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Forord

Dette papir er udarbejdet pa baggrund af mit arbejde med brugerundersggelser, evalueringer og de-
mokratiproblematikker de seneste ar. Papiret praesenterer brugerundersggelser, evaluering og de-
mokrati i en integreret tankegang, dels pa teoretisk niveau og dels pa praktisk plan, hvor der prae-
senteres en praktisk gennemfarlig model til brugerevaluering.

Denne udgave er en redigeret version af det papir, der blev praesenteret pa evalueringsworkshoppen
pad Nordisk Statskundskabs konference d. 15-17 august 2002 pa Aalborg Universitet. Jeg takker
opponenten Evert Vedung for hans meget konstruktive kritik af papiret samt de gvrige workshops-
deltageres kommentarer. En del af kommentarerne er nu indarbejdet i denne version.

Arhus d. 12. september 2002

Jesper Pedersen
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Indledning

Brugerundersggelser anvendes naturligvis til at hgre og indhente brugernes holdninger og gnsker.
Samtidig anvendes brugerundersggelser ofte til at skabe legitimitet og vise udadtil, at man har
spurgt brugerne, og de dermed har faet indflydelse pa den service, de er brugere af. Brugerundersg-
gelser ma ngdvendigvis ogsa tenkes ind i en demokratisk sammenhang, nemlig hvordan man har
teenkt sig at involvere brugerne, og ikke mindst hvordan involveringen skal pavirke indretningen og
udferelsen af den offentlige service. Samtidig bagr brugerundersggelser gares smidige og anvendeli-
ge, saledes at de er ressourcevenlige og initierer konstruktive udviklingstiltag i stedet for udeluk-
kende at have fokus pa fejlfinding og kontrol. | opleegget praesenteres et evalueringsredskab, der
giver et bud pa, hvordan man i praksis kan anvende brugerinvolvering konstruktivt i udviklingen af
den offentlige service.

Laesevejledning

Hvis man kun er interesseret i, hvad evalueringsmodellen gar ud pa og hvordan man kan gennemfg-
re en proaktiv brugerevaluering kan man springe direkte til kapitlet "Preesentation af den proaktive
evalueringsmetode” og underkapitlet ”Sadan kan man gare”. Hvis man er interesseret i brugereva-
lueringsspgrgsmal, definitioner og bagvedliggende demokratiske problemstillinger kan man laese
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kapitlerne ”Behovet for proaktiv brugerinvolvering”, "En formativ og fremadskuende evaluerings-
metode” og "Demokratiske problemstillinger”. Til sidst praesenteres en litteraturliste, oplysninger
om forfatter og en arbejdsgruppe om brugerevaluering i kapitlet ”Yderligere oplysninger”.

Behovet for proaktiv brugerinvolvering

Opgaver flyttes fra stat til kommuner, beslutningskompetencer flyttes ud pa de enkelte institutioner,
brugerbestyrelser etableres og borgere inddrages i stigende grad, f.eks. i fysisk planlegning. Proak-
tiv brugerinvolvering spiller en central rolle i denne proces. Det kan give udbyderne af offentlig
service indblik i den made servicen modtages pa af brugerne, og brugernes medvirken kan bidrage
til udvikling af den offentlige service. Ledelse og medarbejdere far saledes et redskab til at lytte til
brugerne, mens brugerne far en kanal, hvorigennem de kan komme med deres forslag. | bedste fald
kan proaktiv brugerinvolvering skabe mere engagerede og tilfredse brugere, starre ejerskab i for-
hold til servicen, og mindre afstand mellem borgere og den offentlige producent, da borgernes egne
idéer indgar i evalueringen og udviklingen af servicen.

Der er behov for at involvere borgere og brugere mere nuanceret i kvalitetsudviklingen — og pa en
anden og konstruktiv made. Alle problemstillinger kan ikke defineres pracist eller skilles fra andre
problemstillinger. Der er saledes ikke altid klare kriterier for, hvornar den optimalt bedste Igsning er
tilvejebragt. En vurdering vil altid veere normativ, hvorfor der vil veere forskellige mulige lgsninger
pa en lang reekke problemstillinger. Proaktiv brugerinvolvering foregar gennem dialogiske proces-
ser, hvor borgere og brugere far mulighed for at give deres oprigtige vurdering af kvaliteten og give
et konstruktivt og realistisk input til udviklingen af den offentlige service. | et spgrgeskema vil det
eksempelvis veare foruddefineret, hvad brugerne har mulighed for at svare pa. Saledes risikerer man
ved spargeskemaer at udelade de spargsmal, som er vigtigst for brugerne. Dialogen i proaktiv bru-
gerinvolvering er fuldsteendig aben, og det er i princippet brugerne, der bestemmer, hvad der skal pa
dagsordenen. Omvendt er det svarere at behandle brugernes udsagn, fordi de ikke er styret af en pa
forhand fastlagt spgrgeramme. Kunsten er at fa brugerne til at operationalisere udsagnene ved at
involvere ledelse og medarbejdere uden alt for meget analyse og tolkning fra evaluators side.

Proaktiv brugerinvolvering er et godt supplement til de ofte kvantitative bruger- og medarbejdertil-
fredshedsundersggelser, som har veeret dominerende det seneste arti. Tilfredshedsundersggelser er
tilbageskuende og har selvsagt fokus pa tilfredshed og giver sjeldent konkrete bud pa, hvad der kan
geres bedre og hvilke nye tiltag der evt. kan seettes i veerk. Proaktive og procesorienterede evalue-
ringer er tilgengeeld fremadskuende og har fokus pa at indhente konkrete bud pa, hvordan man
fremover kan indrette en given service. Det kan veere meninger om alt lige fra kantinemad, den
daglige omgangstone til spargsmal omkring organisering og politiske prioriteringer. Input indhentes
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i interaktive processer mellem brugere, medarbejdere og ledelse (samt evt. politikere), saledes at
realistiske og konstruktive forslag i feellesskab udvikles. Urealistiske forslag sies fra, og begrundel-
ser herfor accepteres sa vidt muligt af forslagsstilleren.

Det er ngdvendigt at se proaktiv evaluering som et supplement til de dominerende summative og
kontrolorienterede styrings- og evalueringsveerktgier, i stedet for at bringe dem pa banen i den evin-
delige kritik af managementgerelsen af den offentlige sektor. Dette farer kun til udgravning af ide-
ologiske skyttekrave, hvor den samfundsvidenskabelige elite som oftest anvender en naturviden-
skabelig tilgang forsvarer sig mod de angribende etnografer, humanister og postmodernister. | ste-
det ber der bygges bro mellem de forskellige traditioner.III Brugerinvolvering er en sver gvelse og
det kraever systematik og sammenhang med andre styringsverktgjer, hvis deltagelsen skal fare til
mere end blot deltagelsen i sig selv. Samtidig er medarbejdere pa front- og ledelsesniveauer ogsa en
vaesentlig del af evalueringsaktiviteterne. Derfor er der i proaktiv brugerinvolvering ogsa tale om
involvering af medarbejdere og ledelse.

Spergsmalet er hvordan proaktiv brugerinvolvering kan haeenge sammen med de gvrige kvalitets- og
kontrolredskaber, den offentlige sektor traditionelt anvender. Her tenkes f.eks. pa malstyring og
arbejdet med virksomheds- eller handlingsplaner. Idéen er, at veerdier der tilvejebringes fra borgere
og brugere kan bruges i udarbejdelsen af malsatninger i eksempelvis institutionernes og videre i
forvaltningers virksomheds- eller handlingsplaner, og igen videre i kommunens kommuneplan. Det
viser sig ofte, at borgere og brugere peger pa forhold som et spgrgeskema eller et semi-struktureret
interview ikke ville kunne opfange. Der peges derved pa omrader, som kan udvikles og mere kva-
litativt opfylde brugernes behov.

Der ligger ogsa et demokratiperspektiv i proaktiv og procesorienteret evaluering. Gennem involve-
ring kan borgere og brugere gares ansvarsbevidste og stille realistiske krav. Involvering kan betyde,
at borgere og brugere begynder at tage ansvar i stedet for blot at overlade ansvaret til den offentlige
sektor og stille uendelig krav. Derfor er proaktive og procesorienterede evalueringsmetoder neert
beslegtede med empowerment idéen, nemlig at individer og grupper sattes i stand til at styrke og
udvikle deres handlings- og indflydelseskapacitet. Taenkt i et malstyringsperspektiv styrkes demo-
kratiet ogsa derved, at borgere og brugere inddrages aktivt i malformuleringsprocessen. Det kvalifi-
cerer den offentlige sektors mal — specielt pa det niveau, hvor involveringen finder sted.

Det springende punkt for udvikling af servicen og skabelse af ejerskab via disse metoder er, om de
keedes direkte sammen med den fremtidige indretning af den offentlige sektor. Hvis resultaterne
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blot samler stgv i lange konsulentrapporter, virker det som gift for senere brugerinvolvering. Netop
derfor er proaktiv brugerinvolvering sa perspektivrig. Her kades proaktiv brugerinvolvering sam-
men med malstyring — eller det som vi kender fra nogle kommuner som virksomhedsplanlagning.

En af de mange udfordringer i at fa bragt metoden ned pa dagligdagsniveau og i et realistisk om-
fang, er at sikre et minimum af konstruktiv involvering af de relevante pater. Habet er ikke en fuld-
endt demokratisk involvering, men at supplere det repraesentative demokrati med proaktive dialog-
metoder, der kan fa brugere og medarbejdere til at forholde sig bade kritisk og konstruktivt i deres
vurdering af og bidrag til udviklingen af den offentlige service. Til dette formal bliver anvendes
metoder, som tilskynder deltagerne til at tage udgangspunkt i "det som allerede fungerer” i stedet
for udelukkende at tale om det, som er problemfyldt og de fejl vi af og til begar.

En formativ og fremadskuende evalueringsmetode

Proaktiv brugerevaluering er progressiv og har fremskridt og udvikling i sigte. Det er en formativ
evalueringsform, der har proces som omdrejningspunkt. De processuelle aspekter kan bade vere af
samspilsmassig, organisatorisk og prioriteringsmassig karakter. Malet i proaktiv evaluering er at
forme og udvikle en indsats. | brugerevalueringen vil man fa et indblik i brugernes bedgmmelse af
indsatsen, men det proaktive element fordrer farst og fremmest fokus pa udvikling frem for be-
dgmmelse af en given indsats, og er saledes fremadskuende (ex ante).

Proaktiv evaluering er saledes overvejende en ex ante evaluering. Ex ante evalueringer kan finde
sted i planleegningsfasen til at fastseette mal og midler til udfarelsen af en given indsats eller til ud-
redning af, hvordan et givet problem bedst muligt lgses. Proaktiv evaluering har dog som udgangs-
punkt ikke fokus pa lgsning af problemer (f.eks. sygefraveer), men tager udgangspunkt i det der vir-
ker (f.eks. hvad der ger, at man kommer pa arbejde, i stedet for hvilke forhold der gar, at man mel-
der sig syg).EINér der skrives, at proaktiv evaluering overvejende er en ex ante evaluering skyldes
det, at evalueringsmetoden falger princippet om, at det er brugerne, der satter dagsordenen. Hvis
det ikke lykkes at skabe en konstruktiv stemning, eller der er et bestemt problem, som brugerne vil
have lgst, ma der tages hensyn til det. | denne situation bedes brugerne om at komme med forslag
til, hvordan problemet kan lgses.

Proaktiv evaluering aflgser eller (helst) supplerer den tilbageskuende evalueringsform. Den gaengse
opfattelse af evalueringer er netop, at evalueringer er tilbageskuende, dvs. efterhandsbedgmmende

1| dette papir tages der udgangspunkt i de forskellige demokratiteoretiske traditioner. Se kapitlet omhandlende ”Demo-
kratiske problemstillinger”.
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(ex post). Evert Vedung definerer saledes evaluering som systematisk retrospektiv vurdering af
udfald, praestationer og processer i offentlig virksomhed — som tilsigtes at spille en rolle i praktiske
handlingssituationer.”ﬂI ex post evalueringer kan politikken vere vedtaget, men behgves ikke at
veere afsluttet og implementeret endnu. Det vil sige, at det er tilstreekkeligt, at politikken er vedta-
get, delvist eller helt implementeret, for at det kaldes en ex post analyse.

Proaktiv evaluering afviger fra denne definition, fordi der er fokus pa udvikling og hvordan man
fremover kan indrette og forme en given indsats. Antagelsen er at undersggelse og forandring ikke
adskilles. Tveertimod er antagelsen, at nar evalueringen igangsattes, sa igangsattes forandringen.
Ofte anvendes proaktiv evaluering inden for et bestemt og fastsat politikomrade, men proaktiv eva-
lueringer kan ogsa involvere politikere og derfor ogsa veere et aktiv i politikfomuleringen. Som mi-
nimum er proaktiv evaluering en del af malformuleringsprocessen og formningen af en given ind-
sats. Saledes er der ikke tale om efterhandsbedgmmelse i proaktiv evaluering, men man kan komme
ud for, at brugerne tydeligt bringer en efterhandsbedemmelse af en given aktivitet pa bordet, som
man ikke kan undga at tage notits af. Her er det vigtigt, at man i den proaktive evaluering ikke er
tilfreds med efterhandsbedemmelsen, men sparger brugere, medarbejdere og ledelse, hvordan man
styrker og udvikler det, der bringes pa banen i efterhandsbedgmmelsen.

Demokratiske problemstillinger

Bemerk, at ordet involvering anvendes i stedet for inddragelse. Ordet involvering anvendes bevidst
for at bryde med den liberale og managementorienterede opfattelse af brugerinddragelse og bruger-
undersggelser, nemlig at borgere og brugere gennem afstemning, bestemmer hvordan en indsats
skal indrettes. Det sker enten via politiske valghandlinger eller kvantitative tilfredshedsundersggel-
ser, som angiver procentandele af, hvor mange der er tilfredse med henholdsvis de politikere, der er
pa valg eller de indsatser, der er udsat for tilfredshedsmalinger. Proaktive evalueringer har et mere
vidtreekkende demokratisk sigte. Borgere og brugere skal ikke blot inddrages, men involveres og
engageres i udformningen og udviklingen af den offentlige service.

Proaktiv evaluering kan bade anvendes pa politisk og institutionelt niveau. Pa politisk niveau kan
proaktiv evaluering veere medvirkende til at forme politikformuleringen og prioriteringen af den
offentlige indsats, mens proaktiv evaluering pa institutionelt niveau kan vaere med til at forme ind-
satsen inden for en given fastsat politisk ramme. Med det samme skal det siges, at proaktiv evalue-

2 Inspireret af den veerdsettende eller tilskyndende metode ”Appreciative inquiry”. Las mere herom i kapitlet Pra-
sentation af den proaktive evalueringsmetode”.
® Evert Vedung: "Utvadering i politik och férvaltning”, Studentlitteratur, 1991, s. 33 (oversat)
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ring indtil videre er udviklet pa institutionelt niveau. Det er umiddelbart lettere at gennemfare en
proaktiv evaluering pa institutionelt niveau, fordi rammerne er fastsatte og antallet af brugere er
begranset. Pa politisk niveau vil det vaere mere komplekst at gennemfare proaktiv evaluering, fordi
politikomraderne og interessenterne er omfattende, hvorfor abne dialogiske processer vil vaere me-
get ressourcekraevende. Derfor er det oplagt at fastsatte et konkret tema eller politikomrade, hvis
man vil gennemfare proaktiv evaluering pa politisk niveau.

Alt efter hvilket politisk eller institutionelle niveau, evalueringen gennemfares pa, kan der veere tale
om borger- eller brugerinvolvering. Her skelnes mellem medborgere og brugere. Pa det politiske
niveau, hvor borgerne kan vare med til at forme de politiske rammer, er der tale om involvering af
medborgere. Pa et lidt lavere niveau, hvor temaet f.eks. kan vere udviklingen af et byomrade, er der
tale om involvering af medborgere, der bor i omradet. Her naermer vi os brugerbegrebet, nemlig
brugere af et bestemt poltikomrade. Mere konkret bliver det nar vi taler om brugere af en bestemt
offentlig service. Det kan f.eks. vaere brugere der af og til anvender biblioteket eller mere faste og
daglige brugere af institutioner, fx foreldre til bgrnehavebgrn eller brugere pa et aktiveringssted.
Evalueringsmodellen der senere prasenteres i dette papir er udviklet pa et jobcenter, hvor der er
daglige brugere tilknyttet, men metoden kan ogsa bruges til involvering af medborgerne. Det kree-
ver dog at temaet for involveringen er fastsat pa forhand, hvis man skal have noget konstruktivt ud
af involveringen.

Metodens demokratiske grundlag

Proaktiv evaluering tager sit demokratiske udgangspunkt i det deliberative demokrati formuleret af
Jurgen Habermas og videreudviklet af Erik Oddvar Eriksen og Bo Rothstein.EI Den deliberative de-
mokratiteori kombinerer principperne om feallesskab og individualitet, nemlig at staten skal be-
handle borgerne med lige omtanke og respekt. Kombinationen bestar af et liberalt ideal om forskel-
lighed og et kommunikativt ideal om lighed.

Ifglge det liberale ideal har borgerne ret til at have forskellige vardier og livsmal. Fglgende grund-
principper skal derfor falges:

» Der skal veere respekt for individuelle valg af livsprojekter

* Man skal tolerere hinandens forskellighed

 Flertal ma ikke tryne mindretal

» Der skal vare beskyttelse mod overgreb pa borgerne

* Se Bo Rothstein: ”"Hvad bér staten gére? Om velfardsstatens moraliska og politiska logik”, SNA Férlag, 1994 samt
bl.a. Erik Oddvar Eriksen og Jarle Weigard: "Det deliberative demokrati”, LOS-senter Notat 9711, 1997
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Det kommunikative ideal leegger vaegt pa det felles bedste, nemlig at:
» Borgerne skal stilles lige for at veere lige frie
» Staten definerer det felles bedste

Det deliberative demokrati afviger fra ideén om det falles bedste, fordi det faelles bedste kan ga ud
over den enkeltes livsprojekts udfoldelsesmuligheder og princippet om forskellighed. Derimod skal
staten sikre de sakaldte sociale rettigheder, nemlig at:

» Kompensere for folks manglende formaen

* Reducere fysiske, sociale og gkonomiske barrierer

» Forsyne folk med reelle valgmuligheder

Hvis det liberale ideal alene fglges, vil fysiske, sociale og gkonomiske barrierer begraense borgernes
udfoldelsesmuligheder og valg af livsprojekt. Derfor bgr de to idealer kombineres for at give bor-
gerne et godt udgangspunkt til at forme deres liv.

Hvordan kan de to idealer sa udfoldes? Det skal de gennem de politiske og demokratiske rettighe-
der, som indeholder medbestemmelse over felles anliggender og er rettet mod individet som med-
lem af feellesskabet. Det skal sikre lige og frie muligheder for at &ndre rammebetingelser for be-
folkningens udfoldelsesmuligheder. Rammebetingelserne ma dog sa vidt muligt ikke anvendes til at
indskraenke andres rettigheder. Afvigelser kraever argumentation, og det er netop argumentationen,
der er i centrum i det deliberative demokrati. Borgerne har mange forskellige bud pa, hvor meget og
hvad der skal omfordeles. Efterspargslen er enorm, men det er ressourcerne ikke. Derfor ma man ga
efter de gode beslutninger. Gode beslutninger fremkommer gennem en proces, hvor alle relevante
parter har haft en mulighed for at udtrykke sig, og hvor der er skabt sa stor respekt omkring den
trufne beslutning som muligt. En norm er kun gyldig, hvis alle bergrte kan acceptere de konsekven-
ser og side-effekter, som den generelt kan forventes at have for tilfredsstillelsen af alles interesser.
Derfor bar beslutninger som minimum indeholde gensidige acceptable begrundelser.

Det deliberative demokrati bygger videre pa det repraesentative demokrati, idet man har indset, at
det er praktisk umuligt at have en alle-omfattende dialog, hvor alle argumenter bag beslutninger er
accepteret. Derfor veaelges politikere til at tage disse beslutninger. Politikernes rolle er da at sikre, at
borgerne involveres i beslutningsprocessen, sadan at der skabes accept i samfundet bag de trufne
beslutninger. Politikeren skal udsztte sine egne argumenter for diskursiv afprgvning og sektor-
spgrgsmal skal ses i en bred sammenhang i stedet for at politikerne optraeder som driftsledere. Pro-
aktiv borger- og brugerinvolvering kan her anvendes som supplement til det repraesentative demo-
krati, for at sikre at politikformulering udseettes for diskursiv afprgvning.
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Forvaltningen kan anvende forskellige styringsmetoder blot forvaltningen legitimerer sine preefe-
rencer i forhold til andre akterer, og seetter sig ud over snavre sektorinteresser. Inden for rammebe-
tingelserne skal forvaltningen legitimere sine praeferencer overfor brugerne. Omvendt er forvaltnin-
gens rolle ogsa at sikre, at brugerne far en reel mulighed for at pavirke udformningen af de politiske
rammebetingelser, de er underlagt. Her er det, at proaktiv brugerinvolvering spiller den vasentligste
rolle.

Proaktiv evaluering skal sa vidt muligt opfylde falgende demokratiske principper:

» At give reel indflydelse til brugere og borgere

« At gennemfgre involveringen i respekt for alle brugere. Alle bergrte skal sa vidt muligt kunne
acceptere resultaterne

» At involveringen ikke fungerer som “lynafleder”. Resultaterne skal afspejles i institutionernes
dagligdag, virksomhedsplaner mv., og anvendes i den samlede diskursive proces i lokalsamfun-
det

 Involvering skal pa samme tid satte fokus pa savel individuelle valgmuligheder som fellesska-
bet.

Praesentation af den proaktive evalueringsmetode

Der er forskellige metoder pa markedet til at involvere borgere og brugere i evaluering og udvikling
af den offentlige sektor. Den metode, som prasenteres her, kombinerer kendte metoder pa en ny
made, og den er forsggt tilpasset de relativt begraensede ressourcer, offentlige organisationer ofte
har til denne type aktiviteter. Det gares ved at begraense timeforbruget og ved at involvere medar-
bejdere i processen, sadan at de er i stand til at viderefare den nye form for interaktion, der er skabt
mellem brugere og medarbejdere.

Brugerinvolveringen kombineres med handlingsplanlaegning. Derved gges chancerne for, at evalue-
ringens resultater bliver omsat til planer. Ydermere gger den proaktive tilgang til planleegning chan-
cerne for, at planerne omsettes til handling og ikke blot samler stav pa en hylde.

Proaktiv Fremseattelse af Hand- Starre engagement og tilfreds-
involvering feelles forslag linger hed blandt borgere og brugere

< Opfalgning
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Metoden er en sammenkobling af BIKVVA-metoden (Brugerindragelse i KVAtetsudviinng)Elog Al-
metoden (Appreciative Inquiry ogsa kaldet "vaerdsattende undersggelse” eller den tilskyndende
metode”)E.I

BIKVA-metoden er et redskab til at inddrage brugerne aktivt i vurderingen af den offentlige ser-
vice. Medarbejdere, ledelse og evt. politikere inddrages ligeledes aktivt med henblik pa at omsztte
processen til handlinger. Man kan sette et serligt tema for brugerinddragelsen eller simpelthen tage
udgangspunkt i den service, brugerne er brugere af. Gennem aktiv brugerinddragelse kan man for-
holdsvist enkelt indsamle og operationalisere brugernes udsagn til handlinger, der er til gavn for
udviklingen af den offentlige service.

Al metoden anvendes normalt til medarbejder- og organisationsudvikling. Formalet med ogsa at
anvende Al metoden til brugerinvolvering er at skabe et mere konstruktivt og positivt udgangspunkt
for gruppeinterview med en til tider yderst kritisk brugergruppe. Hvor traditionelle interview med
brugere ofte farer til en problemorienteret samtale tager denne metode udgangspunkt i det der vir-
ker. | stedet for at finde de aktuelle problemer og finde ud af hvordan man skal undga dem i fremti-
den, lader man brugere og medarbejdere formulere deres egne succeshistorier, og herudfra skabe et
feelles veerdigrundlag og herudfra formulere organisationens fremtidsvisioner.

Med Al metoden anvendes derfor en helt anden interviewteknik end den vi kender fra de kvalitative
problemorienterede interviewteknikker, som traditionelt anvendes i den vestlige verden. Hvor tradi-
tionelle interview ofte farer til en problemorienteret samtale tager denne metode udgangspunkt i det
der virker og det vi er gode til.

Kort fortalt gar interviewteknikken ud pa, at man tager udgangspunkt i de bedste oplevelser. | for-
hold til medarbejder- og organisationsudvikling kunne det f.eks. vere spgrgsmal om ...

» Hvad er de bedste oplevelser du har i forbindelse med dit arbejde?

» Hvordan er de bedste oplevelser med til give dig energi og overskud?

* Hvad ger det muligt?

» Hvad kan vi alle lere om det der giver energi og overskud i hverdagen udfra dine oplevelser?

| forhold til brugerinvolvering kunne det f.eks. vaere spagrgsmal om ...

> Hanne Kathrine Krogstup: "Brugerinddragelse i kvalitetsvurdering af sociale indsatsomrader” i Nordisk Sosialt Arbeid
2/1996
® Carsten Hornstrup og Jesper Petersen: ”Appreciative Inquiry — En konstruktiv metode til positive forandringer”, 2001
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« Hvad er de bedste oplevelser du har i forbindelse med at komme her pa institutionen?
» Hvordan kan vi fa mere af det?

* Hvordan kan vi leere af det?

» Hvordan kan servicen blive endnu bedre?

Falgende eksempel illustrerer Al spgrgsmal i en kursusevaluering:

1. Hvad har iszr gjort indtryk pa jer fra undervisningen — hvilke episoder, udsagn, opgaver etc.
husker | bedst?

Hvilke artikler har veere de bedste for jer?

Hvordan vil | beskrive jeres egen udvikling i lgbet af kursusperioden?

Hvilke forhold er kommet til at fylde mere i jeres dagligdag, og hvilke forhold fylder mindre?
Hvilke opgaver, er det blevet lettere for jer at ga ind i?

o gk wDd

Huvis | skulle tage kurset om igen, hvad skulle I da gere anderledes, og hvad ville I gnske under-

viserne, ville gare anderledes.

7. Hvad har jeres arbejdsgivere gjort, som har gjort det muligt for jer at omsette jeres nye viden i
praksis?

8. Hvad har de gvrige kursister iseer bidraget med, som har gjort laering muligt forjer?EI

Ved brug af Al-metoden far man skabt et konstruktivt forlgb, hvor deltagerne initieres til at komme
med ytringer, som kan bruges fremadrettede i udviklingen af servicen. Al har sine teoretiske redder
inden for psykologien med betragtninger om, at hvert individ danner sit eget billede af virkelighe-
den og hvorledes denne burde se ud. Tankegangen er, at bag hvert oplevet problem, findes en fru-
streret drem om, hvordan forholdene burde se ud. Og det er disse dramme frem for problemet, man
skal tage fat i.

Sadan kan man g;z:reEI

Selve evalueringen foregar gennem fire dialog- og laeringsprocesser her eksemplificeret pa en
kommunal institution. Farst inviteres brugerne af den offentlige ydelse til et dbent dialogmgde, hvor
de deles op i grupper. Her drafter de institutionens service og kommer med forbedringsforslag. Der
bruges som naevnt en metode, som far deltagerne til ikke blot at fokusere pa problemer — en uheldig

" Carsten Hornstrup og Jesper Petersen: ”Appreciative Inquiry — En konstruktiv metode til positive forandringer”, 2001
& Hentet fra pjecen: "Brugerne i fokus - Deltagerorienteret evaluering og virksomhedsplanlegning i en kommunal sam-
menhzng”, December 2001, DMA/Research og Nellemann Konsulenterne.
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tendens i mange evalueringer — men farst og fremmest pa, hvad der er godt nu, og hvordan man far
mere af det. Dialogmedet afsluttes med en liste af konstruktive forbedringsforslag.

Dernast prasenteres frontpersonalet og senere ledelsen for resultaterne i anonymiseret form. Pa
begge disse dialogmader draftes forbedringsforslagene, og personalet og ledelsen identificerer mu-
ligheder for at imgdekomme forslagene. Forslagene keedes undervejs sammen med forslag til akti-
viteter. Involveringen afsluttes i en konsensus workshop, hvor brugerreprasentanter, frontpersonale
og ledelse udarbejder en samlet handlingsplan. Det er helt centralt, at brugere, frontpersonale og
driftsledelsen oplever, at de er en del af processen og dermed har felles ejerskab til planerne. End-
videre er det vigtigt, at man hele tiden holder fast i, hvad brugerne har sagt.

Handlingsplanerne indeholder overvejende "hurtige sma” aktiviteter for det neaeste ars arbejde pa
institutionen. Et fatal kreever mere udredning, som involverer centralforvaltningen og andre afdelin-
ger. De mest centrale handlingsplaner indarbejdes efterfglgende i institutionens overordnede virk-
somhedsplan. Metoden indeholder ogsa redskaber til at lave konkrete og detaljerede virksomheds-
planer, hvor mal, succeskriterier, malemetoder mm. kades systematisk sammen.

Eksempler pa elementer i en handlingsplan udsprunget fra en evaluering pa et Jobcenter:

Brugernes forbedringsforslag

Lasningsforslag fra personale og ledelse

Umiddelbar handling

Ansvar & start

For lang ke i frokostpausen: flere
ekspedienter eller forskudte pauser

Overvej fordele og ulemper ved at holde
forskudte frokostpauser

Projektmgde

Sarensen indkalder
i December

Tonen: Man gnsker kommunikati-
on pa lige fod. Vi er alle voksne
mennesker”

Veer meget bevidst om at tiltale folk pa en
ordentlig made. Sig negative ting pé en
"positiv”’ made brugere i mellem og brugere
og personale indbyrdes

Tages op pa vaerk-
stedsmgderne

Projektlederne
igangsetter det nu

Kommune og vejledere skal tale
mere sammen, sa man ikke far
problemer med at fa udbetalt akti-
veringspenge — til tiden

Udstationer evt. en socialradgiver pa insti-
tutionen med beslutningskompetence. De
ansvarlige pa kommunen far telefontid for
eksempel pa farste og anden udbetalingsdag

Ledelse bringer pro-
blemstilling videre i
systemet

Ledelsen starter en
dialog indenfor de
naeste 6 maneder

Den efterfalgende proces har bade uformel og formel karakter. Det uformelle bestar i, at medarbej-
derne under evalueringen er blevet trenet i at lytte til brugerne, hvilket kan bruges i den daglige
kommunikation. Det formelle bestar i, at der gennemfares opfelgningsmader, f.eks. en gang om
maneden eller i kvartalet, og at personalet sikrer sma hurtige succeser. Pa den made faler brugerne,
at deres indsats baerer frugt. Derudover indskriver ledelsen nogle af handlingsplanerne i virksom-
hedsplanen, og f.eks. et ar efter gentages evalueringen. Evalueringen fglger bade op pa virksom-
hedsplanen og indhenter forslag til nye handlinger.
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OZ—TmMCr>»><m

En typisk evalueringsproces kan forlgbe fglgende made:

Forudgaende *  Planlaegning af processen
proces e Trening af personale
1. Dial 2. Diskussion af - -
dlz %9 | 1a. Listning af A dlls USSII_O: ad |2 Listning af 3. Diskussion af
mea bru- brugerudsagn analemulig e erme handlemuligheder | handlemuligheder
gerne frontmedarbejdere med ledelse
—> —>

3a. Listning af 4. Workshop med brugere, medarbejdere og ledelse, hvor udsagn og hand-
handlemuligheder

l lemuligheder omsaettes til forslag til handleplaner

v

»  Opfelgning pé evalueringsplanernes sma hurtige projekter
« Integration af metoden i dagligdagen via en forbedret dialog med brugerne
 Integration af metoden via feedback fra brugerne pa formelle mader

Efterfglgende

proces ¢ Virksomhedsplanlagning der inkluderer centrale evalueringsplaner

»  Opfelgning pa virksomhedsplanen

bl

Erfaringer og anbefalinger

Evaluator. Det er vigtigt, at evaluator er treenet i interviewteknik og kan abstrahere fra sin egen
mening om sagen. For at sikre en vis grad af abenhed hos deltagerne bgr evaluator som minimum
hentes fra en anden sektion, afdeling eller forvaltning end den evaluerede. Flere institutioner kan ga
sammen om trening i metoden, hvor metoden afpraves et sted og fortseettes det naeste sted. Til at
understgtte opstart og den farste evaluering, er det en god idé at benytte en ekstern evaluator eller
en stabsmedarbejder fra forvaltningen. Det er ogsa vigtigt, fordi det er svart selv at a&ndre virksom-
hedskulturen til at blive mere lyttende (seerligt overfor brugerne).

Brugerne. Brugerne er ofte meget skeptiske i starten, men hvis de far lov og ansvar, kan de blive
meget konstruktive. Gennem dialog med andre brugere bliver de ofte mere realistiske i deres for-
ventninger til den kommunale service. En raekke brugere slas til dagligt med forskellige problemer
og har derfor sveert ved at satte sig ud over en problemorienteret tilgang. Det er en udfordring hele

° Ligeledes hentet fra ovenfor nzvnte pjece.
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tiden at fastholde den konstruktive vinkel. Endvidere er det vigtigt, at brugerne hurtigt oplever at
deres deltagelse farer til noget. Derfor er de efterfglgende sma-hurtige-successer centrale.

Medarbejderne. Medarbejderne kan altid blive bedre til at involvere brugerne. De skal vere abne
0g gennem processen blive i stand til at se deres arbejde fra nye perspektiver. Evalueringen skal
ogsa gare dem i stand til efterfglgende at integrere brugerinvolvering i dagligdagen.

Ledelsen. Ledelsen ber inddrage medarbejderne fra farste dag evalueringen planlegges, og sa
mange medarbejdere som muligt skal indga i evalueringen. Udenforstaende medarbejdere kan have
sveert ved at opna ejerskab til evalueringen. De har dermed sveert ved at forsta brugernes udsagn, og
i det hele taget, hvordan processen skal integreres i dagligdagen.

Det er ledelsens fornemste opgave at skabe fora, hvor der bliver lyttet til brugerne, med en tilhgren-
de kultur for lgbende evaluering eller feedback. Opfalgning pa planerne er her yderst vigtig.

Ledelsen skal ogsa veere parat til at have kontakt med andre ledelseskollegaer, f.eks. forvaltningsle-
delsen, da forslagene ogsa kan vedrare forhold, som skal lgses i fellesskab med centralforvaltnin-
gen og andre afdelinger.
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DMA/Research (Jwww.dma-research.com)
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8000 Arhus

TIf: 87327777
Email: jesper.pedersen@dma-research.com|

Arbejdsgruppe om brugerevaluering
Der er etableret en arbejdsgruppe under Dansk Evaluerings Selskab, der udveksler erfaringer med
brugerevaluering. Ovennavnte metoder diskuteres og udvikles jeevnligt i arbejdsgruppen.

Se www.danskevalueringsselskab.dk|eller kontakt Jesper Pedersen for yderligere oplysninger.
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