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Faglig veileder

Introduksjonsprogrammet
for flyktninger




Om undersokelsen

Brukerundersokelsen for introduksjonsprogram for flyktninger
er utarbeidet for at kommunene skal kunne folge med i egen
kvalitetsutvikling, ha et verktay som kan brukes i dialog med
brukerne - og samtidig gi mulighet for sammenligning med
andre kommuner.

Formdlet er d fd et bilde av kvaliteten pd tjenesteytingen slik
brukeren opplever det. Hvert enkelt svar i bruker-
undersokelsen md sees i sammenheng — og svarene gir en
indikasjon pd kvaliteten i tjenesteytingen.

Vi anbefaler at resultatene i undersokelsene droftes og tolkes
pd en dpen og sparrende mdte av bdde ledere og
medarbeidere. Vi anbefaler ogsd at resultatene synliggjores
for tjenestens brukere. Dette for d legge til rette for dialog med
brukere som har besvart undersokelsen.

Erfaringene viser at kommuner som sammenlikner seqg med
hverandre, laerer av de gode eksemplene, og setter i gang
forbedringstiltak i egen kommune og egne virksomheter.

Alle data fra gjennomforte brukerundersokelser pd
kommunenivad blir gjort tilgjengelig for andre kommuner som
bruker portalen bedrekommune.no. Alle data blir offentliggjort
pd kommunenivd i januar kalenderdret etter at kartleggingen
er gjennomfort.
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Sporreskjema

| sparreskjemaet blir deltakeren i
introduksjonsprogrammet bedt om 3 ta stilling
til ulike pastander knyttet til tjenesten
hun/han mottar. | skjemaet svares det ved &
krysse av pa en 4-delt skala hvor 1 er Helt
uenig og 4 er Helt enig. Man kan ogsa svare vet
ikke/ikke aktuelt.

Vi anbefaler a bruke tid for undersokelsen
gjennomfoeres pa a forklare skalaen og
hvordan man skal forsta den. Noen kan synes
det er vanskelig a forholde seg til en
svarskala. En fremgangsmate er & sette ord
pa hva de ulike punktene betyr og sammen
diskutere gradsforskjellene. En annen er &
forklare de ulike punktene ved bruk av
smilefjes, pluss og minus eller andre
hjelpemidler.

Undersekelsen inneholder bakgrunnssparsmal
om deltakeren (mer om dette nedenfor).
Programdeltakeren blir ogsa bedt om a ta
stilling til et generelt sparsmal som skal male
samlet vurdering av kvaliteten ved tjenesten.
Til sist er det apnet opp for mer utfyllende
kommentarer. KS anbefaler at kommentar-
feltet benyttes, da det erfaringsmessig gir god
informasjon om tjenesten. Dersom
kommentarfeltet benyttes, skal den som
svarer ogsa samtykke i at kommentarene blir
brukt.

Alle skjemaer og undersgkelser planlegges,
defineres og skrives ut fra
www.bedrekommune.no. Prosedyren
gjennomferes av den som kommunen utpeker
som administrator av undersgkelsen. All
registrering og rapportering foretas pa
portalen.

Bakgrunnssporsmal

Administratoren av undersekelsen kan koble
fra bakgrunnsspersmalene ved behov. Merk at
alle skjemaer automatisk skrives ut med
bakgrunnsspersmal, sa sant administrator
ikke aktivt velger a ta dem ut.

Skjemaet har tre bakgrunnsspersmal (alder,
kjonn og «Etter fullfert introduksjonsprogram
— hva skal du?»). Vi anbefaler kommunens
ledere a gjore en faglig vurdering og bestemme
om undersokelsen skal gjennomferes med
eller uten bakgrunnsspersmalene. Ved a bruke
bakgrunnsspersmal kan kommunene fa innsikt
som kan brukes i lokalt forbedringsarbeid, om
det er systematisk frafall i sparre-
undersokelsen, om det er noen brukergrupper
som ikke har samme svarprosent eller
lignende. Dette er sentralt nar resultatene
skal tolkes. Det er viktig at kommunens ledere
har en bevisst holdning til bruk av bakgrunns-
spersmal, da det kan oppsta situasjoner hvor
det blir sadd tvil om brukernes anonymitet.

Rapporter fra brukerundersekelsen kan bare
tas ut dersom det foreligger fem svar eller
mer. Rapport pa bakggrunnsspersmalene kan
bare tas ut pa kommuneniva for a ivareta
brukernes anonymitet.
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For undersokelsen gjennomfoeres

Brukerundersgkelsen for personer som deltar
i introduksjonsprogram skal gi en pekepinn pa
hvordan denne malgruppen opplever tjeneste-
tilbudet i kommunen.

A gjennomfere en brukerundersokelse skaper
forventninger hos bade brukere og ansatte.
Det er derfor viktig a sette kvalitets-
kartleggingen inn i en sterre helhet. For
eksempel vil det veere avgjerende a forankre
beslutningen om a gjennomfare
undersekelsen hos ledelsen sa vel som i
resten av organisasjonen. Det vil ogsa gi god
mening pa forhand a ha diskutert formalet
med a gjennomfere undersokelsen, samt sette
noen ord pa hva resultatene fra undersekelsen
skal brukes til. Tjenesten ber ogsa ha tenkt
igjennom hvordan dialogen om resultater og

oppfelging av disse skal forega. Heftet God
prosess som er tilgjengelig pa
bedrekommune.no gir gode rad til
forberedelse, gjennomfering, analyse og
oppfelging av brukerundersakelser.

Brukerundersgkelse - som fenomen - kan
veere ukjent for mange av deltakerne i
introduksjonsprogrammet. Brukerne ber
derfor i god tid fer selve gjennomferingen fa
informasjon om at det skal foretas en
brukerundersekelse. Det kan skje gjennom
undervisningen i programmet og gjennom a
sende brev. Det ma ogsa presiseres i
informasjonen som gis, at ingen av de som
arbeider i og med introduksjonsprogrammet
skal foreta selve intervjuet og at all
informasjon er konfidensiell.

Gjennomfering av undersokelsen

Spraklige utfordringer
Fremmedspraklige kan ha vansker med a
forsta skjemaet, blant annet pa grunn av
fremmedordene. | tillegg kan svarskalaen by
pa utfordringer. Brukerundersgkelsen er per i
dag ikke oversatt til andre sprak, men dette vil
komme.

Hvem skal delta?

Generelt anbefaler vi at kommunene spor alle
brukere innen malgruppen, med unntak for
de sterste kommunene med stort antall
brukere hvor det kan vaere aktuelt & sporre et
utvalg. Dersom det er behov for a trekke et
utvalg fra brukergruppen, har vi utarbeidet et
eget dokument som kan veere til hjelp. Dette
ligger tilgjengelig pa vare nettsider. Dersom
brukergrunnlaget utgjer mindre enn 60
programdeltakere, anbefaler vi at alle blir
spurt.

Sperreskjemaet er beregnet pa deltakere som
har deltatt i program i ett ar eller mer.
Pilotundersgkelsen har vist at deltakerens
forutsetninger for a besvare spgrsmalene gker
etter at han/hun har deltatt en stund.
Undersgkelsen er ikke tilpasset dem som har
avsluttet programmet.

Gjennomforing i gruppe

Ettersom dataene pa porten til
bedrekommune.no sammenstilles for flere
kommuner er det viktig at datainnsamlingen
foretas pa en mest mulig standardisert mate.
Samtidig er det store forskjeller mellom
kommuner nar det gjelder organisering,
ressurser og antall deltakere i introduksjons-
programmet. For denne undersgkelsen
anbefaler vi gjennomfering i grupper hvor hver
deltaker fyller ut skjemaet (elektronisk eller
pa papir) med hgytlesning av spersmal fra
hjelper eller tolk. Kommunen ma selv vurdere
hvilke brukere som har behov for tolk og
tilrettelegge gjennomferingen slik at
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undersekelsen kan besvares av alle brukere
uansett behov. En slik tilnaerming der alle
sporsmal blir opplest, gir muligheter til a
oppklare det som eventuelt matte veaere uklart
for den enkelte, og/eller gruppen, for
spersmalene besvares.

En mulighet er & invitere til elektronisk
utfylling av sperreskjema i klasserom,
meterom eller kommunestyresalen, hvor
tolken leser og forklarer hvert sparsmal hoyt
og hjelpere (ikke laerere/programradgiver) gar
rundt og bistar brukerne i utfylling av skjema
digitalt. Laerere og programradgivere bar
holde tilstrekkelig avstand til selve svar-
prosessen, og det forutsettes at de ikke ser
hva den enkelte deltaker svarer.

En lesning er & benytte studenter eller
ansatte i flyktningetjenesten fra andre
kommuner. Hvis flere nabokommuner
planlegger a gjennomfere undersokelsen
samtidig kan de ansatte bista med
gjennomferingen i nabokommunen. En annen
lesning kan veere a kjope tjenester fra et
frittstaende byra som patar seg slike jobber.
Det er imidlertid viktig at kommunen tar
ansvar for at byrdet er godt informert om
hvordan undersgkelsen skal giennomfares slik
at han eller hun i minst mulig grad kommer til
a pavirke respondentens svar. Flere
kommuner har hatt god erfaring med a
gjennomga spersmalene i undervisningen i
forkant av besvarelsen, for a forklare og
drefte innhold og mening med spersmalene.
Det er viktig at anonymiteten sikres og
oppleves av bruker som reell, det vil si at
ansatte som arbeider i introduksjons-
programmets ulike deler ikke er involvert i
selve besvarelsesprosessen.

En del av undervisningen

Flere av kommunene som har gjennomfort
undersgkelsen har hatt stor suksess med a
inkludere brukerundersgkelsen i
undervisningsopplegget i norsk/samfunnsfag.

1 K

Slik far programdeltakerne kunnskap om
begreper som innbyggerinvolvering, bruker-
medyvirkning, og om det a vaere involvert i
utviklingen av det norske samfunnet. De far
kunnskap om brukerundersekelser generelt,
om frivillighet til a si nei til & delta, og om
garantien for anonymitet dersom de velger a
delta.

Erfaringer fra noen pilotkommuner viser at et
helhetlig undervisningsopplegg med
forberedelse, gjennomfering av undersekelsen
og dialog i etterkant har veaert nyttig — bade
for kommunen og deltakerne. Et dialogmeate i
etterkant av undersokelsen gjor at man kan ga
i dybden pa resultatene, og man kan laere mer
om hva deltakerne mener om introduksjons-
programmet. | tillegg kan et dialogmeote vaere
en mate a vise brukerne at deres mening blir
tatt pa alvor og fulgt opp.

Gjennomfoering pa tomannshand
Vi anbefaler primaert giennomfering i gruppe,
men der det er behov for det, kan man ogsa
sperre én og én deltaker. Ogsa her er det
viktig at man for eksempel benytter studenter
eller ansatte i introduksjonsprogrammet i
andre kommuner. Det er ogsa her viktig at
kommunen setter av god tid til arbeidet og tar
ansvar for at intervjueren er godt informert
om hvordan intervjuene skal gjennomfores.
Erfaringer fra kommuner som har gjennomfort
brukerundersgkelser «en til en» viser at det
ma settes av en del mer tid enn tenkt til a fa
tak pa den enkelte bruker. For a sikre en hay
svarprosent, anbefaler vi derfor at det settes
av god tid til dette arbeidet.
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Etter gjennomforing av undersokelsen

Etter gjennomfering av undersaokelsen er det
viktig & presentere resultater for forskjellige
akterer. Brukere (her: deltakere i program),
ansatte, ledere, samarbeidspartnere,
kommunepolitikere og eventuelt media er de
som kan ha nytte av a fa vite noe om
resultatene og hva tjenesten/kommunen
tenker om veien videre etter gjennomfort
undersokelse. Hvem som skal informeres om
resultatene og hvordan kan du lese mer om i
heftet «God Prosess» tilgjengelig pa
bedrekommune.no sin nettside.

Erfaringene fra pilotkommunene som har
gjiennomfoert undersokelsen blant deltakere i
introduksjonsprogram viser at dialog i
etterkant har veert sveaert nyttig — bade for
kommunen og deltakerne. Dialog i etterkant
apner muligheten for & ga i dybden pa
resultatene og a skape mer forstaelse og
mening. Her blir deltakerne invitert til a legge
frem sin forstdelse av hvordan kommunens
tjenester oppleves, og kommunens ansatte
inviteres til a veere nysgjerrige, og a leere mer
om hva deltakerne egentlig legger i sin
skalerte vurdering av introduksjons-
programmet. Et dialogmete i etterkant av at
deltakerne har besvart undersgkelsen vil ogsa
vaere ett skritt i rett retning for a vise at deres

mening blir lyttet til, tatt pa alvor og fulgt opp
av kommunen.

En mate a gjore dette pa er a presentere sine
resultater med utgangspunkt i en rekke
pastander fra selve undersgkelsen, og vise
frem resultater hvor man skarer bra og
resultater hvor man skarer mindre bra.
Kommuner har gjennomfart presentasjonene
med hjelp tolker. Kommunene har meldt
tilbake om sveert engasjerte brukere, som ikke
minst ensker a stille flere nye sparsmal til
kommunen underveis i motet. Erfaringer
tilsier derfor at det det kan vaere lurt a sette
av god tid til & ga litt dypere inn i spersmalene
og a felge opp med noen apne sparsmal for a
fa et nyansert bilde av hva som ligger til grunn
for svarfordeling og grad av forngydhet hos
deltakerne.

Deltakelse i hele brukerundersekelsesforlepet
er frivillig og resultatene som presenteres i
etterkant ber omtales som resultater for
kommunen. De som velger a deltai et
dialogmete i etterkant er ikke nedvendigvis de
samme som har besvart undersgkelsen —
siden svar som er avgitt er anonymisert. Dette
er viktig informasjon a minne om nar man
inviterer til deltakelse i dialogmeter i
etterkant av undersgkelsen.

Analyse og bruk av resultatene

Nar svarene fra brukerundersekelsen er ferdig
tilrettelagt vil kommunen gjennom
bedrekommune.no ha tilgang til en rekke
ferdige rapporter.

Dersom kommunen gnsker a gjore dypere
analyser av resultatene, kan kommune-
administrator fa tilgang til radatafil ved
henvendelse til KF.

Vi anbefaler en tilnaerming der man forst
skaffer seg en overordnet oversikt over hva
materialet sier og at man deretter gar mer i
dybden pa de omradene hvor man er
interessert i mer detaljert informasjon. Med et
slikt utgangspunkt kan du for eksempel velge
en av disse fremgangsmatene i analysen:
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Gjennomsnittlig skar for alle sporsmal og
for dimensjoner

Man far et raskt inntrykk av resultatene ved a
se pa tjenestens samlede skar for alle
sporsmalene og for de ulike dimensjonene.
Sammenlikningen med landet som helhet gir
nyttig informasjon om hva som er vanlig ellers
i landet. Erfaringen viser at det ofte vil vaere
stor grad av sammenfall mellom hvilke
spersmal/dimensjoner som oppnar hey skar
og hvilke som oppnar lav skar. Det gjores
oppmerksom pa at snitt land omfatter kun
andre kommuner som har gjennomfort
undersekelsen. Skaren for dimensjonene er
satt sammen av svarene pa fra ett til fem
sporsmal. Man far derfor mer detaljert
informasjon ved a se pa resultatene fra

det enkelte spersmal. Ogsa her vil det vaere
nyttig med sammenlikning med landet som
helhet.

Gjennomsnittlig skar for enheter eller
avdelinger/grupper

Det er nzerliggende a sparre om ulike grupper
innenfor tjenesten er like tilfredse: Er for
eksempel de yngre deltakerne mer forngyde
enn de eldre deltakerne?

Disse sparsmalene kan besvares ved 3
sammenlikne skaren for ulike grupper for alle
sporsmal og for de ulike temaene. Den
naturlige referansen er skaren for kommunen
som helhet. Gruppering etter bakgrunns-
sparsmalene skal kun gjeres pa aggregert
niva.
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Svarfordeling

Sa langt har vi sett pa den gjennomsnittlige
skaren for hele eller deler av brukergruppen.
Det neste spersmalet vi stiller er om det er
stor spredning i svarene eller om svarene er
konsentrert om verdiene i naerheten av
giennomsnittet. | bedrekommune er det
derfor laget figurer/grafer som viser hvordan
svarene er fordelt pa de ulike verdiene (skar 1-
4).

Utviklingen over tid i egen kommune

Nar en kommune tidligere har gjennomfert en
brukerundersgkelse, vil det vaere interessant a
se om det har skjedd endringer. Har det
skjedd forbedringer pa omrader hvor
kommunen har gjennomfert tiltak? Man vil
ogsa kunne fa svar pa om kommunen har klart
a opprettholde gode resultater.

Etter analysen ber kommunen ta i bruk
resultatene i sine plan- og styrings-
dokumenter. Det er ogsa viktig med en
tilbakemelding til brukerne, slik at de ser
nytten av a svare pa en sparreundersokelse.

Veiledningsheftet God prosess omhandler
forberedelse, gjennomfaring, analyse og
oppfelging av bruker- og medarbeider-
undersokelser. Heftet ligger pa
bedrekommune.no og er et praktisk
hjelpemiddel i den viktige prosessen pa veien
mot bedre kvalitet.
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Kvalitetsmodellen

Spersmalene i KFs brukerundersgkelser er strukturert ut fra kvalitetsmodellen nedenfor.
Brukerundersgkelsen for introduksjonsprogrammet inneholder tre dimensjoner for opplevd
kvalitet; resultat, prosess- og strukturkvalitet

Resultat
Innholdet i tjenesten
— resultat for bruker

Brukernes
Prosessen forventninger

Bruker-
opplevd

Samhandling med bruker )
kvalitet

Tjenestens

omdgmme
Struktur

Rammebetingelser for
tjenesten

Hvert kvalitetsomrade kan deles opp i ulike dimensjoner (kategorier).

Brukerundersgkelsen bestar av seks ulike dimensjoner som dekker de tre kvalitetsomradene.
Innenfor hver dimensjon er det valgt ut et ulikt antall spersmal for & kunne avdekke hva som er
brukernes vurderinger/oppfatninger.

Resultat

Her settes fokus pa det resultatet som skapes av tjenesten. | hvor stor grad er resultatene
preget av god kvalitet?

Underdimensjoner: Resultat for brukeren, individuell plan

Prosess

Pa dette omradet rettes oppmerksomheten pa de prosessene som foregar i tjeneste-
produksjonen. Det gjelder spesielt forholdet mellom brukeren og de personene som har ansvaret
for a gi tjenestene.

Underdimensjoner: Brukermedvirkning, palitelighet

Struktur
Her er det samlet pastander og spersmal som mer setter fokus pa rammebetingelser som er

viktige for a kunne skape god kvalitet.
Underdimensjoner: Tilgjengelighet, informasjon
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Vedlegg 1: Forslag til standard informasjonsbrev

Dette er bare ment som et utgangspunkt, kommunen bar utforme dette brevet slik at det
sier noe om tjenesten, og hvilken hensikt kommunen har med d gjennomfore en

brukerundersokelse nd. Dere bor ogsd si noe om ndr, hvor og pad hvilken mdte brukeren kan
forvente d fd vite noe om resultatene fra undersokelsen - og invitere til deltakelse i motet.

Dato:

Til deltakere i introduksjonsprogrammet

Brukerundersokelse blant x kommunes deltakere i introduksjonsprogram

Vii X kommune arbeider med d skape et godt introduksjonsprogram. Det er viktig for oss d vite
hvordan du som deltaker opplever det introduksjonsprogrammet vi tilbyr deg.

Vivil invitere deg til d svare pd en brukerundersokelse. Invitasjonen gdr ut til alle som har deltatt i
introduksjonsprogrammet i ett dr eller mer

Ingen i kommunen vil fd vite hva den enkelte deltaker har sagt.

Har du spersmdl om undersokelsen md du gjerne ringe til xxxxxxx, tlf xxxxx.

Deltakelse i undersokelsen er frivillig, men vi hdper at du vil hjelpe oss med d gi dine tilbakemeldinger.
Dine tilbakemeldinger vil vaere verdifulle for oss i vdrt arbeid med d skape et best mulig
introduksjonsprogram for deltakerne i X kommune.

Ndr brukerundersokelsen er giennomfart vil vi invitere til et mate for d presentere

resultatene fra brukerundersokelsen. Matet er den xx.xx.xxxx i ... lokaler. Det er frivillig d delta i dette
maotet (det viktige er at dere allerede her antyder hvordan dere har tenkt d formidle resultatene).

Takk for hjelpen!

Vennlig hilsen
XXXXXXXXXXXXXXXXXX
Rddmann/kommunalsjef
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Vedlegg 2: Sporreskjema bokmal

Kommunen gnsker a vite hva du synes om a delta i introduksjonsprogrammet.
Kommunen vil at introduksjonsprogrammet skal veere nyttig for alle som deltar.
Sparsmalene nedenfor vil hjelpe kommunen til & se hva som fungerer bra og hva som
fungerer darlig.

BAKGRUNNSSP@RSMAL
Er du: Hvor gammel er du? Etter fullfart
Kvinne 18 — 35 ar introduksjonsprogra
Mann 36 — 54 ar m — hva skal du?
55 ar eller eldre Ut i jobb/arbeidspraksis
Ta utdanning
Annet
Vet ikke

RESULTAT FOR BRUKEREN

Nedenfor har vi satt opp noen pastander som vi vil be deg om a ta stilling til. Svar ved a
sette et kryss ved det tallet som passer best. 1 = helt uenig, 4 = helt enig.
Du kan ogsa svare vet ikke/ikke aktuelt.

1. Jeg er forngyd med norskopplaeringen

2. Jeg er forngyd med arbeidspraksisen

3. Jeg er forngyd med det jeg laerer om det norske samfunnet

4. Alti alt, jeg er forngyd med innholdet i mitt introduksjonsprogram

INDIVIDUELL PLAN

5. Har du en individuell plan? Ja/nei/vet ikke
Hvis ja pa spgrsmal 5:

6. Jeg far veere med & bestemme hva som skal sta i planen min
7. Jeg falger opp det som star i planen min
8. De ansatte falger opp det som star i planen min

BRUKERMEDVIRKNING

9. Jeg far vaere med & bestemme malene for mitt introduksjonsprogram (for eksempel
jobb/utdanning)

10. Jeg samarbeider godt med de ansatte

11. De ansatte hgrer pa meg
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INFORMASJON

12. Jeg vet hvilke rettigheter og plikter jeg har som deltaker i introduksjonsprogrammet
13. Jeg forstar den informasjonen jeg far
14. Jeg far tolk nér jeg trenger det

TILGJENGELIGHET

15. Det er lett & komme i kontakt med de ansatte
16. De ansatte har tid til meg

PALITELIGHET

17. De ansatte gjgr det vi har avtalt
18. Jeg gjar det vi har avtalt
19. De ansatte gir ikke informasjon om meg videre, uten at dette er avtalt med meg

HELHETSVURDERING

20. Alti alt, jeg er forngyd med a delta i introduksjonsprogrammet

Her kan du skrive det du synes er viktig om introduksjonsprogrammet. Ikke skriv navn
eller personopplysninger nar du skriver kommentarer.

Jeg samtykker (sier ja) til at min kommentar kan brukes for a gjgre introduksjons-
programmet bedre. Vi minner om at denne undersgkelsen er anonym.

o Ja
o Nei
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