebære at brukerne i gjennomsnitt er blit
mer ressurskrevende og mottar mer tjenester enn tidligere.  
 
I 
hjemmetjenesten og årsverk/kostnad pr. bruker. Mange kommuner vurderte om det var 
formålstjenlig å redusere tilgjengligheten til hjemmetjeneste, dvs. gi tilbud færre brukere
heller øke ressursen pr. bruker innenfor samme budsjettramme. Hensikten var å få en mer 
riktig tjenesteprofil. 
 
KOSTRA-analysene i nettverksarbeidet har klart styrket kommunenes kompetanse til å 
analysere egen tjeneste og å vurdere om profilen i tjenesten er riktig. Når en kommune vri
denne profilen slik at det blir en mer ”riktig” balanse mellom tilgjenglighet og ressurs pr. 
bruker, vil det se ut som om disse kommune
v
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Konklusjon. 
Det har vært en lavere kostnadsutvikling pr. elev i nettverkskommunene enn i øvrige 
kommuner.  
 
Innenfor pleie- og omsorg viser analysedata at i nettverkskommunene har en nedgang i 
andelen innbyggere 80 år + som bor i institusjon, mens det øvrige kommuner var en økning. 
Produktivitetsutviklingen viser ikke særlige forskjeller mellom kommunegruppene. 
 
Budsjettet for 2003 ble utarbeidet i kommunene samtidig med at nettverksarbeidet i 
kartleggingsfasen ble avsluttet for disse kommunene, og det er påregnelig at mange 
kommuner trenger noe lengre tid på større endringer.  Endringer i dekningsgrader for 
sykehjem fordrer nedleggelse/bygging av nye plasser, mens bedret produktivitet i f.eks 
skoler normalt fordrer redusert lærertetthet gjennom f.eks sammenslåing av grupper/skoler. 
Slike endringer fordrer bredere politiske prosesser enn det som er mulig 1-2 måneder etter 
nettverksdeltakelse. Evalueringen av nettverkskommunene på dette området må derfor 
foregå over noen år.  Bedret produktivitet i nettverkskommunene kan skyldes andre forhold 
enn nettverksdeltakelse, som strammere rammer og innstramningsbehov for øvrig. 
Endringer i tilgjengelighet i institusjon kan også referere seg til siste etappe i oppfølgingen 
av Handlingsplan for eldreomsorgen.  
 
Kartleggingene viser økt kompetanse i bruk av KOSTRA og at et stort flertall vil bruke 
nøkkeltall i styringsdokumenter og i styring  og oppfølging av virksomhetene for øvrig. 
Læringsgrunnlaget er med dette tilstede for å iverksette ønskede og prioriterte endringer.  
 
Det må foretas nye analyser med utgangspunkt i KOSTRA for 2004 for å avklare om det 
ble mer systematiske forskjeller i produktivitetsutvikling mellom nettverkskommuner og 
ikke-nettverkskommuner. Effektiviseringsnettverket vil gi produktivitet sterkere fokus i 
fremtidig nettverksarbeid. 
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1.3.2. Endringer i kvalitet: Bedre elevtilfredshet. 
KS og UFD har underskrevet en avtale hvor formålet er å sikre en felles forpliktelse og å 
avklare ansvarsforhold i forhold til felles utviklet verktøy for kartlegging av kvalitet i skolen.
Samarbeidet har vært nyttet til å samordne og videreutvikle et felles kvalitetsverktøy for 
skolen. Et av resultatene av avtalen er at spørreundersøkelsene til elever nå er samordnet i ett 
felles opplegg i regi av Utdanningsdirektoratet, Elevinspektørene. Det arbeides med 
tilsvarende samordning av spørreundersøkelse overfor foreldre.  
 

 

 den 

, 
ornøyd 

v elevtilfredshet. 

et (1= lavest, 4= høyest) 

Som del av arbeidet med nasjonale indikasjoner, er det i sluttrapporten kartlagt om 
deltakerkommunene på skole i 2002 og 2003 har fått endret elevtilfredshet gjennom
obligatoriske kartleggingen i 7. og 10. klasse inneværende år i regi av Elevinspektørene. 
Hensikten er å få frem om de mål og tiltak som deltakerne i skolenettverk har arbeidet med
har ført til bedre elevtilfredshet. Det er valgt å bruke det helhetlige spørsmålet (Hvor f
er du med den skolen du går på?) som indikatorer for utvikling a
Bakgrunnen for dette er at flere enkeltspørsmål endret seg fra 2002 til 2004.   
 
Data fra elevundersøkelsen i Elevinspektørene i 2004 viser synkende elevtilfredshet med 
stigende alder, og på landsbasis er det følgende resultater på det helhetlige spørsmålet:  
 
Gjennomsnittlig elevtilfredsh

Klassetrinn Elevtilfredshet 
5 3,6 
6 3,4 
7 3,2 
8 3,2 
9 3,0 

10 3,0 
Snitt 5-10 3,2 

 
Tabellen over viser at elevtilfredsheten på dette spørsmålet synker fra 3,6 i 5. klasse til 3,0 i 9
klasse og 10. klasse.   
 

. 

et er 67 kommuner som har rapportert resultater fra Elevinspektørene i 2004. Utviklingen i D
gjennomsnittlig elevtilfredshet var: 
 
 

Elevtilfredshet. Endring 2002-20041
Antall

kommuner Andel i %
Økt tilfredshet 53 79,1
Uendret tilfredshet 5 7,5
Redusert tilfredshet 9 13,4
Sum 67 100,0
 

                                                 
1 Effektiviseringsnettverkene hadde 6-delt svarskala i 2002 og 03. Scoren er regnet om til 4-delt skala. I 
Effektiviseringsnettverkene ble alle klassetrinn 5-10 klasse spurt, og i Elevinspektørene var det obligatorisk kartlegging av 7. 
og 10. klasse. Elevinspektørene har derfor et gjennomsnittlig høyere klassetrinn (8,5 mot 7,5 i Effektiviseringsnettverkene). 
Et mindretall av kommunene/skolene spurte også øvrige klassetrinn på mellom- og ungdomstrinnet. I sammenstillingene er 
scoren korrigert i 2004 for synkende elevtilfredshet med stigende klassetrinn.  
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Det var 53 kommuner, dvs. 79,1% av kommunene som fikk økt elevtilfredshet med en 
bedring i snitt på 0,4. 7,5% av kommunene fikk uendret nivå, og 9 kommuner  (13,4%) fikk 
re
 
Det er foretatt tilsvarende sammenstilling for de kommunene som deltok i nettverksarbeidet i 
2
 

dusert elevtilfredshet med en nedgang på 0,3 i gjennomsnitt.  

003:  

Elevtilfredshet. Endring 2003-2004 
Antall 

kommuner Andel i %
Økt tilfredshet 26 60,5
Uendret tilfredshet 8 18,6
Redusert tilfredshet 9 20,9
Sum 43 100,0
 
T
e nivå, 
o
 

 
 
I
s
D

abellen viser at det var 26 kommuner, dvs. 60,5% av kommunene som fikk økt 
levtilfredshet med en bedring i snitt på 0,2. 8 kommuner som utgjør 18,6% fikk uendret 
g 9 kommuner (20,9%) fikk redusert elevtilfredshet med en nedgang på -0,3 i gjennomsnitt.  

 

R
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Konklusjon.  
De foreløpige resultatene av analysen viser at flertallet av nettverkskommunene har fått 
elevtilfredshet økt.  Dette gjelder særlig kommuner som foretok første kartlegging i 
2002. Det vises til vedlegget for nærmere gjennomgang av endringer i elevtilfredshet for
enkeltkommuner. 
  
   

et er igangsatt en rekke nettverk både i barnevern og sosialtjenesten det siste året. 
esultatene av dette nettverksarbeidet vurderes i neste del.  

disse kapitlene er det resultatene av nettverksarbeid i barnehage, skole og pleie- og omsorg
om er vurdert. Bakgrunnen for dette er at det er disse tjenestene som har hatt flest deltakere.
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1.4. Resultater av nettverksarbeid i barnevern og 

tet. 

er. Flere av 
rskilt fokus på 

une. 

 Det 

ak i familien og bruk av institusjon 
 
KOSTRA-analysene har vært brukt systematisk for å drøfte likheter og forskjeller i klientrater 
og bruk av tiltakskjeden i barnevernet. Det har ført til at flere kommuner har satt i gang tiltak 
for å vri innsatsen ruk av institusjonsplasser til å satse mer på tiltak i familien. Bydelene i 
Oslo har vært særlig opptatt av dette. De siste to årene har det skjedd en slik vridning. 
 
I enkelte av nettverkene er det gjennomført kollegautforskning for å få mer innsikt i hvordan 

lik ledelse, organisering og saksbehandling kan påvirke terskler inn og ut av barnevernet. 

adde tidligere gjennomført brukerundersøkelser, og  resultatene fra 
isse undersøkelsene har derfor fått stor oppmerksomhet. Alle kommunene har satt mål for 

jennomført forbedringstiltak i mange kommuner. De 
este kommunene har mål på brukermedvirkning.  

Vi vil særlig trekke frem Trøgstad kommune pel på en kommune med konkrete 
er. In unen:  

re klientraten fra 4,1% til 3,8 %. ndel ba ed barneverntiltak) 

sosialtjeneste. 
 
1.4.1. Barnevern. 
 

enerelt. G
44 kommuner/bydeler i Oslo har deltatt i 7 nettverk for barneverntjenesten. 
 
Alle nettverkene har hatt fokus på både ressursinnsats, tilgjengelighet/klientrater og kvali
Det er dokumentert store innbyrdes forskjeller mellom kommunene. Dette gjelder både når 
man ser på hver indikator for seg og sammenhengen mellom ressursinnsats og resultat.  
 
I alle nettverkene er det avdekket at ulik praksis er en av årsakene til slike forskjell

ommunene har som en følge av dette gjennomført erfaringssamlinger med sæk
å få frem eksempler på god praksis som kan stimulere til forbedringer i den enkelte komm
 

lere av nettverkene har vært opptatt av hva som er et effektivt tiltaksnivå i barnevernet.F
gjelder blant annet: 

• Terskler inn og ut av barnevernet 
• Forholdet mellom tilt

fra b

u
 
Ingen av kommunene h
d
forbedringer av brukeropplevd kvalitet. Noen kommuner har gjort dette på en bredere og mer 
systematisk måte enn andre. Det er g
fl
 

som et eksem
og etterprøvbare mål på flere områd nen 1.1.2005 vil komm
 

• Reduse  (a rn m
• Redusere administrative kostnader med 3% 
• Fordeling av kostnader skal være henholdsvis 85% i hjemmet og 15% til tiltak 

utenfor hjemmet. 
• Ved innføring av servicetorg høynes indeksscore på tilgjengelighet til 67 
• Generell brukertilfredshet for foreldre høynes fra indeks 45 til indeks 60  
• Samordning - score for brukertilfredshet høynes til 67 
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Resultat fra brukerundersøkelsene. 
Samlet har 450 barn over 12 år i frivillige tiltak og 940 pårørende deltatt i 
brukerundersøkelsene begge år. Det har vært noe varierende svarprosent. Svarprosenten for 
lle kommunene er 37% for barn og 45% for pårørende. Enkelte kommuner har meget få svar, 

diagrammet under er gjennomsnittlig tilfredshet hos barn fra kartleggingen i 2003 tatt med 
på søylene for den enkelte kvalitetsdimens linjen liggere høyest score i kommunene og 

et er 714 svar fra pårørende i kartleggingen i 2003. 12 av kommunene hadde færre enn 20 
var fra pårørende. 

ærmere om resultat av nettverksarbeidet. 
n rekke av kommunene har satt opp mål og tiltak for brukermedvirkning. Her følger noen 

eksempler på dette. 

a
og resultatene er ikke pålitelige verken for disse kommunene eller på landsbasis.   
 
I 

jon. På 
med firkanter vises lavest score. 
 

Gjennomsnittlig brukertilfredshet barn 2003. 30 ner. 321 barn kommu  
6,0

 
Brukertilfredsheten hos pårørende viste følgende: 
 

 
D
s
 
N
E

4,03,8
3,6

4,6

4,1 4,1
3,83,8

4,0

2,8
2,3

3,0
2,5

2,9 2,83,0

5,0

irkning behandling gjengelighet
t

1,3
1,01,0

2,0

Resultat for
brukerne

Bruker-
medv

Respektfull Pålitlighet Til- Sam-ordning Generelt Gjennomsnit

Gjennomsnitt Høyest Lavest

Gjennomsnittlig brukertilfredshet pårørende 2003. 30 kommuner. 714 svar 

4,5
4,1 4,14,5

4,7

4,13,8
4,2 4,3

3,13,12,8

3,8
3,5

3,3
2,93,0 3,2

1,0

2,0

3,0

4,0

5,0

6,0

Resultat for
brukerne

Bruker-
medvirkning

Respektfull
behandling

PålitelighetTilgjengelighetInformasjon Samordning Generelt Gjennomsnitt

Gjennomsnitt Høyest Lavest
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• Samtaler med barn – både i undersøkelsesperiode og etter iverksetting av tilt
• Trekke foreldre med ved utforming av tiltaksplaner  
• Legge opp til skriftl

ak 

ig evaluering/få tilbakemeldinger fra pårørende og etter møter/samtale  

pptatt av metodeutvikling om blant annet: 
esielt med henblikk på å styrke foreldrenes fungeringsevne.   

nsatte i barnevernet samhandler/kommuniserer med familier på. 

e samarbeidet 

 
K
D
t
 
E
v

 
Flere kommuner er også o
 Intervensjon i familier sp•

• Måten a
 

rukerundersøkelsene har også vist at flere kommuner har behov for å styrkB
med andre enheter i kommunen (Familiesenter, helsestasjon, skolene, barnehagene og andre) 
Det vises til eget vedlegg for nærmere eksempler fra nettverksarbeid og enkeltkommuner.   
 
 nettverksarbeidet var det også betydelig oppmerksomhet på andel barn med tiltak i vs. I

utenfor hjemmet. Her var det svært store forskjeller mellom kommuner i samme nettverk, og i 
dialogen var det fokus på erfaringsutveksling mellom kommunene. En rekke kommuner har 
mål på å endre andelen barn med tiltak utenfor hjemmet.  
 

 
 
1
 
G
I
d
h

i
 

 

Konklusjon. 
K m lta i nettverk i denne tjenesten. Særlig viktig har om unene har lært mye gjennom å de
de æ e setter fokus på t v rt å få tilbakemeldinger fra brukerne. Vi ser at kommunen
områder hvor de har et forbedringsbehov. Det gjelder både ressursbruk, klientrater og 
kvalitet. For brukeropplevd kvalitet er økt brukermedvirkning et særskilt 
satsingsområde. Flertallet av kommunene vil gjennomføre nye brukerundersøkelser.  
 
Deltakelse har også gitt kommunene et bedre fundament for å utvikle et mer åpent 
barnevern. Dette er formidlet til Barne-, ungdoms- og familiedirektoratet, som i 
samarbeid med KS arbeider med å utforme en nasjonal kommunikasjonsstrategi for 
barnevernet. Kommunene har dessuten rettet oppmerksomheten på andelen barn med 
tiltak utenfor hjemmet. 
irekt

O RA-
et ylde

jen ten h

t eksemp a som 
ist lik u dt grunnlag for å 
entifisere god praksis og kritiske suksessfaktorer for å gjøre sosialtjenesten mer effektiv  

.4.2. Sosialtjeneste. 

enerelt. 
 2003 deltok 26 kommuner/bydeler i Oslo i til sammen 5 nettverk for sosialtjenesten. Ett av 
isse nettverkene var samiske kommuner i Finnmark som var finansiert av Sosial- og 
elsed oratet. 

ST analysene har vist store variasjoner i klientrater, stønadsperiode og ressursbruk. 
 sk s til dels levekårsforskjeller og forskjeller i utgiftsbehov. Men også for sosial-

ar vi sett at ledelsees , organisering og praksisforskjeller har betydning. 

el på dette er Oslo kommune, hvor det ble utarbeidet og drøftet tidsseriedat
e u tvikling over tid i sammenlignbare bydeler. Det ga et go

d

34



Det har også vært fokus på sammenhengen mellom aktive tiltak i sosialtjenesten og nivået på 
rbeid kan gi både 

e måte 
om for barnevernet, har resultatet fra disse undersøkelsene motivert mange kommuner til å 

ene. 
Samlet har 1562 brukere svart på spørreundersøkelsene. Gjennomsnittlig svarprosent på 
undersøkelsen var 46% for alle kommunene som deltok.   
 
I diagrammet under er indeks brukertilfredshet på de enkelte kvalitetsdimensjoner tatt inn 
med gjennomsnitt på søylene, lavest score i en kommune vises i firkantene og høyest score på 
linjen.  
 

Kvalitetsdimensjonen pålitelighet hadde høyest score. Resultat for brukerne, 
brukermedvirkning og samordning hadde lavest score. Det var svært store forskjeller mellom 
kommunene. 
 
 
Utvikling av metode for brukerdialog.  
I samarbeid med Oslo kommune og Diaforsk ble kvalitetsverktøyet for brukerundersøkelse i 
sosialtjenesten videreutviklet. Dette utviklingsarbeidet ble finansiert av Flink med Folk.  
 
I denne prosessen deltok brukerne aktivt og kom med mange gode innspill til forbedringer. 
Alle sosialkontorene i Oslo gjennomførte deretter brukerundersøkelse. Svarprosenten var 
64%. Det er vesentlig høyere enn tidligere og ga et godt grunnlag for å gjennomføre 
forbedringstiltak. En nærmere analyse viser at brukermedvirkning har størst betydning for 

rukernes helhetlige tilfredshet. Flere bydeler er godt i gang med forbedringstiltak på dette 
mrådet. 

e har deltatt aktivt i denne prosessen. Revidert verktøy vil bli tatt i bruk 

økonomisk sosialhjelp. Flere kommuner har sett at et mer målrettet tiltaksa
bedre resultat for brukerne og et lavere samlet ressursforbruk i sosialtjenesten. 
 
Kommunene hadde i liten grad gjennomført brukerundersøkelser tidligere. På samm
s
sette mål for bedring i tjenestekvaliteten. 
 
Resultat fra brukerundersøkels

Indeks brukertilfredshet sosialtjeneste. 2003. 26 kommuner/bydeler 
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b
o
 
Som følge av disse erfaringene ble kvalitetsverktøy for sosialtjenesten evaluert. De fleste 
ettverkskommunenn

fra 1.1.2005. 
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Nærmere om resultat av nettverksarbeidet. 
Brukerundersøkelsene har gjort at mange kommuner har vært opptatt av å bli bedre når det 

ed brukerne 

klientsamtaler. 

lere kommuner har også sett at utvikling av serviceerklæringer er et godt verktøy for å 

Særlig i de minste kommunene har det vært fokus på tiltak for å styrke lederrollen. Lederne er 
ofte en utsatt posisjon og med stort behov for kompetanseutviking og kollegial støtte. I de 
s  
fo rs 
a
 
I ene 
p jelp, 
tr yldes 
u

gjelder brukermedvirkning. Det omfatter blant annet: 
• Utarbeidelse av individuelle planer i samråd m
• Utsendelse av agenda på forhånd og opplegg for skriftlig evaluering etter 

• Få brukerne mer aktivt med i iverksettelsen av tiltak 
• Forslagskasse for brukerne 

 
F
kommunisere mål og servicenivå til brukerne. Det kan bidra til bedre samsvar mellom 
forventinger og erfaringer. I Finnmark ble det avdekket et forbedringsbehov for venterommet 
i de fleste kommunene. Flere steder er det allerede gjennomført tiltak.  
 
Når det gjelder målt kvalitet har kommunene først og fremst vært opptatt av økt 
tilgjengelighet. Det gjelder både åpningstid, ventetid på timeavtale og saksbehandlingstid. 
Enkelte kommuner har sett behov for å redusere antall klager og bli bedre på å behandle 
klagesaker. 
 

amiske kommunene blir denne utfordringen forsterket som en følge av særskilte kulturelle
rhold. Enkelte nettverk er i gang med systematiske veilednings- og utviklingstiltak på tve

v kommunene. 

KOSTRA-analysene i nettverksarbeidet var det betydelige forskjeller mellom kommun
 indikatoren som viser hovedinntektskilden til sosialhjelpsmottakere fordelt på sosialhå

ygd/pensjon og arbeidsinntekt. Deltakerne diskuterte om disse forskjellene kunne sk
lik praksis i tverretatlig samarbeid.   

F
L
k
 
 
 
 
 
 

 

Konklusjon. 
På lik linje med andre tjenester har kommunene først og fremst vært opptatt av å forbedre 
tjenestekvaliteten. Dette gjelder både målt kvalitet og brukeropplevd kvalitet.  
 
Samtidig ser vi at mange kommuner også har hatt fokus på en mer effektiv ressurs-
utnyttelse. Flere steder har kommunene utvekslet erfaringer om gode måter å realisere 
intensjonene i sosialtjenesteloven – hva som gjør at man bedre enn i dag klare å gjøre 
brukerne selvhjulpne. Hovedinntektskilden til sosialhjelpsmottakere fikk bred 
oppmerksomhet. 
erelt av nettverksdeltakelse vurderes i neste kapittel hvor vi skal se på 2 
artlegginger og 1 casestudie som er fortatt gjennom ekstern evaluering av prosjektet. 

 
or barnevern og sosialtjeneste ser vi at læringen mellom kommunene var sentral.  
æringsutbytte gen
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1.5. Stort læringsutbytte. 
 
Evaluering av nettverksarbeidet med vekt på læring. 

ffektiviseringsNettverkene har hittil vært benyttet i 2 doktorgradsarbeider og 1 mE astergrad 
s 

læring og fornyelse. 

verkene. Paulsen bruker dette 
aterialet i sin doktorgrad om organisasjonsmessig læring og fornyelse. Han har gjennomført 

lgjengelig gjennom nettverket. Rapporten fra Merok følger som utrykt vedlegg til 
enne rapporten.  Følgende problemstillinger var sentrale:  

 
• Har nettverkene fungert som et funksjonelt ’læringssystem’ ? 
• Har deltakerne identifisert  ’best practice’, - med overføringsverdi ? 
• Spres informasjon og settes saker fra nettverket på dagsorden i kommunene ? 
• Øker kommunene sin kompetanse på sentrale områder ? 
• Endres rutiner, arbeidsmodeller, tilbud, praksis ? 
• Er denne type læring kulturelt akseptert ? 
• Øker man relasjonene til andre kommuner ? 

 
 
Resultater av Meroks undersøkelse.   
Spørreundersøkelsen ble besvart av 274 av 421 respondenter fra 114 kommuner. Det tilsvarer 
65% av deltakende kommuner.  Mer enn 80 % av respondentene har deltatt på tre eller flere 
samlinger. På spørsmål om de oppfatter de andre kommunene som sammenlignbare med sin 

. Svarende er indeksert, og høyest score er 4, mens lavest score er 0.  

for å vurdere læring og resultater av læring i nettverksarbeidet. I denne sluttrapporten trekke
det veksler på disse avhandlingene. Rapportene følger som utrykte vedlegg.  
 
 
1.5.1. Organisasjonsmessig 
KS inngikk avtale med høgskolelektor og dr. gradsstipendiat Jan Merok Paulsen2 for å 
gjennomføre en forskning på erfaringslæring gjennom nett
m
en spørreundersøkelse hos de kommunene som startet opp nettverksarbeidet i 2002. 
Hovedtemaet har vært i hvilken grad deltakerkommunene trekker veksler på erfaringer som 
gjøres ti
d

egen, svarer 81 % bekreftende på spørsmålet. 
 
I diagrammet på neste side er det tatt med resultatene av noen av de sentrale spørsmålene i 

ndersøkelsenu
 

                                                 
2 Jan Merok Paulsen er høgskolelektor i organisasjons- og ledelsesfag ved Høgskolen i Hedmark. I perio

001-2004 e
den 

r han tilknyttet Handelshøyskolen BI, Institutt for Organisasjon og Ledelse,  som dr.gradsstipendiat. 
vhandlingen for dr.graden vil omhandle organisasjonslæring, nærmere bestemt hvordan organisasjoner lærer av 

erfaringer for å tilpasse seg krav til endring og fornyelse. Paulsen har allsidig administrativ bakgrunn, blant annet 
som  kontorsjef i Gjøvik kommune (1993-98). Han har også vært kommunestyrerepresentant i Gjøvik og 
styreleder i offentlige og halvoffentlige foretak. 

2
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ksomheten  

t 
t er variasjon i opplevd tilfredshet.  Et interessant trekk er at positive svar støttes av 
ifiseringer og konkretiseringer hvor kommunene har brukt og hatt nytte av erfaringer 
ettverkene. Variasjon i læringseffekter følger i mindre grad grensene mellom tjenester 

 i diagrammet ser vi at følgende områder har høyest score: 
e til andre prosesser   
t i politisk sammenheng  
yring av vir

er i saksrutiner og kompetansetiltak har lavere score. 

aulsen peker på at både verdiene på enkeltindikatorene og samleindeksen uttrykker 
ssant læringseffekt av deltakelsen i nettverkene, men snittverdiene er også påvirke
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og posisjoner i den kommunale organisasjonslinjen. Derimot er det vesentlig variasjon på 
ers av nettverk og regioner.  

t analytisk og metodisk kompetanse til både å 
ruk av KOSTRA. Scoren for begge spørsmål var 

 egne kursdager i KOSTRA i 

eve 
etodekompetanse og analytisk kompetanse i forhold til både KOSTRA og verktøyer for 

kk for at det har fungert 
ger 

 over er 

r”.  
et er også konstruert en 

amleindeks over disse 5 spørsmålene, og snittverdien er 2,4. Både spørsmålene og 
sam . Det er variasjon i 
hvi n gra en vesentlig 
gra v tilf
regioner. 
 
På spørsmå dringer i tjenester, viser  
diagramme m at deltakerne har identifisert bedre 

en tetilb ikk en score på 2,3. Den samlede 
verføringsverdien for egen kommune fikk en score på 2,4.  

ingseffekt av prosjektet, selv om det i prosjektet 

’ 
ene 

Funksjonaliteten med prosjektet som læringssystem avspeiles både i form av deltakernes 
investeringer i tid og oppmerksomhet, og i opplevd tilfredshet med prosjektet. Selve formatet 
på prosjektet, med standard verktøyer og en felles analytisk tilnærming, ser ut til å ha truffet 
godt, samtidig som det har vært et betydelig rom for tilpasning til deltakernes behov, - både i 
form av påvirkning av innhold og organisering, men også i utforming av agendaer for den 
enkelte kommune. Undersøkelsen gir også støtte til at KOSTRA, tross iboende utfordringer, 
har potensial som plattform for læring gjennom ’benchmarking’. 

tv
 
Kommunene sier at deltakelse har gitt øk

jennomføre brukerundersøkelser og til bg
2,5.  Underlagsmateriale viser for øvrig at nettverk som hadde
iverksettingsfasen har en gjennomsnittscore på over 3. 
  
Merok Paulsen peker på at disse indikatorene er i tråd med trender avdekket alt i pilotstudien 
3, at arbeidet i nettverkene, i særdeleshet i kartleggingsfasen, har bidratt til å h
m
kvalitetsmålinger. Budskapet i de to indikatorene underbygges av andre svarfordelinger i 
undersøkelsen, der majoriteten av respondentene blant annet gir uttry
positivt med standardverktøyet for brukerundersøkelsene, og at presentasjonene på samlin
høsten 2002 har vært utbytterike. 
 
Merok Paulsen undersøkte også deltakerne sin vurdering av prosjektet. I diagrammet
det presentert vurderinger av utbytte, organisering og oppfølging. Høyest score fikk 
”deltakernes tilfredshet med organisering av prosjektet”, og ”oppfølging fra prosjektveilede
Det samlede utbyttet av samlingen fikk også en høy score.  D
s

leindeksen sier noe om at nettverkene har fungert som et læringssystem
lke d det oppleves blant respondentene, men snittverdiene gir uttrykk for 
d a redshet med prosjektet.  Det var også her variasjon på tvers av nettverk og 

l om overføringsverdi og identifiseringer av forbe
t over at det var en score på 3,0 på spørsmål o

es ud, mens identifisering av kompetansebehov ftj
o
 
Øverst er spørsmål om arbeidet har medført endringer, og det er noe lavere score med 1,8 på 
ressursdisponering og 1,7 på tjenestetilbud til brukeren.  Indikatorene gir uttrykk for mer 
moderate endringer i tjenestetilbud og ressursdisponering. Meroks hovedkonklusjon er:  
 
Studien konkluderer følgelig med en vesentlig lær”

bredde er betydelig variasjon i disse, og selv om målene på konkrete praksisendringer er moderate. 
Studien viser også en vesentlig aksept for prosjektets metodikk, både når det gjelder ’benchmarking
som metode, men også interne holdninger til erfaringslæring fra partnerkommuner. Resultat

dikerer at prosjektet har vært et vellykket design for erfaringslæring i kommunesektoren. in
 

 
----- 

                                                 
3 Pilotstudien omfattet intervjuer og gruppeintervjuer med deltakere fra 4 kommuner og 4 bydeler i Oslo, samt 
intervjuer med prosjektveiledere. Pilotstudien er beskrevet i ’Observasjoner fra fase en’ (Paulsen, 2003) 
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Studien indikerer at det ligger et potensial for fornyelse i en mer bevisst satsing på interorganisatorisk 
læring i kommunesektoren. Argumentet aktualiseres ytterligere i den gryende debatten om 
morgendagens kommunekart og regioner. I slike prosesser vil kunnskapsdeling og erfaringsspredning 
på tvers av dagens kommunegrenser ha interesse i en bredere sammenheng. Men undersøkelsen 
viser samtidig også at dersom anvendelse av 
’benchmarking’ skal gi resultater i form av økt kunnskap, forutsetter det organisatoriske grep 
som en tett kobling til kommunenes ledelseslinje, et gjennomtenkt og velorganisert design for 
’benchmarking’, samt et bevisst tildelt handlingsrom for erfaringsspredning og deling av 
kunnskap i den enkelte deltakerkommune.” 
 
 
1.5.2. Benchmarking som pådriver for forbedringer i kommunal 
tjenesteyting. 
Paulsens hovedfunn stemmer med en annen spørreundersøkelse som ble gjennomført av 
Jostein Askim (INTER-ORGANISATIONAL BENCHMARKING AS A DRIVER FOR IMPROVEMENT IN 
LOCAL GOVERNMENT SERVICE DELIVERY: EVIDENCE FROM A NORWEGIAN CASE, 2001-2003) 
Askims problemstilling var: 
 
• Er benchmarking et effektivt verktøy for å oppnå forbedring i kommunal 

tjenesteproduksjon? 
• Hva er hindringene for å oppnå effektivisering gjennom benchmarking? 
• Hvorfor oppleves nytten av benchmarking ulikt mellom kommuner? 
 
Han gjennomførte en spørreundersøkelse i kommuner som hadde deltatt i nettverksarbeid på 
Pleie- og omsorg fra 2002, samlet 135 kommuner. Svarprosenten var 61%.  

gene  

iagrammet over viser til venstre andelen deltakere/kommuner som var godt eller veldig godt 
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Figur 1 Kompetanse eller engasjement/motivasjon i tjenestesamlin
 
D
fornøyd med kompetanse og motivasjon.  84% var godt eller veldig godt fornøyd\fornøyd 
med egen forståelse, mens prosjektveileder her fikk en score på 95%.  På søylene i midten 
vises scoren på andelen som var godt eller veldig godt forberedt til samlingene. Både 
nettverksdeltaker og deltakerne fra de andre kommunene fikk en andel på 83%, mens 
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prosjektveileder scoret høyest med 95%. Til høyre viser scoren på grad av engasjement. He
fikk også veileder høyere enn k

r 
ommunens deltakere/deltakere fra de andre kommunene.  

s overlevering av tjenesten fikk en andel på 70%. Temaet; hvordan produsere 
enesten mer effektiv fikk en andel på 61%.   

r 3 Hjemkommet fra samlingene 
 

23

Figur 2 Nye ideer som følge av tjenestesamlingene  
 
I diagrammet over er andelen kommuner som tilbakemeldte at samlingene ga nye ideer på 
ulike områder. Høyest score var det på generelt planarbeid innenfor tjenesten med en a
78%, men

ndel på 

tj

Figu
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Det siste spørsmålsområdet som er med er oppfølgingen lokalt etter samlingene. Diagrammet 

t hadde vært flere deltakere i samlingene fra egen 

skim oppsummerte resultatene av kartleggingen slik: 

rnes motivasjon til å forbedre seg. Det var større vanskeligheter knyttet til 

elen 

kket eksempel på benchmarking. Andre prosjekter 
 overkommes. 
marking virkelig 

bli e ringer i kommunal tjenesteyting.” 

Ole Gunnar Kjøsnes og Toralf Pedersen har til Master of Public Administration ved 
Handelshøjskolen i København april 2004 skrevet avhandlingen ”Innovasjon som strategi for 
omstilling og effektivisering i offentlig sektor- Hvilket potensial har prosjektet 
”kommunenettverk for fornyelse og effektivisering” for innovasjonsledelse og innovasjon i de 
deltagende kommunenes tjenesteproduksjon?”.  
 
Avhandlingen baserer seg på studie av aktuell teori og på undersøkelse/dybdeintervju av 10 
sentrale personer i kommunen Klæbu som har deltatt i prosjektet. Undersøkelsen viser: 
 

• Prosjektdeltagelse virker som en av de viktige faktorene i kommunens endringsarbeid 
• I perioden merkes endring i form av økonomisk besparelse 
• En ser organisatoriske endringer som viser endret strategi og praksis for 

tjenesteproduksjonen 
• En ser organisasjonsmessig læring som påvirker kultur, prosedyrer og rutiner som i 

neste runde kan medføre atferdsendring og endret praksis 
 
I avhandlingen er det videre konkludert med at deltagelse i EffektiviseringsNettverkene har 

jon. Følgende 

 har 
s 

over viser at andelen kommuner som sa at andre i kommunen var interessert i erfaringene fra 
nettverksarbeidet var på 76%, men de meldte samtidig tilbake at det ikke var nok tid til å 
arbeide med formidling av erfaringene (68%).  Samtidig mente et flertall på 68% at flere 
forbedringer ville blitt gjennomført hvis de
kommune. Få kommuner mente de var møtt med skepsis når erfaringer fra andre 
kommuner/lære av dem ble tatt opp (23%). 

A

 ”Det virker som at prosjektet var mest vellykket når det gjelder å gjennomgå nøkkeltall, utløse nye 
ideer samt øke deltake
overføring og implementering av erfaringene i egen kommune. Funnene viser imidlertid at, fordi 
prosjektet ikke anbefalte bestemte fremgangsmåter, er positive eller negative resultater i denne d
av læringsprosessen avhengig av ledelsen internt i kommunen.  
……. 
 

ppsummert er dette prosjektet et veldig vellyO
anbefales å ta lærdom av effektiviseringsnettverkene for å se hvordan hindringer kan
Utformet og gjennomført på rett måte, kan læring mellom kommuner gjennom bench

n motor for å åpne for forbed

 

1.5.3. Innovasjon som strategi for omstilling og effektivisering i 
offentlig sektor 

medvirket til innovasjon for å forbedre kommunens tjenesteproduks
ovedpunkter er trukket frem: h

 
Nettverksdeltagelse og mulighet for innovasjon. 
I perioden som kommunen har deltatt i prosjektet, har kommunen vært gjennom en 
omfattende endring. Dette har gitt økonomisk besparelse, og en har funnet fram til andre 
organiseringsmåter.  Forfatterne har også sett at prosedyrer og rutiner er endret og at en
påvirket organisasjonskulturen. Det er ikke dekning for å si at disse endringene skylde
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deltagelse i prosjektet, men de har sett at kommunen har en ledelse som er bevisst på å drive 
endringsarbeid. Klæbu tar deltagelse i EffektiviseringsNettverkene bevisst inn i en slik 
strategi for endring. 
 
Nettverksarenaen som læringsarena 
Skal deltagelse i EffektiviseringsNettverkene bidra til innovasjon, må deltagelse i 
nettverksarbeidet føre til at det utvikles ny kunnskap, og kunnskapen må tas i bruk. I dette 
arbeidet står nettverksarenaen sentralt. 
 
Forfatterne har registrert at mange mener de får nye ideer på nettverkssamlingene. Det ligger 
begrensninger i at en er opptatt av å forklare, forsvare og bortforklare framfor å gå inn i en 
kritisk gjennomgang av de grunnleggende premissene for egen praksis.  
 
Størst forutsetning for endring i organisasjonen får en dersom flere fra samme organisasjon  
gjennom en slik læreprosess får den samme forståelsen og oppfatning av hvordan 
tjenesteproduksjonen skal utføres. 
 
Nødvendige ”grep” i egen kommune 
Endring skjer gjennom ”meningsendring”. Størst forutsetning for endring får en dersom flere 
fra samme organisasjon får den samme forståelsen og oppfatning av hvordan for eksempel 

en har forfatterne sett at kommunen har 
revet strategisk endringsarbeid i tråd med det som er beskrevet som å skape en felles 

ir. Etablering av felles arenaer for læring og 
meningsdanning i egen organisasjon framstår her som sentralt dersom mulige nye ideer skal 
tas i bruk og føre til endret praksis. I slike arenaer skjer endringsarbeid ved at en skaper felles 
fortolkning og felles virkelighetsoppfatning. Dette øker også muligheten for at deltagelse i 
EffektiviseringsNettverkene kan gi energi til kommunens endringsarbeid. Følgende forhold er 
spesielt trukket frem i konklusjonen: 
 

• En ledelse som tenker strategisk, fatter strategiske beslutninger og som er bevisst på 
bruke deltagelse i EffektiviseringsNettverkene i en slik endringsstrategi 

• En ledelse som iverksetter prosesser for felles kunnskapsutvikling og læring i egen 
organisasjon med bevissthet om at dette må være ledede prosesser slik vi har beskrevet 
det i vår omtale av nettverksarenaen.  

• En ledelse som sørger for at slike prosesser ikke bare blir noe som angår ledelsen, men 
at dette blir en måte å arbeide på i hele organisasjonen 

• En ledelse som legitimerer endring og som vektlegger endringskompetanse i egen 
organisasjon 

• En ledelse som krever forpliktende samspill i sin deltagelse i nettverkene 
• En ledelse som er i stand til å evaluere effekten av endringene 

tjenesteproduksjonen skal utøves. I casekommun
d
fortolkning og felles virkelighetsoppfatning i organisasjonen. 
 
I avhandlingen har de sett på interne forhold i kommunen som er viktig dersom en skal 
utnytte mulighetene som prosjektdeltagelsen g
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EffektiviseringsNettverkene har diskutert erfaringer og sukses

Konklusjon. 
Prosjektet mener at disse evalueringene viser at deltagelse i EffektiviseringsNettverkene har 
gitt stort læringsutbytte, økt kompetanse og positiv vurdering av utbytte av samlingene. 
Deltakelse og læringsresultater har i mindre grad ført til konkrete endringer av 
tjenestetilbudet så langt. Resultatene av læring isolert dokumenterer bruksverdien til selve 
metoden. Resultatene bedres når nettverksarbeidet går fra benchmarking til benchlearning i 
nettverksarbeid med fokus nettopp på læring og egne forbedringsområder. 

Resultatene viser en vesentlig aksept for prosjektets metodikk både på benchmarking og 
benchlearning. Resultatene kan ses på som en anbefaling om å ha et sterkt fokus på 
læringsorganisering og læringsbetingelser i kommunenes fornyelsesprogrammer. 
Evalueringene bekrefter at det er viktig at prosjekter av denne typen har et design, - et 
organisert fokus, - og at læring krever organisering.  
 
Metoden kan med fordel også overføres til tjenesteytende virksomhet i staten.  
 

skriterier i lys av erfaringer med  
ttverk og samlinger de siste 2,5 årene, samt resultatene av de 4 undersøkelsene som er 

gjennomført om nettverksarbeidet. I neste del oppsummeres dette, og erfaringer med 

 
 
 
 
 
 

ne

prosjektarbeidet, kritiske suksessfaktorer for læring, kommunens utbytte og resultater 
diskuteres. Vi tar også frem hva som prosjektet i mindre grad har lykkes med. 
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1.6. Erfaringer fra prosjektarbeidet i 
EffektiviseringsNettverkene. Kommunenes utbytte og 
resultater.  
 
Gjennom prosjektperioden er det utført et omfattende arbeid i et stort antall kommuner. 
Dermed ligger det betydelig dokumentasjon og resultater tilbake. I dette kapittelet omtales: 

an man registrere? 
Hvilke effekter og utbytte har kommunene hatt?  

ykkes? 

 tilbakemeldte at kommunesektoren de siste 3 årene har 
tåt v

kommu
stru
 
Fra 200
bet l
ma  
og n tt
 
Innhold og opplegg i Effektiviserings
beh e
 
Hensiktmessig organisering og tilrettelegging. 
Prosjektet har vært vellykket organisert og tilrettelagt: 
 
• Både fast og fleksibelt opplegg for alle kommuner og nettverk. 
Med få unntak har metoden, fremdriften og dialog i nettverksarbeidet vært basert på samme 
utprøvede mal på tvers av nettverk og regioner.  Det har likevel vært åpnet for lokale 
tilpasninger for hvert nettverk, basert på ulikheter mellom kommunene og valg i 

 
• Hvilke erfaringer har man gjort i selve prosjektet? Hva har man lykkes med - og hva 

har vært mindre vellykket? 
• Hvilke erfaringer har kommunene gjort? Hvilke suksesskriterier k

 
 
 
1.6.1 Hvorfor har prosjektet l
Når arbeidet med EffektiviseringsNettverkene vurderes som vellykket beror dette bl.a. på 
følgende forhold: 
 
Tidspunktet har vært riktig. 
Kommunene peker i dag på utfordringer knyttet til: 

• Strammere rammer 
• Omorganiseringer mot flatere struktur 
• Krav om økt brukermedvirkning 

 
En rekke kommuner har/er i ferd med å omorganisere/delegere resultatansvaret ut til 
tjenesteledere. Kartlegginger og fokus på brukerresultater oppfattes av kommunene som 
nyttige verktøy i denne prosessen.  
 

3 % av deltakerne i skolenettverkene9
s t o erfor strammere rammer. Spesielt KOSTRA-analysene har derfor vært viktige for 

nene for å bygge opp egen kompetanse om egen produktivitet, tilgjenglighet og 
ktur i tjenestene for eventuelt å kunne korrigere fordeling av ressurser. 

1 ble KOSTRA-rapportering obligatorisk. Kommunene opplevde dette som et 
yde ig merarbeid uten helt å se nytten av arbeidet. Datakvaliteten var relativt dårlig for 
nge kommuner. Gjennom dette prosjektet er det rettet fokus på kommunenes egen bruks- 

everdi av rapporteringen, hvilket har hevet kvaliteten påy  registrerte data. 

Nettverkene har i dette tidsbildet vært et godt svar på de 
ov ne kommunene har opplevd. 
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net  I enkelte nettverk har opplegget likevel vært skreddersydd til behov og valg 
av 

• 
For  og 
utv
Pro
bed levd 
nettverksarbeid og kartlegginger som noe mer enn å redusere ressursinnsatsen eller 
inn

• 
Ka
pro økelse viser at kommunene var 
svært fornøyd/fornøyd både med prosjektveiledernes forståelse og fortolkning av data (95 %) 
og rksledelse 
må tter dette kunne sies å være tilfredsstillende. Prosjektveiledernes har i all hovedsak bestått 

 er rekruttert fra kommunene, og det kan derfor synes at dette har vært en 
rutsetning for forståelse av kommunenes problemstillinger, faglig innsikt, legitimitet og 

m har 
ngående kjennskap til kommunesektoren og dens utfordringer. Kommunene har oppfattet at 

rosjektet vært på ”deres side”. 

• Kobling av arbeidet til KS` arbeid med konsultasjonene.  
ommunene er opptatt av et mer forpliktende samarbeid med staten/regjeringen i arbeidet  
ed kommunenes rammebetingelser. I juni 2003 ble den første forpliktende 

amarbeidsavtalen inngått mellom partene: Avtale om kvalitetsutvikling i pleie- og 
msorgssektoren”. Avtalen har vært viktig for å synliggjøre kommunesektorens evne og vilje 
l egenkontroll, til å drive kvalitetsutviklingsarbeid uten statlig detaljstyring og flere normer. 
vtalen har vært et viktig fundament i prosjektets arbeid med utvikling av verktøy for 
artlegging av kvalitet og utvikling av felles kvalitetsindikatorer innen sektoren. 

januar 2004 ble den andre forpliktende samarbeidsavtalen inngått: Samarbeidsavtale om 
valitetsutvikling i skolen. I dialogen med kommunene har det for prosjektet vært viktig å 
ise til dette samarbeidet, hvor partene bla utvikler felles verktøy for kartlegging av kvalitet i 
kolen. Elevinspektørene er et viktig samarbeidsprodukt mellom UFD/Utdanningsdirektoratet 
g KS. I samarbeidsavtalene er prinsippet om gjenbruk av registrerte data viktig og at 
ommunene får tilgang på data til eget forbedringsarbeid. 

rosjektet er med på å dekke et behov for styringsdata. 
ommunene opplever et betydelig behov for oppdatert, relevant og håndterbar 

tyringsinformasjon. Bakgrunnen for dette er egne utfordringer for å avklare prioriteringer og 
tyringsdialogen mellom ulike ledelsesnivåer i nye organisasjonsmodeller. 

Det fleste kommunene som har deltatt i nettverksarbeidet har ikke tidligere gjennomført 
brukerundersøkelser. Mange av indikatorene på målt kvalitet (saksbehandlingstid og 

tverksarbeidet.
fokus.    
 

Nettverksdeltakelse oppleves som ukomplisert - passer til alle kommuner. 
målet med nettverksarbeidet er effektivitetsutvikling, kvalitetsforbedring, læring
ikling. Dette er temaer som aktuelle i alle kommuner i dag.  
sjektet har også et effektivitetsbegrep som både omhandler produktivitet og kvalitet, altså 
re kvalitet igjen for de ressursene som settes inn. Deltakerne har derfor opp

sparinger for øvrig. 
 

Kompetente prosjektveiledere. 
rtleggingen etter arbeidet viser at kommunene var fornøyd både med organiseringen av 
sjektet og oppfølgingen fra prosjektveileder. Askims unders

forberedelsene til samlingene (95 %).  Prosjektveiledernes kompetanse og nettve
 e

av personer som
fo
nettverksledelse for øvrig.   

 
• Invitasjon til deltakelse til kommunene kom fra KS. 
Det er KS som har sendt ut invitasjon til deltakelse, og nettverkene kan etter dette oppleves 
som et kvalitetsarbeid i regi av kommunenes egne organer og med medarbeidere so
in
p
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innvilgelsesprosent i pleie- og omsorgsektoren, leseferdighet 
ikke samlet inn eller bearbeidet på kommunenivå. Kvalitetskartleggingene har derfor de
et behov for styringsdata både på tjenestenivå, rådmannsnivå og politisk nivå. 
Spørreundersøkelse

lbakemeldt at delt

blant elevene m.v.) er tidligere 
kket 

ne til kommunene bekrefter dette. Andelen kommuner som har 
akelse har bidratt til bedre grunnlag for styring og oppfølging av tjenesten 

rierte fra 66 % på skole til 74 % for barnehager.  

erktøyene i nettverksarbeidet har bestått av analyser av nøkkeltall fra KOSTRA, kartlegging 
av l
 

 

• er enkle å forstå og bruke  
• har høy bruksverdi for effektivisering av tjenestene og bedring av tjenestetilbudet.  

munene. Kommuner er trukket aktivt 

muner har aldri gjennomført brukerundersøkelser tidligere, 
 økt kompetanse og styrket brukerfokus.     

Ka munene. 
En t karbeid er kort tid fra kartlegging til resultatene 
fore g r kunne se resultatene av egen brukerundersøkelse 

ltatene 
or 

ette 
er 

de 

 
r å lykkes i 

rser, uten at det gir tilfredsstillende 

lig og som brukerne er opptatt av.  

k 

ti
va
 
Verktøyene har lav brukerterskel og høy bruksverdi. 
V

må t kvalitet og brukerundersøkelser. Kommunene opplever at disse verktøyene: 

• innebærer relativt lite arbeid - selv om det ved gjennomføring av brukerundersøkelser
selvsagt ligger en god del praktisk arbeid. 

  
Verktøyene er også blitt utviklet i samarbeid med kom
med både i valg av fokusområder og kvalitetsområder som kartlegges. Disse indikatorene 
oppleves derfor som relevante både for brukere og for styring og ledelse. 
 
Om lag 80 % av deltakende kom
og for disse kommunene har deltakelsen ført til både

  
rtleggingsresultater raskt tilbake til kom

ettvervik ig suksessfaktor ved denne type n
lig er for kommunene. Deltakerne ha

umiddelbart etter at undersøkelsen er registrert. Det har også gått få dager fra alle resu
fra kommunene i nettverket har kommet inn til samlete nettverksresultater har foreligget f
deltakerne. 
  
Bevisstgjøring omkring produktivitet, dekningsgrader og kvalitet.  
Gjennom arbeidet i EffektiviseringsNettverkene har kommunene fått ny dokumentasjon 
omkring produktivitet, dekningsgrader og prioritering i egen kommune. Samtidig utløser d
viktige diskusjoner om det bildet som tegnes er resultat av politiske vedtak eller om det 

trykk for en mer eller mindre tilfeldig utvikling over tid.  u
 
En viktig suksessfaktor i forhold til å lykkes med effektivisering er at man utvikler målrette
endringstiltak i forhold til problemstillinger som analysene viser. Med andre ord må den 
enkelte kommunen definere et ønsket nivå på prioritering, dekning/tilgjengelighet, kvalitet og
produktivitet i tjenesteytingen og utvikle relevante tiltak for å nå dette nivået. Fo
dette må kommunene klare å fokusere på de problemstillingene som en mener har størst 
betydning og der kommunen har et potensial for forbedring, for eksempel: 
 
- Områder, der kommunen bruker mye ressu

resultater i forhold til dekning og kvalitet. 
 Kvalitetsdimensjoner, der kommunen skårer dår-

 
Flertallet av kommunene har dokumentert at nettverksarbeidet har bidratt til å avklare mål sli
at det kan prioriteres og fokuseres på viktige endringer. 
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Nettverkene som læringsarena med vekt på erfaringsutveksling 
Vi har pekt på at kommunene samlet opplever det samlede utbyttet av nettverksarbeidet 
positivt. Dette henger dels sammen med at de har fått kartlagt effektiviteten i tjenestene, satt 

l på et sted 
ling i 

redshet. Læring 

v andres gode erfaringer og å utvikle muligheter for effektivisering i 
fellesskap. Mange påpeker at dette har fungert bra på nettverkssamlingene. 

 

har 

 som presenteres, men også på andre temaer omkring aktuelle 
utfo r, organisering arbeidsmåter osv.  Disse utvekslingene har hatt åpenbare positive 

er for kreative 

nnlaget for læring mellom kommunene i samlingene. Alle 
ommunene er videre bedt om å sette mål på tjenester etter kartleggingen. Dette arbeidet har 

ford t mråder med 

e 

.6.2. Hva har EffektiviseringsNettverkene i mindre grad lykkes 

e kommuner og nettverk, og 
svarende høyt. For mange 

ilstede i 

er ikke 

må  forbedringer, men ikke minst som følge av de positive diskusjoner som har funn
i samlingene. Her har fokus vært på ulikheter og likheter i produktivitet, erfaringsutveks
praksisforskjeller og årsaker til forskjeller i score på målt kvalitet og brukertilf
og mål på eget forbedringspotensiale har vært de bærende stikkordene.  
 
Hele konseptet for effektiviseringsnettverk er bygget opp rundt det å reflektere over 
sammenligninger, lære a

 
Flere kommuner påpeker at det er viktig at det skapes kontinuitet og at samarbeidet mellom
nettverkskommunene fortsetter over flere år. Noen viderefører relasjoner som er etablert i 
nettverkene og har fast kontakt og kontinuerlig erfaringsutveksling med utvalgte 
samarbeidskommuner.   
 
Selve nettverksarenaen har i seg selv vært en viktig suksessfaktor. Arenaen og relasjonene 
vært et positivt utgangspunkt for erfaringsutveksling. Man har utvekslet synspunkter og 
refleksjoner på de analysene

rdringe
læringseffekter, gjerne i form av ”beste praksis” eller andre form
løsningsforslag. 
 
EffektiviseringsNettverkene har et langt bredere perspektiv enn tradisjonell benchmarking 
siden kartleggingen har vært gru
k

re  at kommunene har vurdert egne kartleggingsresultater, både o
tilstrekkelig/høy score og forbedringsområder. Slike vurderinger har interne dialog både i 
ledergrupper, internt i tjenester og mellom tjenester og brukere. Mange kommuner har satt 
mål i dialog med brukere. Kartlegging har etter dette vært et instrument for å få bedr
tjenester.   
 
 
 
1
med? Hva kunne ha vært gjort annerledes? 
Når man skal oppsummere forhold i dette arbeidet som ikke har vært fullt så vellykket, er det 
nærliggende å peke på følgende momenter: 
 
For stort fokus på antall deltakende kommuner? 

pesielt det første driftsåret var det et høyt antall deltakendS
arbeidsmengden for prosjektveiledere og prosjektledelsen til
nettverk ble driftet uten at det både var prosessveileder- og analysekompetanse t
samlingene samtidig. Dette gikk delvis utover kvaliteten på nettverksarbeidet, læringen og 
arbeidet med å se eget forbedringspotensiale. Regionale svar i spørreundersøkelsene bekrefter 

ette. I 2002 var det dessuten en del kommuner som ikke gjennomførte d
kvalitetskartleggingene og dermed fikk det utbytte av nettverksarbeidet som øvrige 
kommuner. Frafallet første år var for høyt.  Påfølgende år var frafallet nær null. 
Nettverksopplegget ble endret I 2003, og det er nå det lagt vekt på å at nettverksveiled
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har samlingene helt alene, og både fylkesmenn, andre prosjektveiledere og KS-regionalt har 
bidratt til å bedre kvaliteten i nettverksarbeidet.    
 
 
Bedre tilbud til de større kommunene.  
Spørreundersøkelsen som er gjennomført i tilknytning til denne sluttrapporten viser at 

ompetanseheving i bruk av nøkkeltall og å gjennomføre brukerundersøkelser ikke er like høy 
en spisskompetanse, og vil derfor 

pfølging 
g kompetanseoppbygging i de større kommunene. Generelt hadde ikke 

Eff i  
var eta
 
Ha f

osjekter av denne typen hvor både metode, verktøy, IT-løsninger, etablering av nettverk og 

r 
ølging av 

nkeltkommuner, samordning og kompetanseheving internt.  

Den første fasen i nettverkene med kartlegging og analyser, hadde en tydelig og nesten 
ene fra iverksettingsfasen viser at det 

ormulere og iverksette tiltak 
• mer individduell oppfølging av enkeltkommuner 

rfor ikke vært etablert. For flere 
dikatorer hadde heller ikke kommunene etablert registreringsrutiner som gjorde det mulig å 

• 

er fo

ing av spørsmål om produktivitet og 
ekningsgrader - både i samlinger og i innspillsrapporter fra kommunene på mål og 

k
i de større kommunene. Disse kommunene har normalt eg
også fordre faglig fokus/kompetanseheving på et annet nivå enn de mindre kommunene. I lys 
av dette kunne tilbudet med fordel ha vært differensiert bedre med vekt på særskilt op
o

ekt viseringsNettverkene ressurser til slik tilpasset oppfølging i lys av antallet nettverk som
blert.  

r E fektiviseringsNettverkene vært for effektive?  
Pr
løpende drift har blitt utviklet lokalt og har fokus samtidig, balanserer på knappe frister for å 
holde ønsket fremdrift og avklart volum. Prosjektveilederne har opplevd at tempoet til tide
har vært for høyt, og dette har gått på bekostning av mer individuelle oppf
e
 
Tydeligere forventninger til oppfølging og videreføring.  

obligatorisk mal for gjennomføring av arbeidet. Erfaring
har vært ulike fokusområder. I videreføring vil det bli lagt mer vekt på: 
 

• en klarere sammenheng mellom de ulike fasene i arbeidet 
• mer forpliktende deltakelse og opplegg i oppfølgingsfasen 
• større forpliktelser til å f

 
 
Flere indikatorer på målt kvalitet hadde for upresise tellemetoder. 
Flertallet av indikatorene for målt kvalitet har ikke tidligere vært bearbeidet lokalt eller på 
sentralt nivå, og  innsamlingsprosedyrer/tellemetoder har de
in
få frem valide data.  Dette gjelder spesielt indikatorene: 
 

• saksbehandlings- og iverksettingstid innen hjemmetjeneste og institusjon 
• andel brukere med individuelle omsorgsplan i hjemmetjeneste (2002)   
• andel avlyste/forskjøvete besøk i hjemmetjenesten 
• innvilgelsesprosent i pleie- og omsorg 

leseferdighet i 2 og 7. klasse. 
  
 

kus på analyser og forbedringer på produktivitet og tilgjengelighet.  M
Samlingene var lagt opp med startfokus på nøkkeltall, produktivitet og tilgjenglighet til 
tjenester. Deretter ble kartleggingen av kvalitet gjennomført. Resultatet ble ofte at 
valitetskartleggingene raskt fikk hovedfokus på bekostnk

d
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forbedringspotensiale på tjenester. Gjennomgang av målene som kommunene skal arbeide 
litet. 

tter erfaringer i nettverksarbeidet i 2002, ble det forventet at kommunene måtte sette mål på 
tall fra 

er fokus på overgangen fra ord til handling. 

tater. I  lys 
 også ha stilt større krav til kommunene til oppfølging og 

pportering på dette området. 

 prosesser. 

al 

 Solid forankring 
orankring av nettverksdeltakelsen i kommunens ledelse er en forutsetning for suksess. Dette 

r 
ksarbeidet.  

erkene har blitt lagt frem og diskutert både 
dministrativt og politisk. Dette har eksempelvis i Evje og Hornnes kommune ført til en 

ertilfredshet og ressursinnsats/ 
g i 

e mulig å 
ring og 

etter viser i hovedsak at mål er knyttet til bedring i brukertilfredshet og score på målt kva
En av årsakene til dette kan være at en rekke kommuner har redusert 
ressursinnsats/tilgjenglighet til tjenester gjennom strammere rammer i budsjettet for 2003-og 
2004, og derfor ikke har vurdert ytterligere endringer i tilknytning til kartleggingene. En 
annen årsak kan være at flertallet av kommunene ikke har hatt brukerundersøkelser tidligere.   
 
E
produktivitet, tilgjenglighet og struktur i tjenestene allerede etter analysene av nøkkel
KOSTRA.    
 
M
Kommunene har fått gode analyser og en stor mengde informasjon, men dette har i for liten 
grad ført til dokumenterte endringer i tjenestene. Det er mulig at man i nettverksarbeidet i 
større grad skulle ha fokusert på implementering, iverksetting og forventede resul
av dette kunne prosjektet
ra
  
En del kommuner har etterlyst et konkret opplegg og bistand til overgangen til praktisk 
handling. Prosjektet har ikke utviklet tilbud om dette. Bakgrunnen er  både kapasitet i 
prosjektet og en oppfatning om at den enkelte kommune selv må ta ansvar for 
endringsaktiviteter for å tilpasse dette til egen organisasjon og til andre pågående
 
 
1.6.3. Kommunenes utbytte og resultater.   
Hvilke erfaringer har kommunene gjort? Hvilke suksesskriterier kan man registrere? Hvilke 
effekter og utbytte har kommunene hatt?  
 
Forutsetninger for å lykkes med omstillingsarbeid. 
Det har vist seg at følgende interne forutsetninger i kommunene har vært viktige for at de sk
lykkes med arbeidet i EffektiviseringsNettverkene: 
 
•
F
må sikres både i forhold til de ulike administrative ledelsesnivåene og i forhold til 
kommunens politiske ledelse. I mange kommuner har nettverksdeltakelsen gitt ringvirkninge
i kommunen utover de tjenesteområdene som var med i nettver
 
Funnene og arbeidsmåten/metodikken i nettv
a
konstruktiv dialog om forholdet mellom kvalitet/bruk
ressursutnyttelse. Kommunen har dermed klart å drøfte og forankre en viktig sammenhen
drøftingen av effektivitet. 
 
• Forpliktelse, engasjement og deltagelse fra toppledelsen 
Rådmannen og rådmannsnivåets deltagelse og bruk av EffektiviseringsNettverkene er helt 
avgjørende for hvilket utbytte og hvilken effekt kommunen kan ta ut av dette prosjektet. Når 
rådmannsnivået forplikter seg, engasjerer seg og deltar direkte i arbeidet, vil det vær
bruke nettverkenes arbeidsmåter og dokumentasjon direkte inn i kommunens sty
ledelse. Spesielt i de tilfellene hvor hele den øverste ledergruppene er engasjert, gis det gode 
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muligheter for læring, endring og ledelsesutvikling direkte knyttet til denne arbeidsmåten. 
Denne situasjonen garanterer også for at arbeidet med nettverkene blir integrert i andre 
tviklings- og endringsprosjekter i kommunen. I de tilfellene hvor toppledelsen ikke 
ngasjerer seg i dette arbeidet, ser vi ofte at dokumentasjon og utvekslinger på arenaene får 

r og resultater, og også ofte uten sammenheng med 

tig at denne 

 og en posisjon til å forplikte til framdrift og prioriteringer i arbeidet. 

Det l vær tar nøkkeltallene som 
blir ukt i menter, og at de inngår 
i de øpen  mellom rådmannen og de 
folkevalgte.

andal har brukt nøkkeltall som grunnlag for å formulere konkrete delmål som er knyttet til 
en prosess på to år 

envik har satt opp på hvilke områder de er fornøyd med kartlagte prestasjoner og hvilke 
om
 
Porsgrunn t årlige ”styringshjulet”. 
Por unn rtleggingsfasen at ”tjenestene er blitt mer 
må tidig rettet inn mot de utvalgte behov. 

la re målretting har gitt høyere et vil si flere og bedre tjenester til de som 
enger det, og ikke som før hvor de som søkte fikk tjeneste og kommunen hadde en 

u
e
mer preg av ”kjekt å ha”, uten klare effekte
annet tilsvarende arbeid. 
 
• ”Ildsjelen” 
Erfaringene har vist at det er av stor betydning at kommunene har en ”ildsjel”, som er 
kommunens kontaktperson eller prosjektleder. Vedkommendes rolle er både å koordinere, 
motivere og lede kommunens arbeide på vegne av rådmannen. Det er vik
medarbeideren er engasjert og har tro på arbeidsmåten, har nødvendig tid til disposisjon og 
har fullmakter
 
 
1.6.4. Resultater og effekter i kommunene.  
Mange kommuner og nettverk har pekt på forbedrings- og effektiviseringstiltak, utbytte, 
erfaringer og læring fra EffektiviseringsNettverkene som er sammenfallende.  
Dette kan sammenfattes slik for kommunene som har deltatt fra 2002.  
 
Bedre styringsinformasjon  
En av de viktigste og mest positive effektene av nettverksarbeidet er at kommunene får langt 
bedre styringsinformasjon. Mange kommuner har fått informasjon som de ikke har hatt 
tidligere. I tillegg får de også muligheter til å sette dette inn i et større bilde gjennom 
ammenligninger med andre kommuner. s

 
 vi e en vesentlig suksessfaktor for nettverkskommunene at de 
 br EffektiviseringsNettverkene inn i kommunens styringsdoku
n l de styringsdialogen, både mellom ulike ledelsesnivå og

 
 
M
overordnede mål i kommunens plandokumenter. Dette er gjennomført i 
hvor hele kommunens administrative ledelse har vært sterkt involvert. Prosessen fungerte i 
seg selv som en lederutviklingsprosess med utstrakt kompetanseutvikling og teamutvikling 
blant de involverte.  
 
L

råder de må satse på å forbedre.  

bruker nøkkeltall systematisk i alle dokumenter i de
sgr kommenterer også i sluttrapporten fra ka

 samlrettede, dekningsgraden er justert noe ned og
re  produktivitet. DK

tr
innvilgelsesprosent på 100 %.”  

 
For Øvre Eiker avdekket analysen en profil i forhold mellom ordinære ressurser og 
spesialundervisning i grunnskolen som kommunen vil endre. Kommunen vil målrette 
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ressursbruken slik at flere elever ivaretas innenfor ordinære ressurser og mener at nøkkeltal
for grunnskolen allerede for 2004 vil vise en klar endring. 
 
Åmli viser til at arbeidet i nettverket har bidratt til å sette fokus på områder i kommunen med 
stort ressursforbruk. Dette blir brukt i arbeidet med økonomiplan 2004-2007.  
 

l 

elhus viser til konkrete forbedringsområder i forhold til mer kritisk ressursbruk og vil utvike 

ukra kommenterer at brukerundersøkelsene viste ulike resultater for de enkelte barnehagene. 
ddersøm” ved utvikling av 

len, 

ingssystemer. 
n rekke kommuner kommenterer at indikatorer som ble brukt i EffektiviseringsNettverkene 

rholdet 
t som 

ornnes.  

en (både administrativt og i 

økkeltall og analyser, når de først har blitt 
 tjenesteyting. Dette innebærer at det 

rbeidet i nettverket har bidratt til å forstå og bygge ned ulik tradisjon og 

 denne typen 
v 

tor at man klarer å utvikle kompetanse til å foreta analyser av ulike 
k unens styringssystem. 

M
serviceerklæringer for å avstemme brukernes forventninger i forhold til det kvalitetsnivået 
kommunen kan love å levere. 
 
A
Kommunen vil bruke dette som grunnlag for ”skre
forbedringstiltak. Aukra er også et eksempel på en kommune som har fått bekreftet at 
resultatene som oppnås er tilfredsstillende: Kommunen har nøktern ressursbruk i grunnsko
men likevel relativt tilfredse brukere. 
 
Støtte til utvikling av nye styr
E
legges til grunn for utvikling av balansert målstyring. Hovedpoenget er at ”suksess” 
bedømmes med utgangspunkt i flere dimensjoner /tall, ikke bare ett tall. Drøfting av fo
og balansen mellom økonomi og kvalitet er en viktig effekt av nettverksarbeide
kommenteres av bl.a. Sandnes, Orkdal, Fredrikstad, Sogndal, Øvre Eiker og Evje og 
H
 
Kommuner som har begynt å bruke nøkkeltall i styringsdialog
forhold til de folkevalgte) setter i gang en prosess som på sikt kan forplikte hele 
organisasjonen. Dette kan bidra til bred forankring og læring. Blant annet viser Porsgrunn 

ommune til at folkevalgte etterspør nye nk
presentert tilrettelagt dokumentasjon om ressursbruk og
skjer en endring i styringsdialogen fra ad-hoc problemstillinger til en drøfting som er basert 
på kontinuerlig oppfølging av sentrale indikatorer.  
 
Åmli sier eksplisitt at a
holdninger mellom sentraladministrasjonen (v/rådmannen) og tjenesteavdelingene i bruk av 
statistikk og nøkkeltall.  
 
Orkdal bruker dokumentasjon fra nettverksarbeidet overfor de folkevalgte som utgangspunkt 

ed rullering av handlingsplaner m.m. Kommunen fremhever at effekten avv
styringsinformasjon bidrar til en felles plattform for dialog om prioritering og utvikling a
kommunen fremover. 
 
 
Bedre kompetanse til å foreta analyser og ta i bruk analyseresultater. 

et er en viktig suksessfakD
nø keltall og kompetanse til å ta disse tallene aktivt i bruk i komm
Videre er det avgjørende at man klarer å spre kompetansen til flest mulig i kommunen. 
Dette gjelder først og fremst innsikt i og bruk av KOSTRA-tall, men også tolkinger og bruk 
av resultatene fra brukerundersøkelsene krever en kompetanseheving i de fleste kommunene. 
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Flere av nettverkskommunene påpeker at de i utgangspunkt har manglet nødvendig 
analysekompetanse. Andre kommuner påpeker at det er behov for ytterligere 
kompetanseøkning/opplæring i analyse av nøkkeltall. Nettverksveilederne har lagt ve
sikre analysekompetanse, og blitt mer presise i kravene til kommunene om å dokumentere 
resultater og endringsforslag. Fra prosjektet sentralt har det blitt gjennomført egne kurs i bruk 
av nøkkeltall for 6 nettver

kt på å 

k.  

n fra spørreundersøkelsen i nettverkskommunene ser ut til å bekrefte at dette 
r 

es 

 denne 
østen.   

g og interesse for å utvikle og 
nen. 
år i 

omføre og 

r det kan ha hvis man rapporterer feil.  

 

r 

isse utvekslingene kan skje på grunnlag av resultater fra 

.  

rderinger 

amme 

 
Oppsummeringe
har vært meningsfullt: En større andel av kommunene som deltok i nettverk fra 2003 ha
rapportert konkrete mål og tiltak, spesielt i forhold til ressursinnsats og tjeneste-
struktur/tilgjengelighet enn de første kommunene som deltok i prosjektet.  Kommunen
tilbakemeldinger tyder på at det fortsatt er etterspørsel og behov for kompetanseøkning. 
Prosjektet gjennomfører KOSTRA-kurs for alle nettverk som ønsker dette i løpet av
h
 
Porsgrunn kommenterer at interesse for systematisk oppfølgin
kvalitetssikre dokumentasjon er en forutsetning for suksess, som man har fått til i kommu
Porsgrunn har sikret og spredt analysekompetanse innenfor alle tjenesteområder som inng

n gjennKOSTRA-rapporteringen. Medarbeidere har fått opplæring slik at de ka
resentere analyser på sine områder.  p

 
Også Arendal understreker at økning av analysekompetansen har vært viktig og at ”det har 
gått sport i å knekke tall”. Kommunen understreker at et bevisst forhold til nøkkeltallene er 
viktig – bl.a. basert på lokalkunnskap om hvordan tallene fremkommer – for å unngå 
feiltolkninger.   
 
Det har også vært en åpenbar effekt av nettverksarbeidet at kvaliteten på kommunenes 
KOSTRA-rapporteringer har bedret seg betraktelig. Det har vært tydelig at mange kommuner 
har en god del feilføringer i KOSTRA. Gjennom arbeidet med analyser og rapporter er 
kommunen blitt bevisstgjort på hvordan KOSTRA- tallene skal rapporteres og hvilke 
onsekvensek

 
Vi mener at deltakerkommunene har fått økt innsikt i KOSTRA-indikatorer og viktigheten av
å ha riktig input, spesielt for regnskapsdata.  
 
 

Beste praksis”. ”
En av de viktigste effektene av arbeidet i EffektiviseringsNettverkene er at kommunene få
felles analyser og dokumentasjonsgrunnlag, utveksler informasjon og synspunkter og 

jennom dette lærer av hverandre. Dg
KOSTRA eller kvalitetskartlegginger. Men det skjer også nyttig og verdifull 
erfaringsutveksling knyttet direkte til aktuelle saksområder. I nettverkene blir det etter hvert 
klima for å fortelle om områder man har lyktes på og også saker hvor man ikke har nådd fram
På dette viset framstår nettverkene som gode og nyttige læringsarenaer. 
 
 
Medarbeiderkartlegging. 
3 nettverk prøvde ut verktøy for medarbeiderkartlegging i 2003 og kartla ansattes vu
bla. innen skole, pleie- og omsorg og barnevern.  Kartleggingsresultatene har vært 
sammenstilt med ressursinnsats, nivå på målt kvalitet og brukernes vurderinger på de s

 53



tjenestene.  Erfaringene danner grunnlaget for det web-baserte verktøyet for 
medarbeiderkartlegging som KS lanserer på www.bedrekommune.no i oktober/november 
004. 

ange kommuner og nettverk ønsker å utvikle serviceerklæringer som et ledd i forbedringen 

Flink med Folk”. 

diggjorte 
ed 

ne, utvikler hensiktmessige tiltak innenfor pleie- og 
msorgsektoren i den enkelte kommune eller i et samarbeid kommunene i mellom, i regi av 

for 
 søkere 

re av kommunale sosial- og helsetjenester. 
flere av nettverkene drøfter man innføringen av IPLOS, praktisk bruk, analyser, tolkinger og 

r 
tting knyttet 

 
 Temaene har vært elevmedvirkning og 

jem-skolesamarbeidet. Nettverkene har hatt erfaringsutveksling for hvordan møtet mellom 

en 
 

vikle kvaliteten i skolen. Det vil også vise hvordan dialogen mellom 
der og medarbeider og mellom lærer og elev og foreldre kan fremme kvalitet i skolen.   

r og foreldre. 

 
for 

2
 
Serviceerklæringer. 
M
av brukerdialog. Det er utviklet et felles opplæringskonsept/ konsept for utviklingsarbeid som 
kan tilbys interesserte kommuner og nettverk. 
 
”
”Flink med Folk” er et prosjekt som KS driver i samarbeid med Sosialdepartementet, med 
siktepunktet: ”Ledelse og kvalitetsutvikling med fokus på brukerdialog og myn
medarbeidere”. Fra KS sin side legger man opp til å koble ”Flink med Folk” sammen m
EffektiviseringsNettverkene. En naturlig framgangsmåte er at man på grunnlag av de 
kartleggingene som er gjort i nettverke
o
Flink med Folk. 
 
 
IPLOS. 
IPLOS er et verktøy for dokumentasjon, rapportering og statistikk for kommunene og 
statlige myndigheter. Det er et standardisert system, basert på individopplysninger om
og mottake
I 
bruk av resultatene. Grunnlaget og utbytte i disse diskusjonene vil være vesentlig bedre ette
at kommunene har vært gjennom en fase med analysearbeid, tolkinger og iverkse
til KOSTRA og kvalitetskartlegginger. 
 
Egne skolenettverk - ”Fra måling til dialog og handling” på Nedre Romerike.  
7 kommuner og 20 skoler har i iverksettingsfasen arbeidet i 3 nettverk for å forbedre skolene
sine. Hensikten har vært forbedringsarbeid i praksis.
h
elev og lærer, og skole-hjem kan håndteres. Det har vært lagt vekt på forbedringsarbeid 
direkte knyttet opp mot praksis og den fagpersonlige utviklingen til lærerne og lederne i 
skolen.  
 
Opplegget har tatt utgangspunkt i resultatene fra kartleggingene i første del av 
Effektiviseringsnettverket og UoD-prosjektet; ”Dialogbasert kvalitetsutvikling i skolen – 
ledelsesutfordring”. Prosjektet vil dokumentere hvordan skolen og skoleeier gjennom dialog
kan samhandle for å ut
le
 
Skolene har arbeidet med å avklare mål og forbedringer i dialog med eleve
Gjennom nettverksarbeidet kan kommunene analysere, nyansere og tegne et bilde av skolen 
sin. Ved å gjøre dette bildet til gjenstand for en dialog med både brukere og politikere kan
forbedringsarbeidet i skolen være et felles anliggende både for de som driver praksis og 
skoleeier.  
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Disse skolenettverkene har vært delfinansiert gjennom eget tilskudd fra UFD. I vedle
gode eksempler fra kommuner og nettverksarbeid er det gitt en bredere beskri
arbeidet.  
 
Storbynettverk. 
De største byene i landet - ute

gget om 
velse av 

nom Oslo - (ASSS-kommuner) - har deltatt i nettverk i pleie- og 
msorg og skole i 2003-2004. På grunnskoleområdet planlegger dette nettverket aktiviteter i 

er effektivt 

 opp.  

y i nettverket - knyttet til diskusjoner både om bruk og 

sere slike data? 

kartlegging 

 Budsjettfordelingsmodeller 

edarbeidere) 

esultatet fra disse kartleggingene har blitt drøftet på nettverksamlinger. Bydelene har 
mmenlignet seg med hverandre. Dette har utløst stort 

o
2004 bla. på følgende områder: 
 
• Utveksle informasjon som gjør kommunene i stand til utføre sine oppgaver m

og med bedre kvalitet. 
 
• ”Prosjekt Datafangst” - en samordning av de ulike kommunale rapporteringssystemer - 

følges
 
• KOSTRA/GSI; Drøfte kommunenes rapportering av KOSTRA-tall. Hva slags 

definisjoner, premisser og praksis legger kommunene til grunn?.  
 
• Skoleporten/kvalitetssystemer; Skoleporten, nasjonale prøver, elevinspektørene og 

kvalitetskartlegginger tas opp på n
videreutvikling. 
 

• ”Vurderingskompetanse”. 
    Hvordan innhente styringsdata? 
    Hvordan analy
    Hvordan bruke data til prioritering/styring? 
 
• Kompetanseutvikling i lys av  St.meld. nr. 30 (2003-2004) Kultur for læring– med vekt på 

skoleledernes rolle. 
• Styring/ledelse i en organisasjon med ”flat struktur” 
 Kobling mellom KOSTRA-rapporter og kvalitets•

• Spesielt ressurskrevende elever. Hvem betaler hva i et totalopplegg? Grensedragning til 
helse/sosial-sektoren. 

 Gjesteelever; Kostnadsberegning - kostnadsfordeling. •
•
 
Bedre produktivitet i hjemmetjenesten i Oslo. 
I Oslo har bydelsnettverkene for pleie og omsorg gjennomført kartlegging av aktiviteter og 
tidsforbruk i hjemmetjenesten (både hjemmehjelp og hjemmesykepleie). Det er utviklet et 
skjema som har blitt brukt til følgende: 
• Kartlegging av tidsforbruk i hjemmetjenesten (økonomi) 
• Kartlegging av evne til å gjennomføre vedtak (brukere) 
• Kartlegging av brukertid/vedtak i forhold til tilgjengelige ressurser (m
 
R
gjennomgått egne data og sa
engasjement og vilje blant førstelinjeledere til å lære av hverandre med sikte på å: 
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• Øke direkte brukertid gjennom å arbeide smartere. Det er sett på mulighe
effektivisering av reise/gangtid, dokumentasjon, rapportering, vedtakslengde m.v. Kan 
opp

ter for 

nå økt produktivitet uten at dette fører til økt belastning for medarbeiderne og lavere 
medarbeidertilfredshet. 

et realistisk ambisjonsnivå samtidig som man kan oppfylle vedtak. Det 

 samtidig. 

ler har deltatt i denne prosessen.  

e 
 
 

jen for deltakelse i EffektiviseringsNettverkene enn øvrige kommuner. 
mlag 70% av kommunene har ikke satt opp mål på eller vil endre nivået på ressursinnsats/ 

satsen pr. bruker. 

nene har deltatt med sin administrative ledelse, og 
 enkelte 

rankring hos 

 

tørre fokus på overgang fra analyse og kartlegging til endring og utvikling. 
Hvilken nytte kommunene har hatt med EffektiviseringsNettverkene avhenger i stor grad av 
om man er i stand til å omsette kartlegging og dokumentasjon til målsettinger og aktuelle 

• Øke evnen til å ha 
er viktig å balansere vedtaksmengde og tilgjengelige ressurser. Må også se sammen-
hengen mellom arbeidsmiljø/sykefravær og evnen til å levere i henhold til bestilling. Kan 
ta hensyn til både brukere og medarbeidere

 
Til sammen 11 byde
 
 
1.6.5. Kommuner som har lykkes i mindre grad. 
Spørreundersøkelsen blant deltakerkommuner viser at mellom 16 % og 27 % av kommunen
ikke har mål på å bedre resultatene for brukerne på målt kvalitet. Det er også om lag 20 % av
kommunene som ikke har mål på brukertilfredshet. Det er grunn til å tro at disse kommunene

ar fått mindre igh
O
ressursinn
 
På bakgrunn av erfaringer med nettverksarbeidet, gis her et bakgrunnsteppe for hva som kan 
være forklaringen på at noen kommuner har lykkes i mindre grad. 
 
Bedre forankring i kommunene. 
Det var en forutsetning for deltakelse i nettverksarbeidet at rådmannen og rådmannens 
ledergruppe deltok i oppstart og avslutningssamling, samt at øverste tjenesteleder var til stede 

å tjenestesamlingene. Ikke alle kommup
nettverksarbeidet skulle etter dette vært mer tydelige på kommunenes forpliktelser. I
kommuner har informasjonsflyten vært svak og arbeidet utført av en liten del av kommunens 
ledelse. Eksempel på dette er at grunnlagsmateriale som er sendt før tjenestesamlinger til 
kommunene ikke er formidlet innad i kommunene til deltagerne i prosjektet, medarbeidere 
som ikke er informert på forhånd om brukerundersøkelsene innen sine respektive 
ansvarsområder m.v. Prosjektveiledere skulle eventuelt ha fulgt opp dette bedre for disse 
kommunene. 
 
Prosjektet har på bakgrunn av samlede erfaringer så langt grunn til å hevde at fo
kommunens toppledelse, involvering av ledergrupper, involvering av ansatte og god 
informasjon til tillitsvalgte og medarbeidere er avgjørende for å lykkes med denne typen 
endringsarbeid. 
 

edre informasjon og dialog med det folkevalgte nivået. B
I nettverksarbeidet har prosjektveilederne hatt fokus på at kommuneledelsen må ha dialog
med folkevalgte både om kartleggingsresultater og oppfølging etter nettverksarbeidet. Dette 
har funnet sted i ulik grad i kommunene. Prosjektet har ikke fulgt opp dette for den enkelte 
kommune.  
 
 
S
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tiltak. Denne overgangen påvirkes nok aller mest av kommunens kultur og systemer for 
ledelse og styring. Kommuner som ikke lykkes har ofte ikke hatt tilstrekkelig fokus på 
overgange

denne 
n. 

lvannet av kartleggingene, herunder: 

entninger 
• Utvikler egne, lokale mål – gjerne sammen med brukere 

pende rapportering på måloppnåelse 
• Planlegger nye kartlegginger for å evaluere måloppnåelse 

Erf  til oppfølging i 
irksomhetene, så har ikke kommuneledelsen en samlet status og innsikt i hva som har 

lt.    
 
Bedre motivasjon fra tjenesteledere. 
Det har hovedsakelig vært rådmannen og rådmannens ledergruppe som har valgt hvilke 

n hvert nettverk, og dette valget har funnet sted på  
et. Hvis slike valg foretas uten tilstrekkelig forankring hos 

or deltakelse bli for svak, og resultatet har for noen 
ngene.   

Læringsutbytte for den enkelte kommune varierer både med grad av forankring og fokus i 
ne og antall deltakere på samlingene. 

 det gjelder samlingenes 
t 

me ngene, og varierende score på om samlingene har skapt større 
ette hatt ressurser til å stille både 

lingene. 

r. 

 

ialog om slike 
mmunen, viser erfaringene at 

itets- 
 

itet. 
settes, og 
gere en 

ktivitet som sloss om ressurser og oppmerksomhet. Fokus på bruk av kartleggingsresultater 
taper i denne interne konkurransen, og erfaringer tilsier at disse kommunene ikke burde ha 

 
 
Større krav og tydeligere forventninger til oppfølging i den enkelte virksomhet. 
Vi har sett at kommuner som har lykkes i stor grad har forventet at den enkelte virksomhet 
igangsetter egen oppfølging i kjø
 

• Går i dialog med brukere i lys av kartleggingen 
• Avstemmer forv

• Gjør mål tydelige i økonomiplaner 
• Har lø

 
aringer viser at i kommuner som har mindre tydelige forventninger

v
skjedd/ikke skjedd i den enkelte virksomhet. Oppfølgingen blir for lite forpliktende loka

tje ester som skal kartlegges i 
oppstartsamlingen i nettverksarbeid
tjenesteledere, kan motivasjonen f
kommuner blitt svak oppfølging etter kartleggi
 
Ulikt læringsutbytte av nettverksarbeidet. 

kommunene, gjennomføringen av samlingene i nettverke
Tilbakemeldingene fra samlingene er stort sett meget positive når
innhold, form og struktur. Evalueringene viser imidlertid at det er stor variasjon på tilfredshe

d informasjon før samli
samarbeid mellom kommunene. Prosjektet burde i lys av d

essveiledelse på disse sammed kompetanse innen analyse og pros
 
Mer fokus på målformuleringer og forbedringsmulighete
Etter kartleggingene forutsetter nettverksmetoden at den enkelte kommune og tjeneste 
skriftlig skal sette opp forbedringsområder og mål for tjenesten.  Prosjektveilederne har ikke
kunne foreta individuell veiledning av kommuner og tjenester som har hatt problemer med å 
finne frem til og formulere forbedringsområder og mål. Hvis d

oforbedringsområder ikke får tilstrekkelig oppmerksomhet i k
mål blir lite presise og dermed får tjenesten ikke samlet seg om hvilken retning effektiv

g kvalitetsarbeid skal ha i tiden fremover. o
 
For mange fokusområder – EffektiviseringsNettverkene får ikke tilstrekkelig prior
I noen kommuner har vi sett at det er en lang rekke omstillingstiltak som skal iverk
like kommuner kan oppleve at deltakelse i EffektiviseringsNettverkene blir ytterlis

a

 57



deltatt før de ”ryddet” i alle lokale prosjekter.  Disse kommunene har derfor ikke opp
tallet av omstillingstiltak med fordel kan integreres i nettverksdeltakelse. 

levd at 
fler
 
 
 

 

Konklusjon. 
Føl : gende forhold har vært avgjørende for at EffektiviseringsNettverkene har lykkes i stor grad

- Riktig tidspunkt - rett tilbud på rett tid. 
- Hensiktmessig organisering og tilrettelegging 
- Kobling av arbeidet til KS` arbeid med konsultasjonene 
- Har møtt et behov for ny og bedre styringsinformasjon 
- Verktøy med lav brukerterskel og høy verdi 
- Raske tilbakemeldinger etter kartlegging 
- Har gitt ny bevissthet omkring produktivitet, dekningsgrader og prioritering 
- Har tilrettelagt en god læringsarena med vekt på erfaringsutveksling 

 
Erfaringene viser at man i prosjektet også kunne ha gjort enkelte ting annerledes: 

- For stort fokus på antall deltagende kommuner 
- Bedre tilbud til større kommuner 
- For høyt tempo i arbeidet - på bekostning av oppfølging og fordypning. 
- Tydeligere forventninger til oppfølging og videreføring 
- Mer presise tellemetoder 
- Mer fokus på produktivitet og effektivitet - på bekostning av kvalitet. 
- Mer fokus på overgangen fra kartlegging til utvikling og endring 

 
Viktige forutsetninger for at kommunene har lykkes i dette arbeidet er knyttet til: 

- Solid forankring i administrativ og politisk ledelse 
- Forpliktelse, engasjement og deltagelse fra toppledelsen. 
- En prosjektleder internt i kommunen med engasjement, tid og fullmakter 

 
Kommunene peker på at effektivitetsutvikling og kvalitetsutvikling gjennom deltagelse i 
nettverksarbeidet først og fremst fører til: 

- Bedre styringsinformasjon - som også kan gi grunnlag for nye prioriteringer 
- Støtte til utvikling av nye styringssystemer 
- Forbedret analysekompetanse 
- Nyttig erfaringsutveksling - lære av ”beste praksis” - med påfølgende effektivitets- og 

kvalitetsutvikling 
 
De kommunene som ikke har lykkes i like stor grad, ville hatt fordel av å: 

- Forbedre forankringen i kommunen 
- Styrke informasjon og dialog med folkevalgte 
- Ha mer fokus på overgang fra analyse og kartlegging til endring og utvikling 
- Stille større krav og ha tydeligere forventninger til oppfølging på det enkelte tjenestested 
- Bedret motivasjonen fra tjenestelederne 
- Fått bistand til målformuleringer og egne forbedringsmuligheter 
- Konsentrere seg om færre prosjekter på en gang 
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2.0. KARTLEGGINGSRESULTATER. 
 
2.1. Sammenheng mellom frie inntekter og kostnad pr. tjeneste, 

metjeneste i 2001 
v re 80 2%.   

 
Det e vid inntektsnivået målt i frie 
inn ter p re bekreftet både av siste 
års mm et tekniske beregningsutvalg for 
kommunal pdatert. I diagrammet 

nd er de rie inntekter pr. 

prioritering og dekningsgrader. 
I underveisrapporten i 2003 ble det pekt på at det var stor forskjell mellom kommunene i 
ressursinnsats/årsverk pr. bruker og tilgjenglighet til tjenester målt som dekningsgrader i  

leie- og omsorg og barnehage. Samlet dekningsgrad i institusjon og hjemp
a eld  år +  varierte i kartlagte kommuner fra 75% til 2

 bl ere dokumentert at variasjonene skyldes i all hovedsak at 
uner. Dette er tidligetek r. innbyggere var ulikt mellom komm

Ko uneøkonomiproposisjoner og rapporter fra D
 og fylkeskommunal økonomi (TBU). Status for dette er op

er t analysert statistisk sammenheng (korrelasjon ru
in

4) mellom f
nbygger og kommunens utgifter pr. innbygger i målgruppen for sentrale tjenester fra 2003.  

Korrelasjon r med frie inntekter pr innbygger

0,869

0,479

0,839Brutto driftsutgifter per elev

innbygger 67 år+

 

                                                 
4 Korrelasjon eller samvariasjon (Pearsons r) er en statistisk teknikk som viser grad av samvariasjon mellom to 

sammenheng, og skiller ikke 
 (når en variabel stiger i verdi, vil 

 0 

r 

il 

variabler på intervallnivå. Denne statistiske teknikken forteller ikke om årsak
mellom effektvariable og årsaksvariable. r er normert og varierer mellom –1
den andre variabelen synke i verdi) og 1 (når den ene variabelen stiger i verdi vil den andre det også). r =
indikerer at det er ingen sammenheng mellom variablene. Når r ligger mellom –1 og 0 vil den ene variabelen ha 
en tendens til å synke i verdi når den andre stiger, og jo nærmere –1 r ligger, jo sterkere er denne tendensen. 
Omvendt er det når r ligger mellom 0 og 1, da vil variablene ha en tendens til å gjøre det samme (stige i verdi nå
den andre stiger i verdi og synke når den andre synker), og jo nærmere 1 r er, jo sterkere er denne tendensen. 
r måler bare lineære forhold. En kurvlineær sammenheng der korrelasjonen skifter fortegn med endret verdier v
ikke bli fanget opp av r.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

0,774

0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7 0,8 0,9 1

0,687

0,419erNetto driftsutgifter til pleie- og omsorgstjenester p

Netto driftsutgifter til barnehager per innbygger 1-5 år

Nettverks-kommuner Ikke-nettverks-kommuner
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Analysene i diagrammet viser at det er en nær statistisk sammenheng mellom kommunenes 
inntektsnivå og bevilgningene til skole og barnehage både for nettverkskommunene og for 

ommunene for øvrig.  Sammenhengen på pleie og omsorg er betydelig svakere.  Dette betyr 
t kommuner med høye frie inntekter i større grad bruker disse inntektene til høyere utgifter i 
runnskolen og barnehager enn til pleie- og omsorgstjenester. 

bru r
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En kommune som har høye driftsutgifter innen et tjenesteområde, kan bruke inntektene enten 
til å sikre at mange brukere får tilgang til tjenesten (høy dekning), eller til høy ressursbruk per 

ke  (lav produktivitet). 

rn hager. 
mere analyse viser at netto driftsutgifter per i
nheng med: 

Dekningen i kommunale barnehageplasser (andel av innb. 1-5 år som har

- Korrigerte brutto driftsutgifter per oppholdstime, som har en korrelasjonskoeff
0,367. 

t e altså en sterkere sammenheng mellom kommunenes netto driftsutgifter o
e (produktivitet). llom netto driftsutgiftene og kostnadene per oppholdstim

 re resjonsanalyse bekrefter at høye netto driftsutgifter først og fremst ”tas 
 per

g
e ekningsgrader, og i noe mindre grad også gjennom høye kostnader
h dstime/lav produktivitet. Samlet forklarer disse to variablene 57 % av variasjonene i o

netto driftsutgifter til barnehager per innbygger 1-5 år mellom nettverkskommune
 

un skole. 
ttv rkskommunen som har de laveste utgiftene per elev ligger 
ift ne i den kommunen med den ”dyreste” grunnskolen.  

 
Antall elever per undervisningsrelatert årsverk er i den mest produktive kommunen nesten
ganger så høy som i kommunen med det la

ner med høye inntekter bruker store ressurser i grunnskolen. Ressursinnsatse
nn kolen viser seg rimeligvis først og fremst i læ
edsakelig er små kommuner med spr
ert tthet. Disse kommunene har fått kompensert for bosetningsmønster og størrelse i 

systemet.  
 
Pleie- og omsorg. 
Kommunenes netto driftsutgifter viser en forholdsvis svak sammenheng m

3 ) men en betydelig sterkere sammenheng med kostnadene per bruker (r = 0,53 ).  

tidig finner vi at kommuner med høye bruksrater innen hjemmetjenestene har 
nn msnittlig relativt lave kostnader per bruker (r = -0,36). Dette kan tyde på at kommuner 
d høy dekning har en stor andel brukere som får lite hjelp (ressursene f
ke e, med lite hjelp per bruker). 
                                          

5 Vi 
v

har gjennomført tilsvarende analyser for ikke-nettverkskommunene (366 kommuner). Analysene for disse 
iser de samme sammenhengene som analysene for nettverkskommunene. 
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Mer omfattende analyse bekrefter at både dekningsgraden og enhet
r nivået på kommunenes netto driftsutgifter til hjemmetjenester. V

skostnadene har betydning 
ariasjonene i 

hetskostnadene bidrar imidlertid i større grad til å forklare forskjellene i netto driftsutgifter. 

erkskommunene er på 

samvariasjon på r = 0,29 mellom netto driftsutgiftene og brutto driftsutgifter per beboer og en 
koeffisient på bare 0,68 mellom netto driftsutgiftene og dekningsgraden (andel av 
innbyggerne over 80 år som har plass på sykehjem.  
 
I motsetning til  hjemmetjenestene finner vi for pleie- og omsorgsinstitusjonene en positiv 
korrelasjon mellom dekningsgraden og enhetskostnadene. For nettverkskommunene er 
koeffisienten på 0,26. Dette tyder altså på at kommuner med høy dekning også har 
institusjoner med gjennomsnittlig høyere kostnader. En regresjonsanalyse bekrefter at nivået 
på netto driftsutgiftene til pleie- og omsorgsinstitusjoner i kommunene påvirkes først og 
fremst av dekningsgraden, men i noe grad også av gjennomsnittskostnadene per beboer. I eget 
vedlegg er det foretatt ytterligere analyser av bla samvariasjon mellom inntektsnivå og samlet 
tilgjenglighet i pleie og omsorg.  
 

fo
en
Dette tyder på at høye netto driftsutgifter per innbygger 67 år og over til hjemmetjenester i 
større grad kan tilbakeføres til gjennomsnittlig høye kostnader per bruker enn til høye 
dekningsgrader.6
 
Også for pleie- og omsorgsinstitusjonene er det  betydelige variasjoner mellom 
nettverkskommunene: Netto driftsutgiftene per innbygger over 80 år varierer fra 28.000 til 
365.000 kroner per innbygger over 80 år. Gjennomsnittet for  nettv
115.000 kroner. Gjennomsnittlig har 16 % av innbyggerne over 80 år plass på en pleie- og 
omsorgsinstitusjon. Her er det en stor spredning fra 2 % til 42 % dekning. Kostnadene per 
institusjonsbeboer viser også en stor spredning fra rundt 0,4 mill. kroner til 1,3 mill. kroner 
med et gjennomsnitt på 0,6 mill. kroner. 
 
De statistiske sammenhengene mellom netto driftsutgifter og dekning og enhetskostnader er 
betydelig svakere for pleie- og omsorgsinstitusjonene enn for hjemmetjenestene. Vi finner en 

 
I

 

 

 
6

s
h

 

Konklusjon. 
Kommuner med høye inntekter pr. innbygger har høyere volum i plo- og 
barnehagetjenester målt som dekningsgrader og høyere bruttoutgifter pr. bruker enn 
kommuner med lavere inntekter. Disse kommunene bruker inntektsnivået likevel først og 
fremst til å øke tilgjengelighet i tjenesten.  Samtidig har kommuner med høy tilgjenglighet
i hjemmetjenesten lavere kostnad pr. bruker, dvs. de bruker færre timeårsverk pr. bruker. 
Dette kan henge sammen med at en høy bruksrate normalt betyr gjennomsnittlig mindre 
pleietyngde for hele brukergruppen. Det samme bildet er ikke tilstede for institusjoner. 
                                              

 neste del går vi igjennom hovedresultatene av brukerundersøkelsene på sentrale tjenester.   

  
arende analyse for kommunene som ikke har deltatt i effektiviseringsnettverk viser i all hovedsak de 

mme resultatene: Høye netto driftsutgifter ”tas ut” i form av høye kostnader per bruker og i noe mindre grad i 
øye dekningsgrader.  

 En tilsv
a
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2.2. Brukerundersøkelsene – høy brukertilfredshet. 
Brukerundersøkelsene er gjennomført i den enkelte kommune og av kommunen selv i løpet av 
2002 og 2003. Resultatene for den enkelte kommune er presentert i egne nettverksrapporter 
og på www.bedrekommune.no.  
 
I denne sluttrapporten tas først med resultatene av brukerundersøkelsene for alle kommuner i 
nettverkene samlet siden det er stor interesse for denne delen av kartleggingene. Prosjektet 
gjør oppmerksom på at siktemålet med brukerundersøkelsene har vært å kartlegge brukernes 
vurderinger i den enkelte kommune og nettverk for å starte brukerdialog og sette i gang 
tiltak for å forbedre kommunens  tjenester.   
 
Brukerundersøkelsene som er gjennomført har noen sentrale metodiske problemer. Det er 
brukere som har tjenester som er spurt, og det kan være mange potensielle brukere uten 
tjeneste som kan være misfornøyde. Det er noe ulik kartleggingsmetode i kommunene spesielt 
i pleie og omsorg og barnevern. (intervju vs. spørreskjema). Antall brukere som har svart er få 

små kommuner, særlig innen barnevern og institusjon. Brukerundersøkelsene har først og 

e gjennomgang av metode og 
etodeproblemer.    

å 
ommuner som foretok kartleggingen i 2002 og 2003. Brukertilfredshet på det helhetlige 

i barnevernet i 2002 til 87 både for beboere på 

i 
fremst verdi for den enkelte kommune ved å sammenligne seg med andre, gå i dialog med 
brukere og sette mål på tjenestene. ”Vet ikke” svar er holdt utenom når brukertilfredshet er 
beregnet. 
 
I eget nettvedlegg til rapporten i 2003 ble det foretatt en breder
m

Indeks brukertilfredshet. Helhetlig tilfredshet. 2002-2003. 176.300 svar 

Sosialtjeneste

 
Diagrammet over viser indeks brukertilfredshet7 på det helhetlige spørsmålet fordelt p
k
spørsmålet var høy og varierte fra 58 fra barn 
institusjon og hjemmetjeneste i 2003. Samlet er beregningene gjort fra 176.000 svar fra 
                                                 
7 Indeks for brukertilfredshet viser gjennomsnittlig tilfredshet for alle spørsmålene i undersøkelsene. Hvis alle 
svarer 1 på spørreskjemaet som er det mest misfornøyde alternativet, blir indeksen 0, hvis alle svarer 4 eller 6 
som er mest fornøyd, blir indeksen 100. Ved en indeks på 50 er det like mange misfornøyde som fornøyde. 
Indeksen fanger således opp hele svarspekteret. 
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brukere og pårørende.   Brukertilfredsheten er gjennomgående noe høyere for kommuner som 

y 

kole. Elever. 

snittlig tilfredshet i 2003 varierte fra 75 på 

shet. 

 og 
r stor 

redshet på og 
sel. Det er store variasjoner mellom kommunene. 

 
r 

l på fysisk læringsmiljø.   

foretok kartleggingen i 2003.  
 
På de neste sidene vises brukertilfredshet på sentrale tjenester i 2003. Høye verdier er hø
brukertilfredshet. Søylene er gjennomsnittsscore for kartlagte kommuner. Linjen øverst er 
høyest score uansett kommune, og firkantene i søylene er lavest score uansett kommune. 
 
 
S

Skole, elever. Indeks elevtilfredshet. 2003. 45509 svar. (1=0, 6=100) 45 kommuner 
100

 
I diagrammet over er det i sirklene også tatt med gjennomsnittet for kartleggingene i 2002. 
 

varprosent var 86, og utvalgsprosent 90. GjennomS
trivselsspørsmål til 45 på elevmedvirkning. På disse spørsmålsområdene var høyest score 
henholdsvis 81 og 55, mens laveste score i en kommune var 66 på trivsel og 35 på 
elevmedvirkning.  
 
Resultatene av undersøkelsen i 2003 viste lavere elevtilfredshet på elevmedvirkning enn i 

002. Årsaken til dette var delvis nye spørsmål med lavere elevtilfred2
 
Til høyre ser vi indeksen på det generelle spørsmål som uttrykker en helhetlig vurdering
gjennomsnittet for alle spørsmålene.  Lavest elevtilfredshet hadde spørsmålet ” I hvo
grad: Får du være med å lage arbeidsplaner? som fikk en gjennomsnittlig indeks på 26. 
Høyest tilfredshet var det på spørsmålet ”I hvor stor grad trives du i friminuttene?” som 
hadde en gjennomsnittscore på 86.  
 
De fleste kommunene hadde lavest elevtilf elevmedvirkning fysisk 
læringsmiljø og høyest score på triv

Resultatene av spørreundersøkelsene til kommunene viser at hovedtyngden av kommuner ha
mål på bedring/endringer i elevmedvirkning og resultat for brukerne, mens det er færre 
kommuner med må
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Skole. Foreldre. 

Gjennomsnittscore i kommunene varierte fra 79 på respektfull behandling til 59 på fysisk 
læringsmiljø. På disse spørsmålsområdene var høyest score henholdsvis 85 og 73, mens 
laveste score i en kommune var 48 på fysisk læringsmiljø og 57 på brukermedvirkning. Til 
høyre ser vi at gjennomsnitt i kommunene var likt med en indeks på 70 både for en 
generell/helhetlig vurdering og gjennomsnitt for alle spørsmål. Det er store variasjoner 
mellom kommunene. Brukertilfredsheten var gjennomsnittlig lik i 2002 og 2003. 
 
Lavest tilfredshet hos foreldre hadde spørsmålet ”Hvor fornøyd/misfornøyd er du med: 
Standarden på skolebygningen?” som fikk en indeks på 56. Høyest tilfredshet var det på 
spørsmålet ”Møter deg med vennlighet?” som fikk en indeks på 81.  
 
Foreldre er systematisk mer tilfreds enn elever. Både for elever og foresatte finner vi høye 
korrelasjoner mellom gjennomsnittlig tilfredshet og resultatene i forhold til de ulike 
kvalitetsdimensjonene. For elevene er det svakest sammenheng mellom gjennomsnittlig 
tilfredshet og elevmedvirkning.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Diagrammet over viser gjennomsnittsindeks i brukertilfredshet på kvalitetsdimensjonene i 
foreldreundersøkelsen i 2003, samlet 26.000 svar. Svarprosenten var 50, og utvalgsprosent 91. 

Skole, foreldre. Indeks foreldretillfredshet. 2003 26.245 svar. (1=0, 6=100) 45 kommuner 

5970

7070
7879

65
75

67

72

83

71

85 85
78

73
80 77

60

48

61
6972

57
67

59
50
60
70
80
90

100

64

0
10
20

40

Resultat for
brukerne

Trivsel Bruker-
medvirkning

Respektfull
behandling

Tilgjengelig-
het

Informasjon Fysisk
læringsmiljø

Generelt Gjennom-
snitt

30

Gjennomsnitt Høyest Lavest Gjennomsnitt 2002

 64



Pleie- og omsorg. Hjemmetjeneste. 
 

Hjemmetjenste, brukere. Gjennomsnittlig tllfredshet 2003. 3.858 svar (1-4). 35 kommuner 

 
Diagrammet over viser gjennomsnittlig brukertilfredshet på kvalitetsdimensjonene i 
hjemmetjenesten i 2003. Samlet var det svar fra 3.858 brukere i 35 kommuner.  Svarprosent 
var 59 og utvalgsprosent 69. Gjennomsnittlig er brukere av hjemmetjenester rimelig tilfreds 
med tjenestetilbudet. 
 
Gjennomsnittscore i kommunene varierte fra 3,8 på spørsmål knyttet til respektfull 
behandling til 3,2 på tilgjenglighet. På disse spørsmålsområdene var høyest score henholdsvis 
4,0 og 3,7, mens laveste score i en kommune var 2,7 på tilgjenglighet og 2,8 på pålitelighet og 
samordning. Til høyre ser vi gjennomsnittet i kommunene på generell/helhetlig vurdering og 
gjennomsnitt for alle spørsmål.  
 
Lavest tilfredshet hadde spørsmålet ”Informasjon om hvilken hjelp du har rett til?” som fikk 
en brukertilfredshet på 3,0. Høyest tilfredshet var det på spørsmålene ”Personalets 
høflighet?” og ”Personalets vennlighet?”  hvor brukertilfredsheten var 3,8. 
 
Sammenlignet med både barnehager og grunnskolen er det her heller ingen enkeltdimensjon 
som utpeker seg med spesielt godt eller dårlig resultat. Det er imidlertid store variasjoner 
mellom kommunene.  
 
Det er høy statistisk samvariasjon mellom resultatene for de ulike kvalitetsdimensjonene 
innbyrdes og mellom kvalitetsdimensjonene og gjennomsnittlig tilfredshet. De laveste 

orrelasjonen er mellom hhv. brukermedvirkning og respektfull behandling samt mellom 
 

de 

brukerundersøkelser: Dersom en bruker er fornøyd med de forholdene som har størst 
betydning, gir vedkommende en positiv tilbakemelding og uttrykker stor tilfredshet også i 

k
brukermedvirkning og tilgjengelighet. Dette betyr at kommuner som får gode resultater i
forhold til én dimensjon i all hovedsak også får en god tilbakemelding fra sine brukere på 
andre dimensjonene.  Dette er et resultat som er velkjent fra forskningen rundt 

forhold til spørsmål som brukeren egentlig ikke har noen grunn til å være fornøyd med. 
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En nærmere analyse av resultatene tyder på at ingen av dimensjonene som er kartlagt pek
seg ut som klart viktigere enn andre i forhold til brukernes generelle oppfatning av kvaliteten 
på de tjenestene som de mottar

er 

.  

leie- og omsorg. Institusjon, beboere. 

iagrammet over viser gjennomsnittlig brukertilfredshet på kvalitetsdimensjonene for 

ng 

ierte 
ommunene. Mange kommuner hadde også få svar. 

Høyest tilfredshet 

ne 
ld 

snittlig tilfredshet: Det er små forskjeller mellom 
ellom 

r som 

 

 
Spørreundersøkelsen blant kommunene viser at det er høyest andel kommuner som har mål på 
å bedre/endre informasjon og brukermedvirkning. Dette er 2 av spørsmålsområdene hvor 
kommunene har svakest brukertilfredshet.  
 
P
 

Institusjon, beboere. Gjennomsnittlig brukertllfredshet. 2003. 836 svar. 35 kommuner 
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D
beboere i institusjon. Svarprosent var 85 og utvalgsprosent 45. Gjennomsnittscore i 

ommunene varierte fra 3,6 på spørsmål knyttet til brukermedvirkning, respektfull behandlik
og pålitelighet, til 3,3 på informasjon. På disse spørsmålsområdene var høyest score 4,0, mens 
laveste score i en kommune var 1,8 på informasjon.   
 
Det gjøres oppmerksom på at svar- og utvalgsprosent for beboere på institusjon var

etydelig mellom kb
 
Lavest tilfredshet hos beboere var på spørsmålet   ”Informasjon om hva personalet skal 

jøre?”  og ”Informasjon om din helse?” hvor brukertilfredsheten var 3,1. g
var det på spørsmålene ”Sammen med personalet?” og ” Når du skal legge deg,?” hvor  
brukertilfredsheten var 3,7. 
 
Resultatene fra undersøkelsen blant beboere viser det samme mønsteret som undersøkelse
blant brukere av hjemmetjenester. Heller ikke her er det umiddelbart entydig at noen forho

idrar til høyere eller lavere gjennomb
resultatene på de ulike kvalitetsdimensjonene. Det er imidlertid store variasjoner m
kommunene. Spørreundersøkelsen til kommunene viser at det er høyest andel kommune

ar mål på å bedre/endre informasjon og brukermedvirkning. h
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Institusjon. Pårørende. 
 

Institusjon, pårørende. Gjennomsnittlig tllfredshet. 2003.  1.380 svar. 35 kommuner 

3,4 3,4 3,4
3,6

3,4
3,3

3,1

3,5 3,4

3,8 3,7 3,8
4,0 3,9

3,7
3,5

3,9 3,8

2,8
3,0

2,8 2,8 2,7 2,6 2,6
2,9 2,8

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

Resultat for
brukerne

Trivsel Bruker-med-
virkning

Respektfull
behandling

Pålitlighet Tilgjenglighet Informa-sjon Generelt Gjennom-
snitt

Gjennomsnitt Høyest Lavest

 
Diagrammet over vis
pårørende til beboere

er gjennomsnittsindeks i brukertilfredshet på kvalitetsdimensjonene for 
 i institusjon. Svarprosent var 57 og utvalgsprosent 89. 

handler 

ene 
 

  
Gjennomsnittscore i  kommunene varierte fra 3,6 på spørsmål knyttet til respektfull 
behandling til 3,1 på informasjon. På disse spørsmålsområdene var høyest score 4,0 og 3,5, 
mens laveste score i en kommune var 2,6 på tilgjenglighet og informasjon.  
 
Lavest tilfredshet hadde spørsmålet  ”Informasjon om planene til beboeren?” 
som fikk en brukertilfredshet på 2,7. Høyest tilfredshet var det på spørsmålene;  ”Be
beboeren med høflighet og respekt?” og ”Møter beboeren med vennlighet?” hvor 
brukertilfredsheten var 3,6.   
 
Pårørende er gjennomsnittlig noe mindre tilfreds med institusjonene alders- og sykehjemm
enn beboerne. Blant de pårørende er det også først og fremst de store forskjellene mellom
kommunene som er iøynefallende. 
 
På samme måte som for hjemmetjenestene er det ikke mulig å peke ut én eller flere 
dimensjoner som er klart viktigere enn andre, når brukerne gir uttrykk for sin generelle 
tilfredshet med tilbudet på alders- og sykehjemmene. 
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Barnehage. 

iagrammet over viser gjennomsnittsindeks i brukertilfredshet på kvalitetsdimensjonene for 
rukerundersøkelsen i barnehager i 2002. Svarprosent var 61 og utvalgsprosent 97. 

ar høyest score 92 og 79, mens laveste score i en kommune var 44 på 
sisk miljø og 60 på informasjon.  

erell vurdering ga en indeks på 81. Det er også forholdsvis 
 kommunene.  

shet og 
une som scorer 

odt i forhold til én av dimensjonene med stor sannsynlighet også scorer godt i forhold til 

mrådene fysisk miljø og respektfull behandling har isolert sett størst betydning for 

 

ater 
 

 
 

Barnehage. Indeks brukertilfredshet (1=0, 6=100). Snitt 33 kommuner. 
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Foreldre er gjennomsnittlig godt fornøyde med tilbudet. Gjennomsnittscore i  kommunene 
varierte fra 85 på spørsmål knyttet til respektfull behandling til 68 på fysisk miljø. På disse 
spørsmålsområdene v
fy
 
Lavest tilfredshet hadde spørsmålet ”Hvor fornøyd/misfornøyd er du med: Inneklima 
(luft/ventilasjon)” som fikk en indeks på 67. Høyest tilfredshet var det på spørsmålet ”I hvor 
stor grad synes du barnehagen: Behandler deg med høflighet og respekt?” hvor indeksen for 
brukertilfredshet var hele 88. Gen
må variasjoner i resultatene melloms

 
Det er høye korrelasjoner mellom kommunenes resultater for gjennomsnittlig tilfred
resultatene i forhold til de ulike kvalitetsdimensjonene. Det betyr at en komm
g
gjennomsnittlig tilfredshet og de øvrige dimensjonene. Relativt svakest korrelasjon finner vi 
mellom gjennomsnittlig tilfredshet og fysisk miljø og tilgjengelighet.  
 
O
brukernes generelle tilfredshet. Spørreundersøkelsene til kommunene viser at det er flest 
kommuner som har mål på bedring/endring innenfor brukermedvirkning og informasjon. 
 
I eget vedlegg er det tatt inn analyser av samvariasjon mellom ressursinnsats, brukerresult
fra målt kvalitet og brukertilfredshet. På lik linje med kartleggingene i 2002, synes det å være
liten statistisk samvariasjon mellom ressursinnsats og brukertilfredshet.  
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Konklusjon. 
Brukertilfredsheten var noe høyere i 2003 enn i 2002. Dette kan dels skyldes noe 
endrete spørsmål og at det gjennomført kartlegginger i andre, litt større kommuner.  
 
Kommunene har gjennomgående høyest brukertilfredshet på spørsmål som gjelder 
forholdet mellom bruker og ansatt enten det er i hjemmetjenesten, eller ansatte i 
barnehagene. Brukermedvirkning, fysisk miljø og informasjon har lavest 
brukertilfredshet i alle tjenester. Nettverksrapporter og spørreundersøkelsene som er 
gjennomført i kommunene viser at brukerundersøkelsene er brukt til dialog med brukere 
og til å sette mål på tjenester som forutsatt.   
 neste del vurderes nettverkenes kartleggingsresultater på målt kvalitet hvor hovedfokus 
ettes på likhet, variasjoner og i hvilken grad kommunene har hatt tilgjengelige data på 
ndikatorene. Svakheter i kartleggingsmetoder og bruksverdi berøres også. 

.3. Målt kvalitet. 
 underveisrapporten fra 2003 ble det i egne nettvedlegg vist hvilke indikatorer som var brukt 
 kartleggingen av målt kvalitet på hver tjeneste i 2002, og en gjennomgang av score, likheter 
g spredning på de viktigste indikatorene.  Prosjektet foretok en evaluering av validitet på alle 
ndikatorer både foran kartleggingen i 2003 og i 2004, og dette resulterte i at : 

 Noen indikatorer ble tatt ut som følge av svak datakvalitet 
 Nye indikatorer ble tatt inn 
 Andre indikatorer fikk en noe mer presis tellemetode. 

et var langt færre kommuner som gjennomførte kartlegging i 2003. I tabellene under er 
jennomsnittsscore høyest og lavest score, standardavvik og andel kommuner med data tatt 
ed på ulike tjenester fra kartleggingene i 2003.   

ålt kvalitet skole. Kommuner deltatt i 2003. 45 kommuner. 
 

Snitt Høyest Lavest
Standard- 
avvik 

Andel med 
data 

Leseferdighet" 2. Klasse  85,0 98,5 60,4 8,8 88,9
ndel elever med alt rett, 2. Klasse 19,7 78,3 0,0 18,7 86,7

Leseferdighet" 7. Klasse 79,5 98,6 44,7 12,2 86,7
ndel elever med alt rett, 7. Klasse 16,9 77,3 0,0 19,0 82,2
jennomsnittskarakter 10. klassetrinn  3,9 4,7 3,5 0,2 91,1
jennomsnittskarakter i norsk i 10. klassetrinn 3,6 4,4 2,8 0,4 55,6
jennomsnittskarakter i engelsk i 10. klassetrinn 3,6 4,5 2,6 0,4 62,2
jennomsnittskarakter i matematikk i 10. klassetrinn 3,3 3,8 2,8 0,3 71,1
ilstedeværelse elever i % 96,5 100,0 92,2 1,6 88,9
ntall individuelle elevsamtaler per elev  2,6 9,0 0,9 2,0 66,7
ndel lærere med godkjent utdanning 94,3 100,0 82,5 4,5 91,1

 grunnskolen var det på kommunenivå få indikatorer som kunne vise elevresultater, spesielt 
å barnetrinnet.   
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Prosjektet valgte å bruke kartleggingsresultater fra lesetester. Læringssenteret pekte på i
at: 
 
”Ingen av prøvene er utviklet på en måte som gjør det mulig å fingra

 2003 

dere elevenes ferdighetsnivå fra 
est til svakest. En kan se hvor mange det er som har alt rett, men prøvene sier ikke noe om hvor 
yktige de beste leserne er.  Nettopp fordi prøvene er konstruert slik at mange har alt rett, høy 

sig å beregne statistiske gjennomsnittlige ferdighetsnivåer. Dermed 
dskap for å foreta sammenligninger av gjennomsnittlig 

seferdighetsnivå verken på klassenivå, skole- eller kommunenivå eller på landsbasis.” 
 
Til tross på at testene etter dette har begrenset verdi, fikk bruken av denne indikatoren stor 
oppmerksomhet på nettverksamlingene, og kommunene har etter kartleggingen satt fokus på 
lesing. 
  
”Leseferdighet” 2. og 7. klasse er andel elever som scorer høyere enn kritisk grense. I 2. 
klasse varierte andelen fra 98,5% til 60,4%. Om lag 90% av deltakerkommunene hadde data 
på leseferdigheten i 2. klasse. Det ble også kartlagt andel elever med alt rett. I 2. klasse 
varierte andelen fra 78,3% av elevene til 0%. Flertallet av deltakerkommunene hadde også 
data på denne indikatoren. I 7. klasse varierte ”leseferdigheten” mellom 98,6% til 44,7%, og 
82,2% av kommunene hadde data på dette. Andelen elever med alt rett varierte fra 77,3% til 
0%.  
 
I nettverksarbeidet er det ikke brukt samme tellemetoden som har vært brukt av 
Læringssenteret hvor det er gjennomsnittlig andel under kritisk grense i snitt som kartlegges. 
 
Sammenlignet med tilsvarende kartlegging i 2002 har ”leseferdigheten” i 2. klasse økt fra 

5% til 85% i 2003. Tilsvarende har ”leseferdigheten” i 7. klasse økt fra 72% til 79,5%. Det 

t fra 

g 89% av kommunen hadde data å dette.  

ederst ser vi Andel lærere med godkjent utdanning i %. I manualen var dette definert som 

alg 

tidige indikatorer for elevresultater 
gså kan bli mer metodisk riktige og forsvarlige. Det vil fortsatt være av betydning for 
ommunens kvalitetsarbeid i skolen at kartlegging av elevresultater blir gjort tilgjenglige for 
en enkelte skole og kommune slik at skoleledere og skoleeier kan se egne resultater og eget 

b
d
takeffekt, er det ikke hensiktsmes
an ikke prøvene benyttes som rek

le

7
er grunn til å anta at dette skyldes mer tellemetoder i kommunene som gjennomførte 
kartleggingen i 2003, enn bedre ”leseferdighet”.   
 
Kommunene sendte inn oversikt over antall fraværsdager hos elever i 5-10. klasse. U
dette har prosjektet regnet ut andel tilstedeværelse for elevene i 5 av alle skoledager i året. 
Tabellen viser at tilstedeværelsen i deltakerkommunene varierte fra 100% til 92,2%, og om 
la
 
Antall individuelle elevsamtaler pr. elev var en ny indikator fra 2003. Om lag 67% av 
deltakerkommunene hadde data på dette, og gjennomsnittlig antall samtaler var 2,6 pr. elev.  
 
N
undervisningsrelatert årsverk. Datakilden var Grunnskolens Informasjonssystem. Prosjektet 
har ikke kontrollert innsending fra kommunene.  Rapporteringen fra kommunene i 2003 viser 
at andelen varierte fra 100% til 82,5%. Over 90% av kommunen hadde data på dette. 

jennomsnittlig andel har økt fra 92% i 2002 til 94,3% i 2003.  G
 
I avtalen mellom KS og UFD har partene forpliktet seg til å samarbeide når det gjelder v
av indikatorer for objektiv/målt kvalitet (obligatoriske kartleggingsprøver, karakterer m.v.) og 

dikatorer fra KOSTRA . Vi regner derfor med at fremin
o
k
d
forbedringspotensiale.   
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Målt kvalitet Pleie- og omsorg, Hjemmetjeneste. Kommuner deltatt i 2003 

 Snitt Lavest Høyest
Standard- 

avvik 
Andel med 
data 

Hjemmesykepleie   
Andel enheter med hvor det er innført et system for 

vskartlegging 45,3 0,0 100,0 46,9 97,1systematisk beho
Andel enheter hvor det er innført et system for 

rukerundersøkelse 13,2 0,0 100,0 33,3 97,1b
Andel avlyste/forskjøvete besøk  2 0 10 3 25,7
Saksbehandlingstid for søknad  4,5 0,0 24,4 5,7 91,4
Iverksettingstid for vedtak  1,7 0,0 10,0 2,4 94,3
Innvilgelsesprosent 96,8 50,1 100,0 9,6 82,9
      
Hjemmehjelp   
Andel enheter hvor det er innført et system for 
ystematisk behovskartlegging 40,0 0,0 100,0 45,5 97,1s

Andel enheter hvor det er innført et system for 
rukerundersøkelse 13,2 0,0 100,0 33,3 97,1b

Andel avlyste forskjøvete besøk  0 1 20 8 25,7
Saksbehandlingstid for søknad  13,4 1,0 28,0 7,3 88,6
Iverksettingstid for vedtak  13,3 1,0 61,0 11,4 91,4
Innvilgelsesprosent 92,2 23,4 100,0 14,5 88,6
  
Andel årsverk med fagutdanning, begge tjenester  70,7 45,9 97,3 12,3 94,3
 
Både for hjemmesykeleie og hjemmehjelp ble det kartlagt Andel enheter hvor det innført et 
ystem for systematisk behovskartlegging. For hjemmesykeleie ser vi at flertallet av 
ommuner hadde data for dette, og andelen enheter varierte fra  0% til 100% av egne enheter   
kommunene. For alle deltakere totalt var snittet noe under halvparten av enhetene. 

unene ikke har data på egen pålitelighet på 

snittet for 
uner med data var 82,9%. For hjemmehjelp 

varierte innvilgelsesprosenten fra 23,4% til 100% og snittet var 92,2%.  

s
k
i 
Tilsvarende viser tabellen at for hjemmehjelp varierte andelen enheter også fra 0% til 100%, 
og andelen enheter totalt var i snitt  50%. Tilsvarende ble det kartlagt Andel enheter hvor det 
r innført et system for brukerundersøkelse for begge deltjenestene. I hjemmesykepleien e

varierte andelen også fra 0% til 100%, og gjennomsnittet var 13,2%.  
 
I 2003 ble det kartlagt Andel avlyste/forskjøvete besøk i begge deltjenester. Vi ser at for 
hjemmesykepleie og hjemmehjelp var det 25,7% av kommunene som hadde data for dette. 

artleggingen viste derfor at flertallet av kommK
området. 
 
Saksbehandlingstid for søknad viste for hjemmesykepleie en variasjon fra 0 dager til 24 dager 
og et gjennomsnitt på 4,5 dager. Samlet var det  91% av kommunene som hadde data for 
dette. Innenfor hjemmehjelp viser resultatene at gjennomsnittlig saksbehandlingstid var noe 

ngre.  le
 
Iverksettingstid for vedtak viste for hjemmesykeleie at kortest tid var 0 dager og lengst tid 10 
dager. Snittet var 1,7 dager. Flertallet av kommunene hadde også data på denne indikatoren. 
For hjemmehjelp var både variasjonene og gjennomsnittlig iverksettingstid lengre.    
 

nvilgelsesprosenten varierte i hjemmesykepleien fra 50 til 100%, og gjennomIn
deltakerkommunene var  96,8%. Andelen komm
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Andel årsverk med fagutdanning var for begge tjenester i snitt 70,7%, og andelen varierte
45,9% i en kommune til 97,3% i kommunen med høyest andel 

 fra 

 
Målt kvalitet Pleie- og omsorg, Institusjon. Kommuner deltatt i 2003 
 
 Snitt Lavest Høyest

Standard- 
avvik 

Andel med 
data 

Andel institusjoner med behovskartlegging 35,3 0,0 100 45,2 97
Andel institusjoner hvor det er innført et system 
f kelse 17,1 0,0 100 36,1 94or brukerundersø
A
f 94

ndel institusjoner hvor det er innført et system 
or medisinsk utredning av senil demente? 88,5 0,0 100 30,7 

Andel korttidsplasser 11,8 4,5 38,0 6,9 97
S
in 94

aksbehandlingstid (dager) for søknad om 
stitusjonsplass 16 4 140 23,9 

I 91verksettingstid for vedtak om institusjonsplass 13 0 97 19,3 
I 91nnvilgelsesprosent plass 82,7 55,6 100 15,0 
Andel årsverk med fagutdanning 79,3 62,3 99,7 9,1 97
 
Andel institusjoner i kommunene med behovskartlegging varierte fra 100% til 0%, og 

jennomsnittet var 35,3%. Det store flertallet av kommunene hadde data på dette. Andelen er 
et 

 var 

g
om lag som ved kartleggingen i 2002. På indikatoren som kartla andel institusjoner hvor d
var innført brukerundersøkelse, viser tallene at gjennomsnittet var 17,1% og variasjonen
fra 0% til 100 av institusjonene. 
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Konklusjon. 
En rekke av indikatorene som er brukt i kartleggingene hadde ikke tilstrekkelig presis 
tellemetode eller valide datakilder i kommunene. Bruksverdien er derfor hovedsakelig 
knyttet til den læring og ønske om forbedringer som kommunene har etter kartlegginger 
og nettverksamlinger. Det vises til eget vedlegg til underveisrapporten fra 2003 hvor det 
ble redegjort for metodiske problemer og validitet på den enkelte indikator på målt 
kvalitet.  
 
I prosjektsamlinger med skolenettverk fikk metodiske problemer rundt 
kartleggingsresultater av ”leseferdighet” bred oppmerksomhet. Likevel har 95% av 
kommunene med mål satt mål på å bedre leseferdigheten.  Dette er et tydelig eksempel 
på at kartlegging gir fokus og ønske om forbedringer.  
 
I avtalen mellom KS og UFD har partene forpliktet seg til å samarbeide når det gjelder 
valg av indikatorer for objektiv/målt kvalitet) og indikatorer fra KOSTRA. Det er av 
betydning for kommunens kvalitetsarbeid i skolen at kartlegging av elevresultater blir 
gjort tilgjenglige for den enkelte skole og kommune slik at skoleledere og skoleeier kan 
se egne resultater og eget forbedringspotensiale.   
 
I pleie- og omsorg viser nettverksrapporter at en rekke kommuner ønsker å få frem 
riktig saksbehandlingstid i hjemmetjenesten. Mange kommuner vil derfor etablere 
systemer som håndterer fremtidig registrering. Videre viste oversiktene at flertallet av 
kommuner ikke har data på hvor stor andel av planlagte besøk fra hjemmetjenesten som 
ble avlyst eller forskjøvet. I nettverkssamlingene så kommunene verdien av å ha 
oversikt over og styring på egen pålitelighet i tjenesten, og en rekke kommuner arbeide 
nå med å etablere systemer som gjør det mulig å få slik oversikt. I oppfølgingen av 
avtalen om kvalitetsutvikling i pleie- og omsorgssektoren som er inngått mellom KS og 
Regjeringen er et av områdene å finne frem til felles kvalitetsindikatorer for tjenesten 
som kan rapporteres lokalt og nyttes nasjonalt som ledd i kvalitetssystem for pleie- og 
omsorgstjenestene i kommunene. I dette arbeidet trekkes det veksler på erfaringer med 
de ulike indikatorene som har vært brukt i nettverksarbeidet.  
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3.0 OM ARBEIDET, METODE OG VERKTØY. 
 
3.1. Arbeidet med sluttrapporten. 
I tilknytning til arbeidet med sluttrapporteringen har det vært gjennomført et UoD-prosjekt for
å undersøke nasjonale indikasjoner på kvalitets- og effektivitetsutvikling i kommunal sektor. 
Til UoD-prosjektet har d

 

et vært etablert en egen referansegruppe. Det vises til trykt vedlegg 

 

Kommunenettverk for 
ektiviserin erke
væren gjer so edd i s en på

et ble gjennomført r kt 1, der lente
et den metodiske tilnærmingen  fo  

r. Hovedprosjektet startet høsten 2001 og varer ut 2004. 
til avtale mellom D o  å

l forbedring av de deltakende komm ester  
 deltakende kommuner  

indikasjoner for den kvalitets- og effektivitetsutvikling som r 

al: 

 som kan presenteres for administrativ ledelse og folkevalgte 
danne grunnlag for diskusjoner å ri nger.  

uks esu r o litet fo  enke
kommune i nettverket, og ved sammenligninger med kommunene i nettverket,  

 

elv og andre over tid. 

t 

n oversikt over ideer og prosjekter for fornyelse og effektivisering i 
kommuneforvaltningen.   

for oversikt over deltakerne. 

 
3.2. Bakgrunn og målsetning med 
fornyelse og effektivi

 
sering; Eff

Prosjektet startet i 2001 og ble initiert fra da
gsNettv ne. 

de re
et 

ing 
o

m et l
 i 

atsing
ko

 
fornyelse av offentlig sektor. D

l
pilotp sje 200 nsu ne 

Fürst og Høverstad ANS utvik
une

r KOSTRA-dialog i
samarbeid med åtte komm
Nettverkenes formål er i henhold  KR g KS : 
 

• bidra ti unenes tjen
• bidra til en effektivitetsutvikling i de
• frembringe nasjonale  skje

kommunal sektor 
 
Effektiviseringsnettverkene sk
 

nalyser• Utarbeide a
organer og  om m l og p oriteri

• Gjennom analyser av ressursbruk, prod jonsr ltate g kva r den lte 

synliggjøre forbedringsområder og formidle andre kommuners erfaringer i forhold til
disse forbedringsområdene. 

• Bidra til at deltagerkommunene identifiserer og iverksetter forbedringstiltak som 
sikrer tjenestekvalitet og effektivitetsutvikling. 

• Gjennom formidling av erfaring, bidra til læring i den enkelte kommune.  
• Frembringe/ beskrive ”nasjonale indikasjoner” for den effektivitetsutvikling 

(produktivitet og kvalitet) som skjer i kommunal sektor. 
• Sette kommunene i stand til å sammenligne seg selv med seg s

 
Prosjektet skal på grunnlag av arbeidet i nettverkene: 
• Bringe erfaringene, resultatene og de nasjonale indikasjonene inn i konsultasjonsarbeide

mellom staten og Kommunenes Sentralforbund. 
• Lage e

 
Målet har vært at det i løpet av prosjektperioden 2002-2004 skulle etableres nettverk med 
deltagelse fra opp til halvparten av landets kommuner.  
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Den forpliktende kartleggingsfasen i nettverksarbeidet varer i 9-12 måneder for kommunene, 
og denne fasen avsluttes med en rapportering til hovedprosjektet. Etter kartleggingsfasen 
forutsettes det at kommunene iverksetter omstillings- eller effektiviseringstiltak i lys av 

entifiserte forbedringsområder. Metodikken for arbeidet i denne handlings-/ 
m” 

rosjektets budsjett har vært 

id
effektiviseringsfasen tilpasses  kommunenes og nettverkenes behov. Her tilbys ”skreddersø
ut fra definerte og avklarte forventninger. 
 
 
3.3. Finansiering og organisering av nettverk. 
Prosjektet er i hovedsak finansiert av bevilgning gitt fra KRD. P
slik for de enkelte år:  
 
Budsjett 2002 2003 2004 
    
Utgifter/finansiering 6,0 mill. 8,9 m 12,3 mill.ill.
Tilskudd KRD 5,5 mill. 4,7 mill. 4,7 mill.
Overført fra forrige år 0,5 mill 1,9 mill. 1,5 mill.
Tilskudd SOS  ill. 3,0 m
Tilskudd Flink med Folk  il 0,1 m l.
Bidrag KS  2,3 mill. 3,0 mill.
 
Regnskap 2002 2003 2004 
    
Utgifter 5,8 mill. 8,1 m 12 ll.*ill. ,3 mi )
 
*) Prognose for 2004 
 
Prosjektets bemanning består av prosjektleder, analyseekspertise og prosjektveiledere. Samle
har 18 personer vært engasjert i arbeidet disse årene.  
 

t 

rosjektet har hatt dialog med arbeidstakerorganisasjonene lokalt i den enkelte kommune og 
entralt gjennom KS. Det har derfor vært avholdt flere møter med organisasjonene for å 
formere om arbeidet, men også for å ha en dialog spesielt om utviklingen og bruken av 

rosjektets kvalitetskartleggingsverktøy. 

vert nettverk har bestått av 4-8 kommuner som synes det er formålstjenlig å sammenligne 
eg med hverandre. Prosjektveiledere har hatt ansvar for nettverk med kommuner i tildelte 
lker, etablering av nettverkene, veiledning, analyser og gjennomføring av samlinger. 

rosjektveilederne har også gitt bistand til læring og tydeliggjøring av kommunens eget 
rbedringspotensiale.    

ylkesmennenes økonomirådgivere og ansatte fra fagavdelingene har deltatt i de fleste 
ettverkene både som observatør og som ressurspersoner i analyse av nøkkeldata og 
tfordringer. I 2004 er dette samarbeidet videreutviklet lokalt til fylkesmannens arbeid med 
mstilling. I flere fylker er det inngått samarbeidsavtaler mellom KS og fylkesmannen om 
rbeidet i EffektiviseringsNettverkene.  

P
s
in
p
  
H
s
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P
fo
 
F
n
u
o
a
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3.4. Metoden i Nettverksarbeidet. 
ettverksarbeidet har tatt utgangspunkt i informasjonsmodellen i KOSTRA: 

 
KO
eff
net utert:  
 
1. 
2. 
3. 
 
KO munenes 
pri
nøk nes 
beh
føl

  

N
 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Informasjonsmodellen I  KOSTRA 

Målgruppe

Tjenester og
Brukere

Fürst og Høverstad ANS 

radDekningsg
Bruksrate

       

Priori

Ressurer 

tering 

STRA-modellen definerer tre forutsetninger for effektivitet (jf. drøfting av 
ektivitetsbegrepet nedenfor) som har vært sentrale spørsmål i de fleste samlingene i 
tverksarbeidet hvor nøkkeltall fra KOSTRA er disk

Retter vi ressursene mot de prioriterte målgruppene? 
Tilbyr vi tjenester til de brukere som har behov for dem? 
Produserer vi tjenestene på en produktiv (kostnadseffektiv) måte? 

STRA begrenser seg i utgangspunkt til indikatorer/nøkkeltall som illustrerer kom
oriteringer, dekningsgrader og produktivitet. KOSTRA inneholder imidlertid ingen 
keltall som kan gi en indikasjon på hvor tilpasset kommunenes tjenester er til bruker
ov. I pilotprosjektet ble det illustrert med at en ”fullstendig” modell burde inneholde 

gende elementer: 

 76



 

 
I pilotprosjektet i 2001 kunne denne modellen bare illustreres ved hjelp av 
kva  hadde foretatt.  
Det e  for kartlegging og 
sam e
 

et ble tidlig i prosjektperioden tatt en viktig strategisk beslutning om at man skulle utvikle et 
 slik at kommunene fikk et felles grunnlag for å 

ammenligne seg selv med seg selv og med andre over tid, også når det gjaldt kvalitet.  
 
Det ble itet i tjenestene 
til b
(Agend for 
kommu
kvalite ommunförbundet. 
 
 
 
 
 
 

litetsmålinger/brukerundersøkelser som noen av de 8 kommunene
 bl  anbefalt at en i hovedprosjektet videreutviklet  felles metoder
m nligning av kvalitet i tjenestene både fra statistikk og kvalitet fra brukernes ståsted. 

D
felles verktøy for måling av kvalitet,
s

 derfor utviklet en metode for måling og læring på kvalitet og effektiv
ruk i effektivitetsutvikling. Metoden var bla inspirert av Kvalitetsindikatorprosjektet 

a, Vestlandsforskning og KS ), Benchlearningsprosjektet ”Mål og Lær” utviklet 
nene på Nedre Romerike, andre kommuners kvalitetsarbeid, samt ”Jämförande 

tsnätverk” i regi av Svenska K

 
 
 
 
 
 
 
 

 

Fire styringsrelevante variabler:

        Produktivitet    Omfang og
   kvalitet

Ressurser

Tjenester

Prioritering BruksraterMålgrupper

Brukere

Informasjonsmodellen II  Utvidet KOSTRA 
modell

Fürst og Høverstad ANS
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Metoden innebærer at kommunene har fått kartlagt og sammenstilt både kostnader, 
tilgjengelighet til tjenester med målt (objektiv) kvalitet og brukeropplevd kvalitet slik figuren 

nder viser: 

eggingsområ rbeid

 kostnader pr. tje este (el , ins plass, bruker av 
.) som produseres

, tilgjengelighet til tjen e, institusjon, barnehage 
valitet (objektiv kvalitet er tore alitet fra f.eks 

saksbehandlingstider i pleie- og omsorg, barnevern og byggesak, grad av fleksibilitet i 
 av barnehage, karakter i e ra kommunene.  

 Opplevd kvalitet som er brukernes vurdering av tjenesten gjennom egne 
elser. 

 Til sist har vi pris, hva brukeren betaler for tjenesten. Dette er aktuelt for SFO, barnehage 

il høyre i tegningen ser vi hva kartleggingene brukes til i nettverksarbeidet hvor fokus settes 

o ulike arbeidsprosesser. Nettverkene er både en 
mmenligningsarena og en læringsarena. En slik arbeidsmetode kalles benchlearning. 

ed 

æring skjer både som en følge av sammenligninger og via gjensidig erfaringsutveksling med 
 

u
 
 
 
 
 
  

Ressursinnsats
Kostnader pr. tjeneste

som produseres

Målt kvalitet
Saksbehandlingstider, 

brukerresultater

Målt kvalitet
Saksbehandlingstider, 

brukerresultater

Ressursinnsats
Kostnader pr. tjeneste

som produseres

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tegningen viser kartl dene i nettverksa et: 
 
• Ressursinnsats, dvs

etjeneste m.v
n ev titusjons

hjemm
 Dekningsgrader

.  
ester innen hjemm• etjenest

• Målt k ) som  indika r på kv

bruk skolen m.v. Data r sendt inn f
•

brukerundersøk
•

og byggesak. 
 
T
på å få innsikt i egne resultater, læring mellom kommunene og mål på forbedringer.  
 
Benchlearning som arbeidsmetode. 
EffektiviseringsNettverkene kombinerer t
sa
 
Sammenligning skjer ved hjelp av data fra KOSTRA og kvalitetsmålinger. Kommunene 
sammenligner produktivitet, tilgjengelighet og kvalitet både med andre kommuner og m
seg selv over tid. Dette gir grunnlag for å sette mål for forbedringer. 
 
L
fokus på forbedringer. Dette skjer gjerne gjennom å identifisere god praksis. Dette er en
meget effektiv måte å spre gode ideer og arbeidsmåter på.  
 
 
 
 

Dekningsgrader
Tilgjengelighet til tjenester

Dekningsgrader
Tilgjengelighet til tjenester

Opplevd kvalitet
es vurd

nest
Brukern

av tje
eringer

en

Opplevd kvalitet
B s vurde

jeneste

EffektiviseringsnettverkEffektiviseringsnettverk
Hva er våre resultater ?
Hva kan vi lære av de andre  ?
Hvilke mål bør vi sette oss ?

Pris
Hva brukeren

betaler

Pris
Hva brukeren

betaler

rukerne
av t

ringer
n
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3.5. Verktøy og metodeutvikling. 
ffektiviseringsNettverkene har selv utviklet verktøyet som kommunene benytter for å foreta 

Våren 2002 ble det utviklet et sett med kvalitetsindikatorer på ulike kommunale tjeneste-
mrå let i te  med KS og representanter fra ulike 
mmuner, og professor Tor Busch, Høgskolen i Sør Trøndelag har bistått prosjektet i 

rbeidet med å utvikle indikatorene.  

å bakgrunn av tidli ndikatorprosjekter i regi av KS, erfaringer fra ulike former for 
rukeru er faringer fra andre nordiske land, ble det utformet en felles 
valitets råden skape et mest mulig enhetlig system 
le de samme dimensjonene også lagt til grunn for de objektive målingene.  

valuering og revisjon av kvalitetsverktøye
åren 2003 ble det foretatt en grundig evaluering av kvalitetsverktøyet. Både kommuner, 

tatlige instanser, forhand slutninger og andre fagmiljøer har bidratt. På bakgrunn 
v denne evalueringen ble det laget en revidert utgave av kvalitetsverktøyet. Aktuelle 
roblemstillinger under evalueringen var knyttet til om: 

• Kvalitetsdimensjonene er tilfredsstillende 
• Indikatorene for målt kvalitet er relevante og fruktbare 

vedt

• iktig å ha 

 og brukermedvirkning for sosialtjenesten. 
I samarbeid med Diaforsk ble kvalitetsverktøyet for sosialtjenesten videreutviklet i løpet av 
våren 2003. Det er utformet er revidert spørreskjema i nær dialog med både brukere og 
fagpersoner i sosialtjenesten. Dette har skjedd som et pilotprosjekt i Oslo kommune. 
 
Oslo kommune har gjennomført brukerundersøkelse i sosialtjenesten ved hjelp av dette 
verktøyet og har fått vesentlig høyere svarprosent blant brukerne enn ved tidligere 
undersøkelser.  
 
Videreutvikling av KOSTRA. 
I flere av nettverkene har det vært fokus på at KOSTRA bør videreutvikles. Det er pekt på at 
KOSTRA i alt for liten grad sikrer kommunene tilstrekkelig tilgang på data for interne 
styringsformål. Denne utfordringen er sannsynligvis uavhengig av lokal organisering, men har 
blitt veldig åpenbar for kommuner som innfører flat struktur og/eller balansert målstyring. 

E
kvalitetsmålinger og sammenligninger med hverandre. 
 
Utvikling av kvalitetsverktøy. 

o der. Indikatorene er utvik tt samarbeid
ko
a
 
P gere i

 og erb ndersøkels
modell for på tvers av tjenesteomk e. For å 

b
 
E t. 
V
s lingssammen
a
p
 

• Indikatorene for målt kvalitet er vanskelige å måle  
• Spørsmålene i brukerundersøkelsen er gode og presise nok 
  

Ho rekkene fra revisjonen var: 
 

Kvalitetsmodellen og kvalitetsdimensjonene er tilfredsstillende. Det er v
samme kvalitetsmodell på alle kommunale tjenesteområder. 

• Noen indikatorer for målt kvalitet går ut – noen nye indikatorer tas inn. 
• Nye spørsmål i brukerundersøkelsen 
• Bedre definisjoner av objektive indikatorer 
• Språklige forbedringer i brukerundersøkelsen 

 
Alternativ metodikk
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KOSTRA gikk ikke langt nok når det gjelder å samordne rapportering mellom kommune og 
stat. Som en følge av dette er det satt i gang en prosess for å oppnå: 
 

• Mer samordnet og forenklet rapportering 
•  Bedre tilgang til data fra den enkelte virksomhet for analyse og styringsformål 
 

I dette arbeidet er det en god dialog mellom Kommunal- og regionaldepartmentet, KS og 
kommuner tilknyttet ASSS-nettverket. Kommunene etterlyser også et skille mellom tjenester 
til eldre/funksjonshemmede og psykisk utviklingshemmede. Når rapporteres dette under ett, 
og det er vanskelig å analysere kommunens prioritering, tilgjenglighet og samlet 
tjenestetilbud til eldre.  
 
 
Nettportalen www.bedrekommune.no
I avtalen mellom KRD og KS var det forutsatt at EffektiviseringsNettverkene skal sette 
kommunene i stand til å sammenligne seg selv med seg selv over tid. 
 
Verktøyet for å gjennomførte kvalitetskartleggingene på målt kvalitet og brukertilfredshet i de 
6 aktuelle tjenestene var i 2002 og 03 manuelt, dvs. kommunene måte bruke papirbaserte 
spørreskjema hvor brukertilfredsheten på det enkelte spørsmål måtte registreres hver for seg 
fortløpende på regneark. Kommunens sendte deretter inn filer til prosjektveilederne. Samlet 

rdret dette håndtering av 1000-talls filer for å få frem kartleggingsresulater for den enkelte 

 

fo
kommune/tjeneste og nettverkene totalt.   
 
Prosjektet inngikk høsten 2003 en avtale med Kommuneforlaget om utvikling og drift av
web-basert verktøy for nettverksarbeidet; www.bedrekommune.no. Nettstedet gir: 
 

• on-line registreringsskjemaer for målt kvalitet med aggregering til score for den 
enkelte kommune og tjeneste  

• web-baserte spørreskjemaer for brukergrupper som kan gå inn på nettet selv 
• on-line rapporter for den enkelte virksomhet/tjeneste/kommune/alle kommuner 

ger 
ir 

torer 
 årsverk pr. bruker, dekningsgrad 

m.v. På denne måten får kommunene et ”bilde” av egen tjeneste og kan se 
sammenhengen mellom produktivitet, tilgjenglighet, sentrale resultater for 
brukerne av målt kvalitet og brukertilfredshet.   

• egen offentlig portal med sammenstilling av sentrale kartleggingsresultater for 
valgte enkeltkommuner og tjenester med data for gjennomsnitt/lavest/høyest for 
kartlagte kommuner og sammenstilling av sentrale indikatorer for KOSTRA, målt 
kvalitet og brukertilfredshet. 

ostnadene til utvikling, brukerstøtte og drift dekkes av egne midler fra KS.  
S står som eier av portalen, og er ansvarlig for innhold og bruksverdi. Kommuneforlaget er 
llagt driftsansvar og brukerstøtte. Portalen brukes både av kommuner i 
ffektiviseringsNettverkene i år og av andre kommuner som vil kartlegge. 

med gjennomsnittlig brukertilfredshet for alle spørsmål/kvalitetsdimensjoner 
• nettverksrapporter med alle diagrammer for sammenstilling og sammenlignin

av kartleggingsresultater for etablerte nettverk. Resultatene av kartleggingene bl
sammenstilt for den enkelt kommuner, og det tas i tillegg inn sentrale indika
fra KOSTRA som viser kostnader pr. bruker,

 
K
K
ti
E
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Gjennom etableringen av denne portalen, er verktøyet stilt til rådighet på 6 tjenesteo
40 kommuner som ikke deltar i nettverksarbeid i 2004 har i september brukt portalen og 
kartlagt bruk

mråder. 

ertilfredshet på en eller flere tjenester. Data på kommunenivå er offentlige året 
tter at kartleggingene er gjennomført. 

et regnes med at portalen vil bli standardverktøyet hvor kommunene kan sammenligne 
rukertilfredshet med seg selv og andre over tid og kartleggingsresultater gjøres tilgjengelige 
å offentlig portal.  

om et resultat av EffektiviseringsNettverkene har brukerfokuset i kommunesektoren fått en 
er permanent plattform, tekniske løsninger er utviklet og muligheter for løpende 

enchmarking er etablert. KS vil på sikte vurdere å utvikle tilbudet til å gjelde andre aktuelle 
enester.   

erktøy for medarbeiderkartlegging. 
østen 2003 ble det utviklet et verktøy for medarbeiderkartlegging. Mange kommuner har 
nsket dette som et supplement til modellen i EffektiviseringsNettverkene. Det vil gjøre bildet 
v tjenesteproduksjonen og tjenestetilbudene mer komplett.  

ommunal- og 
gionaldepartementet. Verktøyet har blitt utprøvd og evaluert i tre kommunenettverk. 

v 
utp  prosessen har det vært en aktiv dialog med de 

Me
dshet, 

indikatorer for medarbeiderområdet. 

KS tar sikte på å tilby en web-basert versjon av verktøyet i løpet av oktober/november 2004. 
år verktøy for medarbeiderkartlegging også legges ut som web-verktøy, vil kommuner og 

edarbeiderkartlegging.   

samarbeid med prosjektet Flink med Folk og utvalgte kommuner er det gjennomført et 

r 
utgangspunkt for 

ialogbasert planlegging og prioritering i kommunen. Gjennom utprøving av verktøyet har 

ekte brukertid. Dette kan blant 
annet skje gjennom å effektivisere reise/gangtid, dokumentasjon, rapportering og andre 
administrative funksjoner. I mange kommuner kan det være mulig å oppnå høyere 
produktivitet gjennom jobbe på en smartere måte, og uten at dette går på bekostning av 
arbeidsmiljøet. Det er mulig å bruke kommunenettverk til å utveksle erfaringer og lære 

e
 
D
b
p
 
S
m
b
tj
 
V
H
ø
a
 
Verktøyet er utviklet gjennom et samarbeid mellom KS og K
re
Professor Tor Busch ved Høyskolen i Sør-Trøndelag har gått gjennom resultatet a

røvingen og ferdigstilt verktøyet. I denne
ansattes organisasjoner. 
 

darbeiderkartlegging omfatter følgende elementer: 
• Medarbeiderundersøkelse – spørreskjema for å kartlegge medarbeidertilfre

samlet 42 spørsmål 
• Objektivt målbare 

 

N
tjenester ha et helhetlig verktøy hvor både brukertilfredshet og medarbeidertilfredshet kan 
kartlegges under ett.  Dette vil gjøre det langt lettere for kommuner å gjennomføre 
m
 
 
Andre verktøy. 
I 
prosjekt for å utvikle et verktøy for kartlegging av tidsforbruk, vedtak og ressurser i 
hjemmetjenesten. (FRYD). I tillegg til å få frem direkte brukertid og leveringsdyktighet vise
verktøyet forholdet mellom oppgaver og ressurser. Dette gir et bedre 
d
disse kommunene blitt mer bevisste på blant annet: 
 
• Muligheten for å øke produktiviteten gjennom å øke dir
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mer om hvordan man kan arbeide mer rasjonelt. Erfaringene så langt tyder på at 

tidig som man kan 
fektiviseringsNettverkene har vi erfart at få kommuner har 

også 

ellom 
arbeidsmiljø/sykefravær, leveransedyktighet og produktivitet. Dette kan blant annet skje 

 analyse av 
OSTRA-data. Hittil er det gjennomført slik opplæring for 6 nettverk og 6 

 har vist stor interesse for slike kurs senere i 

æringsprogram for å utarbeide 
erv ee gjennomført et utviklingsarbeid på tvers av 

etab r etodikken 
har uner. 
 
 
Avtaler om kvalitetsutvikling mellom staten og KS. 

ing påvirker innholdet i kvalitetsverktøyene: 

• 
sek valitetsindikatorer som 

ent i arbeidet 
kalt forankrede kvalitetssystem i kommunene. 

•  kvalitetsutvikling i skolen. Partene 
ndre kvalitetsverktøy på nettstedet 

www.skoleporten.no

kommunene har behov for verktøy som bidrar til å ha tydeligere fokus på 
produktivitetsforbedringer. 

 Det er viktig å bli bedre på å ha et realistisk ambisjonsnivå sam•
oppfylle vedtak. Gjennom Ef
god nok oversikt over sin egen leveransedyktighet. Det er viktig for brukerne at 
kommunen klarer å gjennomføre vedtakene som blir fattet. I den sammenheng er det 
viktig å balansere vetakdsmengde og tilgjengelige ressurser. 

• Verktøyet kan bidra til å gjøre det lettere å se sammenhengen m

gjennom det verktøyet for medarbeiderkartlegging som er utviklet av 
EffektiviseringsNettverkene. 

 
Prosjektet fikk i 2003 midler fra KRD for å utvikle et kursopplegg i bruk og
K
fylkesmannsembeter, og en rekke andre nettverk
høst. 
 
 
Utarbeidelse av serviceerklæringer. 
I samarbeid med Flink med Folk er det gjennomført oppl
s ic rklæringer. I Hedmark og Oppland er det 

le te nettverk. Disse kommunene har utarbeidet serviceerklæringer, arbeidsm
 stor overføringsverdi og er tilrettelagt for bruk i andre komm

Følgende avtaler om kvalitetsutvikl
 

Regjeringen og KS har inngått en avtale om kvalitetsutvikling av pleie og omsorgs-
toren. Ett hovedsiktemål er å videreutvikle det arbeidet med k

har skjedd gjennom EffektiviseringsNettverkene. Dette utgjør ett viktig elem
med å stimulere til fortsatt utvikling av lo
Utdanningsdirektoratet og KS har inngått en avtale om
vil i fellesskap videreutvikle Elevinspektørene og a

. Spørreundersøkelse som KS utviklet for elever og tidligere 
riftes av 

 
er i 

bli 
foretatt en samordning av spørreundersøkelser rettet til foreldre. 

Elevinspektørene er nå samordnet til et kartleggingsverktøy og d
Utdanningsdirektoratet. Partene skal også samarbeide om valg og bruk av indikatorer for
målt kvalitet, dvs. nasjonale kartleggingsprøver og trekke veksler på KS sine erfaring
kartlegging som grunnlag for læring også i skolen. I løpet av året ventes at det vil 
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3.6. Definisjon av begreper m.v.  
Det sentrale siktemålet med EffektiviseringsNettverkene har vært å kartlegge effektiviteten i 

ommunal tjenesteyting – og å få kommunene til å lære av hverandres erfaringer med sikte på 
å b r sentrale elementer i effektivitetsbegrepet.   
Ned ståelse 
som r lagt i begrepene. 

t mellom  
essursinnsats.  

et tekniske beregningsutvalg for kommunal og fylkeskommunal økonomi (TBU) bruker i 
ndeks en kombinasjon av indikatorer for økonomisk 

gert 
rsverk i, Oppholdstimer 

er årsverk) når effektivitetsutviklingen over tid beregnes.

ært 

enerelt er det vanskelig å måle produktivitet i kommunal sektor. Det skyldes blant annet at: 

mfang på 
en entydig måte. Tjenestene er ofte sammensatt av ulike produkt som det er vanskelig å 

• KOSTR  tjenester/funksjoner og ikke om produkter 
 
I m
tjenestepro
ana ere o  
å bruke nøk
dette er utg
økonomisk
 
I nettverksd r per 
bruker og å r imidlertid viktig å være 
opp rkso
henholdsvi
 
Derfor har fte årsaker til forskjeller i ressursinnsats per bruker. 

tillegg til forskjeller i tjenestevolum er det ulikheter i andel krevende brukere, kapasitets-
gs- og 

 

k
edre effektiviteten. Produktivitet og kvalitet e
enfor beskrives hvilke definisjoner som prosjektet har lagt til grunn og hvilken for
 e

 
Produktivitet. 
Produktivitet er produksjon i forhold til ressursinnsats, dvs. i kommunal forstand f.eks 
kostnad pr. elev, kostnad pr. institusjonsplass m.v. Produktivitet uttrykker forholde
produksjonsmengde og r
 
D
tilknytning til arbeidet med produksjonsi
produktivitet (for barnehage f.eks utgifter per barn korrigert for alder, Utgifter per korri
oppholdstime) og indikatorer for teknisk produktivitet  (Plasser per å
p
 
I nettverksdialogen har årsaker til ulikheter i produktivitet målt som kostnad pr. bruker v
diskutert. Eksempler på dette er andel krevende brukere i Pleie- og omsorg, 
kapasitetsutnyttelse/geografisk struktur, smådriftsulemper, bemanningsfaktorer, utdannings- 
og lønnsforskjeller og ulikt nivå i ressurser pr. bruker, dvs. ressurstilgangen. 
 
G
 
• På flere tjenesteområder er det vanskelig å definere produktene og produksjonso

skille fra hverandre 
A gir primært opplysninger om

angel av entydige produktivitetsmål, er en derfor på mange områder av kommunal 
duksjon nødt til  å bruke indikatorer for produktivitet som grunnlag for å 

lys g sammenligne ressursutnyttelsen. Den mest presise måten å lage indikatorer på er
keltall om forholdet mellom tjenesteproduksjon og ressursinnsats. Eksempler på 
ifter per institusjonsplass og utgifter per undervisningstime som indikatorer for 
 produktivitet. 

ialogen har vi også definert ressursinnsats per bruker som indikator (utgifte
rsverk per bruker) for teknisk produktivitet. Det e

me m på at forskjeller i ressursinnsats per bruker både kan skyldes ulikheter i 
s tjenestevolum, tjenestestandard og produktivitet.  

prosjektet vært opptatt av å drø
I 
utnyttelse, geografisk struktur, smådriftsulemper, bemanningsfaktor, utdannin
lønnsnivå.  
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Kvalitet. 
Kvalitetsbegrepet har en rekke definisjoner. ISO definerer dette slik:  
”Kvalitet er helheten av egenskaper en enhet har og som vedrører dens evne til å tilfredsstill
uttalte eller underforståtte behov”. (ISO

e 
 9004-2:1992). Brukerrettede organisasjoner 

kestiller ofte kvalitet med brukertilfredshet eller vurderer kvalitet til; Det sett av egenskaper 
itte 

rosjektet har ikke gitt en entydig definisjon av kvalitetsbegrepet, men sett det som sentralt at  

i et godt 

ne brukes en kvalitetsmodell som består av følgende tre 
valitetsområder: 

et 

nesten 

et er også viktig å skille mellom målt kvalitet og brukeropplevd kvalitet. Det er mulig å 

bru
på a  av 
det 
 

li
ved et produkt eller tjeneste som skal til for å tilfredsstille en brukers eksplisitte og implis
krav. 
 
P
kvalitetsbegrep og kvalitetskjennetegn på de ulike tjenestene ble drøftet i samlingene. 
Vurdering av egen kvalitet har derfor vært sentralt for å lære mer av hverandre og g
grunnlag for å sette mål for kvalitetsforbedring. Da har vi brukt følgende kvalitetsmodell: 

Målt og brukeropplevd kvalitet - kvalitetsområder

Brukeropplevd
kvalitet

  
 
 
I EffektiviseringsNettverke
k
 
• Resultatkvalit
• Prosesskvalitet 
• Strukturkvalitet 
 
Det er en sammenheng mellom disse kvalitetsområdene. Både rammebetingelser for tje
og samhandlingen med brukerne kan påvirke resultatet.  
 
D
spørre brukere og pårørende om både struktur, prosess og resultat. Det er fordelaktig at  

kerundersøkelsene dekker alle kvalitetsområdene, men det er viktig å være oppmerksom 
t brukeropplevd kvalitet er subjektiv. Den er påvirket av brukernes forventninger og
omdømmet tjenesten har. 

Strukturen
Rammebetingelser 

for tjenesten

   Resultatet

Innholdet i tjenesten
Resultat for brukere

Brukernes forventninger
Tjenestens omdømme

Prosessen
Samhandling med bruker
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Må
obj å være 
opp blemer. Det er vanskelig å lage presise oppskrifter på hvordan 

-
kva
 
Kva
 

N 
Res
Triv

elighet   Fysisk miljø  
       Samordning 

rtilfredshet gjennom egne brukerundersøkelser. I nettverksdialogen har vi vært opptatt 
v få frem sammenhengen mellom målt og brukeropplevd kvalitet og hva som påvirker 
ukernes vurdering av tjenestene. 

ffektivitetsbegrepet er sammensatt og kan defineres på flere måter. Det skilles ofte mellom 
dre og ytre effektivitet. Indre effektivitet er knyttet til om vi gjør tingene riktig, mens ytre 

ffektivitetsbegrepet er dermed knyttet 
er ift. 

sultater for brukerne.  

Føl
 
• 

• ivå (de 

 
•   

 
• Resultateffektivitet - forholdet mellom hvilke resultater (effekter) som oppnås og 

ressursbruk. Resultatbegrepet består av to deler: direkte resultat (direct output), som for 
eksempel kan være produsert mengde av en tjeneste, og brukerens resultat (consumption 
output), som kan være om tjenestene gir den effekt for brukeren som er tilsiktet. 
Resultateffektivitet favner således både formålseffektivitet (kravet om å produsere de 
riktige tjenestene for de rette brukere) og kostnadseffektivitet (kravet om å produsere 
tjenestene med lavest mulig ressursinnsats). 

 

lt kvalitet er nyttig for å utfylle brukerundersøkelsene. Det skjer gjennom å bruke 
ektive data. Det er mulig å dekke alle kvalitetsområdene, men det er viktig 
merksom på mulige målepro

registrering skal foregå. Det er en særlig utfordring å finne gode indikatorer for resultat
litet og prosesskvalitet. 

litetsområdene er inndelt i følgende kvalitetsdimensjoner: 

RESULTATET  PROSESSEN   STRUKTURE
ultat for brukerne  Brukermedvirkning  Tilgjengelighet 
sel    Respektfull behandling Informasjon 

Pålit
 
        Personalets kompetanse 
 
Nettverkskommunene har kartlagt både egenskaper ved tjenestene (målt kvalitet) og 
bruke
a
br
 
Effektivitet. 
Effektivitet er et normativt begrep. Prestasjonene til den aktuelle virksomhet/ kommune 
vurderes i forhold til en norm.  
 
E
in
effektivitet er knyttet til om vi gjør de riktige tingene. E
til hvordan innsatsfaktorer/ressursene utnyttes – enten ift. produksjonsmengde ell
re
 

gende ulike definisjoner og tilnærminger kan være fruktbare i kommunesektoren: 

Prioriteringseffektivitet - ressursfordeling mellom tjenesteområder i forhold til 
overordnede politiske mål og prioriteringer 
 
Formålseffektivitet - realisere mål/ sikre behovsdekning på lavest mulig innsatsn
riktige oppgavene for de riktige brukerne) 

Kostnadseffektivitet (produktivitet) - produsere tjenester med lavest mulig ressursforbruk
gitt et bestemt kvalitetsnivå (utføre oppgavene på riktig måte).   
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I nettverkene har hatt fokus på de ulike måtene å definere effektivitet på og vært opptatt av at 

utnyttelse i tjenesteproduksjonen) 
d (tilgjengelighet til tjenestene) 

enlignet med egen ressursinnsats. I 

er korrigert brutto driftsutgifter 
er elev, lærerårsverk pr. elev og utgifter til materiell pr elev.  

et 
 

tet. I tillegg vises resultatet fra brukerundersøkelsene overfor elever og foreldre.  
iguren viser gjennomsnittlig brukertilfredshet. 

effektivitet må vurderes i et helhetlig perspektiv. Da er det viktig å se hva vi har kartlagt i 
nettverkene i en større sammenheng. Effektivitetsbegrepet slik det er anvendt i prosjektet 
omfatter sammenhengen mellom: 
 
• Prioritering (kommunens ressursinnsats)  
 Produktivitet (ressurs•

• Dekningsgra
• Målt kvalitet 
• Brukeropplevd kvalitet  
 

ammenstilling S
I nettverksarbeidet er data både for produktivitet (kostnad pr. bruker/årsverk pr. bruker, 
tilgjengelighet (dekningsgrader) sammenstilt med sentrale indikatorer fra målt kvalitet som 
viser resultat for brukeren (leseferdighet, fleksibilitet i bruk av barnehage m.v.) og brukernes 
tilfredshet. I slike sammenstillinger har forholdet mellom produktivitet, tilgjengelighet og 
resultat for brukeren både i form av målt kvalitet og brukertilfredshet stått sentralt. Spørsmålet 

ar da vært om kommunen har fått ønskete resultater sammh
den forstand har nettverksarbeidet hatt fokus på resultateffektivitet. 
  
Diagrammet under for Mandal på skole fra 2003 viser en slik sammenstilling: 

229 345Status tjeneste. Snitt alle nettverk= 100 

160

 
Til venstre i figuren ser vi indikatorer for ressursinnsats. Dette 
p
 
Disse nøkkeltallene har blitt vurdert opp mot ulike indikatorer for resultat. Det gjelder for d
første indikatorer for målt kvalitet. ”Leseferdighet ”og karakternivå er indikatorer for
resultatkvali
F
 

113
112 101

73

99100

115

86
94

142

106

80

0

120

0

Utgifter pr. elev Årsverk pr. elev Materiell "Leseferdighet" "Leseferdighet" Gjennomsnitts- Elev-samtaler Elevtil-fredshet Foreldre-
het

140

116
124 120

112

14

10

0

20

40

60

2. klasse 7. klasse karakter tilfreds

Mandal Snitt Høyest
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Det er interessant å sammenligne seg med andre. Derfor er alle resultatene regnet om til 
le kommunene som  

jennomsnittet. Vi ser at kommunen har lavere skåre for ressursinnsats og høyere skåre 
r resultater på målt kvalitet enn gjennomsnittet. Brukertilfredsheten var om lag som 

verdien for den kommunen som brukte bruker mest ressurser per bruker. Høy verdi for 
resultat betyr at kommunen har høyest skåre i kvalitetsmålingene. 
 
 
 
3.7. Deltakelsen i nettverksarbeidet. 
I avtalen mellom KRD og KS var det forutsatt at inntil halvparten av Norges kommuner 
skulle få tilbud om deltagelse i prosjektet i løpet av prosjektperioden. Samlet har 315 ulike 
kommuner/bydeler deltatt i nettverk i løpet av 2002- 2004.  I oktober i 2004 deltar ca 275 
kommuner i ulike nettverksaktiviteter. 
 
Antall kommuner/bydeler som har deltatt: 

indekser. I figuren sammenligner vi Mandal med gjennomsnittet for al
gjennomførte kartleggingene i 2003.  
 
Sammenligningene skjer ved hjelp av relative størrelser. Den tykke linjen i figuren er 
gjennomsnittet og defineres derfor som 100. Søylene er verdiene for Mandal og viser score i 
% av g
fo
gjennomsnitt.  
 
Figuren viser også høyeste verdi blant kommunene som har gjennomførte kartleggingene i 
2003. Dette er illustrert ved hjelp av sorte firkanter.  Høyest verdi for ressursinnsats den 

 Antall
Oppstart i 2002 143
Nye kommuner i 2003 60
Nye kommuner i 2004 112
Sum 2002-2004 315
 

abellen under viser antall kommuner som har startet opp nettverksarbeid i 2002-2004 fordelt 
å  de  ulike tjenestene.  

T
p
 

  2002 Nye 
kommuner 

i 2003 

Nye 
kommuner

i 2004 

Pleie- og omsorg 139 35 97
Sk le o 120 46 82
Ba nevern r 12 32
Barnehage 36 5 15
Sosialtjeneste 42 17
Byggesak 6  4
 
I 2002 startet det opp 139 kommuner i nettverk for pleie- og omsorg og 120 kommuner deltok 

v 

nye kommuner ble derfor lavere. Inneværende år ble alle 
sterende kommuner i landet invitert, og  97 nye kommuner deltar på pleie- og omsorg og 82 

på skole. I 2003 hadde prosjektet kapasitet til å starte opp færre nye nettverk, bla fordi mye a
prosjektets kapasitet ble brukt til oppfølging av kommunene i deres handlings/ 
effektiviseringsfase, og antall 
re
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kommuner på skole. De fleste nettverk velger 2 tjenester, og derfor er antallet i tabelle
høyere enn deltakende kommuner. 
  
 

n 

.0. OPPFØLGING ETTER NETTVERKSPROSJEKTET. 

S har vurdert Effektiviseringsnettverk som permanent tilbud til medlemmene i KS, og 

 prosjekt og 
integrert i KS sin ordinære dr

ved at kommunene betaler en rabattert pris for sin 

eravgift på samlinger. Det vil i tillegg bli åpnet for at  

om 

tjen marbeid med kommuner og  fagdepartement.  

 

 
 
 
 
 

 

4
 
K
Sentralstyret har besluttet at arbeidet skal videreføres.  
 
Fra 01.01.05 skal arbeidet med EffektiviseringsNettverkene være avsluttet som

ift. Dette innebærer at:  

• KS tilbyr sine medlemmer å delta i EffektiviseringsNettverkene 
• Resultater og arbeidsmåter i Effektiviseringsnetteverkene skal utnyttes strategisk i KS 

sin kontakt med staten, i KS sitt arbeid for å styrke kommunesektorens omdømme og 
KS sitt arbeid for å forbedre medlemskontakten 

• Arbeidet i Effektiviseringsnettverkene kan finansieres dels over 
medlemskontingenten, dels 
deltagelse og for bruk av ulike verktøy  

Det legges opp til at deltakende kommuner skal betale et fast årlig beløp, en 
”nettverkskontingent” og deltak
spesielle utviklings-, analyse- og opplæringsoppdrag til enkeltkommuner betales som 
konsulenttjenester. Kommunene betaler et gitt beløp for å bruke www.bedrekommune.no. 
Samtidig styrker KS sin kapasitet og kompetanse både lokalt og sentralt knyttet til arbeidet. I 
det videre arbeid vil metodikken bli forankret regionalt, slik at man i enda større grad kan ta 
hensyn til lokale behov og lokal kompetanse.  
  
KS vil følge opp den effektivitetsutvikling som skjer i de deltagende kommuner gjenn
løpende analyser av produktivitets- og kvalitetsutvikling 
 
Det er meldt inn behov for utvikling av kvalitetsverktøy/analyseverktøy for nye 

esteområder, dette vil bli vurdert utviklet i sa
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Trykt vedlegg.  
 
Oversikt over medlemmer av styringsgruppen, referansegruppe 

  

sgruppe for prosjektet. Når 
ruppen av følgende representanter: 

KRD 

une Bye, KS 
 
Referansegruppen som har vurdert nasjonale indikasjoner har bestått av: 
 
Knut Wille, rådmann Skien kommune  
Dagny Haga, rådmann Hammerfest kommune   
Nils-Henrik M. von der Fehr, professor Økonomisk institutt, UiO  
Kjell Torgeir Skjetne, KS (leder) 
Ole Gunnar Kjøsnes, KS Sør-Trøndelag 
Rune Bye, KS 
Bjarne Haslund, KS 
 
Hovedoppgaven for referansegruppa var å komme med kommentarer til arbeidet, herunder: 
 

• valg av metoder og modeller 
• innhold, vinkling, kvalitet og relevans 
• hovedresultater og utkast til rapport, samt til hvordan resultatene fra prosjektet 

kan/bør brukes 
 
 

 

og prosjektveiledere i perioden  
 
Prosjektet koordineringsgruppe ble i 2003 utnevnt til styring
denne sluttrapporten legges frem består  styringsg
 
Anne Lyftingsmo, KRD 
Fredrik Rivenes, 
Kristin Lind, KRD 
Even Vaboen, KRD 
Håkon Mundal FIN 
Øyvind Bjørn, AAD 
Anne- Cathrine Haug-Jørgensen, Sos 
Anne Berit Kavli, Utdanningsdirektoratet 
Eva Lian, KS 
Kjell-Torgeir Skjetne KS 
R
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Prosjektveiledere har i perioden 2002-2004 vært:  
 
Navn Nettverk/Arbeidsoppgaver 
Astrid Toft (2002-03)  Rogaland, Hordaland, Sogn og Fjordane 
Gunn Lerøy (Fra 2004) Hordaland, Sogn og Fjordane 
Sigbjørn Iversen (Fra 2002) Oslo, utvikling av verktøy, andre nettverk 
Michael Kaurin (Fra 2003) Oslo, utvikling av verktøy, andre nettverk 
Trond Aslaksen (2002-2003) Agder, Vestfold, Telemark 
Jan Arak (fra 2003) Agder, Vestfold, Telemark, Buskerud 
Steinar Hansen (Fra 2004) Vestfold, Telemark, Buskerud 
Einar T. Endrerud  (2002-2004) Oppland, Hedmark 
Hermod Bjordal (Fra 2004) Oppland, Hedmark 
Ole Gunnar Kjøsnes  Trøndelag og Møre og Roms
/Bernt Mæland 

dal 

Turid Haugen (Fra 2004) Nord-Trøndelag 
Grete Bakke (Fra 2004)  Møre og Romsdal 
Inge Johansen (2002-2003) Finnmark, Troms og Nordland 
Jens Edvard Grensersen (Fra 2004) Finnmark, Troms  
Sylvi M. Fjelheim (Fra 2004) Finnmark og Nordland 
Katrine Nikolaisen (Fra 2004)  Akershus, Østfold 
Geir Halstensen (Fra 2002) Akershus, Østfold, data, analyse, bedrekommune.no 

nettverksresultater, rapportskriving 
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Trykt vedlegg.  
 
O
 

m arbeidet i nettverkene. 

rbeidet i nettverkene starter opp med egen oppstartssamling med rådmenn og ledergruppe 

 diskutere formål med nettverksarbeidet og metoden i arbeidet 

• velge tjenester som skal kartlegges 
 
Tje s
Før sam  
sett me runder data for hver kommune i 
net r r oversendt en 
samme oner i 
produk ne. I samlingene har øverste tjenesteleder, 
virksomhetsleder, og stabspersoner deltatt. På en rekke samlinger på skole har også 

riasjon i dekningsgrad, produktivitet og 
ruktur mellom kommunene. I samlingen har kommunene selv måtte legge frem egen 

t 

ende 

 Hvilke forskjeller mellom nettverkskommunene viser nøkkeltallene? 
 Er disse forskjellene resultat av bevisste valg i den enkelte kommune? 
 Er disse forskjellene i samsvar med ønsket/ vedtatt prioritering? 
 Verbale forklaringer/årsak til avvik på kostnader for enkeltkommuner/enkelttjenester. 
 Eventuell oppretting av KOSTRA-tall som er foretatt/skal foretas. 
 ”Kommunediagnose” dvs. en vurdering av status for den enkelte kommune. 

orskjellene mellom kommunene har vært utgangspunktet for dialogen, drøftingene og 
fleksjonene i nettverkssamlingene. Flere av nettverkene har prioritert tid til 

rfaringsoverføring underveis, avsatt tid til beskrivelse av de gode eksemplene, ”de lure 
sningene” i de enkelte kommunene. Nettverkene har også drøftet sammenhengene mellom 
ssursinnsats og skolestruktur, bruken av spesialundervisning, årsakene til de store 

likhetene i dekningsgrader innen pleie- og omsorg m.v.   

Oppstartsamling med rådmenn og ledergruppe 
A
for hver kommune i nettverket. Formålet med denne samlingen har vært: 
 
•
• gå igjennom sentrale nøkketall for behov, prioritering og økonomi 
• forankre arbeidet 

ne tesamling 1 for analyse av nøkkeltall i nettverkene 
lingene har nettverket sentralt utarbeidet regneark med rapporter og diagrammer for et

d valgte indikatorer fra alle nivåer i KOSTRA, he
tve ket, snitt for aktuell kommunegruppe og land. Prosjektveileder ha

nstilling av indikatorene og utfordret deltakerkommunene på likheter og variasj
tivitet, dekningsgrad og struktur i tjeneste

tillitsvalgte deltatt. Disse tjenestesamlingene har hatt fokus på: 
 

• tilgjengelighet, dvs. dekningsgrader i ulike aldersgrupper 
• produktivitet; kostnad pr. tjeneste og årsverk pr. bruker 
• struktur i tjenestene  

 
I samlingene har det vært diskutert likhet og va
st
vurdering av tjenesten, og det har normalt vært gruppearbeid for at kommunene har kunne
vurdere eget forbedringspotensiale og mål for tjenesten.   
 
Det er utarbeidet rapporter for hvert nettverk og tjeneste med utgangspunkt i følg
fellesmal: 
  
•
•
•
•
•
•
 
F
re
e
lø
re
u
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Etter disse kartleggingene og sammenstillingene har nettverksdeltakerne også vurdert: 

fektiviteten (prioritering, dekningsgrader, 

sse samlingene har vært: 
rensninger og problemer som feil i KOSTRA-data. 

ta ansvar for eget arbeid og egen læring 
emdrift, involvering, informasjon mm). 

 i samlingene, mindre monolog, forsvars- og forklaringstaler. 
ling; fra analyse til handling.    

ål for forbedringsområder på bakgrunn av 
 andre kommuner, dvs. allerede etter 1. 

er seg i hovedsak om:  

ld og arbeidsformer. 

• Kostnadsreduserende tiltak.  
 styringsinformasjon. 

beid med handlingsplaner 
 brukte arbeidet i forbindelse med bydelsreformen og 

id med videreutvikling av handlingsplaner i 
 

tter at kommunene har foretatt kartleggingene av målt kvalitet og brukertilfredshet, har 
prosjektet t tabeller/diagrammer for de enkelte nettverk og 
tjeneste. Samle STRA, målt kvalitet og indeks 
brukertilfre
rapport til hver

rosjektveilederne har i mindre grad tolket resultatene for deltakerkommunene, dvs redegjort 
r gode og mindre gode resultater eller pekt på metodiske problemer rundt resultatene.  
akgrunnen for dette er at det er kommunene selv som skal se, og selv vurdere eget resultat 
g egne forbedringsområder. Dersom kommunene har gitt for raske fortolkinger ved f.eks lavt 
tvalg/svarprosent og kartleggingsmetode generelt, har dette vært formidlet og diskutert. 
entralt i disse tjenestesamlingene har vært egne vurderinger av forbedringsområder og mål 
om tjenesten bør arbeide etter:  

• tilgjengelighet til tjenester, dekningsgrad. 
• kostnad pr. bruker. 
• ressurs pr. bruker. 
• score på målt kvalitet på den enkelte indikator. 

 
� Om de tjenestene som kommunen produserer er tilpasset brukernes behov. 
� Om det kan sies noe om hva som er mest effektiv ressursutnyttelse og god tjenesteyting 

med bakgrunn i disse analysene. 
 Hvilke forhold har betydning for den samlede ef�

behovsdekning og produktivitet) i den enkelte kommune. 
� Hvilke forbedringer og mål vil kommunene arbeide for.  
 
Hovedutfordringene på di

g- fokus bort fra be
ne til å gripe prosjektet, dvs. - få kommune

(forankring, fr
- få god dialog
- fokus på hand

 
Mange kommuner startet prosessen med m

økkeltall og beskrivelser fraforeliggende n
tjenestesamling. Dette drei
 

• Tjenesteutvikling; innho
• Samarbeid, erfaringsutveksling og læring. 

• Videreutvikling av indikatorer til bruk som
 
Mange av kommunene brukte også analysene som grunnlag i sitt ar
og budsjett for 2003 og 2004. Oslo
enkelte kommuner bruker dette i sitt arbe
eldreomsorgen.
 
 
Tjenestesamling 2 etter kartleggingene av kvalitet. 
E

sen ralt satt sammen data og laget 
t status i tjenesten hvor både data fra KO

dshet har vært tatt inn for den enkelte kommune.  Prosjektveiledere har sendt ut 
t nettverk med tabeller og diagrammer fra kartleggingene. 

 
P
fo
B
o
u
S
s
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• score på brukerundersøkelser på kvalitetsområder eller enkeltspørsmål.  
sultater.  

ksarbeidet har etter kartlegging idling og læring: 

kelte kommu ter. 
 faglige 

mellom k
munen

er og meto

 den munen en skriftlig tilrådning til 
dringsom

nn og leder nen for kartleggingsfasen 
amlingen nes egne vurderinger 

spotensiale på kartlagte tjenester.  

utarbe rbedringer på de respektive 
jenno

Med utgangspunkt i dette, diskuteres a rksettingsfasen, for 
en enkelte kommune og for nettverket i fellesskap. Enkelte nettverk har på denne samlingen 
onkludert hva de vil arbeide videre med i fellesskap, mens andre nettverk har hatt et eget 
dmannsmøte for å diskutere og konkludere hvilke tiltak man prioriterer for arbeidet videre.  

et foreligger egne rapporter etter avslutningen av denne fasen fra hver enkelt kommune etter 
tarbeidet fellesmal. På bakgrunn av disse innspillsrapportene utarbeider prosjektveilederne 
ettverksrapporter fra arbeidet.  

erksettingsfasen. 
denne fasen er det kommunene selv og nettverket som har hovedeierskapet til 
ndringsarbeidet. Viljen og forankringen må være sterk i den enkelte kommune, og 
ommunene har selv ansvaret for det videre arbeid i den respektive kommune. 

et sentrale i denne fasen er de endringsprosesser som kommunen vil iverksette som følge av 
artlegging, analyse og avklarte mål i kartleggingsfasen. Dette gjelder  

o Effektiviserings- og endringsarbeid med utgangspunkt i hva nettverkene og 
kommunen har identifisert som forbedringsområder. 

o Kostnadsreduserende tiltak. 
o Kompetansehevende tiltak, KOSTRA-kurs for lederer og mellomledere. 
o I gangsetting av opplæringsprogram lokalt for å sette folk i kommunen til å 

gjennomføre dette lokalt, legge igjen kunnskap. 
o Bruke nettverkene som læringsarena. 

 
oppstarten av arbeidet har prosjektveilederne ansvar for at det utarbeides en fremdriftsplan/ 

enkel prosjektplan for det videre nettverksarbeidet, basert på definerte og avklarte mål i 

• samlet vurdering av ressursinnsats vs. re
 
Nettver ene fokusert på erfaringsform
 

• hva er det en ne gjør som får positive resulta
• diskusjon av ulike løsninger for å positive resultater. 
• årsaker til avvik ommunene.   
• læring mellom kom e. 
• metodeproblem

 
debegrensninger. 

Etter disse samlingene utarbeidet enkelte tjeneste i kom
sin rådmann på mål og forbe råder.   
 
 
Sluttsamling med rådme gruppen i kommu

 har vært å få dialogHovedformålet med denne s
av status, utfordringer og for

 om kommune
bedring

 
Før samlingen har kommunene 
tjenesteområdene og dette blir g

idet innspill til mål og fo
mgått og kommentert på samlingen.   

ktuelle valg av fokusområder for ive
 

d
k
rå
 
D
u
n
 
 
Iv
I 
e
k
 
D
k
 

I 
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kartleggingsfasen. Pros
al gi faglige innspill i f

jektveileder bistår/ er pådriver i denne utarbeidelsen. Prosjektveileder 
orhold til målet ”bidra til en effektivitetsutvikling i deltagende 

rosjektet og kommunene samarbeider og trekker veksler på kompetanse i KS-apparatet for 
”skreddersøm”, fordi mål og tiltak vil 

ettverket/ kommunene gir tilbakerapportering om de endringer som gjennomføres til 
 en sluttrapport fra 

 oversikt over 
u te endringer/ forbedringer i den enkelte kommune. 

 
 

sk
kommuner”.  

 
P
øvrig i dette arbeidet. Dette endringsarbeidet tilbys 
være ulike mellom kommunene i nettverkene og mellom nettverkene. 
 
N
prosjektveileder innen et gitt tidspunkt. Prosjektveileder utarbeider
nettverkene basert på kommunenes egne tilbakemeldinger, inkludert en
res ltater/ gjennomfør
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Trykt vedlegg.  
 
Gode eksempler fra nettverksarbeid og enkeltkommuner 
 

t sammen med kommunene 

 

Skien kommune. Skole. 
 
Skien deltok fra 2003 i nettverksarbeid på  grunnskoleområde
Tønsberg, Sandefjord, Porsgrunn, Bamble og Arendal. Nedenfor vises noen av 
kartleggingsresultatene fra Skien og kommunens egne kommentarer. 

Profil. Brukerundersøkelse elever. Gjennomsnittlig brukertilfredshet 
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brukerne

Trivsel Elevmed-
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behandling
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læringsmiljø

Gen

Skien Snitt nettverk Land 2002
 

tet i 
ndet i 2002.  Diagrammet under viser snittscoren på elev- og 

reldreundersøkelsen for kommunene i nettverket, høyest og lavest i landet og 

 
Diagrammet over viser Skiens resultater på elevundersøkelsen sammenlignet med snit

ettverket og i lan
fo
landsgjennomsnittet. 
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Indeks. 1=0, 6=100
0
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fjord
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7373 74 72 7280
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e 

 
om diagrammet over viser, scorer Skien høyere enn de øvrige kommuS nene i nettverket på 

samtlige kartleggingsområder både i elev- og foreldreundersøkelsen.  Snittscoren på eleven
er i tillegg den høyeste blant de 84 kommunene som har deltatt i KS nettverk. 
 
Skien kommer også godt ut på de øvrige kvalitetsindikatorene som lesetestene, 
standpunktkarakterer og karakterer på avgangsprøven, hvor kommunen ligger på eller over 
landsgjennomsnittet. Sett i relasjon til ressursinnsats pr elev, er resultatene på disse 
kvalitetsindikatorene svært gode.  Sett i denne sammenhengen framstår Skien grunnskole som 
vært effektive. Diagrammer under viser hvordan kommunen score er på ressursinnsats, målt s

kvalitet og brukertilfredshet i snitt av land og nettverk.  
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Skien vurderte selv sine resultater slik: 
 

1. I perioden 1988 – 2003 er driften av grunnskolen effektivisert med 120 
lærerårsverk. Som det framgår av plansjen har Skien en bemanning i grunnskolen 

 
e strategier for å 

utvikle og å opprettholde kvaliteten på undervisningstilbudet til elevene.  En av 
 

taler 
r å gi denne store 

ressursen et kvalitetsmessig godt innhold, har kommunen valgt å opprettholde en 
pedagogisk veiledningstjeneste også i økonomiske nedgangstider.  Dette ut fra 
begrunnelsen av at beste måten å kompensere for færre årsverk er å øke 
kompetansen til lærerne og skolelederne.  (Strukturendringer har politikerne i liten 
grad ønsket å gjennomføre) 

 
I nettverksrapporten etter kvalitetskartleggingen redegjorde kommunen for følgende om 
kvalitetsutvikling i grunnskolen 1998 – 2003: 
 
Hvert år utarbeides det en kommunal kompetanseutviklingsplan for grunnskolen som 
inneholder ulike kompetanseutviklingstiltak for de felles kommunale satsningsområdene i 
tillegg til andre områder som den enkelte skole ”bestiller”. Det har vært følgende 
kommunale satsningsområdene som har vært felles og forpliktene satsningsområder for 
alle skolene i 5-årsperioden. 
 
•Sosial kompetanse – sosial læreplan 
•Klasserom 2002 
•Samtak 
•”Den gode skole i Skien” 
•MILL – programmet 
•Kvalitetsutvalget 
•Lokal – regional strategi for kvalitetsutvikling 
 
Organisering av kvalitetsutviklingsarbeidet i Skien grunnskole. 
 
•Skole- og barnehagesjef 
•Pedagogisk senter 
•Rektor 
•Pedagogisk plangruppe 
•Spesielt for MILL – programmet 
–Styringsgruppe 
–Prosjektleder 
–Prosjektgruppe  
–Prosessdrivere i ungdomsskolekretsene 
–Skolenes MILL-gruppe 
–Veiledning for prosessdriverne 

som utgjør 84 % av landsgjennomsnittet. 
2. Nedbemanningen har foregått over mange år, noe som har medført at ledelsen i

skole- og barnehageavdelingen over lang tid har måttet tenk

hovedstrategiene har vært å satse tungt på kompetanseutvikling for lærere og
skoleledere og på skolevurdering. 

3. I lærerårsverket er det avsatt tidsressurser til kompetanseutvikling. I sum be
kommunen ca kr. 25 mill hvert år i lønn til lærere for dette.  Fo
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Skolesjefen har det
Pedagogisk senter til å planle

 overordnede ansvaret for kvalitetsutviklingsarbeidet og bruker 
gge og gjennomføre felles tiltak for hele avdelingen og å 

old til 
rektor og skolen.  To ganger i året samles plangruppene for alle skolene til felles plan- og 

rogrammet, er et 4-årig kompetanseutviklingsprogram for alle 
fått en spesiell organisering, slik plansjen over skisserer. 

ere 

Følgende tiltakene gjennomføres årlig innenfor vurderingsområdet: 
 
Skolebasert vurdering 
Vurderings- og veiledningssamtaler 
Medarbeidersamtaler med rektorene 
Ekstern vurdering 
Drøfting av eksamens- og testresultater 
Evaluering av MILL-programmet; 
Skolebasert 
Forskningsbasert ved TFN 
Intern vurderingsgruppe 
Tilstandsrapportering 
GSI 
Kostra 
Effektiviseringsnettverket KS 
HMS 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

støtte- og veilede den enkelte skole i det pedagogiske utviklingsarbeidet. 
På hver skole er det etablert en plangruppe som har tilsvarende oppgaver i forh

strategidrøftinger. MILL-p
skolene i kommunen.  Dette har 
 
Programmet har klare resultatmål både i forhold til kompetanse hos lærere og skoleled
og læringsresultater hos elevene. 
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Nettverksarbeid – eksempel fra skolen i Grimstad kommune. 
 
Grimstad kommune har sammen med Re, Kragerø, Mandal og Søgne kommuner deltatt i et 
nettverk i 2003. Nettverket valgte ut to tjenesteområder; barnevern og skole. Under følger 
noen av Grimstad kommunes erfaringer fra effektiviseringsnettverkene i skolen. 
 
Kvalitetskartlegging i skolen: 
I figuren under ser vi en oppsummering av kartleggingsresultatene for Grimstad kommune.  
 

orklaring til stolpediagrammet

Status tjeneste. Snitt alle nettverk= 100 
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F : 

orisontal tykk linje referer til gjennomsnittet for landet på de tre indikatorene lengst til 
venstre, (utgifter pr. elev, årsverk pr. elev og materiell pr. elev). Resten av den horisontale 
tykke linjen referer til gjennomsnittet i nettverket. Gjennomsnittet er satt til 100, og fungerer 
som et referansepunkt for Grimstads score. Stolpene viser Grimstad kommunes score i prosent 
av gjennomsnittet. Svarte firkanter viser høyeste score blant kommunene i nettverket (Re, 
Kragerø, Mandal, Søgne og Grimstad). 
 
Av diagrammet (fra venstre) kan vi se at Grimstad, i 2002, brukte mindre penger pr. elev, 
hadde færre lærerårsverk pr. elev og brukte mindre penger til materiell pr. elev enn 
landsgjennomsnittet. 
 
”Leseferdigheten” i 2. klasse lå noe lavere enn snittet i nettverket, mens leseferdigheten for 7. 
klasse lå noe over snittet. Kommunen hadde ikke data for antall elevsamtaler pr. elev.  
Stolpene lengst til høyre viser resultatene fra måling av elevtilfredshet og foreldretilfredshet. 
Oppsummert

H

: Grimstad scorer på eller over snittet på de fleste kvalitetsindikatorene, med 
unntak av leseferdighet i 2. klasse, til tross for at kommunen bruker mindre ressurser enn 
landsgjennomsnittet. 
 
 
 
 



Grimstads plan – kvalitet og innhold i skolen: 
tviklingsarbeidet som er i gang på den enkelte 

kole og skal fokusere og tydeliggjøre følgende: 
sko

� sko
 
Ko une

- Utv
- Sko
- Rek i 

forh dere.  
Rek
utv

 
Grimstadsk

� utv
� utv
� videreføre og utvikle tiltak for å redusere / minimalisere mobbing og plaging 
 videreføre allerede igangsatt leseferdighetsprosjektet ”Gi rom for lesing” 

Fys
ungdomsskole.  

 iverksette tiltak for heving av standarden på uteområdene på enkelte skoler.  
 
Gr
Gri kolen i 
kom

 
 årsrapport til folkevalgte 

er 
rativ oppfølging 

 
Me - og oppfølgingsstrategi: 
I fo  og kartleggingen har Grimstad valgt å være helt åpne overfor 
lok kartleggingen og etter at resultatene fra kartleggingen ble kjent. Det ble 
lag om ble delt ut til alle foreldre, elever og 
me unen har også tilrettelagt for medvirkning fra elever og foreldre i videre 
bea lage plan for 
oppfølging av undersøkelsen. Det skal avslutningsvis gjennomføres en evaluering av både 
brukerundersøkelsen, rapporten og prosessen på den enkelte skole.  
 
Resultater – effekter av deltakelse i EffektiviseringsNettverkene: 
Gri erer med at deltakelsen i nettverket har ført til økt brukerfokus i 
grunnskolen og bidratt til et bedre grunnlag for styring og oppfølging av skolene.  
 
På eltakelsen i nettverket hadde ført til økt brukerfokus i grunnskolen anførte 
Gri Vi har lagt mest vekt på brukerundersøkelsen. Laget egen rapport for 
hve  til rette for medvirkning/videreutvikling av den 
enk lom ledelse, elever, foreldre og medarbeidere.” 
 

Grimstad kommune har valgt å følge opp u
s

� lens og elevenes særegne kvaliteter 
lens og elevenes utviklingsområder 

mm ns handlingsplan skulle gi retning for følgende: 
iklingsarbeidet som har startet på hver enkelt skole skal følges opp. 
lene har fått egen rapport med resultater på trinnivå.  
tor har en sentral rolle med hensyn til å bearbeide resultatene og skape dialog 
old til elever, foreldre og medarbei

- tor har ansvar for å gi innspill til tiltak på kommunenivå, samt ha ansvar for å 
ikle plan for oppfølging av tiltak på den enkelte skole. 

olens tiltak ble formulert slik: 
ikle og konkretisere brukermedvirkningen fra elever og foreldre 
ikle og konkretisere relasjonsbyggingen elev/lærer og foreldre/lærer 

�

isk læringsmiljø:  
� iverksette midlertidige tiltak ved Grimstad 
�

imstads plan – administrativ og praktisk oppfølging: 
mstad kommune skal bruke KOSTRA-nøkkeltall i styring og oppfølging av grunns
munen fremover på områdene: 
� økonomiplan / årsbudsjett
�

� handlingsplaner / virksomhetsplan
� intern administ

diastrategi / medvirknings
rbindelse med arbeidet
ale media, både før 
et en egen resultatrapport om den enkelte skole, s
darbeidere. Komm
rbeidelse av resultatene på den enkelte skole. Den enkelte skole skal 

mstad kommunen konklud

spørsmålet om d
mstad;  ”Opplagt. 
r enkelt skole. Rapporten/prosessen legger
elte skole i et samspill mel
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Gri vil 
kar
 

Fa
ha

mstad kommunes gode erfaringer med brukerundersøkelsen har ført til at Grimstad 
tlegge foreldrenes tilfredshet om 2 år.  

 
se 2 EffektiviseringsNettverkene på Skole. ”Fra måling til dialog og 
ndling”. Eksempel fra Eff.nettverk på Nedre Romerike 

 
 
Fra
på muner og 20 skoler jobbet med forbedring av skolen. 
En lia skole. 
 
I 2002 scoret Blystadlia skole mindre bra i Effektiviseringsnettverkets undersøkelser. Det ble 
en utfordring de tok på alvor, og i 2003 ble Rælingen og Blystadlia skole blant annet med i 
fase g”. I sin andre måling i Effektiviseringsnettverket 
sco lassingenes leseferdigheter ligger nær toppen, og 
Rek assingene på Blystadlia er de beste leserne i sin 
ald kala fra en til seks. Blystadlia var best med 4,8. 
For ennomsnittet. Øivind Sand sier relasjonsbygging 
me g elever og lærere og foreldre har hatt størst betydning for å 
opp
 
Resultatene fra Blystadlia er ett eksempel på hvordan kommunens og skolens eget 
utviklingsarbeid, har dratt nytte av nettverket og fått uttelling i form av økt kvalitet. 
Deltakerne i nettverket rapporterer at de har fått interessante og noen nye perspektiver på sitt 
arb deltatt opplever at de har fått støtte for et faglig 
utviklingsarbeid som gir resultater for samhandlingen både med elever og foreldre. 
 

ff tiviseringsnettverkets andre fase handler om forbedringsarbeid i praksis. Gjennom et 
leiselag mellom KS, Effektiviseringsnettverket og UFD har kommunene på Nedre 
omerike deltatt i et nettverksarbeid med 20 skoler. Kommunene på Nedre Romerike jobber 
ktivt med elevmedvirkning og hjem-skolesamarbeidet. Effektiviseringsnettverket har bydd 
å faglig innspill og erfaringsutveksling rundt hvordan møtet mellom elev og lærer, og skole-
jem kan håndteres. Det er mange måter å tilnærme seg elever og foreldre på. KS har valgt å 
gge til rette for et forbedringsarbeid direkte knyttet opp mot praksis og den fagpersonlige 
tviklingen til lærerne og lederne i skolen. Vi mener det gir størst utbytte i forhold til 
valiteten på tjenestene i form av bedret elevmedvirkning. På sikt tror vi også det vil gi 
irkninger på oppnådde resultater av undervisningen.  

S har samtidig søkt å se forbedringsarbeidet i skolen som en del av kommunenes totale 
yrings- og forbedringsarbeid. Det er viktig, slik KS vurderer det, å bidra til økt engasjement 
r innhold og kvalitet i skolen. Vi opplever at politikere og den sentrale administrasjonen i 

ommunene er opptatt av kvaliteten i skolen. Effektiviseringsnettverket har gitt informasjon 
m fungerer som utgangspunkt for refleksjon rundt kvalitet i skolen. Gjennom 

ettverksarbeidet kan kommunene analysere, nyansere og tegne et bilde av skolen sin. Ved å 
jøre dette bildet til gjenstand for en dialog med både brukere og politikere kan 
rbedringsarbeidet i skolen være et felles anliggende både for de som driver praksis og for 
oleeier. 

 måling til dialog og handling har vært overskriften på EffektiviseringsNettverkene Fase 2 
edre Romerike. Her har syv komN

av kommunene har vært Rælingen som stilte blant annet med Blystad

 2 – ”Fra måling til dialog og handlin
 svært bra. Andrekret Blystadlia skole

tor Øivind Sand kan slå fast at sjuendekl
 en sersgruppe. Elevtilfredshet er målt på

er også skyhøyt over gjeldrenes 4,9 
llom lærer og elever, elever o
nå de gode resultatene.  

eid. Flere av rektorene som har 

E
sp

ek

R
a
p
h
le
u
k
v
 
K
st
fo
k
so
n
g
fo
sk
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KS sitt opplegg har tatt utgangspunkt i resultatene fra kartleggingene i første del av 
ffektiviseringsnettverket og UoD-prosjektet; ”Dialogbasert kvalitetsutvikling i skolen – en 

 

også vise 
vordan dialogen mellom leder og medarbeider og mellom lærer og elev og/ foreldre kan 

 
 

Bedre produktivitet i hjemmetjenesten i Oslo. 
 
I Oslo har bydelsnettverkene for pleie og omsorg gjennomført kartlegging av aktiviteter og 
tidsforbruk i hjemmetjenesten (både hjemmehjelp og hjemmesykepleie). Det er utviklet et 
skjema som har blitt brukt til følgende: 
• Kartlegging av tidsforbruk i hjemmetjenesten (økonomi) 
• Kartlegging av evne til å gjennomføre vedtak (brukere) 
• Kartlegging av brukertid/vedtak i forhold til tilgjengelige ressurser (medarbeidere) 
 
Resultatet fra disse kartleggingene har blitt drøftet på nettverksamlinger. Bydelene har 
gjennomgått egne data og sammenlignet seg med hverandre. Dette har utløst stort 
engasjement og vilje blant førstelinjeledere til å lære av hverandre med sikte på å: 
 
• Øke direkte brukertid gjennom å arbeide smartere. Det er sett på muligheter for 

effektivisering av reise/gangtid, dokumentasjon, rapportering, vedtakslengde m.v. Kan 
oppnå økt produktivitet uten at dette fører til økt belastning for medarbeiderne og lavere 
medarbeidertilfredshet. 

 Øke evnen til å ha et realistisk ambisjonsnivå samtidig som man kan oppfylle vedtak. Det 
engde og tilgjengelige ressurser. Må også se sammen-

d sikte på å etablere et felles måleinstrument for 
artlegging av aktiviteter og tidsforbruk i hjemmetjenesten. Dette skjer nå som et pilotprosjekt 

E
ledelsesutfordring”. Sistnevnte er et Utviklings- og Dokumentasjonsprosjekt finansiert av KS
og gjennomført av konsulentfirmaet PwC . Prosjektet vil dokumentere hvordan skolen og 
skoleeier gjennom dialog kan samhandle for å utvikle kvaliteten i skolen. Det vil 
h
fremme kvalitet i skolen.   
 

•
er viktig å balansere vedtaksm
hengen mellom arbeidsmiljø/sykefravær og evnen til å levere i henhold til bestilling. Kan 
ta hensyn til både brukere og medarbeidere samtidig. 

 
Til sammen 11 bydeler har deltatt i denne prosessen. (Tidsregistrering, gjennomføring av 
vedtak samt aktivitetstyper og tjenestestandard.) 
 
Erfaringene fra arbeidet føres videre me
k
i samarbeid med Flink med Folk i 4 kommuner. Disse kommunene er Karmøy, Bømlo, 
Trøgstad og Etne. 
 

 102



 
Tysnes i nettverk Vest 6, oppfølging lokalt i pleie- og omsorg. 

ennomført i pleie- og 
om nar var pårørande mindre tilfredse enn 
bru r er eit oversyn over tiltaka dei har sett i verk 

etterkant. 

*in m
*be a
*fa  m
*rutine pårørande i langtidopphald for å avklare 
forv t
*Rutin ir individuelle tilpassingar, 

alfridom og fokus på sosialt samvær og aktivitet. 

KS ivitet inneheld 
fak
ress  
bru

NO

mmune, der sjøsamisk kultur og tradisjon er levende og 
holdes i hevd. Nesseby Helsesenter rommer både sykehjem, lege, tannlege, helsesøster og 
fys arangerfjorden. Kommunen har en klar målsetting for 
virk r – En trivelig og interessant arbeidsplass.” 
 

esseby kommune og Nesseby helsesenter blei i 2003 kåret til årets sykehjem i Finnmark, og 
risen blei utdelt av helseminister 

r lyst 

diesirkler om 
eldreomsorg.  

 bedre. 

 
Tysnes fekk gode tilbakemeldingar på brukarundersøkinga som blei gj

sorgsektoren i 2002, men som andre kommu
karane. Dette har Tysnes gjort noko med. He

i 
 

for asjonsbrosjyre utgitt i 2003 
bu r/pårørandemøte ein gong årleg 
ste øte med bebuarrepresentantane 

 for tverrfagleg møte med den enkelte bebuar/
en ningar, utveksle informasjon, "åpne opp" for vidare kommunikasjon.    

eendringane for å sikre betre kvalitet av pleien gjennom me
v
 

 sine prosjekt har auka vår bevissthet rundt  brukartilfredshet og at effekt
torane oppfylte lovkrav, brukarkrav og medarbeidartilfredshet sett i høve til 
ursbruk.(Ass. pleie og omsorgsleiar Helga N.Boland) Tysnes skal gjennomføre ny
karundersøking innan 1. oktober 2004. 

 

RD 8: ØST-FINNMARK - NESSEBY KOMMUNE – NESSEBY 
HELSESENTER 
 
Nesseby kommune er to-språklig ko

ioterapeut og ligger innerst i V
somheten: ”En trygg og harmonisk bruke

N
fikk 2. pris i den landsomfattende ”Det nytter-pris 2004”. P
Dagfinn Høybråten. Her er noen praksiseksempler fra kommunen og sykehjemmet: 
  

• Søknad om hjemmehjelp og hjemmesykepleie blir behandlet i løpet av en uke.  
• Ingen ventetid for institusjonsplass.  
• Beboerne på sykehjemmet står opp og legger seg når de vil, og spiser når de ha

på mat.  
• Alle ansatte, fra renholder og vaktmester til styrer, deltar i stu

• All mat lages på eget kjøkken.  
• Personalet består av mennesker fra seks ulike land. Dette regnes som en berikelse, 

ikke et problem.  
 
Nettverket kartlegginger og samlingen i 2003: Om arbeidet sier kommunen:  
 
Brukermedvirkning er alfa og omega for de som skal motta hjelp. Vi hadde litt dårlig skår på 
informasjon, men dette har vi nå kvalitetssikret og det ser ut som ting fungerer
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Kommunen er opptatt av de ansattes kompetanse med fokus på kvalitet og solid arbeid med 
de enkle og hverdagslige ting. 
  
Derfor fortsetter kommunen sin deltakelse i 2 ulike effektiviseringsnettverkene også i 2004.  

lk” , 

idere er grunnskolen nytt kartleggingsområde og kommunen deltar i det samisktalende 

avdekker at kommunen har forbedringspotensiale på mange 
mråder, og har øket bevisstheten på hvor ”skoen trykker”, og hva en kan gjøre for å 

å dele 
pplevelser og måten å jobbe på.”  Kostra-analysene gav mange aha opplevelser da det var 

å 

Innenfor pleie- og omsorg starter et nytt fase 2 prosjekt i samarbeide med  ”Flink med fo
der temaene er Brukerdialog og Myndiggjorte medarbeidere. 
 
V
nettverket der sosialtjeneste- og barnevern er satsingsområder. 
  
 
 

NORD 6 – SØR TROMS- SALANGEN OG GRATANGEN – TILTAK I 
PLO: 
 I rapporten etter kartleggingen oppsummerer leder for pleie- og omsorg Hege G Berntsen 
erfaringene slik i Salangen: 
 
”Kommunenettverk for fornying og effektivisering er opplevd som positivt for Salangen 
kommune. Gjennomgangen av KOSTRA tall og brukerundersøkelsen har vært nyttig, 
spennende og lærerikt. Den 
o
forbedre pleie og omsorgstjenesten i kommunen”,  
 
---- 
 
”Nettverket har gitt tips og inspirasjon fra andre kommuner, spesielt er det lærerikt 
o
store variasjoner i ressursbruk mellom de 5 kommunene i nettverket og at vi nå fikk fokus p
egne prioriteringer. 
  
Avdelingsleder Jorunn Bertelsen i Gratangen kommune forteller at arbeidet i 
Effektiviseringsnettverkene har gitt kommunen nyttig informasjon om ressursbruk og hvilke 
behov både mottakere av plo-tjenestene og pårørende har. Også der var informasjon og 
kommunikasjon mellom tjenesteyter og mottakere av tjenesten et område man scoret lavt.  
  
Som følge av brukerundersøkelsen og de resultater som der forelå er flere konkrete tiltak
iverksatt i disse kommunene:  

 

  
• Bedre informasjon ved å utarbeide informasjonsfolder og tilsende denne til brukere og 

pårørende.  
• De pårørende har fått tilbud om fast ringetid der avdelingsledere er tilgjengelig for å 

svare på de spørsmål som pårørende måtte ha.  
• I Gratangen har man og etablert faste konferansetimer der beboere, pårørende og 

lederne på sykehjemmet kan utveksle informasjon og ta opp forhold som angår de 
respektive beboere.  

• Korte ned saksbehandlingstiden ved søknad om opptak, dette ved at man øker 
frekvensen på møter i opptaksteamet.  
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Alle fem kommunen i effektiviseringsnettverket i Sør-Troms går nå videre med fase
aktivitet innenfor pleie- og omsorg. Dette blir et samarbeidsprosjekt mellom 
effektiviseringsnettverket og ”Flink med Folk” der tema vil være 
brukerdialog/kommunikasjon og utvikling av serviceerklæringer. 
Som nytt kartleggingsområde vil man fra høsten 2004 ta for seg grunnskolene. 
  
 

 2 

r at etter at sluttrapporten fra fase 
am i 

ommunestyret, fattet Lenvik kommunestyre flg. vedtak: 

er 

valitetsundersøkelsen som grunnlag for arbeidet.” 

Da 
net
kom utarbeidet rapporten ” Kvalitet i skolen”. 

Vid
utv
  

edtaket i kommunestyret ble: 

til etterretning og ber om at tiltaket blir 
lført nødvendige midler og ført videre. 

. Etterutdanning av lærere når det gjelder lese- og skriveopplæring skal fortsette. 
  
3. Det blir iverksatt etterutdanningstiltak innenfor skolens basisfag: Norsk, matematikk og 
engelsk. 
  
4. Tiltak mot mobbing blir ført videre i samsvar med sentral satsingsplan. 
  
5. Prosjekt "Den kulturelle skolesekken" blir videreført sammen med kulturkontoret. 
  
6. Leksehjelpprosjektet for fremmedspråklige elever ved Finnsnes Ungdomskole blir ført 
videre. 

 
 
 
 
 

NORD 5 MIDT-TROMS - LENVIK KOMMUNE – KVALITET I 
GRUNNSKOLEN 
  
Rådmann Margrethe Hagerupsen i Lenvik kommune fortelle
1 i Effektiviseringsnettverket for de fem kommunene i midt- og nord- Troms var lagt fr
k
  
”Lenvik kommunestyre får seg forelagt sak  vedr. kvalitet i skolen.  Dette arbeidet 
igangsatt v/gruppe oppnevnt av Skoleledernettverket.  Gruppa vil bruke 
k
 

saken blei fremmet i kommunestyret i 2003, bygde denne på det som var dokumentert i 
tverksarbeidet gjennom brukerundersøkelser, kvalitetsmålinger og effektivitet. En egen 

munal gruppe hadde da 
Konklusjonene var at brukerundersøkelsen viste rimelig høy grad av tilfredshet hos brukerne. 

ere at blant lærerne var det bekymring for at kvaliteten i skolen skulle forringes og 
iklingen opphøre med stadige krav om økonomiske innsparinger. 

V
  
Kommunestyret tar rapporten "Kvalitet i skolen" 
ti
  
1. IKT-sektoren: Skolene må opprustes slik at eksamen i grunnskolen 2004/05 kan 
gjennomføres.    
  
2
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Kommunen har allerede startet iverksettingene av disse vedtakene. Rådmann Margrete 

agerupsen trekker følgende konklusjon:  

tal og 

y brukerundersøkelser for å ta fatt på de områdene der vi fortsatt har et 
etydelig forbedringspotensiale, også innenfor de andre områdene.” 

i effektiviseringsnettverkene også i 2004 -05. Det er 
valitetsmålinger innenfor pleie- og omsorgssektoren, 

n rekke av kommunene i kommunene i nettverk i Follo-regionen i Akershus satt opp mål og 

skal    
g pr. år. Frogn skal lage tiltaksplaner sammen med 

reldre. 

 satse på 
å med andre tjenester; barnehage, helsestasjon. Kommunen vil komme 

n så tidlig som mulig, og vil arbeide for å avklare lokale terskler og roller. Ås tenker videre 

i 

k m Øvre 
Eik  N r 
mø s
 
Kommunene; Mandal, S
fase  i  vil 
arbeide
 
Ma a
� n ønsker å gjennomgå den metodikk man benytter når det gjelder 

intervensjon i familier spesielt med henblikk på å styrke foreldrenes fungeringsevne.  
 og måten 

ansatte i barnevernet samhandler/kommuniserer med familier på. 

  

H
  
”Effektiviseringsnettverket var absolutt med på å bidra til at Lenvik kommune fikk en to
god gjennomgang av kvaliteten i våre skoler. Vi ønsker ikke å stoppe med dette, men vil gå 
videre med n
b
  
Lenvik kommune prioriterer deltakelse 
nå gjennomført brukerundersøkelser og k
og barnehageområdet skal kartlegges på nytt. 
 
Eksempler fra barnevern. 
 
E
tiltak på brukermedvirkning etter kartleggingen: 
 
I Frogn skal barn ha minst en samtale i løpet av undersøkelsesperioden, og kommunen 
snakke med de minst en gang ved evaluerin
fo
 
Ås kommune ønsker å utvikle rutiner for å fange opp behov hos de minste barna, og å
kompetanseheving ogs
in
å bruke journalmøter mer aktivt. De vil holde familier orientert hvor vi er i prosessen.  Bruk 
av tiltaksplaner planlegges også brukt sammen. 
 
Oppegård vil fra 1.1 04 iverksette skriftlige evalueringsskjemaer etter første samtale med 

årørende og barn. Hensikten er å få tilbakemeldinger på hvordan brukerne oppfatter å blp
møtt, høflighet, vennlighet m.v. Tanken her er å øke brukertilfredsheten.  
 
I Ski skal brukere tas med når planer lage for det enkelte barn.  
 
7 om uner i Telemark/Buskerud ( Øvre Eiker, Tinn, Notodden, Kongsberg, Flesberg, 

evaluering/tilbakemeldinger fra pårørende etteer, ore og Uvdal ) skal sammen utvikle 
ter/ amtale med barnevernet.  

øgne, Grimstad Re og Kragerø var med gjennomførte kartleggingen i 
 1  2003.  Etter kartleggingen satte kommunene opp følgende fokusområder de

 videre med: 

nd l: 
Barneverntjeneste

Man kan tenke seg å initiere et prosjekt der det fokuseres på metodikk

� Barneverntjenesten vil også videreutvikle samarbeidet i forhold til kommunens 
familiesenter, helsestasjon, skolene og barnehagene og andre samarbeidsparter.
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� Kommunen vil vurdere å utvikle et enklere spørreskjema som kan brukes fortløpende
(jfr. Kristiansand).  Vi v

.  
il også se på muligheten av å lage en sjekkliste til bruk i 

samtale med barn i frivillige tiltak.  Gjennom dette kan man kvalitetssikre at 

• utvikle sjekklister for å kvalitetssikre det daglige arbeidet rett etter møter. 

unen. 
• bruke nettverket, er positiv til å ta kontakt med andre kommuner for å lære videre. 
• det bør arrangeres en samling om for eksempel 1 år for å se hva vi har lært og hva 

som er forandret. 

jekklister for samtale med barn i frivillige tiltak. 

Porsanger og Deatnu – Tana.  I dette 
ettverket ble det lagt inn egne spørsmål i brukerundersøkelsen, herunder: 

 være en støtte i hverdagen? 

n informasjonen du mottar fra sosialkontoret? 
r den skriftlige informasjonen fra sosialkontoret lett å lese?  

tter? 

ålt kvalitet og spørsmål i brukerundersøkelsen ble verktøyet evaluert og korrigert. 

dette nettverket, har kommunene følgende vurderinger etter 
rtleggingen: 

 
Karasj

• ene. Viktig å arbeide med holdninger. 

• 
Kan blant annet bli mer bevisst og bedre på bruk av metodikk 

øre sin 
læring og foreta utprøving av metoden på 

utvalgte brukere for å se om denne arbeidsmåten gir forbedringer. 

barnet/saksbehandler har lik oppfatning av avtaler/samtalens innhold. 
 
Søgne: 

• gjennomføre ny spørreundersøkelser om 2 år. 
• videreutvikle samarbeidet med andre enheter i komm

 
Grimstad:  
� lage s
� har barnet / saksbehandler lik oppfatning av avtaler/samtalens innhold. 
� Intern organisering – større grad av funksjonsinndeling i barnevernet. 
 

 
Eksempler fra nettverk med sosialtjeneste. 
 
Det var eget nettverk med samiske kommuner; Karasjohka – Karasjok,  
Guovdageaidnu – Kautokeino, Unjarga – Nesseby, 
n
 
Å
Trekker deg aktivt med for å finne løsninger? 
Lar deg påvirke hvilke tjenester du skal få? 
Dine rettigheter som bruker blir ivaretatt? 
Er du fornøyd med de
E
Samarbeidet mellom sosialkontoret og øvrige offentlige tjenester som du beny
Hvor fornøyd er du helhetlig sett med det sosialkontoret du benytter? 
 
Svarprosenten varierte fra 26% til 38%. På bakgrunn av utprøving av ulike indikatorer for 
m
 
I sluttrapporten etter fase 1 for 
ka

ok: 
• Kommunen må gjøre noe med venterommet – er aktuelt å få et annet venterom. 

Vil sette i gang gruppeveiledning for alle kolleg
Større vekt på å være serviceinnstilt. 
Viktig å bli bedre på områder hvor kommunen har lav score (informasjon, respekt, 
brukermedvirkning). 
(oppgaveorientert tilnærming). Viktig at brukerne blir hørt og er med på å avgj
egen framtid. Vil sette i gang intern opp
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• Være god på saksbehandling, men litt mindre fokus på saksbehandlingstid og m
fokus på bedre tid til klienten. 

• Vil gi informasjon om resultatet fra undersøkelsen til bruke
kontoret. Vil oppmuntre til forbedringsforslag og skal lage

er 

rne i eget oppslag på 
 eget skjema som brukerne 

 

esseby: 
• Må forbedre venterommet og er i gang med dette. 
• Sett at mange brukere svarer vet ikke om samarbeid med andre offentlige kontor. Må 

gi mer informasjon om at det faktisk foregår et samarbeid. 
• Vil lage en serviceerklæring for kontoret 

autokeino: 

ikt utad 

elig. 
måten å informere på. 

 satte opp bla opp følgende utfordringer og 

une: 

e! Hvor 

ft 
 sosialkontoret (flyktningetjenesten, rus- og sosialforbyggende, salg/skjenking av 

r), må endres!  

kan legge i en forslagskasse. 

 
N

• Skjerme brukerne bedre under samtale (unngå forstyrrelser).  
 
 
K

• Jobbe systematisk med holdninger og verdier – organisasjonskultur  
• Gjennomføre kollegavurdering (være sammen to og to) 
• Rydde venterommet 

 
Tana: 

• Jobbe med holdninger og verdier – alle ansatte er kommunens ans
• Forbedre venterommet (sette inn dør) 

 
Porsanger: 

• Være mer aktiv og behjelpelig overfor brukere som trenger hjelp til å ta kontakt med 
andre offentlige kontor 

• Være mer pålitelig gjennom å ikke love mer enn det er mulig å holde. Være ærlig og 
gi et klart svar om for eksempel økonomisk støtte. Blir da mer forutsigbar og tyd

• Bli bedre på informasjon – både mer relevant informasjon og 
• Ta brukerne med på råd – bør bli bedre på dette. 

 
 
Kommunene; Tinn, Notodden, Kongsberg, Øvre Eiker, Nore og Uvdal og Rollag 
gjennomførte fase 1 i 2003. Kommunene
forbedringsområder: 
 
Kongsberg komm

- Brukermedvirkningen kan bli bedre, 52 % var ikke fornøyd. 
- Dårlig balanse mellom stat/kommune i hvem som tar kostnadene til brukern

klientene henter hovedinntekten sin har høy prioritet for Kongsberg heretter. 
- Regnskapstallene som er rapportert til  KOSTRA dekker mye mer enn den totale dri

av
alkohol, krisesenteret, konfliktrådet, tilskudd, sysselsetting, med me

Satsingsområder / Tiltak: 
- øremerkede ressurser for å gå opp grensegangen mellom ansvar for kommunal og 

statlig forvaltning, (Lov om sosiale tjenester og Folketrygdloven). 
- Øremerkede ressurser for å øke fokus på gjennomstrømmingen av saker. 
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- Samlokalisere virksomheter med Aetat og Trygdekontoret fra 01.04.04 med mål om 

vre Eiker: 

 med folk”) 
• Større brukermedvirkning 

orbedringspotensiale, ble det besluttet å 
idereføre nettverksarbeidet i fase 2 med følgende temaer: 

- Brukermedvirkning - dele erfaringer, metoder og verktøy 

oder 
- utvikling av sjekkliste (r) for kundebehandlingen 

fase 2 er det arrangert eget KOSTRA-kurs for tjenesten for ledere og mellomledere hvor 

• avklare internt hvilke indikatorer som skal brukes til planlegging og rapportering 

ommunene Hamar, Stange, Løten, Elverum, Kongsvinger, Sarpsborg var også med i 

entlige instanser 

lse om 2 år 
l å redusere stønadstid og aktiv sysselsettingsarbeid overfor unge og flyktninger 

Stange
• 
• Ven

redusert denne. Det er lang ventetid – 17,5 dager – på timeavtale for nye søkere i mottak. 

total samordning i løpet av året.  
 

Ø
 
Bedre samordning og respektfull behandling: 

• Hente ut potensialet i en omorganisert tjeneste. 
• Arbeide videre med å forbedre møtet med innbyggerne (”Flink

• Politisk forankring av materialet 
 
Etter kartlegging og avklaring av mål på eget f
v
 

- Mottak, undersøkelsesfasen - dele erfaringer i fht hvilke saker som tas inn m.v., 
drøfte problemstillinger og arbeidsmet

- utvikling av serviceerklæringer 
- utvikling av STAS (tidl. SATS) 

 
I 
sentrale problemstillinger har vært å: 
 

• fortolke egne indikatorer og å sette sammen rapporter 
• velge hvilke kommuner en skal sammenligne seg med 
• finne svakhet og styrke i egen tjeneste 

 
Nettverksarbeidet fortsetter med utviklingsverksted. 
 
K
sosialnettverk i 2003.   
 
Hamar kommune satte opp følgende mål og tiltak: 

• Involvering av de ansatte 
• Samordning mot andre off
• Fjerning av systemet med kontantutbetalinger 
• Mottaksfunksjonen vurderes nærmere 
• Forbedring av kommunikasjon/informasjon til brukerne 
• Ny undersøke
• må
• innføring av en mer systematisk bruk av KOSTRA-tall som kan danne grunnlag for 

benchmarking og bruk av styringskort for tjenesten 
 
 kommune satte fokus på: 

Økt åpningstid 
tetid på ordinær timeavtale er lik landsgjennomsnittet, men det er her et mål å få 
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Dette er ikke tilfredsstillende, men er nok det som er rimelig å forvente ut fra 
ursinnsats.  Det må være et mål på sikt å redusere ventetid på ordinære avtaler  
 er et mål å redusere gjennomsnittlig saksbehandlertid  
re Tilgjengligheten er noe vi arbeider med i vår samhandling med serv

ress
• Det

Bed icekontoret. 

ng
• 
• 
• 
• 

bedre v de riktige tiltakene. 
 Fortsatt fokus på respektfull behandling av klientene våre 

• 
• e 
• tarbeide serviceerklæringer for sosiale tjenester og barnevernstjenester 

 

ning i bruk av 

ag og Flesberg har 
et siste året deltatt i iverksettingsfasen etter kartleggingen av tjenestene; skole, barnevern og 

m ble valgt var kompetanseoppbygging for bruk av KOSTRA-
 styring. Det ble først arrangert samling over 

te hver for seg. Tema var: 

tte sammen rapporter 

e 

 
egneark 

ger vi i tillegg til nøkketall fra KOSTRA ? 
 
I kjølva
 
• 

bru
• Lag

av 

• 
 

Kongsvi er kommune hadde bla følgende mål: 
Får ned antall klagesaker økonomisk sosialhjelp 
Forbedre klagesaksbehandlingen ved sosialenheten 
Arbeide for å få brukerne mer aktivt med i iverksettelsen av tiltak 
Sette fokus på kartlegging av brukernes hjelpebehov.  Desto bedre vi blir på det, desto 

il vi bli på å finne 
•
• Forbedre rutiner i forhold til klagesaksbehandling 

Kompetanseheving i forhold til kommunikasjon 
Heve bevisstgjøringen i forhold til vår kommunikasjon i forhold til brukern
U

 
ksempler på iverksettingsfase kurs og kompetanseøkE

KOSTRA. 
 
Kommunene Tinn, Notodden, Øvre Eiker, Kongsberg, Nore og Uvdal, Roll
d
sosialtjeneste. Et av temaene so
indikatorer til analyse og lokale planlegging og
1,5 dager for skole og barnevern/sosialtjenes
 
• gå igjennom SSBs KOSTRA-sider og trene på å hente data og se

selv/inn i predefinerte maler   
• generelt om definisjoner av ulike nøkkeltall og oppbygging av nøk
 Hva viser indikatorene for kommunene 

keltallsanalys
•
• Velge riktige nøkkeltall for å belyse ulike problemstillinger 
• Bruk av KOSTRA til benchmarking 
• Valg av indikatorer for styring og planlegging, gruppeoppgave 
• Bruk av KOSTRA-data til planlegging og dimensjonering av tjenester - øvelse i bruk av

interaktive r
• Hva tren

nnet av dette kurset arbeidet kommunene lokalt med følgende problemstillinger: 

avklare hvilke indikatorer og sammenligningskommuner den enkelte kommuner skal 
ke på hver tjeneste 
e et notat til ledelsen hvor tjenestene vurderer styrke og utfordring for tjenesten i lys 

valgte indikatorer og sammenligningskommuner 
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• e)  
i ko

 
Nettver
gikk ig kole tyder tilbakemeldingene på at alle kommuner har 
avklart indikatorer som skal nyttes til planlegging rapportering, og kommunene har valgt 
ammenligningskommuner. Kommunene har vurdert svakhet og styrke og funnet frem til 

katorer som bør brukes for hver skole. 
 
  

Foreslå hvilke (hva slags indikatorer) som kommunen bør ha for hver virksomhet (skol
mmunen 

ket hadde ny samling i sluttet av september hvor den enkelte kommune og tjeneste 
jennom status i arbeidet. For s

s
hvilke indi
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