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FORORD

| denne rapporten presenterer vi resultatene fra en evaluering bestaende av to hoveddeler.
Vi har for det fgrste vurdert hvilken kvalitet tjenestetilbudet i skjermet virksomhet har i
henhold til fastsatte mal. For det andre har vi vurdert implementeringsprosessen og
virkningene av kvalitetssikringssystemet EQUASS i skjermet virksomhet. Studien ble
giennomfgrt i perioden august 2013 til september 2014, pa oppdrag fra Arbeids- og
sosialdepartementet.

Vi vil rette en stor takk til alle ved tiltaksbedriftene og Nav som har bidratt til studien
gjiennom spgrreundersgkelser og intervju. | casestudiene med besgk i tiltaksbedriftene ble vi
tatt imot pa en svaert god mate av de ordinaert ansatte og deltakerne i ulike tiltak. De har
veert raus med sin tid for a vise oss arbeidshverdagen i bedriftene og sette av tid til a la seg
intervjue. Takk ogsa til EQUASS Norge og revisorer tilknyttet EQUASS Norge som har tatt seg
tid til 3 delta.

| tillegg til @ystein Haram, Thuy Nguyen, Elisabet Rghme Sivertsen og Grethe Hammarqvist
fra Arbeids- og sosialdepartementet har referansegruppen for studien bestatt av Magne
Sgvik fra Arbeids- og velferdsdirektoratet, Paal Haavorsen fra bransjeforeningen
Attfgringsbedriftene, Torstein Fosvold fra arbeidsgiverforeningen ASVL og Jens Gram fra
fylkeskontoret for Nav Vestfold. Medlemmene i referansegruppen har deltatt i viktige
diskusjoner underveis, lest rapportutkast og bidratt med konstruktive innspill til arbeidet.
Tusen takk til dere.

Vi vil ogsa takke vare kontaktpersoner hos Arbeids- og sosialdepartementet,
avdelingsdirektgr @ystein Haram og seniorradgiver Thuy Nguyen, for et godt samarbeid.

Avdelingsleder Arne Sivertsen ved Bodg Industri AS og fylkeskoordinator Ole-Johan Rishaug
fra Nav Nordland har veaert behjelpelig i forbindelse med pretesting av spgrreundersgkelsene

til tiltaksbedriftene og Nav. Tusen takk for at dere stilte opp, og for nyttige tilbakemeldinger.

Takk ogsa til Trond Bliksvaer, forskningsleder ved Nordlandsforskning, som har lest og
kvalitetssikret denne rapporten.

Bodg, 1. oktober 2014
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SAMMENDRAG

Denne studien omfatter en evaluering av hvorvidt tjenestetilbudet i skiermet virksomhet har
tilfredsstillende  kvalitet i henhold til fastsatte mal og en evaluering av
kvalitetssikringssystemet EQUASS. Studien ble gjennomfgrt i perioden august 2013 til
september 2014, pa oppdrag fra Arbeids- og sosialdepartementet.

Formal med studien og problemstillinger

Det overordnede formalet med evalueringen har veert todelt. Det har for det farste vaert a
vurdere kvaliteten i arbeidsmarkedstiltak i skjermet virksomhet. Sentrale spgrsmal her har
veert hvordan ansatte i forhandsgodkjente tiltaksbedrifter og hos Nav forstar kvalitet, hva de
mener er viktig for at tjenestene skal ha god kvalitet og deres vurdering av kvaliteten i de
ulike skjermede arbeidsmarkedstiltakene. Vi argumenterer for viktigheten av et fokus pa
kvaliteten i hele tiltaksprosessen. | evalueringen har vi tatt utgangspunkt i kvalitets-
indikatorer som favner bade planleggingsfasen, gjennomfgringen og resultatene av
tiltakene. Formalet med evalueringen har for det andre veaert a studere innfgringen og
virkningene av kvalitetssikringssystemet EQUASS i skjermet virksomhet. Hvilke erfaringer har
tiltaksarranggrene hatt med implementeringsprosessen og hvilken betydning mener de
ansatte hos tiltaksarranggrene og hos Nav at EQUASS har hatt for kvaliteten pa
tjenestetilbudet?

Metodisk tilneerming og datagrunnlag
Evalueringen rommer fire delstudier hvor bade kvalitative og kvantitative forskningsmetoder
er anvendt:

e | den fgrste delstudien giennomfarte vi en spgrreundersgkelse til alle Nav-kontor. Svarprosenten
er lav (36 %), slik at resultatene fra undersgkelsen ma tolkes med forsiktighet. De som besvarte
undersgkelsen kommer likevel fra hele landet og fra bade sma, mellomstore og store kommuner.
Undersgkelsen ble besvart av Nav-ansatte som har ansvar for skjermede arbeidsmarkedstiltak.

e | den andre delstudien gjennomfgrte vi en spgrreundersgkelse blant alle arbeidsmarkedsbedrifter
i landet. Svarprosenten var 62 prosent. Undersgkelsen ble besvart av en person i bedriften som
har veert involvert i prosessen rundt innfgringen av EQUASS. Respondentene kommer fra alle
fylker, fra kommuner av ulik st@rrelse og representerer sma, mellomstore og bedrifter.

e | den tredje delstudien gjennomfgrte vi casestudier i dtte tiltaksbedrifter fra ulike deler av landet
og av ulik stgrrelse. Vi intervjuet ordinzert ansatte og deltakere i ulike skjermede
arbeidsmarkedstiltak. Videre intervjuet vi sentrale aktgrer ved Nav-kontorene i kommunene hvor
bedriftene er lokalisert, samt representanter fra Navs fylkeskontor. Som del av denne delstudien
intervjuet vi ogsa representanter fra interesseorganisasjonene til attfgrings- og vekstbedriftene
(ASVL og Attfgringsbedriftene), revisorer tilknyttet EQUASS Norge, EQUASS Norge, samt
arbeidsmarkedsmyndighetene. Delstudien omfatter i alt 71 informanter.

e | den fjerde delstudien gjennomfgrte vi en reanalyse av materiale fra fire tidligere studier
gjennomfgrt ved Nordlandsforskning knyttet til arbeidsmarkedstiltak i skjermet virksomhet.
Fokus var pa hvordan man hos Nav og i tiltaksbedriftene over tid har forstatt og jobbet med
kvalitetssikring av tiltakene.



Hva ses som viktig for at skjermede arbeidsmarkedstiltak skal ha god kvalitet?

| spgrreundersgkelsen til attfgrings- og vekstbedriftene ba vi respondentene ta stilling til
hvor viktig de mener ulike forhold er for kvaliteten pa tjenestene. Av forholdene som ble
nevnt, er det stgrst andel som oppgir at fglgende forhold er sveaert viktig for kvaliteten;
mulighet for fleksibilitet og individuell tilpasning i tiltakene, og godt samarbeid med Nav
lokalt. En noe hgyere andel av respondenten fra de stgrste bedriftene (61 %) oppgir at
formidling til arbeid er sveert viktig, enn andelen respondenter fra de minste bedriftene (29
%). Informantene fra de forhandsgodkjente tiltaksbedriftene trekker frem fglgende forhold
knyttet til hele tiltaksprosessen som viktig for kvaliteten pa de skjermede tiltakene:

Forhold knyttet til strukturkvaliteten
o Tydelig bestilling fra Nav
e  Kvalitetssikringssystem
e Opptreningsarenaer internt og eksternt
e Kompetanse og faglig forstaelse blant de ansatte

Forhold knyttet til prosesskvaliteten
e Gode relasjoner til eksterne samarbeidspartnere
e Godt samarbeid med Nav
e Gi mestringsopplevelser og en meningsfull arbeidssituasjon/tilvaerelse
o God dokumentasjon (underveis- og sluttrapporter, mgtereferater m.v.)
o  Godt arbeidsmiljg og trivsel
e Verktgy, prosedyrer og rutiner
e Utarbeidelse av individuelle handlingsplaner
e Tillit og respekt mellom veileder og deltaker/VTA-arbeidstaker
e Brukermedvirkning og -involvering

Forhold knyttet til resultatkvaliteten
e Maloppnaelse — formidling til arbeid eller arbeidsrelaterte aktiviteter
e Bedre deltakernes og VTA-arbeidstakernes livskvalitet og helsetilstand

De ansatte i tiltaksbedriftene mener det er viktig a legge til rette for at tjenestene som tilbys
deltakerne representerer noe meningsfylt. Videre snakker de, pa ulike mater, om faglig
kvalitet, utvikling av faglige stasted og verktgy, samt dokumentasjon. Flere snakker ogsa om
samarbeid og relasjoner til bade Nav og lokale arbeidsgivere som et viktig aspekt ved
kvaliteten pa tjenestene. For alle tiltaksdeltakerne henger god kvalitet sammen med a trives
og ha det godt, ha varierte arbeidsoppgaver og ha et godt arbeidsmiljg. For VTA-
arbeidstakerne betyr det mye a ha en aktiv hverdag, en arbeidshverdag hvor oppgavene og
aktivitetene er «ekte arbeid», og at tiltaksdeltakelse ses @ utgjgre et samfunnsbidrag. Her
inngar ogsa at det a vaere i aktivitet pa en arbeidsplass med et godt arbeidsmiljg kan bidra til
a bedre og ivareta den enkeltes livskvalitet og livssituasjon. For de tidsbegrensede tiltakene,
slik som Avklaring, APS og AB, er det ogsa viktig for deltakerne at det fokuseres pa formidling
til arbeid.

Nav vektlegger i noe stgrre grad enn tiltaksarranggrene tidlig arbeidsutprgving i ordinzere
bedrifter, kort giennomfgringstid og formidling til arbeid, som viktig i forhold til kvaliteten pa
tjenestene. Dette blir ogsa pekt pa som viktig av informantene fra attfgrings- og
vekstbedriftene, men de legger samtidig stor vekt pa flere andre forhold knyttet til
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giennomfgringen av tiltaket. Nav papeker at kvalitet i tiltakene som tilbys i skjermet
virksomhet, og hva som regnes som god kvalitet, ma vurderes opp mot det enkelte tiltak og
dets malsetninger. Nav trekker, bade lokalt og pa fylkesleddet, fram egen kapasitetsmangel
som en viktig faktor som kan svekke kvaliteten pa oppfglgingen og samarbeidet, bade med
enkeltbrukere og med tiltaksarranggrer.

Har tjenestene i skjermet virksomhet tilfredsstillende kvalitet?

Studien viser at de arbeidsrettede tiltakene som tilbys i skjermede virksomheter, i stor
utstrekning vurderes av aktgrene i feltet som a holde en tilfredsstillende kvalitet i forhold til
de krav Nav stiller. | spgrreundersgkelsene er det derimot et sprik mellom Nav og
tiltaksarranggrenes vurdering av kvaliteten i de ulike typer av tiltak. Tiltaksbedriftene
vurderer kvaliteten som betydelig bedre enn hva Nav gjgr. De oppgir i all hovedsak at
kvaliteten pa tiltakene Avklaring, APS, AB og VTA er god eller svaert god, men er noe mer
usikker pa kvaliteten pa KIA- og TIA-tiltakene. Nav-respondentene vurderer at kvaliteten er
hgyest i VTA-tiltaket. Bade tiltaksarranggrene og Nav mener at kvaliteten pa skjermede
arbeidsmarkedstiltak er blitt bedre de siste arene. 85 prosent av respondentene fra
tiltaksarranggrene oppgir at kvaliteten i tiltakene er bedre i dag sammenlignet med for tre ar
siden. En noe st@rre andel av bedrifter med 41 eller flere ansatte (93 %) vurderer kvaliteten
som bedre i dag enn andelen bedrifter med 20 eller feerre ansatte (83 %). Nar det gjelder
sporreundersgkelsen til Nav, oppgir 67 prosent av respondentene at kvaliteten pa tiltakene
tiltaksbedriftene de samarbeider mest med tilbyr, er bedre eller mye bedre i dag enn for tre
ar siden.

Tiltaksarranggrene legger stor vekt pa at tiltakene skal ha god kvalitet og at de pa best mulig
mate svarer pa bestillingen fra Nav. Vart inntrykk er samtidig at bestillingen fra Nav er blitt
tydeligere, oppfelgingen av tiltaksdeltakerne tettere, bedriften har fatt bedre rutiner rundt
gjennomfgringen av tiltaket, hgyere kompetanse blant de ansatte og har gkt
oppmerksomhet pa dokumentasjon i tiltaksprosessen. Nar det gjelder ulike forhold knyttet
til kvaliteten pa tjenesten, viser spgrreundersgkelsen til arbeidsmarkedsbedriftene at:

o Et betydelig flertall av respondentene (82 %) vurderer faglig kompetanse i stor eller svaert stor
grad som tilfredsstillende i bedriften. En stgrre andel av de stgrste bedriftene (98 %) oppgir at
den faglige kompetansen hos de ansatte i stor eller sveert stor grad er tilfredsstillende for
bedriften, mot 74 prosent av de minste bedriftene.

e Litt over en tredjedel vurderer bestillingene fra Nav som tydelige (35 %) og at de gkonomiske
rammebetingelsene er gode (34 %).

e 87 prosent av respondentene vurderer mulighetene for fleksibilitet og individuelle tilpasninger i
tiltakene i stor eller sveert stor grad er tilfredsstillende for bedriften.

e 77 prosent av respondentene fra de stgrste arbeidsmarkedsbedriftene vurderer at «formidling til
arbeid» i stor eller sveert stor grad er tilfredsstillende for bedriften. 39 prosent av respondentene
fra de minste bedriftene svarer tilsvarende.

Det varierer hvor forngyd Nav er med ulike forhold ved tiltaksbedriftene de samarbeider
med. Nav-kontor som samarbeider med flere tiltaksbedrifter, oppgir i noe mindre grad at de
ulike forholdene er tilfredsstillende. Nar det gjelder ulike forhold knyttet til kvaliteten pa
tjenestene, viser spgrreundersgkelsen til Nav at:
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e Mens 73 prosent vurderer at «tiltaksbedriftenes samarbeid med Nav» i stor eller sveert stor grad
er tilfredsstillende, vurderer kun 16 prosent «overgang til arbeid» pa tilsvarende mate.

e 37 prosent vurderer kvaliteten pa bedriftenes rapporter om deltakerne i stor eller svaert stor grad
som tilfredsstillende.

Erfaringer med implementeringen av kvalitetssikringssystemet EQUASS

Tiltaksarranggrer som tilbyr arbeidsrettede tiltak i skjiermet virksomhet, fikk frist til utgangen
av 2011 for a veaere sertifisert i et kvalitetssikringssystem med ekstern revisjon. De fleste
valgte EQUASS, som ogsa de to bransjeforeningene anbefalte. Bedriftene ble fgrste gang
sertifisert for EQUASS i perioden 2007-2012. En stgrre andel av de stgrste bedriftene ble
sertifisert tidligst, noe som trolig skyldes at de allerede hadde erfaringer med a jobbe
systematisk med kvalitetsarbeid. Det har ofte vaert én eller noen fa personer som har hatt et
hovedansvar for sertifiseringsprosessen ved den enkelte virksomheten, samtidig som man
har forspkt & forankre kvalitetssikringssystemet blant alle ansatte i bedriften.
Tiltaksarranggrene opplevde sertifiseringsprosessen som svaert tid- og ressurskrevende, ikke
minst fordi det er snakk om et omfattende system med hgye krav til skriftlig dokumentasjon.
Et stort flertall av respondentene fra attf@grings- og vekstbedriftene (94 %) vurderer at den
ferste sertifiseringen av EQUASS tok mye tid. Litt over en tredjedel (37 %) av respondentene
oppgir at de opplevde prosessen rundt sertifiseringen og resertifiseringen som
uproblematisk. | intervjuene forteller de ansatte at de opplevde spraket i EQUASS som
vanskelig, samt at kriteriene var vanskelig a forstd. Tiltaksarranggrene savnet bedre
opplaering i EQUASS i perioden fgr den fgrste sertifiseringen. Det har til dels opplevdes
utfordrende a skulle implementere kvalitetssikringssystemet blant de @vrige ansatte.
Resertifiseringen som i EQUASS gjennomfgres hvert annet ar, oppleves noe enklere, men
informantene gir ogsa uttrykk for at resertifiseringene er tidkrevende. Flere bedrifter er i dag
opptatt av a forenkle dokumentmengden.

Pa bakgrunn av studien vil vi trekke frem det vi anser som viktige suksesskriterier for
implementering av EQUASS i attfgrings- og vekstbedriftene:

e En ansatt i bedriften bgr ha et szerlig ansvar for implementeringsprosessen

e Prosessen bgr forankres hos ledelsen i bedriften

e Alle ordinaert ansatte bgr involveres implementeringsprosessen

e Det bgr settes av tilstrekkelig med ressurser i form av tid og personell

e Det ma veere et kontinuerlig fokus pa kvalitetsarbeid i bedriften

e De ansatte bgr ha ngdvendig kompetanse

e Ledere og ansatte bgr enes om noen grunnleggende holdninger og verdier for arbeidet

Hvilke virkninger har innfgringen av EQUASS hatt for tjenestetilbudet i skjermet
virksomhet?*

De aller fleste ansatte hos tiltaksarranggrene som vi har intervjuet, mener at EQUASS har
bedret kvaliteten i de tjenestene som gis i skjermet virksomhet. Omtrent halvparten (45 %)
av respondentene fra tiltaksbedriftene vurderer at EQUASS er viktig for kvaliteten. 78
prosent vurderer at EQUASS har forbedret kvaliteten pa tjenestene. En fjerdedel (24 %) av

! Ettersom vér studie viser at ansatte ved de lokale Nav-kontorene har liten kunnskap om og ikke er opptatt av EQUASS som
kvalitetssikringssystem, samtidig som svarprosenten er lav i spgrreundersgkelsen til Nav, har vi valgt a legge mindre vekt pa
svarene fra Nav nar det gjelder erfaringene med og vurderingene av innfgringen av EQUASS i tiltaksbedriftene. Fokus i
studien har da ogsa veert pa hvordan ledelsen og gvrige ansatte hos tiltaksarranggrene erfarer og vurderer EQUASS.

12



respondentene fra tiltaksbedriftene svarer at resertifiseringen av EQUASS oppleves relevant
og viktig. Tar vi med de som har svart «litt enig» gjelder dette 63 prosent av respondentene.
Bedriftene som tidligst ble sertifisert, oppgir i stgrre grad at EQUASS er viktig for kvaliteten
enn de som ble sertifisert i 2011-2013.

En noe hgyere andel av de stgrste bedriftene oppgir at EQUASS er viktig for kvaliteten,
sammenlignet med de minste. Ansatte hos tiltaksarranggrene mener at innfgringen av
EQUASS har bedret kvaliteten pa tjenestene ved at det gjennom sertifiseringsprosessen
blant annet har skjedd en bevisstgjgring i bedriftene, man har fatt etablert bedre rutiner
rundt blant annet oppfglgingen av tiltaksdeltakerne og VTA-arbeidstakerne, og det
dokumenteres mer og bedre. Nedenfor ser vi andelen av respondenter fra
spgrreundersgkelsene til attfgrings- og vekstbedriftene som mener ulike forhold i stor eller
sveert stor grad er endret til det bedre etter EQUASS-sertifiseringen. | parentes har vi tatt
med de som har svart «til en viss grad» pa disse forholdene.

e 73 prosent vurderer bevisstheten blant de ansatte i attfgrings- og vekstbedriften rundt egen
virksomhet som endret til det bedre (96 %)

e 23 prosent vurderer effektivisering i bedriften som endret til det bedre (68 %)

e 38 prosent vurderer rapporteringen til Nav som endret til det bedre (76 %)

e 41 prosent vurderer at hvorvidt bedriften innfrir resultat- og kvalitetsmal som settes i
samarbeidsavtalen med Nav er endret til det bedre (80 %)

e 50 prosent vurderer oppfglgingen av tiltaksdeltakerne i bedriften som endret til det bedre (86 %)

e 62 prosent vurderer maten bedriften praktiserer brukermedvirkning pa, som endret til det bedre
(93 %)

De ansatte hos tiltaksbedriftene gir samtidig uttrykk for at de er noe ambivalente til EQUASS-
systemet. De ser fordelene, men opplever samtidig systemet som tidkrevende og til dels
ungdvendig omfattende. Flere mener at det bgr finnes en enklere versjon for de aller minste
tiltaksarranggrene.

Informanter i Nav vurderer at innfgringen av et kvalitetssikringssystem bidrar til a8 bedre
kvaliteten pa tjenestene som gis i skjermede virksomheter. Studien viser imidlertid at
saksbehandlere ved lokale Nav-kontor har liten kjennskap til og liten interesse for EQUASS.
Rundt en tredjedel (36 %) av respondentene fra spg@rreundersgkelsen til Nav oppgir at
EQUASS har forbedret kvaliteten pa tjenestene hos tiltaksarranggrene de samarbeider med.
Nesten halvparten (47 %) har svart «vet ikke».

Hvordan forstas kvalitet i skjermet virksomhet i dag — og hvordan kan kvalitet forstas i
fremtiden?

Resultatene fra studien tyder pa at ansatte hos Nav og tiltaksarranggrer i stor grad har en
sammenfallende forstdelse av kvalitetsbegrepet. God kvalitet pa tjenesten forstas
grunnleggende sett som maloppnaelse i forhold til bestillingen for den enkelte
tiltaksdeltaker. | Igpet av de siste arene har det skjedd en dreining - fgrst og fremt hos Nav,
men ogsa hos tiltaksarranggrene - i retning av a knytte kvalitet tettere opp mot formidling til
ordinzert arbeid. Enkelte informanter fra tiltaksbedriftene uttrykker bekymring for at
pendelen er i ferd med a svinge for langt den ene veien — der fokuset i for stor grad rettes
mot ekstern arbeidsutprgving og formidling til ordinaert arbeid. Dette mener de kan ga ut
over kvaliteten pa tjenesten for tiltaksdeltakere som trenger tett oppfalging og
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arbeidsutprgving i skiermede omgivelser over en lengre periode. Studien viser imidlertid at
man bade hos attfgrings- og vekstbedriftene og hos Nav har en forstaelse av kvalitet som
noe mer enn utelukkende resultatet av tiltaket. Ogsa forhold i forkant av og ved selve
giennomfgringen av tiltaket betraktes som viktige av aktgrene.

Vi mener det er viktig at de forhdndsgodkjente tiltaksbedriftene og Nav har en felles
forstaelse av hva kvalitet i skjermet virksomhet skal innebaere. Kvaliteten pa tjenestene ma
ses som en egenskap ved tjenesten som rommer ulike forhold, knyttet til det som skjer i
forkant av tiltaket, selve gjennomfgringen av tiltaket og resultatene. Ulike sider ved
kvaliteten, eksempelvis formidlingstall, giennomstrgmningstid og sluttrapporter ma derfor
ikke fremstilles ensidig som et fullstendig bilde pa kvaliteten pa tjenestene. Nar det gjelder
tjenestene i skjermet virksomhet kan kvalitet bade ses som en egenskap ved resultatet av
tiltaket og som en egenskap ved selve prosessen, veien frem til resultatet. Kvalitet er
dermed knyttet bade til resultatene av tiltakene, og til hele tiltaksprosessen. Resultatet av
tiltaket vil derfor veere avhengig av forhold knyttet til giennomfgringen av tiltaket og forhold
i forkant av tiltaket.

Dersom man vil oppna god kvalitet pa resultatene, er det viktig at kvaliteten pa hele
tiltaksprosessen er god. Bestillingen fra Nav ma veere tydelig, det ma skje en riktig match
mellom tiltak og person, og han eller hun som skal sgkes inn i tiltaket og tiltaksarranggren
ma inkluderes i arbeidet i forkant av utformingen av bestillingen for a avklare forventninger
og malsetninger. Videre er det viktig at tiltaksarranggren i dialog med tiltaksdeltakeren og pa
bakgrunn av bestillingen, utarbeider en individuell handlingsplan som skal legge fgringer for
innholdet i og organiseringen av tiltaket (og som altsa er en konkretisering av bestillingen).
Handlingsplanene ma ogsa utarbeides, presenteres og brukes pa en mate som gir deltakerne
en opplevelse av eierskap til den. Denne ma sa evalueres og revurderes regelmessig pa
bakgrunn av erfaringer med arbeidsutprgvingen, slik at man kan gjgre de ngdvendige
justeringer underveis, og hele tiden ha bestillingen «foran seg» som en rettesnor.

Kvaliteten pa arbeidsrettede tiltak i skjermet virksomhet bgr ses i forhold til Navs bestilling
for den enkelte deltaker. Det betyr at man kan si at et tiltak har veert vellykket for to
deltakere, selv om resultatet blir forskjellig, nettopp fordi bestillingen og de individuelle
handlingsplanene, har veert ulike. Kvaliteten pa tjenestene vil likevel for de tidsbegrensede
tiltakene i stor grad veere knyttet til hvorvidt deltakerne formidles til arbeid, eller aktive
Igsninger, ettersom dette ligger som en overordnet malsetning i kravspesifikasjonen. For de
tidsubegrensede tiltakene vil kvalitet i stgrre grad knyttes til hvorvidt deltakerne opplever a
ha en hverdag med meningsfulle og kvalifiserende arbeidsoppgaver.

Avsluttende anbefalinger
Vi vil avslutningsvis peke pa noen omrader vi mener de ulike instansene bgr se naermere p3,
nettopp fordi dette vil ha betydning for det videre kvalitetsarbeidet i skjermet virksomhet.

Forhédndsgodkjente tiltaksarranggrer
e Studien viser at kontinuerlig fokus pa og arbeid med kvalitet i alle ledd i tiltaksprosessen bidrar til

a heve kvaliteten pa tjenestene. Tiltaksarranggrene bgr derfor fortsette arbeidet med
kvalitetssikring og kvalitetsutvikling i tjenestene som tilbys.
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Nav lokalt

Studien viser at de ansatte hos attfgrings- og vekstbedriftene mener bestillingen fra Nav for den
enkelte deltaker er blitt bedre, men at den ikke alltid er tilstrekkelig tydelig. Tiltaksarranggrene
mener de selv er blitt flinkere til 3 ta kontakt med Nav dersom bestillingen ikke oppleves a vaere
tydelig nok. Vi foreslar at Nav setter i gang prosesser med a tydeliggjgre, avgrense og
konkretisere bestillingene for deltakere som sgkes inn i tiltak.

Resultatene viser at saksbehandlere i de lokale Nav-kontorene har relativt beskjeden kunnskap
om EQUASS, og hvordan dette systemet kan tas i bruk for systematisk forbedringer. Vi tilrar at
Nav setter i verk prosesser for a gjgre kvalitetssikringssystemene kjent for de aktuelle
saksbehandlerne, slik at Nav kan nyttiggjgre seg mulighetene for utvikling og kvalitetsforbedring,
slik systemet tar hgyde for. De aller fleste forhandsgodkjente tiltaksbedrifter er i dag sertifisert
for EQUASS og det vil derfor vaere en fordel med gkt kunnskap om EQUASS hos Nav.

Vare informanter fra lokale Nav-kontor gir uttrykk for at de opplever utfordringer knyttet til
manglende kapasitet til a fglge opp deltakere i arbeidsmarkedstiltak og a ha et tilfredsstillende
samarbeid med tiltaksarranggrene. Samarbeidet mellom Nav og tiltaksarranggrene er blitt
forbedret og mer formalisert, men er likevel noe varierende enkelte steder.

Attfaringsbedriftene og ASVL, EQUASS Norge og EPR

Studien viser at man fra tiltaksarranggrenes side har opplevd, og til dels fremdeles opplever,
kriteriene i EQUASS som utfordrende pa flere mater. Dette innebaerer et fortsatt behov for
opplaering. Vi anser at de to bransjeforeningene og EQUASS Norge bgr fortsetter arbeidet med a
drive systematisk kompetansebygging i bedriftene om kvalitetssikringssystemet, samt vaere
behjelpelig overfor bedriftene i dette arbeidet.

Studien viser at revisorordningen i EQUASS har enkelte utfordringer som vi mener EQUASS Norge
AS og European Platform for Rehabilitation (EPR) sammen bgr se neermere pa. Det dreier seg om
kravene til hvilken bakgrunn revisorene bgr ha, og hvilken rolle de skal ga inn i under
sertifiseringsprosessen. Studien viser at revisorene i dag er en forholdsvis heterogen gruppe. Her
handler det ogsa om hvilken rolle revisorene skal ha under sertifiseringen. Fra EQUASS Norges
side er det tydelig hvilken rolle revisorene skal ha under sertifiseringen. Studien viser derimot at
det varierer til dels mye hvordan revisorene utgver sin rolle og i hvilken grad de patar seg en
«veilederrolle» overfor bedriftene. Dette pavirker tiltaksarranggrenes forventninger til
revisorene.

Studien viser at flere av de ansatte i tiltaksbedriftene mener at det bgr finnes en enklere versjon
av EQUASS, seerlig for de aller minste bedriftene. Vi ser ogsa at flere tiltaksarranggrer na vurderer
a ga over til andre kvalitetssikringssystem, fordi de opplever at EQUASS stiller for omfattende
krav til dokumentasjon. Vi foreslar at EQUASS Norge i samarbeid med EPR vurderer mulighetene
for a utarbeide en noe enklere utgave rettet spesielt inn mot de minste attfgrings- og
vekstbedriftene, med tanke pa mindre dokumentasjonskrav. Det vil i sa fall forutsette at
arbeidsmarkedsmyndighetene gir grgnt lys til at sma tiltaksbedrifter (eksempelvis under 10
ordinzere ansatte) kan sertifiseres giennom en mindre utgave av EQUASS.
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SUMMARY

This study comprises of an evaluation of the extent of which the services provided by the
Norwegian labour market enterprises comply with the quality requirements set by the
labour market authorities, and an evaluation of the implementation of quality assurance
system in these enterprises operated by EQUASS. The study was commissioned by the
Norwegian Ministry of Labour and Social Affairs, and conducted between August 2013 and
September 2014.

Purpose of the study and the research questions

The evaluation had two overall aims. Firstly, it was designed to assess the quality of labour
market measures in sheltered enterprises. The key issues in this respect are concerned with
how employees working for the labour market enterprises and NAV (The Norwegian Labour
and Welfare Administration) understand quality, what they consider important for ensuring
good quality services, and their assessment of the quality in the various sheltered labour
market measures. We argue in favour of the importance of focusing on quality throughout
the processes involved in a labour market measure, as stated in the quality indicators which
encompass the planning, implementation, and the results of the various schemes. Secondly,
the aim of our evaluation has been to study the implementation and effects of the EQUASS
quality assurance system in sheltered enterprises. What experiences have these enterprises
had during their implementation processes, and how important do the employees in
sheltered enterprises and NAV think that EQUASS has been for the quality of the services
provided?

Methodical approach and basic data
Our evaluation is divided into four parts which employ both qualitative and quantitative
research methods:

e The first part of the study involved sending a questionnaire to all of NAV's offices. The
percentage of responses received was low (36 %), so the results from the survey need to be
interpreted with caution. However, those who responded came from small, medium-sized and
large municipalities from all over the country. The questionnaire was answered by NAV
employees who are responsible for sheltered labour market measures.

e The second part of the study involved sending a questionnaire to all of the labour market
enterprises in Norway. The percentage of responses received was 62 %. The questionnaire was
answered by the enterprises’ representatives who have been responsible for the process of
introducing EQUASS. The respondents came from municipalities of varying sizes in all of Norway's
counties, and they represent small, medium-sized and large enterprises.

e In the third part of the study we conducted case studies at eight labour market enterprises of
various sizes from different parts of the country. We interviewed regular employees and
participants in various sheltered labour market measures. We also interviewed key personnel at
NAV offices in those municipalities where these enterprises are located, as well as
representatives from NAV's county offices. This part of the study also comprises of interviews
with representatives from non-governmental organisations representing labour market
enterprises (the ASVL and the Association of Vocational Rehabilitation Enterprises), auditors
associated with EQUASS Norge, EQUASS Norge and the labour market authorities. This part of
the study is comprised of 73 informants in total.

e Inthe fourth part of the study we conducted a re-analysis of the material obtained from four
previous studies which were carried out by the Nordland Research Institute about labour market
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measures in sheltered enterprises. We focussed on how NAV and labour market enterprises have
interpreted and worked with the quality assurance of such measures over time.

What is considered important for ensuring good quality in sheltered labour market
measures?

In the questionnaire we sent to the labour market enterprises we asked the respondents to
consider how important they thought different circumstances were for the quality of the
services provided. Of the circumstances mentioned the highest percentage state that the
following are very important for quality: opportunities for flexibility and individual
adjustment, and good cooperation with local NAV offices. A higher percentage of the
respondents from the larger enterprises (61 %) state that facilitating work is very important,
compared to that of the respondents from the smaller enterprises (29 %). The respondents
refer to the following circumstances as being important for ensuring good quality in respect
of sheltered labour market measures:

Circumstances relating to structural quality
e C(Clear orders from NAV
e Quality assurance system
e In-house and external training arenas
e Expertise and professional understanding among employees

Circumstances relating to process quality
e Good relations with external partners
Good cooperation with NAV
Providing experiences which is enabling and gives a meaningful work situation/existence
Good documentation (interim and final reports, minutes of meetings, etc.)
Good working environment and well-being
e Tools, procedures and routines
e Preparation of individual action plans
e Confidence and respect between supervisors and participants/VTA employees®
e User involvement

Circumstances relating to quality of outcomes
e Target achievement — facilitating work or work-related activities
e Better quality of life and state of health for participants and VTA employees

Employees in labour market enterprises think that it is important to ensure that the services
offered to participants represent something meaningful. This means having an active
everyday life, and a working life where one's duties and activities are «real work» as well as
participation in labour market measures which is considered to make a contribution to
society. This also includes the fact that being active in a workplace with a good working
environment can help to improve and safeguard the quality of life and life situations of
individuals. In various ways they also refer to professional quality, the development of
professional standpoints and tools, as well as documentation. Several of them also talk
about cooperation and relations with both NAV and local employers as being an important
aspect of service quality. As far as the participants in these schemes are concerned, good
quality is closely connected to enjoyment, well-being, having varied work duties and having

2VTA: Permanently Adapted Work in Sheltered Workshops
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a good working environment. In regards to time-limited labour market measures, such as
Individual Needs Assessment, APS (Work Preparation Training in a Sheltered Environment)
and AB (Supported Employment), it is also important for the participants that focus is placed
on facilitating employment.

NAV places slightly greater emphasis on early work placements with regular employers,
short-term implementation and facilitating employment, as being important in relation to
the quality of services. This is also pointed out as being important by the respondents from
the labour market enterprises, although they simultaneously place considerable emphasis
on several other circumstances relating to implementation of schemes. NAV identifies that
the quality of the labour market measures offered by sheltered enterprises, and what is
regarded as being good quality, needs to be assessed against the individual participant’s plan
and their objectives. NAV refers to its own lack of capacity at both local and county level as
an important factor which could reduce quality in respect of follow-up and cooperation,
both with individual users and the enterprises.

Is the quality of the services offered by sheltered enterprises satisfactory?

The study shows that the quality of work-related labour market measures that is offered in
sheltered labour market measures is largely assessed by parties in the field as being
satisfactory in relation to the requirements stipulated by NAV. On the other hand, the
guestionnaires show a discrepancy between the assessments of quality in the various types
of labour market measures made by NAV, and the labour market enterprises. The
enterprises consider quality to be much better than NAV does. They generally state that the
quality of the Individual Needs Assessment, APS, AB and VTA schemes is good or very good,
although they are slightly less certain about the quality of the KIA (External Vocational
Training) and TIA (External Adapted Work Training) schemes. The NAV respondents consider
that the quality of the VTA scheme is best. Both the enterprises and NAV think that the
quality of sheltered labour market measures has improved during the last few years. 85 % of
the respondents from the enterprises state that the quality of these measures is better
today compared to three years ago. A slightly higher percentage of enterprises with 41 or
more employees (93 %) consider quality to be better today than the percentage of
enterprises with 20 or less employees (83 %). In regard to the questionnaire sent to NAV, 67
% of the respondents state that the quality of the schemes offered by the labour market
enterprises with which they cooperate most, are better or much better today than they
were three years ago.

The enterprises place great emphasis on the fact that the schemes should be of high quality,
and comply as much as possible with NAV's orders. At the same time we have gained the
impression that NAV's orders have become clearer and that participants in labour market
measures are being followed up more closely. Enterprises have acquired better procedures
for the implementation of these schemes, their employees are more skilled and they are
paying more attention to documentation during the scheme process. In regards to the
different circumstances relating to service quality, the results from the questionnaire sent to
the labour market enterprises show that:

e A considerable majority of the respondents (82 %) consider their enterprise’s professional
expertise to be either satisfactory, or very satisfactory. A high percentage of the larger
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enterprises (98 %) state that the professional expertise of their employees is either satisfactory,
or very satisfactory, compared with 74% of the smaller enterprises.

e Just over one third consider NAV's orders to be clear (35 %) and that the financial framework
conditions are good (34 %).

o 87 % of the respondents consider the opportunities for flexibility and individual adjustments
under the measures, to be either satisfactory, or very satisfactory in their enterprise.

o 77 % of the respondents from the larger labour market enterprises consider «facilitating work»
to be either satisfactory, or very satisfactory for the enterprise. 39 % of the respondents from the
smaller enterprises have a similar response.

NAV's satisfaction with the labour market enterprises varies. At those NAV offices where

they cooperate with several labour market enterprises, respondents state that they are

slightly less satisfied with the services provided by the enterprises, compared to those NAV

offices which mainly cooperate with just one enterprise. In regard to the different

circumstances relating to service quality, the questionnaire sent to NAV highlights that:

e While 73 % consider that «cooperation with NAV» is either satisfactory, or very satisfactory, only
16 % rank «transition to work» in a similar way.

o 37 % consider the quality of the enterprises’ reports about participants to be either satisfactory,
or very satisfactory.

Experience with implementation of the EQUASS quality assurance system

Labour market enterprises offering work-related schemes in sheltered settings were
provided with a deadline of the end of 2011 in order to become certified under a quality
assurance system offering external reviews and certifications. Most of them chose EQUASS,
which was also recommended by the two trade organisations. The enterprises first became
EQUASS certified in 2007-2012. A high percentage of the largest enterprises were certified
early on, something which is probably due to the fact that they already possessed
experience of working systematically on quality work. There have often been one or several
people who have had overall responsibility for the certification process within the individual
enterprises, and at the same time they have attempted to introduce this quality assurance
system to all the employees in their particular enterprise. The labour market enterprises
experienced the certification process as being very demanding on their time and resources,
not least because we are talking about a comprehensive system which sets high
requirements in respect of written documentation. A large majority of the respondents from
these enterprises (94 %) state that initial EQUASS certification took a long time. Just over
one third (37 %) of the respondents state that they experienced no problems with the
certification and re-certification process. In the interviews, the employees say that they
thought the language used by EQUASS was difficult, and that it was difficult to understand
the criteria. The employees identified a need for better EQUASS training during the period
leading up to the first certification. Some challenges have been experienced in introducing
the quality assurance system to other employees. EQUASS re-certification, which is carried
out every second year, is experienced as being slightly easier, although the respondents also
said that it was time-consuming. Several of the enterprises currently are keen to simplify the
amount of documentation required.

On the basis of the study, we will point out what we consider to be important criteria for

success in the implementation of EQUASS for labour market enterprises:
e One employee should have dedicated responsibility for the implementation process
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e The process should be initiated by the management

e All regular employees should be involved in the certification and implementation process

e Adequate resources should be allocated in terms of time and personnel

e The enterprise should have continuous focus on quality processes

e Employees should possess the necessary expertise

e Managers and employees should agree about basic attitudes and values relating to such work

How has the introduction of EQUASS affected the services offered by sheltered
enterprises?’

There is general agreement among the employees in the labour market enterprises that we
interviewed, that EQUASS has improved the quality of the services offered by sheltered
enterprises. Around half (45 %) of the respondents from these enterprises believe that
EQUASS is important for quality of their services. 78 % consider that EQUASS has improved
the quality of their services. One quarter (24 %) of the respondents from the labour market
enterprises said that re-certification of EQUASS is experienced as being relevant and
important. If we include everyone who replied «slightly agree», this applies to 63 % of the
respondents. More of the enterprises which were certified at an early stage state that
EQUASS is important for quality, than those which were certified in 2011-2013. A slightly
higher percentage of respondents in the larger enterprises state that EQUASS is important
for quality, compared to the smaller enterprises. The employees believe that the
introduction of EQUASS has improved the quality of their services because the certification
process has helped the enterprises to be more aware, better procedures have been set up in
respect of follow-up of scheme participants and VTA employees, and better documentation
is being produced. Listed below is the percentage of respondents who believe that different
circumstances have been greatly or considerably changed for the better following EQUASS
certification®:

o 73 % believe that there has been an improvement in the awareness of employees at labour
market enterprises about their own operations (96 %)

e 23 % believe that the enterprise’s efficiency has improved (68 %)

o 38 % believe that reporting to NAV has improved (76 %)

e 41 % believe that there has been an improvement in how their enterprise is complying with the
results and quality targets which are stipulated in their agreement with NAV

e 50 % believe that there has been an improvement in the follow-up of participants (86 %)

o 62 % believe that there has been an improvement in the way in which their enterprise practices
user involvement (93 %)

However, the employees in the labour market enterprises also state that they are slightly
ambivalent about the EQUASS system. They can see the advantages, but at the same time
they think that the system is time-consuming and sometimes unnecessarily comprehensive.
Several of them think that there should be a simpler version for the smaller scheme
organisers.

* Since our study shows that employees at local NAV officer possess little knowledge about EQUASS as a quality assurance
system and have modest interested in it, and because the percentage of respondents to the questionnaire sent to NAV was
low, we have decided to place less emphasis on the answers received from NAV about their experiences of EQUASS in the
enterprises operating labour market measures and their assessments of its introduction. The study has thus also focused on
how the management and other employees of the labour market enterprises experience and assess EQUASS.

* We have included in brackets those who have replied «to a certain extent» about these circumstances.
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The respondents from NAV believe that the introduction of a quality assurance system helps
to improve the quality of the services that are provided by sheltered enterprises. However,
the study shows that executive officers at local NAV offices have little knowledge about, or
interest in, EQUASS. Around one third (36 %) of those responding to the questionnaire sent
to NAV state that EQUASS has improved the quality of the services offered by the scheme
organisers with whom they cooperate. AlImost half (47 %) responded «don't know».

How is quality at sheltered enterprises currently perceived, and how can it be improved in
the future?

The results of the study indicate that the employees of NAV, and scheme organisers,
generally possess the same understanding of the concept of quality. Good quality services
are basically understood as achieving targets in relation to orders for individual scheme
participants. During the last few years there has been a change in their understanding —
primarily in NAV's understanding, but also in that of the labour market enterprises —
whereby they are associating quality more closely with facilitating regular employment.
Individual respondents from the labour market enterprises have expressed concerns
because the pendulum is in the process of swinging too far in one direction — where the
focus is largely being aimed at labour training in external settings and facilitating regular
employment. They believe that this could have a detrimental effect on the quality of the
services provided for participants who need close, long-term follow-up and work trials in
sheltered settings. However, the study shows that both the enterprises and NAV have an
understanding of quality which is something more than just the results of the scheme in
guestion. Furthermore, the circumstances prior to and during actual implementation of such
schemes are considered to be important by the parties involved.

We consider it as important, that the labour market enterprises and NAV should be able to
reach a common understanding about what quality in sheltered enterprises should involve.
The quality of services must be seen as a feature of services which encompass different
circumstances, linked to whatever occurs before a scheme is implemented, the actual
implementation of the scheme in question and its results. The various aspects of quality, e.g.
facilitation figures, flow time and final reports must therefore not be presented unilaterally
as a full picture of the quality of the services involved. In regards to the services offered by
sheltered enterprises, quality can be regarded both as a feature of the results of the scheme
in question, and as a feature of the actual process — the path leading towards the results.
Quality is thus linked to both the results of, and process relating to schemes. The results of a
scheme will be dependent on circumstances relating to the implementation of the scheme in
guestion and to circumstances occurring prior to such.

If good quality results are desired, it is key that the quality is maintained throughout the
whole process. As a part of this, the orders from NAV must be clear. A good match between
a scheme and a person is required, and whoever the scheme is being applied for, as well as
the scheme organiser must collaborate in the work which takes place prior to the
formulation of the order. This is to ensure clarification of shared expectations and
objectives. It is also important that labour market enterprises engage in a dialogue with
scheme participants. Individual action plans (based upon the orders from NAV) should
provide guidelines for the content and organisation of a scheme. Action plans must also be
used in a way which provides the participants with an experience of ownership in relation to
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them. These plans must then be evaluated and re-assessed on a regular basis, based on the
experiences gained from work trials, so that any necessary adjustments can be made during
the process, while the initial order should always be kept «in front» to serve as a guideline.

Good quality in labour market measures should be seen in relation to NAV's orders for each
individual participant. This means that it is possible to say that the same labour market
measure has been successful for two participants, even if outcomes are different — simply
because the orders and the individual action plans have been different. As far as time-
limited labour market measures are concerned, good service quality will be linked to the
extent to which participants are provided with work, or to active solutions, since this is one
of the overall objectives contained in the specification requirements. For labour marked
measures not limted in time, quality will be largely linked to the extent to which participants
experience their everyday lives as being meaningful, with qualifying work duties.

Concluding recommendations
We would like to conclude by pointing out some areas which we think may be important for
any future quality work undertaken in this sector.

Labour market enterprises

e This study shows that placing constant focus quality, and working on quality at all stages of the
process in labour market measures, helps to raise the quality of the services provided. Labour
market enterprises should therefore continue their work on quality assurance and quality
development of the services they offer.

Local NAV offices

e The study shows that the employees of labour market enterprises think that NAV’s orders for
individual participants have improved, but that they are not always clear enough. The labour
market enterprises think that they have become better at contacting NAV if an order is not
experienced as being clear enough. We propose that NAV should implement processes designed
to clarify, limit and define orders for participants for whom schemes are being applied.

e The results show that executive officers in local NAV offices have relatively modest knowledge
about EQUASS and about how this system can be used for making systematic improvements. We
would advise that NAV should implement processes designed to familiarise the relevant
executive officers with these quality assurance systems so that NAV can utilise the opportunities
available for development and quality improvement, something which the system is designed
for. Most labour market enterprises are currently EQUASS certified and it would therefore be an
advantage to increase NAV's knowledge about EQUASS.

e Our respondents from local NAV offices have stated that they are experiencing challenges
associated with having a lack of capacity to follow up participants on labour market schemes and
having satisfactory cooperation with scheme organisers. Cooperation between NAV and the
labour market enterprises has improved and has become more formalised, but it is still not
prevalent everywhere and it is not always satisfactory.

The Association of Vocational Rehabilitation Enterprises, ASVL, EQUASS Norge and the

European Platform for Rehabilitation (EPR)

e This study shows that labour market enterprises have experienced, and are still partly
experiencing, the EQUASS criteria as being challenging in several ways. This involves a continued
need for training. We believe that two trade organisations and EQUASS Norway should continue
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their work on engaging in the systematic development of expertise within the enterprises in
respect of the quality assurance system, and support the enterprises in these matters.

This study shows that the EQUASS scheme for auditors contains some challenges which we
believe EQUASS Norge AS and the European Platform for Rehabilitation should look at more
closely together. This applies to the requirements relating to the type of background auditors
should have. This study shows that today's auditors are a heterogeneous group. It is also a
question of what role the auditors should have during certification. As far as EQUASS Norge is
concerned, it is clear what role they should have during certification. On the other hand, the
study shows that there are sometimes considerable variations in respect of how auditors
exercise their role and the extent to which they take on a «guidance role» when dealing with the
enterprise. This affects the scheme organisers' expectations of the auditors.

This study shows that several of the employees in the labour market enterprises think that there
should be a more simplified version of EQUASS, particularly for the smallest enterprises. We have
also noticed that several labour market enterprises consider switching to other quality assurance
systems because they are experiencing that EQUASS is making comprehensive demands in
respect of documentation. We would suggest that EQUASS Norge and the EPR should consider
preparing a simpler version designed especially for the smallest labour market enterprises.
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1. INNLEDNING

1.1 BAKGRUNN FOR EVALUERINGEN

Deltakelse i arbeidslivet star som en sentral verdi i vart samfunn. Lgnnet arbeid har
avgjorende betydning for den enkeltes gkonomi og livsgrunnlag, og har betydning for om
man opplever livet som meningsfullt. Fellesskap og aktivitet gir opplevelse av & bli regnet
med og veere gnsket. Mestringsfglelse, selvtillit og selvrealisering er ogsa knyttet til arbeid.
Arbeidsplassen utgjgr dessuten for mange en viktig kilde til sosialt nettverk og vennskap,
arbeidet strukturerer tiden i hverdag og helg, arbeidstid og fritid, og saerlig gjelder dette
personer som pa ulike mater befinner seg i en marginal posisjon i arbeidslivet (Wadel 1984,
Olsen 2009). | Igpet av de siste tiarene har arbeidslinja blitt befestet som et overordnet
sosialpolitisk mal. Et av hovedmalene med Nav-reformen er ogsa at brukere med
sammensatte behov skal fa bedre og mer effektiv bistand inn i arbeidsrettede prosesser.

Arbeids- og velferdsetaten har ansvaret for iverksetting av arbeidsrettede tiltak som skal
bidra til 3 styrke mennesker med svak tilknytning til arbeidslivet sine muligheter til a fa eller
beholde arbeid. Formalet med arbeidsmarkedstiltak i skjermet virksomhet er med andre ord
a hjelpe mennesker med nedsatt arbeidsevne tilbake i det ordinzere arbeidsmarkedet.
Arbeidsrettede tiltak er ment a veere fleksible og skal kunne tilpasses den enkeltes behov for
kvalifisering og arbeidstrening. Ifglge «Forskrift om arbeidsrettede tiltak»” kan Nav i dag tilby
felgende arbeidsmarkedstiltak: avklaring, arbeidsrettet rehabilitering, arbeidspraksis,
oppfelging, opplaering, tidsbegrenset Ignnstilskudd, tiltak i arbeidsmarkedsbedrift og varig
tilrettelagt arbeid. Arbeidsrettede tiltak omfatter altsa blant annet avklaring av den enkeltes
arbeidsevne, arbeidstrening, kvalifisering og oppfglging i form av motivering, veiledning eller
oppleering. De arbeidsrettede tiltakene organiseres og administreres gjennom Nav. De skal
veere basert pa individuelle vurderinger, og skal bidra til 8 styrke kompetansen og kvalifisere
til arbeid, gke muligheten for ordinzert arbeid og hindre at arbeidstakere faller ut av
arbeidslivet. Tiltakene kan ha kort eller lang varighet, avhengig av behovet. Personer med
varig nedsatt arbeidsevne kan tilbys tidsubestemte arbeidsrettede tiltak.

Mens noen arbeidsrettede tiltak avholdes i ordinaere virksomheter, gis en del i skjiermede.
Disse virksomhetene har veert vekst- og attfgringsbedrifter. Skjermede virksomheter er i
henhold til «Forskrift om arbeidsrettede tiltak», virksomheter med produksjon av varer
og/eller tjenester, som er etablert med sikte pa a tilby personer med nedsatt arbeidsevne
avklaring, arbeidstrening, kvalifisering eller varig tilrettelagt arbeid. Skjermede virksomheter
har hatt en sentral rolle i norsk arbeidsmarkedspolitikk gijennom de siste 30-40 arene (NOU
2012:6). Virksomheter som gjennomfgrer arbeidsrettede tiltak i samarbeid med Arbeids- og
velferdsetaten, blir ofte benevnt som tiltaksarranggrer eller tiltaksbedrifter. Flere av de
arbeidsrettede tiltakene kan bare arrangeres av forhandsgodkjente tiltaksbedrifter, det vil si
virksomheter som har en samarbeidsavtale med Nav om 3 levere et visst antall tiltak. Det
finnes i dag om lag 330 slike virksomheter®. Forhandsgodkjente tiltaksbedrifter ma oppfylle
en rekke krav nedfelt i tiltaksforskriften.

> Forskriften er hjemlet i Arbeidsmarkedsloven.
& august 2014 er 110 attfgringsbedrifter medlemmer i bransjeforeningen Attfgringsbedriftene og 220 vekstbedrifter i ASVL
(Arbeidsgiverforeningen for Vekstbedriftene). Noen bedrifter er organisert i begge forbundene.
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Arbeidsmarkedstiltakene fyller flere funksjoner, avhengig av brukernes helsesituasjon og
sannsynlighet for 8 komme inn i, eller tilbake i, arbeidslivet. Hva som er god kvalitet i de ulike
tilfellene, vil derfor variere. For det fagrste fyller arbeidsmarkedstiltakene en viktig funksjon i
form av kvalifisering og opptrening for personer som har veert i arbeid, men som av ulike
grunner har falt ut. Det kan handle om yrkesskader, slitasjelidelser eller forhold utenfor
arbeidslivet. For det andre fyller arbeidsmarkedstiltakene en viktig rolle for personer som av
ulike grunner trenger assistanse for 3 komme inn i arbeidslivet. Det kan eksempelvis vaere
unge mennesker med nedsatt funksjonsevne, personer med begrenset jobberfaring,
immigranter eller andre som har behov for hjelp til a fa ngdvendig erfaring med arbeidslivet.
For det tredje har arbeidsmarkedstiltakene ogsa en funksjon som aktivitets-
/sysselsettingstiltak for personer som har sma sjanser i det ordinaere arbeidsmarkedet, men
som har en viss evne og mulighet for a delta i produksjon og arbeid. Hva som er god kvalitet
pa innholdet i tiltakene er neaert knyttet til formalet og de funksjonene tiltaket har i den
enkelte deltakers liv. De ulike arbeidsmarkedstiltakene har som nevnt, ulike malsetninger og
innhold. Dette vil vi gd naermere inn pa i kapittel 3.

1.2 KVALITET | ARBEIDSRETTEDE TILTAK

For a lykkes med arbeidsrettede tiltak er det viktig at tjenestene har god kvalitet. | 2011
oppnevnte Arbeidsdepartementet et utvalg som blant annet fikk i mandat & se naermere pa
kvaliteten i arbeidsrettede tiltak. Her fokuseres det pa ulike faser i tjenestetilbudet:
planlegging, gjennomfgring og resultater knyttet til tiltakene. Ifglge utvalget ma
kvalitetshensyn ved arbeidsrettede tiltak inkludere hele tiltaksprosessen. Kvalitetskjeden i
arbeidsrettede tiltak kan identifiseres som strukturkvalitet, prosesskvalitet og
resultatkvalitet (NOU 2012:6). Strukturkvalitet vil veere sikring av kvalitet i forkant av tiltaket,
prosesskvalitet er oppfglging av kvalitet underveis i gjennomfgringen av tiltaket og
resultatkvalitet er kvalitet og kontroll av kvalitet i etterkant av gjennomfert tiltak.

Ifglge utvalget fokuserer Arbeids- og velferdsetaten i sitt kvalitetsarbeid ved arbeidsrettede
tiltak i dag i f@rste rekke pa strukturkvalitet. Kvaliteten forsgkes sikret gjennom forskriften,
kravspesifikasjonen og avtalen mellom Nav og tiltaksarranggren, som beskriver og definerer
en forventet standard pa tjenestene. Det vil ofte vaere det lokale NAV-kontoret som bestiller
arbeidsrettede tiltak hos en tiltaksarranggr, men noen steder er det Nav fylke. Pa dette
feltet er kvalitetsarbeidet ifglge utvalget i stor grad ivaretatt (ibid.). Prosesskvalitet og
resultatkvalitet har imidlertid fatt mindre fokus. Her ligger det ifglge utvalget et
forbedringspotensial. Skarpaas og Norvoll (2011) peker i en studie av kvalitet i skjermet
virksomhet, pad at oppfelgingen av kvaliteten hos tiltaksarranggrene ikke har veert like bevisst
utformet nar det gjelder selve gjennomfgringen av tiltakene og resultatene. Ogsa Mandal
(2008) hevder at Navs oppfglging av VTA-tiltaket er mangelfull. For & forbedre kvaliteten i
arbeidsrettede tiltak mener utvalget at Arbeids- og velferdsetaten bgr fokusere pa
kvalitetskjedens prosess- og resultatkvalitet (ibid.). Selv om det er krevende & kontrollere og
male prosess- og resultatkvalitet enkelt og pa entydige mater, mener utvalget det er gnskelig
at man sgker & gjgre dette i stgrre grad enn i dag. A stgtte seg for mye pa kvalitetssikring i
forkant via godkjenning og a legge for lite vekt pa kvalitet i senere ledd, kan gi for stort fokus
pa systemet, og for lite fokus pa innhold i og gjennomfgring av tiltakene. Kvalitetsarbeidet
bagr derfor inkludere hele tjenesteytingsprosessen.
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Tidligere forskning har pekt pa en rekke ulike faktorer som er viktige og som pavirker
kvaliteten pa de ulike arbeidsrettede tiltakene (Olsen og Gjertsen 2011, Qvortrup og
Spjelkavik 2013, Schafft og Spjelkavik 2011, Fossestgl m.fl. 2012, Skarpaas og Norvoll 2011,
Mgller og Sannes 2009). | NOU 2012:6 vises det til en litteraturstudie gjennomfgrt av Berg og
Gleinsvik (2011), som peker pa at internasjonal forskning viser at det er en tendens til at de
tiltakene som er sterkest knyttet opp mot ordinzert arbeidsliv vurderes som mest effektive
for overgang til ordinzer tilsetting. Tett oppfelging av brukerne synes a gi gode resultater.
Kvaliteten pa gjennomfgringen av tiltakene har stor betydning for resultatet uavhengig av
hvilken type tiltak som benyttes, nettopp fordi dette omfatter aspekter som kan pavirke
utfallet, men som ikke ngdvendigvis kan knyttes til den konkrete bestillingen og formalet
med tiltaket (ibid.). Svaret pa hva god kvalitet pa tjenestetiloudene er, avhenger av hvem
som besvarer det og dennes behov: tiltaksdeltakeren, Nav, samfunnet eller leverandgr av
arbeidsmarkedstiltak. | kapittel 3 vil vi drgfte kvalitetsbegrepet naermere.

Denne studien omfatter arranggrer skjermede arbeidsmarkedstiltak. Vi referer hovedsakelig
til disse ved hjelp av begrepene «attfgrings- og vekstbedrifter», «tiltaksbedrifter» og
«tiltaksarranggrer». Der vi skriver «tiltaksbedrift» eller «tiltaksarranggr» viser vi til de
forhandsgodkjente tiltaksarranggrene. Begrepene brukes synonymt, og veksles av hensyn til
variasjon i spraket. | spgrreundersgkelsene til de forhandsgodkjente tiltaksarranggrene og
Nav bruker vi benevnelsen «arbeidsmarkedsbedrifter», som en fellesbenevnelse for bade
attfgrings- og vekstbedrifter. | kapittel 4 og 5, der resultatene fra spgrreundersgkelsene
presenteres, vil vi derfor bruke benevnelsen «arbeidsmarkedsbedrifter».

Nar det gjelder stillingstitlene pa ansatte i bedriftene opererer vi for enkelhets skyld med
daglig leder eller administrerende direktgr (gverste leder), avdelingsleder (tilsvarer bl.a.
attfgringsleder) og veileder (tilsvarer bl.a. tilrettelegger, arbeidsleder). Vi bruker ogsa de
fleste steder benevnelsen «tiltaksdeltaker» for deltakere i de ulike tidsbegrensede tiltakene
og for arbeidstakere i VTA.

1.3 FORMALET MED EVALUERINGEN

Hovedhensikten med evalueringen er todelt. Vi skal for det f@rste evaluere kvaliteten i
arbeidsrettede tiltak i skjermet virksomhet. Vi skal vurdere om arbeidsrettede tiltak som
tilbys av forhandsgodkjente tiltaksbedrifter, oppfyller de krav til kvalitet som er ngdvendig
for 3 bedre maloppnaelsen med tiltakene. Mange forhold vil kunne tenkes a spille inn i
forhold til kvaliteten. Vi har vurdert kvaliteten pa arbeidsmarkedstiltakene generelt, samt
spesifikt sett pa de ulike fasene i tiltaksprosessen - planleggingen, det som skjer i forkant av
tiltaket, giennomfgringen av tiltaket og resultatene, i etterkant av tiltaket. A skulle male eller
vurdere kvaliteten pa tjenestetilbudet er imidlertid komplisert. De ulike arbeidsrettede
tiltakene har noe ulike formal, og kan hende har deltakerne andre mal eller gnsker for
tiltaket enn hva som er uttalt i bestillingen fra Nav eller i den enkeltes handlingsplan. | NOU
2012:6 understrekes det at kvaliteten i tiltaket hele tiden bgr vurderes opp mot hva som er
malet med tiltaket, dvs. det uttalte malet i kravspesifikasjonen og i bestillingen for den
enkelte deltaker. Malsetningen for den enkelte deltaker kan likevel endre seg over tid mens
han/hun er i tiltaket. | evalueringen vil vi altsa si noe om:
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o ulike aktgrers forstaelse av hva som er god kvalitet nar det gjelder tjenestene som gis i skjermet
virksomhet

e ulike aktgrers og var samlede vurdering av kvaliteten pa de skjermede arbeidsmarkedstiltakene
- kvaliteten pa ulike tiltak i skjermet virksomhet
- kvaliteten i alle fasene av tiltakene (struktur, prosess og resultat)
- kvaliteten pa tjenesten som helhet
- kvaliteten i skjermet virksomhet over tid (fgr - etter innfgringen av EQUASS)

e ulike aktgrers vurdering av hvilke forhold (bade interne i tiltaksbedriften og
kontekstuelle/eksterne) som har betydning for kvaliteten pa de ulike tiltakene

For det andre skal vi evaluere innfgringen og virkningene av kvalitetssikringssystemet
EQUASS Assurance. Detter er et internasjonalt sertifiserings system for kvalitetssikring av
offentlige velferdstjenester. Vi fokuserer pa tiltaksarranggrenes erfaringer knyttet til
implementeringen og sertifiseringen av EQUASS, samt hvilke virkninger tiltaksarranggrene
og Nav mener innfgringen av kvalitetssikringssystemet har for tjenestetiloudet. Her har det
veert viktig a innhente kunnskap om opplevde positive erfaringer sa vel som utfordringer ved
EQUASS og sertifiseringsprosessen, og ogsa uintenderte virkninger. Mens enkelte bedrifter
gikk i gang med sertifiseringsarbeidet allerede i 2007, begynte andre senere. Dette, sammen
med andre forhold, blant annet stgrrelsen pa virksomheten, kan ha betydning nar det
gjelder erfaringer og vurderinger rundt virkningene av implementeringen av EQUASS, og er
forhold som tas i betraktning nar vi drgfter virkningene.

Vi har gjennom to landsomfattende survey-undersgkelser til alle attfgrings- og vekstbedrifter
og Nav-kontor i landet, samt semi-strukturerte intervju med sentrale aktgrer fra ulike
instanser, innhentet kunnskap om hvordan skjermet virksomhet, Nav fylke og de lokale Nav-
kontorene vurderer kvaliteten pa tjenestene i skjermet virksomhet, hva som anses som
viktig i forhold til kvaliteten og hvordan de vurderer implementeringen og virkningen av
EQUASS.

1.4 ARBEIDSRETTEDE TILTAK | SKIERMET VIRKSOMHET

Hovedhensiktene med Nav-reformen har veert 3 samle velferdstjenestene, fra tidligere
trygdeetaten, Aetat og deler av den kommunale sosialtjenesten til én etat for a kunne tilby
befolkningen et helhetlig og mer effektivt velferdstilbud, tilpasset hver enkelt brukers behov.
En av malsetningene har veert a kunne gi flere muligheten til 4 veere i arbeid og aktivitet. Det
er i dag Nav-kontor i alle kommuner. Det har imidlertid variert noe nar sammenslaingen til
Nav-kontor har skjedd i kommunene og hvordan denne prosessen har foregatt. Det har ogsa
veert knyttet utfordringer til sammenslaingen og samlokaliseringen av de ulike instansene.
De ansatte har blant annet matte laere seg a arbeide pa nye mater, laere a beherske nye IKT-
verkt@y og tilegne seg ny fagkompetanse.

Nedenfor vil vi gi en oversikt over de viktigste skjermede arbeidsmarkedstiltak som
eksisterer i dag. Det er situasjonen pa arbeidsmarkedet og politiske fgringer som bestemmer
utformingen, omfanget og sammensetningen av de arbeidsrettede tiltak som Nav kan tilby.
Formal og malgrupper vil variere fra tiltak til tiltak. Navs tilbud om arbeidsrettede tiltak skal
veere fleksibelt og skal kunne tilpasses den enkeltes behov for kvalifisering og arbeidstrening.
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Nav baserer tilbudet om arbeidsrettede tiltak pa individuell vurdering, kombinasjoner av
forskjellige tiltak og helhetstenkning. Tiltakene skal bidra til & styrke kompetanse og evne til
arbeid, gke mulighet for vanlig arbeid, skaffe til veie kvalifisert arbeidskraft, forebygge og
dempe skadevirkningene av arbeidsledighet og hindre at arbeidstakere faller ut av
arbeidslivet.

| denne evalueringen inngar fglgende arbeidsmarkedstiltak i skjermet virksomhet; Avklaring i
skjermet virksomhet, Arbeidspraksis i skjermet virksomhet (APS), Arbeid med bistand (AB),
Varig tilrettelagt arbeid (VTA), Kvalifisering i arbeidsmarkedsbedrift (KIA) og Tilrettelagt
arbeid i arbeidsmarkedsbedrift (TIA). Nedenfor vil vi helt kort presentere disse.

1.4.1 Avklaring i skjermet virksomhet

Avklaring er et tilbud til de som har behov for mer omfattende avklaringsbistand til
kartlegging eller utprgving av arbeidsevne enn det Nav kan tilby. Tiltaket tilpasses personens
individuelle behov ut fra hans/hennes muligheter pa arbeidsmarkedet. | tiltaket kan det
vaere aktuelt & klarlegge/vurdere om jobben kan utfgres hvis arbeidssituasjonen og
arbeidsoppgaver blir tilpasset, hva slags bistand eller tilrettelegging som skal til for at en
bedre skal kunne mestre a delta i arbeidslivet, samt kompetanse og muligheter. Avklaring
kan skje bade i skjermede virksomheter og hos andre tiltaksarranggrer som Nav har avtale
med, eller pa en ordinaer arbeidsplass med bistand fra en tiltaksarranggr. Det er Nav som
sammen med den enkelte vurderer om en har behov for tiltaket. Hvis en allerede er i et
arbeidsforhold — f.eks. hvis en er sykmeldt - kan avklaringen skje der en jobber, gjennom 3a
kartlegge virksomhetens muligheter til 3 tilpasse arbeidsplass/-miljg. Avklaringen kan ogsa
skje pa en annen arbeidsplass eller hos tiltaksarranggren. Fgr tiltaket starter, ma Nav ha
mottatt en oppfelgingsplan, der arbeidsgiveren dokumenterer at bedriftsinterne tiltak er
forspkt eller vurdert, men ikke funnet mulig @ gjennomfgre. Hvis en ikke har et
arbeidsforhold, vil avklaringen skje hos tiltaksarranggr eller pa en ordineaer arbeidsplass med
bistand fra en tiltaksarranggr. En vil fa veiledning og hjelp til & kartlegge hvilke muligheter en
har til 3 skaffe et arbeid som passer. Avklaring har som hovedregel en varighet pa inntil fire
uker. Hvis det er behov kan varigheten forlenges med inntil atte uker.

1.4.2 Arbeidspraksis i skjermet virksomhet (APS)

Arbeidspraksis i skjermet virksomhet (APS) er et arbeidsrettet tiltak for de som trenger a
styrke sine muligheter for 3 komme i arbeid eller utdanning. Det er et arbeidsrettet tiltak for
de som har behov for 3 prgve ut og avklare sin arbeidsevne ved a utprgve ulike
arbeidsoppgaver og arbeidsomrader i skiermede virksomheter. Malsettingen med tiltaket er
a styrke mulighetene til 3 skaffe arbeid eller beholde navaerende arbeid. En vil fa anledning
til 8 prgve ut flere ulike arbeidsformer, tilpasset den enkeltes kompetanse og utfordringer. |
arbeidssituasjoner vil en fa oppfglging etter behov fra en veileder. De som deltar i dette
tiltaket far tilrettelagt arbeidstrening med oppfglging med mal om a skaffe eller beholde
arbeid. APS kan bare tilbys personer som har fatt sin arbeidsevne nedsatt, med sarlig usikre
yrkesmessige forutsetninger og med behov for tett og bred oppfelging. En kan delta pa
tiltaket i inntil ett ar, med mulighet for forlengelse i ytterligere ett ar. Varigheten pa tiltaket
skal tilpasses den enkeltes behov ut fra hans/hennes muligheter pa arbeidsmarkedet.
Deltakere pa dette er ikke ansatt hos tiltaksarranggren.
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1.4.3 Arbeid med bistand (AB)

Arbeid med bistand (AB) skal gi hensiktsmessig og ngdvendig bistand med sikte pa a
integrere personer med nedsatt arbeidsevne i ordinaert arbeidsliv. Tiltaket kan tilby
oppfelging av en personlig tilrettelegger, som tar utgangspunkt i den enkeltes behov,
interesser og evner og som kan hjelpe han eller henne med 3 finne en jobb han eller hun
mestrer og trives i. Tiltaket kan blant annet tilby kartlegging av kompetanse, bistand til a
finne egnet arbeidsplass, oppfelging i startfasen av et nytt arbeidsforhold, tilrettelegging og
oppfelging pa arbeidsplassen, legge til rette for bruk av tekniske hjelpemidler pa
arbeidsplassen og forhandlinger med arbeidsgiver om Ignns- og tilsettingsforhold. Personer
med nedsatt arbeidsevne som har behov for tilrettelegging og oppfglging for a fa eller
beholde arbeid, kan vaere aktuelle for tiltaket. En kan ogsa vaere tilknyttet AB i kombinasjon
med andre tiltak i ordinaert arbeidsliv, eller i forbindelse med overgang fra skolegang eller
soning i institusjon til arbeid. Varigheten skal tilpasses individuelle behov sett i forhold til
personens muligheter pa arbeidsmarkedet. Maksimal varighet er tre ar. Dersom tiltaket
brukes ved overgang fra skole eller soning i institusjon kan varigheten forlenges med inntil
seks maneder.

1.4.4 Varig tilrettelagt arbeid (VTA)

Varig tilrettelagt arbeid (VTA) kan tilbys personer som har behov for arbeid i en skjermet
virksomhet, med arbeidsoppgaver tilpasset den enkeltes yteevne. VTA kan ogsa tilbys som
enkeltplasser i ordinzere virksomheter. Dersom en har eller i naer framtid ventes a fa
innvilget ufgrepensjon og har behov for spesiell tilrettelegging og oppfelging, kan en vaere
aktuell for dette tiltaket. Arbeidet skal bidra til utvikling av personens ressurser gjennom
tilrettelagt arbeid og kvalifisering gjennom produksjon av varer og tjenester. En er
arbeidstaker i henhold til arbeidsmiljgloven, og det skal ligge en arbeidskontrakt til grunn for
ansettelsesforholdet. Tiltaket er ikke tidsbegrenset. Det skal likevel jevnlig vurderes om det
kan veere aktuelt med overfgring til andre arbeidsrettede tiltak, utdanning eller formidling til
ordinaert arbeid.

1.4.5 Kvalifisering i arbeidsmarkedsbedrift (KIA)

Kvalifisering i arbeidsmarkedsbedriftene (KIA) skal gi personer med nedsatt arbeidsevne
hgyere kompetanse. Kompetanseheving skjer gjennom tilrettelagt opplaering og
arbeidstrening. Tiltaket gjennomfgres i reelle bedriftsmiljger i tiltaksbedriftens regi. Som
deltaker i KIA er en midlertidig ansatt i bedriften med arbeidskontrakter som avspeiler
tiltakets varighet. Malet for tiltaket er formidling til ordinzert arbeid eller egenfinansiert
utdanning. Kvalifisering i arbeidsmarkedsbedrift retter seg mot personer som har fatt sin
arbeidsevne nedsatt i en slik grad at vedkommende hindres i a skaffe seg eller beholde
inntektsgivende arbeid og som anses a ha behov for tilrettelagt opplaering og arbeidstrening.
KIA kan vare i inntil to ar, med mulighet for forlengelse dersom det er ngdvendig for a oppna
fagbrev.

1.4.6 Tilrettelagt arbeid i arbeidsmarkedsbedrift (TIA)

En kan delta i tiltaket tilrettelagt arbeid i arbeidsmarkedsbedriften (TIA) og motta Ignn etter
avtale eller sedvane, hvis mulighetene for a fa arbeid i det ordinaere arbeidslivet er sma.
Arbeidet skal bidra til utvikling av egne ressurser gjennom tilrettelagt arbeid og kvalifisering
gjennom produksjon av varer og tjenester. Deltakere i tilrettelagt arbeid i
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arbeidsmarkedsbedrift er fast ansatt i bedriften, med de samme rettigheter og plikter som
arbeidstakere i det ordinaere arbeidslivet. Tiltaksdeltakerne er arbeidstaker og mottar Ignn.
TIA retter seg mot personer som har fatt sin arbeidsevne varig og vesentlig nedsatt og som
anses a ha behov for spesiell tilrettelegging og tett oppfglging. For dette tiltaket gjelder
ingen tidsbegrensning. Formidling til arbeid skal likevel vurderes jevnlig.

1.5 RAPPORTENS OPPBYGNING OG BEGREPSBRUK

| kapittel 2 redegjor vi for datagrunnlaget i evalueringen og den metodiske fremgangsmaten.
| kapittel 3 presenterer vi ulike perspektiver pa kvalitetsutviklingen i skjermet virksomhet.
Videre diskuterer vi sertifiseringsordningen EQUASS, samt hvorfor arbeidsmarkeds-
myndighetene har innfgrt et kvalitetssikringssystem med ekstern revisjon i skjermet
virksomhet, kvalitetsbegrepet og hvordan vi kan male kvaliteten pa tjenestene. | kapittel 4
og 5 presenterer vi resultatene fra spgrreundersgkelsene til attfgrings- og vekstbedriftene
og Nav. | kapittel 4 presenteres resultater fra spgrreundersgkelsene knyttet til kvalitet i
arbeidsrettede tiltak, mens i kapittel 5 presenteres resultater knyttet til erfaringer med
innfgringen av EQUASS. | kapittel 6 diskuterer vi, med bakgrunn i casestudiene, kvalitet i
arbeidsrettede tiltak i skjermet virksomhet. | kapittel 7 diskuterer vi, ogsa med bakgrunn i
casestudiene, tiltaksbedriftenes og Navs erfaringer med innfgringen av EQUASS. | kapittel 8
gis en kort sammenfatning av hva studien viser i forhold til hovedproblemstillingene i
evalueringen. Videre diskuterer vi hvordan kvaliteten pa tjenestene i skjermet virksomhet
forspkes sikres og hvordan man kan enes om en felles forstaelse av kvalitetsbegrepet. Helt
avslutningsvis forsgker vi a se utviklingen i skjermet virksomhet med krav om
kvalitetssikringssystem i et stgrre bilde av utviklingen innenfor denne sektoren.
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2. METODISK FREMGANGSMATE OG DATAGRUNNLAG

| dette kapitlet vil vi redegjgre for den metodiske fremgangsmaten i evalueringen og
datagrunnlaget. For & besvare forskningsspgrsmalene har vi gjennomfgrt fire delstudier.
Dette er et forskningsdesign som kombinerer kvantitative og kvalitative innfallsvinkler.
Hensikten har veert 3 la de ulike delstudiene kaste lys over hverandre i en helhetlig analyse
av datamaterialet, der vi besvarer og drgfter problemstillingene. Fgr vi gar naermere inn pa
de ulike delstudiene vil vi kort si noe om hva evalueringen innebeerer.

2.1 OM EVALUERINGEN

Denne rapporten omfatter en evaluering av hvorvidt tjenestetilbudet i skjermet virksomhet
har tilfredsstillende kvalitet og av kvalitetssikringssystemet EQUASS Assurance. A evaluere
innebeerer a vurdere verdien av noe og systematisk @ beskrive, analysere og fortolke en
innsats og dens virkning i den hensikt @ vurdere om innsatsen har oppfylt sine mal (Baklien
1993, Almas 1990). Evalueringsforskning skal fylle forskningsmessige krav til systematikk,
bade teoretisk og metodisk. Ifglge Almas (1990) er evaluering & samle inn data pa en
systematisk mate for a analysere virkningene av et forsgk pa a skape endringer pa et gitt
omrade. Evaluering er altsa systematisk innsamling, analyse og vurdering av informasjon om
for eksempel organisering av en tjeneste. Det skilles vanligvis mellom to former for
evaluering: effektevaluering og prosessevaluering (fglgeevaluering) (Johannessen m.fl.
2004). Evalueringen av kvalitet i arbeidsmarkedstiltak og kvalitetssikringssystemet EQUASS
er giennomfgrt som en effektevaluering. Effektevaluering retter seg mot hvilke virkninger,
bade tilsiktede og utilsiktede, et tiltak eller en ordning har, og eventuelt mot hva som
frembringer, eventuelt ikke frembringer, disse virkningene.

Maloppnaing

Produktivitet Effektivitet
HENSIKT RESSURSER AKTIVITET RESULTAT
- rnalsettmger - penger - innhold - maloppnaelse (tilsiktede og
- interesser - personell - omfang utilsiktede effekter)
-forventninger - kompetanse - kvalitet -innfrielse av forventninger
om resultat - organisasjon - medvirkning og for hvem?

Kontekst

Figur 1 Evalueringsmoclell7

Vi anvender en evalueringsmodell som omfatter mer enn @ sammenholde resultater opp
mot malsettinger og ressurser, se figur 1 over. Mdlsettinger kan for det fgrste veere
sammensatte, og mal kan eksistere pa ulike niva og bli gitt ulike fortolkninger fremfgrt av

7 Fylling og Sandvin 1995
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ulike aktgrer. Det er viktig &8 se pa hvordan de overordnede malformuleringene blir
konkretisert, og hvilken betydning malene har for deres aktiviteter. Og videre — hvordan
forstas og fortolkes malsetningene hos tiltaksbedriftene og ved de lokale Nav-kontorene?
For det andre er det viktig @ se mal og effekter i lys av de ressurser (skonomi, ansattes
kompetanse osv.) tiltaksbedriftene rar over. For det tredje er det relevant a synliggjgre
hvilke aktiviteter (innhold, omfang, medvirkning osv.) ressursene faktisk brukes til — hvordan
ressursene forvaltes og av hvem. For det fjerde vil resultatene av arbeidsmarkedstiltakene
og implementeringen av EQUASS vurderes opp mot malsettinger, ressurser og aktiviteter. |
hvilken grad er ulike mal og forventninger innfridd, og eventuelt hvem sine mal? Et
forskningsmessig viktig skille er her mellom ansatte hos tiltaksbedriftene og Nav sine egne
vurderinger av maloppnaelse, og vdr vurdering av sammenhengen mellom malsetting,
ressursbruk, aktivitet og resultat. De ulike aktgrene kan ogsa ha ulike vurderinger og
forventninger.

2.2 SP@PRREUNDERS@KELSE TIL ALLE NAV-KONTOR

| den f@rste delstudien (delstudie A) gjennomfgrte vi en spgrreundersgkelse blant alle lokale Nav-
kontor i landet.® Formalet med denne delstudien var & innhente kunnskap som kunne gi et bilde av
hvordan de lokale Nav-kontorene jobber med kvalitetssikring av arbeidsmarkedstiltak i skjermet
virksomhet, hvordan sentrale aktgrer ved Nav-kontorene vurderer kvaliteten ved de arbeidsrettede
tiltakene, samt hvilke vurderinger som gjgres i forhold til kvalitetssikringssystemet EQUASS.

Surveyen ble gjennomfgrt som en internettbasert spgrreundersgkelse hgsten 2013. Den ble
formidlet i elektronisk format i programmet Questback. Undersgkelsen ble sendt til de lokale
Nav-kontorene via Nav Fylke, som ble bedt om a videresende forespgrsel om deltakelse i
underspkelsen.’ Det ble purret tre ganger. Etter at spgrreunderspkelsen var avsluttet ble
datamaterialet behandlet og analysert i statistikkprogrammet SPSS.

153 Nav-kontor fra hele landet besvarte undersgkelsen. Dersom vi tar utgangspunkt i antall
lokale Nav-kontor som finnes per i dag, 429, tilsvarer dette en svarprosent pa 36 prosent.
Det at ikke flere besvarte undersgkelsen kan skyldes flere forhold. Sannsynligvis er ikke
undersgkelsen blitt prioritert i en hektisk arbeidshverdag, og i konkurranse med andre
henvendelser om deltakelse i undersgkelser. Det er ikke noe som tyder pa systematiske
skjevheter i datamaterialet.’® Det kan likevel ikke utelukkes at for eksempel Nav-kontor som
i stgrst grad er opptatt av skjiermede arbeidsmarkedstiltak eller kvalitetssikringsarbeid, har
valgt 3 svare.

For a sikre hgy validitet i undersgkelsen ble utformingen av spgrsmalene i surveyen diskutert
pa forhand med referansegruppen for evalueringen, med tanke pa a fa mest mulig relevante

8pr.1. januar 2013 var det 428 kommuner.

% Kan hende ville svarprosenten blitt hgyere dersom undersgkelsen hadde blitt distribuert direkte fra oss til de lokale Nav-
kontorene. Vi valgte imidlertid & sende ut forespgrsel om deltakelse via fylkeskontorene med oppfordring om a delta fra
direktoratet, ettersom vi antok at dette i stgrst grad ville bidra til hgyest svarprosent. Det ville for gvrig ha veaert sveert
ressurskrevende a skulle innhente informasjon om hvem ved hvert Nav-kontor som var rette vedkommende til & besvare
undersgkelsen.

10 Utvalgsskjevheter forarsaket av frafall kan oppsta ved at respondenter med bestemte kjennetegn, ikke utgjgr en like stor
andel blant de som svarer pa undersgkelsen, som de gjgr i hele populasjonen man gnsker a si noe om.
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formuleringer og spgrsmal. Validiteten avhenger ogsa av en tilfredsstillende svarprosent, og
av graden av frafall underveis i spgrreskjemaet, dvs. i hvilken grad respondentene som deltar
hopper over spgrsmal lengre ut i skjemaet. Vi la stor vekt pa a utforme gode spgrsmal, samt
utruste sp@rreskjemaet med en tydelig og motiverende veiledning for @ motvirke denne type
frafall. Dette gjelder ogsa for spgrreundersgkelsen blant tiltaksarranggrene (delstudie B).
Begge spd@rreskjemaene ble ogsa pre-testet pa forhand. Til tross for at undersgkelsen blant
Nav-kontorene har en svarprosent pa 36 prosent, mener vi at undersgkelsen kan gi oss viktig
kunnskap. Som vi viser nedenfor representerer respondentene i undersgkelsen Nav-kontor
av ulik stgrrelse. Respondentene som besvarte undersgkelsen, kommer ogsa fra hele landet.
Med unntak av ett fylke, har representanter fra Nav-kontor i alle fylkene besvart
undersgkelsen. Lav svarprosent betyr likevel at resultatene fra spgrreundersgkelsen ma
tolkes med forsiktighet. Ikke alle respondentene besvarte alle spgrsmalene i undersgkelsen,
slik at N vil variere noe.

Tabell 1 Oversikt over respondenter, etter fylke. Antall, prosent og andel av Nav-kontor i fylket, N=144

Fylke Antall Prosent Antall Nav-kontor Andel av Nav-

i fylket kontor i fylket
Finnmark 1 1 19 5
Troms 10 7 24 42
Nordland 23 16 44 52
Nord-Trgndelag 5 4 22 23
Sgr-Trgndelag 5 4 28 18
Mgre og Romsdal 13 9 36 36
Sogn og Fjordane 5 4 26 19
Hordaland 11 8 40 28
Vest-Agder 5 4 15 33
Aust-Agder 7 5 19 37
Telemark 8 6 18 44
Vestfold 8 6 14 57
Buskerud 5 4 21 24
Oppland 6 4 26 23
Hedmark 10 7 22 46
Rogaland 0 0 29 0
Akershus og Oslo 20 14 37 54
@stfold 2 1 18 11
Totalt 144 104 429 36

Tabellen over viser at alle fylkene er representert, med ett unntak, Rogaland. Fylkene hvor
stgrst andel av Nav-kontorene har besvart undersgkelsen er Nordland, Vestfold og Akershus.
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Tabell 2 Oversikt over respondenter, etter antall innbyggere i kommunen. Antall og prosent. N=148

Antall innbyggere Antall Prosent
1999 eller faerre 26 18
2000 — 4999 29 20
5000 — 9999 28 19
10000 - 19 999 27 18
20 000 - 29 999 15 10
30000 - 49 999 8 5
50 000 eller flere 15 10
Totalt 148 100

Som tabellen over viser, er det stor variasjon i antall innbyggere i kommunene
respondentene kommer fra. Vi ser at 38 prosent av respondentene representerer
kommuner med feerre enn 5 000 innbyggere og 25 prosent representerer kommuner med
20 000 eller flere innbyggere.

Tabell 3 Oversikt over antall Vekstbedrifter og Attfgringsbedrifter respondentenes Nav-kontor har avtaler
med. Antall og prosent, N=149.

Antall Prosent
1 49 33
2-4 80 54
5-7 7 5
8 eller flere 13 9
Totalt 149 101"

Vi ser i tabellen over at de fleste respondentene (87 %) representerer Nav-kontor som har
avtaler med en til fire arbeidsmarkedsbedrifter. En tredjedel (33 %) har avtaler med kun én
bedrift, mens litt over halvparten (54 %) har avtale med to til fire bedrifter.

2.3 SP@RREUNDERS@KELSE TIL ALLE ARBEIDSMARKEDSBEDRIFTER | NORGE

| den andre delstudien (delstudie B) gjennomfgrte vi hgsten 2013 en spgrreundersgkelse
blant alle tiltaksbedrifter i landet. Formalet med denne studien var a innhente kunnskap som
kan gi et bilde av hvordan man i skjermet virksomhet jobber i forhold til kvalitetssikring av
arbeidsmarkedstiltak, hvordan tiltaksarranggrene vurderer kvaliteten ved de arbeidsrettede
tiltakene, samt hvilke erfaringer og vurderinger som gjgres i forhold til implementeringen av
kvalitetssikringssystemet EQUASS. Spgrreundersgkelsen blant tiltaksbedriftene ble ogsa
gjennomfg@rt som en internettbasert spgrreundersgkelse. Den ble sendt ut til alle attfgrings-
og vekstbedrifter som var EQUASS-sertifisert pa dette tidspunktet. Dette var 330 bedrifter.
Av disse besvarte 204 undersgkelsen, noe som tilsvarer en svarprosent pa 62 prosent. Som i
sporreundersgkelsen til Nav-kontorene var det heller ikke her alle respondentene som
besvarte alle spgrsmalene, slik at N vil variere noe fra spgrsmal til spgrsmal. | tillegg til
spgrsmal med lukkede svarkategorier, inkluderte vi enkelte spgrsmal hvor respondentene
kunne skrive utfyllende svar. Hensikten med dette var a fange opp eventuelle andre forhold
ved kvaliteten og kvalitetssikringen av tjenestene som tilbys og implementeringen av
EQUASS. Dette gjelder ogsa for spgrreundersgkelsen som var rettet til Nav-kontorene.

" Den totalt summen vil kun variere fra ca. 98-102 pa grunn av avrundingsregler for desimaltall.
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Vi kan ikke finne skjevheter i datamaterialet fra spgrreundersgkelsen blant arbeidsmarkeds-

bedriftene, bortsett fra at svarprosenten er noe hgyere i enkelte fylker enn andre.

Tabell 4 Oversikt over respondentene, etter fylke. Antall og andel av vekst- og attfgringsbedrifter i fylke

totalt. N=191
Fylke Antall Antall bedrifter Andel av bedrifter i fylket
i fylket totalt*? totalt
Finnmark 5 13 39
Troms 9 19 47
Nordland 17 32 53
Nord-Trgndelag 9 14 64
Ser-Trgndelag 7 18 39
Mgre og Romsdal 9 17 53
Sogn og Fjordane 7 12 58
Hordaland 23 30 77
Rogaland 9 14 64
Vest-Agder 7 17 41
Aust-Agder 3 9 33
Telemark 9 11 82
Vestfold 11 11 100
Buskerud 11 15 73
Oppland 6 12 50
Hedmark 10 16 63
Akershus og Oslo 29 43 67
@stfold 10 14 71
Totalt 191" 317 60

Som vi ser i tabellen over, fordeler respondentene seg pa alle fylker. Respondentene
representerer bade sma og store kommuner. Vi ser i tabellen under at omtrent en av fem
representerer kommuner under 5000, og like stor andel, en av fem, representerer
kommuner med 50 000 innbyggere eller flere.

Tabell 5 Oversikt over respondentene, etter antall innbyggere i kommunen. Antall og prosent, N=200

Antall innbyggere Antall Prosent
1999 eller faerre 10 5
2000 —-4999 28 14
5000 — 9999 46 23
10 000 - 19 999 35 17,5
20000 - 29 999 16 8
30000 -49999 24 12
50 000 eller flere 41 20,5
Totalt 200 100

12 Dette er vekst- og attfgringsbedrifter som er medlem av ASVL og/eller Attfgringsbedriftene. Antallet er faerre enn 330,
som var antall bedrifter undersgkelsen ble sendt ut til. Dette skyldes at vi her ikke har tatt med, siden vi ikke har oversikt

over, arbeidsmarkedsbedrifter som ikke er organisert i disse foreningene eller som er organisert andre steder.

3 Dette tallet er lavere enn antall arbeidsmarkedsbedrifter totalt som har besvart undersgkelsen (N=204), ettersom ikke

alle har oppgitt fylke.
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Vi ser i tabellen under at litt over en tredjedel (36 %) av respondentene representerer
bedrifter med 10 eller faerre ansatte. Omtrent en av fire (26 %) jobber i bedrifter med 31
eller flere ansatte.

Tabell 6 Oversikt over respondentene, etter antall ordinsert ansatte i bedriften (personell i bedriften, alle
avdelinger inkludert). Antall og prosent, N=202

Antall ordinzert ansatte Antall Prosent
10 eller feerre 73 36
11-20 54 27
21-30 21 10
31-40 11 5
41-50 12 6
51 eller flere 31 15
Totalt 202 99

Tabell 7 Oversikt over respondentene, etter hvilken stilling har de i bedriften. Antall og prosent, N=201

Stilling i bedriften Antall Prosent
Daglig leder 119 59
Avdelingsleder 29 14
Veileder/tilrettelegger 9 4
Annet 44 22
Totalt 201 99

| informasjonsskrivet til undersgkelsen skrev vi at undersgkelsen rettet seg til og skulle
besvares av en person som har hatt hovedansvar for eller vaert involvert i arbeidet med
EQUASS-sertifiseringen i bedriften. Vi spurte respondentene om hvorvidt de har hatt
ansvaret for eller hatt en sentral rolle i EQUASS-sertifiseringen og/eller resertifiseringen av
sin bedrift. De aller fleste, 97 prosent, svarte ”ja, i stor grad” pa dette spgrsmalet. To prosent
svart ”ja, i liten grad”, mens kun én prosent svarte nei pa dette spgrsmalet. |
spogrreundersgkelsen ba vi ogsa respondentene oppgi hvilken stilling de har i bedriften. |
tabellen over ser vi at godt over halvparten (59 %) av respondentene er daglig leder i
bedriften. Nar det gjelder "annet” ser vi at de aller fleste har skrevet inn titler som omfatter

lederstillinger, deriblant personalsjef, kvalitetsleder- eller ansvarlig og nestleder.

Tabell 8 Oversikt over respondentene, etter hvor bedriften er organisert. Antall og prosent, N=202

Interesseorganisasjon Antall Prosent
ASVL 127 63
Attfgringsbedriftene 55 27
Bade hos ASVL og Attfgringsbedriftene 9 4
Hos en annen interesseorganisasjon 3 2
Bedriften er ikke organisert 8 4
Totalt 202 100

Tabellen over viser at et stort flertall av respondentene er organisert hos ASVL. Mens 63
prosent er organisert her, er kun 27 prosent organisert hos Attfgringsbedriftene. Dersom vi
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ser nermere pa antall besvarelser fra de to interesseorganisasjonene totalt sett, som
tabellen under viser, har 58 prosent av medlemsbedriftene til ASVL besvart undersgkelsen
og noe faerre, 50 prosent, av medlemsbedriftene til Attfgringsbedriftene.

Tabell 9 Oversikt over respondentene, etter hvor bedriften er organisert. Andel etter organiserte i
interesseorganisasjonen totalt. Antall og prosent. N=200

Organiserte totalt Andel av organiserte N
totalt som har besvart
undersgkelsen

ASVL 220 62 136
Attfgringsbedriftene 110 58 64

Tabell 10 Oversikt over respondentene, etter nar bedriften ble EQUASS-sertifisert fgrste gang. Antall og
prosent, N=202

Ar for EQUASS-sertifisering farste gang Antall Prosent
2007 2 1
2008 6 3
2009 25 12
2010 35 17
2011 106 52
2012 26 13
2013 2 1
Totalt 202 99

Alle bedrifter skulle veert sertifisert fgrste gang innen utgangen av 2011. Som tabellen over
viser, ble litt over halvparten av bedriftene respondentene representerer, 52 prosent,
sertifisert i 2011. En tredjedel av bedriftene, 33 prosent, ble sertifisert tidligere enn 2011,
mens 14 prosent ble sertifisert senere, de fleste i 2012 og én i 2013."

Figuren under viser at over to tredjedeler av arbeidsmarkedsbedriftene som inngar i
undersgkelsen (70 %) er blitt resertifisert.

Figur 2 Oversikt over respondentene, etter hvorvidt bedriften er blitt resertifisert. Prosent, N=201

Y peri dag er over 300 arbeidsmarkedsbedrifter EQUASS-sertifisert ifglge EQUASS Norge sine hjemmesider.
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Som vi ser i tabellen under, er det er stgrst andel av de stgrste bedriftene som er blitt
resertifisert.

Tabell 11 Oversikt over hvorvidt bedriften er blitt resertifisert, etter antall ansatte. Antall og prosent, N=201

Resertifisert 20 eller faerre 21-40 41 eller flere Totalt
Ja 59 88 91 141
Nei 41 13 9 59
Totalt 100 101 100

N 125 32 43 200

Tabellen over viser at en stgrre andel av de stgrste bedriftene er blitt resertifisert, noe som
henger sammen med at de ble sertifisert tidligst.

Tabell 12 Oversikt over respondentene, etter hvorvidt bedriften pa et tidspunkt har hatt behov for a sgke
Nav Fylke om dispensasjon fra kravet til sertifisering av EQUASS i en kortere eller lengre periode. Antall og
prosent, N=202

Behov for a spke om dispensasjon Antall Prosent
Ja 21 10
Nei 182 89
Totalt 203 99

Som vi ser av tabellen over oppgir 21 respondenter at bedriftene pa et tidspunkt har hatt
behov for a spke Nav Fylke om dispensasjon fra kravet til sertifisering av EQUASS i en kortere
eller lengre periode. Samtidig sa vi i tabell 10 at 28 respondenter oppga at bedriften ikke ble
forstegangssertifisert fgr i 2012 eller 2013. Dette kan skyldes at flere av bedriftene som ble
ferstegangssertifisert i 2012 hadde gjennomfgrt fgrstegangssertifiseringen i 2011, men fatt
«nei» pa ett eller flere av spgrsmalene og derfor har hatt behov for oppfglgingsrevisjon i
2012 for a bli sertifisert, men uten & matte sgke om dispensasjon.

Vi ba ogsa respondentene svare pa om en eventuell sgknad om dispensasjon fra kravet til
sertifisering ble innvilget eller ikke. Kun én av respondentene som oppga at bedriften hadde
spkt om dispensasjon, svarte at sgknaden ikke ble innvilget.

Tabell 13 Oversikt over respondentene, etter hvilke arbeidsrettede tiltak bedriften tilbyr. Antall og prosent,
N=202

Tiltak Antall Prosent
Avklaring i skjermet virksomhet 78 38
Arbeidspraksis i skjiermet virksomhet (APS) 162 80
Arbeid med bistand (AB) 108 53
Varig tilrettelagt arbeid (VTA) 165 81
Kvalifisering i arbeidsmarkedsbedriften (KIA) 43 21
Tilrettelagt arbeid i arbeidsmarkedsbedriften (TIA) 52 26
Andre arbeidsmarkedstiltak 115 57

| tabellen over ser vi at de arbeidsmarkedstiltakene som flest respondenter oppgir at
bedriften har, er APS (80 %) og VTA (81 %).
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Tabell 14 Tilbyr bedriften din ogsa anbudsutsatte tiltak? Antall og prosent, N=200.

Antall Prosent
Ja 64 32
Nei 136 68
Totalt 200 100

Tabellen over viser at omtrent en tredjedel av respondentene oppgir at bedriften ogsa tilbyr
anbudsutsatte tiltak. Dersom bedriften ogsa tilbyr anbudsutsatte tiltak ba vi respondentene
svare pa om disse ogsa er blitt EQUASS-sertifisert. Som vi ser i tabellen under, svarte to
tredjedeler (66 %) «ja, alle» eller «ja, noen» pa dette spgrsmalet.

Tabell 15 Hvis bedriften din tilbyr anbudsutsatte tiltak, er disse ogsa blitt EQUASS-sertifisert? Antall og
prosent, N=60

Antall Prosent
Ja, alle 35 58
Ja, noen 5 8
Nei 18 30
Vet ikke 2 3
Totalt 60 99

2.4 CASESTUDIER | ET UTVALG TILTAKSBEDRIFTER

Den tredje delstudien var en kvalitativ dybdestudie der vi gjennomfgrte halvstrukturerte
intervju med tiltaksdeltakere og sentrale aktgrer ved tiltaksbedrifter og Nav-kontor i atte
kommuner, samt Nav Fylke som disse bedriftene samarbeider med. Formalet med denne
delstudien var a fa inngdende kunnskap om hvordan ledere og ansatte i skjermet virksomhet
og ved Nav-kontorene jobber i forhold til kvalitetssikring av arbeidsrettede tiltak, hvordan de
vurderer kvaliteten og hvilke erfaringer de har med implementeringen av EQUASS. Vi gnsket
ogsa a innhente kunnskap om deltakernes erfaringer med de skjermede tiltakene.

Vi har valgt ut case-bedrifter strategisk med sikte pa bred sammensetning. Det har vart relevant a
velge ut bade tiltaksbedrifter som har lang og tiltaksbedrifter som har kort erfaring med EQUASS
(tidspunkt fgrste sertifisering). Vi valgte ogsa a velge ut virksomheter av ulik stgrrelse (antall ordinzert
ansatte) og som tilbyr ulike arbeidsmarkedstiltak, eventuelt retter seg til ulike malgrupper. Dette er
forhold som kan ha betydning for hvordan arbeidet organiseres, arbeidsmiljget, de ansattes
kompetanse, muligheten for a kunne foreta en fleksibel tilpasning av arbeidsoppgavene, osv. Det vil
ogsa kunne ha betydning i forhold til hvordan sertifiseringen av EQUASS er gjennomfgrt og blitt
erfart. Utvalgskriterier har ogsa veert demografiske forhold (kommunestgrrelse) og geografisk
beliggenhet. Vi gnsket altsa & velge ut kommuner av ulik stgrrelse™ fra ulike deler av landet. |
utvelgelsen av kommuner har vi lagt vekt pa hva som kjennetegner tiltaksbedriftene.

1 Og dermed ogsa Nav-kontor av ulik stgrrelse, ettersom vi antar at det er feerre ansatte ved Nav-kontor i mindre
kommuner enn i stgrre kommuner.
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| hver av de atte casene intervjuet vi fglgende personer/instanser:

e Ordinaert ansatte i én tiltaksbedrift (daglig leder/administrerende direktgr, ansvarlig for
EQUASS-sertifiseringen, avdelingsledere, veiledere)

e Tiltaksdeltakere fra ulike arbeidsmarkedstiltak

e Nav lokalt (leder/ansatte med ansvar for ulike arbeidsmarkedstiltak)

e Nav fylkeskontor.

To av casene ble gjennomfert i begynnelsen av evalueringen, forut for spgrreundersgkelsene
til Nav og tiltaksbedriftene. Dette ga oss viktig kunnskap med tanke pa utarbeidelse av
spgrreskjemaene. De g@vrige seks casene ble gjennomfgrt i etterkant av
spgrreundersgkelsene, vinteren og varen 2014.

Intervjuene ble gjennomfg@rt enten som enkeltintervju eller, dersom det ble vurdert som
hensiktsmessig, som gruppeintervju. Intervjuene ble gjennomfgrt som apne, semi-
strukturerte intervju hvor vi tok utgangspunkt i pa forhand utarbeidede intervjuguider med
oversikt over hovedtemaer som det var gnskelig & belyse. Vi var samtidig apne for at
informantene kunne fa fortelle det de mente var viktig, og forfglge de temaer som matte
dukke opp under intervjuene. Vi gjorde lydopptak av de fleste intervjuene, med samtykke fra
informantene. Intervjuene ble deretter transkribert og analysert.

Vi intervjuet i tillegg flere sentrale aktgrer knyttet til EQUASS. Disse intervjuene ble
giennomfgrt som telefonintervju eller personlige intervju. Vi gjennomfgrte ogsa
telefonintervju eller personlige intervju med sentrale aktgrer fra arbeidsmarkeds-
myndighetene sentralt og fra interesseorganisasjonene ASVL og bransjeforeningen
Attfgringsbedriftene. | tabellen nedenfor ser vi hvor mange vi har intervjuet fra hver kategori
informanter.

Tabell 16 Oversikt over antall informanter fra ulike instanser

Antall informanter

Ordinzert ansatte i tiltaksbedrifter 33

Deltakere i arbeidsrettede tiltak 18
Ansatte hos Nav lokalt

Ansatte hos Nav fylkeskontor
EQUASS-revisorer
Representanter fra EQUASS Norge og EPR

Representanter fra interesseorganisasjonene

R NN NN O

Representanter fra arbeidsmarkedsmyndighetene sentralt
Antall informanter i alt 71

Tiltaksdeltakerne vi intervjuet var mellom 23 og 53 ar. Gjennomsnittsalderen var 37 ar. Av de
18 deltakerne vi intervjuet var en noe hgyere andel (14) menn, mens fire var kvinner. 12 av
deltakerne var knyttet til VTA, mens fire deltok i APS, én i Avklaring og én i KIA.*®

'8 |nformantene ble rekruttert via de ansatte i arbeidsmarkedsbedriften, pa bakgrunn av vart gnske om & intervjue noen
deltakere i et eller flere av de skjermede arbeidsmarkedstiltakene. Det resulterte i at vi ikke fikk deltakere fra tiltaket AB og
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Attfgrings- og vekstbedriftene som inngar i studien, er lokalisert i sma, mellomstore og store
kommuner, fra syv fylker i fire landsdeler. Det varierte hvor produksjons- og
attfgringsorienterte bedriftene er. Det er ogsa snakk om bedrifter med alt fra veldig fa
ansatte til store bedrifter med mange ansatte. Dette er tradisjonelle vekst- eller
attfgringsbedrifter. Noen av dem er forholdsvis nylig blitt sammenslatt med andre
tiltaksbedrifter. Casebedriftene er organisert hos ASVL og/eller Attfgringsbedriftene. Det
varierer nar de ble fgrste gangs sertifisert. Nedenfor gis en naermere oversikt over enkelte
kjennetegn ved bedriftene som inngar i casestudien.

Tabell 17 Oversikt over casebedriftene

Case- Kommune- Fgrste gang Skjermede  Antall ordineert Antall tiltaks-

bedrift storrelse™ sertifisert arbeidsmarkedstiltak ansatte deltakere

(omtrent) (omtrent) (omtrent)

1 25 000 2009 APS, VTA, KIA, TIA, 60 180
Avklaring

2 1000 2011 VTA 5 10

3 180 000 2009 VTA, APS, KIA, TIA, AB, 40 200
Avklaring,

4 70 000 2010 VTA, APS 16 55

5 13 000 2011 VTA 10 15

6 30 000 2010 VTA, APS, Avklaring, AB 25 100

7 30 000 2010 VTA, APS, AB KIA, TIA, 75 170
Avklaring

8 120 000 2008 APS, AB 50 200

Kvalitative intervju er velegnet for a kunne fa utfyllende kunnskap om hvordan ansatte hos
tiltaksbedrifter og Nav, tiltaksdeltakere og andre relevante aktgrer erfarer og vurderer
kvaliteten ved arbeidsmarkedstiltakene og kvalitetssikringssystemet EQUASS. Det kvalitative
forskingsintervjuet er med andre ord et godt utgangspunkt for a fa kunnskap om
enkeltpersoners erfaringer og opplevelser. Malet her er a8 beskrive og analysere virkeligheten
slik den forstas og oppleves av de involverte aktgrene (Widerberg 2001). Det er datas
meningsinnhold, ikke utbredelse av tendenser, som er sentralt. Fordelen med en kvalitativ
metodisk tilnaerming er fgrst og fremst @ kunne fa gye pa mangfoldet av sammenhenger i
egenskapene eller karaktertrekkene ved det fenomenet vi forsker pa. Casestudiet som
metode springer ut av en interesse for a studere det saeregne ved et fenomen (Yin 2009,
Stake 1994). Hensikten med a studere et utvalg av case er a se etter mgnster innen eller pa
tvers av casene, for sa a trekke opp noen mer overordnede beskrivelser pa bakgrunn av data
fra casene. Ifglge Yin (op.cit.) er casestudier intensive undersgkelser av et fatall
analyseenheter, der ofte flere datakilder benyttes for a skaffe seg mye og detaljert data. Vi
har valgt 3 giennomfgre casestudier knyttet til atte tiltaksbedrifter og valgte ut informantene
koblet til disse.

2.4.1 Beskrivelse av casebedriftene

Nedenfor gir vi en kort beskrivelse av attfgrings- og vekstbedriftene som inngar i
casestudien, basert pa intervju og besgk i bedriftene. De er nummerer i samme rekkefglge
som i tabell 17.

TIA. Det er sannsynligvis et resultat av tilfeldighet, samt at AB-deltakerne i all hovedsak har arbeidsutprgving andre steder
enn i bedriften og ikke var tilgjengelig. Kun enkelte av casebedriftene hadde TIA-tiltaket, og da med fa plasser.
7 Kommunestgrrelse er knyttet til den kommunen hvor bedriften har hovedkontoret.
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Casebedrift 1

Dette er en stor tiltaksbedrift med ca. 60 ordinaert ansatte og ca. 180 arbeidsrettede
tiltaksplasser lokalisert i en mellomstor bykommune. Bedriften var tidligere en ren
attfgringsbedrift. Den ble for fa ar siden slatt sammen med to mindre vekstbedrifter. | Ippet
av kort tid har bedriften lagt ned flere interne produksjonsavdelinger med begrunnelse i at
en stgrre andel av deltakerne skal tidlig ha arbeidspraksis og utprgving i ordinaere bedrifter.
De har i dag syv interne avdelinger, blant annet knyttet til fruktpakking, kantine og
vedproduksjon. Ledelsen vektlegger at de ordinert ansatte skal ha god
attfgringskompetanse, men er ogsa opptatt av @ ansatte folk som kan jobbe ut mot det
ordinzere arbeidslivet. Bedriften ble fgrste gang EQUASS-sertifisert hgsten 2009 og skal na
resertifiseres for andre gang. Daglig leder har vaert lite involvert i EQUASS-arbeidet. Det har
vaert én person i ledergruppen som har tatt et hovedansvar for arbeidet med EQUASS.
Bedriften har samtidig forsgkt a implementere EQUASS blant ledelsen og alle gvrige ansatte.
Sertifiseringen opplevdes ressurskrevende. Flere ansatte mener likevel EQUASS har betydd
mye for kvaliteten pa tjenestene og legger vekt pa at EQAUSS har bidratt til bedre rutiner og
mer systematikk, ikke minst gjennom en elektronisk personalhandbok og bedre
dokumentasjon. Ifglge EQUASS-ansvarlig har bedriften «knekt koden» nar det gjelder
EQUASS. De jobber na med a forenkle den elektroniske dokumentasjonen for a gjgre det sa
enkelt og lett tilgjengelig som mulig. Enkelte andre ansatte er derimot mer usikre og mener
EQUASS er for omfattende med «for mye hgytsvevende teori» og @nsker seg en enklere
versjon.

Casebedrift 2

Dette er en liten vekstbedrift med omtrent fem ordinaert ansatte, lokalisert i en perifer
utkantkommune med under 1000 innbyggere. Bedriften tilbyr i underkant av 10 VTA-plasser.
Bedriften ble EQUASS-sertifisert hgsten 2011 og resertifisert i 2013. Bedriften sliter med
gkonomien, de har ustabil og lav tilgang pa oppdrag fra lokale virksomheter, og det er
begrenset aktivitet og produksjon i bedriftens egne lokaler. VTA-arbeidstakerne gir uttrykk
for a ha for lite a fylle dagene med, men sier det er bedre 3 vaere der enn 3a sitte hjemme.
Bedriften har sveert godt utviklet verktgy for kvalitetsarbeidet, dokumentasjon, prosedyrer
og skjema som de har utviklet selv, med bakgrunn i krav fra Nav og EQUASS. Ledelsen
understreker at kvalitet skal ses i alle ledd og deler av prosessen. Kvalitetsansvaret og
arbeidet med EQUASS ligger hovedsakelig hos attfgringskonsulenten. Utfordringen ses a
veere hvordan dette oversettes i praksis; hva betyr dette systemet for maten de arbeider
med tiltaksdeltakerne, i hverdagen, oppfglgingen av dem, tilrettelegging av arbeidssituasjon,
grad av medinnflytelse osv.?

Casebedrift 3

Dette er en stor tiltaksbedrift i en stor bykommune, og har omtrent 40 ordinzert ansatte,
omtrent 100 VTA-plasser og 100 tidsbegrensede tiltak. Bedriften har flere interne avdelinger,
deriblant mekanisk verksted, i tillegg til 3 ha flere avdelinger andre steder hvor de blant
annet driver flere kantiner. Bedriften ble sertifisert fgrste gang varen 2009 og er blitt
resertifsert to ganger. De opplevde sertifiseringen som tidkrevende, men mener det har
vert en fordel @ veere «stor». Bedriften mener EQUASS har forbedret kvaliteten pa
tjenestene ved at de har bedret rutinene og fatt «satt ting i system». EQUASS har samtidig
skapt en stgrre bevissthet blant alle ansatte rundt hva som er viktig nar det gjelder
deltakerne. Ledelsen legger ogsa vekt pa at EQUASS har bedret brukermedvirkningen i
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bedriften ved at det ikke lengre er sa skummelt for deltakerne a klage. Na jobber bedriften
med 3 redusere dokumentmengden. De ansatte synes det er utfordrende a innfri kravet til
formidling, ikke minst fordi funksjonsnivaet til deltakerne varierer mye. Fra @ veere sveert
produksjonsorientert legger bedriften na stor vekt pa attfgringskompetanse hos de ordinaert
ansatte, men ogsa markedsfgringskompetanse for & kunne jobbe ut mot det ordinzere
arbeidslivet og bygge nettverk. To tredjedeler av bedriftens inntekter kommer likevel fra salg
av produkter eller tjenester, de gvrige fra Nav.

Casebedrift 4

Dette er en mellomstor vekstbedrift med 16 ordinzert ansatte i stor bykommune. Bedriften
har omtrent 50 VTA-plasser og noen APS-plasser. Bedriften har tilbud «inne», deriblant
kjokken, makulering og frukt og service. | tillegg tar bedriften oppdrag «ute», deriblant
renovasjon og levering av mat. De har et stort fokus pa a ikke «inneldase» arbeidstakerne. De
fleste VTA-arbeidstakerne jobber bade inne og ute. Bedriften har ogsa fokus pa at
arbeidsoppgavene skal veere «en ordentlig jobb, ikke en lekeplass». Bedriften ble sertifisert
forste gang hgsten 2010. De opplevde sertifiseringsprosessen som sveert tidkrevende, men
mener at EQUASS har bidratt til 8 heve kvaliteten pa tjenestene, ikke minst fordi bedriften
har fatt bedre rutiner pa flere omrader, er blitt bedre pa dokumentasjon og ved at flere har
fatt gkt bevissthet rundt jobben. Ledelsen legger vekt pa at bedriften har utviklet seg fra a
veere svaert produksjonsorientert til i dag ogsa a ha fokus pa opplaering og det «a se» den
enkelte tiltaksdeltaker. De opplever det utfordrende & se hvilke muligheter som ligger hos
den enkelte VTA-arbeidstaker. Tilretteleggerne har yrkesfaglig bakgrunn. | dag vektlegges
ogsa i stor grad attfgringskompetanse.

Casebedrift 5

Dette er en liten, relativt nyoppstartet, vekstbedrift med rundt 10 ordinaert ansatte og ca. 15
VTA- plasser. Bedriften ble EQUASS-sertifisert i 2011 og resertifisert i 2013. De opplevde
sertifiseringen som krevende. De gir uttrykk for at arbeidet med EQUASS gar ut over arbeidet
med tiltaksdeltakerne. Samtidig mener de EQUASS har bidratt til & fa prosedyrer og rutiner
pa plass. Ledelsen er svaert opptatt av attfgringsfaglig arbeid, og at kvalitet i stor grad er
koblet til det. De har god dialog med enkelte saksbehandlere hos Nav, men hevder Nav som
system ikke etterspgr faglig kvalitet og de har heller ikke tilstrekkelig kunnskap om EQUASS.
De mener selv at bedriften «ser og har mulighet til 3 se helt andre ting enn Nav gjennom sitt
daglige arbeid, gjennom observasjon, dialog og oppfelging av deltakerne, men at Nav ikke
etterspgr det». Intervju med deltakerne viser at de opplever a bli tatt pa alvor, at de kan ta
opp ting som er viktig for dem og deres arbeidssituasjon, bade i det daglige arbeidet og
gjennom de faste mgtene de har hver uke.

Casebedrift 6

Dette er en mellomstor tiltaksbedrift med rundt 25 ordinzert ansatte. Bedriften tilbyr
hovedsakelig APS, Avklaring, AB og VTA-plasser, omtrent 100 plasser i alt. Bedriften ble
EQUASS-sertifisert i 2010 og resertifisert i 2012 og 2014. Bedriften klarer seg godt
gkonomisk og har ogsa gode tall pa formidling ut i ordinzert arbeid. De har en del aktivitet i
bedriften, men er mindre pa produksjon na enn tidligere. De har gode samarbeidsrelasjoner
med lokale virksomheter. De ansatte mener selv at de alltid tenker kvalitet i tiltakene sine, i
det daglige arbeidet, og at EQUASS mer er et redskap hvor de kan «krysse av og
dokumentere for de tingene de allerede gj@r». Det gis inntrykk av at kvalitetsarbeidet er en
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del av det praktiske hverdagsarbeidets fokus. Kvalitetstenkning og -arbeid virker
implementert i alle ledd av organisasjonen. Ledelsen er sveaert opptatt av attfgringsfaglig
arbeid.

Casebedrift 7

Dette er en stor tiltaksbedrift med 75 ordinzert ansatte i en mellomstor bykommune.
Bedriften har til sammen omtrent 170 skjermede tiltaksplasser. Bedriften ble fgrste gang
sertifisert i 2010. Arbeidet med EQUASS opplevdes krevende, samtidig som man nd mener a
ha klart 3 implementere EQUASS i bedriften. Det er stor enighet om at EQUASS har bedret
kvaliteten pa tjenestene. Bedriften har veert igjennom store omstillinger de siste arene, hvor
ogsa administrerende direktgr er forholdsvis nytilsatt. Det er en positiv stemning blant de
ansatte og bedriften gar bedre gkonomisk i dag enn for fa ar siden. Bedriften har flere store,
interne avdelinger, deriblant et mekanisk verksted. Avdelingene er lokalisert i flere
bygninger. Omtrent 25 prosent av inntektene kommer fra rammetiltak. Bedriften har et stort
nettverk ut til det ordinaere arbeidsmarkedet.

Casebedrift 8

Dette er en stor tiltaksbedrift i en stor kommune i et sentralt strgk av landet med rundt 50
ordinaert ansatte og rundt 200 tiltaksplasser. Bedriften ble tidlig EQUASS-sertifisert, allerede
i 2008. De jobber svaert utadrettet, med fa interne plasser. Ved bedriften er man opptatt av
at dokumentasjon av praksisfeltet er viktig, samtidig som det er et handverk. Ledelsen sier at
de ansatte skal: «...snakke med folk, men ogsa skrive ned hva de gj@r.» Pa den andre side
mener de, bade fra ledelsen og nedover i organisasjonen, at kvalitetssikringssystemet
EQUASS tar mye tid og kapasitet, samtidig som EQUASS brakte mer lik og helhetlig tenkning
inn i bedriften. Nar det gjelder forholdet til Nav ytres det fra bedriften gnske om at Nav var
mer involvert, at bestillingene var mer treffsikre, samtidig som de opplever at Nav er blitt
mer ryddig, mer tydelig pa ansvarsfordeling og mgtepunkter. Ledelsen papeker utfordringer
med systematisk brukermedvirkning, siden de fleste personene deltar i tiltak som ligger
utenfor bedriftens lokaliteter. De ansatte og ledelsen mener likevel de har gode verktgy for
individuell brukeroppfglging og medvirkning. Intervju med deltakere viser liten grad av
opplevd innflytelse og medvirkning.

2.5 REANALYSE AV TIDLIGERE DATASETT

| casestudiene gnsket vi ogsa a ha fokus pa hvordan man hos Nav og i tiltaksbedriftene har
jobbet i forhold til kvalitetssikring av tiltakene og hvordan man har vurdert kvaliteten, fgr og
etter implementeringen av EQUASS. Har innfgringen av EQUASS pa noen mate bidratt til a
endre tenkningen og fokuset pa kvalitet? Dette har veert et sentralt tema i casestudiene, og
da seerlig i intervjuene med sentrale aktgrer fra Nav (lokalt og fylke) og tiltaksbedriftene. For
best a kunne belyse dette har vi studert data fra ulike tidsperioder. | den siste delstudien la
vi opp til 3 sammenstille og reanalysere flere datasett innhentet i noen av
Nordlandsforsknings tidligere prosjekter. Pa hvilke mater har tenkningen om kvalitet endret
seg i Ippet av de siste arene, fra fokuset pa tjenestekvalitet for alvor begynte 8 komme pa
dagsorden for ca. 810 ar siden? | hvilken grad er disse spgrsmalene knyttet spesifikt til

innfgringen av EQUASS?
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Uttrykt litt mer teknisk, handler dette om a studere hvorvidt innfgringen av EQUASS over tid
har bidratt til 3 endre diskursen om kvalitet i tiltakene. Hvordan kommer tanker om kvalitet
til uttrykk i de matene arbeidet i disse tiltakene ledes og hvordan de ansatte uttrykker seg og
handler i de tjenestene som gis? | hvilken grad og eventuelt pa hvilke mater har innfgringen
av EQUASS etablert nye eller andre diskursive rom og begreper for a diskutere innhold,
mening og resultater? Kan det tenkes at implementeringen av kvalitetssikringssystemet har
bidratt til a flytte fokuset vekk fra andre sider ved tiltakene som tidligere ble vurdert som
sentrale?

Data fra casestudiene i var evaluering har gitt et bredt inntak til 8 drgfte hvordan tenkning
om kvalitet kommer til uttrykk i arbeidsmarkedstiltakene i dag. Fra Nordlandsforsknings
tidligere studier av de norske arbeidsmarkedstiltakene har vi datamateriale som sammen
med casestudiene i dette prosjektet vil dekke en periode pa til sammen 15 ar. Vi har
sammenstilt hele dette materialet og gjort nye analyser med fokus pa hvordan kvalitet
tematiseres og uttrykkes i den daglige virksomheten i disse tjenestene. | hvert av de aktuelle
datasettene har vi studert hvordan spgrsmal om kvalitet, innhold, resultater og mening
adresseres pa de ulike tidspunktene. Hvert datasett bestar av feltarbeid med personlige
intervjuer med ansatte og tiltaksdeltakere, deltakende observasjon og feltnotater.

2.6 FORSKNINGSETISKE VURDERINGER

Forskningsprosjektet er meldt inn til Norsk samfunnsvitenskapelige datatjeneste (NSD) og
Personvernombudet. Alle intervjuene har veert basert pa frivillig deltakelse fra den enkelte
informant og det innsamlede datamaterialet er blitt behandlet etter gjeldende etiske
retningslinjer for forskning (jfr. retningslinjer fra Nasjonal forskningsetisk komité for
humaniora og samfunnsvitenskap). Informantene sto fritt til 3 la veere a delta, og fritt til 3 la
veere @ svare pa de spgrsmalene de ikke kunne eller ikke gnsket a svare pa. Alt
datamaterialet er blitt behandlet konfidensielt. Alt som matte fremkomme av
personopplysninger gjennom studien er blitt anonymisert. | tillegg gjengis sitater pa bokmal
for @ unnga gjenkjennelse.

2.7 SAMMENDRAG

| dette kapitlet har vi redegjort for datagrunnlaget i evalueringen og den metodiske
tilneermingen som har vart benyttet. Studien bestar av fire delstudier hvor bade kvalitative
og kvantitative forskningsmetoder er anvendt. | den fgrste delstudien gjennomfgrte vi en
sporreundersgkelse blant alle Nav-kontor i landet. | den andre delstudien gjennomfgrte vi en
sporreundersgkelse blant alle landets attfgrings- og vekstbedrifter. | den tredje delstudien
giennomfgrte vi casestudier blant atte tiltaksbedrifter fra ulike deler av landet. | denne
delstudien intervjuet vi ordinzert ansatte pa ulike niva hos bedriftene, samt deltakere i ulike
skjermede arbeidsmarkedstiltak. Vi intervjuet ogsa sentrale aktgrer ved de lokale Nav-
kontorene i kommunene hvor casebedriftene er lokalisert, samt representanter fra Navs
fylkeskontor. Som del av denne delstudien intervjuet vi ogsa representanter fra
interesseorganisasjonene til attfgrings- og vekstbedriftene, EQUASS Norge og EPR, samt
arbeidsmarkedsmyndighetene. | den fjerde delstudien gjennomfgrte vi en reanalyse av
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tidligere studier gjennomfgrt ved Nordlandsforskning knyttet til arbeidsmarkedstiltak i
skjermet virksomhet.
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3. KVALITET OG KVALITETSSIKRING

| dette kapitlet skal vi fgrst se naermere pa det gkte fokuset pa kvalitetssikring av offentlige
velferdstjenester. Vi vil diskutere noen ulike perspektiver pa fenomenet kvalitetsutvikling.
Hva er kvalitetsutvikling og systematisk kvalitetsarbeid, og hvordan kan vi forsta dette? P3
hvilke mater oppstar dette temaet i norske attfgrings- og vekstbedrifter og innen
politikkomradet? Hvilke funksjoner fyller kvalitetsarbeidet i hverdagen og i arbeidet pa disse
arbeidsplassene? Vi vil ogsa se pa hvordan begrepet om tjenestekvalitet har vokst frem i
arbeidsmarkedstiltakene over tid. Nar skjgt diskusjonene fart, og hva var avgjgrende for
dette? Vi vil deretter kort beskrive kvalitetssikringssystemet EQUASS og diskutere hvorfor
arbeidsmarkedsmyndighetene har palagt tiltaksarranggrer i skjermet virksomhet 3
sertifiseres for et kvalitetssikringssystem. Vi vil dessuten gjgre rede for hvordan vi i var
evaluering har valgt a avgrense kvalitetsbegrepet og hvordan vi har forsgkt a male kvaliteten
i tjenestene som gis i skjermet virksomhet ved hjelp av kvalitetsindikatorer.

3.1 @KT FOKUS PA KVALITETSSIKRING AV OFFENTLIGE VELFERDSTJENESTER

Vi har i Igpet av de siste arene sett at fokuset pa kvalitetsstyring og -sikring i offentlig sektor
har tiltatt. Denne utviklingen benevner Berg og Lauvdal (2001) som ”"kvalitetsbglgen i
offentlig sektor”. Uttrykk for dette finner vi ogsa innenfor skjermet virksomhet, ikke minst
ved at bedrifter som har forhandsgodkjente avtaler med Nav om levering av arbeidsrettede
tiltak, ma ha implementert og blitt sertifisert for et kvalitetssikringssystem med ekstern
revisjon (NOU 2012:6).

Pa 1990-tallet ble det et stadig gkende fokus pa og refleksjon rundt kvalitetsbegrepet og
systematisk satsing pa kvalitetstiltak og kvalitetskontroll pa flere omrader i offentlig sektor
(Berg og Lauvdal 2001, Slagsvold 1999). | Igpet av de siste arene har vi sett en gkt
vektlegging og bruk av begreper som kvalitetsutvikling, kvalitetsstyring og kvalitetssikring nar
det gjelder offentlige velferdstjenester. Slagsvold (1999) benevner denne utviklingen i helse-
og omsorgssektoren som en “kvalitetsepidemi”. Staten har ogsa satt krav til kvalitetssikring
pa flere omrader i offentlig sektor, deriblant skolesektoren og helse- og omsorgssektoren. |
WHOs strategi “Helse for alle ar 2000” var en av malsetningene 3 utvikle ”effektive systemer
som overvaker og garanterer kvaliteten i helsevesenet” (Statens helsetilsyn 2002). Denne
malsetningen ble lovfestet i Lov om statlig tilsyn med helsetjenesten (§3), som peker pa at
det skal etableres internkontroll for virksomheter som yter helsetjenester. Det lovpalagte
internkontrollsystemet utgjgr den baerende delen av virksomhetens kvalitetssikringsarbeid.
Internkontroll kan defineres som systematiske tiltak som skal sikre og dokumentere at
aktivitetene skal utgves i samsvar med krav fastsatt i medhold av lov eller forskrift. De
systematiske tiltakene skal videre vaere beskrevet i administrative prosedyrer (Vabg 2002).
Gjennom internkontroll skal virksomhetene selv ha ansvar for @ kontrollere at egen
virksomhet utgves i samsvar med regelverket. Myndighetens oppgave begrenses langt pa vei
til & foreta systemrevisjonlg, det vil si at de skal inspisere og kontrollere at slike system for

8 Statens helsetilsyn (1997) definerer systemrevisjon slik: ”Systemrevisjon er systematiske objektive undersgkelser av
virksomheten for a fastsla at aktivitetene og resultatene stemmer overens med planene, og om aktivitetene er effektivt
giennomfgrt og hensiktsmessige for 3 oppna malene.”
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internkontroll er etablert og fungerer. Systemrevisjon kan bade gjennomfgres av
virksomhetene selv, eller benyttes av tilsynsmyndighetene pa virksomhetenes
internkontrollsystem.

Nar det gjelder forhandsgodkjente tiltaksbedrifter, ma som nevnt, disse veere sertifisert og
ha implementert et kvalitetssikringssystem med ekstern revisjon. Ifglge Statens Helsetilsyn
(1998) er et kvalitetssystem mer omfattende enn et internkontrollsystem, og inneholder mer
omfattende kvalitetskrav. Et kvalitetssystem skal blant annet romme dokumenter som
beskriver virksomhetens kvalitetssystem og kvalitetspolicy med visjoner og mal. Formalet
med et kvalitetssystem er a sikre at kvaliteten, slik den er spesifisert i de styrende
dokumenter, blir oppnadd, vedlikeholdt og benyttet til forbedring og leering (Statens
Helsetilsyn 1997). Internkontrollsystemet er en del av og forutsetning for et kvalitetssystem.
| tillegg skal kontroll og dokumentasjon veaere viktige elementer i systemet. Ogsa rutiner som
sikrer at registrerte feil og mangler fglges opp med et systematisk forbedringsarbeid, skal
inkluderes (Vabg 2002). De siste tidrene har det skjedd en utvikling i kvalitetsarbeid innen
ulike velferdstjenester, fra et fokus pa sikring av kvalitet til et fokus pa kontinuerlig utvikling
og forbedring (Sosial- og helsedirektoratet 2005).

Vi har altsa sett en utvikling i offentlig sektor fra vektlegging av kvalitetskontroll (resultatmal)
til kvalitetsutvikling (prosessorientert) og videre til sdkalte “totale kvalitetssystem”. Slagsvold
(1999) argumenterer for at kvalitetsarbeid i offentlig sektor i dag karakteriseres av en
tilneerming som kalles “total kvalitetsledelse”. Her legges det vekt pa at kvalitet kan og bgr
styres, og er malbar. | ”Nasjonal strategi for kvalitetsutvikling i helsetjenesten” (Statens
Helsetilsyn 2002:9) beskrives kvalitetsutvikling som “en ledelsesfilosofi som gjennom strategi
og metode sikrer kontinuerlige forbedringer av alle sentrale prosesser i en organisasjons
virksomhet”. | sakalte totale kvalitetssystemer slik som EQUASS er, legges det nettopp vekt
pa kontinuerlig og systematisk forbedring gjennom brukerfokus, prosessorientering og aktiv
medvirkning fra alle ansatte. Ledelse og organisering av kvalitetsarbeidet er sentralt i
kvalitetsutviklingen, samt aktiv involvering av alle medarbeiderne. For a fa til en kontinuerlig
forbedring av tjenesten gnsker man a utvikle en kvalitetskultur der kvalitetsutvikling blir en
integrert del av virksomheten. Dette kommer for eksempel tydelig frem i Meld. St. 10 (2012-
2013), God kvalitet — trygge tjenester, der det vektlegges at kvalitetsforbedring ma vaere en
integrert del av det daglige arbeidet, og at det er viktig & utvikle en kultur for
kompetansearbeid. Berg og Lauvdal (2001) argumenterer derimot for at nar store offentlige
etater innfgrer kvalitetssystemer, far dette ofte form av kvalitetskontroll mer enn
kvalitetsutvikling og i form av formaliserte prosedyrebaserte systemer.

3.2 ULIKE PERSPEKTIVER PA KVALITETSUTVIKLING | SKIERMET
VIRKSOMHET

3.2.1 Organisasjonsoppskrifter pa reise

Et relevant perspektiv a8 legge pa utviklingen med gkt fokus pa kvalitetssikring i skjermet
virksomhet kan benevnes som institusjonaliserte organisasjonsoppskrifter. Dette innebaerer
at ideer hentet fra andre typer av organisasjoner andre steder i verden implementeres og
tilpasses til lokale forhold og far konsekvenser for interne maktforhold og/eller legitimerer
bestemte mater & organisere arbeidet pa. | boken «Moderne organisasjoner» drgfter Kjell
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Arne Rgvik (1998) hvordan det han kaller «institusjonaliserte organisasjonsoppskrifter»
spres; hvordan slike «oppskrifter» far oppslutning, gjgr «reiser» og karrierer, frem til de etter
hver mister popularitet, og nye oppskrifter tar over. Ulike typer av organisasjonsoppskrifter
adopteres og tilpasses til organisasjoner, bade i privat og offentlig sektor. «Oppskriftene»
har ifglge Rgvik kommet og gatt gjennom hele etterkrigstiden, og har tilbudt Igsninger pa
ulike typer av utfordringer eller problemstillinger — parallelt med at de implisitt ogsa
innebzrer bestemte mater a forsta den virkeligheten som omgir organisasjonen. Rgvik
refererer til slike oppskrifter som «institusjonaliserte standarder» eller «institusjonaliserte
organisasjonsoppskrifter». Disse er narmere definert som «en legitimert oppskrift pa
hvordan man bgr utforme utsnitt eller elementer av en organisasjon. Det er en oppskrift
som fenger og som har fatt en forbilledlig status for flere organisasjoner» (ibid.:13).

Nyere organisasjonsoppskrifter har eksempelvis navn som «endringsledelse», «konkurranse-
utsetting», «verdistyring», «malstyring», «total kvalitetsledelse» (TQM), «benchmarking»,
«kvalitetssikringssystem» - for bare @ nevne noen. Dette er oppskrifter som er «ute pa reise»
i den forstand at de dukker opp og i Igpet av kort tid spres til foretak og arbeidsplasser rundt
om i verden pa overraskende kort tid. En av de funksjoner organisasjonsoppskrifter har, er at
de legitimerer og setter rammer for til dels omfattende endringsprosesser i organisasjonene.

En type av organisasjonsoppskrifter som fikk oppslutning i Norge pa 1980-tallet refererer
Ravik til med fellesbetegnelsen «japanisme». Disse var inspirerte av og hentet i stor grad sin
legitimitet i en idé om at japansk industribedrifters suksess i stor grad var resultat av en
bestemt form for bedriftskultur. En rekke internasjonale og norske bedrifter tok etter det
som var de tidsriktige oppskriftene. Oppskriftene fra 1980-tallet kom ogsa til & prege en
rekke av de senere trendene som vokste frem pa dette omradet. P4 1990-tallet var det
nettopp kvalitetskonseptene, sier Rgvik, som var den store «vinneren» i hovedklassen av
oppskrifter. Her til lands fikk disse oppskriftene lokale nedslag blant annet gjennom
kvalitetssatsninger i Postverket og Telenor.

En av de forstaelsene som ble formidlet med disse organisasjonsoppskriftene, var kvalitet
knyttet til tjenesteproduksjon. Det innebaerer at man gjennom a organisere tjenesten pa
noen bestemte mater, forsgker a sikre at tjenesten holder en viss hgy og jevn kvalitet. Dette
handler bade om holdninger og verdier hos ansatte, og om innfgring av ulike former for
kvalitetstenkning, bestemte prosedyrer eller regler for a sikre et visst standardisert niva av
kvalitet pa de tjenestene som ytes.

3.2.2 Etinstrumentelt perspektiv pa organisasjonsendringer

Et instrumentelt perspektiv pa utviklingen i skjermet virksomhet kan ses i lys av at
organisasjonsoppskrifter etterspgrres av eksterne aktgrer, og attfgrings- og vekstbedriftene
tilpasser seg og implementerer disse systemene i bedriften, der man forventer at dette
gjores uten stgrre gnisninger eller interessemotsetninger internt.

Dagens norske attfgrings- og vekstbedrifter er del av lokale og globale markeder for
produksjon av varer og tjenester. Bedriftene produserer en rekke tjenester for lokale og
regionale markeder, og de er innvevd i nasjonale og internasjonale nett av produksjon som
leverandgrer og underleverandgrer av del-leveranser. | slike oppdrag konkurrerer de hele
tiden med andre tilbydere. De oppdragsgivere som tiltaksbedriftene er underleverandgr til,

49



stiller de samme krav til kvalitet og ngyaktighet til tiltaksbedrifter, som til en hvilken som
helst annen underleverandgr. Spesifikke krav til produktenes kvalitet, systemer for
kvalitetssikring og sertifiseringer for kvalitetsstandarder er i mange tilfeller gjeldende nar
tiltaksbedriftene er underleverandgrer for andre bedrifter pa delproduksjon. Mange av
dagens arbeidsbedrifter har i flere ar forholdt seg til sertifiseringer, og gjennomgar ogsa
regelmessige kontroller og resertifiseringer for @ kunne levere egne produkter eller andres
delproduksjon pa markedet. Slike kvalitetssikringssystemer og godkjenningsordninger er del
av en internasjonal og global gkonomi, der standardiseringer, kontroller og krav til bestemte
kvalitetsnivaer pa varer og tjenester er knyttet til det som omsettes.

Pa linje med alle andre virksomheter er tiltaksbedriftene tilbydere av varer og tjenester i
markedet, og svarer pa (og tilpasser seg) de forventninger og krav som stilles. Denne
utviklingen skjer i mange tilfeller ganske raskt, og bedriftene er derfor avhengig av a ha
kompetanse for a forstd, tilpasse seg og svare pa denne typen av standardiserte krav,
kvalifikasjoner eller sertifiseringer. En mate a forsta innfgring av kvalitetssikringssystemer i
norske attfgrings- og vekstbedrifter er derfor 3@ se dette som en instrumentell tilpasning til
omgivelsenes skiftende @gnsker, behov og ideologiske endringer. Implementering av disse
kontrollsystemene i bedriftene kan pa denne maten forstas i et perspektiv av at ledere og
ansatte fglger og tilpasser seg omverdenens krav til interne og eksterne kontrollsystemer og
systematikk. En slik forstaelse innebaerer det vi kan kalle et instrumentelt perspektiv, der
man legger til grunn at aktgrene handler ut fra en relativt streng formalsrasjonalitet. Det
innebaerer, kort fortalt, at vi antar at organisasjonens ledere sgker a tilpasse organisasjonen
til omgivelsens krav og forventninger, og iverksetter de tiltak de anser som mest
hensiktsmessige for dette. Mellomledere og ansatte antas i sin tur a iverksette det som
styret og ledelsen beslutter, og tilpasser de endringer og vurderingssett som de til enhver tid
blir palagt.

Dagens attfgrings- og vekstbedrifter har en lang historie som tidligere rehabiliterings-,
opptrenings- og arbeidssted for personer som av ulike grunner har statt utenfor det
ordinzere arbeidsmarkedet. Noen av dem kan spore sin historie tilbake som arbeidssteder
for pasienter under den gamle institusjonsomsorgen for utviklingshemmede, og noen av
dem enda lenger tilbake. Andre har fungert som opptrenings- og arbeids-
rehabiliteringsinstitusjoner for personer med yrkesskader eller alvorlige sykdommer. Atter
andre ble opprettet i forbindelse med ansvarsreformens behov for lokale arbeidsplasser for
tidligere institusjonsbeboere. Tiltaksbedriftene er pa denne maten en helt sentral del av
arbeidslinja i den norske velferdspolitikken.

Denne siden ved det som tiltaksbedriftene produserer — individuelt tilpasset arbeidsrettet
bistand — er den siden ved bedriftene som denne studien dreier seg om, og mer spesifikt:
kvaliteten pa de tjenestene som gis. Attfgrings- og vekstbedriftene har utviklet sine
oppgaver og tjenester etter hvert som velferdssystemene over tid er blitt reformert og
videreutviklet, fra de gamle arbeidsmarkedsetatene og trygdekontorene, via Aetat og frem
til dagens Nav-kontorer. | de tidligere tiders arbeidsmarkedstjenester, som i arbeids-
samvirker og produksjonsverksteder, ble styring og kontroll med de tjenestene som ble
levert knyttet til den davaerende Arbeidsformidlingen, og senere Aetat, gjennom direkte
representasjon i virksomhetens styre. P4 denne maten var det sikret en direkte tilgang til
informasjon og mulighet til pavirkning. Med regelendringer pa begynnelsen av 2000-tallet,
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ble denne kontakten fjernet. Bedriftene skulle i stgrre grad fremstd som uavhengige
tilbydere av tjenester, og arbeidsmarkedsmyndighetene skulle ikke lenger ha representasjon
i arranggrbedriftenes styrer. Innfgringen av stgrre distanse mellom kjgper av
attfgringstjenester (myndighetene) og selgere av slike tjenester (tiltaksbedrifter)
understreket bedriftenes selvstendige posisjon. Hensikten med en slik modell er nettopp a
etablere en stgrre grad av uavhengighet mellom partene, og en tydeligere form for
markedsprinsipper, i trdd med de radende ideologiske trendene som med en
fellesbetegnelse kalles new public management™.

Med en stgrre grad av distanse mellom myndigheter og tiltaksarranggrer, oppstar det
imidlertid et behov hos myndighetene for a fgre kontroll med disse bedriftene, for a sikre
kvalitet og innhold i tjenestene. Med andre ord har altsa myndighetene behov for en annen
mate a utgve kontroll pa enn kun gjennom teksten i forskriften for virksomhetene.
Innfgringen av et krav til kvalitetssikringssystem for forhandsgodkjente tiltaksbedrifter gjgr
at myndighetene har en viss kontroll med at tiltaksarranggren oppfyller en rekke kriterier
som ligger i en kvalitetsstandard. Kontroll- og styringsmekanismen ligger altsa i trusselen om
«avskilting» dersom bedriften over tid ikke klarer & oppfylle de kriteriene til tjenestene som
standarden tilsier at skal veaere til stede. Innfgringen av kvalitetssystemene i de norske
attfgrings- og vekstbedrifter Igper relativt parallelt med utviklingen ellers i Norge og andre
steder. | Sverige har Samhall i Igpet av 2000-tallet innfgrt kvalitetssystemer i sine
virksomheter, bade knyttet til attfgringstjenestene og til produksjonen av varer/tjenester.?°

3.2.3 Kvalitet som diskurs

En noe annen mate & forsta innfgringen av kvalitetssikringssystemer i attfgrings- og
vekstbedriftene, er a lese dette som en kvalitetsdiskurs som vokser frem over tid, og der
aktgrer i tiltaksbedriftene i ulike sammenhenger bade kan vaere padrivere og motarbeide i
slike endringer, alt avhengig av situasjon og omstendigheter. Begrepet «diskurs» refererer
her til de radende forstaelsesformer og forestillinger innen et felt eller et tema som vokser
frem over tid, og som sier noe om hva som er mer eller mindre aksepterte sannheter blant
aktgrene. Diskursen vokser frem pa ganske uforutsette mater, som innebaerer at noen ting
eller fenomener fremtrer for var forstaelse, slik at de blir mulig @ snakke om. Innenfor
samfunnsvitenskapene er det fgrst og fremst Michel Foucault (1999) som har vaert den som
har satt diskursbegrepet pa dagsorden.21 Foucaults interesse var fgrst og fremst knyttet til
hvordan forstdelse av fenomener som seksualitet eller galskap vokser frem historisk,
gjennom 3 fglge utviklingen av ideer over flere hundre ar. En mer operativ og anvendbar
bruk av diskursbegrepet skisseres av Jgrgensen og Phillips (1999).

Det a studere innfgringen av kvalitetssystemer ut fra et diskursperspektiv, gjgr at vi far gye
pa at kvalitet er et tema som vokser frem som en ideologi, knyttet til en rekke sosiale og
kulturelle utviklingstrekk i samfunnet. Behovet for & innfgre kvalitetssystemer i
organisasjonen oppstar ikke alene, men kommer sammen med en rekke andre, stgrre

¥ e pkt. 3.4.3

% samhall er en svensk, statseid og landsomfattende arbeidsmarkedsbedrift med rundt 20 000 medarbeidere pa landsbasis.
Organisasjonen gir arbeidstrening, opplaering og arbeidstiloud til personer med ulike typer av funksjonsnedsettelser.
Samhall utfgrer et bredt spekter av service og tjenester for private og offentlige oppdragsgivere (Holmqvist 2005, SOU
2003:56 og www. samhall.se).

2 En god introduksjon til begrepet finnes i Schaanning 1998 og 1999.
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endringer. | Igpet av etterkrigstiden har krav og forventninger til sikkerhet, ngyaktighet og
forutsigbarhet ved varer og tjenester tiltatt. Dette ser ut til 3 gjelde pa en rekke omrader,
herunder ogsa offentlig tjenester. Individers rettigheter og forbrukerrettigheter star sterkere
pa en rekke omrader. Dette observeres blant annet i den forelgpig siste av de norske
maktutredningene (St.meld. 17, 2004-05), og refereres blant annet til som «juridifisering»
eller kamerikanisering». En effekt av dette er at tjenesteytere ma vektlegge dokumentasjon
og planlegging pa helt andre mater enn tidligere, dersom det i ettertid skulle komme
erstatningskrav. Innfgringen av nye styringsformer i offentlig sektor, innebarer at
leverandgr- og serviceaspektene ved de tjenestene tiltaksbedriftene utgver har blitt
understreket. Lgsere band mellom tiltaksarranggrene og myndighetene stiller imidlertid krav
til sikkerhet, internkontroll og dokumentasjon.

Innfgringen av kvalitetssystemer vil imidlertid ogsa ha diskursive effekter innad i
organisasjonen, fordi det ngdvendigvis bergrer og forandrer pa de bestaende maktformer i
organisasjonen. Det dreier seg ikke kun om ledelsesformer og hierarkiske strukturer, men
ogsa mer usynlige former for makt, slik som ulike typer av virkelighetsforstaelser,
innarbeidede mater a Igse oppgaver pa, hvilke normer og verdier som er radende, m.v.
Attfgrings- og vekstbedriftene er komplekse organisasjoner som kombinerer mange ulike
typer av kompetanser fra ulike yrkesgrupper, bade av yrkesfaglig og akademisk
utdannelsesbakgrunn. | alle organisasjoner utvikler det seg over tid bestemte mater a forsta
omverdenen pa, og organisasjonsspesifikke mater a lgse oppgaver pa. Dette er «makten
som sitter i veggen» i bedriften, og som i stor grad er taus om seg selv i hverdagen fordi
dette er mer eller mindre tatt-for-gitt strukturer som informerer aktgrer pa arbeidsplassen
(leder, arbeidsledere, ansatte, tiltaksdeltakere, m.v.) om «hvordan vi gjgr det her»
(DiMaggio og Powell 1983).

Innfgringen av et kvalitetssikringssystem vil ngdvendigvis rokke ved, eller stille spgrsmal ved,
en del av de mer eller mindre tatt for gitt «sannheter» i maten bedriften forholder seg til
omverdenen pa og lgser sine oppgaver pa. Dette bergrer i mange tilfeller ogsa betydningen
og rangering av ulike typer av kunnskap og kompetanseformer internt, slik at ogsa radene
maktstrukturer internt utfordres. Etter hvert som nye organisasjonsoppskrifter
implementeres, og gamle oppskrifter utfases, endres forstaelsesmater og betydningen av
ulike kompetanseformer.

3.2.4 Implementering av kvalitetssikringssystem i et praksisteoretisk perspektiv

Innfgring av et kvalitetssikringssystem i en virksomhet kan studeres i perspektiv av at det
foregar en omfordeling av makt innad i organisasjonen. Delvis kan det handle om makt til a
gjore bestemte vurderinger og ta beslutninger. Delvis kan det ogsa dreie seg om at
kvalitetssystemer innfgrer nye mater a forsta virksomheten og oppgavene p3, altsa at slike
systemer innfgrer nye virkelighetsforstaelser internt i organisasjonen. Slike endringer er
derfor tett sammenvevd med vurderinger av ulike kunnskapsformer i organisasjonen.
Kunnskaper er ervervet av aktgrene gjennom utdanning, og utdanningsbakgrunn er i sin tur
knyttet til profesjon, stillinger og yrkestitler (Bourdieu 1977 og 1990). Tiltaksbedriftene
bestar typisk av en kombinasjon av fagpersoner med henholdsvis yrkesfaglig og sosialfaglig
utdanningsbakgrunn (Olsen 2009, Mandal 2008).
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Som tidligere vist, er bedriftene helt avhengige av & kunne fa til en fruktbar kombinasjon og
sameksistens mellom begge disse formene for kunnskapskapital, for & kunne utvikle og
levere de varer og tjenester de til enhver tid gjgr — skjeeringspunktet mellom
yrkesrehabilitering og varer og tjenesteproduksjon for kommersielle markeder. Dette kan
forstas som et ganske unikt trekk ved det tiltaksbedriftene skaper.

Profesjonsgruppenes interne rangering kan ses i form av ulike former for kulturell kapital
som de besitter (forstaelsesmater, definisjonsmakt, mv.) og leses mer konkret av i form av
yrkestitler, og Ignnshierarkier internt. Innfgring av kvalitetssystem vil kunne oppleves a
rokke ved, eller utfordre, etablerte maktstrukturer mellom profesjonsgrupper i
organisasjonen. Pa denne maten vil det derfor vaere hensiktsmessig a ha et inntak til a forsta
at ndr den enkelte attfgrings- og vekstbedrift innfgrer et kvalitetssystem, vil det ogsa kunne
vaere padrivere og motstandere internt i organisasjonen.

Hvilke holdninger aktgrene inntar i disse prosessene, er trolig naert knyttet til
profesjonsbakgrunn og posisjon i organisasjonen. Vi kan anta at jo sterkere aktgrer opplever
sine profesjonsinteresser (herunder makt og virkelighetsforstaelse) utfordret ved innfgring
av et kvalitetssystem, desto sterke vil ogsa deres motstand vaere. Motsatt kan vi ogs3, i et
praksisteoretisk perspektiv, anta at padrivere for innfgringen av et kvalitetssystem vil vaere
de aktgrer som opplever at de har mest a tjene pa dette, og/eller der et slikt system er i trad
med deres virkelighetsforstaelse og profesjonsbakgrunn.

Kvalitetssystemer fordrer for eksempel bestemte forstaelsesformer og kunnskaper. lkke alle
ansatte har den samme tilgang til 8 beherske det spraket som bedriften skal rapportere sine
resultater tilbake i. Ferdigheter i & formulere seg i abstrakte begreper, slik
kvalitetssystemene fordrer, er i noen grad ogsa ulikt fordelt mellom ulike profesjoner. Innen
noen bestemt yrker og profesjoner er forholdet til sikkerhets- og kvalitetssystemer
innarbeidet som del av opplaering/utdanning, mens det i andre profesjoner ikke er det. Helt
konkret kan for eksempel handle om hvorvidt aktgrene opplever at de behersker det spraket
eller den spraksjangeren man forventes a rapportere resultatene tilbake til kontrollinstansen
i.

3.3 SERTIFISERINGSORDNINGEN EQUASS

Arbeids- og velferdsetaten har et overordnet ansvar for kvaliteten i tiltakene i skjermet
virksomhet. | 2006 ble det satt ned en arbeidsgruppe med medlemmer fra Aetat,
Arbeidsdirektoratet og Attfgringsbedriftene som i rapporten ”“Kvalitetssikring i AMB-tiltaket”
(Aetat m.fl. 2006) konkluderte med at det bgr innfgres et sertifiserbart
kvalitetssikringssystem for hele bransjen. Samtidig kom det kritikk fra Riksrevisjonen om at
oppfglgingen av tiltaksbedriftene fra Navs side var for darlig (Riksrevisjonen 2006-2007).%% P4
bakgrunn av dette ble det i 2006 stilt krav om at alle forhandsgodkjente tiltaksleverandgrer
ma innfgre et kvalitetssikringssystem med ekstern revisjon og veere sertifisert innen 2011.

2| forbindelse med Riksrevisjonens revisjon av Aetats forvaltning av tilskudd til tiltaksarranggrer i 2006, ble det papekt
konkrete mangler ved forvaltningen av de skjermede tiltakene. Det ble bl.a. avdekket svakheter i samarbeidsavtalen
mellom tiltaksarranggr og Aetat, darlig kontroll av tiltaksarranggrenes maloppnaelse og det ble stilt spgrsmalstegn ved om
kravene til & veere godkjent som tiltaksarranggr overholdes.
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Attfgringsbedriftene fikk gjennom sitt samarbeid med EPR (European Platform for
Rehabilitation), en europeisk interesseorganisasjon for rehabilitering, kjennskap til
kvalitetssikringssystemet EQUASS Assurance (European Quality in Social Services), som er et
system for sertifisering av kvalitetssikring og kvalitetskontroll av veIferdstjenester.23 Det er
EPR i Brussel som star bak utviklingen av EQUASS og som eier systemet. Attfgringsbedriftene
og etter hvert ogsa ASVL, anbefalte sa sine medlemsbedrifter 3 bruke EQUASS som
kvalitetssikringssystem. | Norge ble EQUASS tatt i bruk innenfor skjermede virksomheter i
arbeidsmarkedssektoren fra 2007. Per 1. juni 2014 er 359 attfgrings- og vekstbedrifter
EQUASS-sertifisert, hvorav de fleste ogsa er resertifisert minst én gang.

EQUASS Assuranse er, som nevnt, et europeisk system for kvalitetssikring av
velferdstjenester med ekstern revisjon og sertifisering. Det skal gi tjenesteleverandgrer i
velferdssektoren anledning til a sikre kvaliteten pad tjenestene overfor brukere og andre
samarbeidspartnere. EQUASS skal kvalitetssikre tjenestetilbudet ved a bekrefte at bedriften
arbeider i overensstemmelse med de krav som EQUASS setter. EQUASS bygger pa felles
standarder som skal sikre en omforent forstdelse av hva som er god kvalitet i
attfgringsarbeidet, bade i forhold til Navs bestillinger og deltakernes behov. Dette kan sees
pa som et grunnleggende niva av kvalitetssikring av innhold og levering av velferdstjenester.

EQUASS er altsa et system som tiltaksarranggrene skal implementere, og der formalet er a
bedre kvaliteten pa tjenestene. EQUASS skal favne alle sider ved virksomheten, bade pa
individnivda og systemniva. | 2012 skjedde det en revisjon av EQUASS i Norge, slik at
evalueringsskjemaene var endret pa enkelte omrader fra 1.1.2012. Virksomheter som skal
sertifiseres, ma kunne svare ”ja” pa i alt 100 spgrsmal (indikatorer) som er delt inn i ti
prinsipper for kvalitet. For hvert av disse 10 prinsippene finnes det noen overordnede krav
(kriterier for kvalitet). Til sammen er det 50 overordnede krav/kriterier i EQUASS, og til hvert
av kravene hgrer det to spgrsmal. Spgrsmalene kan fungere som «stikkprgver» som
bedriften kan sjekke hos seg selv, og som revisoren vil sjekke pa revisjonen. Bedriften ma
veere i stand til 3 besvare alle spgrsmalene med «ja» for a bli sertifisert. Ved resertifiseringen
legges det vekt pa om bedriften har benyttet systemene i tilstrekkelig grad, med andre ord —
at det er overensstemmelse mellom prosedyrer og praksis. Dette kan dokumenteres skriftlig
og/eller muntlig giennom intervju og samtaler med revisor.

De ti overordnede temaene i EQUASS er: Lederskap, ansatte, rettigheter, etikk, partnerskap,
deltakelse, individfokus, helhetstanke, resultatfokus og kontinuerlig forbedring. Det skal,
som nevnt, beskrives hvordan virksomheten tilfredsstiller disse kravene, muntlig og/eller
skriftlig. Kun halvparten av dokumentasjonen ma vaere skriftlig. De grunnleggende
elementene i kvalitetssikringssystemet EQUASS er at bedriften viser at den forstar kundens,
det vil fgrst og fremst si Nav, og deltakernes behov og forventninger, har god styring pa
roller og ansvarsfordeling, har god styring pa ressursene den har til radighet og bruken av
dem, har god styring pa prosessene i egen organisasjon, evaluerer det arbeidet den utfgrer,
samt maler og analyserer data og resultat, jobber med kontinuerlig forbedring, at den tar tak
i alle de resultatene den ikke er forngyd med og gjennomfgrer forbedringer og maler
brukertilfredshet (equass.no). Kvalitetssikringssystemet EQUASS skal altsa brukes som en

2 EQUASS Assurance kan ifelge EQUASS Norge sin hjemmeside (equass.no) beskrives som et basisniva i forhold til kvalitet
pa attfgringsomradet, mens EQUASS Excellence er "et system for kvalitetssikring av fremragende virksomhet”. Vi har i
teksten valgt a bruke benevnelsen EQUASS, selv om vi viser til EQUASS Assurance.
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sjekkliste pa om bedriften innfrir krav som bransjen selv har definert som viktige. Dersom en
EQUASS-revisor konkluderer med at bedriften innfrir alle EQUASS-kravene etter 3 ha
giennomfgrt en revisjon, vil bedriften motta et sertifikat som bekrefter dette. Dersom
bedriften far én eller flere «nei», ma bedriften ha et nytt besgk av revisor. En slik
oppfalgingsrevisjon ma skje innen 6 maneder hvis revisoren bare skal fokusere pa det som
bedriften har fatt papekt mangel pa. Gar det lengre tid regnes det som ny revisjon som da vil
omfatte alle prinsippene.

EQUASS Norge AS ble etablert i 2012. Selskapet er 100 prosent eid av bransjeforeningen
Attfgringsbedriftene i NHO. Tidligere var det Attfgringsbedriftene som drev opplaeringen i
EQUASS. Ved a etablere EQUASS Norge som eget selskap og skape en juridisk avstand,
gnsket man a skille sertifiseringsorganet fra interesseorganisasjonen. EQUASS Norge er i dag
«local lisensholder» overfor EPR og kan organisere sertifiseringen selv, selv.om EPR ma
godkjenne sertifiseringen. Dette innebaerer ogsa at EQUASS Norge har enerett til a
markedsfgre EQUASS og gjgre avtaler med revisorer om sertifisering. Attfgringsbedriftene
har etablert et samarbeid med ASVL (Arbeidsgiverforeningen for Vekstbedriftene) om
innfgring av EQUASS. De har blant annet gjennomfgrt flere kurs der det er blitt gitt
opplaering i systemet. P& EQUASS Norge sine hjemmesider ligger det informasjon om
kvalitetssikringssystemet, deriblant en veileder. Hos EQUASS Norge er det i all hovedsak én
person som har hatt ansvar for a organisere sertifiseringen. | fjor ble det i tillegg ansatt en
administrativ sekretaer. EQUASS Norge har hatt ansvar for a oversette den engelske utgaven
av EQUASS til norsk og har ogsa gjennomfgrt en rekke kurs for attfgrings- og vekstbedrifter
og Nav knyttet til oppleering i EQUASS og kvalitetssikring. EQUASS Norge har ogsa gatt
igiennom alle sertifiseringene og resertifiseringene og innstilt disse, fgr de er blitt sendt til
EPR for endelig godkjenning.

Ved selve sertifiseringen hos tiltaksarranggren kommer en ekstern revisor til virksomheten i
minst to dager for a sjekke at alle punktene i EQUASS er tilfredsstillende ivaretatt. Revisoren
vil intervjue ordinaert ansatte, tiltaksdeltakere og andre aktuelle interesseparter, deriblant
Nav. Intervjuene kan gjennomfgres som enkeltintervju, eller i mindre grupper. Fgrste dag
under sertifiseringen skal det veere dokumentgjennomgang, mens de fleste intervjuene
giennomfgres den andre dagen.

Revisorene som kommer til bedriftene og gjennomfgrer sertifiseringen skal veere uavhengige
personer som tar revisoroppdrag gjennom avtaler med EQUASS Norge. De kan ikke veaere
ansatte i en tiltaksbedrift. Er de det, regnes de som inhabile i formell sertifisering. De kan
likevel brukes til veiledning i bedrifter som har behov for ekstra hjelp. EQUASS-revisorene
ma gjennomfgre kurs i Brussel og bli revisor-sertifisert sammen med andre. Revisorene ma
videre gjennomfgre noen sertifiseringer sammen med en annen revisor. Det er ogsa et krav
om at revisorene ma ha erfaring fra kvalitetsrevisjon innenfor andre omrader, som for
eksempel ISO, HMS eller internkontroll. Per i dag er det omtrent 10 revisorer som EQUASS
Norge bruker til sertifisering i skjermet virksomhet. Dagens praksis er slik at det vanligvis ikke
er den samme revisoren som kommer pa neste sertifisering til bedriften.

Virksomheten skal med jevne mellomrom evaluere maten de jobber pa og resultatene de
oppnar, for a vurdere om ting fungerer slik man gnsker eller om det er rom for forbedringer.

55



Kontinuerlig fokus pa forbedringsarbeid og kvalitetsutvikling er et viktig aspekt ved
kvalitetssikringen.

Etter selve sertifiseringen skriver revisoren en revisjonsrapport, der det kommer frem om
bedriften innfrir de ulike kravene, eventuelt med kommentar fra revisor. Bedriften og
revisoren skal ogsa bli enige om enkelte forbedringsomrader som skal beskrives i
revisjonsrapporten fgr den sendes til EPR i Brussel. En organisasjon som mgter EQUASS sine
kriterier er sertifisert for en periode pa to ar, og skal deretter revideres periodisk av ekstern
revisor. Tidligere var revisjonsrapportene skrevet kun pa engelsk, fordi de skulle godkjennes
av EPR i Brussel. Bedriftene kunne ved 3 betale en ekstra avgift, fa tilsendt norsk
oversettelse. Na er rapportskjemaene oversatt til norsk. Forbedringsforslagene skal skrives
bade pa norsk og engelsk.

Et av prinsippene i EQUASS omfatter gjennomfgring av brukerundersgkelser blant
tiltaksdeltakerne. Det legges stor vekt pa at deltakerne skal involveres fra de far tiloud om a
delta i et tiltak og mens de deltar i tiltaket, blant annet i forhold til skrivingen av egen
handlingsplan. Ved EQUASS-sertifiseringen vil den eksterne revisoren vaere seerlig opptatt av
nettopp dette, og ogsa intervjue tiltaksdeltakere. Brukermedvirkning vektlegges i stadig
sterre grad innenfor de fleste velferdstjenestene. Man @nsker at brukerne skal sikres
innflytelse pa beslutningsprosesser og utforming av tjenestetilbudet der de er bergrt. Dette
er imidlertid ikke uproblematisk. Samtidig som EQUASS krever eller forventer at deltakerne
medvirker, kan flere av deltakerne, og da seerlig i enkelte av de arbeidsrettede tiltakene,
veere ressurssvake og ikke oppleve at det angar dem. Dette kan gjelde deltakere med
innvandrerbakgrunn, rusmisbrukere, mennesker med en utviklingshemming og psykisk syke.

Prinsippene for kvalitet i EQUASS som er utviklet av EPR i samarbeid med europeiske
interesseorganisasjoner, er ment a kunne brukes innenfor ulike velferdstjenester.
Prinsippene er like for alle. Og ettersom standarden skal kunne brukes av ulike bransjer ma
ogsa spraket vaere noe generelt. | Norge er enkelte barnehager og barneverntjenester blitt
EQUASS-sertifisert, i tillegg til attfgrings- og vekstbedrifter. Det er fremdeles i all hovedsak
innen skjermet virksomhet EQUASS anvendes i Norge. P4 EQUASS Norge sine hjemmesider
kan man finne en del rad og tips til hvordan EQUASS kan anvendes pa de ulike omradene,
deriblant i skjermet virksomhet. Her vil spraket i stgrre grad vaere mer relatert til den
aktuelle sektoren.

Attfgrings- og vekstbedrifter som gnsker a bli sertifisert ma minimum ha besgk av revisor i to
dager. Det koster 33 000 kroner, eksklusivt mva., mens reiseutgifter og opphold for revisor
er inkludert. Dersom bedriften har over 250 ansatte eller er lokalisert flere steder med en
viss kjgrelengde imellom, kreves det flere dager. Hver ekstra dag med revisor koster 15 000
kroner. Det samme koster det ved oppfelgingsrevisjon, eller dersom bedriftene @gnsker
veiledning en dag av revisor eller ved prgvesertifisering som flere bedrifter gnsket fgr den
forste sertifiseringen. EQUASS Norge gir samtidig mye gratis veiledning over telefon. Prisen
for besgk av revisor ved sertifisering er lik for alle bedrifter i Norge, uavhengig hvor i landet
de holder til.
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3.4 HVORFOR INNF@RES KVALITETSSIKRINGSSYSTEM?

Overordnet kan vi si at Arbeids- og velferdsdirektoratet har innfgrt krav om sertifisering av et
kvalitetssikringssystem med ekstern revisjon for a sikre eller bedre kvaliteten pa
arbeidsmarkedstiltak som gis i skjermet virksomhet. Hensikten med & innfgre et
kvalitetssikringssystem har ogsa veert a skulle lette Arbeids- og velferdsetatens
oppfelgingsarbeid overfor tiltaksbedriftene, samtidig som en ekstern sertifiseringsordning er
ment a bidra til 3 sikre ngdvendig tillit til bransjen.

3.4.1 Sikre kvaliteten pa tjenestene

Forholdet mellom Nav og tiltaksarranggrene har de siste arene vaert regulert giennom en
kravspesifikasjon som legger fgringer for hva tiltakene skal inneholde og hvilket samarbeid
det skal veere mellom Nav og tiltaksarranggren. Kravspesifikasjonen omhandler krav til
tiltaksarranggrene vedrgrende rutiner, faglig innhold og metoder, samt rapportering. De
bygger pa gjeldende forskrift om arbeidsrettede tiltak og utfyllende regler fra Nav. Hensikten
med kravspesifikasjonen har vaert a bidra til at tiltaksdeltakerne ytes en tjeneste pa et avtalt
kvalitetsniva. Arbeidsmarkedsmyndighetene og attfgringsbedriftene fikk et I@ft nar det gjaldt
kvalitetsutvikling nar kravspesifikasjonen for de ulike skjermede tiltakene ble utarbeidet fra
slutten av 1990-tallet, fordi de fungerte som en slags mal som viste Nav lokalt hva de kunne
stille som krav fra attfgrings- og vekstbedriftene. Kvaliteten har likevel variert med hensyn til
hvor godt system bedriftene har implementert for & kvalitetssikre sin virksomhet (NOU
2012:6). Det har blant annet variert hvor mye personellressurser som ble satt av til 3 fglge
opp arbeidet med kravspesifikasjonen, og ikke alle tiltaksarranggrene forholdt seg til disse
kravene. Dette var noe av bakgrunnen for at man sa behovet for et annet system for a sikre
kvaliteten i tjenestetilbudet som skjermede virksomheter tilbyr (Aetat m.fl. 2006).

EQUASS skal kvalitetssikre tjenestetilbudet ved & bekrefte at bedriften arbeider i
overensstemmelse med de krav som EQUASS setter. Det er ment a gi tjenesteleverandgrer i
velferdssektoren anledning til a sikre kvaliteten pad tjenestene overfor brukere og andre
samarbeidspartnere. Fra arbeids- og velferdsetaten uttrykkes det ogsa at en ekstern
sertifiseringsordning vil bidra til 3 sikre ngdvendig tillit til bransjen (Aetat m.fl. 2006). | en
beskrivelse fra EQUASS (2012:1) star fglgende ”“EQUASS har som mdl G styrke
velferdssektoren (...), og dermed bli en god garanti for brukerne slik at tjenestene har riktig
kvalitet”. Innfgringen av EQUASS kan ogsa ses som del av en stgrre bestrebelse pa a sikre
offentlig sektor legitimitet, overfor brukerne, men ogsa pa et politisk niva (Berg og Lauvdal
2001). Dette er ngdvendig for myndighetenes kontrollbehov. Ytrehus (2013) peker ogsa pa
at en stgrre vekt pa kvalitetsmalinger og -sikring har vaert uunngdelig nar private tilbydere
skal spille en sentral rolle i arbeidsmarkedstiltak.

3.4.2 Redusere Nav sitt oppfolgingsansvar overfor tiltaksdeltakerne

Det finnes flere grunner til at arbeids- og velferdsetaten har innfgrt krav om
kvalitetssikringssystemet med ekstern revisjon i skjermet virksomhet. En av hensiktene var
at det skulle lette Nav sitt oppfglgingsarbeid overfor tiltaksbedriftene nar det gjelder
kvaliteten pa tjenestene. | tillegg til at Nav inngar avtaler med tiltaksbedriftene om hvilke
tiltak de skal levere, og hva som skal vare malet med leveransen, er Nav ogsa en
kontrollinstans med det overordnede ansvaret for resultatene som leveres i skjermet
virksomhet, og dermed ogsa kvalitetsansvarlig. Det kan variere noe fra fylke til fylke hvilke
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metoder og kriterier Nav anvender i kvalitetssikringen. EQUASS som kvalitetssikringssystem,
er ment a skulle lette Nav sitt oppfglgingsansvar overfor attfgrings- og vekstbedriftene.

Hensikten med a innfgre et kvalitetssikringssystem var altsa ogsa at det ville lette Arbeids-
og velferdsetatens oppfglgingsarbeid overfor tiltaksarranggrene ved at en ngytral part
sjekker at kvalitetskriteriene overholdes, samtidig som en ekstern sertifiseringsordning vil
bidra til a sikre ngdvendig tillit til bransjen. EQUASS gir tjenesteleverandgrer i
velferdssektoren et system for @ arbeide mer systematisk for & bedre kvaliteten. EQUASS
sikre kvaliteten pa tjenestene overfor brukere og andre samarbeidspartnere ved a bekrefte
at bedriften arbeider i overensstemmelse med de krav som EQUASS setter. Arbeids- og
velferdsdirektoratet har bekreftet at EQUASS innfrir de kravene som Nav setter til
kvalitetssikring. Det innebaerer at nar tiltaksarranggrer er EQUASS-sertifisert ses de a arbeide
i overensstemmelse med disse kravene. Dette kan sees pa som et grunnleggende niva av
kvalitetssikring av innhold og levering av velferdstjenester.

3.4.3 EQUASS - del av en generell utvikling i offentlige velferdstjenester

Krav til sertifisering av et kvalitetssikringssystem med ekstern revisjon i tiltaksbedrifter og
troen pa at et slikt system kan sikre kvaliteten, ma ogsa ses i sammenheng med en generell
utvikling i samfunnet innenfor offentlige velferdstjenester, hvor man de siste arene er blitt
stadig mer opptatt av kvalitetsindikatorer, kvalitetssikringssystemer og dokumentasjon.

Flere knytter utviklingen med gkt fokus og tro pa at kvalitet er noe som skal og kan sikres og
males, til en reformbglge i offentlig sektor som gar under benevnelsen New Public
Management (NPM) (Slagsvold 1999, Berg 2002). Dette er blitt en samlebetegnelse pa de
siste tiars forspk pa a overfgre forretningsinspirerte ideer til offentlig forvaltning (Revik
2007). NPM har seerlig veert tydelig fra midten av 1990-tallet. Dette er en styreform innen
offentlig forvaltning som blant annet kjennetegnes av en vektlegging av mal- og
resultatstyring, brukermedvirkning og budsjettdisiplin (Busch og Vanebo 2001, Hallandvik
2002). NPM har fert til mer markedsorientering i offentlig sektor. Innenfor en slik modell
eller styreform blir kvalitet noe som kan og bgr styres, planlegges og males. Utviklingen av
kvalitetsstyringssystemer kan ifglge Ytrehus (2013) nettopp knyttes til kontroll av offentlige
utgifter. Det blir et styringsverktgy for ”a fa mest mulig kvalitet ut av hver krone”.
Utviklingen av indikatorer for kvalitet kan sies a ha gatt hand i hand med effektiviseringen av
velferdstjenestene (lbid.). Nar det gjelder totale kvalitetssikringssystem er man i dag
kommet lengre pa arbeidsmarkedsfeltet enn innenfor helse- og omsorgssektoren.

@kende krav til kvalitetssikring og dokumentasjonsarbeid kan ogsa ses i lys av en utvikling i
samfunnet hvor fokuset pa rettigheter har gkt. Rettsliggjgring er et begrep som brukes om
gkende rettsregulering av samfunnslivet, med formell regulering pa flere omrader og i mer
detaljert form (St.meld. 17, 2004-05). Jussen gis stgrre betydning i samfunnet og den
rettslige tenkemate overfgres pa stadig flere samfunnsomrader. Begrepet brukes ogsa om
det som skjer nar interesser i gkende grad formuleres som rettskrav.?* Hensynet til
rettssikkerhet kan ogsa tilsi at regulering, kontroll og regler utformes presist. Et aspekt ved

4 Utviklingen av veksten i rettighetslovgivningen de senere arene kjennetegnes av fglgende (Kjgnstad 2003): a)
Rettighetslovgivningen er fgrst og fremst knyttet til velferdssektoren, b) Det er szerlig kommuner og fylkeskommuner som
er gjort til pliktsubjekter og c) Borgernes individuelle rettigheter er styrket. Klageordninger, advokater og domstoler hjelper
folk til & fa sine rettigheter.
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krav til kvalitetssikringssystem er nettopp kontroll, blant annet i form av etablering av rutiner
for egenkontroll, interne revisjoner og evalueringer. | tillegg er det jevnlige eksterne
revisjoner. Dokumentasjon er viktig for a8 kunne fgre kontroll og for a kunne sikre kvalitet pa
tjenestene. Det er blant annet viktig med god dokumentasjon dersom det kommer klager pa
tjenestene.

Presist utformede regler ivaretar imidlertid ikke alltid pa beste mate intensjonene bak
reglene. En bivirkning vi kjenner til fra f.eks. omsorgsyrkene, er at det kan bli et for stort
fokus pa reglene i seg selv og dokumentasjonsarbeid, pa bekostning av det & utgve omsorg
(Handegard 2005). Nar det gjelder tjenestetilbudene i skjermet virksomhet kan vi blant
annet stille spgrsmal ved hvor mye tid og ressurser som kanaliseres inn i sertifiseringsarbeid
og «vedlikehold» av EQUASS-systemet, pa mulig bekostning av andre arbeidsoppgaver.

3.5 KVALITET | ARBEIDSRETTEDE TILTAK — VANSKELIG A AVGRENSE

Begrepet “kvalitet” brukes vanligvis sammen med adjektiver som darlig, god og utmerket. De
fleste vil veere enige i at kvalitet dreier seg om at tjenestene som ytes, er gode for dem som
mottar dem. Men, hva innebaerer dette? Kvalitetsbegrepet kan defineres pa mange mater og
er ingen gitt st@rrelse, heller ikke nar det gjelder arbeidsrettede tiltak. Det finnes med andre
ord ikke én objektiv definisjon av hva som er god kvalitet nar det gjelder tjenestene som ytes
av attfgrings- og vekstbedriftene.

Kvalitet kan sies & besta av elementer som utvikles og endres over tid og som vektlegges og
vurderes ulikt, avhengig av stasted og egne oppfatninger. Ulike elementer kan ogsa komme i
konflikt med hverandre. Den internasjonale standardiseringsorganisasjonen I1SO og Norsk
standard definerer kvalitet som ”i hvilken grad en samling av iboende egenskaper oppfyller
krav” (Sosial- og helsedirektoratet 2005). Kvalitet handler her om forholdet mellom hva som
faktisk ytes og hva som kreves eller forventes. Med andre ord, hvilke tjenester som leveres
og hvilke krav og forventninger ulike aktgrer (tiltaksdeltakere, veiledere hos
tiltaksarranggrer og hos ansatte hos Nav) har til tjenesten. Kvalitet kan altsa knyttes til
”krav” om noe, og at dette dekker et behov. Kravene uttrykkes som formelle beskrivelser av
behov og forventet mate de skal bli dekket pa, blant annet i kravspesifikasjonen for tiltaket
og i bestillingen fra Nav og handlingsplanen for den enkelte deltaker. Forventningene
kommer til uttrykk bade gjennom de formelle kravene og muntlig. Definisjonen og
operasjonaliseringen av “god kvalitet” vil ut fra dette matte baseres pa de krav og
forventninger ulike aktgrer har til tiltakene.

Som nevnt, alle forstar ngdvendigvis ikke kvalitet pa samme mate. Svaret pa hva god kvalitet
pa tjenestetilbudene er, vil avhenge av hvem som besvarer det og dennes behov: deltaker,
Nav (bestiller), samfunnet eller leverandgr av arbeidsmarkedstiltak. Ulike arbeidsrettede
tiltak kan ha ulike malsetninger. Oftest er dette arbeid, men det kan ogsa vaere avklaring og
utprgving av arbeidsevne i forbindelse med sgknad om varig ufgrepensjon. For noen
deltakere vil hensikten med a delta i et arbeidsmarkedstiltak veere faglig og sosial utvikling
og en meningsfull tilveerelse. For deltakere i flere av tiltakene kan noe av formalet med
deltakelsen ogsd vaere a bedre den psykiske helsen. Ytrehus sier at “malene i
velferdspolitikken vil alltid preges av sammensatte, og i noen tilfeller ogsa motstridende,
mal” (2013:31), nettopp fordi ulike aktgrer kan ha ulike forventninger til et tiltak. Lipsky
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(1980) peker pa at malene er uklare og kan oppleves & vaere motstridende fordi de
reflekterer uklarheter og dilemmaer som institusjonen er satt til 3 handtere. Mange ulike
dimensjoner pavirker hverandre og vil ha betydning for hva resultatet av tilbudet blir for
deltakerne. Kompleksiteten i hva som kan sies a vaere god kvalitet pa tjenestene, viser
utfordringene ved a skulle utvikle, sikre og male kvaliteten.

Arbeidsmarkedstiltakene fyller, som nevnt innledningsvis, flere funksjoner, avhengig av
deltakernes helsesituasjon og sannsynlighet for 3 komme inn i, eller tilbake i, ordingert
arbeidsliv. De ulike arbeidsmarkedstiltakene har ogsa ulike malsetninger og innhold. | tillegg
kan tiltaksdeltakerne, og eventuelt deres pargrende, ha andre forventninger og gnsker med
tiltaket enn hva som star i kravspesifikasjonen for tiltaket, bestillingen fra Nav eller i
handlingsplanen. Oppgavene som forhandsgodkjente tiltaksbedrifter er satt til a lgse kan i
flere tilfeller ses som “wicked problems”, som betegner problemer som vanskelig lar seg
avgrense og definere en gang for alle (Harmon og Mayers 1986). De som deltar pa tiltakene
kommer ikke til bedriften med en brukket fot som skal gipses, hvor Igsningen pa problemet
er avgrenset og klart. For mange av tiltaksdeltakerne er det derimot uklart hva som er
”lgsningen”, og det vil kunne vaere ulike oppfatninger og forventninger til hva tiltaket skal
inneholde og resultere i.

3.6 HVAINNEHOLDER KRAVSPESIFIKASJIONEN?

Kravspesifikasjonen for tiltak i skjermede virksomheter omfatter krav om rutiner, faglig
innhold, metoder, rapportering (vedlegg til avtalen mellom Nav og tiltaksarranggren).
Hensikten med kravspesifikasjonen er & bidra til at tiltaksdeltakerne ytes en tjeneste pa et
avtalt kvalitetsniva. Vi har sett nsermere pa hva tiltakene som inngar i var evaluering
inneholder. Oversikten nedenfor er basert pa kravspesifikasjonen for de ulike arbeidsrettede
tiltakene og Forskrift om arbeidsrettede tiltak mv. | den fgrste tabellen gj@r vi greie for hvem
som er malgruppen for tiltakene, tiltakenes varighet og malsetningen med tiltakene.

Tabell 18 Oversikt over kravspesifikasjonen, etter malgruppe og mal

Malgruppe Mal (tiltaket skal..)

Avklaring i | Personer som har fatt sin arbeidsevne Bidra til at personen kommer inn
skjermet nedsatt i en slik grad at han/hun hindres | pa arbeidsmarkedet eller
virksomhet | i 3 skaffe seg eller beholde beholder arbeidet.

inntektsgivende arbeid.
Arbeids- Personer som har fatt sin arbeidsevne Bidra til 3 prgve ut den enkeltes
praksis i nedsatt og som anses a ha szerlig usikre muligheter pa arbeidsmarkedet
skjermet yrkesmessige forutsetninger og som har | og bidra til 3 styrke deltakernes
virksomhet | behov for bred og tett oppfelging. muligheter til 3 komme i arbeid
(APS) eller utdanning.
Arbeid med | Personer som har fatt sin arbeidsevne Bidra til at personer med nedsatt
bistand nedsatt i en slik grad at han/hun hindres | arbeidsevne integreres i ordinaert
(AB) i a skaffe seg el, beholde inntektsgivende | arbeid.

arbeid, og som har behov for

tilrettelegging og oppfelging for a fa eller

beholde arbeid.
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Malgruppe Mal (tiltaket skal..)

Varig Personer som har sma sjanser i det Bidra til & utvikle ressurser hos
tilrettelagt | ordinaere arbeidsmarkedet. Personer deltakerne gjennom kvalifisering
arbeid som har eller i naer fremtid ventes a fa og tilrettelagte arbeidsoppgaver.
(VTA) innvilget varig ufgrepensjon etter

folketrygdloven, og som har behov for

spesiell tilrettelegging og tett oppfelging.
Kvalifiserin | Personer som har fatt sin arbeidsevne Formidling for ordinzert arbeid
gi AMB?* nedsatt i en slik grad at vedkommende eller egenfinansiert utdanning.
(KIA) hindres i & skaffe seg eller beholde

inntektsgivende arbeid og anses a ha

behov for tilrettelagt oppleering og

arbeidstrening.
Tilrettelagt | Personer som har fatt sin arbeidsevne Formidling for ordinaert arbeid
arbeid i varig og vesentlig nedsatt og som anses a | eller egenfinansiert utdanning.
AMB?*® ha behov for spesiell tilrettelegging og
(TIA) tett oppfelging.

Tabell 19 Oversikt over arbeidsmarkedstiltak i skjermet virksomhet, etter varighet pa tiltak.

Varighet

Avklaring i skjermet virksomhet

ytterligere 8 uker.

Inntil 4 uker, med mulighet til forlengelse inntil

Arbeidspraksis i skjermet
virksomhet (APS)

Inntil 1 ar, med mulig forlengelse i ytterligere 1 ar.

27

Arbeid med bistand (AB)

Maksimal varighet er 3 ar. %

Varig tilrettelagt arbeid (VTA)

Tiltaket er ikke tidsbegrenset.29

Kvalifisering i AMB (KIA)

Inntil 2 &r.%°

Tilrettelagt arbeid i AMB (TIA)

Tiltaket er ikke tidsbegrenset®!

| tabellen over gis en oversikt over varigheten pa de ulike arbeidsmarkedstiltakene. Varighet
pa arbeidsrettede tiltak skal tilpasses deltakernes individuelle behov ut fra dennes
muligheter pa arbeidsmarkedet, innenfor de begrensninger som gjelder for det enkelte

tiltaket. Vi ser her at med unntak av VTA og TIA er de gvrige tiltakene tidsbegrenset.

% Arbeidsmarkedsbedrift
%% Arbeidsmarkedsbedrift
7 Tiltakets varighet skal vurderes regelmessig, minst hvert halvar av Arbeids- og velferdsetaten.
%8 Dersom tiltaket brukes ved overgang fra skole eller soning i institusjon kan varigheten forlenges med inntil seks maneder.

® Det skal likevel jevnlig vurderes om det kan vaere aktuelt med overfgring til andre arbeidsrettede tiltak, utdanning eller

formidling til ordinzert arbeid.

30 Mulighet for forlengelse dersom det er ngdvendig for & oppna fagbrev. Varigheten skal samsvare med den enkelte

deltakers plan for attfgringen.
3 Formidling til arbeid i det ordinzere arbeidslivet skal likevel vurderes jevnlig.
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Tabell 20 Oversikt over kravspesifikasjonen, etter faglig innhold og organisering

Tiltak Faglig innhold Organisering og gjennomfgring
Avklaring i Kartlegging og vurdering av Individuelt tilpasset
skjermet arbeidsevne Gjennomgang av og veiledning i
virksomhet Utprgving av arbeidsevne forhold til den enkeltes muligheter pa

Veiledning om yrker og utdanning
Vurdere videre utvikling/ aktivitet
og evt. bistandsbehov

arbeidsmarkedet.

Arbeidspraksis

Oppleaering og undervisning

Tilrettelagt arbeidstrening med

i skjermet Utprgving av arbeidsevne oppfalging.
virksomhet Sosial trening og veiledning Delta i minst halv ordineer arbeidstid
(APS) Tilrettelagt arbeidstrening med pr uke.
oppfelging Det skal utarbeides en plan for
Veiledning knyttet til fysisk giennomfgringen
aktivitet, kosthold og ernzering Maksimum 5 deltakere pr fast ansatt
tilrettelegger
Arbeid med Kartlegging Egne ansatte tilretteleggere i tiltaket

bistand (AB)

Finne egnet arbeidsplass
Tilrettelegging og oppfalging pa
arbeidsplass

Opplaering i arbeidsrelaterte og
sosiale ferdigheter

Rad og veiledning til arbeidsgiver

Tiltaket skal veere organisert som en
faglig og gk. enhet i virksomheten
Krav til oppfglgingsavtaler mellom
tilrettelegginger og tiltaksdeltaker
Oppfalging pa arbeidsplass skal
tilpasses individuelle behov og
arbeidsgivers muligheter

Varig
tilrettelagt
arbeid (VTA)

Tilpassede arbeidsoppgaver
Kvalifisering

Sosial trening og motivering
Ivareta deltakernes behov knyttet
til fysisk aktivitet, kosthold og
erneering

Arbeid i en skjermet virksomhet
Arbeidsoppgavene og kvalifiseringen
skal tilpasses og tilrettelegges den
enkeltes arbeidsevne/yteevne

Det skal utarbeides en plan for
innholdet i tiltaket

Kvalifisering
og tilrettelagt
arbeid i AMB
(KIA og TIA)

Deltakerne skal gis hgyere reell og
formell kompetanse gjennom
tilrettelagt opplaering og
arbeidstrening

Deltakere som har liten mulighet
for a fa arbeid i det ordinzere
arbeidslivet skal gis mulighet for
tilrettelagt arbeid

Deltakernes behov knyttet til
fysisk aktivitet, kosthold og
ernzering skal ivaretas

Tiltaket giennomfgres i reelle
bedriftsmiljger

Det skal lages en oversikt over
avdelingene og hvilke muligheter det
er for formell kvalifisering (fagbrev)
Det skal lages oppleeringsplan for
kvalifisering

3.7 KVALITET | HELE TILTAKSPROSESSEN

Dersom vi skal vurdere kvaliteten i arbeidsrettede tiltak som forhandsgodkjente bedrifter
leverer, ma vi fokusere pa kvaliteten i de ulike fasene av tiltaksprosessen: planlegging og

bestilling, gjennomfgring og oppfelging, og resultater av tiltaket.

Arbeidsmarkeds-

myndighetene har tradisjonelt malt attfgringsbransjen ut fra resultatmal, og da f@rst og
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fremt knyttet til formidling og avgang til aktive tiltak. | 2011 oppnevnte
Arbeidsdepartementet et utvalg som fikk i mandat & se naermere pa kvaliteten i
arbeidsrettede tiltak. Her fokuseres det nettopp pa de ulike fasene i tjenestetilbudet:
planlegging, gjennomfgring og resultater knyttet til tiltakene. Ifglge utvalget ma
kvalitetshensyn ved arbeidsrettede tiltak inkludere hele tiltaksprosessen. Kvalitetskjeden i
arbeidsrettede tiltak kan identifiseres som struktur-, prosess- og resultatkvalitet (NOU
2012:6).

Strukturkvalitet omfatter sikring av kvalitet i forkant av tiltaket, og forsgkes sikret gjennom
blant annet kravspesifikasjonen, handlingsplaner, godkjenningen av Nav Fylke og avtalen
mellom Nav og tiltaksarranggren - som beskriver og definerer en forventet standard pa
tjenestene. Ogsa de ansattes kompetanse og mulighet for kompetanseheving, samt tilgang
til egnede arbeidsutprgvingsarenaer og utstyr inngar her. Hgy strukturkvalitet vil blant annet
innebaere at kravspesifikasjonen, bestillingene fra Nav og handlingsplanene oppleves
tydelige nar det gjelder innhold og organisering av tiltakene.

Prosesskvalitet dreier seg om oppfglging av kvalitet underveis i giennomfgringen av tiltaket,
og omfatter blant annet innhold i og organisering av tiltakene, samarbeid med andre
instanser og brukermedvirkning. Hay prosesskvalitet vil blant annet innebaere at innholdet
og gjennomfgringen av tiltakene oppleves a vaere hensiktsmessige med tanke pa formalet
med tiltaket (jfr. krav og forventninger), brukermedvirkning pa individ- og systemniva, samt
et godt samarbeid med relevante instanser.

Resultatkvalitet omfatter kvalitet og kontroll av kvalitet i etterkant av giennomfart tiltak. Hva
tiltaket har resultert i for deltakerne ma ses i sammenheng med kravspesifikasjonen,
bestillingen fra Nav og handlingsplanene, samt ulike aktgrers forventninger. Hgy
resultatkvalitet vil blant annet innebaere at det er samsvar mellom krav i kravspesifikasjonen,
bestillingen fra Nav, handlingsplaner, forventninger hos deltakerne, Nav og tiltaksarranggren
og hva tiltaket resulterer i for deltakeren.

3.8 KVALITETSINDIKATORER SOM MAL PA KVALITETEN PA TJENESTENE

Nar noe er vanskelig @ male direkte benyttes ofte indikatorer, som sannsynliggjgr at man nar
et kvalitativt godt resultat. En indikator kan ses som en pekepinn pa det vi vil male, som sier
noe om kvaliteten pa det omradet som males. En kvalitetsindikator kan altsa sies a veere en
malbar stgrrelse som kan indikere et kvalitetsniva, enten det er kvantitativ eller kvalitativ.
Kvalitetsindikatorer blir i dag brukt for @ si noe om kvaliteten i virksomhetene. Felles
kvalitetsindikatorer som er akseptert av myndighetene, for eksempel ved EQUASS, er ment a
gjore det enklere a vurdere hvem som gir gode tilbud. Interesseorganisasjonene til vekst- og
attfgringsbedriftene, ASVL og bransjeforeningen Attfgringsbedriftene, har i tillegg gatt
sammen om a utvikle et benchmarkingssystem, hvor de ved hjelp av et utvalg
kvalitetsindikatorer gnsker @ sammenligne virksomhetene med de som skarer hgyest pa de
utvalgte omradene. Systemet er tenkt som et verktgy, der Nav og tiltaksarranggrene
sammen kan arbeide malrettet med a utvikle og forbedre kvaliteten pa tjenestene, og i neste
omgang o¢ke resultatoppnaelsen (NOU 2012:6). Ytrehus (2013) er opptatt av hvilke
standarder som skal gjelde som kriterier for hva som er en god og tilfredsstillende tjeneste.
Utarbeidelse av kvalitetsindikatorer forutsetter at man har en forstaelse av hva som er god
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kvalitet og hva som skal til for at tjenestene som ytes er gode. Kompleksiteten i tjenestene
som vytes i skjermet virksomhet, gjgr det imidlertid vanskelig & skulle velge ut indikatorer
som mal pa kvaliteten. Samtidig er det ngdvendig a finne frem til metoder som gjgr at man
kan fglge med pa om tjenesten oppfyller kvalitetskravene som er satt.

Kvalitetsindikatorene som benyttes for arbeidsmarkedstiltak, kan deles inn i tre typer, som
tilsvarer de tre leddene i tiltaksprosessen nevnt ovenfor;

e  Strukturindikatorer gir kunnskap om rammer, ressurser, kompetanse osv.

e Prosessindikatorer gir kunnskap om selve gjennomfgringen av tiltakene - aktiviteter,
organisering, samarbeid, oppfglging, brukermedvirkning osv.

e Resultatindikatorer gir kunnskap om hva deltakelse i tiltakene resulterer i

Slike kvalitetsindikatorer forsgker a favne alle fasene i tiltaksprosessen, og @nsker samlet 3
kunne gi et godt og mest mulig helhetlig bilde av kvaliteten pa tjenestene som tilbys av
forhandsgodkjente tiltaksbedrifter. Egenskapene ved de tre kvalitetsomradene kan da sies a
utgjere virksomhetens samlede kvalitet. De ulike arbeidsrettede tiltakene rettes som nevnt,
til ulike malgrupper og har til dels ulikt innhold og mal, slik at kravene nar det gjelder de
ulike kvalitetsindikatorene, f.eks. formidling til arbeid, vil variere etter hvilket tiltak det er
snakk om. Malsetningen for den enkelte deltaker kan samtidig endre seg over tid.

Mange forhold vil kunne tenkes & spille inn i forhold til kvaliteten pa de arbeidsrettede
tiltakene som skjermet virksomhet tilbyr. Det er heller ikke alle elementene som inngar i
kvalitetsbegrepet som vi vil kunne fa kunnskap om. Vi ma derfor velge ut enkelte sider ved
kvalitetsbegrepet og konkretisere disse. Ved & operasjonalisere og avgrense
kvalitetsbegrepet kan vi se pa et utvalg dimensjoner ved kvaliteten pa tjenesten. Vi har
derfor i var evaluering valgt a vurdere kvaliteten pa arbeidsmarkedstiltakene pa bakgrunn av
et utvalg kvalitetsindikatorer (struktur-, prosess- og resultatindikatorer). Gjennom intervju
og spgrreundersgkelser har vi sa forsgkt a belyse ulike siden ved tjenestetilbudet i skjermet
virksomhet. Dette har vaert en vurdering av kvaliteten pa ulike forhold ved de ulike fasene i
de arbeidsrettede tiltakene, sett fra ulike stasteder (tiltaksdeltakere, ansatte ved
tiltaksbedrifter og Nav), samt var vurdering etter a ha innhentet, bearbeidet og analysert
datamaterialet samlet.

Vi har anvendt en kvalitativ tilnaerming til kvalitetsbegrepet. Det innebzerer at vi ikke gir
noen scoring pa ulike forhold. Gjennom en kvalitativ tilnaerming har vi belyst og drgftet ulike
sider ved kvaliteten pa tjenesten. Vi tok utgangspunkt i et utvalg kvalitetsindikatorer som vi
belyste gjennom intervju og sp@rreundersgkelser, der vi fikk involverte aktgrers
(tiltaksdeltakere, ansatte i tiltaksbedrifter og Nav) beskrivelse av situasjonen pa de ulike
omradene som kvalitetsindikatorene peker pa, samt deres vurdering av i hvilken grad dette
er tilfredsstillende. | tillegg gjgr vi en samlet vurdering av kvaliteten pa tjenesten. En
kvalitativ tilnaerming innebaerer ogsa at vi under intervjuene var dapne for at informantene
kunne vektlegge andre forhold, interne og/eller eksterne, som viktig for kvaliteten. Og videre
— vi fikk mulighet til & se de ulike forholdene i sammenheng og forspke a fange noe av
kompleksiteten med tanke pa hva som har betydning for kvaliteten pa tiltakene.

Attfgrings- og vekstbedriftene utformer og gjennomfgrer samtidig sine tjenester i en lokal
kontekst der blant annet samarbeid med lokale arbeidsgivere og helse- og sosialtjenester,
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geografisk beliggenhet osv. har betydning. Ogsa forhold hos Nav forut for gjennomfgringen
av tiltaket pavirker kvaliteten, blant annet nar det gjelder koblingen mellom deltaker og
tiltak, og bestillingen fra Nav. Det er altsa et komplekst samspill mellom ulike faktorer som
har betydning for kvaliteten pa tiltakene.

Vi har i var studie valgt ut noen kvalitetsindikatorer som favner alle fasene i tiltaksprosessen,
som vi mener samlet gir et godt og mest mulig helhetlig bilde av kvaliteten pa tjenestene
som tilbys av forhandsgodkjente tiltaksbedrifter. Egenskapene ved de tre kvalitetsomradene
kan sies a utgjgre virksomhetens samlede kvalitet. De ulike kvalitetsindikatorene ma
imidlertid ses og forstas i lys av hverandre. De ma ogsa ses i en stgrre kontekst, der ogsa
eksterne og andre interne forhold har betydning. Under intervjuene har vi derfor ogsa veert
opptatt av kontekstuelle forhold og sosialt samspill og relasjoner. Det er altsa ikke
utelukkende de spesifikke indikatorene som skal si noe om kvaliteten. Kvalitetsindikatorene
som inngar i var evaluering, omfatter alle leddene i tiltakskjeden og alle tiltak i skjermet
virksomhet. Kvalitetsindikatorene er utviklet pa grunnlag av:

e Kravspesifikasjonen for tiltakene i skjermet virksomhet

e  Forskrift om arbeidsrettede tiltak mv

e EQUASS Assurance: ti prinsipper for kvalitet

e Benchmarkingsystemet BATT (Benchmarking i skjermet sektor): 13 indikatorer for kvalitet
e Tidligere forskning pa kvalitet i arbeidsmarkedstiltak i skjermet virksomhet

Pa bakgrunn av kvalitetsindikatorene har vi utarbeidet spgrreskjemaer og intervjuguider som
er benyttet i delstudie A, B og C. Vi vil nedenfor redegjgre for hvilke kvalitetsindikatorer vi
har valgt og hvordan vi har belyst disse. Som nevnt tidligere rettes de ulike arbeidsrettede
tiltakene til ulike malgrupper og har til dels ulikt innhold og mal, slik at kravene nar det
gjelder de ulike kvalitetsindikatorene, for eksempel formidling til arbeid, vil variere etter
hvilket tiltak det er snakk om.

Tabell 21 Operasjonalisering av kvalitetsbegrepet etter hva som skal vurderes

Hva skal vi vurdere?

Planlegging (strukturkvalitet): sikring i forkant av tiltak

Kravspesifikasjonen

tydelighet mtp innhold og gjennomfgring av tiltakene

Forskrift om arbeidsrettede e tydelighet mtp innhold og gjennomfgring av tiltakene

tiltak mv

Bestilling for hver deltaker o tydelighet mtp innhold og gjennomfgring av tiltakene

Samarbeidsavtale mellom Nav | ¢ innehold i godkjenningsdokumentet (mulighet til a etablere faglighet og
og tiltaksarranggr kompetanse, tydelighet mtp innhold og gjennomfgring av tiltakene)
Kvalitetssikringssystem>” e betydning for tjenestetilbudet

De ansattes faglige e faglig utdanning og bakgrunn

kompetanse e kompetanse: kartlegging og veiledning, psykisk helse, attfgringsfaglig

og/eller produksjonsfaglig kompetanse m.m.
e mulighet for kompetanseutvikling/heving (kurs, seminar, lengre

32y kvalitetssikringssystem inneholder rutiner som omfatter de fleste av de indikatorer som er listet opp i tabellen. Pa
denne maten er det en viktig del av prosess- og resultatkvaliteten (slik ogsa de gvrige indikatorene for strukturkvalitet er).
Vi har likevel valgt & sette opp kvalitetssikringssystem som en del av strukturkvaliteten fordi det uttrykker hvorvidt
bedriften pa forhand har innfgrt et sett med rutiner for handtering av ulike typer saker. Pa denne maten kan ogsa det a ha
innfgrt et kvalitetssikringssystem i seg selv ses som en kvalitetsindikator.
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Hva skal vi vurdere?

utdanningslgp)

Lokaler og utstyr o tilstrekkelig

(utprgvingsarenaer) e egnet for aktivitetene i tiltakene

Gjennomfgring (prosess)

Innhold i tiltakene e konkrete aktiviteter i giennomfgringen av tiltakene (oppleering,

arbeidstrening, tilrettelegging, motivasjon mm)
e relevanse jfr. bestilling fra Nav og individuell handlingsplan
e krav som stilles til deltakerne, balanse krav-fleksibilitet

Organisering av tiltakene e tid i tiltaket (varighet)

e standardisering - individuell tilpasning

e arbeidsrettet - omsorg/meningsfylt hverdag

o |okalisering

e vektlegging av helsen til deltakerne (i hvilken grad og hvordan)

Brukermedyvirkning e ivaretakelse av deltakernes behov og interesser

(system- og individniva) e deltakernes mulighet for innflytelse og reell medvirkning mtp innholdet
i og utformingen og organiseringen av tiltakene?

e styrking av deltakernes evne til a ta i bruk egne ressurser
(egenkraftmobilisering) - oppfelging/hjelp fra veileder

e opprettelse av brukerrad o.l.

Oppfelging av deltakerne e ansatte per tiltaksdeltaker

o oppfglging av deltakerne: omfang og hvordan (mtp
arbeidsmarkedsfaglig, medisinsk kompetanse, gkonomi, kosthold,
fysisk aktivitet osv)

Samarbeid med Nav e samarbeid med Nav: omfang, samarbeid om hva og hvordan
(formelt/uformelt, faste samarbeidspartnere osv.)
o oppfelging av tiltaksdeltakere (hvor ofte, innhold mm)

Samarbeid med lokale e omfang samarbeid (antall samarbeidsavtaler, antall plasser mm)
arbeidsgivere e samarbeid om hva (arbeidspraksis m.m.)
e hvordan (formelt/uformelt, koordinering mm)
Resultater
Overgang til arbeid* e arbeid uten tilskudd, herunder vikariater/engasjement av inntil 6 mnd

varighet
e arbeid med Ignnstilskudd fra Nav
e arbeid med tidsubestemt Ignnstilskudd (TULT)
e arbeid i kombinasjon med gradert ufgrepensjon
e arbeid med ufgrepensjon og bonuslgnn i tillegg

Overgang til aktive lgsninger™" e egenfinansiert utdanning
e kjeding til andre arbeidsrettede tiltak i regi av Nav

Hvilke konsekvenser har e  aktivitet ved utskriving av tiltaket (arbeidsrelaterte aktiviteter, ufgre,
deltakelse i tiltaket for uavklart osv.)

deltakerne?® e helsesituasjon (psykisk og fysisk helse) og livskvalitet

Sluttrapport fra e innspill til Nav for a gjgre vurderinger av deltakerne bl.a. med tanke pa
tiltaksarranggren til Nav hva som kan gjgres videre for & styrke arbeidsevnen **

e Navs nyttiggjgrelse av informasjonen fra sluttrapporten

3 Ifr. kravspesifikasjon og bestilling fra Nav

* Jfr. kravspesifikasjon og bestilling fra Nav

 ifr. kravspesifikasjonen, handlingsplanen, samt tiltaksdeltakernes, tiltaksbedriftens og Nav sine gnsker og forventninger
36 Sluttrapporten kan gi innspill for & vurdere om deltakeren kan ha behov for mer omfattende bistand for & komme i
arbeid, arbeidsevnevurdering og vurdere hvilke tiltak som er ngdvendig eller hensiktsmessig for at deltakeren kommer i
arbeid.
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Tabell 22 Oversikt over hvordan vi belyser kvalitetsindikatorene>’

Innhente kunnskap fra hvem?
Tiltaks- Ansatt Nav Andre™®
deltaker amb lokal

Strukturkvalitet

Kravspesifikasjonen

Forskrift om arbeidsrettede
tiltak mv

Avtale mellom Nav og
tiltaksarranggr

Bestillingen

Kvalitetssikringssystem

De ansattes kompetanse

Lokaler og utstyr

Prosesskvalitet

Innhold i tiltakene

Organisering av tiltakene

Brukermedyvirkning

Oppfelging av deltakerne

Samarbeid med Nav

Samarbeid med lokale
arbeidsgivere

Resultatkvalitet

Overgang til arbeid

Overgang til aktive
Igsninger

Konsekvenser av deltakelse
i tiltaket

Sluttrapport

3.9 SAMMENDRAG

| dette kapitlet diskuterer vi utviklingen med gkt fokus pa kvalitetssikring i skjermet
virksomhet, og ser denne ogsa i lys av en stgrre «kvalitetsbglge» i offentlig sektor. Vi har
drgftet ulike perspektiver pa denne utviklingen, og vist hvordan gkt fokus pa kvalitetssikring i
skjermet virksomhet kan benevnes som institusjonaliserte organisasjonsoppskrifter. Et
instrumentelt perspektiv pa denne utviklingen innebaerer at tiltaksbedriftene tilpasser seg og
implementerer radende systemer i bedriften, mens det praksisteoretiske perspektivet
vektlegger at det ved innfgringen av nye system, slik som EQUASS, skjer en omfordeling av
makt innad i organisasjonen og som pavirker profesjonsgruppenes interne rangering. Et
diskursperspektiv ser innfgringen av kvalitetssikringssystem som noe som vokser frem som

37 |kke alle indikatorene gjelder for alle tiltakene.
8 Dette har veert Arbeids- og sosialdepartementer, Arbeids- og velferdsdirektoratet, Nav Fylke, EQUASS Norge, EPR, ASVL
og Attfgringsbedriftene.
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en ideologi over tid knyttet til sosiale og kulturelle utviklingstrekk i samfunnet. Videre i
kapitlet har vi gjort rede for hvordan vi i evalueringen avgrenser kvalitetsbegrepet, og
argumenterer for at vi ma ha fokus pa kvaliteten i hele tiltaksprosessen. Vi har ogsa sett
nermere pa hva kravspesifikasjonen for tiltak i skjermet virksomhet inneholder.
Avslutningsvis har vi diskutert hvordan vi i evalueringen forsgker a si noe om kvaliteten pa
tjenestene som gis i skjermet virksomhet ved hjelp av kvalitetsindikatorer som favner hele
tiltaksprosessen.
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4. RESULTATER FRA SPORREUNDERS@KELSENE TIL
NAV OG ARBEIDSMARKEDSBEDRIFTENE - KVALITET
| SKIERMEDE ARBEIDSMARKEDSTILTAK

| dette kapitlet vil vi presentere resultater fra spdrreundersgkelsene til
arbeidsmarkedsbedriftene og Nav knyttet til hvordan kvaliteten pa tjenestene som gis av
forhandsgodkjente tiltaksbedrifter vurderes. Fglgende spgrsmal vil belyses i dette kapitlet:

e Hvilke forhold mener tiltaksarranggrene er viktig med tanke pa kvaliteten?

e Hvordan vurderer arbeidsmarkedsbedriftene og Nav kvaliteten pa tjenestene i skjermet
virksomhet generelt?

e Hvordan vurderer arbeidsmarkedsbedriftene og Nav kvaliteten pa de ulike skjermede
arbeidsmarkedstiltakene?

4.1 HVA MENER TILTAKSARRANG@RENE ER VIKTIG FOR KVALITETEN PA
TJENESTENE?

Vi spurte respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene om hvor viktig de mener ulike
forhold er med tanke pa kvaliteten pa tjenestene. Vi ba dem ikke rangere de ulike
forholdene og ta stilling til hva de mener er viktigst. Som vi ser i figuren nedenfor mener et
stort flertall at alle de nevnte forholdene i stor eller svaert stor grad er viktig. Det varierer
imidlertid noe hvor stor andel som har krysset av for «i sveert stor grad». Mens kun 22
prosent mener at det & ha et godt samarbeid med helse- og sosialtjenesten i kommunen i
svaert stor grad er viktig, mener 66 prosent at det a ha et godt samarbeid med Nav lokalt i
svaert stor grad er viktig. Vi ser ogsa at kun en av fire (26 %) mener at EQUASS-sertifisering i
sveert stor grad er viktig med tanke pa kvaliteten. Tar vi med de som har svart «i stor grad»
gjelder dette derimot 59 prosent av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene. Av de
nevnte forholdene var det mulighet for fleksibilitet og individuell tilpasning i tiltakene (67 %)
og godt samarbeid med Nav lokalt (66 %), st@rst andel oppgir som i sveert stor grad er viktig.
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EQUASS-sertifisering

Formidling til arbeidsrelaterte
aktiviteter

Formidling til arbeid

Relevante arbeidstreningsarenaer

Gode gkonomiske
rammebetingelser

Tydelig bestilling fra NAV

Godt samarbeid med helse- og
sosialtjenesten i kommunen

Godt samarbeid med lokale
arbeidsgivere

Godt samarbeid med NAV lokalt

Brukermedvirkning

Mulighet for fleksibilitet og
individuell tilpasning i tiltakene

God organisering av tiltakene

Tilfredsstillende innhold i
tiltakene

Faglig kompetanse hos de ansatte

0

% 20% 40 % 60 % 80 %

100 %

B | sveert
stor grad

M | stor grad

 Til en viss
grad

| liten
grad

W | sveert
liten grad

Figur 3 Hvor viktig mener du fglgende forhold er med tanke pa kvaliteten pa de arbeidsrettede tiltakene

generelt? Prosent. N=204
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B Formidling til arbeid B Formidling til arbeidsrelaterte aktiviteter

Figur 4 Andel som har svart at formidling til arbeid og arbeidsrelaterte aktiviteter er sveert viktig, etter
stgrrelse pa bedriften (antall ansatte). Prosent. N=204

| figuren over ser vi at nar det gjelder formidling til arbeid, mener en mindre andel (29 %) av
respondentene fra de minste bedriftene (20 eller feerre ansatte) at dette er sveert viktig, enn
andel respondenter (61 %) fra de stgrste bedriftene (41 eller flere ansatte). Dette kan ha
sammenheng med at de tradisjonelle vekstbedriftene, hvor man fgrst og fremst har VTA-
tiltak, i mindre grad er opptatt av formidling til arbeid. Disse virksomhetene har i
gjennomsnitt faerre ansatte enn attfgringsbedriftene.

Vi ba respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene nevne andre forhold som de eventuelt
mener er viktig for kvaliteten pa arbeidsmarkedstiltakene i skjermet virksomhet. Her trekker
de frem flere forhold, i tillegg til de som er nevnt i figuren over. Dette er for det fgrste
forhold knyttet til ledelse; ledelsens holdninger og menneskesyn, samt samarbeid mellom
ledere og deltakere. For det andre er det forhold knyttet til de ordinaert ansatte; positivt
menneskesyn, kreativitet og lgsningsfokusering. For det tredje trekker de frem forhold
knyttet til arbeidssituasjonen i bedriften; godt arbeidsmiljg, forutsigbarhet ved stabile og
fornuftige rammevilkar, mulighet for 3 utgve skjgnn, interne arbeidstreningsarenaer som er
sammenlignbare med de eksterne, fagoppleering og kvalifisering, personlig egnethet hos
veilederne og stabilitet blant de ansatte. For det fjerde pekes det pa forhold knyttet til
samarbeid med pargrende og med Nav Fylke. | tillegg pekes det pa forstaelse for
arbeidsmetodikk hos samarbeidspartnere, samt innstilling og motivasjon hos deltakerne.

Ogsa i spgrreundersgkelsen til Nav lokalt ba vi respondentene nevne eventuelle andre
forhold, i tillegg til de vi nevnte, som de mener er viktig for kvaliteten pa
arbeidsmarkedstiltakene. Flere trakk her frem personlig egnethet hos veilederne i
tiltaksbedriftene. Ogsa stgrrelse pa attfgrings- og vekstbedriften ble nevnt, begrunnet med
at store bedrifter ofte er mer profesjonelle og kan tilby flere arbeidsoppgaver enn sma.

71



4.2 HVORDAN VURDERER NAV KVALITETEN | ARBEIDSRETTEDE TILTAK?

| spgrreunderspkelsen til Nav-kontorene var vi opptatt av hvordan Nav vurderer kvaliteten i
arbeidsmarkedstiltakene som tilbys i skjermet virksomhet. Vi ba derfor respondentene fra
Nav ta stilling til i hvilken grad de mener at ulike forhold er tilfredsstillende i tiltaksbedriftene
de samarbeider med. Som nevnt tidligere er svarprosenten fra spgrreundersgkelsen til Nav

lav, slik at resultatene ma tolkes med forsiktighet.

Tabell 23 | hvilken grad mener du at fglgende forhold er tilfredsstillende i de tiltaksbedrifter dere

samarbeider med? Prosent.

| sveert I I | liten I sveert  Totalt N

stor stor varierende  grad liten

grad grad grad grad
Faglig kompetanse hos 5 39 52 3 1 100 147
de ansatte
Tilfredsstillende innhold 2 40 51 6 1 100 146
i tiltakene
God organisering av 3 47 42 7 1 100 142
tiltakene
Mulighet for fleksibilitet 13 45 37 3 1 99 146
og individuell tilpasning
i tiltakene
Brukermedvirkning 11 50 35 3 1 100 145
Godt samarbeid lokalt 24 47 26 3 1 101 149
med Nav
Godt samarbeid med 5 49 41 4 2 101 138
lokale arbeidsgivere
Godt samarbeid med 2 29 54 11 4 100 125
helse- og
sosialtjenesten i
kommunen
@konomiske 4 44 45 4 3 100 115
rammebetingelser
Relevante arbeids- 3 35 49 10 3 100 146
treningsarenaer
Overgang til arbeid 1 15 62 18 5 101 149
Overgang til aktive 1 31 56 11 2 101 146
Igsninger
Forbedring av 5 44 42 9 0 100 140
deltakernes livskvalitet
og helse
God kvalitet pa 4 35 55 6 1 101 144
kartlegging og
handlingsplan for hver
deltaker
God kvalitet pa 4 33 55 5 2 99 148

bedriftens rapporter
om deltakerne til Nav
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| tabellen over ser vi at det varierer noe i hvilken grad respondentene fra Nav mener at
forholdene vi har nevnt, er tilfredsstillende i tiltaksbedriftene de samarbeider med. Mens 73
prosent i stor eller sveert stor grad mener at samarbeidet mellom bedriften og Nav lokalt er
godt, er det kun 37 prosent som i stor eller svaert stor grad mener at bedriftenes rapporter
om deltakerne til Nav har god kvalitet. Vi ser ogsa at forholdsvis fa, 16 prosent, oppgir at de i
stor eller sveert stor grad mener at nar det gjelder overgang til arbeid, er dette
tilfredsstillende for tiltaksbedriftene. En noe hgyere andel, 32 prosent, mener dette nar det
gjelder overgang til aktive Igsninger. For mange av de forholdene som nevnes, har omtrent
halvparten av respondentene krysset av for at disse i varierende grad er tilfredsstillende.
Figur 5 nedenfor viser ogsa at omtrent en fjerdedel av respondentene fra Nav (24 %) oppgir
at det i stor eller sveert stor grad er sprik mellom tiltaksbedriftene de har avtaler med, nar
det gjelder forholdene som er nevnt i spgrsmalet ovenfor.

M | sveert stor grad

M | stor grad

Til en viss grad
M | liten grad

M | sveert liten grad

61

Figur 5 | hvilken utstrekning er det sprik mellom tiltaksbedriftene dere har avtaler med, nar det gjelder
forholdene som er nevnt i tabell 23? Prosent. N=90

Vi har ogsa sett neermere pa hvordan respondentene svarer pa disse spgrsmalene, etter
hvorvidt Nav-kontoret samarbeider med én arbeidsmarkedsbedrift eller flere. Figur 6
nedenfor viser at nar det gjelder de fleste forholdene oppgir respondenter som kommer fra
Nav-kontor som bare samarbeider med én arbeidsmarkedsbedrift, i noe st@rre grad at
forholdene i stor eller sveert stor grad er tilfredsstillende. Vi ser f.eks. at 29 prosent av
respondenter fra Nav-kontor som samarbeider med flere bedrifter, oppgir at
arbeidsmarkedsbedriftenes rapporter om deltakerne til Nav, i stor eller sveaert stor grad er
tilfredsstillende. Derimot var det 51 prosent av respondentene fra kontor som samarbeider
med bare én tiltaksarranggr som oppgir dette.
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Faglig kompetanse hos de ansatte
Tilfredsstillende innhold i tiltakene

God organisering av tiltakene

Mulighet for fleksibilitet og individuell
tilpasning i tiltakene

Brukermedvirkning
Godt samarbeid med NAV

Godt samarbeid med lokale arbeidsgivere

Godt samarbeid med helse- og
sosialtjenesten i kommunen

@konomiske rammebetingelser
Relevante arbeidstreningsarenaer
Overgang til arbeid

Overgang til aktive Igsninger

Forbedring av deltakernes livskvalitet og
helse
God kvalitet pa kartlegging og
handlingsplan for hver deltaker
God kvalitet pa bedriftens rapporter om
deltakerne til NAV

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

B Samarbeider med flere bedrifter B Samarbeider med én bedrift

Figur 6 | hvilken grad mener du at fglgende forhold i stor eller svaert stor grad er tilfredsstillende i de
tiltaksbedrifter dere samarbeider med? Etter hvorvidt Nav-kontoret samarbeider med flere bedrifter, eller
bare én bedrift. Prosent.
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M | sveert stor grad
M | stor grad

m Til en viss grad
M | liten grad

M | sveert liten grad

Figur 7 | hvilken grad vil du si at sluttrapportene fra tiltaksarranggrene gir Nav nyttig informasjon for a gjgre
vurderinger av deltakerne? Prosent. N=149

Som vi ser i figuren over, mener godt over halvparten av respondentene fra Nav (61 %) at
sluttrapportene fra tiltaksarranggrene i stor eller svaert stor grad gir nyttig informasjon for a
gjere vurderinger av deltakerne.

Samarbeider med flere bedrifter
M | sveert stor grad
M | stor grad
= Til en viss grad
M | liten grad

Samarbeider med én bedrift M | sveert liten grad

0 20 40 60 80 100

Figur 8 | hvilken grad vil du si at sluttrapportene fra tiltaksarranggrene gir Nav nyttig informasjon for a gjgre
vurderinger av deltakerne? Etter hvorvidt Nav-kontoret samarbeider med én eller flere bedrifter. Prosent.

| figuren over ser vi at representanter fra Nav-kontor som samarbeider med flere
arbeidsmarkedsbedrifter i noen mindre grad (10 %) oppgir at de i svaert stor grad vil si at
sluttrapportene fra tiltaksarranggrene gir Nav nyttig informasjon for a gjgre vurderinger av
deltakerne, enn andelen respondenter fra Nav-kontor som samarbeider med én bedrift gjgr
(30 %).
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4.3 HVORDAN VURDERER ARBEIDSMARKEDSBEDRIFTENE KVALITETEN |
ARBEIDSRETTEDE TILTAK?

| studien har vi ogsa veert opptatt av hvordan ansatte i arbeidsmarkedsbedriftene selv
vurderer kvaliteten pa ulike forhold ved tjenestene som gis i skjermet virksomhet. 3% Vi har
systematisert datamaterialet etter kvalitetsindikatorene som hgrer inn under struktur-,
prosess- og resultatkvalitet, og diskuterer hvordan informantene vurderer kvaliteten pa flere
forhold knyttet til disse.

4.3.1 Strukturkvalitet

Strukturkvalitet dreier seg om forhold som i forkant skal sikre kvaliteten pa tiltakene. Dette
omfatter blant annet kravspesifikasjonen for de ulike skjermede tiltakene, tiltaksarranggrens
avtale med Nav, de ansattes faglige kompetanse og lokaler og utstyr.

| spgrreundersgkelsen ba vi respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene ta stilling til i
hvilken grad de mener at ulike forhold knyttet til strukturkvaliteten er tilfredsstillende for
bedriften. Et stort flertall, 82 prosent, oppgir at faglig kompetanse i stor eller sveert stor grad
er tilfredsstillende for bedriften (vises ikke i figur). Det er derimot kun litt over en tredjedel
som mener det samme om hvorvidt bestillingen fra Nav er tydelig (35 %), og i hvilke grad de
gkonomiske rammebetingelsene er gode (34 %). Litt over to tredjedeler (69 %) oppgir i stor
eller sveert stor grad at bedriften har relevante arbeidstreningsarenaer. Som vi kommer
tilbake til i kapittel 7, er det flere informanter fra arbeidsmarkedsbedriftene som er
bekymret for at gkt press om tidlig ekstern arbeidsutprgving vil medfgre at interne
avdelinger ma legges ned, noe som vil redusere skjermede opptreningsarenaer.

Relevante arbeidstreningsarenaer

(<A<
NN
=

40
Gode gkonomiske rammebetingelser 25
36
38
Tydelig bestilling fra NAV 25
37
98
Faglig kompetanse hos de ansatte 97
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Figur 9 | hvilken grad mener du at fglgende forhold i stor eller sveert stor grad er tilfredsstillende for din
bedrift, etter de krav som er stilt fra Nav? Etter antall fast ansatte i bedriften. N=202-203. Prosent

* Som nevnt i metodekapitlet er det i all hovedsak daglig leder eller kvalitetsansvarlig i bedriftene som har besvart
undersgkelsen. Det vil derfor veere deres vurdering av kvaliteten som vi far et bilde av.
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| figuren over ser vi at hvordan respondentene svarer pa dette spgrsmalet varierer noe etter
hvor mange ansatte bedriften de representerer har. Dette gjelder szerlig faglig kompetanse.
Nesten alle, 98 prosent av respondenten fra bedrifter med 41 eller flere ansatte, i stor eller
sveert stor grad mener at den faglige kompetansen hos de ansatte er tilfredsstillende for
bedriften. 74 prosent av respondentene fra bedrifter med 20 eller feerre ansatte oppgir det
samme.

Nar det gjelder forholdene nevnt ovenfor kan vi med ett unntak ikke finne noen forskjeller
etter hvorvidt det er daglig leder eller gvrige ansatte som har besvart spgrsmalet. Det gjelder
forholdet «relevante arbeidstreningsarenaer», som 76 prosent av respondentene som er
daglig leder, oppgir i stor eller sveert stor grad er tilfredsstillende for bedriften, mot 61
prosent av de gvrige respondentene (vises ikke i tabell).

Nar det gjelder hvordan respondentene vurderer faglig kompetanse i bedriften, varierer det
ogsa etter nar bedriften ble sertifisert for EQUASS, som vi ser i figuren nedenfor.

0 20 40 60 80 100

Figur 10 | hvilken grad mener du at «faglig kompetanse blant de ansatte» i stor eller svaert stor grad er
tilfredsstillende for din bedrift? Etter nar bedriften ble sertifisert. Prosent. N=201

Figur 10 viser at jo tidligere bedriften ble EQUASS-sertifisert, desto stgrre andel av
respondentene har svart at den faglige kompetansen blant de ansatte i stor eller svaert stor
grad er tilfredsstillende. Dette henger sannsynligvis sammen med at en stgrre andel av store
bedrifter ble sertifisert tidligst, som ogsa i stgrre grad enn de minste bedriftene oppgir at
kvaliteten pa den faglige kompetansen er tilfredsstillende.

4.3.2 Prosesskvalitet

Prosesskvalitet omfatter forhold knyttet til selve gjennomfgringen av tiltaket. Dette dreier
seg blant annet om innholdet i og organiseringen av tiltaket, samarbeid med ulike instanser
og brukermedvirkning. | spgrreundersgkelsen ba vi respondentene ta stilling til hvorvidt
ulike forhold knyttet til prosesskvaliteten er tilfredsstillende for bedriften de representerer.



Tabell 24 | hvilken grad mener du at fglgende forhold er tilfredsstillende for din bedrift, etter de krav som er
stilt fra Nav? Prosent

Isveert Istor Tilen Iliten Isveert Ikke Totalt N

stor grad viss grad liten relevant

grad grad grad
Tilfredsstillende 18 68 13 1 - - 100 203
innhold i tiltakene
God organisering 26 61 10 1 1 1 100 201
av tiltakene
Mulighet for 48 39 10 2 - 1 100 203
fleksibilitet og
individuell
tilpasning i
tiltakene
Brukermedvirkning 43 48 8 1 - - 100 203
Godt samarbeid 38 44 13 3 2 1 101 203
med Nav lokalt
Godt samarbeid 28 51 14 3 2 1 99 203
med lokale
arbeidsgivere
Godt samarbeid 14 45 34 5 1 1 100 203

med helse- og
sosialtjenesten i
kommunen

| tabellen over ser vi at av de nevnte forholdene er det mulighet for fleksibilitet og individuell
tilpasning i tiltakene som flest (48 %) oppgir i sveert stor grad er tilfredsstillende. Tar vi med
de som har svart «i stor grad» gjelder dette 87 prosent av respondentene. Derimot er det
kun 14 prosent som i svaert stor grad mener at bedriftens samarbeid med helse- og
sosialtjenesten i kommunen er tilfredsstillende. Tar vi med de som har svart «i stor grad»
gjelder dette 59 prosent. Dette er ogsa vart inntrykk fra intervjuene med ansatte i
arbeidsmarkedsbedriftene. Flere legger vekt pa at de har mindre kontakt med helse- og
sosialtjenesten i forbindelse med oppfglgingen av deltakerne i dag enn for noen ar siden. Det
forklarer med et gkt fokus pa ekstern arbeidsutprgving og kort gjennomfgringstid. Dette er
bekymringsfylt siden mange tiltaksdeltakere, og da kanskje spesielt i VTA, har relativt store
helseproblemer og behov for helse- og sosialtjenester. Tabellen viser ogsa at et stort flertall
(91 %) av respondentene oppgir at brukermedvirkning i stor eller sveert stor grad er
tilfredsstillende for bedriften.

Respondentene svarer forholdsvis likt pa de fleste av disse spgrsmalene, etter hvilken stilling
de har i bedriften. Nar det gjelder spgrsmalet om hvorvidt samarbeidet med lokale
arbeidsgivere er tilfredsstillende, ser vi at der respondentene er daglig leder har en noe
mindre andel (74 %) svart at dette forholdet i stor eller sveaert stor grad er tilfredsstillende,
enn der respondentene har andre stillingsbenevnelser (87 %) (vises ikke i tabell). | figuren
nedenfor ser vi at det til en viss grad er forskjeller mellom hvordan respondentene vurderer
ulike forhold ved bedriften, etter hvor mange ansatte bedriften har. Vi ser blant annet at
mens 95 prosent av respondentene fra bedrifter med 41 eller flere ansatte i stor eller sveert
stor grad mener at samarbeidet med lokale arbeidsgivere er tilfredsstillende, mener kun 70
prosent av respondentene fra bedrifter med 20 eller faerre ansatte det samme. Nar det
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gjelder samarbeidet med Nav er bildet noe annerledes. Her ser vi at en noe hgyere andel
respondenter fra de minste bedriftene oppgir samarbeidet i stor eller sveert stor grad a vaere
tilfredsstillende.

Godt samarbeid med helse- og
sosialtjenesten i kommunen

Godt samarbeid med lokale arbeidsgivere

Godt samarbeid med NAV

Brukermedvirkning 100
Mulighet for fleksibilitet og individuell
tilpasning i tiltakene
God organisering av tiltakene
Tilfredsstillende innhold i tiltakene 94

0 20 40 60 80 100 120

m4lellerflere mW21-40 m20ellerfaerre

Figur 11 | hvilken grad mener du at fglgende forhold i stor eller sveert stor grad er tilfredsstillende for din
bedrift, etter de krav som er stilt fra Nav? Etter antall fast ansatte i bedriften. Prosent.

4.3.3 Resultatkvalitet

Resultatkvalitet kan knyttes til forhold i etterkant av giennomfgrt tiltak. Dette dreier seg ikke
minst om hva tiltaket resulterer i for deltakeren og kvaliteten pa sluttrapporten om
deltakerne til Nav.
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Tabell 25 | hvilken grad mener du at fglgende forhold er tilfredsstillende for din bedrift, etter de krav som er
stilt fra Nav? Prosent

| sveert | stor Til en I liten | sveert Ikke Totalt N
stor grad grad viss grad litengrad relevant
grad

Formidling til 11 40 36 8 3 1 99 203
arbeid
Formidling til 11 52 26 7 3 2 101 203
arbeidsrelaterte
aktiviteter
Forbedring av 35 55 7 - 1 1 99 201
deltakernes
livskvalitet og
helse
God kvalitet pa 34 50 15 1 - - 100 202
kartlegging og
handlingsplan for
hver deltaker
God kvalitet pa 31 54 12 1 - 1 99 200

bedriftens
rapportering om
deltakerne til Nav

| tabellen over ser vi at omtrent halvparten av respondentene (51 %) svarer at de i stor eller
sveert stor grad mener formidling til arbeid er tilfredsstillende for bedriften. En noe hgyere
andel, 63 prosent, mener dette nar det gjelder formidling til arbeidsrelaterte aktiviteter.
Respondentene mener i all hovedsak at bedriftenes sluttrapporter til Nav er tilfredsstillende.
85 prosent svarer i stor eller sveert stor grad pa at sluttrapportene er tilfredsstillende.

God kvalitet pa bedriftens rapportering
om deltakerne til NAV

God kvalitet pa kartlegging og
handlingsplan for hver deltaker

Forbedring av deltakernes livskvalitet og
100
helse 94

Formidling til arbeidsrelaterte aktiviteter

Formidling til arbeid
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41 eller flere ®m21-40ansatte m20 eller faerre

Figur 12 | hvilken grad mener du at fglgende forhold i stor eller sveert stor grad er tilfredsstillende for din
bedrift, etter de krav som er stilt fra Nav? Etter antall fast ansatte i bedriften. Prosent

Figur 12 viser at det varierer noe i hvilken grad respondentene mener forhold knyttet til
resultatkvaliteten er tilfredsstillende, etter antall ansatte i bedriften. Vi ser blant annet at
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mens kun 39 prosent av respondentene fra bedrifter med 20 eller faerre ansatte mener at
formidlingen til arbeid i stor eller svaert stor grad er tilfredsstillende for bedriften, oppgir 77
prosent av respondentene fra bedrifter med 41 eller flere ansatte det samme. Nar det
gjelder forbedring av deltakernes livskvalitet og helse er bildet derimot motsatt. Mens 94
prosent av respondentene fra bedrifter med 20 eller faerre ansatte mener at dette forholdet
i stor eller sveert stor grad er tilfredsstillende, gjelder dette 79 prosent av respondentene fra
de stgrste bedriftene.

93
2012-2013 57
40
A

95
2011 56
5
88
2010 65
50
85
2007-2009 85
79
0 20 40 60 80 100

Forbedring av deltakernes livskvalitet og helse
B Formidling til arbeidsrelaterte aktiviteter

H Formidling til arbeid

Figur 13 | hvilken grad mener du at fglgende forhold i stor eller sveert stor grad er tilfredsstillende for din
bedrift, etter de krav som er stilt fra Nav? Etter nar bedriften ble sertifisert fgrste gang. Prosent

Tidspunktet for nar bedriften ble sertifisert for EQUASS fgrste gang ser ut til & ha betydning
for i hvilken grad respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene mener at de nevnte
forholdene er tilfredsstillende. Vi ser i figuren over at nar det gjelder formidling til arbeid,
mener 79 prosent av respondentene fra bedrifter som ble sertifisert i perioden 2007-2009 at
dette forholdet i stor eller svaert stor grad er tilfredsstilt, mens kun 40 prosent av
respondentene fra bedrifter som ble sertifisert i 2012-2013 mener det samme. Samme
tendens finner vi for formidling til arbeidsrelaterte aktiviteter. Bildet er derimot motsatt nar
det gjelder i hvilken grad respondentene mener at deltakernes livskvalitet og helse er
forbedret. En noe hgyere andel av respondenter fra bedrifter som ble sertifisert i 2011 eller
senere (95-93 %), mener i stor eller sveert stor grad at forbedring av deltakernes livskvalitet
og helse er tilfredsstillende, sett i forhold til andelen respondenter fra bedrifter som ble
sertifisert i 2007-2009 (85 %), som oppgir det samme.



4.4 NAV OG ARBEIDSMARKEDSBEDRIFTENES VURDERING AV KVALITETEN |
DE ULIKE TILTAKENE

| evalueringen har vi sett neermere pa kvaliteten i de ulike tiltakene som gis i skjermet
virksomhet. Vi sammenligner ogsa hvordan ansatte hos arbeidsmarkedsbedriftene og hos
Nav vurderer kvaliteten pa tiltakene. Her er det viktig & understreke at svarprosenten fra Nav
er lav, og manglende kjennskap til arbeidsmarkedsbedriftene og skjermede tiltak hos Nav
kan ha fgrt til at de har svart noe mer forsiktig. Fgr vi gar over til @ diskutere de ulike
tiltakene hver for seg, viser vi to figurer — med oversikt over hvordan
arbeidsmarkedsbedriftene og Nav vurderer kvaliteten pa tiltakene.

AMB | 20
E o R R R Il
— | ] u Svaert
B AMB 18 god
N -
NAV 32 H God
AMB 1 Sann
AMB 3
2 -- M Sveert
NAV -- 29 darlig
AMB 5
S N R B .
T o —— i
£
<< un
|
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Figur 14 Arbeidsmarkedsbedriftene (AMB) og Nav: Hva er din vurdering av kvaliteten pa fglgende
arbeidsrettede tiltak som din bedrift/tiltaksbedriftene dere samarbeider mest med, tilbyr? Prosent.

Vi ser i figur 14 at respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene vurderer kvaliteten pa alle
tiltakene som bedre enn hva respondentene fra Nav gjgr. Dette kan blant annet skyldes at
arbeidsmarkedsbedriftene og Nav opererer med en noe ulik definisjon av kvalitet, hvor Nav
trolig legger stgrre vekt pa formidling til arbeid og gjennomstrgmning, mens
arbeidsmarkedsbedriftene ogsa vektlegger flere sider ved prosessen, der ogsa innholdet i og
organiseringen av tiltakene har stor betydning. Det kan ogsa skyldes, som nevnt ovenfor, at
Nav ikke har god nok kunnskap om skjermet virksomhet og derfor jevnt over har svart mer
«mot midten». Svarene kan selvfglgelig ogsa delvis forklares med at respondentene fra
arbeidsmarkedsbedriftene gnsker a gi et best mulig bilde av egen virksomhet. Vi ser at bade
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arbeidsmarkedsbedriftene og Nav vurderer kvaliteten som best i VTA-tiltaket, noe som ikke
er overraskende, i og med at det i mindre grad er formidlingskrav for dette tiltaket, samt at
tiltaksarranggrene som tilbyr VTA ofte har lang erfaring og mye kompetanse knyttet til dette
tiltaket. Vi ser ogsa at noen faerre vurderer KIA- og TIA-tiltakene som svaert gode.

Avklaring i skjermet virksomhet

Arbeidspraksis i skjermet virksomhet
(APS)

Arbeid med bistand (AB)
Varig tilrettelagt arbeid (VTA)

Kvalifisering i arbeidsmarkedsbedrift (KIA)

Tilrettelagt arbeid i
arbeidsmarkedsbedrift

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90
B Samarbeider med flere bedrifter B Samarbeider med én bedrift

Figur 15 NAV: | hvilken grad mener du at fglgende arbeidsrettede tiltak som tiltaksbedriften dere
samarbeider mest med, tilbyr, har god eller svaert god kvalitet? Etter hvorvidt Nav-kontoret samarbeider
med én bedrift eller flere. Prosent

Vi ser i figuren over at respondenter som kommer fra Nav-kontor som samarbeider med
bare én arbeidsmarkedsbedrift, med unntak av for AB, i stgrre grad enn kontor som
samarbeider med en eller flere bedrifter, vurderer kvaliteten pa de ulike tiltakene som god
eller sveert god.

4.4.1 Avklaring i skjermet virksomhet

NAV
B Sveert god

H God
I Sann passe
M Darlig

Arbeidsmarkedsbedrift Il Sveert darlig

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figur 16 Hva er din vurdering av kvaliteten pa tiltaket Avklaring i skjermet virksomhet? Prosent
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| figur 16 ser vi 95 prosent av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene vurderer kvalitet
i Avklaring i skjermet virksomhet som god eller svaert god. 55 prosent av respondentene fra
Nav mener det samme.

4.4.2 Arbeidspraksis i skjermet virksomhet (APS)

NAV
B Sveert god
® God
I Sann passe
M Darlig
Arbeidsmarkedsbedrift W Sveert darlig

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figur 17 Hva er din vurdering av kvaliteten pa tiltaket Arbeidspraksis i skjermet virksomhet? Prosent

Figuren over viser at mens 96 prosent av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene
vurderer kvaliteten pa tiltaket APS som god eller sveert god, mener 60 prosent av
respondentene fra Nav det samme.

4.4.3 Arbeid med bistand (AB)

NAV
B Sveert god
H God
I Sann passe
m Darlig
Arbeidsmarkedsbedrift m Sveert darlig

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figur 18 Hva er din vurdering av kvaliteten pa tiltaket Arbeid med bistand? Prosent
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| figuren over ser vi at 97 prosent av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene vurderer
kvaliteten pa tiltaket Arbeid med bistand som god eller svaert god. Adskillig feerre, kun 52
prosent av respondentene fra Nav, mener det samme.

4.4.4 Kvalifisering i arbeidsmarkedsbedrift (KIA)

NAV
B Sveert god
H God
I Sann passe
M Darlig
Arbeidsmarkedsbedrift W Sveert darlig

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figur 19 Hva er din vurdering av kvaliteten pa tiltaket Kvalifisering i arbeidsmarkedsbedrift (KIA)? Prosent

| figur 19 over ser vi at 82 prosent av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene vurderer
kvaliteten pa tiltaket KIA som god eller svaert god, mens 61 prosent av respondentene fra
Nav mener det samme.

4.4.5 Tilrettelagt arbeid i arbeidsmarkedsbedrift (TIA)

NAV
B Sveert god
H God
1 Sann passe
m Darlig
Arbeidsmarkedsbedrift M Sveert darlig

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figur 20 Hva er din vurdering av kvaliteten pa tiltaket Tilrettelagt arbeid i arbeidsmarkedsbedrift (TIA)?
Prosent
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| figuren over ser vi at mens neste alle respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene (97 %)
vurderer kvaliteten pa tiltaket TIA som god eller sveert god, mener kun 52 prosent av
respondentene fra Nav det samme.

4.4.6 \Varig tilrettelagt arbeid (VTA)

NAV
B Sveert god
H God
I Sann passe
M Darlig
Arbeidsmarkedsbedrift W Sveert darlig

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figur 21 Hva er din vurdering av kvaliteten pa tiltaket Varig tilrettelagt arbeid (VTA)? Prosent

| figuren over ser vi at nesten alle respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene (98 %)
mener at kvaliteten pa tiltaket VTA er god eller svaert god. 81 prosent av respondentene fra
Nav mener det samme. Stgrre samsvar mellom Nav og tiltaksarranggren for dette tiltaket
kan skyldes at VTA er et tidsubegrenset tiltak hvor det ikke er krav om formidling til ordinaert
arbeid.

4.5 KVALITET | SKIERMET VIRKSOMHET OVER TID

4.5.1 Arbeidsmarkedsbedriftenes vurdering av kvalitet over tid

H Bedre

M P3 samme mate

m Darligere

| Vet ikke

Figur 22 Hvordan vil du vurdere kvaliteten pa arbeidsmarkedstiltakene din bedrift tilbyr i dag, sammenlignet
med for 3 ar siden? Prosent. N=204
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| figuren over ser vi at et stort flertall, 85 prosent, har svart at de vurderer kvaliteten pa
arbeidsmarkedstiltakene i sin bedrift som bedre i dag, sammenlignet med for tre ar siden.
Nesten ingen svarte at kvaliteten er blitt darligere.

Nedenfor har vi sett pa hvordan respondentene svarte pa dette spgrsmalet etter stgrrelse
pa bedriften de tilhgrer, og etter nar bedriften ble EQUASS-sertifisert fgrste gang.

2012-2013
2011
2010
2007-2009
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
B Bedre MP3samme nivda m Darligere M Vet ikke

Figur 23 Hvordan vil du vurdere kvaliteten pa arbeidsmarkedstiltakene din bedrift tilbyr i dag, sammenlignet
med for 3 &r siden? Etter nar bedriften forste gang ble sertifisert.*’ Prosent. N=202

Vi ser i figuren over at arbeidsmarkedsbedrifter som ble sertifisert tidligst i stgrre grad enn
bedriftene som ble sertifisert seneste, vurderer at kvaliteten pa arbeidsmarkedstiltakene
bedriften tilbyr er blitt bedre.

41 eller flere

20 eller faerre

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

B Bedre MP3dsammenivda ® Darligere M Vet ikke

Figur 24 Hvordan vil du vurdere kvaliteten pa arbeidsmarkedstiltakene din bedrift tilbyr i dag, sammenlignet
med for 3 ar siden? Etter stgrrelse pa bedriften. Prosent. N=202

40 \ ;. 2 2 2 2
Vi har slatt sammen enkelte ar pa grunn av sma tall.



| figuren over ser vi at en hgyere andel respondenter fra bedrifter med flest ansatte (93 %)
oppgir at kvaliteten pa arbeidsmarkedstiltakene bedriften tilbyr er bedre i dag enn for tre ar
siden, sammenlignet med andel respondenter fra de minste bedriftene, hvor 83 prosent
oppgir det samme. Selvvurderingen er altsa klar pa at det har skjedd en forbedring.

| | | |
Attfgringsbedriftene 98
M Darligere
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Bedre
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Figur 25 Hvordan vil du vurdere kvaliteten pa arbeidsmarkedstiltakene din bedrift tilbyr i dag, sammenlignet
med for 3 ar siden? Etter hvor bedriften er organisert. Prosent.

Figuren over viser at en noe stgrre andel av respondenter fra arbeidsmarkedsbedrifter som
er organisert hos Attfgringsbedriftene (98 %), oppgir at de vurderer kvaliteten pa
arbeidsmarkedstiltakene bedriften tilbyr, som bedre i dag sammenlignet med for tre ar
siden, enn hva respondenter fra bedrifter organisert hos ASVL gjgr (85 %). Tabellen viser
samtidig at et stort flertall av respondentene fra bedrifter organisert hos ASVL og hos
Attfgringsbedriftene mener at kvaliteten er blitt bedre.

De som hos arbeidsmarkedsbedriftene mener at kvaliteten er blitt bedre fikk mulighet til a
begrunne svaret i et apent kommentarfelt. Her trekker de frem flere forhold. Det gjelder for
det fgrste forhold knyttet til innholdet og gjennomfgringen av tiltakene; de er blitt mer
individuelt tilpasset/tilrettelagt og mer fleksibel, det er blitt gkt fokus pa det attfgringsfaglige
arbeidet fremfor produksjon, gkt bevissthet rundt kvaliteten i tjenestene, gkt fokus pa
livskvalitet, bedre rutiner, gkt kompetanse blant de ansatte, bedre innhold i
handlingsplanene og rapportene til Nav, samt bedre dokumentasjon av resultatene. For det
andre dreier det seg om brukermedvirkning og innflytelse; myndiggjgring av deltakerne —
ansvarliggjering, og gkt fokus pa deltakernes rettigheter. For det tredje trekker bedriftene
frem et tettere og bedre samarbeid med Nav og bedre samarbeid med det ordinare
arbeidslivet.

4.5.2 Navs vurdering av kvalitet over tid

Vi ba ogsa respondentene i spgrreundersgkelsen til Nav vurdere kvaliteten pa tjenestene
som gis i skjermet virksomhet, de siste arene.
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H Mye bedre
M Bedre

Pa samme niva
M Darligere

B Mye darligere

Figur 26 Hvordan vil du vurdere kvaliteten pa arbeidsmarkedstiltakene de forhandsgodkjente
tiltaksbedriftene tilbyr, i dag sammenlignet med for 3 ar siden? Prosent. N=133

To tredjedeler av respondentene fra Nav vurderer kvaliteten pa arbeidsmarkedstiltakene de
forhandsgodkjente tiltaksbedriftene tiloyr, som bedre eller mye bedre i dag enn for tre ar
siden. Nesten en tredjedel mener kvaliteten er pa samme niva, mens fire prosent mener
kvaliteten er blitt darligere. Vi finner ingen forskjell pa dette spgrsmalet mellom Nav-kontor
som samarbeider med én arbeidsmarkedsbedrift og kontor som samarbeider med to eller
flere. Derimot ser det ut til at kommunestgrrelse har noe 3 si. Respondenter fra de minste
Nav-kontorene (4999 eller faerre innbyggere i kommunen) oppgir i noe mindre grad (50 %) at
kvaliteten pa arbeidsmarkedstiltakene som de forhandsgodkjente tiltaksbedriftene tilbyr, er
bedre eller mye bedre i dag sammenlignet med for tre ar siden, enn hva respondentene fra
de stgrste kommunene (20 000 eller flere innbyggere) oppgir (66 %).

4.6 SAMMENDRAG

Nedenfor presenteres de viktigste funnene fra spgrreundersgkelsen til arbeidsmarkeds-
bedriftene og Nav, nar det gjelder kvaliteten pa de arbeidsrettede tjenestene i skjermet
virksomhet. Som papekt tidligere er det knyttet en viss usikkerhet til resultatene fra
spgrreundersgkelsen til Nav siden svarprosenten er forholdsvis lav.*!

e Avde forholdene som ble nevnt, er det st@grst andel av respondenter fra
arbeidsmarkedsbedriftene som oppgir at felgende forhold er sveert viktig for kvaliteten pa de
arbeidsrettede tiltakene generelt; mulighet for fleksibilitet og individuell tilpasning i tiltakene, og
godt samarbeid med Nav lokalt. En noe hgyere andel av de stgrste bedriftene (61 %) oppgir at
formidling til arbeid er sveert viktig, enn andelen respondenter fra de minste bedriftene som gjgr
det samme (29 %).

e Det varierer hvor forngyd Nav er med ulike forhold hos tiltaksbedriftene de samarbeider med.
Mens 73 prosent oppgir at «tiltaksbedriftenes samarbeid med Nav» i stor eller svaert stor grad er
tilfredsstillende, oppgir kun 16 prosent at «overgang til arbeid» er det. 37 prosent oppgir at
kvaliteten pa bedriftenes rapporter om deltakerne i stor eller sveert stor grad er tilfredsstillende.

“! Fra casestudiene vet vi ogsa at flere ansatte hos Nav har liten kjennskap til tiltaksarranggrene.
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Nav-kontor som samarbeider med flere arbeidsmarkedsbedrifter, oppgir i noe mindre grad at de
ulike forholdene er tilfredsstillende.

Et flertall (82 %) av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene oppgir at faglig kompetanse i
stor eller sveert stor grad er tilfredsstillende for bedriften. En stgrre andel av de stgrste
bedriftene (98 %) oppgir at den faglige kompetansen hos de ansatte i stor eller svaert stor grad er
tilfredsstillende for bedriften, mot 74 prosent av de minste bedriftene. Vi ser ogsa at mens 97
prosent av bedrifter som ble EQUASS-sertifisert i perioden 2007-2009, oppgir at den faglige
kompetansen blant de ansatte i stor eller svaert stor grad er tilfredsstillende, gjelder dette 75
prosent av bedrifter som ble sertifisert i 2012-2013.

Litt over en tredjedel oppgir at bestillingen fra Nav er tydelig (35 %) og at de gkonomiske
rammebetingelsene er gode (34 %).

87 prosent oppgir at mulighetene for fleksibilitet og individuell tilpasning i tiltakene i stor eller
svaert stor grad er tilfredsstillende for bedriften.

Mens 77 prosent av respondentene fra de stgrste arbeidsmarkedsbedriftene oppgir at
«formidling til arbeid» i stor eller svaert stor grad er tilfredsstillende for bedriften, oppgir kun 39
prosent av de minste bedriftene det samme.

Det er et sprik mellom Nav og arbeidsmarkedsbedriftenes vurdering av kvaliteten i de ulike
tiltakene. Arbeidsmarkedsbedriftene vurderer jevnt over kvaliteten som betydelig bedre enn hva
Nav gjor. De oppgir i all hovedsak at kvaliteten pa Avklaring, APS, AB og VTA som god eller svaert
god, men er noe mer usikker pa kvaliteten pa KIA- og TIA-tiltakene. Nav oppgir at kvaliteten er
best i VTA-tiltakene. Nav-kontorene som samarbeider med bare én bedrift, vurderer kvaliteten
pa alle tiltakene som bedre enn hva Nav-kontor som samarbeider med flere bedrifter gjgr.

85 prosent av arbeidsmarkedsbedriftene rapporterer at kvaliteten pa tiltakene bedriften tilbyr er
blitt bedre sammenlignet med for tre ar siden. En stgrre andel av bedrifter som ble EQUASS-
sertifisert i 2007-2009 (94 %) oppgir dette sammenlignet med andelen bedrifter som ble
sertifisert i 2012-2013 (75 %). Undersgkelsen viser ogsa at en noe stgrre andel av bedrifter med
41 eller flere ansatte (93 %) oppgir dette enn andelen bedrifter med 20 eller feerre ansatte (83
%).

67 prosent av Nav-kontorene oppgir at kvaliteten pa arbeidsmarkedstiltakene tiltaksbedriftene
de samarbeider mest med, tilbyr, er bedre eller mye bedre i dag enn for tre ar siden.
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5. RESULTATER FRA SP@ORREUNDERS@KELSENE TIL
NAV OG ARBEIDSMARKEDSBEDRIFTENE -
ERFARINGER MED EQUASS

| dette kapitlet vil vi presentere resultater fra spgrreundersgkelsene til Nav og
arbeidsmarkedsbedriftene knyttet til EQUASS. Hvordan har tiltaksarranggrene erfart
sertifiseringsprosessen og hvilke virkninger mener tiltaksarranggrene og Nav at
implementeringen av EQUASS har hatt for tjenestene som leveres av forhandsgodkjente
bedrifter? Med andre ord, hva innebarer kvalitetssikringssystemet EQUASS for
tiltaksarranggrene, Nav og tiltaksdeltakerne? Her vil fglgende spgrsmal veere sentrale:

e Har EQUASS bedret kvaliteten pa arbeidsrettede tiltak?

e Hvilke positive virkninger har EQUASS evt. hatt for tjenesten?

e Huvilke utfordringer kan eventuelt knyttes til EQUASS?

e Har EQUASS pavirket attfgrings- og vekstbedriftenes samarbeid med Nav?

5.1 HAR EQUASS BEDRET KVALITETEN PA ARBEIDSRETTEDE TILTAK?

Vi har i spgrreundersgkelsen spurt respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene og Nav
hvorvidt de mener at EQUASS har bedret kvaliteten pa tjenestene som gis i skjermet
virksomhet.

5.1.1 Hva mener arbeidsmarkedsbedriftene?

Innledningsvis i kapittel 5 diskuterer vi hva ansatte i arbeidsmarkedsbedriftene og hos Nav
mener er viktig med tanke pa kvaliteten pa tjenestene i skjermet virksomhet. | figur 3 (kap.
5.1) ser vi at en fjerdedel (26 %) av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene mener at
EQUASS-sertifisering er sveert viktig med tanke pa kvaliteten. Tar vi med de som svarte «i
stor grad», gjelder dette 59 prosent av respondentene. | figur 27 nedenfor ser vi at en
hgyere andel oppgir at sertifiseringen av EQUASS er viktig med tanke pa kvaliteten. 85
prosent har svart at de er litt eller helt enig i dette. En noe lavere andel, 63 prosent, oppgir
at resertifiseringen av EQUASS oppleves relevant og viktig.
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Resertifiseringen av B Helt enig

EQUASS oppleves
relevant og viktig

H Litt enig
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eller uenig
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Sertifiseringen av

tanke pa kvaliteten

Bedriften ivaretar
kvaliteten pa andre
mater enn med EQUASS

0% 50 % 100 %

Figur 27 | hvilken grad er du enig i fglgende pastander knyttet til sertifiseringen av EQUASS? Prosent.

| figur 28 nedenfor ser vi hva respondentene har svart pa dette spgrsmalet, etter stgrrelsen
pa bedriften. Vi ser at respondenter fra de stgrste bedriftene i noe stgrre grad har svart
«helt enig» pa spgrsmalet om de mener at EQUASS-sertifiseringen er viktig med tanke pa
kvaliteten, enn hva respondentene fra de minste bedriftene oppgir. Vi ser ogsa at en hgyere
andel respondenter fra de stgrste bedriftene (79 %) oppgir at de er «helt enig» i at
resertifiseringen oppleves uproblematisk, sammenlignet med andel av respondenter fra de
minste bedriftene (57 %). Dette kan blant annet henge sammen med at de stgrste bedriftene
ble sertifisert tidligst og dermed har hatt lengre tid pa a implementere EQUASS.

i Resertifiseringen av
EQUASS oppleves
uproblematisk

41 eller flere

M Bedriften ivaretar
kvaliteten pa andre
mater enn med
EQUASS

21-40

B Sertifiseringen av
EQUASS er viktig
med tanke pa
kvaliteten

20 eller faerre

0 50 100

Figur 28 | hvilken grad er du litt eller helt enig i folgende pastander knyttet til sertifiseringen av EQUASS?
Etter antall ansatte. Prosent.
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Figur 29. | hvilken grad er du enig i fglgende pastander knyttet til sertifiseringen av EQUASS? Etter
respondentenes stilling i bedriften. Prosent.

Figuren over viser at en hgyere andel respondentene som er gvrige ansatte (59 %), er helt
enig i at sertifiseringen av EQUASS er viktig med tanke pa kvaliteten, sammenlignet med
andelen respondenter som er daglig leder, som oppgir det samme (33 %). Nar det gjelder
spgrsmalet om resertifiseringen oppleves uproblematisk er det en noe lavere andel av
respondentene som er daglig leder (15 %) som har svart «helt enig» i forhold til
respondentene som er gvrige ansatte (35 %). Som nevnt i metodekapitlet ba vi den personen
som har hatt ansvar for EQUASS-sertifiseringen om a besvare undersgkelsen. Dette kan tyde
pa at kvalitetsansvarlig i bedriften, som har veert mest involvert i prosessen rundt
sertifiseringen og som vanligvis ikke har vaert daglig leder, ogsa i stgrst grad ser nytten av
systemet.

1 Resertifiseringen
2012-2013 av EQUASS
oppleves
uproblematisk

2011 M Bedriften

ivaretar
kvaliteten pa
2010 andre mater enn
med EQUASS

m Sertifiseringen
av EQUASS er
viktig med tanke
pa kvaliteten

2007-2009

0 20 40 60 80

Figur 30 | hvilken grad er du helt enig i fglgende pastander knyttet til sertifiseringen av EQUASS? Etter nar
bedriften ble sertifisert fgrste gang. Prosent.



Vi ser i figur 30 over at respondenter fra bedrifter sertifisert tidligst i stgrre grad er helt enig i
at sertifiseringen av EQUASS er viktig med tanke pa kvaliteten. Vi ser ogsa at en stgrre andel
respondenter fra tiltaksbedriftene som ble sertifisert senest, oppgir at resertifiseringen av
EQUASS opplevdes uproblematisk.

41 eller flere 72

21-40 63

20 eller faerre 53

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Figur 31 Andel som har svart at EQUASS-sertifisering «i svaert stor grad» eller «i stor grad» er viktig med
tanke pa kvaliteten pa de arbeidsrettede tiltakene generelt, etter antall ansatte. Prosent, N=204.

Figuren over viser at en noe hgyere andel (72 %) av respondenter fra de stgrste bedriftene
har svart «i stor» eller «i svaert stor grad» pa spgrsmalet om EQUASS-sertifiseringen er viktig
med tanke pa kvaliteten pa de arbeidsrettede tiltakene generelt, i forhold til respondentene
fra de minste bedriftene (53 %).

| spgrreundersgkelsen ba vi ogsa respondentene ta stilling til om de mener at EQUASS har
forbedret kvaliteten pa tjenestene.

MJa
H Nei

m Vet ikke/usikker

Figur 32 Vil du si at EQUASS har forbedret kvaliteten pa tjenestene? Prosent. N=204

Som vi ser i figuren over oppgir et stort flertall, nesten fire av fem respondenter fra
arbeidsmarkedsbedriftene som deltok i undersgkelsen (78 %), at EQUASS har forbedret
kvaliteten pa tjenestene. Syv prosent har svart at EQUASS ikke har forbedret kvaliteten,
mens 15 prosent har svart at de er usikker eller ikke vet.

94



Andre stillinger HJa

i M Nei

m Vet ikke/
usikker

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Daglig leder

Figur 33 Vil du si at EQUASS har forbedret kvaliteten pa tjenestene? Etter stilling. Prosent. N=201

Som vi ser i figuren over er det en noe hgyere andel av respondentene som ikke er daglig
leder (87 %) som mener at EQUASS har forbedret kvaliteten pa tjenestene, enn hva
respondentene som er daglig leder gjgr (72 %). Dette kan ha sammenheng med at det i flere
bedrifter har veert skifte av gverste leder de siste arene. De nye lederne kjenner ikke
utviklingen i bedriften over tid like godt.

41 eller flere

MJa
wo NS
M Neij

- m Vet ikke/ usikker

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figur 34 Har EQUASS forbedret kvaliteten pa tjenestene? Etter antall fast ordinaert ansatte i bedriften
(personell i bedriften, alle avdelinger inkludert). Prosent. N=202

Figuren over viser at respondentene fra de stgrste bedriftene i stgrre grad oppgir at EQUASS
har forbedret kvaliteten pa tjenestene enn respondentene fra de minste bedriftene. Mens
93 prosent av respondentene fra bedrifter med 41 eller flere ansatte svarer at EQUASS har
forbedret kvaliteten pa tjenestene, gjelder dette 72 prosent av respondentene fra bedrifter
med 20 eller feerre ansatte. Dette kan henge sammen med at de st@rste bedriftene ble
sertifisert tidligst og har jobbet med kvalitetsarbeid over en lengre periode.
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Figur 35 Har EQUASS forbedret kvaliteten pa tjenestene? Etter antall innbyggere i kommunen. Prosent.
N=200

Vi ser ogsa at respondentene som kommer fra kommuner med fleste innbyggere i stgrre
grad (85 %) oppgir at EQUASS har forbedret kvaliteten pa tjenestene enn respondenter fra
kommuner med faerre innbyggere (63 %). Dette henger sannsynligvis sammen med at det er
en stgrre andel store tiltaksbedrifter i de stgrste kommunene enn i de minste.
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Figur 36 Har EQUASS forbedret kvaliteten pa tjenestene? Etter nar bedriften ble sertifisert fgrste gang.
Prosent. N=202

Vi ser i figuren over at respondentene som kommer fra bedrifter som ble sertifisert tidligst, i
stgrre grad mener at EQUASS har forbedret kvaliteten pa tjenestene. Mens 88 prosent av
respondentene fra bedrifter som ble fgrste gang sertifisert i perioden 2007-2009, svarte at
EQUASS har forbedret kvaliteten pa tjenestene, gjaldt dette bare 64 prosent av de som
representerte bedrifter sertifisert i 2012-2013.
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Figur 37 Har EQUASS forbedret kvaliteten pa tjenestene? Etter hvor bedriften er organisert. Prosent. N=202

Figuren over viser at en hgyere andel av respondentene fra bedrifter som er organisert hos
Attfgringsbedriftene (85 %), oppgir at EQUASS har forbedret kvaliteten pa tjenestene, enn
hva respondentene fra bedrifter som er organisert hos ASVL gjgr (73 %). Vi har tidligere vist
at bedriftene med flest ansatte i st@rst grad mener dette. Undersgkelsen viser at et stort
flertall av bedriftene som er organiserte hos ASVL (82 %) har 20 eller faerre ansatte, mens
kun 6 prosent av bedriftene har 41 eller flere ansatte. Tilsvarende har 26 prosent av
bedriftene organiserte hos Attfgringsbedriftene 20 eller faerre ansatte, og 48 prosent har 41
eller flere.

5.1.2 Hva mener Nav?

Vi har ogsa veaert opptatt av hvordan Nav lokalt vurderer kvalitetssikringssystemets betydning
for kvaliteten pa tjenestene i skjermet virksomhet. | spgrreundersgkelsen ba vi
respondentene svare pa om de vil si at EQUASS har forbedret kvaliteten pa tjenestene hos
de aktuelle tiltaksarranggrene.

mJa
H Nei

m Vet ikke/usikker

Figur 38 Vil du si at EQUASS har forbedret kvaliteten pa tjenestene hos de aktuelle tiltaksarranggrene?
Prosent. N=151

Figuren over viser at litt over en tredjedel (36 %) av respondentene fra Nav mener at
EQUASS har forbedret kvaliteten pa tjenestene hos tiltaksarranggrene de samarbeider med.
Nesten halvparten av respondentene har svart "vet ikke” pa dette spgrsmalet, mens 17
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prosent har svart “nei”. Dette viser at Nav-ansatte har liten kunnskap om EQUASS og derfor i
liten grad vet om EQUASS har forbedret kvaliteten.

mlJa

2 eller flere bedrifter - 47
H Nei
Vet ikke/ usikker

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figur 39 Vil du si at EQUASS har forbedret kvaliteten pa tjenestene hos de aktuelle tiltaksarranggrene? Etter
antall arbeidsmarkedsbedrifter Nav-kontoret samarbeider med. N=147.

Figuren over viser at andelen respondenter som oppgir at Nav-kontoret kun samarbeider
med én arbeidsmarkedsbedrift, i stgrre grad mener at EQUASS har forbedret kvaliteten pa
tjenestene hos tiltaksarranggren, enn andelen fra kontor som samarbeider med flere
bedrifter. Mens 43 prosent av respondentene fra Nav-kontor som samarbeider med én
bedrift, mener at EQUASS har forbedret kvaliteten, er tilsvarende andel for respondentene
fra bedrifter som samarbeider med to eller flere, bare 33 prosent. Undersgkelsen viser ogsa
at 65 prosent av Nav-kontor i kommuner med 4 999 innbyggere eller faerre kun samarbeider
med én arbeidsmarkedsbedrift, mens andelen av Nav-kontor i kommuner med 10 000 eller
flere innbyggere som oppgir det samme, bare er 17 prosent (vises ikke i tabell).

5.2 POSITIVE VIRKNINGER AV INNF@RINGEN AV EQUASS

| spgrreundersgkelsen til Nav og arbeidsmarkedsbedriftene stilte vi spgrsmal om hvorvidt
EQUASS har forbedret kvaliteten pa tjenestene. Som vi har vist, mener en stgrre andel av
respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene (78 %) at EQUASS har forbedret kvaliteten,
sammenlignet med hva respondentene fra Nav mener (36 %). De som svarte «ja» fra
arbeidsmarkedsbedriftene, ble oppfordret til 3 begrunne svaret.

Forhold som ble trukket frem her var for det fgrste knyttet til oppfelgingen av
tiltaksdeltakerne. Respondentene mener at innfgringen av EQUASS har bidratt til en tettere
oppfelging og raskere gjennomfgring, samt a sikre brukermedvirkning og ekt fokus pa
myndiggjgring av deltakerne. Rutinene rundt oppfglgingen av deltakerne er blitt bedre, noe
som har fgrt til bedre individuell oppfglging og tilrettelegging, samt et bedre personvern for
deltakerne ved at holdningene har endret seg og man har fatt gkt bevissthet rundt etiske
retningslinjer.

For det andre skriver respondentene at EQUASS har bedret kvaliteten pa tjenestene ved at
bevisstheten rundt kvalitet i tiltakene, innhold og organisering, har gkt. Bedriften har i stgrre
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grad et kontinuerlig fokus pa forbedring og kompetanseheving, utviklet felles visjoner og
malsettinger, fatt et bedre omdgmme og tillit, samt fatt et bedre arbeidsmiljg. Det pekes pa
at bevissthet rundt formalet med tiltaket og resultatene er gkt, og at man i dag har fatt en
gkt bevissthet pa overordnede fgringer og Nav sin bestilling.

Respondentene trekker for det tredje frem forhold knyttet til selve attfgringsarbeidet.
EQUASS har ifglge dem blant annet bidratt til en felles forstaelse av hvordan man skal jobbe,
bedre og mer malrettet kartleggingsverktgy, bedre handlingsplaner, fokus pa opplaering av
de ansatte, mer arbeidsfokus — hgyere formidling og bedre kontroll og evaluering av eget
arbeid. Videre har dokumentasjon underveis i tiltaket blitt bedre, fokuset pa skriftliggjgring
har med andre ord gkt.

Nedenfor vil vi gd nzrmere inn pa enkelte forhold som vare informanter fra
arbeidsmarkedsbedriftene og Nav peker pa at EQUASS har bidratt positivt til.

5.2.1 Bevisstgjgring av egen praksis

| spgrreundersgkelsene ba vi respondentene ta stilling til hvorvidt bevisstheten i bedriften
pa ulike omrader er endret til det bedre etter innfgringen av EQUASS.

NAV
I- e .I M | sveert stor grad

M | stor grad

Til en viss grad

m | liten grad
Arbeidsmarkedsbedrift 25

m | sveert liten grad

0% 20% 40% 60% 80% 100 %

Figur 40 | hvilken grad mener du forholdet bevissthet blant de ansatte i arbeidsmarkedsbedriften rundt egen
virksomhet, er endret til det bedre etter sertifiseringen av EQUASS? Etter hvem som har svart:
arbeidsmarkedsbedrift eller Nav. Prosent

| figuren over ser vi at 73 prosent av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene i stor eller
sveert stor grad mener at forholdet «bevissthet blant de ansatte rundt egen virksomhet» er
endret til det bedre etter sertifiseringen. Kun 35 prosent av respondentene fra Nav mener
det samme. Tar vi med de som har svart «til en viss grad» gjelder dette 96 prosent av
respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene og 81 prosent av respondentene fra Nav.
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Figur 41 | hvilken grad mener du forholdet «bevissthet i bedriften rundt etiske spgrsmal» er endret til det
bedre etter sertifiseringen av EQUASS? Etter hvem som har svart: arbeidsmarkedsbedrift eller Nav. Prosent.

Noe faerre, 63 prosent av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene og 30 prosent av
respondentene fra Nav, er i stor eller sveert stor grad enig i at forholdet «bevissthet i
bedriften rundt etiske spgrsmal» er endret til det bedre etter sertifiseringen. | figur 42
nedenfor ser vi at omtrent tre fjerdedeler (76 %) av respondentene fra
arbeidsmarkedsbedriftene i stor eller sveert stor grad mener at forholdet «bevissthet rundt
forbedringsarbeid» er endret til det bedre etter sertifiseringen av EQUASS. Dette kan tyde pa
at det har skjedd en holdningsendring hos tiltaksarranggrene de siste arene, hvor ledelsen
og de ansatte ogsa har fatt gkt bevissthet rundt ulike forhold.

M | sveert stor grad
M | stor grad

= Til en viss grad
m | liten grad

M | sveert liten grad

Figur 42 Arbeidsmarkedsbedrifter: | hvilken grad mener du forholdet «bevissthet rundt forbedringsarbeid»
er endret til det bedre etter sertifiseringen av EQUASS?
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Figur 43 Arbeidsmarkedsbedrift: | hvilken grad er du enig i folgende pastander knyttet til sertifiseringen av
EQUASS: EQUASS-arbeidet har fort til en stgrre forstaelse av kvalitet innad i bedriften. Prosent.

| figuren over ser vi at 44 prosent er «helt enig» i pastanden om at EQUASS-arbeidet har fgrt
til en stgrre forstaelse av kvalitet innad i bedriften. Tar vi med de som har svart «litt enig»,
gjelder dette et stort flertall av respondentene, hele 83 prosent.

5.2.2 Pa sikt en mer effektiv tjeneste?

Noe av bakgrunnen for innfgringen av kvalitetssikringssystemet EQUASS var, i tillegg til a
sikre kvaliteten pa tjenestene, at tjenestene ytes pa en mest mulig effektiv mate. Vi spurte
derfor i spgrreundersgkelsene om EQUASS har bidratt til en mer effektiv tjeneste.

Som vi ser i figuren under, har omtrent en fjerdedel av respondentene bade fra
arbeidsmarkedsbedriftene (23 %) og Nav (25 %) svart at de i stor eller sveert stor grad er enig
i pastanden om at effektivisering i bedriften er endret til det bedre etter sertifiseringen. Tar
vi med de som har svart «til en viss grad» pa dette spgrsmalet, gjelder dette nesten tre
fierdedeler av respondentene fra begge undersgkelsene.

W | sveert stor

grad

NAV
M | stor grad

= Til en viss
grad

m | liten grad

Arbeidsmarkedsbedrift
| sveert liten
grad

0% 50 % 100 %

Figur 44 | hvilken grad mener du fglgende forhold: «Effektivisering i bedriften» er endret til det bedre etter
sertifiseringen av EQUASS? Etter hvem som har svart: arbeidsmarkedsbedrift eller Nav. Prosent.
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Dersom vi ser pa hva respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene har svart pa dette
spgrsmalet, ser vi at det varierer noe. | figur 45 nedenfor ser vi at en stgrre andel av
respondentene fra bedriftene som ble sertifisert tidligst, har svart at de i stor eller sveert stor
grad oppgir at effektiviseringen i bedriften er endret til det bedre etter sertifiseringen av
EQUASS, enn hva respondentene fra bedriftene som ble sertifisert senest oppgir. Dette kan
ha flere forklaringer. Det er trolig at bedriftene som ble sertifisert tidligst, i st@érst grad har
fatt til endringer av rutiner og praksis som pa sikt ogsa kan pavirke effektiviteten. Med andre
ord vil det sannsynligvis ga en tid fgr man eventuelt ser virkningen av EQUASS pa
effektiviteten. En annen forklaring kan knyttes til et spgrsmal om hvilke bedrifter det er som
ble sertifisert tidligst. Det kan tenkes at dette er bedrifter med mye kompetanse og et gnske
om a fa til endringer, og som ogsa har stgrst forutsetning for a fa til effektivisering pa sikt.
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Figur 45 | hvilken grad mener du fglgende forhold: «Effektivisering i bedriften» i stor eller svaert stor grad er
endret til det bedre etter sertifiseringen av EQUASS? Etter nar bedriften ble EQUASS-sertifisert fgrste gang.
Prosent. N=200
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Figur 46 | hvilken grad mener du fglgende forhold: «Effektivisering i bedriften» i stor eller svaert stor grad er
endret til det bedre etter sertifiseringen av EQUASS? Etter antall ansatte i bedriften. Prosent. N = 200

Vi ser i figuren over at bedrifter med 41 eller flere ansatte i stgrre grad mener at
effektivisering i bedriften i stor eller svaert stor grad er endret til det bedre etter
sertifiseringen av EQUASS. Mens 37 prosent av respondentene fra de stgrste bedriftene
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mener dette, er det tilsvarende tallet for respondentene fra bedrifter med 20 eller feerre
ansatte 18 prosent.

| figur 47 ser vi at mens kun 19 prosent av respondentene som er daglig leder, mener at
effektiviseringen i bedriften i stor eller svaert stor grad er endret til det bedre etter
sertifiseringen av EQUASS, mener 31 prosent av respondentene som oppgir @ ha andre
stillinger det samme.

Andre stillinger

Daglig leder

0 5 10 15 20 25 30 35

Figur 47 | hvilken grad mener du fglgende forhold: «Effektivisering i bedriften» i stor eller sveert stor grad er
endret til det bedre etter sertifiseringen av EQUASS? Etter stilling. Prosent. N=199

Nar det gjelder Nav ser vi at respondenter fra Nav-kontor som kun samarbeider med én
bedrift, i stgrre grad oppgir at EQUASS har pavirket effektiviteten i bedriften, enn hva
respondenter fra kontor som samarbeider med flere bedrifter. | figur 48 nedenfor ser vi at
mens 38 prosent av respondentene fra kontor som samarbeider med én bedrift i stor eller
svaert stor grad mener at sertifiseringen har pavirket effektiviseringen i bedriften til det
bedre, gjelder dette 19 prosent av respondenter fra Nav-kontor som samarbeider med flere
arbeidsmarkedsbedrifter.
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Figur 48 NAV: | hvilken grad mener du fglgende forhold: «Effektivisering i bedriften» i stor eller sveert stor
grad er endret til det bedre etter sertifiseringen av EQUASS? Etter antall bedrifter Nav samarbeider med.
Prosent. N=136
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M | sveert stor grad
| | stor grad
m Til en viss grad
H | liten grad
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Figur 49 | hvilken grad mener du rapporteringen til Nav er endret til det bedre etter sertifiseringen av
EQUASS? Etter hvem som har svart: arbeidsmarkedsbedrift eller Nav. Prosent.

Vi ser i figuren over at kun omtrent en tredjedel avdem som besvarte spgrreundersgkelsene
mener at EQUASS i stor eller svaert stor grad har pavirket tiltaksarranggrenes rapporter til
Nav. Figuren viser at 38 prosent av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene i stor eller
sveert stor grad mener at rapporteringen til Nav er endret til det bedre etter sertifiseringen
av EQUASS. Noe faerre, 31 prosent av respondentene fra Nav, mener det samme. Tar vi med
de som har svart «til en viss grad» er andelen omtrent lik, 76 og 75 prosent.

5.2.3 Faglig utvikling i arbeidsmarkedsbedriftene

| evalueringen har vi ogsa veert opptatt av hvilken betydning innfgringen av EQUASS
eventuelt har hatt pa den faglige utviklingen i arbeidsmarkedsbedriftene.
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M | stor grad

Til en viss grad

M | liten grad

Arbeidsmarkedsbedrift 42
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| sveert liten grad

Figur 50 | hvilken grad mener du forholdet «faglig utvikling hos de ansatte i bedriften» er endret til det bedre
etter sertifiseringen av EQUASS? Etter hvem som har svart: arbeidsmarkedsbedrift eller Nav. Prosent

Som vi ser i figuren over, oppgir omtrent halvparten (48 %) av respondentene fra
arbeidsmarkedsbedriftene at forholdet «faglig utvikling hos de ansatte i bedriften» i stor
eller sveert stor grad er endret til det bedre etter EQUASS-sertifiseringen. Kun 28 prosent av
respondentene fra Nav mener det samme. Dette kan skyldes at Nav ikke har tilstrekkelig
innsyn i hvilken faglig utvikling som skjer i bedriftene. EQUASS stiller krav om at bedriftene
skal utvikle kompetanseplaner. Samtidig kan det naturligvis tenkes at flere av bedriftene
allerede har hatt rutiner rundt det a lage kompetanseplaner og prioriterte faglig utvikling og
kompetanseheving blant de ansatte, fér bedriften ble EQUASS-sertifisert. Disse bedriftene vil
da kanskje ha svart «i liten grad» pa spgrsmalet over, selv om bedriften legger stor vekt pa
faglig utvikling og har mye kompetanse blant de ansatte.

. >6 . M | sveert stor grad
M | stor grad
Til en viss grad
H | liten grad
Arbeidsmarkedsbedrift - 47 l ® | svaert liten grad

0% 20% 40% 60% 80% 100 %

NAV

Figur 51 | hvilken grad mener du forholdet «internopplaring av personell i bedriften» er endret til det bedre
etter sertifiseringen av EQUASS? Etter hvem som har svart: arbeidsmarkedsbedrift eller Nav. Prosent

Figuren over viser at 40 prosent av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene i stor eller
sveert stor grad mener at EQUASS-sertifiseringen har bedret internopplaering av personell i
bedriften. Omtrent en fjerdedel (24 %) av respondentene fra Nav mener det samme.
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5.2.4 Resultatkvalitet

NAV 50
M | sveert stor grad
M | stor grad
Til en viss grad
H | liten grad
Arbeidsmarkedsbedrift 39 M | sveert liten grad

0% 20% 40% 60% 80% 100 %

Figur 52 | hvilken grad mener du at forholdet «bedriften innfrir resultat- og kvalitetsmal som settes i den
arlige avtalen med NAV», er endret til det bedre etter sertifiseringen av EQUASS? Etter hvem som har svart:
arbeidsmarkedsbedrift eller Nav. Prosent.

Nar det gjelder respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene kan vi ikke finne noen
forskjeller i hvordan de har svart pa spgrsmalet om i hvilken grad bedriften innfrir resultat-
og kvalitetsmalene som settes i den arlige avtalen med Nav, etter hvilken stilling
respondentene har, eller antall ansatte i bedriften. Vi ser imidlertid at en noe hgyere andel
(18 %) av respondentene fra bedrifter som tidlig ble sertifisert (2007-2009) har svart «i sveert
stor grad» pa dette spgrsmalet, enn andelen respondenter fra bedrifter som ble sertifisert i
2011 eller senere, hvor andelen var 10 og syv prosent (vises ikke i figur).

5.2.5 Bedre oppfolging av tiltaksdeltakerne

M | sveert stor
grad

NAV 47 W | stor grad

Til en viss grad

m | liten grad

Arbeidsmarkedsbedrift 36

W | sveert liten
grad

0% 50 % 100 %

Figur 53 | hvilken grad mener du oppfglgingen av tiltaksdeltakerne i bedriften er endret til det bedre etter
sertifiseringen av EQUASS? Etter hvem som har svart: arbeidsmarkedsbedrift eller Nav. Prosent

| figuren over ser vi at halvparten av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene i stor eller
sveert stor grad er enig i at oppfelgingen av tiltaksdeltakene i bedriften er endret til det
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bedre etter EQUASS-sertifiseringen. Tar vi med de som har svart «til en viss grad», gjelder
dette 86 prosent av respondentene. Noe faerre, 31 prosent av respondentene fra Nav, har
svart i stor eller sveert stor grad pa dette spgrsmalet.

| sp@rreundersgkelsen til arbeidsmarkedsbedriftene ba vi ogsa respondentene ta stilling til
hvorvidt Nav sin oppfglging av tiltaksdeltakerne er endret til det bedre etter sertifiseringen
av EQUASS. | figur 54 nedenfor ser vi at svaert fa (7 %) mener at EQUASS har pavirket Nav sin
oppfelging av deltakerne i stor eller sveert stor grad.

M | sveert stor grad
M | stor grad

 Til en viss grad
m | liten grad

M | sveert liten grad

Figur 54 | hvilken grad mener du Nav sin oppfglging av tiltaksdeltakerne er endret til det bedre etter
sertifiseringen av EQUASS? Prosent. N=202

5.2.6 Brukermedvirkning pa systemniva

Vi har valg a skille brukermedvirkning pa systemniva fra brukermedvirkning eller innflytelse
pa innholdet i og organiseringen av eget tiltak. Nar det gjelder brukermedvirkning med tanke
pa deltakernes medinnflytelse pa forhold hos tiltaksarranggren mer generelt ser vi i tabellen
nedenfor at 62 prosent av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene i stor eller sveert
stor grad mener at maten bedriften praktiserer brukermedvirkning er endret til det bedre
etter sertifiseringen av EQUASS. 34 prosent av respondentene fra Nav mener det samme.
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Figur 55 I hvilken grad mener du maten bedriften praktiserer brukermedvirkning er endret til det bedre etter
sertifiseringen av EQUASS? Etter hvem som har svart: arbeidsmarkedsbedrift eller Nav. Prosent

5.2.7 Medvirkning og ansvarliggj@ring av tiltaksdeltakerne

| figuren nedenfor ser vi at et stort flertall (76 %) av respondentene fra
arbeidsmarkedsbedriftene mener at hensynet til brukerne i planlegging og gjennomfgring av
tiltakene ivaretas bedre eller mye bedre etter innfgringen av EQUASS.

H Mye bedre
M Bedre
M P4 samme mate som far

H Darligere

Figur 56 Hvordan ivaretas hensynet til brukerne i planlegging og gjennomfgring av tiltakene etter innfgringen
av EQUASS? Prosent. N=204

Hvordan respondentene svarer pa spgrsmalet om hvordan hensynet til brukerne ivaretas i
planlegging og gjennomfgring av tiltakene etter innfgringen av EQUASS, varierer etter nar
bedriften ble sertifisert fgrste gang. Vi ser i figuren under at en noe hgyere andel av de som
representerer bedrifter som ble sertifisert i 2007-2009 (85 %) har svart bedre eller mye
bedre pa dette spgrsmalet, mot 75 prosent av respondentene fra bedrifter som ble
sertifisert for fgrste gang i 2012-2013. Dette kan ha sammenheng med at bedriftene som ble
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sertifisert tidligst, i stgrre grad har klart 3 implementere EQUASS i bedriftene, samt at noen
resultater av endret praksis vil det ta noen tid fgr man ser.

M Bedre
P4 samme
7 niva
2010 M Darligere

2007-2009 m

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Figur 57 Hvordan ivaretas hensynet til brukerne i planlegging og gjennomfgring av tiltakene etter innfgringen
av EQUASS? Etter nar bedriften ble sertifisert forste gang. Prosent. N=202
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Figur 58 Ivaretas hensynet til brukerne i planlegging og gjennomfgring av tiltakene bedre eller mye bedre
etter innfgringen av EQUASS? Etter antall ansatte i bedriften. Prosent. N=202

Figuren over viser at en hgyere andel respondenter fra de st@rste bedriftene (89 %) mener at
hensynet til brukerne ivaretas bedre eller mye bedre etter innfgringen av EQUASS,
sammenlignet med andelen respondenter fra de minste bedriftene (69 %). Vi har tidligere
vist at en stgrre andel av de stgrste bedriftene ble sertifisert tidlig, noe som kan forklare en
del av forskjellene.

Vi ba respondentene som svarte “bedre” eller “mye bedre” pa dette spgrsmalet, begrunne
hvordan de mener hensynet til brukerne i planlegging og gjennomfgring av tiltakene etter
innfgringen av EQUASS, er blitt bedre. Respondentene trakk frem gkt bruk av rutiner rundt
og bevissthet nar det gjelder a involvere deltakerne i planlegging og gjennomfgring av
tiltakene, blant annet ved hjelp av bedre handlingsplaner og mer konkrete mal. @kt fokus pa
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deltakernes livskvalitet, empowerment og ¢kt fokus pa mulighetene, og mindre pa
begrensningene, ble ogsa nevnt. Det samme ble bedre og mer systematiske underveis- og
sluttrapporter. Flere peker ogsa pa at informasjonen og dialogen mellom deltakere og
ansatte er blitt bedre, gjennom flere fellesmgter/brukermgter, ved opprettelse av brukerrad
og ved innfgring av brukerundersgkelser. Dette har blant annet gitt deltakerne bedre
muligheter til 4 klage eller gi tilbakemeldinger.

5.3 UTFORDRINGER KNYTTET TIL EQUASS

Pa bakgrunn av var studie gnsker vi a peke pa enkelte uheldige virkninger av eller
utfordringer som vi ser kan knyttes til implementeringen og sertifiseringen av EQUASS. Dette
er utfordringer som trekkes frem av ansatte i arbeidsmarkedsbedrifter, ansatte hos Nav
lokalt og fylke, samt revisorer som jobber for EQUASS Norge. Tabellene nedenfor viser hva
respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene mener.

B Helt enig
Resertifiseringen av
EQUASS opplevdes 21 . .
uproblematisk m Litt enig
Verken enig
eller uenig
M Litt uenig
Sertifiseringsprosessen
opplevdes 14 ¥ Helt uenig

uproblematisk

0% 50 % 100 %

Figur 59 | hvilken grad er du enig i fglgende pastander knyttet til sertifiseringen av EQUASS? Prosent.

Vi ser i figuren over at 37 prosent av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene har svart
at de er litt eller helt enig i at sertifiseringsprosessen opplevdes uproblematisk. Nesten
halvparten, 49 prosent, var litt eller helt uenig i denne pastanden. Figuren viser at nesten
like mange, 44 prosent, var litt eller helt uenig i at resertifiseringen opplevde uproblematisk.
Vi finner ikke noen forskjeller pa dette omradet med tanke pa om det er daglig leder eller
andre ansatte som har svart.
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Figur 60 | hvilken grad er du litt eller helt enig i folgende pastander knyttet til sertifiseringen av EQUASS?
Etter nar bedriften ble sertifisert fgrste gang. Prosent.

| figuren over ser vi at mens 27 prosent av respondentene fra bedrifter som ble sertifisert
tidligst er litt eller helt enig i at sertifiseringsprosessen opplevdes uproblematisk, er det kun
en sveert liten andel av respondentene fra bedrifter som ble fgrste gangs sertifisert i 2011
eller senere, som mener det samme. Vi ser derimot at en hgyere andel (48 %) av
respondentene fra bedrifter som ble sertifisert i 2012-2013 oppgir at de er litt eller helt enig
i at resertifiseringen av EQUASS opplevdes uproblematisk, enn andel respondenter fra
bedrifter som ble sertifisert tidligst (32 %).

| spgrreundersgkelsen til arbeidsmarkedsbedriftene pekes det pa enkelte andre utfordringer
knyttet til EQUASS. En av utfordringene som trekkes frem dreier seg om at sertifiseringen av
EQUASS er ressurskrevende — det koster for mye, og tiden kunne veert brukt bedre, blant
annet pa oppfelging av deltakerne. Flere mener ogsa at sma bedrifter ikke har like stort
behov for sa mange skjemaer o.l. fordi det er feerre kommunikasjonsledd med tanke pa a na
ut med informasjon. Omfattende prosedyrer er mer nyttig for store bedrifter. Det pekes
videre pa at EQUASS-sertifiseringen oppleves som svaert byrakratiserende, slik fglgende
utsagn illustrerer; «Vi lager ogsa masse papir bare for a tilfredsstille en revisjon. Det er
ressurskrevende, og det spiser av tiden vi skulle brukt pa vare brukere.» og «De som kun har
VTA bgr slippe alt dette byrakratiske tullet som kun tar mye tid og koster mye.» Flere mener
da ogsa at kvalitetssikringen kan skje med enklere midler, og at det er for hyppig
resertifisering.
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5.3.1 Implementering og vedlikehold av EQUASS tar mye tid

M Helt enig

H Litt enig

1 Verken enig eller uenig
M Litt uenig

H Helt uenig

Figur 61 | hvilken grad er du enig i at sertifiseringen av EQUASS tar mye tid? Prosent. N=204

| figuren over ser vi at et stort flertall, 80 prosent, har svart at de er helt enig i at
sertifiseringen av EQUASS tar mye tid. Tar vi med de som har svart «litt enig» blir andelen 94
prosent.

Respondentene fra de minste arbeidsmarkedsbedriftene oppgir i stgrre grad (93 %) at de er
helt enig i at sertifiseringen av EQUASS tar mye tid (vises ikke i tabell). 72 prosent av
respondentene fra bedrifter med 11 eller flere ansatte oppgir dette. Undersgkelsen viser
ogsa at der respondentene er daglig leder oppgir adskillig flere (88 %) at de er helt enig i at
sertifiseringen tar mye tid, mens noe feerre av de gvrige som har besvart undersgkelsen (68
%) svarer det samme (vises ikke i tabell).
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Figur 62 | hvilken grad er du enig i at sertifiseringen av EQAUSS tar mye tid? Etter nar bedriften ble sertifisert
forste gang. Prosent. N=204
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Som vi ser i figuren over, er det en hgyere andel av respondentene fra bedrifter som ble
sertifisert i 2012-2013 (86 %) som har svart at de er helt enig i at sertifiseringen tar mye tid, i
forhold til andelen av de som ble sertifisert tidligst (67 %).

| spgrreundersgkelsene til arbeidsmarkedsbedriftene og Nav fikk respondentene mulighet til
a skrive inn utfyllende kommentar til hva de mener om EQUASS. Enkelte fra
arbeidsmarkedsbedriftene gir uttrykk for at EQUASS er sveert tidkrevende. Utsagn som «et
arbeid som trgtter oss ut» og «et kvalitetssystem som eser ut» er det flere av. Det pekes
ogsa pa at sertifiseringen er ekstra utfordrende for de minste bedriftene, noe ogsa
respondenter fra Nav lokalt trekker frem.

Som vist i tabell 12 har omtrent 10 prosent av arbeidsmarkedsbedriftene pa et tidspunkt
hatt behov for 3 spke Nav Fylke om dispensasjon fra kravet til sertifisering av EQUASS i en
kortere eller lengre periode. Respondentene fikk mulighet til & skrive kommentar til dette
spgrsmalet. Hovedgrunnene til at bedriftene spkte om dispensasjon var kapasitetsproblemer
i arbeidsmarkedsbedriftene pa grunn av uforutsette hendelser som sykemeldinger blant de
ansatte, mange nytilsatte, ny gverste leder, ubesatte stillinger, flytting og/eller fusjon med
andre bedrifter. Flere av respondentene skriver at de har inntrykk av at Nav ikke handhever
kravet til sertifisering sa hardt og i de fleste tilfeller vil akseptere noe overskridelse — noe
som gjor at behovet for & spke om dispensasjon ikke er sa stort.

5.4 EQUASS OG SAMARBEID MED NAV

Vi har i evalueringen vaert opptatt av hvorvidt EQUASS har hatt betydning for samhandlingen
mellom arbeidsmarkedsbedriftene og Nav, eventuelt pa hvilken mate og i hvilken grad. |
figur 63 ser vi at under en fjerdedel (22 %) oppgir at Nav sitt samarbeid med
tiltaksbedriftene er endret til det bedre etter implementeringen av EQUASS.

mJa
M Nei

Vet ikke/usikker

Figur 63 NAV: Er Nav sitt samarbeid med tiltaksbedriftene endret til det bedre etter implementeringen av
EQUASS? Prosent. N=151
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Figur 64 | hvilken grad mener du samarbeidet mellom Nav og tiltaksarranggr er endret til det bedre etter
sertifiseringen av EQUASS? Etter hvem som har svart: arbeidsmarkedsbedrift eller Nav. Prosent.

Som vi ser i figuren over rapporterer en sveert liten andel av respondentene fra
arbeidsmarkedsbedriftene at samarbeidet mellom Nav og tiltaksarranggrene er endret til
det bedre etter sertifiseringen av EQUASS. Kun 12 prosent svarte i stor eller sveert stor grad
pa spgrsmalet om i hvilken grad de mener samarbeidet er endret til det bedre etter
sertifiseringen. En noe hgyere andel av respondentene fra Nav, 29 prosent, oppgir det
samme.

5.5 SAMMENDRAG

Nedenfor sammenfatter vi noen av de viktigste funnene fra spgrreundersgkelsen til
arbeidsmarkedsbedriftene og Nav, knyttet til erfaringer og vurderinger av innfgringen av
EQUASS.

e Omtrent halvparten (45 %) av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene oppgir at EQUASS er
viktig for kvaliteten. Bedriftene som tidligst ble sertifisert oppgir i stgrre grad at EQUASS er viktig
for kvaliteten enn de som ble sertifisert i 2011-2013. En noe hgyere andel av de stgrste
bedriftene oppgir at EQUASS er viktig for kvaliteten, enn de minste.

e Omtrent en fjerdedel (24 %) av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene oppgir at
resertifiseringen av EQUASS oppleves relevant og viktig. Tar vi med de som har svart «litt enig»
gjelder dette 63 prosent av respondentene.

e Omtrent en tredjedel (36 %) av respondentene fra Nav oppgir at EQUASS har forbedret
kvaliteten pa tjenestene hos tiltaksarranggrene de samarbeider med.

e Nar det gjelder bevisstheten blant de ansatte i arbeidsmarkedsbedriften rundt egen virksomhet,
mener 73 prosent av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene og 35 prosent av
respondentene fra Nav, at den i stor eller sveert stor grad er endret til det bedre etter
sertifiseringen av EQUASS.
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Nar det gjelder effektivisering i bedriften, mener 23 prosent av respondentene fra
arbeidsmarkedsbedriftene og 25 prosent av respondentene fra Nav, at den i stor eller svaert stor
grad er endret til det bedre etter sertifiseringen av EQUASS.

Nar det gjelder rapporteringen til Nav, mener 38 prosent av respondentene fra
arbeidsmarkedsbedriftene og 31 prosent av respondentene fra Nav, at den i stor eller sveert stor
grad er endret til det bedre etter sertifiseringen av EQUASS.

Nar det gjelder hvorvidt bedriften innfrir resultat- og kvalitetsmal som settes i samarbeidsavtalen
med Nav, mener 41 prosent av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene og 30 prosent av
respondentene fra Nav, at det i stor eller sveert stor grad er endret til det bedre etter
sertifiseringen av EQUASS.

Nar det gjelder oppfalgingen av tiltaksdeltakerne i bedriften, mener 50 prosent av
respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene og 31 prosent av respondentene fra Nav, at deni
stor eller sveert stor grad er endret til det bedre etter sertifiseringen av EQUASS.

Omtrent to tredjedeler (62 %) av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene oppgir at maten
bedriften praktiserer brukermedvirkning i stor eller svaert stor grad er endret til det bedre etter
sertifiseringen av EQUASS. 32 prosent av respondentene fra Nav mener det samme.

Litt over en tredjedel (37 %) av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene oppgir at de
opplevde prosessen rundt sertifiseringen og resertifiseringen som uproblematisk.

Et stort flertall av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene, 94 prosent, oppgir at
sertifiseringen av EQUASS tar mye tid.

Kun 12 prosent av respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene og 29 prosent av respondentene

fra Nav oppgir at samarbeidet mellom Nav og tiltaksarranggren er endret til det bedre etter
sertifiseringen av EQUASS.
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6. KVALITET | ARBEIDSRETTEDE TILTAK | SKIERMET
VIRKSOMHET

| dette kapitlet vil vi diskutere kvalitet i skjermede arbeidsmarkedstiltak. Kapitlet er i all
hovedsak basert pa kvalitative data - intervju med ansatte og tiltaksdeltakere hos attfgrings-
og vekstbedrifter og sentrale aktgrer hos Nav ved lokale Nav-kontor og fylkeskontor. | neste
kapittel vil vi ga mer spesifikt inn pa erfaringer med og vurderinger av innfgringen av
kvalitetssikringssystemet EQUASS. | dette kapitlet vil vi fgrst diskutere hvordan ansatte hos
tiltaksarranggrene og Nav forstar kvalitet i skjermet virksomhet, hva de mener er viktig for at
tjenesten skal ha god kvalitet og i hvilken grad de opplever at disse forholdene er
tilfredsstillende for tiltaksbedriften(e) de er tilknyttet eller samarbeider med. Vi vil videre
drgfte brukermedvirkning pa system- og individniva og samarbeid mellom tiltaksarranggrene
og Nav. Aller f@rst vil vi presentere resultatene fra en reanalyse av tidligere datasett knyttet
til kvalitet i skjermet virksomhet som viser hvordan kvalitet er blitt forstatt i denne sektoren
over tid.

6.1 REANALYSE AV TIDLIGERE DATASETT - KVALITET | SKIERMET
VIRKSOMHET OVER TID

For & illustrere enkelte trekk ved utviklingen av kvalitetsbegrepet i skjermet virksomhet har
vi sammenstilt data fra fire ulike datasett, alle basert pa feltarbeid og intervjuer fra
forskningsprosjekter om arbeidsmarkedstiltak og arbeidsrettede rehabiliteringsinnsatser
giennomfgrt ved Nordlandsforskning. Datamaterialet strekker seg over en periode pa
naermere 15 ar. Vi har analysert ulike deler av dette materialet pa nytt. Fokus i disse
analysene er @ se pa hvordan maten man snakker om kvalitet har endret seg over tid i
sektoren, og to sp@rsmal har statt sentralt:

e Har diskursen om kvalitet endret seg i sektoren i Igpet av perioden — eventuelt pa hvilke
mater?

e Hvilke konsekvenser har dette eventuelt hatt for vurdering av ulike former for kompetanse
blant ansatte?

Etter innfgringen av ansvarsreformen i fgrste halvdel av 1990-tallet, har Nordlandsforskning
giennomfgrt flere studier med fokus pad ulike aspekter ved reformen. Det har handlet om
iverksettingen av reformen som politisk prosess, omsetting av de sentrale prinsippene i
reformen til kommunal praksis, og om hverdagen for personer med utviklingshemming pa
ulike livsomrader etter reformen. Et av de omradene vi har sett pa i flere studier, har veert
ulike former for arbeidstilbud og dagaktivitet. Etableringen av arbeidsmarkedstilbudene har
veert en sentral del av dette. | Igpet av 2000-tallet har vi pa ulike tidspunkt gjennomfgrt fire
studier som alle bergrer skjermede arbeidsmarkedstilbud. Det er datamaterialet fra disse
studiene som inngar i reanalysen. Disse dataene er i hovedsak basert pa kombinasjoner av
intervjuer med deltakere og ordinzert ansatte, deltakende og ikke-deltakende observasjon.
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| dialog med oppdragsgiver i den innledende fasen av studien, ble vi enige om a vende
tilbake til dette datamaterialet og studere utviklings- og endringstrekk i materialet. Tanken
var a samle datamaterialet fra disse studiene. Fokus i de spgrsmalene vi stilte i reanalysen er
knyttet til det vi kan kalle kvalitetsdiskursen i arbeidsmarkedstiltakene. Hvordan kommer
den til syne i datasettene, pa de ulike tidspunktene vi gjennomfgrte datainnsamlingene i
disse virksomhetene?

Det skal nevnes at det er noen viktige begrensninger med a utnytte et kvalitativt
datamateriale pa denne maten. For det fgrste er de ulike datasettene samlet inn med til dels
noe ulike formal og for & besvare noen bestemte problemstillinger knyttet til hver enkelt
studie. Det gjgr at materialet er vinklet noe ulikt. For det andre utnyttes ulike datakilder noe
ulikt i hvert av datasettene. | de to fgrste datasettene er deltakende observasjon en sentral
del av den metodiske tilneermingen (sammen med personlige intervjuer), mens i de to siste
datasettene er personlige intervjuer den viktigste metodiske tilnaermingen. For det tredje
skal vi vaere oppmerksom pa at den type endringer vi her har forsgkt a se etter kan veaere
vanskelig a fa gye pa. Det kan dermed veere en fare for etterrasjonalisering og overdrivelse
av enkelte detaljer.

Feltarbeids- | Fokus Omfang Publisert
periode

Datasett 1 2000-2002 Arbeids- og aktivitets- Ca. 6 maneder feltarbeid i skjermede arbeids- Olsen 2003,
tilbud til personer med | markedstiltak, intervjuer med tiltaksdeltakere, Olsen 2009
utviklingshemming daglig ledere, avdelingsleder og veileder, samt

ansatte i kommunene.

Datasett 2 2003-2006 Personer med Ca. 5 maneder med feltarbeid pa arbeidsplassene. | Olsen 2006,
utviklingshemming Inneholder intervjuer med AB-veiledere og andre | Olsen 2009
med arbeid pa ansatte i arbeidsmarkedsbedrifter.
ordinzere
arbeidsplasser

Datasett 3 2008 Systematisk arbeids- Intervjuer med daglig ledere, avdelingsledere og Handegard og
miljgarbeid i VTA- veiledere, samt styreledere i atte arbeids- Olsen 2009
tiltaket markedsbedrifter.

Datasett 4 2010-2011 Implementeringen av Intervjuer med tiltaksdeltakere, daglig ledere og Gjertsen og
kvalifiserings- avdelingsledere og veiledere i arbeidsmarkeds- Olsen 2011
programmet (KVP) og bedrifter og Vekstbedrifter, Nav-ansatte og
Vilje viser vei (VVV) kommunalt ansatte.

Hvert datasett bestar av feltarbeid i tiltaksbedriftene, med personlige intervjuer med ansatte
og tiltaksdeltakere. (Datasett 1 og 2 bygger ogsa pa deltakende observasjon og feltnotater.) |
tre av de fire studiene ble det gjort intervjuer med Nav-ansatte. Datamaterialet i hvert
datasett var systematisert og lagret i separate filer i programmet Nvivo, som er et program
for & analysere og bearbeide kvalitative data.

Som ledd i reanalysen ble hver av datafilene importert til en ny datafil der hvert datasett ble
organisert i en egen mappe, med tilsvarende undermapper. Totalt bestar den nye datafilen
av et materiale pa 183 enkeltdokumenter, hentet inn fra de fire datasettene. Hoveddelen av
dette er utskrifter fra intervjuer og feltarbeidsnotater.

Et forste sgk i alle disse dokumentene pa kvalitet* AND equass* gir totalt 126 treff i 47 av

dokumentene. Av disse treffene er 22 pa equass, og de gvrige pa begrepet kvalitet. De 22
gangene som begrepet equass dukker opp, er dette knyttet til datasett 3 og 4. De 104
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gangene kvalitet opptrer, er dette fordelt mellom alle de fire datasettene. Dette kan forstas
som et tydelig uttrykk for at alle disse feltarbeidene har fokus spesifikt pa diskusjoner om
kvalitet i tiltakene.

Et mg@nster som fremtrer relativt tydelig nar vi gar inn i analysene av de fire datasettene, er
knyttet til maten begrepet «kvalitet» brukes pa av informantene. | de to fgrste datasettene
er begrepet knyttet til en egenskap ved de varer og tjenester som produseres for et
kommersielt marked. | de to siste datasettene derimot, ser vi at informantene fgrst og
fremst assosierer kvalitet med ulike sider ved attfgringsarbeidet som gjgres.

Dette kan eksemplifiseres ved to sitater, fra henholdsvis 2001 og 2010. | det tidligste
datasettet (datasett 1), knyttes begrepet kvalitet til en bestemt side av virksomheten — den
som handler om bedriftens vareproduksjon. Et uttrykk for dette finnes i sitatet under, hentet
fra et intervju med daglig leder i en tiltaksbedrift pa @stlandet i 2001:

[Vi har] gnsket oss oppdrag fra den bransjen, men det er fgrst na i det siste vi har fatt oppdrag fra [lokal
bedrift]. Sa det har tatt lang tid. Og de er ikke redd for a si fra hvis noe ikke er godt nok. Det ma vaere bra
kvalitet pa det vi leverer! Jeg tror at de i utgangspunktet mente vi kunne gjgre det billigere, men vi tar
en vanlig pris for det vi gjgr. Vi vil ikke dumpe markedet.

Ni ar senere, i 2010, intervjuet vi en daglig leder i en nordnorsk tiltaksbedrift (datasett 4).
Under intervjuet ble blant annet kvalitet tematisert som et aspekt ved det som gjgres i
bedriften. Daglig leder svarte pa dette med 3 vise til erfaringene med systemet de pa dette
tidspunktet nylig hadde innfgrt:

EQUASS er veldig bra! Det er matnyttig, det er ikke bare noe pes. For det kommer noe positivt ut av
det! Det er jo en stor sikkerhet for alle deltakerne, utrolig bra. Alle er ngdt til & skjerpe seg pa det vi
driver med og sgrge for at vi har kvalitet pa arbeidet.

Som det fremgar av sammenhengen i de to intervjuene ovenfor er begrepet kvalitet knyttet
opp mot egenskaper ved henholdsvis vareproduksjonen i 2001 og ved selve tiltaket i 2010.
Det finnes flere tilsvarende eksempler i materialet, men poenget her er a illustrere denne
dreiningen. Diskursivt har begrepet fatt et utvidet innhold til ogsa & omfatte de
arbeidsmarkedstjenestene som bedriftene leverer. Det betyr likevel ikke at de
kvalitetsmessige sidene ved arbeidsmarkedstjenestene ikke ble viet oppmerksomhet i
datasett 1 og 2, men det ble tematisert med andre ord og begreper. Her er et utvalg av
sitater fra de to f@grste datasettene (2000-2002 og 2003-2006) som uttrykker hvordan daglig

ledere, avdelingsledere og veiledere refererte til kvalitetsmessige sider ved tiltakene:

e «lage gode jobber»

e «Finne passende arbeidsoppgaver»

e «Samhold»

e «Sveise folk sammen»

e «Godt arbeidsmiljg»

e «Sgrge for at jobben er interessant»

e «Gifolk ansvar»

e «Variasjonijobben»

e «Finne Igsninger og veere kreativ»

e «Et grunnleggende menneskesyn i bunnen her»
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e «Kulturen pa arbeidsplassen»

Ogsa i de to siste datasettene, og i studien vi nd har gjennomfgrt, uttrykker de ordinaert
ansatte seg pa denne maten. Tidligere hadde man imidlertid ikke «knagger» a henge dette
pa. | dag har det, blant annet som en fglge av innfgringen av EQUASS, skjedd en
bevisstgjgring rundt ulike sider ved tjenesten, og hvor man har et strukturerende system for
brukermedvirkning, oppfglging osv. hvor disse uttrykkene/begrepene hgrer inn under. |
datasett 1 er det spesielt patakelig at daglig ledere refererer til kvalitative aspekter ved
tiltakene i termer av hvilken mening arbeidsplassene har for tiltaksdeltakere. |
datamaterialet fra datasett 2 ser det ut til at det er i ferd med @ komme et skille i maten
begrepet kvalitet brukes pa i skjermet virksomhet. Lederne i tiltakene starter na a snakke i
termer av kvalitet om arbeidsmarkedsstilbudet. Delvis kan det handle om at vokabularet har
endret seg, men spraklige endringer kan ogsa reflektere en dreining av selve innholdet i
kvalitetsbegrepet.

6.2 HVORDAN FORSTAR ANSATTE | SKIERMET VIRKSOMHET KVALITET?

Nedenfor vil vi se nermere pa hva ansatte hos attfgrings- og vekstbedriftene legger i
begrepet kvalitet. Da vi i casestudiene spurte informantene om hva de selv legger i dette
begrepet, var det med utgangspunkt i felgende overordnede spgrsmal:

e Hvordan forstar du god kvalitet i skjermet virksomhet?
e Hvilke forhold mener du har betydning for kvaliteten pa tjenesten?
e Hvordan vurderer du kvaliteten i de ulike fasene ved tiltakene?

Som vi allerede har papekt, bade med bakgrunn i annen forskning og policydokumenter (se
bl.a. Olsen 2009, Skarpaas og Norvoll 2011, NOU 2012:6), er kvalitet i tjenesteproduksjon i
skjermet virksomhet ikke en gitt st@rrelse. Kvalitet er knyttet til de radende
forstaelsesformer og forestillinger som gjelder innenfor et felt, en «diskurs». Kvalitet forstas
og praktiseres ogsa forskjellig av ulike aktgrer, sosiale system og nettverk, samt pavirkes av
materielle og fysiske forhold. Kvalitet ma derfor gripes gjennom de ulike mater det snakkes
om, «gjgres» og far betydning i ulike felt. Hva kvalitet «er» og oppfattes som, vil dermed ha
forskjellig betydning i ulike sammenhenger og for ulike aktgrer. Dette gjenspeiles ogsa
gjennom de data vi har fra casestudiene som denne rapporten blant annet bygger pa, hvor vi
har besgkt til sammen atte vekst- og attfgringsbedrifter rundt om i landet. Det kvalitative
datamaterialet kan bidra til 3 utdype og utfylle en samlet vurdering av hva som er viktig med
tanke pa kvalitet i de tjenestene som tilbys i skjermet virksomhet. Vi sa at det var lettere for
informantene fra tiltaksbedriftene @ snakke om kvalitet koblet til EQUASS enn om kvalitet
som sadan. Ofte opplevde vi at selv om vi begynte med a snakke om kvalitet mer generelt,
kom informantene fort inn pa EQUASS. En del av det de snakket om som kvalitet i den
forbindelse, presenteres derfor i neste kapittel som omhandler erfaringer med og
vurderinger av kvalitetssikringssystemet EQUASS.

Da vi gjennomfgrte casestudiene startet vi som regel, med a intervjue gverste leder ved
bedriften, for deretter a intervjue avdelingsledere og kvalitetsansvarlige, veiledere og sa til
sist tiltaksdeltakere. Ved a intervjue ledelsen fikk vi saerlig innblikk i virksomhetens vurdering
av kvalitetsledelse- og arbeid. Gjennom intervjuene nedover i organisasjonen fikk vi
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narmere innsikt i rutiner og praksis, i det mer daglige kvalitetsarbeidet i bedriften, som er
forhold som kan knyttes til prosesskvaliteten. Dette gjorde at vi kunne danne oss et bilde
bade av de organisatoriske og formelle sidene ved kvalitetsarbeidet og kvalitetssikring satt i
system, samtidig som vi kunne stille spgrsmal mer konkret rettet mot det praktiske, «how to
dox»-kvalitetsarbeid. Nar det gjelder tiltaksdeltakerne var det greit og ryddig a ha med seg et
inntrykk av bedriftens fokus pa og ulike verktgy nar det gjelder brukerrelaterte aspekter inn i
intervjuene med hver enkelt. Som vi skal se, hadde deltakerne ofte andre perspektiver bade
pa mal og innhold i tiltaket og pa praksisen med og betydningen av medvirkning enn hva de
ansatte i bedriften hadde. Nav, bade lokalt og pa fylkesniva, ble som regel intervjuet etter at
bedriftsbesgkene var avsluttet. Dette ble gjort fordi vi mente det var viktig & danne oss et
helhetlig inntrykk av de ulike forholdene ved virksomhetene som tilbyr tjenestene pa vegne
av Nav, for vi intervjuet dem.

| intervjuene med ansatte fra tiltaksbedriftene kommer det tydelig frem at det er viktig at
tjenestene som bedriften leverer, er gode, som en informant sier: «Vi er opptatt av a levere
gode tjenester til Nav, og at flest mulig skal ha det okei, ha en okei livssituasjon, jobb
inkludert.» Under intervjuene med de ansatte var det enkelte forhold som spesielt ble
trukket fram av alle gverste ledere, som viktig for kvaliteten pa tjenesten, uavhengig av type
tiltak som bedriften tilbyr. Dette omhandler kvalitetssikringssystem, bestillingen fra Nav,
aktiv hverdag og livskvalitet, meningsfull arbeidssituasjon, faglighet, kompetanse,
arbeidsmiljg, dokumentasjon, maloppfyllelse og nettverk og samarbeid eksternt. Under
intervjuene med avdelingslederne og kvalitetsansvarlige ble ogsa i tillegg fglgende tema i
stor grad diskutert; verktgy, planer, prosedyrer og rutiner, mal og forventninger til tiltaket,
samt oppfelging av deltakerne. Vi intervjuet ogsa de som jobber daglig sammen med
deltakerne. De har litt ulike betegnelser i bedriften, blant annet veiledere/-
tilretteleggere/arbeidsledere. Vi har valgt a8 benevne denne gruppen som veiledere. Nar de
snakker om kvalitet er det saerlig forhold ved prosesskvaliteten som trekkes fram, slik som
mestring, tillit og talmodighet. Nedenfor tar vi for oss ulike forhold knyttet til hele
tiltaksprosessen som de ansatte pa ulike niva hos tiltaksarranggrene mener er viktig for
kvaliteten pa tjenestene som gis i skjermet virksomhet. Vi har valgt a diskutere dette under
tre ulike hovedkategorier: struktur-, prosess- og resultatkvalitet. Det skal likevel
understrekes at en slik oppdeling er vare kategorier, og at det i praksis vil veere tematiske
overlapp flere steder.

6.2.1 Forhold knyttet til strukturkvalitet

Informantene trekker frem ulike forhold som kan knyttes til strukturkvalitet. Dette er forhold
som omfatter sikring i forkant av tiltaket (se pkt. 3.7). I tillegg til det vi diskuterer nedenfor
understreker informantene kravspesifikasjonen og samarbeidsavtalen med Nav som viktig
for kvaliteten. Vare informanter mener at kravspesifikasjonen er tilstrekkelig tydelig. |
samarbeidsavtalene settes det resultatmal som bedriftene forsgker a innfri. Flere av de
ansatte i tiltaksbedriftene, og da sarlig lederne og avdelingslederne, mener ogsa at det er
viktig 3 ha et system som skal sikre kvaliteten pa tjenesten.42

2 Attfgrings- og vekstbedriftene som inngar i evaluering, har alle innfgrt kvalitetssikringssystemet EQUASS. Vi vil i neste
kapittel diskutere naermere hvordan de ansatte vurderer dette systemet med tanke pa kvaliteten pa tjenestene.
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Tydelig bestilling fra Nav

Nye deltakere i et tiltak i skjermet virksomhet henvises via Nav. Valg av tiltak skal gjgres i
samarbeid med deltakeren og skal blant annet styres av hva som er behovene hos og malet
til deltakeren. Det er stor enighet om at en viktig forutsetning for a kunne gi gode tjenester
er at «matchingen» av person-tiltak er riktig og at bestillingen fra Nav er tydelig - at det er en
felles forstaelse hos Nav og tiltaksarranggren om hva tiltaket skal inneholde for den enkelte.
Malene skal veere klare og konkrete. Kvaliteten pa Navs bestilling avhenger blant annet av
hvor godt samarbeid Nav har med bedriften. Flere av lederne fra attfgrings- og
vekstbedriftene forteller ogsa at det er viktig at Nav, eventuelt ogsa tiltaksbedriften, gjgr en
god avklaring i forkant av bestillingen, slik at det blir tydelig hva som forventes og hva Nav
gnsker med tiltaket. En avdelingsleder sier:

Bestillingen er jo ut mot jobb, og det er jo det vi jobber mot. Vi har jo et godt samarbeid med Nav.
Bestillingen ligger jo der, som en plattform, men sa er det vi som ma finne ut om det stemmer eller
ikke.

Flere av vare informanter fra tiltaksarranggrene mener at Nav har fatt et stgrre
resultatfokus, som ogsa gjenspeiles i at de er blitt flinkere til a levere mer tydelige
bestillinger, som en avdelingsleder sier:

Det er viktig med en god bestilling. Bestillingene er blitt bedre, mer malstyrt — hva skal tiltaket fgre til?
Kvalitet er a levere det som kunden, Nav, skal ha, og det som star i kravspesifikasjonen. Hva ber
kunden om, og veere effektiv i forhold til det.

Tidligere undersgkelser har pekt pa at spknadene fra Nav er mangelfulle og at veilederne hos
Nav ikke kjenner godt nok til tiltakene (Mgller og Sannes 2009, Econ 2010). |
spgrreundersgkelsen vi gjennomfgrte blant arbeidsmarkedsbedriftene var det 35 prosent
(fig. 3) som i stor eller sveert stor grad mener at bestillingen fra Nav er tydelig. | casestudiene
peker imidlertid flere pa at kvaliteten pa bestillingen fra Nav er blitt bedre de siste arene,
men likevel opplever man fremdeles enkelte steder at bestillingen ikke alltid er like tydelig,
som en informant sier: «Vi har fglt at bestillingen vi har fatt ikke alltid har veert god.» | de
tilfeller hvor man fra tiltaksarranggrens side opplever at bestillingen fra Nav ikke er tydelig,
forteller vare informanter at tiltaksbedriftene er blitt mye flinkere til 3 ta kontakt med Nav
og be om en narmere avklaring av bestillingen. Dette arbeidet oppleves enklere der
bedriften har faste kontaktpersoner hos Nav og der terskelen for a ta kontakt er lav.

| enkelte tilfeller opplever man fra tiltaksbedriftens side at avklaringen de gjgr av deltakeren
nar han/hun begynner i tiltaket, viser noe annet enn hva Nav har tatt utgangspunkt i ved
utformingen av bestillingen. | slike tilfeller tas det kontakt med Nav for a justere bestillingen.
Det er heller ikke alltid tiltaksarranggrene opplever at saksbehandlerne hos Nav har
tilstrekkelig kjennskap til de arbeidsrettede tiltakene de tilbyr eller den aktuelle
tiltaksbedriften. En leder sier at: «Vi har fglt at vi i perioder har matte drevet litt opplaering
av Nav over tiltakene som Nav har. Nav har jo hatt en stor omstilling.» Manglede kjennskap
til tiltaksarranggren og skjermede arbeidsmarkedstiltak hos Nav kan medfgre svekket
kvalitet pa bestillingen.
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Faglig kompetanse og «flink med folk»

Tidligere undersgkelser viser at kompetansen blant ansatte i attfgrings- og vekstbedrifter
generelt sett er hgy (Mgller og Sannes 2009, Attfgringsbedriftene 2013). Seerlig blant de
attfgringsfaglige medarbeiderne er kompetansen hgy, mens den er lavere for medarbeidere
knyttet til produksjon hos tiltaksarranggrene (ibid.). Det kan ogsa veere til dels store
forskjeller mellom tiltaksarranggrene nar det gjelder kompetanse. Det stilles imidlertid ingen
nasjonale krav fra myndighetene om hvilken kompetanse medarbeiderne i en attfgrings-
eller vekstbedrift skal ha. Det finnes heller ingen offentlig utdannelse og opplaeringstilbud
som er direkte knyttet til attfgringssektoren. Attfgringsbransjen har derfor selv etablert en
relativt omfattende kurs- og opplaeringstilbud, ogsa i samarbeid med enkelte hgz)gskoler.43

| var studie i tiltaksbedriftene understreker alle at det er viktig med god kompetanse blant
de ansatte for at tjenesten skal ha god kvalitet. | spgrreundersgkelsen til
arbeidsmarkedsbedriftene oppgir 82 prosent at faglig kompetanse hos de ansatte i stor eller
sveert stor grad er tilfredsstillende. Informantene fra tiltaksarranggrene gir ogsa uttrykk for
at den faglige kompetansen i bedriften er god, noe de mener skyldes flere forhold. For det
ferste er bedriftene flinke pa a ansette «riktige» folk. To ledere uttaler fglgende: «Vi ma ha
gode folk. Fokus pa hvem vi ansetter. Ma ha lyst til dette, vaere positive. Vi er gode pa a
ansette folk. Ma fungere her for a kunne jobbe her.» og «Vi er flinke pa at vi har ansatt folk
som er flinke med folk. Vi finner de rette folkene.» For det andre understrekes betydningen
av den kompetansen som bedriften har opparbeidet seg gjennom mange ar. Det
understrekes at den kompetansen som attfgrings- og vekstbedriftene besitter betyr sveert
mye for kvaliteten. En avdelingsleder sier: «Kvaliteten blir jo god for at det er lang
kompetanse internt pa tiltakene. (...) Det er en unik kompetanse attfgringsbedriftene sitter
pa nar det gjelder a fa folk ut i arbeid.» Ansatte fra tiltaksbedriftene peker ogsa pa at
bedriften har sammensatt kompetanse, som en administrerende direktgr sier: «Vi mener at
vi har en ganske bred kompetanse blant de ansatte, og oppdatert kompetanse. Vi har
vernepleiere, sosionomer, sykepleiere, laerere osv.» For det tredje understreker lederne vi
intervjuet, at de har fokus pa kompetanseutvikling blant de ansatte, gjennom
videreutdanning, internopplaring, kurs osv. | samtlige av de atte casebedriftene refereres
det til ansatte som har tatt videreutdanning eller gjennomfgrt kurs det siste aret. En
avdelingsleder forteller:

Pr na sa har vi den kompetansen vi trenger, men vi ma hele tiden veere frampa og leere nye teknikker
og vaere med pa det som skjer. (...) Vi har en fagsjef som jobber pd hgygir med sénne ting. Vi kan hele
tiden bli bedre.

Det nevnes ogsa internopplaering og veiledning. En kvalitetsansvarlig sier: «Og sa er vi
ganske gode pa kollegaveiledning. Det er veldig bra. Kan diskutere hverandres deltakere. Er
en god mate & kvalitetssikre pa.» Dette er det flere virksomheter som praktiserer.
Informantene fra casestudiene understreker viktigheten av a kontinuerlig ha et fokus pa
behov for mer/ny kompetanse, pa bakgrunn av deltakergruppen og stgrre fokus pa
arbeidsutprgving i ordinsere bedrifter. Som vi kommer tilbake til i neste kapittel, ligger det et
krav i EQUASS om 3 lage opplaeringsplaner som skal bidra til a sikre at bedriften har den
ngdvendige kompetansen for at tjenesten skal ha god kvalitet, som alle tiltaksbedrifter som

 En oversikt over bransjens kurs- og opplearingstiloud finnes i en rapport fra ASVL og Attfgringsbedriftene

(Attfgringsbedriftene 2013).

122



er EQUASS-sertifisert, nd har utarbeidet.** Flere hadde rutiner rundt dette ogsd for
innfgringen av EQUASS. Det ser imidlertid ut til & variere noe hvordan ordningen med
kompetanseplaner praktiseres i bedriftene, og i hvilken grad man har fatt etablert gode
rutiner pa dette.

Flere av informantene legger ogsa vekt pa at endrede og hgyere krav fra Nav, endringer i
tiltakene, endringer i deltakergruppen og innfgringen av EQUASS, har fort til at
tiltaksbedriftene har behov for en annen type kompetanse blant de ansatte enn de hadde
tidligere. Dette gjelder flere typer kompetanse. En administrerende direktgr peker blant
annet pa at behovet for «a ha folk som kan jobbe ut», er blitt mye stgrre. Flere av bedriftene
har i Igpet av de siste arene ansatt markedssjefer, selgere o.l., nettopp for a bedre bedriftens
samarbeid med eksterne aktgrer. En annen leder sier:

Malgruppen i VTA har endret seg. Det har medfgrt endret andre krav til kompetanse hos de ansatte.
Fgr hadde de ansatte yrkesbakgrunn, ingen med utdanning fra attfgringsarbeid. Vi fglte at na behgves
attfgringsfaglig utdanning.

Samtidig ser vi i de store tiltaksbedriftene vi besgkte, med mange og store avdelinger knyttet
til produksjon av varer og tjenester, at man gnsker og trenger ogsa folk med yrkesfaglig
bakgrunn. Forskjellen er at man na legger stgrre vekt pa at de i tillegg skal «veere gode med
folk», slik flere informanter refererer til.

Utprgvingsarenaer

Formalet med de tidsbegrensede arbeidsrettede tiltakene i skjermet virksomhet er avklaring
av arbeidsevne og arbeidsutprgving. Dette krever egnede arbeidsutprgvingsarenaer, bade
internt i tiltaksbedriften og ute i det ordinzere arbeidsliv. En informant trekker frem
bedriftens muligheter for ulike opplaeringsarenaer som en styrke: «Det er en fordel hos oss.
Vi har mange arbeidsoppgaver a velge imellom, bade inne og ute.» En annen peker pa det
samme:

Fordelen var er at vi kan ta inn veldig svake mennesker som ikke kan begynne i ordinaert arbeid. De
kan vi ha internt her hos oss. Vi har arenaer for arbeidsutprgving, for a bygge opp folk. Det er ulikt
hvor mye tid de trenger for & bygge seg opp.

Som vi vil komme tilbake til, mener mange av informantene at bedriftene har gode
arbeidsutprgvingsarenaer internt. Flere steder er man imidlertid bekymret for at de ved a
matte legge ned interne avdelinger mister slike muligheter, noe som i neste omgang kan
svekke kvaliteten pa tjenestene. Vare informanter mener i stor grad at bedriftene har et
godt samarbeid med det ordinzre arbeidsliv, noe vi kommer tilbake til. |
sporreundersgkelsen til arbeidsmarkedsbedriftene oppgir 69 prosent av respondentene at
bedriften i stor eller sveert stor grad har tilfredsstillende opptreningsarenaer. Tilsvarende er
det kun 38 prosent av respondentene fra spgrreundersgkelsen til alle NAV-kontorene som
oppgir dette.

“ Ifglge kriteriene for EQUASS star det at «leverandgren av velferdstjenester gir oppleering til alle ansatte, baserer
opplzering og utvikling av ansatte pa en opplaeringsplan og evaluerer effekten av opplaeringen.»
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6.2.2 Forhold knyttet til prosesskvalitet

Informantene fra attf@rings- og vekstbedriftene trekker frem ulike forhold som de mener har
betydning for kvaliteten som kan knyttes til selve gjennomfgringen av tiltakene. | tillegg til
det som vi her drgfter, understreker informantene betydningen av et godt samarbeid med
Nav og brukermedvirkning, for kvaliteten pa tjenestene. Dette er forhold vi diskuterer mer
inngaende senere i kapitlet, men som ogsa dreier seg om prosesskvaliteten.

Realistiske og tydelige handlingsplaner

Flere av informantene understreker betydningen av de individuelle handlingsplanene, som i
forlengelse av bestillingen fra Nav skal tydeliggjgre malet med og innholdet i tiltaket. En
veileder snakker om kvalitet som det a lage realistiske handlingsplaner som er i samsvar med
bestillingen fra Nav og deltakerens gnsker, som beskriver tydelig hva som er forventninger
og rolleavklaringer. Denne informanten viser til at det ikke alltid er slik at de lykkes i @ oppna
bestillingen i form av mal om ordinzer jobb. Da ma de justere mal, men det mener han ogsa
kan vere god kvalitet. At tiltaket pa en kvalitetsmessig og grundig mate har avklart
deltakerne i forhold til arbeidsevne, selv om man kanskje i sluttrapporten ender opp med a
skrive at man ikke finner noen restarbeidsevne. Informantene fra tiltaksbedriftene forteller
at bedriftene er blitt flinkere til a lage og fglge opp handlingsplanene.

Verktgy, prosedyrer, rutiner og faglig forstaelse

Flere av avdelingslederne vi intervjuet er opptatt av verktgyene, prosedyrene og rutinene de
har i tiltaksbedriften for a ivareta de ulike aspektene ved gjennomfgringen av tiltakene, som
en informant fra en liten vekstbedrift sier:

Alt vi gjgr skal kunne brukes som verktgy gjennom hele prosessen for & skape en helhet rundt
tjenesten. Attfgring og kvalitetssikring handler om mye av det samme, gar ikke parallelt, derfor er det
viktig a fa kvalitetssikring inn i virksomhetens daglige rutiner.

En av tiltaksbedriftene som inngar i studien var, har vaert gjennom en stgrre omstilling, fra
vareproduksjon til mer servicerettede tjenester. | denne omstillingen ble kompetanseheving
og faglig fokus rundt attfgringsarbeidet vektlagt. De ansatte ser nd attfgringsarbeidet pa en
ny mate, rutiner er kommet mer pa plass, og veilederne far mer tid til dette arbeidet. De
utarbeider planer for hver enkelte deltaker, og legger stor vekt pa det som skjer mellom hver
milepael. Dette har fgrt med seg et stgrre tempo i blant annet tiltaket Avklaring, og de ser
progresjon i de andre tiltakene ogsa. En informant fra denne bedriften understreker at
tiltaksdeltakerne skal ha samtalene med veilederne andre steder enn pa kontoret til
veilederne. Ogsa andre ansatte fra tiltaksbedrifter forteller at de er opptatt av verdien av a
kunne ha samtaler med deltakere samtidig som de gjgr noe, som en sier: «nar vi jobber
snakker vi ogsa om ting».

Nar lederne snakker om a legge til rette for meningsfulle arbeidshverdager, er de opptatt av
fagligheten i det de gjgr ved bedriften. En leder sier det er viktig @ ha en felles faglig
forstaelse i bedriften. En annen leder framhever at: «Vi skal legge til rette for laering, gjgre
endringsarbeid, fa gode prosesser for deltakerne. Hva jeg syns er bra? Skape respekt,
mestring, vekst. Skape felles fagsprak.» En tredje leder sier at kvalitet for han handler om:
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...det faglige fokuset hos de ansatte, hvordan bruke faglige verktgy i arbeidshverdagen, skape malbar
utvikling hos den enkelte og i maten de arbeider pa. Det handler ogsa om struktur- a repetere suksess;
hvordan og hvorfor ble dette bra? Gjgre det malbart.

Han trekker ogsa fram meningsfulle oppgaver som skaper glede og bidrar til faglig fokus; det
handler derved ikke bare om a utfgre arbeidsoppgaver, men ogsa om a observere, se etter
unntak (med det mener han utviklingsmuligheter hos den enkelte), og a skape fruktbare
malsetninger og vilkar for deltakeren.

Mestring, talmodighet, respekt og tillit

De ansatte legger vekt pa kvalitativ god oppfglging av den enkelte, deltakernes opplevelser
av a mestre det 3 vaere i et godt og trygt arbeidsfellesskap, og det a jobbe tdlmodig og
skrittvis med den enkeltes mal, motivasjon og kvalifikasjoner. En av veilederne bruker a
veilede enkeltvis tiltaksdeltakere pa slutten av arbeidsdagen og sier:

Da blir de sett, hgrt, og jobber mye bedre etterpd. Man ma se pa smating, bygge stein for stein. Et
viktig grunnprinsipp er a etablere et trygghetsplata. Mestringsfglelse er viktig, og de skal ta eget
initiativ.

Ogsa andre trekker frem mestring som viktig, som en informant sier: «Det er viktig a8 oppna
mestring, bli verdsatt for det du gjgr.» Det & mestre er naert knyttet til det a fa
arbeidsoppgaver man klarer a utfgre, men ogsa a bli utfordret til & lsere nye ting. Da vi
spurte en avdelingsleder som jobber med VTA-tiltak om hva som er viktig for at tjenesten
skal ha god kvalitet, fikk vi fglgende svar:

Det er a sette av tid i de ulike situasjonene til  se personen. Gi dem oppgaver de kan mestre. Det skal
ikke vaere noen sovepute a vaere hos oss. Se utfordringer og potensiale, da blomstrer de. Far de nye
oppgaver da vokser de.

En annen avdelingsleder sier: «Jeg tenker at var forstaelse av dem er viktig, se helheten i
dem nar de er i skjermet. Forsgke a fa frem det beste potensialet i dem. Det er vel det vi
streber med.» Det oppleves imidlertid utfordrende a finne de riktige oppgavene for den
enkelte deltaker. En av veilederne understreket at det er viktig a veere talmodig i arbeidet
med den enkelte deltaker, og at deltakerne har ulike behov og utfordringer:

Alle kan ikke klare alt, men alle kan klare noe. Det er viktig a vaere talmodig, gi dem fglelsen av at de
mestrer ting. Det er utfordrende med sammensetningen av brukere, med ulike behov. Vi ma jobbe
med a holde den gode tonen; dempe en og Igfte en annen.

En veileder peker pa det samme: «Vi ma vaere bevisst pa hvordan vi mgter deltakerne, at vi
ikke presser noen. (..) det handler om at vi har fokus pa @ mgte folk med respekt.»
Informantene framhever det a bygge tillitsforhold mellom deltaker og arbeidsgiver, hvor det

a vage a peke pa ting som bgr rettes pa blir enklere.
For en av veilederne vi intervjuet handler kvalitet om 3 ha et faglig fokus hvor man legger til

rette for mestring for den enkelte deltaker. Selv har denne veilederen ikke attfgringsfaglig
bakgrunn, men mener selv han har hatt god nytte av internopplaeringen de har i bedriften.
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Han mener den faglige veiledningen er blitt mer profesjonell. Han opplever a fa inspirasjon
fra kollegaene, og synes de har et godt samarbeid. Utover dette mener han at:

Normal folkeskikk kommer man langt med. Man ma vise talmodighet, forstaelse for mennesker. Vi
prover & ikke vaere sa «skolske». Vi vil skape de gode rammene, de staker selv opp veien, skal fa
oppleve trygghet, verdier, og tgrre a drgmme. Vi prgver a drive deres prosess.

En informant understreker at kvalitet ogsa handler om utslusing til arbeid, men at det er en
prosess som ofte tar tid: «Vi starter i det sma, og ser pa sikt om det er en mulighet for a
komme ut i det ordinsere arbeidsmarkedet.» | dette ligger ogsa viktigheten av & ga stegvis
fram, bygge relasjon og tillit til brukerne som grunnlag fgr man begynner & arbeide mer
malrettet med planene: «Planene for den enkelte deltaker ma komme etter hvert, ikke noe
man begynner med f@rste timen, man ma skape en relasjon fgrst.» Flere forteller at Nav na
gnsker at tiltaksarranggrene i stgrre grad ogsa skal vurdere arbeidsevnen til VTA-
arbeidstakerne og forsgke & fa flere ut i ordinaert arbeid. En veileder forteller at det er
utfordrende 3 skulle motivere VTA-arbeidstakerne til a skulle utfgre arbeidsoppgaver andre
steder, og sier: «Mange har hatt en lang kamp med Nav for a fa ufgrepensjon, er redd for a
miste det.» Det vil derfor kreve tid a motivere og forberede VTA-arbeidstakere pa a skulle
jobbe «ute».

Aktiv hverdag, livskvalitet og meningsfull arbeidssituasjon

Ved en av tiltaksbedriftene refererer lederen til det han mener er noe av det mest sentrale
kvalitetsaspektet: «Det 3 komme ut i en aktiv hverdag er veldig viktig.» Denne lederen
representerer en vekstbedrift som stort sett tilboyr VTA-plasser, internt i bedriften. En annen
leder, som ogsa jobber i en bedrift som i stor grad tilboyr VTA-plasser, er opptatt av
livskvalitet i den sammenheng. Det som tilbys den enkelte deltaker innenfor tiltaket, skal
vere basert pa helhetstenkning om hvordan arbeid og aktivitet henger sammen med
livskvalitet, og se og legge til rette for enkeltdeltakerens sammenhengende hverdagsliv.
Flere av dem vi intervjuet legger vekt pa at tiltaket har vaert vellykket for personen dersom
han/hun far forutsigbarhet og stabilitet i hverdagen, og som en veileder sier: «Det dreier seg
om jobb, aktivitet og det som kan bidra til varige Igsninger. (...) Det varierer jo fra person til
person. Skal fgre til en meningsfylt tilvaerelse.» A skape en meningsfull arbeidssituasjon for
deltakerne trekkes fram av flere av vare informanter fra tiltaksbedriftene, som fglgende
sitater fra tre ledere viser:

De skal ha meningsfulle oppgaver, man skal oppleve at man leverer noe til samfunnet, at man kommer
til nytte som ansatt, og at dette er et bidrag til livskvalitet for vare arbeidstakere. De sier selv de er pa
arbeid.

De skal gjgre verdig, ordentlig arbeid, ikke kun sysselsetting. Brukeren er i fokus: Hvordan blir de tatt i
mot, hvordan er det & vaere her? Stigmatiserende? Flaut? Arbeidet som deltakerne utfgrer skal veere
ordentlig arbeid, ekte arbeid som en kunde i andre enden har behov for a fa utfert.

Driver vi butikk eller leker vi butikk? Vet du at arbeidslederen blir veldig glad hvis du kommer pa jobb,
for at det du gjgr faktisk betyr noe, det er en reell jobb, ikke en tgysejobb. Det har jeg sett eksempler
pa, at folk slutter for at de tror ikke at det er en reell jobb de utfgrer. Betyr mye for motivasjonen.
Seerlig hvis du kanskje kan bidra med 10 prosent, og sa skal du komme pa jobb og sa skal faen meg ikke
det heller bli verdsatt. Da har du oppnadd det ultimate nederlaget.
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En annen leder er opptatt av det faglige grunnlaget som deltakerne skal oppna: «A lzere ting,
ha et meningsfylt arbeid. Jeg ser ikke poenget med & sortere skruer, for sa neste dag a
tesmme kurven for skruer og begynne pa nytt.» For & skape gode arbeidsplasser med
meningsfulle oppgaver, mener han bedriften kontinuerlig ma ha fokus pa faglig utvikling og
arbeid. | en mellomstor vekstbedrift forteller de ansatte at de benytter et
oppleeringsprogram pa internett, FIFF, der VTA-arbeidstakere kan kvalifisere seg og fa
«bevis» pd det. Det medfgrer at det blir mer alvor rundt jobben. En av de ansatte
understreker viktigheten av det a se den enkeltes muligheter og la de fa utvikle seg, og
forteller: «At det er en ordentlig jobb, ikke bare en plass a veere.» Samtidig peker enkelte av
dem vi har intervjuet i noen av bedriftene pa at dette er utfordrende, og sier: «Vi far
arbeidstakere, men har ikke arbeidsoppgaver. Motsatt av slik det ellers er i arbeidslivet.»

Trivsel og godt arbeidsmiljg

Et godt arbeidsmiljg er et omrade som Igftes fram som et sentralt kvalitetsaspekt av de
ansatte, som to ledere uttrykker: «Det skal vaere en god plass & veere pa, at alle skal ha det
bra» og «kvaliteten i attfgringsarbeidet betinges av at vi oppf@rer oss, det skal vaere trivelig
her.» De ansatte i attfgrings- og vekstbedriftene vektlegger viktigheten av at deltakerne
opplever a bli satt pris pa. Det handler om at tiltaksdeltakerne skal fgle seg «likeverdig, ikke
annenrangs», som en avdelingsleder for VTA-tiltak i en bedrift sier, og fortsetter «De er
ansatt pa vanlig mate. De skal trives her og ha det bra» og legger til at tiltaket er vellykket
nar deltakerne ikke vil slutte. En annen understreker at kvalitet handler om at «brukerne skal
ha det bra, at man arbeider pa mater som sikrer god oppfalging av den enkelte.» Kvalitet
handler altsa ikke bare om & skape mestringsopplevelse for den enkelte. Ogsa kollegiale
relasjoner, arbeidsfellesskap, er viktig. En veileder ved en annen bedrift sier: «Kvalitet
handler om det vi gj@r i hverdagen. Vi ma tenke over dagen, sette den inn i sammenheng.»
En annen veileder fremhever ogsa arbeidsmiljget:

Den sosiale biten er viktig, skape et godt arbeidsmiljg. Det jobber vi hardt med i avdelingen. Vi har
sosiale aktiviteter. Det er viktig & skape dynamikk og variasjon, ikke legge grobunn for darlig stemning.

Denne veilederen forteller at bedriften ogsa gir deltakere ansvaret med & fglge opp
nyansatte i VTA. De gir da innfgring i sikkerhet, prosedyrer, personlig verneutstyr. Dette far
dem til a reflektere over sikkerheten selv, og gir de nye en innrullering fra starten.

Godt samarbeid med eksterne aktgrer

Attfgrings- og vekstbedriftene er i dag avhengig av gode nettverk og samarbeid eksternt,
ikke minste fordi Nav forventer at tiltaksdeltakerne har arbeidspraksis pa ordinaere
arbeidsplasser og ved at bedriftene i gkende grad bruker ordinaere bedrifter som
attfgringsarena (NOU 2012:6). Flere steder gjelder dette ogsa VTA-arbeidstakere. En leder
sier: «a bli en kjent kompetansebedrift lokalt, det handler om flere ting.» For det fgrste
handler det om a skape et kundegrunnlag for de varer og tjenester bedriftene tilbyr. Dette
gjelder ikke minst for VTA-tiltaket. For det andre handler det om a etablere kontakt og
nettverk med potensielle arbeidsplasser, bade for utprgving og fast tilknytning for
tiltaksdeltakerne som bedriftene jobber med a fa ut pd ordinaere arbeidsplasser. En av
lederne understreker nettopp at det er viktig: «...a fa folk ut i jobb eller meningsfylt aktivitet.
Det er viktig a fa prgvd arbeidsevne i praksis.» For a fa dette til er det a ha et godt renomme
og kontakt med det lokale neeringsliv viktig. | spgrreundersgkelsen til
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arbeidsmarkedsbedriftene oppgir 79 prosent av respondentene (tab. 24) at samarbeidet
med lokale arbeidsgivere i stor eller svaert stor grad er tilfredsstillende. Flere av
informantene fra tiltaksbedriftene forteller at bedriften er blitt mye flinkere pa samarbeid
med det ordinaere arbeidsmarkedet de siste arene. Respondentene fra spgrreundersgkelsen
til Nav er noe mer delte i sin vurdering av hvorvidt tiltaksarranggrenes samarbeid med lokale
arbeidsgivere er tilfredsstillende. 54 prosent oppgir at samarbeidet i stor eller sveert stor
grad er tilfredsstillende (tab. 23).

Informantene fra tiltaksbedriften i casestudiene forteller at de opplever at lokale
arbeidsgivere er rause nar det gjelder a ta imot tiltaksdeltakere som har behov for
arbeidsutprgving, og at de i all hovedsak har et godt samarbeid med det ordinaere arbeidsliv.
En avdelingsleder sier: «Det er veldig mange bedrifter som strekker seg langt for 3 gi en god
oppleering.» Ansatte fra tiltaksbedriftene er pa besgk og gir veiledning ute hos bedriftene de
samarbeider med. Det handler ogsa om, som en av vekstbedriftenes ledere sier: «a skape et
renommé, gjgre brukerne kjent for lokalsamfunnet, at de er synlige og delaktige i det
offentlige rom, gjgr en samfunnsnyttig og viktig jobb der ute.» En av informantene er
opptatt av det hun benevner som bedriftens arbeidsinkluderingskompetanse. Hennes
virksomhet har fa interne tiltaksplasser i bedriften, som hun sier: «Folk er i verden der ute.»
Bedriften samarbeider derfor tett med lokale arbeidsgivere.

Noen attfgrings- og vekstbedrifter er, som vi har sett, store og har sammensatte
deltakergrupper, og opererer innenfor et stgrre marked, som bade gir dem fordeler, flere a
spille pa, samtidig som konkurransen om plassene ute i det ordinzere arbeidsmarkedet er
stor. Andre bedrifter ligger i sma kommuner, som bade gjgr det lettere fordi «alle kjenner
alle», men som samtidig representerer sma muligheter for tilpasning i det ordinaere
arbeidsmarkedet, som en informant uttrykker: «Vi er en liten kommune, det er fa 3 ta av.»
Flere av tiltaksbedriftene har deltakere med ulike behov, som krever kontakt med et bredt
spekter av bedrifter. Dette krever helt ulike innfallsvinkler hos ulike virksomheter, som en
informant sier: «Noen kan vi banke pa dgrene hos, andre ma vi bruke andre kanaler overfor.
Vi ma beherske et visst register.» De ansatte kan oppleve utfordringer i arbeidsmarkedet
lokalt pad flere mater. En av tiltaksbedriftene i studien var er lokalisert i en region med hgyt
utdanningsniva, der jobbmulighetene for folk uten hgyere utdanning er fa. | tillegg papeker
en avdelingsleder at «mange typer jobber er outsourcet». Han viser videre til at:
«deloppgaver som fantes tidligere finnes ikke i dag. Varehandel er fortsatt ok, men
netthandel kan sld ut dette markedet for oss.» Potensielle arbeidsplasser rekrutterer flere
steder ogsa via vikarbyra i stedet for gjennom tiltaksarranggren.

6.2.3 Forhold ved resultatkvalitet

Informantene fra attfgrings- og vekstbedriftene la stor vekt pa at det a innfri Navs
forventninger betyr mye nar det gjelder kvaliteten pa tjenestene og formidling til ordinzert
arbeid. Dette er forhold som omfatter kvaliteten i etterkant av at tiltaket er gjennomfort.

Innfri forventningene fra Nav - méloppndelse

| intervjuene med ansatte i tiltaksbedriften, og da seerlig ledere pa ulike niva, trekkes
maloppfyllelse tidlig fram som et sentralt element ved kvaliteten. Malkravet og
forventningene om hva de ulike tiltakene skal fgre til, ligger til grunn for arbeidet som gjgres,
og er nedfelt i kravspesifikasjonen, samarbeidsavtalen med Nav og i bestillingen for den

128



enkelte deltaker. Pa spgrsmal om hva som er viktig for at tjenestene skal vaere gode, svarer
to kvalitetsansvarlige:

Vi har jo bestillingen fra Nav. Der er det en god del krav som er listet opp. Det handler om a legge til
rette for at vi mgter de kravene. (..) Sa i prinsippet handler kvalitet om at vi leverer det vi har
forpliktet oss til a gjgre.

Jeg vil si det Nav etterspgr, det er det som gjelder, i henhold til bestillingen fra dem. Tjenesten er god
sa lenge de innfrir kravene. Og det betyr at Nav ma vaere tydelig i bestillingen. Der kan Nav bli flinkere.
Matche deltakere og tiltak.

Da vi spurte to av de ansatte om hva det vil si at et tiltak har veert vellykket, fikk vi fglgende
svar: «Nar vi har laget en god handlingsplan og deltakeren fgler mestring opp imot
handlingsplanen og klarer a fa gjort de tingene, enten det er jobb eller skole eller andre ting.
Sa har det veert vellykket.» og «Huvis vi klarer a svare pa bestillingen, sa har jo kvaliteten veert
god.» Den siste informanten legger til at kvaliteten pa tjenestene ogsa er mye annet, blant
annet hvordan de forholder seg til deltakerne, brukermedvirkning, rapportering og
taushetsplikten. Utsagnet til en av avdelingslederne kan brukes som en oppsummering av de
mest sentrale forholdene som kom opp nar de snakket om hva som er viktig nar det gjelder
kvalitet ved tjenestene de tilbyr: «Innfri forventninger, tilby tjenester som er pa nivd med
forventningene hos Nav, deltaker, arbeidsgiver og oss selv.»

En leder sier at kvalitet handler om hvordan ting foregar, om: «Antallet som kommer i jobb,
tiden de er her, hvordan fglges de opp?» Hun sier Nav er opptatt av hvordan den enkelte
opplever a vaere i tiltakene. En annen leder sier: «Hverdagen tar deg fort, de dagligdagse
oppgavene, salg og markedsfgring, da er det lett a8 glemme brukerne, individene. Vi ma ikke
glemme var egen eksistens - hjelpe mennesker som har spesielle behov.» Denne lederen
representerer en bedrift som hovedsakelig tilbyr VTA-plasser, men hvor ordinzert arbeid
ogsa er et mal. A minne seg selv om malene med tiltaket, er en mate 3 Igfte blikket, tenke og
jobbe ut fra et helhetlig perspektiv, med deltakerne i fokus. Det kan ogsa innebare at
resultatet blir at han/hun ikke har noen restarbeidsevne, og at det dermed apnes opp for a
tenke ufgresgknad. En avdelingsleder sier:

Avklaring kan komme pa alle niva. De kan ogsa avklares til ufgre, men det skal vi ikke snakke om.

Er Nav apen for det?

| utgangspunktet skal vi ikke tenke ufgre i det hele tatt. Vi skal tenke at folk skal ut i et arbeid. Alle som
kommer inn i avklaring, og i alle vare tiltak, er i utgangspunktet en jobbsgker. Men vi skriver jo en
rapport underveis og til slutt i alle tiltakene. Der sier vi ogsa noe om helsen, og hvis vi mener at
personen ikke har arbeidsevne. (..) Vi kan skrive at de ikke har restarbeidsevne, at de ikke har
arbeidsevne i ordinzert arbeid.

Vi har i tidligere studier pa dette feltet blitt fortalt av ansatte hos tiltaksarranggrer at de kan
hjelpe deltakere med ufgresgknader (Olsen og Gjertsen 2011). Da vi na spgr om det kan skje
at ansatte hjelper deltakerne med a spke om ufgrepensjon, svarer avdelingslederen: «Nei,
det skjer ikke. Vi far ikke lov til & bruke ordet ufgr engang. Det er noe man skyver under
teppet.» Samtidig er altsd informantene tydelige pa at en avklaring kan resultere i at de
skriver at deltakeren ikke har noen restarbeidsevne igjen og da vet man, uten at det blir sagt
eksplisitt, at det vil veere aktuelt a sgke ufgrepensjon.
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Formidling til ordinzert arbeid

Flere av informantene fra attfgrings- og vekstbedriftene er tydelig pa at god kvalitet pa
tjenesten er tett koblet til formidling til ordinzert arbeid, som en informant sier: «Vi ser jo pa
hva Nav etterspgr, vi ser jo pa maltallene.» En av veilederne og en kvalitetsansvarlig snakker
om kvalitet slik:

Suksess er nar vi har formidlet folk ut i jobb. Det er det som er malet... Se resultater i form av at folk
kommer i ordinser jobb, det er det vi blir malt pa. At den enkelte mestrer forhold knyttet til
arbeidsgiver. Hovedmalet er menneskene. Det er alltid noe nytt. Deltakerne ma fa komme seg videre,
vi ma fa dem opp.

Nav etterspgr folk ut i arbeid og det synes jeg de har all rett til. Det er de blitt flinkere til. Og de er blitt
mye mer bevisst pa dette. (...) Fgr ble folk inneldst, unnskyld meg, fordi det var veldig greit & ha dem
her. Produksjon var viktigere. Synet har endret seg. Endrede krav fra Nav, men ogsa endring i ledelse.

Han peker videre pa at det er viktig at man, ogsa for personer som er inne i VTA-tiltak:
«...tenker arbeidslivet der det er muligheter. At de far mestrende oppgaver. De skal ut i en
jobb, fa verdige oppgaver, gis ansvar, tillit, vi ma lytte, hgre hva de sier, veilede godt, og
holde motet oppe.» | § 11-3 i Forskrift om Arbeidsrettede tiltak star det at selv om VTA-
tiltaket er tidsubegrenset skal det likevel jevnlig vurderes om det kan veaere aktuelt med
overfgring til andre arbeidsrettede tiltak, utdanning eller formidling til ordinaert arbeid.
Likevel ser vi at virksomhetene som hovedsakelig tilbyr VTA-plasser, legger mindre vekt pa
formidling til arbeid. Dette er ogsa lite tematisert de fleste stedene som inngar i
casestudiene. Fra januar 2006 ble det apnet for a arrangere tiltaket VTA i ordinzer
virksomhet (Spjelkavik m.fl. 2012). | 2010 var det 7934 deltakere i VTA i skjermet virksomhet
og 730 i VTA i ordinaer virksomhet (ibid.). VTA i ordinaer virksomhet blir fremdeles lite brukt,
selv.om mange ufgretrygdede har en restarbeidsevne og ogsa @nsker muligheter hos
ordinaer arbeidsgiver (Spjelkavik m.fl. 2012). Noen av casebedriftene var kommet godt i gang
med VTA i ordinzer virksomhet, andre steder var man i en oppstartfase. Vare informanter
mener at det er enklere a fa personer rett ut i VTA i ordinaer virksomhet, enn via VTA i
skjermet virksomhet, fordi mange som har jobbet «inne» i kanskje mange ar, opplever det
truende a skulle jobbe ute pa en ordinaer arbeidsplass.

Etter 3 ha gatt igiennom samarbeidsavtalene mellom Nav og tiltaksarranggrene for de atte
casebedriftene i var studie, ser vi at det varierer til dels mye hvilke resultatmal
tiltaksarranggrene har for de ulike tiltakene. Maltallet for tiltaket APS nar det gjelder
formidling til aktive Igsninger, varierer fra 20 til 80 prosent som forventes a avsluttes til
ordineert arbeid eller andre aktive lgsninger.*® Informantene fra tiltaksbedriftene mener
ogsa at det varierer hvor gode de er pa formidling til ordinaert arbeid. | spgrreundersgkelsen
til arbeidsmarkedsbedriftene svarer omtrent halvparten av respondentene (51 %) at
forholdet «formidling til arbeid» i stor eller sveert stor grad er tilfredsstillende for deres
bedrift (tab. 25). | spgrreundersgkelsen til Nav var det kun 16 prosent (tab. 23) av
respondentene som oppgir dette for tiltaksarranggrene de samarbeider med. Et flertall av
Nav-respondentene (62 %) oppgir derimot at dette varierer. Dette er interessant og viser
langt pa vei hvordan Nav i stgrre grad enn tiltaksarranggrene ser formidlingstallene
«lgsrevet» fra bestillingen og deltakernes handlingsplaner. Tallene kan ogsa ses som uttrykk

* Vi ser ikke naermere pa arsakene til hvorfor maltallene for tiltakene varierer i samarbeidsavtalene. Det kan bl.a. skyldes
forhold ved det lokale arbeidsmarkedet og kjennetegn ved deltakergruppene (dvs. de som sgkes inn i f.eks. APS).
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for hva man hos Nav og tiltaksarranggrene anser for & vaere tilfredsstillende formidlingstall,
og hvor Nav stiller hgyere krav.

God dokumentasjon

| kravspesifikasjonen for tiltak i skjermet virksomhet stilles det krav til rapportering om
deltakerne, bade underveis i tiltak og ved avslutning (NOU 2012:6). Hyppigheten pa
rapporteringen skal tilpasses hver enkelt tiltakstype og avtales lokalt.*® Vart inntrykk er at
tiltaksbedriftene dokumenterer mer i dag enn de gjorde for noen ar siden, samt at kvaliteten
pa det som dokumenteres er blitt bedre. Dette bekreftes ogsa i spgrreundersgkelsen til
arbeidsmarkedsbedriftene, hvor 85 prosent av respondentene oppgir at kvaliteten pa
bedriftens rapportering om deltakerne til Nav i stor eller svaert stor grad er god (tab. 25). En
adskillig lavere andel av respondentene fra spgrreundersgkelsen til Nav oppgir det samme,
kun 37 prosent (tab. 23).

En av lederne vi intervjuet fra en tiltaksbedrift snakker om at jobben deres er et handverk,
samtidig som hun trekker fram dokumentasjon som viktig for kvaliteten: «Vi skal snakke med
folk, men ogsa skrive ned hva de gjgr.» Hun mener derfor at bedrifter slike som deres,
trenger folk med hgyere utdanning: «som kan formidle det arbeidet man faktisk gj@r.»
Dokumentasjon er i mange sammenhenger trukket fram i kvalitetssikringsarbeidet i
bedriftene, og dette skal vi komme tilbake til i neste kapittel. Det er her relevant a peke pa at
summen av skriftliggjgring i attf@rings- og vekstbedriftene har gkt betydelig, blant annet som
folge av krav til kvalitetssikringssystemer. Dokumentering, rapportering, planarbeid er alle
verktgy som inngar som sentrale i kvalitetssikringsrutiner og som far stadig stgrre betydning,
ikke bare internt i bedriften, men ogsa overfor kunden, Nav. Lederne og avdelingslederne
som bringer opp dokumentasjon som et viktig aspekt ved kvalitet, sier pa den ene siden at
det er viktig @ dokumentere, skrive ned det de gjgr, samtidig som de understreker at det som
skrives ma ha god kvalitet - vaere relevant og konkret.

6.3 HVA MENER TILTAKSDELTAKERNE ER VIKTIG FOR KVALITETEN?

Vi intervjuet ogsa deltakere i tidsbegrensede arbeidsrettede tiltak og VTA-arbeidstakere
tilknyttet casebedriftene vi besgkte. Materialet bestdr av intervju med en sammensatt
gruppe mennesker med hensyn til alder, kjgnn, bakgrunn og type tiltak de deltar i (se kap.
2.4). Likevel er det en del forhold som utpeker seg som felles for dem nar det gjelder hva
som er viktig for dem i tiltaket. Vi var spesielt opptatt av @ snakke med dem om deres
erfaringer med og vurderinger av a delta i tiltaket, bade om hva de gjgr og deres mal,
motivasjon og forventninger til tiltaket. Og videre - hva mener de er bra og hva mener de
eventuelt kunne vaert annerledes? Vi har ogsa spurt om deres opplevelse av mulighet for
innflytelse pa deltakelsen i tiltaket og medinnflytelse i bedriften. De temaene som var mest
framme i samtalene med deltakerne er arbeidsmiljg, et godt sted a veere, meningsfull
arbeidshverdag og deres forventninger om malet med tiltaket.

* Underveis i tiltaket skal det rapporteres pa status og utvikling, arbeidsoppgaver, aktiviteter, oppfeglging i perioden,
forholdet mellom helse, yrkeshemming og arbeid, og videre planer i gjennomfgringen av tiltaket (NOU 2012:6). |
sluttrapporten skal bestillingen fra Nav besvares, og det skal gis en utfgrlig redegjgrelse for gjennomfgring, deltakerens
arbeidsevne, resultater av tiltaket og evt. forslag til viderefgring (ibid.). Det finnes i dag en mal for sluttrapporten i
kravspesifikasjonen.
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Meningsfull arbeidshverdag

Flere steder snakker vi med deltakere som gir uttrykk for at de er stolte over det arbeidet de
gjor i tiltaksbedriften, og eventuelt det som de produserer. Det at arbeidet de utfgrer blir
verdsatt oppleves som viktig. Seerlig gjelder dette deltakere i VTA. Mange av deltakerne
legger ogsa vekt pa at det betyr mye for dem a ha noe a gjgre, som en sier: «Sa slipper jeg a
sitte hjemme.» Samtidig papeker deltakere i en av bedriftene at de opplever at de har for fa
og lite varierte arbeidsoppgaver: «Vi sitter bare og drikker kaffe en hel dag, uten noe a gjgre,
det er litt slitsomt.» De gnsker flere oppgaver i arbeidshverdagen mens de er pa jobb. Flere
ytrer ogsa gnske om a utfgre andre oppgaver, ha noe nytt a jobbe med. Ved en annen
bedrift beskriver en ung mann som deltar i et VTA-tiltak, arbeidshverdagen sin som variert
og spennende: «Jeg har mye forskjellige oppgaver, jeg liker nesten alt, det er variert. Det er
viktig a ha jobb her, ikke sitte hjemme og kjede seg, jeg liker a ha noe a gjgre.»

Et godt sted d vaere — godt arbeidsmiljg

Godt arbeidsmiljp er et av de forholdene som i stgrst grad lgftes fram hos deltakerne,
uavhengig av hvilket tiltak de deltar i. En av dem som deltar i et VTA-tiltak i en tradisjonell
produksjonsavdeling internt i tiltaksbedriften, forteller at arbeidsmiljget er veldig viktig for
han, og at de har det veldig fint sammen i kollegiet. Et uttrykk for dette er at de pleier a
megtes en time f@r arbeidstid, for & koke kaffe og prate litt pa morgenen. En annen mann
som deltar i et avklaringstiltak som vi intervjuet da han var i fgrste fase av den interne
kursingen i bedriften, beskrev miljget som viktig og som godt blant de som deltar i samme
tiltak som han, til tross for at de har sveert ulik bakgrunn hva angar bade kjgnn, alder, kultur,
tidligere erfaringer mm. Selv om han etterlyser mer individuell oppfglging (se nedenfor),
mener han at det gode miljget og samholdet mellom deltakerne er viktig, fordi de alle har
erfaring med noe de har slitt med eller barrierer de har mgtt p3, selv om utfordringene kan
ha veert sveert ulike. Ved en annen bedrift snakker en av VTA-arbeidstakerne om
arbeidshverdagen som positiv: «Jeg trives, alt er artig, det er sosialt her.» Han la samtidig til
at det er viktig at det er god kvalitet pa det de produserer for markedet. Flere av deltakerne,
og da szerlig de som sliter med sosial angst o.l., har i liten grad et sosialt liv utenom tiltaket.
For dem betyr det ekstra mye a ha gode relasjoner til arbeidskollegaene i bedriften. Det a
giennomfgre arbeidsutprgving og avklaring i trygge omgivelser sammen med andre
deltakere er nettopp noe som trekkes frem som er styrke ved denne type bedrifter, hvor
deltakerne som sliter med f.eks. sosial angst samtidig far sosial trening som er viktig far at de
skal kunne klare a jobbe pa en ordinzer arbeidsplass.

Mal for tiltaket

Det er stor variasjon i hvorvidt deltakerne er opptatt av mal for tiltaket og formaliteter og
prosedyrer. Retningen malene tar for den enkelte er ogsa sveert ulike, ofte med bakgrunn i
hvilket tiltak han eller hun deltar i. For noen er malet 3 mgte opp pa jobb og ha en fin
arbeidsdag sammen med gode kollegaer. For andre handler det om, som en sa, a fa
veiledning om karriere, interesser, utdanning, og a fa praksis og nettverk ut mot arbeidslivet.
For andre igjen er malet a fa en jobb i det ordinaere arbeidslivet. For han som @nsker
karriereveiledning, er avklaringen viktig. Han har fatt en skade i ryggen som gjgr at han ikke
lengre kan sta i den jobben han er utdannet til, og nad gnsker han fgrst og fremst rad og
veiledning med tanke pa videre karrieremuligheter. Denne mannen synes i starten at: «...det
virker som om de tenker «Vi skal fa folk ut i arbeid, og ferdig med det». For han var det
ngdvendig a ta det mer stegvis, finne litt ut av hva han ville greie og hvilke muligheter som
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finnes, fgr han hoppet ut i noe nytt. Dette synes han at han etter hvert fikk god hjelp og
veiledning i forhold til fra tiltaksbedriften. Han synes likevel det blir litt mye
gruppeaktiviteter, han gnsker mer individuell tilpasning av avklaringen, slik at han kan fa
samtale og veiledning om hva som kan vaere mulige veier for han a ga videre. Blant andre
derimot, som en av kvinnene som kom fra en annen verdensdel og til Norge for under to ar
siden, er malet med tiltaket rett og slett a fa en jobb i det ordinaere arbeidslivet. Denne
kvinnen begynner a bli utalmodig og sier: «Det er viktig a finne en jobb, lzere sprak, i en jobb.
Jeg onsker jobb, ikke praksis. Det er flinke folk her pa (tiltaksbedriften), men kjedelig,
ingenting a gjgre.» Hun mener selv hun ikke trenger a avklares, hun vet hva hun vil, hvilken
type jobb hun gnsker og hun har ogsa tidligere arbeidserfaring fra hjemlandet.

6.4 HVORDAN FORSTAR NAV KVALITET | SKJERMET VIRKSOMHET?

Alle ansatte fra de lokale Nav-kontor og fylkeskontorene vi intervjuet, er opptatt av
kvaliteten pa tjenesten i skjermet virksomhet. De er opptatt av det som skjer i tiltakene og
formidling til ordineaert arbeid. De legger vekt pa at det ma vaere god kvalitet pa tjenestene,
og da ogsa pa bestillingen fra Nav, bade med tanke pa innhold og mal med tiltakene som er
initiert av Nav. Det legges ogsa vekt pa viktigheten av god oppfelging og a fa til en god match
mellom person og tilgjengelig tiltak, som en informant fra Nav fylke sier: «Rett person inn i
rett tiltak er viktig». En informant fra et lokalt Nav-kontor uttrykker fglgende:

Vi beskriver tiltakene sa godt vi kan i kravspek’en, bestillingen, avtalene, og ser hva som er gjort som
resultat og i rapportene. Den oppfglgingen vi gjgr er kiempeviktig. Nav var tidligere ikke tett nok pa. Vi
er pa riktig vei, men det har altfor mange bedrifter & forholde oss til, vi har ikke nok kapasitet til a fglge
godt nok opp.

Var inntrykk er at Nav vektlegger i liten grad kvalitetssikringssystem som en viktig
forutsetning for god kvalitet ved tjenestene som tilbys i skjermet virksomhet. Som vi
kommer tilbake til i neste kapittel, legges det ogsa liten vekt pa EQUASS. Var evaluering viser
ogsa at ansatte som er intervjuet ved de lokale Nav-kontor, gir inntrykk av @ ha liten
kompetanse innen kvalitetssikringstenkning. Manglende interesse for og kunnskap om
kvalitetssikring ved de lokale Nav-kontorene er en utfordring, ettersom Arbeids- og
velferdsdirektoratet har innfgrt krav om kvalitetssikringssystem for forhandsgodkjente
tiltaksarranggrer.

Informantene fra Nav mener at kvaliteten pa tjenestene henger tett sammen med 3a fa
avklart situasjonen for den enkelte. En god avklaring kan ogsa innebaere at man ser at det
ikke er noen restarbeidsevne igjen. | bestillingen er Nav alltid ute etter a fa avklart om det er
«en smule restarbeidsevne, noe a hente i forhold til arbeid», som en informant fra Nav fylke
sier. Dette innebaerer ogsa at tiltaksarranggrene leverer en god sluttrapport, der de
konkluderer, ikke anbefaler, og der det kommer tydelig frem hva personen klarer osv.
Samme informant sier: «Vi ma fa en beskrivelse som vi kan bruke videre i de
arbeidsevnevurderingene vi skal fa godkjent.» Nav-informantene mener sluttrapportene fra
tiltaksarranggrene er blitt bedre, mer poengtert: «Hvis vi ser pa den rapportbiten, sa vil jeg si
at den er blitt mye bedre.» Flere mener likevel at de fremdeles enkelte steder kan bli bedre.

Vart inntrykk er at de ansatte hos Nav mener at kvaliteten pa tjenestene i skjermet
virksomhet henger tett sammen med formidling til arbeid. En Nav-ansatt sier: «Kvalitet ma
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ses ut fra maltallene. (...) Vi tenker kvalitet veldig mye mer na enn tidligere. Vi ma veere mer
pa, raskere, er mer opptatt av resultatene na.» Vi ser likevel at Nav ogsa ser forhold bade i
forkant av og ved selve gjennomfgringen av tiltakene som viktig for kvaliteten. Flere av
informantene fra Nav uttrykker ogsa at de har forstdelse for at enkelte deltakere trenger
lengre tid «inne» i bedriften og har forstaelse for at deltakerne kan ha ulike behov, som en
informant fra et fylkeskontor sier:

Vi prgver jo a bruke tiltakene litt nyansert med tanke pa om man tenker kjappe Igp ut eller om det er
mer omstendelige ting som ma til.(...) Men vi forventer jo pa alle tiltak at bedriften bruker det eksterne
arbeidsliv i stgrre grad enn hva vi krevde fgr. Vi er blitt mye mer frampa der.(...) Vi gnsker egentlig, litt
overdrevet, at de skal ha minst mulig interne oppgaver, sann at de blir tvunget til 3 prgve ut folk i et
ordinzert arbeidsliv.

Et av de lokale Nav-kontorene lokalisert i en liten utkantkommune, samarbeider med en
liten vekstbedrift som tilbyr VTA-plasser. Nav-lederen her mener vekstbedriften gir et godt
tilbud til brukerne. Med «godt» mener han at bedriften er med pa & sgrge for at
tiltaksdeltakerne har et godt liv og meningsfylte oppgaver, og sier: «Det handler ogsa om at
brukerne trives og har det bra.» | en annen casekommune, hvor tiltaksbedriften tilbyr flere
tidsbegrensede tiltak, blant annet AB, Avklaring og APS, er det lokale Nav-kontoret opptatt
av at:

Det er jo resultatet som teller, for a si det veldig enkelt. Det er jo overgangen til arbeid. Var evne til a
tilby gode utprgvingsplasser med overfgringsverdi til andre fylker, arbeidsoppgaver som er litt mer
relevant enn 3 klippe plenen. Det er ikke heldig i en lang periode, det kan vi ha i 14 dager, for da kan
man si ganske mye om hvordan vedkommende klipper plen, altsd. A f& til mer arbeidsretting, og
kanskje fa ryddet unna de andre tingene som skaper stgy sa fort som mulig.

| et av fylkene hvor vi har intervjuet Nav-ansatte, har de lokale Nav-kontorene ansvaret for a
inngd samarbeidsavtalene med tiltaksarranggrene. Her uttaler en informant fra
fylkeskontoret at de bistar lokalkontorene med avtaleinngdelsen og paser at man i avtalene
har et tilstrekkelig resultatfokus. Nav, bade lokalt og ved fylkeskontorene, har samtidig en
oppfatning av at tiltaksbedriftene ogsa legger vekt pa a fa sa gode resultater som mulig med
tanke pa formidling til arbeid. Informantene fra Nav mener at tiltaksarranggrene er flinke til
a tilpasse seg kravene fra Nav. Likevel er vart inntrykk fra intervjuene med NAV-ansatte at de
mener attfgrings- og vekstbedriftene generelt har for darlige resultater nar det gjelder
formidling til ordinaert arbeid, og at dette er den st@rste utfordringen sektoren star overfor.
Ifglge informantene fra Nav er Igsningen sammensatt og viser til at kvaliteten ma vaere god i
hele tiltaksprosessen, som en informant fra Nav fylke sier: «Det er en helhet i dette som ikke
er sa lett 3 peke pa. Det ma jobbes godt i alle ledd.»

Enkelte informanter fra Nav peker pa at tiltaksbedriftene kan bli flinkere nar det gjelder
kontakt med det ordinzre arbeidslivet, som ogsa resultatene fra spgrreundersgkelsen til
Nav-kontorene peker pa. En informant sier:

Det som jeg savner er at de er mer pa hugget eksternt. Du kunne veert flinkere ute og hatt bedre
nettverk ute i det ordinare arbeidsmarkedet. Det er nok mer & hente, det er jeg helt overbevist om.{..)
For det er tross alt der arbeidslivet er, og det er dit folk skal. Det blir ikke noe av den der dullingen inne

P (...).

Enkelte Nav-ansatte forteller at de kan fa beskjed fra tiltaksarranggrene om at Nav presser
for hardt pa.

134



| spgrreundersgkelsen til Nav-ansatte oppgir 67 prosent av respondentene at de vurderer
kvaliteten pa de skjermede arbeidsmarkedstiltakene er bedre eller mye bedre i dag
sammenlignet med for 3 ar siden. Informantene fra Nav-kontorene som vi intervjuet i
casestudiene, mener at kvaliteten hos tiltaksarranggrene er blitt bedre, men at den ogsa
varierer — kvaliteten vurderes som tilfredsstillende noen steder, andre steder ikke.
Informantene fra Nav peker blant annet pa at kvaliteten pa tjenestene i skjermet virksomhet
langt pa vei er personavhengig, noen ansatte er flinkere enn andre, noe som pavirker
kvaliteten. Flere mener ogsa at kvaliteten er bedre i store tiltaksbedrifter fordi de har flere
arbeidsoppgaver a velge imellom og er mer profesjonelle, har mer kompetanse. Nav gnsker
a ta sin del av ansvaret for at kvaliteten pa tjenesten skal vaere gode ved a levere en tydelig
bestilling og fglge bedriftene og deltakerne tett opp.

6.5 BRUKERMEDVIRKNING

Brukermedvirkning regnes som et viktig aspekt ved kvalitetsvurderinger av offentlige
velferdstjenester generelt, og for tiltakene som tilbys i tiltaksbedriftene spesielt. Deltakerne
skal sikres innflytelse pa beslutningsprosesser og utforming av tjenestetilbudet der de er
bergrt. Vi har veert opptatt av 8 fa kunnskap om brukermedvirkning i tiltaksbedriftene, bade
pa individ- og pa systemniva. Det vil si hvilken innflytelse og medvirkning deltakerne har i
egen prosess rundt innholdet i tiltaket- som planer, mal og innsatser, samt hvilke kanaler og
prosedyrer virksomhetene har for brukermedvirkning pa systemniva- slik som tillitsvalgte,
brukerrad, mm.

6.5.1 Brukermedvirkning pa systemniva

| spgrreundersgkelsen til arbeidsmarkedsbedriftene oppgir et stort flertall (91 %) av
respondentene at brukermedvirkning i stor eller svaert stor grad er tilfredsstillende ivaretatt i
bedriften. Noe feerre, 61 prosent av respondentene i spgrreundersgkelsen til Nav oppgir det
samme. Vart inntrykk fra casestudiene er imidlertid at ledelsen og de gvrige ansatte i
bedriftene tar brukermedvirkning pa alvor og forsgker a legge til rette for at
tiltaksdeltakerne kan vaere med a pavirke. De fleste av de atte tiltaksbedriftene vi besgkte
har tillitsvalgte blant deltakerne og noen har ogsa brukerrad. | tillegg gjennomfgres
brukerundersgkelser regelmessig, de har faste mgter med temadager hvor de tar opp ting
som brukerne er opptatt av. Ved en av bedriftene bruker de ogsa de faste ukentlige mgtene
med deltakerne til @ «oppsummere uka som er gatt, og diskuterer ogsa planene og
aktivitetene framover», som en ordinzert ansatt forteller. EQUASS nevnes ogsa som et viktig
aspekt ved brukermedvirkning, noe vi skal komme naermere inn pa i neste kapittel.

Bedriftene gjennomfgrer brukerundersgkelser, noen mer systematisk enn andre. | enkelte
bedrifter har undersgkelsene skalering fra 0-10. Det mener enkelte av de ansatte gjgr det
lettere for deltakerne a gi tilbakemelding, 10er-skalaen er godt kjent og innarbeidet. Hva har
veert bra/mindre bra pa en skala fra 1-10? Bruk av en slik fast type skalering blir ogsa
problematisert, som en av avdelingslederne gjgr i intervjuet: «ved at noen alltid svarer 10,
mens andre synes fem er godt nok». En annen bedrift bruker samme skalering. Mot slutten
av uka oppsummerer de, og er opptatt av at fokus skal ligge pa det positive. A fa deltakerne
til & si noe positivt til hverandre er viktigere enn at de far skryt fra veilederne, som en
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informant sier: «Da er det mye viktigere at de skryter av hverandre». En leder i en av
bedriftene mener imidlertid at brukerundersgkelser:

...ikke gir gode svar pa hva vi kunne gjgre annerledes. De blir bare noen tall, uten begrunnelse om hva
som ligger bak tallene. De er ikke brukervennlige i forhold til forbedring av kvalitet.

En leder forteller at de tidligere jobbet kvalitativt med brukerundersgkelser. Dette gjorde de
systematisk, som han sier: «Vi var ragode pa kvalitative undersgkelser». Na har de gatt over
til kvantitative brukerundersgkelser som lederen mener er darlige. Med darlig mener hun at
det er lite & bruke dem til, som korrigeringer eller kvalitetsforbedring, ut over at det
tallfester deltakernes grad av tilfredshet med bestemte forhold.

Flere av vare informanter legger vekt pa viktigheten av at deltakerne har mulighet til 3 klage
og til & gi tilbakemeldinger pa forhold de @nsker var annerledes. En informant sier: «Vi
papeker overfor deltakerne hvilke klagemuligheter de har. Det tror jeg vi er blitt ganske
drillet pa, og det blir ogsa brukt.» En administrerende direktgr sier: «Det er viktig med et
klagesystem. Vi ma kunne fange opp hva som har skjedd. Vi har arlige brukerundersgkelser.
(...) Vi far innimellom inn klager, ting vi kan fglge opp og gjgre noe med.» | EQUASS ligger det
ogsa krav om at brukere og samarbeidspartnere skal ha mulighet for a gi tilbakemeldinger.

Ifglge de ansatte fungerer dette etter hensikten og problematiseres i liten grad.
Tiltaksdeltakerne vi har intervjuet, er derimot noe mer nyanserte i sine beskrivelser av deres
muligheter for a pavirke. Mens flere gir uttrykk for at de opplever dagens ordning i bedriften
med brukerrdd o.l. som en grei Igsning og tilsynelatende ikke har behov for @ ha det
annerledes, er andre mer kritiske. Enkelte deltakere forteller oss at det er «ingen vits» i a ta
opp ulike tema, fordi det ikke blir tatt hensyn til eller at de tgr ikke ta opp ting, fordi det
kommer frem hvem som har meldt inn saken. Noen av bedriftene har ogsa egne
forslagskasser hvor deltakerne anonymt kan komme med forslag, gnsker om forhold de vil
skal forbedres, og ogsa forhold som de mener er kritikkverdig og som kan vaere vanskelig a ta
opp ansikt-til-ansikt. Ved noen av virksomhetene forteller enkelte deltakere at
forslagskassen aldri blir brukt. Det synes altsa a vaere en viss diskrepans mellom erfaringene
pa dette omradet, avhengig av hvor i systemet informantene er posisjonert.

Utfordringer som noen av bedriftene peker p3a, er der hvor de har stor grad av utadrettede
tjenester og/eller deltakere som er i arbeidspraksis, eller AB-tiltak pa ordinaere
arbeidsplasser. Ved en av bedriftene var tillitsvalgt en som ikke jobber «pa huset». Denne
tillitsvalgte har derved ikke kjennskap til det som foregar i det daglige i bedriften og har
heller ikke jevnlig kontakt med de andre deltakerne han representerer. Noen av deltakerne
gir ogsa inntrykk av & kjenne lite til vedkommende. En av de stgrre
arbeidsmarkedsbedriftene har etablert et eget brukerrdd, men lederen fortalte at det er
vanskelig a sikre representasjon, siden deltakerne er i sa ulike tiltak og at mange av dem ikke
daglig er i bedriften: «Vi har mye utadrettet tjenester og da er det vanskelig a fa til felles
metepunkt.» Selv om de har oppnevnt bestemte personer til brukerradet fra ulike tiltak,
opplever lederen at de ikke kommer til mgtene. Dette vil sannsynligvis bli en enda stgrre
utfordring fremover ettersom malet er at stadig flere av tiltaksdeltakerne skal ha
arbeidsutprgving pa ordinzere arbeidsplasser. Ved enkelte bedrifter har man ikke opprettet
brukerrad for deltakere i de tidsavgrensede tiltakene, med begrunnelse i at deltakerne er
hos bedriftene i for kort tid.
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6.5.2 Brukermedvirkning pa individniva

De ansatte i attfgrings- og vekstbedriftene vektlegger at et aspekt ved brukermedvirkning pa
individniva er a sikre at handlingsplanene utformes i dialog og samarbeid mellom den
enkelte deltaker og veileder. Nar deltakerne kommer til bedriftene har tiltaksansvarlig en
oppstartsamtale med dem (ut fra bestillingen fra Nav), hvor de fokuserer pa hvorfor
deltakerne er i tiltaket. | samarbeid avklares roller og handlingsplanen utformes. En av
avdelingslederne som er opptatt av handlingsplanene, sier: «Det er din plan, ikke bedriftens.
Det er brukerens gnsker og mal som er i fokus. | planarbeidet sitter veileder og bruker i fred,
ser hva skal du gjgre, jeg gjgre.» Bedriftene gjennomgar planen fra halvar til halvar: «i januar
og august, greit a8 ha det i starten av et halvar; hvordan har det gatt i det halve aret som er
gatt?» Handlingsplanen skal lages i Igpet av de fgrste ukene. Vi ser likevel at man flere steder
velger a utsette dette en tid, fordi man gnsker a bli kient med deltakeren fgrst. Det oppleves
i enkelte tilfeller utfordrende for de ansatte a lage handlingsplanene siden ikke alle deltakere
vet hva de vil. Det er heller ikke alle som er motiverte for a delta. To avdelingsledere sier: «Vi
far inn en god del som har fatt kniven pa strupen av Nav, som sier at de er ngdt til 3 mgte
opp.» og «Der mgter vi mye motstand og aggresjon mot Nav.» Fra tiltaksarranggrenes side
oppleves dette krevende.

Virksomhetene har ogsa faste medarbeidersamtaler med den enkelte deltaker, bade ved
oppstart og underveis i tiltaket. Det er imidlertid fa av deltakerne vi intervjuet som ser pa
medarbeidersamtalene eller handlingsplanen som noe som er sentralt for deres opplevelse
av medvirkning og innflytelse. De ser heller ikke disse verktgyene som szerlig relevante for
det de selv mener er viktig. En deltaker formulerer seg slik: «Innkomstsamtalen i bedriften
var generell, en liste de skulle gd gjennom. Det har ikke veert sa stor hjelp i det.» Om
handlingsplanen sier han fglgende: «Handlingsplan, det er noe kort svada som sendes til
Nav, som ma gjgres. Den er ikke min.» Andre har et stgrre eierskap til handlingsplanen.
Samtidig er vart inntrykk at de individuelle handlingsplanene fgrst og fremst er et verktgy
som de ansatte jobber etter.

Tiltaksarranggrene beskriver brukermedvirkning gjennom de ulike verktgyene de har og
benytter seg av, pa litt ulik mate. Verktgyene, prosedyrene og plandokumentene som
virksomhetene har for a sikre gode rutiner for brukermedvirkning ser imidlertid ikke ut til a
bli vektlagt som viktige for mange av deltakerne. Flere av dem vi intervjuet, hadde som
nevnt, ikke kjennskap til noe individuell handlingsplan eller vet om bedriften har brukerrad.
Likevel opplever de aller fleste deltakerne vi snakket med at de tas pa alvor, at det er lav
terskel for a ta opp ting de syns er vanskelige eller vil ha endret pa, og at de fglges godt opp.
En deltaker sier at han har individuelle samtaler: «...hvis det trengs, fglges det opp videre,
det er veldig bra, de er veldig Igsningsorienterte her.» En annen deltaker opplevde ikke at
radgivingen han fikk tidligere var noe han hadde szerlig bruk for, men at dette har endret
seg. Na synes han at han er med og bestemmer, og veiledningen er mer relevant for hans
behov og gnsker. Deltakerne ser med andre ord ikke pa verktgyene som det viktigste
(planer, etc). Det viktigste for dem er a bli tatt pa alvor, fa et tydelig og hensiktsmessig
opplegg ut fra det de selv har behov for, og bli fulgt opp, individuelt.

Det mest sentrale aspektet ved brukermedvirkning i bedriftene kan derved ses a vaere det de
gjer i det daglige, ikke ngdvendigvis systemene og prosedyrene. Brukermedyvirkning ser i
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praksis ut til & veere godt i varetatt. Deltakerne sier ifra nar det er ting de gnsker a forbedre
og de opplever det er lav terskel for a gi tilbakemelding pa forhold de gnsker a ta opp. Som vi
har sett ovenfor, er de ansatte opptatt av at deltakerne skal ses, hgres og tas pa alvor. De
legger mye faglig tyngde i beskrivelsene av maten de jobber med relasjonene til deltakerne i
den praktiske arbeidshverdagen. En av veilederne snakket om 3 skape de gode rammene for
egne prosesser:

... de staker selv opp veien, skal fa oppleve trygghet, verdier, og vage & drgmme. Vi prgver & drive
deres prosess. De skal veere aktgrer i egen prosess, prosessen som foregar i dem. Vi har
veiledningsmetodikk i bunnen, de skal bli kjent med seg selv pa ny, restarte. De mgter ogsa andre,
med andre utfordringer. De star i en usikker situasjon som er lik for alle. De skal settes i stand til &
gjore noen valg. Det er i mgte med dem vi treffer at det ma starte. De viser seg veldig kapable til a
gjore valg, men vi ma veere med dem pa den veien.

Som to andre informanter papeker, gj@res slik arbeid, brukermedvirkning, ogsa i den daglige
oppfalgingen: «Nar vi jobber, snakker vi ogsa om ting.» og «Det handler om deltakernes liv,
vi skal vaere ydmyk, ikke gi rad, vi skal veilede, ikke veere for verktgyfokusert. En god veileder
har verktgy i kassa og vet @ bruke det.» En annen beskriver hvordan, gjennom veiledning,
observasjon av deltakerne i praktisk arbeid, og samtaler etterpa: «Da blir de sett, hgrt, og
jobber mye bedre etterpa.» En annen informant knytter medvirkning til det han kaller positiv
veiledning: «Det er ogsa viktig a veilede dem, hgre pa det de sier, det kan veere at deltakeren
har hatt rett. Vi skal veilede positivt.» En av de ansatte presiserte overfor oss at han er
arbeidsveileder, ikke arbeidsleder:

Det skal vaere en veiledende funksjon, ikke leder, sjefen, som bestemmer hva som skal gjgres. Det
stemmer mer med hva vi driver med, vi kommanderer ikke. Det finnes 100 mater a laere p3a, folk har
forskjellige innfallsvinkler.

En av lederne trekker fram tiltaket Arbeid med bistand i denne sammenhengen: «AB er
brukermedvirkning - du er per definisjon deltaker i egen utvikling knyttet direkte til at jobben
er a fa en jobb.»

Deltakerne er noe delt i synet pa hvor arbeidsrettet tiltakene skal vaere. Ifglge de ansatte er
noen av deltakere ivrige pa 8 komme ut i jobb, og for flere fungerer dette godt, mens andre
er redde og, som en ansatt sier: «De vil ikke ut, de fgler at de kommer til 8 mislykkes.» Flere
ansatte legger vekt pa at flere deltakere har behov for tett oppfelging over lang tid. Samtidig
ser de ansatte at det kan vaere fornuftig med tidlig utplassering, og som en administrerende
direktegr sier:

Jeg ser at det kan veaere en fordel a fa dem fort ut. Men det forutsetter tett oppfelging, og sa er det
store forskjeller mellom deltakerne. (...) Du er avhengig av a finne en arbeidsgiver som er innstilt pa
dette. Det gar ikke alltid over tid, er ikke like enkelt.

6.6 SAMARBEID MELLOM TILTAKSARRANG@RENE OG NAV

Tiltaksbedriftene er forhandsgodkjente gjennom godkjenning av Arbeids- og velferdsetaten.
Godkjenningen skal revideres hvert tredje ar, eller etter behov (NOU 2012:6).
Samhandlingen mellom forhandsgodkjente tiltaksarranggrer og Nav er pa den ene siden
karakterisert av et partnerskap, og pa den andre siden som et kunde- og leverandgrforhold.
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Partnerskapet reguleres av samarbeidsavtalen mellom virksomhetene og Nav
Fylkeskontor/det lokale Nav-kontoret.*” | avtalen reguleres samhandlingen mellom partene,
gjensidig forpliktelser og ansvarsforhold.*® Samarbeidsavtalen gjelder for ett ar og blir
evaluert arlig, samtidig som det forhandles om neste ars avtale. Det blir derfor gjennomfgrt
arlige mgter mellom tiltaksarranggrene og Nav for a diskutere satsingsomrader og
prioriteringer, og bli enig om innholdet i ny avtale. Det blir i den forbindelse i flere fylker
arrangert arlige felles informasjonsmgter for Nav Fylkeskontor og alle tiltaksarranggrer i
fylket. Videre vil Nav ha mgter med den enkelte tiltaksarranggr. Det skal i tillegg
giennomfgres mgter mellom Nav Fylkeskontor og tiltaksarranggrene minimum en gang per
ar for oppfelging av kravspesifikasjonen. Det skal ogsa gjennomfgres brukermgter der
saksbehandlere fra de lokale Nav-kontorene og tiltaksarranggrene mgtes for a diskutere
oppfelging av deltakere med tanke pa inntak, tiltakskjeding og avslutning av tiltak. Dette er
imidlertid ikke et likeverdig forhold. Arbeids- og velferdsetaten kan gi ulike palegg, si opp
avtalen osv. Kunde- og leverandgrforholdet kjennetegnes ved at Nav stiller krav til
tjenestene gjennom kravspesifikasjonen, samarbeidsavtalen og den enkelte bestilling.

Samarbeidet mellom tiltaksarranggren og Nav er altsd hovedsakelig for det fgrste knyttet til
bestillingen og oppfelging av deltakere og for det andre knyttet til oppfglgingen av
samarbeidsavtalen. Samarbeidet mellom Nav og tiltaksarranggrene foregar som nevnt, pa
flere mater og pa flere niva. De overordnede samarbeidskontraktene og rammeavtalene
inngas vanligvis mellom Nav Fylkeskontor og ledelsen ved virksomhetene, evt. mellom
tiltaksarranggr og det lokale Nav-kontor. Nar det gjelder bestillingene for deltakerne i de
ulike tiltakene er det Nav lokalt som utformer disse. Det er ogsa det lokale Nav-kontor som
star for oppfelgingen av deltakerne og som tiltaksarranggrene er i dialog med nar det gjelder
rapporteringen underveis og ved avslutning av tiltak. Mye av kontakten mellom Nav og
tiltaksarranggrene er uformell, ved at begge parter tar kontakt ved behov. Noen steder
folger Nav Fylke opp og kontrollerer at det lokale Nav-kontoret har oppf@lgingssamtalene
med tiltaksarranggrene og deltakerne, som de er forpliktet til. Nedenfor vil vi se neermere pa
hvordan tiltaksarranggrene og Nav vurderer samarbeidet seg i mellom.

6.6.1 Tiltaksarranggrenes vurdering av samarbeidet med Nav

Vare informanter fra attfgrings- og vekstbedriftene understreker alle at det er viktig med et
godt samarbeid med Nav, som to ledere sier: «Vi sgrger for a ha en god dialog. Det er viktig
for a fa til god kvalitet» og «Vi ma ha et samarbeid, jevnlig kontakt med Nav, sann at vi
jobber mot det samme malet». Bedre og ¢kt samarbeid med Nav kan fgre til bedre kvalitet
pa tjenestene, bade nar det gjelder maten a jobbe med deltakerne i tiltakene pa og i forhold
til malkravene.

Tidligere undersgkelser har pekt pa at samarbeidet mellom Nav og tiltaksarranggrene ikke er
tilfredsstillende (Mandal 2008). Tidligere studier har pekt pa at det varierer hvor mye
kontakt det er mellom skjermede virksomheter og Nav i form av formelle mgter (NOU
2012:6, Mgller og Sannes 2009). Mange bedrifter gnsker a ha hyppigere kontakt med Nav.

| NOU 2012:6 stér det at «avtalens parter er tiltaksarranggr for tiltaket/tiltakene og Nav, pd det nivd som Nav
Fylkeskontor bestemmer» (s. 92).

8 p3 bakgrunn av Riksrevisjonen i 2006 ble det i 2008 gjort endringer som innebaerer at samarbeidsavtalen har blitt et
selvstendig dokument. Tidligere var avtalen en del av kravspesifikasjonen (NOU 2012:6). Na er kravspesifikasjonen et
vedlegg til samarbeidsavtalen mellom Nav og tiltaksarranggren.
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Tidligere studier viser ogsa at det mange steder er til dels mye uformell kontakt mellom
tiltaksarranggrene og Nav (ibid.). | var spgrreundersgkelse blant arbeidsmarkedsbedriftene
oppgir 82 prosent av respondentene (tab. 25) at samarbeidet med Nav lokalt i stor eller
sveert stor grad er tilfredsstillende. | casestudiene ser vi at det varierer noe hvorvidt
tiltaksarranggrene opplever samarbeidet med Nav som godt. Informantene beskriver likevel
i all hovedsak samarbeidet som godt, spesielt der hvor Nav er aktivt inne og stiller krav til
kvaliteten pa de tjenestene som bedriftene tilbyr pa vegne av Nav. Tiltaksarranggrene mener
det er positivt at Nav er blitt flinkere til a stille krav om framdrift, gjennomsnittstid i tiltaket
og formidlingstall, som en informant sier: «det gjor at vi skjerper oss i forhold til hva vi skal
levere». De opplever at Nav i dag stiller stgrre krav til dem, bade med tanke pa hva tiltakene
skal inneholde, maloppnaelse i forhold til formidling til arbeid, men ogsa med tanke pa
sluttrapportene. To avdelingsledere peker videre pa at kravene fra Nav er blitt stgrre:

Det er endringer i arets avtale fra i fjor med tanke pa kvantitetsmal. Det stilles stgrre krav til
giennomstrgmning, kontakt, oppfglging og resultatfokus pa formidlingstall.

Nav presser veldig pa for a fa «alle» ut. (...) Sann er kravene, og vi ma bare forholde oss til dem. Men
det kan jo hende at vi rusher folk tidligere ut enn de egentlig er klar for. Det er jo en todelt ting. Jeg ser
jo at det kan veere veldig behagelig a jobbe i en attfgringsbedrift, at det kan bli en hvilepute. Det ser vi.
Og nar de begynner a bli klare, sa forsgker vi jo a fa dem ut.

Fra tiltaksarranggrenes side opplever man at Nav er blitt mer interessert i underveis- og
sluttrapportene de siste arene. En avdelingsleder sier: «Ja, rapportene leder ofte til neste
tiltak. Vi opplever at de blir lest og anbefalingene blir fulgt.» Flere forteller at slik var det ikke
alltid tidligere, noe ogsa forskning viser (Mandal 2008). Flere understreker ogsa at bedriften
har jobbet mye med sluttrapportene, som en ansatt sier: «Der har det veert et arbeid for
kvalitetsforbedring. Vi har flikket mye med det i forhold til kravspesifikasjonen. Na har Nav
fylket satt tydeligere krav, samkjgring pa det, stiller krav om kvalitet.» Konklusjonen i
sluttrapporten er svaret pa bestillingen. En informant forteller at de skal bygge vurderingene
pa observasjoner, ikke tolkninger, og sier: «Internt leser to gjennom, og det signeres av en av
veilederne. Dette er kvalitetssikring internt, vi ma tgrre a veere mer konkrete.»

Informantene fra tiltaksbedriftene forteller altsa at Nav fglger dem tettere opp i dag enn hva
de gjorde for noen ar siden, noe de mener er med pa a bedre kvaliteten pa tjenestene. Dette
skjer blant annet ved at de har oftere mgter. Ved oppstart skal det gjennomfgres
trekantsamtaler der Nav, tiltaksarrangg@ren og deltakeren som sgkes inn i et tiltak, mgtes for
a diskutere forventninger, gnsker og behov knyttet til innholdet i tiltaket, nettopp for a
avklare hva bestillingen skal inneholde. Det er med pa a sikre kvaliteten gjennom a skape en
felles forstaelse av hva tiltaket skal inneholde og hva som skal vaere malet med tiltaket.

Det er likevel enkelte tiltaksbedrifter som etterlyser bedre og tettere oppfglging fra Nav. En
av lederne fra attfgrings- og vekstbedriftene mener Nav ma veere flinkere til 3 se dem i
kortene, stille krav til kvaliteten, som en informant sier: «Bedriften leverer jo tjenester pa
Navs vegne. Far de betalt for varen?» En bedrift hadde over lengre tid fatt tilbakemeldinger
fra Nav om at kvaliteten pa tjenestene de leverte ikke var god. Som fglge av det fikk de i
stand et bedre samarbeid, med tettere oppfalging - felles mgtepunkt osv., som de mener har
hgynet kvaliteten og gitt bedriften bedre verktgy og rutiner for sitt faglige arbeid med
oppfelging av deltakerne.
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Tiltaksarranggrene understreker at samarbeidsavtalen de har med Nav er styrende for hva
de gj@r, som en informant sier: «Avtalene med Nav er «bibelen» - den er styrende for oss.»
Flere av informantene fra tiltaksbedriftene opplever at Nav fylket er blitt mer ryddig nar det
gjelder samarbeidskontraktene.

Informantene fra en stor tiltaksbedrift mener at de har et godt samarbeid med Nav lokalt. En
avdelingsleder herfra sier likevel: «Men vi fgler hele tiden at det ligger et press bak, bade fra
fylket og lokalt. Fra fylket - nd ma dere fa folkene ut, de skal ikke sitte inne hos dere.» De
fleste ansatte mener at dette er riktig, men, som de understreker - ikke for alle. En
administrerende direktgr fra en annen stor tiltaksbedrift peker pa utfordringen knyttet til
gkt press fra Nav om at alle skal «ut» fortest mulig: «Nav skjgnner ikke at ikke alle kan jobbe
ute, men de kan fungere greit under kontrollerte forhold.» Det er altsa ikke alltid enighet
eller felles forstaelse hos Nav og tiltaksarranggrene om nar det er riktig tidspunkt a la
deltakerne fa praksisplass i ordinzre arbeidsplasser. Noen informanter forteller at de
opplever kritikk fra Nav om at de driver med «innmuring». Dette kan vaere frustrerende. En
administrerende direktgr sier: «Vi har brukere som vi vet at vi aldri klarer & fa ut. Miljget er
sa lite at bare du nevner et navn sa...» Flere steder oppleves det ogsa utfordrende a finne
praksisplasser, som to informanter forteller:

Vi har ikke gode nok formidlingsresultater i dag, og kan bli bedre, sa er det ogsa sann at hvis jeg skulle
forholdt meg strikt til de kravene og hadde gatt til Nav lokalt og sagt at det innebaerer at sa ma det og
det veere pa plass, sa ville det ogsa vaert en darlig kundebehandling. Nav lokalt sier ogsa at hvis det blir
sa strikt om hvem som kommer igjennom nalgyet: da skjgnner ikke vi hva vi kan bruke dere til, kan Nav
si. Kanskje vi skulle vaert strengere pa inntakskriterier, men da ville Nav blitt sittende igjen med en
haug av folk de ikke ville visst hva de skulle gjgre med. Benchmarking av resultater er bra, men gnsker
mer dpen refleksjon rundt resultat.

For gikk vi inn i privatlivet deres pa en helt annen mate. Det skulle man. Ting tok tid, men samtidig fikk
vi kanskje bygd opp folk pa en helt annen mate. Ikke fokus pa gjennomfgringstid. (...) | dag er det mye
mer fokus pa gjennomstrgmning og avslutning. Jeg synes kanskje at pendelen har svingt for langt
andre veien na. Vi mister fokus litt, for det blir s mye jag etter a fa folk ut i jobb fortest mulig. Og at
alle skal prgves ut eksternt, nesten med en gang.

Plutselig er det kommet til et punkt der jeg lurer pa om jeg har troen pa dette. Nav gjgr sa mye rart. Og
da ma jeg jo vurdere om jeg skal fortsette a jobbe med dette. Jeg vet ikke om det blir rett.

Det kan ogsa se ut til at det enkelte steder oppleves som et konkurranseforhold mellom Nav
og tiltaksbedriften nar det gjelder formidling til arbeid. En administrerende direktgr og en
avdelingsleder forteller:

| flere av bedriftene forteller de ansatte at Nav plukker ut de beste (deltakerne) og sender ut, og sa
skal vi finne plasser til de svakeste. Sa far vi hgre at Nav er mye flinkere til a fa folk i arbeid.

Det blir litt feil. Nav skal pa den ene siden veere oppdragsgiver og samarbeidspartner og skal samtidig
konkurrere med oss. Vi far de vanskeligste sakene. (...) Samtidig blir vi sammenlignet med dem, men
det er jo pa litt feil grunnlag.

Det er ogsa noen som mener det er forstaelig at Nav har deltakere som ikke har like store

behov for oppfglging, som en sier: «Men det er vel greit at Nav som har sa mange har de
letteste.»
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Noen av vare informanter opplever at det er enkelte deltakere med store utfordringer som
de synes Nav i enkelte tilfeller kan se ut til ikke @ ha tid til. Disse deltakerne krever mye
oppfelging samtidig som bestillingen ofte er lite tydelig. Tiltaksarranggrene synes noen av
disse deltakere blir «gaende for lenge» i bedriften, som de sier, fordi Nav ikke gnsker at de
skal avslutte tiltaket, selv om man fra bedriftens side opplever at det ikke er sa mye mer de
kan gjgre. En veileder forteller:

Samarbeidet med Nav fungerer darlig for denne gruppen. De som jobber i Nav har for mye a gjgre, har
for store grupper a fglge opp. Vi kaller inn til mgter for & diskutere hva gjgr vi nd, men de har ikke tid.
Skal han bare ga her, nar vi ikke klarer 3 nd malene? (..) Han gutten jeg har spgr: «har Nav glemt
meg?» Det kjennes ikke godt for han.

Selv om vare informanter fra tiltaksbedriftene forteller at de kan diskutere ulike forhold med
Nav dersom de er uenig i beslutninger som er tatt, har de likevel en forstaelse av at Nav
sitter med makten. Bedriftene er avhengig av a fa oppdrag fra Nav.

Flere av vare informanter fra tiltaksbedriftene forteller at det ikke alltid er enighet mellom
Nav lokalt og fylkeskontoret, eller mellom saksbehandlerne hos Nav og Nav-ledelsen ved de
lokale kontorene. Uenighet kan blant annet dreie seg om maltallene for de ulike tiltakene. En
veileder fra et lokalt Nav-kontor forteller at Nav fylke gnsker 95 prosent av deltakerne i AB-
tiltak skal resultere i aktive lgsninger og sier:

Det skal liksom bare veaere fem prosent som blir ufgretrygda eller faller ut av tiltaket. Hvis du spgr en
veileder pa Nav lokalt, vil ikke han eller hun kjenne seg igjen. De er ikke enige i malene, ser mer
realistisk pa det.

Enkelte ansatte fra tiltaksbedriftene peker pa at det er en energilekkasje i at Nav har to
nivaer som har kontakt med tiltaksarranggrene.

Noe som viser seg tydelig i datamaterialet, bade fra intervjuene med tiltaksbedriftene og
Nav, er altsa hvor viktig samarbeid dem imellom er for kvaliteten pa tjenestene som
tiltaksarranggrene tiloyr. Enkelte tiltaksarranggrene etterspgr et stgrre naerveer og
engasjement fra Navs side og at de i st@grre grad ser dem etter i kortene. Nav kan bidra til at
bedriftene, som en ansatt i en av bedriftene selv sier: «ikke sovner, men hele tiden tenker:
Hva kan vi gjgre mer av, bedre, annerledes for a fa vedkommende ut i det ordinaere?» En av
bedriftene som har fatt til et bedre samarbeid med Nav, har fatt laget prosedyrer og
prosesser, og sier:

...andre mater a tenke, praksis rundt hva som ma med, hvilke tiltak ma iverksettes for a bli enda bedre.
Arsrapporteringen blir et rullerende system. Vi kan g tilbake og se; Hva har vi gjort og hva kan gjgres
bedre?

6.6.2 Navs vurdering av samarbeidet med tiltaksbedriftene

Vi har intervjuet ansatte ved Nav lokalt og pa fylkesniva med utgangspunkt i kommunene
hvor vi gjennomfgrte casestudiene. Vi ser at det er en del variasjoner, bade fra et lokalt Nav-
kontor til et annet, men det er ogsa variasjoner mellom Nav lokalt og fylkesleddet, og
mellom fylkeskontorene, i deres vurdering av kvalitet og samarbeid med tiltaksbedriftene
som de har avtaler med. | tillegg er det forskjeller i deres vurderinger av kvalitet og hva de
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ser som viktig i den sammenheng, etter hvilke typer tiltak det er snakk om. De fleste steder
forteller Nav om et godt samarbeid med tiltaksarranggrene. | spgrreundersgkelsen til Nav
oppgir 71 prosent (tab. 23) at samarbeidet med tiltaksarranggrene i stor eller sveert stor grad
er tilfredsstillende. Nar vi i intervjuene spgr hva det betyr at samarbeidet er godt, forteller
de blant annet om regelmessige samarbeidsmgter der man blant annet diskuterer innholdet
i og gjennomfgringen av tiltaket for deltakerne. En ansvarlig ved Nav fylke beskriver det slik:

Det handler om hvilket stasted man ser det fra, fra Nav og fra bedriftene som leverer tjenestene til
oss. Det er ulikt og det er ogsa ulike tiltak. F.eks. AB har stort formidlingsfokus der overgang til arbeid
er en viktig indikator om man leverer. Vi prgver a huske at bade vi og tiltaksbedriften skal komme
brukeren til gode. Dette ma nyanseres i forhold til tiltaket, f.eks. avklaring, der er ikke ngdvendigvis
formalet med tiltaket arbeid, det kan vaere ulike veier (ogsa ufgrepensjon). Vi legger litt ulikt i hva
kvalitet er. Bedriftene er tett pa menneskene som er der. De uttaler at det er bedre at de er i
tiltaksbedriften enn at de ikke gjgr noe. Vi ser mer pa om de er narmere jobb - det tilfriskende,
arbeidsperspektivet. Det er store forskjeller mellom bedriftene i forhold til kvalitet. Det henger bl.a.
sammen med st@rrelse pa bedriftene, noen er veldig sma og andre veldig store.

Denne Nav-lederen peker pa at overgang til arbeid er et sentralt krav fra Nav, men samtidig
at det er viktig 3 kartlegge forhold rundt den enkeltes livssituasjon, som ses a ha betydning
for muligheten til 8 komme i jobb: «Ta tak i helhetlige ting, gkonomi, kosthold, trim/trening,
familiesituasjoner, parallelt. At en ikke tenker at en skal gjgre en og en ting, men gjgre ting
samtidig.» En annen representant for Nav lokalt framhever at det er viktig a ha: «...forstdelse
for brukerens utfordringer, helsesituasjon og innretting av oppfglging ut fra dette. Det aller
viktigste er at det er skreddersydd, ikke generelt.» Her vises det til at deltakere som har
samme diagnose har individuelle utfordringer og behov. Hun mener derfor det blir feil a
sette dem inn i det samme opplegget pa bakgrunn av en diagnose. Hun trekker videre fram
at det ikke alltid er sa enkelt for tilretteleggerne a vite hva de skal gjgre i den enkelte saken. |
deres samarbeid med bedriften gnsker de a styrke den faglige kvaliteten ved tiltakene ved a
knytte behandlende psykolog tettere inn for i fellesskap kunne diskutere:

Hva kan vi gjgre for denne brukeren? Vi skal jobbe mer sammen. Tilretteleggerne trenger kunnskapen
og behandler kan her gi faglige innspill. Nar viljen er til stede er det lettere.

Ansatte ved Nav som vi intervjuet, kan i noen tilfeller vaere uenig i hvordan tiltaksarranggren
felger opp deltakerne. En informant fra Nav sier: «Det er ikke alltid at de er like flinke til a
huske pa at kunden har alltid rett. For vi liker a tro at vi har det.» Nav lokalt opplever ogsa
mange steder at de har mange deltakere a fglge opp, samtidig som de har
kapasitetsproblemer i oppfglgingsarbeidet. De aller fleste vi har snakket med hos Nav, bade
lokalt og pa fylkesniva, uttrykker at de har for lite tid til 3 fglge opp deltakerne og
enkelttiltakene: «Vi lykkes ikke alltid, det er sveert mange brukere 3 fglge opp, vi er ikke
flinke nok til 3 fglge opp i Nav, mangler systematikk.» Dette viser ogsa tidligere forskning og
utredninger (Riksrevisjonen 2013-2014, Skarpaas og Norvoll 2011, Mgller og Sannes 2009).

Ansvarsfordeling mellom Nav lokalt og fylkeskontoret oppleves i stor grad hensiktsmessig fra
Navs side, som en informant sier: «Fordeler med at det formelle overordna na ligger hos
fylket. Samtidig er det Nav lokalt som er tett p3, fglger og kjenner brukeren best. Det fgrer til
en god dialog rundt enkeltbrukere.» Samtidig ser vi at Nav lokalt ikke alle steder er enige i
beslutninger tatt ved fylkeskontoret.
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6.7 @KTE KRAV FRA NAV OM FORMIDLING TIL ORDINZART ARBEID

Vare informanter fra tiltaksbedriftene understreker at det gkte kravet fra Nav om at
tiltaksdeltakerne skal ha arbeidsutprgving pa ordinzere arbeidsplasser sa tidlig som mulig, og
at kravet om formidling til ordinzert arbeid har gkt mye, oppleves utfordrende. Samtidig er
bedriften langt pa vei er enig med Nav om at det er hensiktsmessig at flere deltakere har
ekstern arbeidspraksis tidlig.

For det fgrste er det ikke alltid tiltaksarranggrene er enige med Nav om ndr det er riktig med
arbeidsutprgving i ordinzert arbeidsliv. Det kan for eksempel veere tilfeller der Nav gnsker
arbeidsutprgving «ute», men hvor tiltaksarranggren mener at deltakeren har behov for
arbeidsutprgving i et skjermet miljg en tid, som en avdelingsleder sier: «Det Nav vurderer
som innlasing» kan vi vurdere som a gi folk best mulig startfase ut i arbeidslivet igjen.(...) Vi
vil gjerne se at selvfglelsen har steget litt f@r vi tar dem ut.» For tiltaksarranggrene kan det
ogsa oppleves utfordrende at Nav gnsker arbeidsutprgving pa en ordinar arbeidsplass
dersom tiltaksdeltakeren gnsker a veere «inne» en tid til. Dette gjelder szerlig for APS-
tiltaket. A skulle gke gjennomstrgmningen pa tiltakene kan oppleves utfordrende. Vart
inntrykk er likevel at tiltaksarranggrene forsgker a innfri Navs forventninger.*

For det andre oppleves det utfordrende fra tiltaksbedriftenes side a finne praksisplasser i det
ordinaere arbeidsmarkedet. Seerlig i sma kommuner med fa arbeidsplasser og lange
avstander er mulighetene for ulik arbeidspraksis mindre. Et godt arbeidsmarked vil generelt
virke inn og bedre sjansen for formidling til ordineert arbeid. Med andre ord — dersom
arbeidsmarkedet er godt, vil formidlingstallene kunne bli hgyere. Informantene fra
tiltaksarranggrene papeker ogsa at pa mindre steder vil noen av deltakere veere «kjent»
blant arbeidsgivere, som ikke gnsker a ta inn disse personene fordi de har opplevd uheldige
episoder tidligere.

For det tredje oppleves det utfordrende for tiltaksarranggrene a skulle redusere den interne
produksjonen i bedriften, som flere steder er gnsket fra Nav og som ofte vil vere en
konsekvens av mer arbeidspraksis i ordinzere bedrifter. Attfgrings- og vekstbedriften far
redusert sin interne opptreningsarena for deltakerne. Siden det fremdeles vil veere
tiltaksdeltakere som har behov for arbeidsutprgving skjermet kan dette bidra til a svekke
strukturkvaliteten. | en stor tiltaksbedrift har man over noen ar vaert ngdt til 3 redusere den
interne produksjonen, noe ledelsen og de ansatte i bedriften er noe ambivalente til, som
lederen sier:

Det er forskjell mellom den gverste Nav-lederen her og saksbehandlerne lengre ned, som sier at vi ikke
ma finne pa a legge ned arbeidsplassene hos oss. Han sa nok dette, men dette er sa overordnet, de
skal ikke lengre veere pa (tiltaksbedriften) a jobbe. De skal vaere ute i byen og jobbe!

| tillegg kan bedriftens gkonomiske situasjon forverres, szerlig der hvor man i stor grad har
basert seg pa inntekt fra intern produksjon.50 Flere steder legger man ikke skjul pa at det er
utfordrende med tanke pa inntjening for bedriftene, som to informanter fra tiltaksbedrifter
sier:

* Moller og Sannes (2009) diskuterer en rekke forhold som kan pavirke variasjoner i varighet pa tiltakene i bedriftene.
0 attfgrings- og vekstbedriftene som inngar i casestudiene vi har gjennomfgrt, varierer stgrrelsen pa inntekter fra salg av
produksjon av varer og tjenester fra 25 til nesten 60 prosent av bedriftens driftsinntekter.
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Der er jo inntektene til bedriftene. De flinkeste vil jo gjerne arbeidslederne ha, men de vil Nav ha ut.
Det blir en for liten arbeidsstokk internt til & drive den produksjonen som ma drives, med for svake
deltakere som krever mye oppfalging. Samtidig ser vi at mange har behov for 3 veere internt. Vi ser
det, men ikke alltid Nav. De har behov for en myk overgang til arbeidslivet.

Det er ei jeevla utfordring. (...) En del av de arbeidslederne er utrolige dyktige pa a fa det til a ga rundt
og er fremragende med folk, og fa folk innenfor sitt omrade til & yte, og ha utvikling og vokse. Pa noen
av kantinene er det ikke mange og hvis du tar vekk de sterkeste arbeidstakerne er det ikke mange
igjen til at det skal ga rundt.

For det fjerde kan gkt krav om formidling ut i ordinaere arbeidsplasser bidra til at tilbudet til
de svakeste blir darligere. Informantene fra tiltaksbedriftene peker pa en utvikling hvor det
forventes mer av deltakerne, og som en sier:

Jeg tror det vil komme store innstramminger. Vi har bare sett begynnelsen. Og jeg tror det vil bli stilt
enda stg@rre krav til deltakerne selv. For noen vil det veere bra, men for andre ikke. For de svakeste blir
taperne.

@kt press om formidling «ut» og stgrre krav til hva deltakerne skal kunne mestre, vil til en
viss grad kunne pavirke hvem som sgkes inn i de ulike tiltakene. En leder fra en stor
tiltaksbedrift sier: «Vi ma bli mer kynisk pa a ta inn de beste.» Da vi spgr om dette kan fgre
til at det blir vanskeligere for de svakeste a fa en tiltaksplass, svarer informanten: «Ja,
brutalt. Men det ligger jo i kortene.» En avdelingsleder fra en annen bedrift peker pa det
samme:

Noen mister vi pa grunn av at vi ikke far nok tid, de faller ut. Mange trenger tid. Det handler om
psykiatri, rus osv. For dem er tid en suksessfaktor. (...) Vi mister mange som vi kunne ha lyktes med
fordi vi har sa darlig tid.

Andre tiltaksarranggrer legger imidlertid vekt pa at de ogsa i fremtiden ma kunne ivareta de
aller svakeste, som to informanter sier:

Formidlingstallene ma hele tiden ses i sammenheng med deltakernes funksjonsniva. Vi ma hele tiden
regne med at noen veiledere jobber med svake deltakere. Vi vet ikke alltid nar de kommer inn hva de
vil kreve.

Hvis vi slipper a bry oss om de svakeste, kunne vi fatt kiempehgye tall ut. Men vi prgver a bry oss om
de andre ogsa, om livskvaliteten ved arbeidsoppgavene.

Flere tiltaksarranggrer er opptatt av dette dilemmaet - skal de la vaere a ta inn de svakeste
fordi de vet at de er vanskeligere & fa ut i ordinaer jobb, og vil redusere formidlingstallene,
eller er det viktigere a bedre deltakernes livskvalitet? Tiltaksarranggrene kan heller ikke sette
kravene for hgye med tanke pa hvem de tar inn, siden de er avhengig av a fa tilstrekkelig
med sgkere til tiltakene.

For det femte bidrar gkt press fra Nav om formidling til ordinsert arbeid og ekstern
arbeidsutpreving til 3 gjgre arbeidshverdagen mer usikker for tiltaksbedriftene. Flere av vare
informanter fra bedriftene opplever at det er mer usikkerhet rundt tiltakene i dag enn
tidligere - hvor lenge bedriften far ha tiltaket osv. En veileder beskriver dette presset:
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Forutsigbarheten er jo ikke lengre til stede, slik det var mer fgr. (...) Hvis ikke vi leverer, sa har jo Nav et
press pa seg ovenfra om a finne noen som kan levere.

Flere av informantene fra attfgrings- og vekstbedriftene peker pa at de risikerer & miste
tiltak fra Nav dersom de ikke nar maltallene, som en sier:

Kravene fra Nav er blitt tgffere. Du blir hentet fort inn hvis du ikke holder en del maltall. Det er rimelig
tgft. Innimellom fgler jeg at dette er et rotterace, og du jobber hele tiden under press. Jeg tenker at
attfgring er ikke en jobb for alle. Du ma tale en trgkk, for a holde ut med det presset.

6.8 SAMMENDRAG

| dette kapitlet har vi fgrst vist resultatene fra en reanalyse av tidligere datasett fra studier i
skjermet virksomhet. Kvalitetsbegrepet ble pa begynnelsen av 2000-tallet fgrst og fremst
knyttet til egenskaper ved de produkter og tjenester som produseres, mens det i studiene
fra 2008 og fremover i st@rre grad knyttes til ulike sider ved attfgringsarbeidet i bedriftene.
Videre i kapitlet har vi sett nseermere pa hvordan ansatte i tiltaksbedriftene og Nav forstar
kvalitet i skjermet virksomhet. Nedenfor vil vi kort oppsummere hva informantene trekker
frem som viktig for at tjenesten som gis i skjermet virksomhet skal veere gode. Dette er
forhold som omfatter bade struktur-, prosess- og resultatkvaliteten.

Forhold knyttet til strukturkvalitet
o Tydelig bestilling fra Nav
e Kvalitetssikringssystem
e Opptreningsarenaer internt og eksternt
e Kompetanse og faglig forstaelse blant de ansatte

Forhold knyttet til prosesskvalitet
e Gode relasjoner til eksterne samarbeidspartnere
e Godt samarbeid med Nav
e  Gi mestringsopplevelser
e Gi meningsfull arbeidssituasjon/tilveerelse
e God dokumentasjon (underveis- og sluttrapporter, mgtereferater osv.)
e Godt arbeidsmiljg og trivsel
e Verktgy, prosedyrer og rutiner
e Utarbeidelse av individuelle handlingsplaner
e Tillit og respekt mellom veileder og deltaker/VTA-arbeidstaker
e Brukermedvirkning- og involvering

Forhold knyttet til resultatkvalitet
e Maloppnaelse — formidling til arbeid eller arbeidsrelaterte aktiviteter
e Bedre deltakernes og VTA-arbeidstakernes livskvalitet og helsetilstand

A legge til rette for at tjenestene tiltaksarranggrene tilbyr deltakerne representerer noe
meningsfylt legges stor vekt pa av de ansatte i bedriftene. | dette ligger bade a ha en aktiv
hverdag, en arbeidshverdag hvor oppgavene og aktivitetene er «ekte arbeid», og utgjor
samfunnsbidrag. Livskvalitet inngar ogsa i dette, at det & veere i aktivitet, pa en arbeidsplass,
med et godt arbeidsmiljg, kan bidra til a ivareta den enkeltes livskvalitet, livssituasjon i
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videre forstand, ikke bare knyttet til den praktiske aktiviteten. Arbeidsplassen skal veere et
godt sted a veere. Videre snakker de, pa ulike mater, om faglig kvalitet, pa utviklingen av
faglige stasted og verktgy, samt dokumentasjon pa det de gjgr og som de lykkes med, og
som noe som er malbart. Det er flere som snakker om samarbeid og relasjoner til bade
bestiller (NAV) og lokale arbeidsgivere som viktig aspekt ved kvalitet. For deltakerne i
tidsbegrensede tiltak og VTA-arbeidstakere henger god kvalitet sammen med a trives og ha
det godt, ha varierte arbeidsoppgaver og ha godt arbeidsmiljg. For de tidsbegrensede
tiltakene, slik som Avklaring, APS og AB, er ogsa at det er mal om ordinaert arbeid, ikke bare
arbeidspraksis og aktivitet.

Nav pdpeker at kvalitet, og hva som regnes som god kvalitet, i tiltakene som tilbys i skjermet
virksomhet ma vurderes opp mot det enkelte tiltak og dets malsetninger. Brukerens
livssituasjon er ogsa viktig @ ta med inn i tilpasningen av gode tilbud til den enkelte. Nav
trekker, bade lokalt og pa fylkesleddet, fram egen kapasitetsmangel som en viktig faktor som
kan hemme kvaliteten pa oppfglgingen og samarbeidet, bade med enkeltbrukere og med
tiltaksarranggrer.
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7. ERFARINGER MED IMPLEMENTERING AV EQUASS

| dette kapitlet vil vi drgfte tiltaksarranggrenes erfaringer med implementeringen av
kvalitetssikringssystemet EQUASS. Kapitlet tar utgangspunkt i casestudier i atte
tiltaksbedrifter - intervju med ansatte og tiltaksdeltakere i bedriftene, samt sentrale aktgrer
hos Nav, lokalt og ved fylkeskontorene.

Fgrste runde av sertifiseringen skjedde i perioden 2007-2012. Mens enkelte tiltaksbedrifter
startet sertifiseringsarbeidet allerede i 2007, begynte andre senere og ble ikke sertifisert fgr i
2011-2012 (se tabell 11). Tidspunktet for den f@rste sertifiseringen, sammen med blant
annet stgrrelsen pa virksomheten og hvilke arbeidsmarkedstiltak som tilbys, kan ha
betydning for bedriftenes erfaringer med sertifiseringsprosessen og vurderinger av
virkningene av implementeringen av EQUASS. Nedenfor vil vi fgrst se neermere pa hvordan
tiltaksbedriftene opplevde mgtet med EQUASS og hvordan arbeidet med den fgrste
sertifiseringen foregikk, og videre hvordan bedriftene forholder seg til resertifiseringene. Vi
vil deretter diskutere hva EQUASS har betydd og betyr for tiltaksbedriftene i dag — pa hvilken
mate innfgringen av kvalitetssikringssystemet kan sies & ha pavirket tjenesten, og hvordan
bedriftene forholder seg til EQUASS til daglig. Et sentralt spgrsmal i evalueringen har veert
hvorvidt EQUASS har bedret kvaliteten pa tjenestene som tilbys i skjermet virksomhet,
eventuelt pa hvilken mate. Vi vil ogsa diskutere rollen til revisorene som har ansvaret for
EQUASS-sertifiseringen, ettersom de er sentrale med tanke pa hvorvidt bedriftene blir
sertifisert eller ikke, samt hvilke erfaringer de har med besgket i virksomhetene.

7.1 A BLI EQUASS-SERTIFISERT FORSTE GANG

A g3 i gang med EQUASS-arbeidet

Som spgrreundersgkelsen blant arbeidsmarkedsbedriftene viser, er det en st@grre andel av de
stgrste bedriftene som ble sertifisert tidligst. Mens kun 30 prosent av bedrifter med 41 eller
flere ansatte ble fgrste gangs sertifisert i 2011 eller senere, gjelder dette 81 prosent av
bedrifter med 20 eller faerre ansatte. Flere av bedriftene som inngar i den kvalitative studien,
er forholdsvis store bedrifter med mange ordinaert ansatte, og disse ble alle sertifisert innen
2010. Informanter fra disse bedriftene forteller at da de fikk vite at alle tiltaksarranggrer i
skjermet virksomhet matte innfgre et kvalitetssikringssystem med ekstern revisjon,
bestemte de seg tidlig for & ga i gang med a implementere EQUASS. Flere legger vekt pa at
bedriften pa dette tidspunktet allerede hadde et kvalitetssystem og hadde mye «pa stell».
Enkelte bedrifter hadde ogsa jobbet med a forbedre kvaliteten pa tjenestene pa bakgrunn av
tilbakemeldinger fra Nav om at kvaliteten ikke ble vurdert som god nok, blant annet nar det
gjaldt rapportene fra bedriftene. Det pekes ogsa pa at store tiltaksbedrifter ofte har flere
ressurser i form av bedre kompetanse og flere ansatte som kan jobbe med kvalitetssikring,
enn hva de aller minste bedriftene har. Dette er forhold som bidro til & gjgre terskelen for a
ga i gang med EQUASS-arbeidet lavere. At én eller noen fa ansatte i ledelsen tok et seerlig
initiativ til @ ta fatt pa sertifiseringsprosessen har ogsa hatt betydning for hvor tidlig
bedriften ble sertifisert. Det har samtidig veert avgjgrende at gverste leder besluttet at
bedriften skulle begynne a arbeide frem mot en sertifisering, og at dette ble prioritert
ressursmessig. Informantene fra tiltaksbedriftene i studien var begrunner ogsa valget om a

148



ga i gang med sertifiseringen i god tid f@r fristen i 2011, med at de ville unnga «rushet» som
de visste ville komme da.

Ved flere av attfgrings- og vekstbedriftene som ble sertifisert tidlig, forteller informantene at
de trodde arbeidet med EQUASS ville bli enklere enn det viste seg a bli, som en sier:
«Arbeidet vi la i dette var stort og mye mer enn fgrst antatt da vi gikk i gang. Omtrent fem
personer jobbet med dette i en lang periode.» Flere avdem som hadde et hovedansvar hos
tiltaksbedriftene i forbindelse med den fgrste sertifiseringen, forteller at de opplevde dette
arbeidet som sveert belastende, fordi det tok sa mye tid. Enkelte sa ifra seg disse
arbeidsoppgavene etter en tid. En veileder som deltok i en arbeidsgruppe som jobbet med
den fgrste sertifiseringen i bedriften, forteller:

Da de hundre spgrsmalene skulle besvares med «ja» - det gikk en stund, og sa holdt jeg pa a ga ned. Vi
trodde det kom til & bli lettere, men det gikk ikke i lengden, og da trakk jeg meg ut.

Hun forteller at arbeidet med EQUASS kom pa toppen av de vanlige arbeidsoppgavene
hennes og pa dette tidspunktet visste de ikke hvilket omfang forberedelsene til
sertifiseringen ville innebare, som hun sier. Dette var ogsa grunnen til at man flere steder sa
at det var ngdvendig a sette av flere ressurser. Det skjedde blant annet ved at ansatte ble
fritatt fra andre oppgaver for utelukkende & kunne jobbe med EQUASS en periode.

To av tiltaksbedriftene som inngar i den kvalitative studien, ble ikke sertifisert fgr i 2011.
Dette er forholdsvis sma vekstbedrifter med under 10 ansatte. De hadde begge steder en
opplevelse av at EQUASS ble «presset» pa dem utenfra. Ved en av de minste bedriftene
skyldes sen sertifisering at de i en overgangsperiode manglet personalressurser, bade i
ledelsen og kvalitetsansvarlig.

7.1.1 En person har hovedansvaret for sertifiseringen — forankret hos ledelsen

| alle de atte tiltaksbedriftene som inngar i var kvalitative studie, var det én eller to ansatte
som fikk et seerlig ansvar for prosessen rundt implementeringen og sertifiseringen av
EQUASS. Noen steder ansatte man en ny person i en stilling, fast eller midlertidig, som skulle
ha et spesielt ansvar for EQUASS. Personen som fikk hovedansvaret for EQUASS, var flere
steder kvalitetsansvarlig, der man allerede hadde en slik stilling, eller det ble opprettet en
slik stilling. Det var fa steder gverste leder i bedriften hadde hovedansvaret for
giennomfgringen av sertifiseringsprosessen. Vi sa likevel i alle bedriftene at daglig
leder/administrerende direktgr har fulgt prosessen med a implementere EQUASS, i stgrre
eller mindre grad. | bedriftene hvor gverste leder er sterkt involvert i EQUASS-arbeidet, har
lederen vaert ansatt i bedriften i mange ar. | de bedrifter hvor gverste leder er forholdsvis
nyansatt, er han/hun i mindre grad involvert i EQUASS-arbeidet. Det finnes imidlertid unntak
her.

Uavhengig av hvor direkte involvert gverste leder har vaert i EQUASS-arbeidet, understreker
vare informanter at det har vaert og er viktig at EQUASS er forankret hos ledelsen, som
felgende sitater fra en kvalitetsansvarlig og en daglig leder viser:

Ledelsen ma ha rett menneskesyn, rett fokus, ha et eierskap til dette. Kvalitet ma veere forankret hos
ledelsen. (...) En leder som har eierskap til kvalitetssystemene vil vaere en leder som vil forsgke a fa
organisasjonen til  jobbe etter disse prinsippene selv.
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EQUASS handler mer om ledelse enn om «Har vi orden pa alle papirene vare?». Vi skal fa det mer inn i
det daglige arbeidet, ikke bare noe som skjer hvert andre ar. For eksempel har vi rutiner for trussel om
vold, prosedyrer som kan brukes i hverdagen. Det handler som sagt, om ledelse, som hver enkelt
ansatt skal ha et forhold til. Det er mye holdningsarbeid, og a se etter forbedringer hele tiden.

7.1.2 Utfordrende a forankre EQUASS blant alle ansatte i bedriften

| alle tiltaksbedriftene i var studie understreker informantene at selv om én eller noen fa
personer hadde et sarlig ansvar nar det gjaldt sertifiseringen, ble bade resten av ledelsen og
de gvrige ordineert ansatte involvert i prosessen tidlig, men i noe ulik grad. Mens flere av
veilederne og avdelingslederne vi intervjuet forteller at de deltok pa mange mgter,
seminarer og jobbet i grupper med EQUASS-relaterte oppgaver, forteller enkelte at de kun
deltok pa ett eller noen fa mgter der EQUASS ble diskutert, og at de i forholdsvis liten grad
var involvert i prosessen frem mot den f@rste sertifiseringen. Enkelte forteller at de ble
intervjuet av revisoren da han eller hun besgkte bedriften i forbindelse med sertifiseringen.
Flere av de kvalitetsansvarlige forteller at fgr selve sertifiseringene ble alle ordinzert ansatte i
bedriften «drillet pa EQUASS».

Vare informanter forteller at det har tatt tid a etablere kvalitetssikringssystemet og
implementere det blant de ansatte pa ulike niva i bedriften. Flere av de kvalitetsansvarlige vi
intervjuet opplevde det utfordrende a skulle implementere EQUASS blant de gvrige ansatte,
ikke minst fordi flere syntes at EQUASS var vanskelig og dermed ikke var sa motiverte. Andre
ansatte var derimot mer positive til 3 jobbe med dette pa avdelingene. To daglig ledere
forteller om prosessen frem mot den fgrste sertifiseringen: «Det tok tid fgr veilederne fikk et
forhold til EQUASS. De syntes i begynnelsen at dette var vanskelig» og

Jeg tror de (gruppen som jobbet med EQUASS) slet med a fa en del tilbakemelding fra andre, som de
trengte. De savnet nok ogsa tilbakemeldinger fra lederne. Noen var mer positive enn andre. Mye
skriftlig skulle pa plass og beslutninger som matte tas.

Denne lederen forteller at bedriften gjennomfgrte mange mgter i forbindelse med den
forste sertifiseringen. Utfordringen var mest knyttet til 3 fglge opp mgtene i etterkant. Men
til tross for at man flere steder opplevde det utfordrende 3 skulle implementere EQUASS i
bedriften, er et flertall av de kvalitetsansvarlige vi har intervjuet, enige om at EQUASS na er
godt forankret i bedriften. Det legges ogsa stor vekt pa at systemet skal fungere i praksis som
en kvalitetsansvarlig forteller: «Vi var bevisst pa at alle impliserte skal ha et eierforhold til
dette. (...) Vi har inntrykk av at det er godt implementert i bedriften, det ligger godt under
huden pa folk.»

Vart inntrykk etter a ha intervjuet ansatte pa ulike niva i atte forskjellige tiltaksbedrifter, er
at de ansatte, ogsa innad i den samme bedriften, gir uttrykk for @ ha noe forskjellige
erfaringer med og oppfatninger av EQUASS. Mens gverste leder i én bedrift sier at den fgrste
sertifiseringen gikk helt greit og at det ikke var sa vanskelig, forteller en veileder fra samme
bedrift felgende: «Vi opplevde jo EQUASS som et pes pa mange mater. Det var veldig hgye
krav som var stilt.» Det kan ogsa tenkes at ledelsens og kvalitetsansvarlig sin oppfatning av
hvorvidt EQUASS er godt forankret i bedriften, ikke ngdvendigvis stemmer. @vrige ansatte
gir kan hende uttrykk for oppfatninger om EQUASS til oss, som de ikke ngdvendigvis gir
uttrykk for i bedriften, eller til ledelsen.
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Vi har ogsa sett at man i de fleste attfgrings- og vekstbedriftene til en viss grad forsgker a
involvere tiltaksdeltakerne og VTA-arbeidstakerne i prosessen rundt EQUASS, blant annet
ved at tema knyttet til EQUASS diskuteres pa mgter. Dette oppleves ngdvendig og viktig,
ikke minst fordi de ogsa vil bli intervjuet av revisoren under sertifiseringsdagene. Det er flere
steder blitt opprettet brukerforum for 3 gi alle i bedriften en mulighet til 3 gi innspill i
forbindelse med tema relatert til EQUASS. | samtalene med tiltaksdeltakerne var vi ikke
opptatt av EQUASS som sadan, men av deres erfaringer med tiltaket, muligheter for
medvirkning osv. Vi spurte dem likevel om de hadde hgrt om EQUASS. Mens noen forteller
at de har hgrt om EQUASS og at de har deltatt pa mgter hvor det er blitt snakket om EQUASS
og at de er blitt intervjuet av revisoren, er dette ukjent for flere. Det er da heller ikke krav
om at deltakerne skal kjenne til EQUASS.

7.1.3 EQUASS er tidkrevende

A bli EQUASS-sertifisert har vaert tidkrevende for tiltaksbedriftene, bade for de sma og for de
store bedriftene. Figur 61, basert pa den kvantitative undersgkelsen, viser at 80 prosent av
respondentene fra arbeidsmarkedsbedriftene oppgir at de er «helt enig» i at sertifiseringen
av EQUASS tar mye tid. Informantene vi har intervjuet hos tiltaksarranggrene, og da seerlig
de som har vaert ansvarlige for sertifiseringsprosessen, forteller at de brukte mye tid til det
de kaller for EQUASS-arbeid i forkant av seerlig den fgrste sertifiseringen, men ogsa pa a
vedlikeholde systemet og i forkant av resertifiseringene. Fglgende utsagn fra informantene
illustrerer dette: «Enorme ressurser ble brukt til dette. Det gikk djevelsk mye tid til den
forste sertifiseringen. Mye av det var ungdvendig.» og:

EQUASS tar mye tid. Tar mange folk ut av produktivitet, bare for & holde pa med EQUASS. Sikre at alt
er pa plass. En og en halv person pa heldagsbasis. Det tar skrekkelig mye tid og ressurser. Ressursene
kunne veert brukt mer pa de andre.

Som sitatene viser, mener flere at EQUASS var altfor ressurskrevende. Det er altsa stor
enighet om at implementeringen og sertifiseringsprosessen rundt EQUASS har veert og
fremdeles er ressurskrevende for tiltaksarranggrene. Ifglge vare informanter skyldes dette
flere forhold.

EQUASS er for det farste et svaert omfattende kvalitetssikringssystem som favner mange
sider ved tjenesten. Det er ogsa mye som skal dokumenteres. Ved fgrste sertifisering tolket
bedriftene det slik at det krevdes skriftlig dokumentasjon i forhold til de fleste av de 50
kriteriene i EQUASS, noe som medfgrte at bedriften matte fa pa plass store
dokumentasjonsmengder knyttet til mgtereferater osv. Flere informanter forteller at de ved
de siste resertifiseringene er blitt gjort oppmerksom pa at bare om lag 50 prosent av
kriteriene behgver & bli dokumentert skriftlig.”* Det ble tidligere ikke informert om dette
verken i beskrivelsen av prinsippene og kriteriene i EQUASS, fra revisorene eller pa
hjemmesiden til EQUASS Norge. Vart inntrykk er at bade revisorene og EQUASS Norge hadde
lite kunnskap om dette de fgrste arene etter at tiltaksarranggrene gikk i gang med a bli
EQUASS-sertifisert. Mange steder opplevdes det meningslgst @ skulle produsere mye
dokumentasjon «bare for 3 tilfredsstille revisoren», som flere uttrykker. Det er da ogsa en
oppfatning blant informantene om at EQUASS ble gjorde vanskeligere enn hva som hadde
veert ngdvendig, nettopp fordi tiltaksbedriftene ikke hadde tilstrekkelig kunnskap, som en

*! Dette er na presisert pa EQUASS Norge sine hjemmesider. Her star det ogsa at i utgaven som gjaldt fgr 2012 var denne
fleksibiliteten mindre og mer matte dokumenteres skriftlig.
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informant sier: «Mye av det var ungdvendig. Hadde vi visst mer, kunne vi ha krympet det
betraktelig.»

For attfgrings- og vekstbedrifter som allerede har hatt mange av sine rutiner skriftlig
dokumentert, har derfor EQUASS opplevdes noe enklere. For bedrifter som i all hovedsak
har basert seg pa muntlig praksis og overleveringer, har implementeringen av EQUASS
medf@rt mer arbeid og opplevdes mer krevende. Dette gjelder i stgrre grad de minste
bedriftene, og dermed ogsa en stgrre andel av vekstbedrifter. Vi ser ogsa at bedrifter som i
liten grad hadde rutiner og dokumentasjon pa plass fra fgr av, og hadde jobbet med
kvalitetssikring, opplevde EQUASS som mer krevende enn de bedrifter som hadde mye «pa
stell» fra fgr av, som de selv forteller. Dette henger som nevnt tidligere, sammen med
stgrrelsen pa bedriftene. Flere av informantene fra de stgrste bedrifter fortalte at de hadde
jobbet med kvalitetssikring ogsa tidligere, slik at EQUASS ikke opplevdes som like krevende
som for de minste bedriftene.

Samtidig som alle tiltaksbedriftene som inngar i var studie, opplever kvalitetssikrings-
systemet EQUASS som omfattende, mener flere av informantene fra de stgrste bedriftene at
systemet er overkommelig for deres bedrift, som er sdpass stor. Det er imidlertid stor
enighet om at EQUASS er alt for omfattende for de minste tiltaksarranggrene. Flere av vare
informanter, ogsa fra de stgrste bedriftene, mener at det bgr finnes et enklere system for de
minste bedriftene. En daglig leder sier: «Det er altfor komplisert for vekstbedrifter som er
mindre.» Ved en av de mindre tiltaksbedriftene var det daglig leder som tok hovedansvar for
a sertifisere bedriften. Virksomheten hadde pa det tidspunktet allerede utviklet et eget
kvalitetssikringssystem, og lederen legger ikke skjul pa at han bade synes sertifiseringen var
svaert ressurskrevende og ogsa et arbeid som han opplevde at han gjorde for systemets
skyld, ikke for bedriftens skyld:

EQUASS fikk meg til 3 fgle at jeg gjorde det for dem. Jeg ble en ekte byrakrat! Det handlet blant annet
om maten EQUASS ble lagt fram pa, ting som skulle gjgres fordi EQUASS krevde det, ikke for bedriftens
beste... Det ble sa sveert.

Han forteller at han under sertifiseringsarbeidet tenkte:

Na skriver jeg meg ut, dette vil jeg ikke bruke, hvorfor gjgr jeg det? Det var frustrerende og uklart. Jeg
ble nyfgdt byrakrat. Hva skal jeg bruke det til? Et voldsomt arbeid. Med ordvendinger, et
konsernsprak, ikke rettet mot denne type virksomhet, komplisert. Dette matte vi oppfylle.

Mens det han mener er viktig og som de behgver i sitt arbeid i virksomheten, er enklere ting:

Fokus ble endret, man ble administrator pa et kontor i stedet for & jobbe malrettet med et faglig solid
verktgy. EQUASS-rapporteringen har gatt ut over arbeidet med brukerne. Vi trenger & veere et ikke-
byrakratisk sted hvor man kan snu seg fort, vaere kreativ i stedet for saksgang og kvalitetssikring som
er sa komplisert. Det blir et ork.

Mens de fleste gnsker at det var et mindre og enklere system for de minste bedriftene,
mener enkelte at kvalitetssikringssystemet ma vaere sa omfattende, det er stgrrelsen pa
bedriftene som er problemet — de er for sma, som en administrerende direktgr fra en stor
bedrift sier: «Skal man kunne ivareta kvaliteten pa en god mate, ma med andre ord bedriften
ha en viss stgrrelse.»
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Vart inntrykk etter a8 ha besgkt og intervjuet ansatte pa ulike niva i atte tiltaksbedrifter, er at
arbeidet med EQUASS oppleves a ta mindre tid nar bedriften har implementert systemet og
fatt erfaring med a bruke det. Flere forteller at EQUASS tar mindre tid i dag, «da vi har fatt
alt pa plass». Samtidig understreker informantene at systemet skal vedlikeholdes, og som de
sier: «vi ma hele tiden ha fokus pa kvalitet». Flere understreker nettopp at EQUASS ikke er
noe «annet» - det er ngdvendig a ha et kvalitetssystem, ha rutiner som fglges opp,
giennomfgre brukersamtaler osv.

Attfgrings- og vekstbedriftene forholder seg pa ulike mater til EQUASS. Hvordan arbeidet
med EQUASS har blitt oppfattet, varierer blant annet etter hvorvidt ledelsen og de gvrige
ansatte ser pa dette arbeidet som viktig eller ikke. Mens enkelte av vare informanter fra
tiltaksbedriftene gir uttrykk for at arbeidet rundt EQUASS tar tid, men er ngdvendig for a
bedre kvaliteten pa tjenestene, opplever andre dette arbeidet som langt pa vei ungdvendig.
Ifplge dem kan kvaliteten ivaretas pad andre mater, og uten altfor mye skriftlig
dokumentasjon.

For det andre mener flere av vare informanter fra tiltaksbedriftene at EQUASS har veert
tidkrevende fordi spraket i beskrivelsen av prinsippene og kriteriene opplevdes som
vanskelig, saerlig i forkant av den fgrste sertifiseringen. Flere har ogsa skrevet dette inn som
kommentarer i spgrreundersgkelsen til arbeidsmarkedsbedriftene. Det pekes pa at det er et
vanskelig sprak med mange ord og begreper som ikke brukes til daglig i bedriften, som en
daglig leder uttaler: «det er ungdvendig mange hgytsvevende ord i EQUASS». Eksempler pa
slike ord er «visjon», «motto» og «kvalitetspolitikk». Vare informanter forteller at de ansatte
har brukt mye tid pa a diskutere disse begrepene, og bli enige om hva som skal veere
bedriftens visjon osv. Hvis vi i dag gar inn pa hjemmesidene til attfgrings- og vekstbedriftene
gjenspeiles mye av dette der.

Det er heller ikke alt i EQUASS som oppleves som like relevant for tiltaksbedriftene, som en
kvalitetsansvarlig sier: «<EQUASS har for mange irrelevante spgrsmal. Det er vanskelig a fa de
ansatte til a ta det alvorlig.» Vare informanter som jobbet med den fgrste sertifiseringen,
forteller at de ogsa reagerte pa formuleringene av kriteriene i EQUASS, som fglgende sitater
viser: «<EQUASS har en forferdelig oversettelse av spgrsmalene fra originalspraket.» og «Det
var mye usikkerhet blant de ansatte, mange rare fortolkninger av spgrsmalene.
Oversettelsene var hinsides.» Vart inntrykk er at de ansatte fra tiltaksbedriftene i mindre
grad opplever formuleringene i EQUASS som vanskelig i dag. Dette kan delvis skyldes at
tiltaksarranggrene er blitt mer fortroligere med dette spraket, i tillegg til at det ble gjort
enkelte endringer i formuleringene i kriteriene i EQUASS i 2012.

Flere ansatte fra tiltaksarranggrene peker videre pa at kriteriene er vanskelig a forsta og at
de har brukt mye tid pa a tolke spgrsmalene. Flere kvalitetsansvarlige forteller: «Mye av
arbeidet mot sertifiseringen ble brukt til 3 analysere spgrsmalene og forsta hva de var ute
etter», «Den stgrste utfordringen var vel a tolke hva spgrsmalene inneholdt», «Mange er
frustrerte over alt det arbeidet som ma legges i bare det & forsta hva som menes, og hva
sensor er ute etter» og «Det var vanskelig a skjpnne hva de var ute etter.» En daglig leder
kommenterer ogsa: «Nar det ma arrangeres egne kurs i regi av EQUASS Norge for a forsta
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spgrsmalene, det hgrer ikke hjemme noen plass.» En annen daglig leder opplevde
sertifiseringsprosessen som frustrerende, og syntes det var vanskelig a tolke kriteriene:

Hva vil de egentlig ha? Hva er kriterier for hva som er godt nok og ikke godt nok. Det blir for diffust og
for omfattende. Kvalitetssikringsarbeidet er tredd inn i en universalmodell som ikke forstar hvilken
bedrift vi er. Jeg vet ikke om det er foxtrot, tango eller vals de byr meg opp til.

Enkelte kvalitetsansvarlige forteller at de fikk tilbakemelding fra EQUASS Norge om at det var
meningen at de selv skulle fortolke spgrsmalene, nettopp fordi systemet skulle tilpasses de
ulike virksomhetene. En kvalitetsansvarlig som syntes dette var merkelig, sier: «Alle bedrifter
gjor sine ulike tolkninger, og sa skal dette brukes som et kvalitetssystem for alle.» EQUASS
Norge understreker at dette dreier seg om at de ulike kriteriene i EQUASS kan ha ulike
«lgsninger» eller svar, alt etter hvilken bedrift det er snakk om. Ulike bedrifter vil for
eksempel kunne ha forskjellige behov for kompetanse. Vart inntrykk er at forhold knyttet til
spraket i EQUASS oppleves searlig vanskelig for de minste bedriftene, noe som kan ha en
sammenheng med at kulturen og kompetansen som besittes, er annerledes enn hva som er
tilfelle for de store bedriftene.

Flere mener ogsa at spgrsmalene gar over i hverandre og er vanskelig a skille, som en
informant peker pa: «Noen av spgrsmalene i EQUASS er litt kronglete og gjentar seg sjgl pa
ulike omrader.» Dette peker ogsa en av revisorene vi intervjuet, pa: «Nyanseforskjeller som
kan veere vanskelig a forsta.» Informantene fra tiltaksbedriftene opplever imidlertid ikke at
noen av kravene som EQUASS stiller til tiltaksarranggrene, kommer i motsetning til eller
konflikt med kravene fra Arbeids- og velferdsetaten. Enkelte peker imidlertid pa at
spgrsmalene i kvalitetssikringssystemet burde tilpasses bedre attfgringsbransjen og norske
forhold.

Det at EQUASS oppleves a vere tidkrevende for attfgrings- og vekstbedriftene kan ha
implikasjoner for tjenestetilbudet og arbeidsforholdene for de ansatte. Vare informanter
peker pa flere konsekvenser av at EQUASS er svaert ressurskrevende. Flere mener at
ressursene kunne vart brukt pa en annen mate, og da seerlig til oppfalging av og aktiviteter i
lag med tiltaksdeltakere. En avdelingsleder snakker om at de fikk eksamensnerver da
revisoren kom, og forteller at de var: «usikker pa om dette er bra nok. Mange teoretiske
krav, mye skriving, veldig omfattende. Dette ma vi gjgre for a fa holde pa. Det tok tid, som
heller kunne vaert brukt pa brukerne.» Enkelte peker ogsa pa at szerlig for bedrifter som
sliter gkonomisk, er det utfordrende & matte opprette egne stillinger for a ivareta EQUASS.
Det koster bedriften mye, og det medfgrer et ekstra arbeidspress pa de gvrige ansatte, noe
som igjen kan «ga ut over» tiltaksdeltakerne. En avdelingsleder som er noe skeptisk til
EQUASS, uttaler: «Skal det veere sdnn at man ma lage stillinger for a klare a vedlikeholde
EQUASS, sa ma andre jobbe mye mer for & betale inn Ignningene til dem.» Denne
avdelingslederen jobber i en bedrift hvor kvalitetsansvarlig er sveert positiv til EQUASS og
mener at bedriften har implementert kvalitetssikringssystemet pa en god mate.

7.1.4 Mangelfull opplaering i EQUASS

Som diskutert ovenfor gir informantene fra tiltaksbedriftene tilbakemelding om at de har
opplevd spgrsmalene og kriteriene i EQUASS som vanskelig @ forsta. Det papekes ogsa fra
flere av vare informanter at opplaeringen i forbindelse med den fgrste sertifiseringen av
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EQUASS var mangelfull. Enkelte informanter opplevde det frustrerende ikke & ha noen a fa
hjelp fra nar det gjaldt EQUASS. Samtidig vet vi at det bade i regi av ASVL og
Attfgringsbedriftene ble gjennomfgrt mange kurs og opplaeringsseminar i denne perioden,
ogsa med gkonomisk stgtte fra departementet. De siste arene har ogsa hjemmesiden til
EQUASS Norge blitt mer utfyllende, hvor blant annet ulike spgrsmal diskuteres og
eksemplifiseres. EQUASS Norge har ogsa veert behjelpelig ved henvendelser. Dette ser
imidlertid ikke dette ut til 3 ha veert tilstrekkelig. Tiloudet om informasjon og hjelp har ikke
klart a tilfredsstille alle bedriftenes behov for kunnskap. Flere av informantene fra attfgrings-
og vekstbedriftene forteller at de deltok pa samlinger, men at «vi var vel mer forvirret da vi
dro. Vi fikk ingen aha-opplevelser», som en kvalitetsansvarlig sier. En annen peker pa det
samme: «Vi fikk lite svar pa det vi spurte om. De visste det vel ikke selv. Det var for mye
usikkerhet.» Dette er en opplevelse som flere av vare informanter pa ulike mater gir uttrykk
for, til tross for at det fra bransjeforeningenes side ble lagt stor vekt pa opplaering i EQUASS.
Et stort behov for opplaering og hjelp fra enkelte tiltaksarranggrer kan blant annet henge
sammen med at de i liten grad har jobbet med kvalitetssikringsarbeid fgr de gikk i gang med
EQUASS-sertifiseringen.

Fram til de siste arene har heller ikke informasjonen som ble gitt pa EQUASS Norge sine
hjemmesider opplevdes a vaere tilstrekkelig. Noen av de stgrste tiltaksbedriftene som inngar
i var studie, forteller at de er blitt kontaktet av mindre tiltaksarranggrer som har gnsket a
leere av deres system og som de har gitt opplaering til.

7.1.5 A vedlikeholde kvalitetssikringssystemet

Ved resertifiseringene som skal gjiennomfgres hvert andre ar, skal tiltaksbedriftene vise at de
ikke bare har kvalitetssikringssystemet pa plass, men at det ogsa er tatt i bruk, det vil si at
man fglger iverksatte rutiner, dokumenterer det man skal osv. | flere bedrifter gir
kvalitetsansvarlig uttrykk for at EQUASS er en kode som ma knekkes. | dette ligger det en
forstaelse av at EQUASS er sveert vanskelig. En kvalitetsansvarlig forteller:

For gjorde vi EQUASS for EQUASS sin skyld, na gjgr vi EQUASS for a forbedre kvaliteten. Vi har knekt
koden. (..) Fgr var EQUASS at en person skulle samle mye dokumenter, men hva skal du med
dokumenter du ikke har bruk for, masse fine ord? Det er viktig at prosedyrene er enkle a forsta. Vi
prgver a gjgre det sa enkelt som mulig.

Som sitatet over viser, mener denne kvalitetsansvarlige at EQUASS ikke er sa vanskelig, bare
man klarer «a knekke koden». Ogsa andre informanter snakker om at EQUASS er jo bare det
som bedriften skal gjgre uansett for a ivareta kvaliteten pa tjenesten. Som nevnt tidligere,
har mange opplevd spraket i EQUASS som ungdvendig komplisert, noe som har vaert med pa
a gjore EQUASS til noe fremmed og vanskelig. Vart inntrykk er at svaert fa bedrifter «knekt
koden» under den fgrste sertifiseringen, nettopp fordi spraket og kriteriene var vanskelig a
forsta, samtidig som man ikke hadde tilfredsstillende opplaering og informasjon. Fremdeles
er det flere som oppfatter EQUASS som noe som er pa siden av det som skal skje til daglig i
bedriften. | de bedriftene hvor kvalitetsansvarlig forteller at de har «knekt EQUASS-kodeny,
pekes det pa at EQUASS ikke lengre oppleves a ta sa mye tid, for det er jo «egentlig bare det
vi skal gjgre til vanlig, det er ikke noe annet», som flere sier.

Vart inntrykk er altsa at attfgrings- og vekstbedriftene forholder seg til EQUASS pa noe ulike
mater i dag. Flere av informanter forteller at bedriften har implementert EQUASS og at
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kvalitetssikringssystemet er blitt en del av hverdagen i bedriften, uten at de ngdvendiguvis til
daglig snakker sa mye om EQUASS. En avdelingsleder ved en stor bedrift som ble fgrste gang
sertifisert for fem ar siden, forteller: «Vi har nd implementert det. Flere har na et forhold til
det. Vi jobber jevnt med kvalitet. Har fokus avdelingsvis pa kvalitetssystemene.» Flere av
informantene i bedriftene peker pa det samme: «Vi jobber ikke skippertak med EQUASS,
men har et kontinuerlig fokus pa dette. Vi er mer grundige i kvalitetsarbeidet. Det er ogsa
personavhengig, kvalitetssjefen er veldig flink.», «Det blir ikke de der skippertakene som det
var den fgrste og delvis den andre sertifiseringen. Na er det til 3 leve med. Handler om a
kutte ned pa noe, og bruke EQUASS i det daglige.» og «Jobber man kontinuerlig med dette,
noe jeg mener man bgr, er det helt uproblematisk.» Som sitatene viser, opplever man i dag
ikke EQUASS som sa tidkrevende, der man har klart @ implementere systemet.

Andre steder kan det se ut som om bedriftene i mindre grad har klart 8 implementere
EQUASS i hverdagen pa arbeidsplassene. Seerlig i disse bedriftene kan det oppleves
utfordrende 3@ holde systemet ved like. En av utfordringene knyttet til 3 vedlikeholde
systemet kan relateres til at ikke alle ansatte opplever EQUASS som like viktig. En daglig
leder forteller at det er utfordrende a skulle motivere de ansatte:

Jeg foler at vi klarer ikke @ motivere en del av folkene vare med a fortelle at de skal bruke tid pa a
skrive om bedriftens motto og masse pene ord som betyr mye og samtidig null og niks.

Enkelte peker pa at EQUASS vanskelig kan bli helt implementert i bedriften, nettopp fordi
det er snakk om et svaert komplekst system hvor det stilles hgye krav. | de fleste bedriftene
vil dette ogsa veere snakk om en viss utskifting av ansatte. Samtidig understrekes det flere
steder at man legger vekt pa a gi nytilsatte opplaering i de ulike systemene som bedriften
bruker og hvilke rutiner som gjelder.

Bedriftene som ble sertifisert tidligst, ser ut til @ ha klart &3 implementere kvalitets-
sikringssystemet i st@grre grad enn bedriftene som kom sent i gang med arbeidet. Det er
likevel flere av vare informanter fra bedrifter som tidlig ble sertifisert, som opplever at
EQUASS fremdeles tar mye tid. En avdelingsleder fra en bedrift som ble sertifisert for flere ar
siden, synes fortsatt EQUASS tar mye tid: «Det er mye som skal pa plass og som skal
vedlikeholdes.» Enten bedriftene opplever a ha klart & implementere EQUASS eller ikke, er
det enighet om at det ngdvendigvis vil bli et ekstra press i forkant av resertifiseringene, som
felgende sitater viser: «Nar vi neermer oss resertifiseringen sa starter vi tidlig med a sjekke at
all dokumentasjon som skal kontrolleres, er pa plass.» og «Det vil jo bli veldig fokus pa det
rett for ei sertifisering, selv om EQUASS skal leve og veere tilstede hele tiden. Er jo ikke noe
du skal ta fram ei uke hvert annet ar.»

Nar det gjelder tiden mellom hver resertifisering er vare informanter noe delte i
oppfatningen av hvorvidt to ar er hensiktsmessig. Mens noen ikke synes det er problematisk,
mener enkelte at det burde vaert lengre tid mellom resertifiseringene, som en daglig leder
uttrykker: «Jeg skjgnner ikke at det skal veere vits & ha det sa hyppig nar alle har fatt
systemene pa plass.» Hensikten med regelmessig revisjon er a sgrge for at bedriftene har et
kontinuerlig fokus pa kvalitetssikringsarbeid og kan vise at de bruker systemet og har gjort
det til en del av hverdagen i bedriften. Flere av vare informanter fra tiltaksbedriftene
refererer til at det er greit med resertifisering annet hvert ar, nettopp fordi de, som de
forteller, har «knekt koden» og klart @ implementere EQUASS i bedriften.
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Vi vil trekke frem enkelte forhold som flere av vare informanter fra attfgrings- og
vekstbedriftene fremhever som viktige suksesskriterier for a klare @ implementere EQUASS i
bedriften:

e En ansatt i bedriften m& ha et saerlig ansvar for EQUASS

e EQUASS ma forankres hos ledelsen i bedriften

e Alle ordinsert ansatte ma involveres i implementeringsprosessen

e Det ma settes av tilstrekkelig med ressurser i form av tid og personell

e Det ma veere et kontinuerlig fokus pa EQUASS/kvalitetsarbeid i bedriften

e De ansatte ma ha ngdvendig kompetanse

e Ledere og ansatte bgr enes om noen grunnleggende holdninger og verdier for arbeidet

Enkelte informanter fremhever ogsa fglgende:
e EQUASS ma komme i en enklere utgave som er mindre omfattende og ikke sa teoretisk

e EQUASS ma gjgres mer relevant for arbeidsmarkedssektoren

7.2 A LEVE MED EQUASS | DAG — HVA BETYR DET FOR TJENESTEN?

Hva betyr det for attfgrings- og vekstbedriftene & vaere EQUASS-sertifisert og ha
implementert dette kvalitetssikringssystemet? | vare samtaler med flere gverste ledere,
kvalitetsansvarlige, avdelingsledere og veiledere er det flere forhold som trekkes frem som
virkninger av EQUASS. Vi vil nedenfor se naermere pa disse.

7.2.1 @kt bevissthet rundt egen praksis

| spgrreundersgkelsen til arbeidsmarkedsbedriftene ser vi at nesten tre av fire (73 %) oppgir
at de i stor eller sveert stor grad mener at de ansattes bevissthet rundt egen virksomhet er
endret til det bedre etter sertifiseringen av EQUASS (fig. 40). En noe lavere andel, 63
prosent, oppgir at de i stor eller svaert stor grad mener at bevisstheten i bedriften rundt
etiske spgrsmal er endret til det bedre etter sertifiseringen av EQUASS (fig. 41). Det er ogsa
stor enighet blant vare informanter fra tiltaksbedriftene om at implementeringen av EQUASS
har bidratt til en gkt bevissthet blant de ansatte rundt egen praksis. Flere mener at selve
implementeringsprosessen har veaert verdifull, nettopp fordi den har satt i gang refleksjoner
rundt praksis og tenkemate som man i bedriften kanskje tidligere tok for gitt. «Vi er blitt
tvungen til a reflektere over egen praksis», som flere uttrykker. Dette dreier seg blant annet
om hvilke holdninger og menneskesyn de ansatte har overfor tiltaksdeltakerne, hvordan de
ser pa og behandler deltakerne. Flere av informantene forteller at EQUASS har bidratt til a
endre de ansattes syn pa deltakerne, som to sitater fra en kvalitetssjef og en veileder viser:
«EQUASS har gitt oss mye. Det er viktig @ se hver arbeidstaker.» og «Vi har mer fokus pa
hvordan vi skal forholde oss til deltakerne, hvordan vi skal behandle dem i hverdagen. (...)
Det har noe med hvordan deltakerne fgler seg.» En kvalitetsansvarlig gir et eksempel pa
dette: «Skal tiltaksdeltakerne fa lik rett til parkeringsplass?» Tidligere var det kun ordinaert
ansatte som hadde parkeringsplass utenfor denne bedriften, mens den na er for alle. Det
pekes ogsa pa at EQUASS har gjort de ansatte mer bevisst pa blant annet taushetsplikten i
det daglige.
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Samtidig med at tiltaksarranggrene implementerte kvalitetssikringssystemet EQUASS og er
blitt sertifisert og resertifisert gjentatte ganger, har Nav de siste arene i langt stgrre grad enn
tidligere understreket viktigheten av formidling til arbeid og fatt et stgrre fokus pa
resultatene. Maltallene for flere av tiltakene nar det gjelder formidling til aktive lgsninger er
gkt mange steder. Bade innfgringen av EQUASS og gkte krav fra Nav har bidratt til & endre
spraket i attfgrings- og vekstbedriftene og ogsa pavirket forstaelsen av kvalitet. | intervjuene
med ansatte pa ulike niva i bedriftene er det enkelte ord og begreper som gar igjen. Det
snakkes om «kvalitetshjulet» og det a ha et kontinuerlig fokus pa kvalitet, som to
kvalitetsansvarlige sier: «Nar det gjelder kontinuerlig forbedring, sa fglger vi jo — sirkel,
utfgre, korrigere — fast sirkel.» og «Det handler om a planlegge, utfgre, kontrollere,
korrigere- hele veien, rullerende, tar ikke slutt.» Ett av kvalitetsprinsippene i EQUASS er
nettopp «kontinuerlig forbedring». Her star det at leverandgren av velferdstjenester skal ha
en standardisert prosedyre for kontinuerlig forbedring som tar utgangspunkt i en
forbedringssyklus.52

7.2.2 @kt systematisering og bedre rutiner

Implementeringen av kvalitetssikringssystemet EQUASS har bidratt til at attfgrings- og
vekstbedriftene har etablert nye og/eller bedre rutiner pa mange omrader. En daglig leder
og en veileder peker pa at: «<EQUASS har bidratt til 3 gjgre noe med rutinene i hele bedriften.
Fatt skrevet ned rutinene, fatt et godt system pa det. Fint a fa pa plass rutiner som kan gjgre
hverdagen lettere» og «EQUASS er en positiv ting, det bidrar til at vi skjerper oss med tanke
pa rutiner. Det er en bra ting.» Flere av vare informanter forteller ogsa at de har fatt
«systematisert mye». Ved a jobbe frem mot sertifiseringen fikk bedriften innsikt i «hva vi har
og hva vi mangler», som en daglig leder forteller. Flere steder forteller informantene at
bedriften allerede hadde mye pa stell, men at dette var lite systematisert, og ofte ikke
nedskrevet. To kvalitetsansvarlige forteller: «Det at vi gikk igjennom ting var bra. Vi fikk ting
pa plass, som egentlig var der, men vi fikk systematisert det pa en annen mate. Og hvis det
manglet noe, fikk vi det pa plass.» og «Mye av det vi hadde brukt er na skriftliggjort.» Saerlig
for de mindre tiltaksbedriftene har kravene om systematisering og dokumentasjon som
ligger i EQUASS fgrt til endringer i hvordan de tenker om det de gjgr i praksis, som en
informant sier:

Vi er en veldig muntlig bedrift, vi ringer Nav, de ringer oss. Vi tenker mer na enn vi gjorde fgr, vi gjgr
nesten ingenting uten at det har en mening, mer systematisert. Vi kan ga inn og se pa alt vi har gjort.

En daglig leder sier: «Vi gjgr ingenting pa grunn av EQUASS, men vi kan krysse av i EQUASS
for ting vi gjgr. EQUASS er egentlig bare & dokumentere det vi gjgr- det handler om
faglighet.» En annen daglig leder og kvalitetsansvarlig sier det slik:

Vi skal tenke disse tingene vi gjgr det uten a tenke pa at det er det vi holder pa med. Vi ma fa det
under huden, at alle er med pa det, at alle tenker: Kvalitetshjulet. Det er ikke lett, men det ma inn som
en integrert del av det vi gjgr. Det har bidratt til mer orden i skuffer og skap; hva er vare verktgy her?

*2 Det kreves at «Leverandgren skal ha implementert et dokumentert forbedringssystem som baserer seg pa metodikken i
kvalitetssirkelen PUFF (planlegge, utfgre, finne ut/male resultater av aktivitetene, forbedre).
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Et omrade hvor flere mener at EQUASS har bidratt positivt, er til 3 fa bedre rutiner rundt de
individuelle handlingsplanene. En veileder mener at EQUASS har bidratt til a skape
bevissthet rundt og utvikling i tiltakene, blant annet gjennom handlingsplanene:

Hvordan skal den se ut? Gjennomfgring av samtaler, erklaeringer, rettigheter og plikter, vi gar ngye
giennom det. Handlingsplaner var vi ikke gode nok pa. De skulle overlappe hverandre, skulle
viderefgres, ikke sant. Det var darlig sammenheng mellom handlingsplanene.

To andre veiledere snakker ogsa om forbedring av kvaliteten pa handlingsplanene:

De ble fgr bare laget, og sa ble det glemt. Na skal de lagres og hele tiden evalueres, veere aktive,
dynamiske dokument, og det skal jo vaere deltakernes dokument. De skal gjenkjenne seg i det,
samtidig som vi har fatt inn det med livskvalitet som en del av EQUASS.

Vi kan takke EQUASS for at vi er blitt s mye bedre pa det. Vi har jo hatt handlingsplaner i 10-15 ar,
men vi har veert for darlige pa det. Egentlig er det etter siste revisjon at det er blitt mye bedre.

Den siste veilederen mener at revisoren som kom pa besgk ved siste revisjon, har hjulpet
dem i a forbedre kvaliteten, blant annet pa handlingsplanene. Veilederne referert til ovenfor
ble intervjuet sammen, og begge trakk fram viktigheten av at handlingsplanene er
dynamiske. Vi spurte: «Kan dere vaere enda mer konkret - dynamisk? Hva er det dere gj@r na
som dere ikke gjorde tidligere?» Fglgende samtale mellom de to veilederne viser hva de
svarte:

Veileder nr. 1: Som vi startet med 3 si, vi lagde en plan, og sa ble den lagt i en skuff.

Veileder nr. 2: Men na skriver vi handlingsplanen etter cirka tre uker, etter a ha blitt kjent med
personen, og de gnskene og dette her. Da setter vi oss ned sammen og skriver planen. Den skal
evalueres ganske tett, manedlig. Vi tar den fram, ser pa det, ser pa nye ting i forhold det vi har gjort,
har det helt i ansiktet, da gar det ikke an a sovne. Det er ogsa fullt justerbart, vi setter nye ting hvis det
er behov for det. Det ligger i bevisstheten var som del av arbeidsverktgyet vart.

1: Og nar vi mgtes (med tiltaksdeltakerne) tar vi nesten alltid fram handlingsplanen (han visualiserer
dette ved & peke opp mot veggen- de bruker prosjektor); skal vi se, hva er det vi jobber med na- hva er
vi ferdig med, vart samarbeid er knytta mot handlingsplanen hele tiden. Den styrer arbeidet vart.
Tidligere var det sann: Hva skal vi gjgre i dag? Na er det mer driv i arbeidet. Jeg blir positivt stresset av
handlingsplanen. Vi kaster ikke bort tid, det er mer effektivt a jobbe pa den maten.

2: Vi blir pressa til 3 bli bedre.

1: Jeg vil gjerne ha mer kritikk, at noen ser meg. Vi jobber mye alene. Vi har muligheten til 3 sitte i
lange perioder uten at noen vet hva vi driver med, jobber 1-1. Jeg liker systematikken og strukturen i
en revisjon.

2: Vi ma gjgre det fordi EQUASS sier det, ikke fordi vi egentlig trenger det. Det er en formalitet. For
eksempel livskvalitetsbegrepet matte inn i handlingsplanen, det matte konkretiseres, uten at det
ngdvendigvis forandret maten vi jobbet med det pa.

En kvalitetsansvarlig forteller ogsa at under siste revisjon fikk bedriften tilbakemelding om at
handlingsplanene matte bli mer dynamiske, livskvalitet matte inn, og det matte vaere en mer
helhet i tiltakene. Pa spgrsmal fra oss om hva dynamisk betyr i denne sammenheng, svarer
lederen at det handler om: «Utviklingsdokumentasjon, hvordan bruke dokumentasjonen
dynamisk, i utvikling. Kvalitetssikring skal rullere, ikke fglge en flat linje.» Hun mener videre
at EQUASS har:

...gitt organisasjonen mye input. Det ble grepet pa a nedtegne hva folk gjorde, og at det ikke lenger
skulle veere: «Jeg gjgr ting pa min mate.» «Hvorfor lykkes du med & fa han ut i jobb?» «Jeg vet ikke
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helt». Vi fikk folk ut i jobb, men man visste ikke hvordan eller hvorfor. EQUASS brakte mer lik og
helhetlig tenkning inn, brakte inn elementer av at: «Sann gjgr vi det her!» Tidligere hadde vi mye
dokumentasjonsarbeid pa ting, men det var ikke systematisert. Vi hadde utviklet et slags intranett hvor
vi ryddet i dokumentene. Det var mange sma arkiver, folk eide litt hver, i hver sin skuff.

Da EQUASS ble innfgrt matte de ansatte akseptere av dokumenter osv. er felles, som en
informant sier: «de matte leere 3@ dele kunnskap, den tause kunnskapen, som er stor i
kompetansemiljger som vart. Her ma vi dele, alle skal finne det samme.»

Flere av vare informanter fra tiltaksbedriftene mener at oppfglgingen av tiltaksdeltakerne er
blitt bedre etter at bedriften implementerte EQUASS, ikke minst ved at det er blitt bedre
rutiner rundt oppfglgingen, den er blitt mer systematisk. Flere mener altsa at EQUASS har
bidratt til at deltakerne ivaretas bedre. Systematisering av rutiner og innfgring av
retningslinjer er forhold som medfgrer at oppfglgingen av deltakerne blir mindre tilfeldig,
noe som informantene mener med pa & sikre kvaliteten pa tjenesten. Ved en av
tiltaksbedriftene far vi hgre om en overgrepssak som skjedde i bedriften for noen ar siden.
Daglig leder mener at dersom bedriften hadde hatt EQUASS allerede da, kunne dette vaert
unngatt, og sier: «Hadde vi hatt EQUASS tidligere kunne vi kanskje lettere ha oppdaget slike
ting og avdekket det.» | kriteriene for EQUASS star det at leverandgren av velferdstjenester
skal ha prosedyrer og dokumentert sin politikk for a forhindre fysisk, psykisk og gkonomisk
utnyttelse av brukerne. Ved en annen virksomhet beskriver en kvalitetslederen hvordan
EQUASS har bidratt til bedre rutiner i bedriften:

| starten handlet det om & dokumentere for & dokumentere. Na gj@r vi det for egen del, har rutiner og
ting pa stell. Kvalitetssikringsrutinene ble endret med EQUASS, for eksempel vedrgrende trusler;
hvordan handtere det pa best mulig mate?

En veileder sier: «Denne maten tvinger frem brukerperspektivet, kvalitet i alle ledd, at man
ser alt opp mot deltakerne.» En annen veileder mener ogsa at EQUASS bidrar til a sette
deltakeren i sentrum, og ogsa a forhindre trakassering. Han mener samtidig at EQUASS: «er
likevel «overkill» for sma bedrifter, hvor man lager skjematikk for a tilfredsstille EQUASS og
for at Nav skal ha ryggen fri. Det kunne med fordel vaert forenklet og kuttet ned.» Han
mener videre at Navs brukerkontakter (veiledere/saksbehandlere) selv burde ha EQUASS for
a kvalitetssikre deres eget brukerperspektiv. Han mener tiltaksbedriften fglger deltakerne
bra opp gjennom de rutiner og planer bedriften har, men at Nav selv ikke gj@r det.

Flere peker ogsa, som nevnt, pa at EQUASS har bedret rutinene for hvordan nytilsatte i
bedriften skal fglges opp, som en kvalitetsansvarlig sier:

EQUASS gjgr det lettere a veere nytilsatt. Oppfglgingen er blitt mer systematisert. Det er klare rutiner,
mindre tilfeldigheter. Arbeidsoppgavene og stillingsinstruksene er klarere, og medarbeidersamtaler
blir fulgt opp.

| EQUASS ligger det videre et krav til at alle avdelinger i tiltaksbedriften skal ha planer for
hvilken kompetanse det er behov for i bedriften. Dette er noe alle bedriftene vi besgkte na
har pa plass. De har laget kompetanseplaner pa bakgrunn av medarbeidersamtaler og en
vurdering av hva bedriften trenger av kompetanse. Pa den maten kan man si at EQUASS har
bidratt til & sette fokus pa faglig utvikling blant de ansatte. Samtidig er dette noe flere av
bedriftene allerede fgr sertifiseringen hadde pa plass og har lagt vekt pa i mange ar. | noen
fylker spesifiseres det i samarbeidsavtalen hva som skal veere fokus i kompetanseplanen for
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neste ar. Hvorvidt planene fglges er en annen sak. Ved én av bedriftene forteller daglig leder
at planene ikke blir fulgt «slavisk». | var spgrreundersgkelse rettet til arbeidsmarkeds-
bedriftene oppga nesten halvparten (48 %) at nar det gjaldt faglig utvikling hos de ansatte i
bedriften er dette endret til det bedre etter sertifiseringen av EQUASS.

Attfgrings- og vekstbedriftene har altsa ifglge informantene som en fglge av EQUASS, fatt
bedre rutiner pa mange omrader, deriblant knyttet til handlingsplanene, referatskriving fra
mater, oppfelging og ivaretakelse av deltakerne, oppfelging av og klarere stillingsinstrukser
for nytilsatte, samt oppbevaring av deltakerinformasjon. Enkelte av vare informanter fra
tiltaksbedriftene peker pa at nar bedriften far pa plass bedre rutiner som en fglge av
EQUASS, vil det pa sikt kunne bidra til en mer effektiv tjeneste. Det understrekes at det
sannsynligvis vil ta noe tid fgr man ser en slik effekt av innfgringen av EQUASS. |
sporreundersgkelsen til arbeidsmarkedsbedriftene mener 23 prosent at «effektivisering i
bedriften» i stor eller sveert stor grad er endret til det bedre etter sertifiseringen av EQUASS.
Tar vi med de som svarer «til en viss grad», gjelder dette 68 prosent av respondentene.

7.2.3 Mer og bedre dokumentasjon

For a fa godkjent sertifiseringen og resertifiseringene kreves det at virksomhetene kan
dokumentere at de ulike kriteriene er tilfredsstillende. Saerlig innebar den fgrste
sertifiseringen krav om mye skriftlig dokumentasjon. For a bli resertifisert ma imidlertid
bedriftene kunne vise at de har implementert EQUASS. Det holder, som nevnt, ikke a vise at
de har systemene pa plass. De ma kunne vise at de blir brukt ogsa. Dette innebaerer at
bedriftene etter hvert som de implementerer EQUASS, ma fa pa plass rutiner for a
dokumentere, blant annet gjennom a skrive mgtereferat, giennomfgre brukerundersgkelser
osv. Flere av tiltaksbedriftene som inngar i studien, og da spesielt de som ble sertifisert
tidligst og som er stgrst, er nd opptatt med a forenkle dokumentasjonsmengden, som en
daglig leder forteller: «Vi vil nd gjgre EQUASS mye lettere, systematisere mye.» Dette betyr
for eksempel at ulike dokumenter blir samlet i en enklere utgave. Det kan blant annet dreie
seg om HMS-bgker eller personalhandbgker, som flere av bedriftene har eller holder pa med
a utarbeide. Hos noen er disse elektroniske, hos andre ikke. Det pekes likevel pa at det er
viktig 3 bevare innholdet samtidig som dokumentasjonsmengden reduseres.

Implementeringen av EQUASS har som diskutert, resultert i nye rutiner og et mer
systematisk arbeid rundt oppfglgingen av deltakerne i bedriftene. Dette innebaerer ogsa en
forbedring av skriftlig dokumentasjon. Innfgringen av EQUASS kan dermed sies a ha resultert
i at tiltaksbedriftene ikke bare har jobbet med omfanget av dokumenter, men ogsa med
kvaliteten pa det som rapporteres og dokumenteres. Dette dreier seg blant annet om at det
na skrives referat fra alle medarbeidersamtaler med tiltaksdeltakerne, og disse i stgrre grad
folger en fast mal med tanke pa innhold, underveis- og sluttrapporteringen til Nav er blitt
bedre og referatskrivingen etter mgter er blitt bedre. En avdelingsleder fra en stor
tiltaksbedrift sier:

EQUASS har kanskje gjort at vi ser litt bedre pa at kvaliteten pa det vi leverer fra oss skal veere bedre.
All rapportering hos oss er blitt bedre. Alt av referater er pa plass, vi gjgr det automatisk.

161



7.2.4 @kt brukerinvolvering og mulighet for medvirkning

| samtalene med de ordineaert ansatte fra tiltaksbedriftene har vi ogsa veert opptatt av hvilke
muligheter deltakerne i tiltakene har for & pavirke innholdet i og organiseringen av sin
hverdag, samt forhold generelt ved bedriften. Med andre ord — har deltakerne mulighet til a
medvirke og bli involvert i egen prosess? Dette diskuterer vi mer inngaende i kapittel 6.5.1. |
kriteriene for EQUASS star det at leverandgren av velferdstjenester skal giennomfgre som en
fast ordning, en arlig evaluering av brukernes medvirkning bade individuelt og pa
gruppebasis.

Informantene forteller om ulike mater som deltakerne kan medvirke. Ved flere av
tiltaksbedriftene er det som fglge av EQUASS, opprettet brukerrad, deltakerforum o.l., selv
om man flere steder hadde dette ogsa fgr innfgringen av EQUASS. | spgrreundersgkelsen til
arbeidsmarkedsbedriftene oppgir 62 prosent av de spurte at de i stor eller svaert stor grad
mener at maten bedriften praktiserer brukermedvirkning pa, er endret til det bedre etter
sertifiseringen av EQUASS (fig. 55).

| EQUASS ligger det krav om at behovene og forventningene til brukerne skal identifiseres
blant annet ved at det gjennomfgres brukerundersgkelser eller tilfredshetsundersgkelser
blant deltakere og samarbeidspartnere. Dette er noe som mange av bedriftene ikke
giennomfgrte feor EQUASS, men som na blir gjort. Flere av de ansatte understreker at det er
viktig a fa tilbakemeldinger hvis noen ikke er forngyde. Tiltaksdeltakernes muligheter for a
klage er ogsa blitt mer systematisert flere steder etter innfgringen av EQUASS, blant annet
ved at de na kan levere inn klager elektronisk og/eller pa papir. Noen hadde dette pa plass
ogsa for EQUASS. Vare informanter forteller ogsa at bedriften er blitt bedre pa
awviksmeldinger.>® En kvalitetsansvarlig forteller: «Det er ikke s& skummelt for de ansatte
lengre. Vi er blitt bedre pa a behandle klager. EQUASS har bidratt til a ufarliggjgre dette.»

Ifglge flere av vare informanter har ikke deltakernes mulighet til 8 ha innflytelse pa hva som
skal skje i sitt eget tiltak endret seg nevneverdig som fglge av EQUASS, ettersom de vanligvis
er kort tid i bedriften og mye er bestemt i bestillingen fra Nav. Samtidig er det flere som
mener at «<EQUASS har pavirket deltakernes mulighet til 3 pavirke sin egen situasjon.» |
sporreundersgkelsen er det 76 prosent som oppgir at hensynet til brukerne i planlegging og
giennomfgring av tiltakene ivaretas bedre eller mye bedre etter innfgringen av EQUASS (fig.
56). Nar det gjelder deltakernes muligheter til 3 medvirke i sin egen tiltaksprosess, gis det fra
de ansattes side klart uttrykk for at hvilket tiltak som skal velges og hva deltakeren skal gjgre
i tiltaket, er noe som langt pa vei avklares i trekantsamtalen i forkant av tiltaket, hvor
deltaker, Nav og tiltaksarranggren mgtes for a avklare forventninger og diskutere tiltak.
Videre pekes det pa at deltakerne er sterkt involvert i egen prosess gjennom utformingen av
den individuelle handlingsplanen, som ogsa skal vere et «levende» dokument som kan
endres hele tiden. Som nevnt mener et flertall av vare informanter at de individuelle
handlingsplanene er blitt bedre som en fglge av arbeidet med EQUASS. Det er ogsa
spesifisert i kriteriene i EQUASS at behovene og forventningene til brukerne skal identifiseres

>3 | EQUASS brukes ikke begrepet «avviksmelding», men «forbedringsforslag». Vare informanter fra tiltaksbedriftene som
har veert involvert i implementeringsprosessen av EQUASS i bedriften, forteller at de ved hver resertifisering kommer frem
til enkelte forbedringsomrader som skrives ned i revisjonsrapporten. Bortsett fra det brukes begrepet i liten grad. Dette er
interessant og viser at spraket i EQUASS ikke har «tatt helt over» i bedriftene.
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og registreres i en egen individuell oppfglgingsplan, noe som ogsa kreves fra Nav.”* Den
individuelle oppfglgingsplanen skal inneholde brukers gnskede situasjon, overordnede mal,
konkrete malbare delmal, metoder/teknikker/mater a intervenere pa som vil bli benyttet og
involvert personell og ansvar for gjennomfgring. | samtalene med deltakerne far vi imidlertid
inntrykk av at ikke alle opplever a ha hatt altfor mange valg, verken nar det gjelder hvilket
tiltak det er snakk om eller hva som skal skje i tiltaket.

Implementeringen av EQUASS kan se ut til 3 ha endret tiltaksbedriftenes forventninger eller
krav til deltakerne noe, som en fglge av den bevisstgjgringsprosessen som har skjedd
giennom arbeidet med EQUASS. | denne tidsperioden har som nevnt, samtidig Nav gkt
kravene til formidling til arbeid. Dette er forhold som har gkt forventningene til at
deltakerne bidrar selv ogsa. En kvalitetsansvarlig peker pa at empowerment nettopp handler
om at deltakerne ma ta ansvar for egne ting og sier: «Vi syr ikke s3 mange puter under
armene pa deltakerne som vi gjorde fgr. Tidligere var det en fin mate a gjgre deltakerne
forngyde pa.» | kriteriene for EQUASS star det ogsa at leverandgren av velferdstjenester skal
legge til rette for empowerment for brukerne pa individuell basis.

7.2.5 Nav er lite opptatt av og mangler kunnskap om EQUASS

Studien vi har gjennomfgrt viser at de lokale Nav-kontorene i liten grad har kunnskap om
EQUASS. | spgrreundersgkelsene til bade Nav og arbeidsmarkedsbedriftene skriver
respondentene i kommentarer at Nav er lite opptatt av og har lite kunnskap om EQUASS.
Dette er ogsa inntrykket vare informanter fra tiltaksarranggrene har. En daglig leder og en
kvalitetsansvarlig uttrykker blant annet fglgende: «Nav lokalt er lite opptatt av EQUASS i det
daglige.» og «Nav er overhodet ikke interessert i EQUASS. lkke i det hele tatt. Det er ikke noe
vi har snakket om.» En av lederne fra tiltaksbedriftene snakker om dette som et paradoks
ved EQUASS, fordi han ikke opplever at Nav etterspgr faglig kvalitet, og at de stiller ikke
spgrsmal om, forholder seg til, eller kan nok om EQUASS.

Etter & ha intervjuet ansatte fra de lokale Nav-kontorene ser vi at det til en viss grad varierer
i hvilken grad Nav er opptatt av EQUASS. En av representantene for et lokalt Nav-kontor som
mener EQUASS har vert positiv for kvaliteten pa tjenestene, papeker at bedriften de
samarbeider med tidligere ikke hadde noe system for tiltakene. De manglet blant annet
handlingsplaner. Hun forteller at dette fikk bedriften ordnet opp i etter hvert. Om
innfgringen av EQUASS sier hun:

Sa kom jo EQUASS da. Jeg husker det var en forskjell fordi til 8 begynne med var det jeg og Nav som
maset pa at dette ma bli bedre (fgr EQUASS). Sa kom EQUASS og da tok de initiativ til mgter, det var
permer og det var ting som skulle gas igjiennom. Det ble mye mer fokus pa kvalitet. Mye mer fra deres
side og. De ble mye mer opptatt av det.

Da vi spurt pa hvilke omrader dette viste seg, svarer hun:

Det ble mye mer systematisk. Det ble sdnn at nar han (revisoren) er her sa skal det faktisk vaere sann,
det er ikke bare vi som sa at det skal veere en plan pa plass. (...) Jeg vet de gjorde en stor jobb for 3
komme igjennom, og det tenker jeg de trengte a gjgre.

> Kvalitetsprinsipp i EQUASS nr. 7 — Individfokus.
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Ansatte ved Nav-kontorene viser imidlertid ikke stor interesse for EQUASS-sertifiseringen
hos tiltaksarranggrene. Hvorvidt det er manglende interesse for EQUASS som har resultert i
at Nav-ansatte ikke har tilegnet seg tilstrekkelig med kunnskap om dette
kvalitetssikringssystemet, eller om det er manglende kunnskap om EQUASS som har medfgrt
manglende interesse for sertifiseringen, er ikke enkelt a si. Nav-kontorene har ogsa fatt
tilbud om a delta pa kurs og samlinger om EQUASS i regi av ASVL og Attfgringsbedriftene,
men har i liten grad deltatt. | hvilken grad dette skyldes at man hos Nav ikke har prioritert a
delta, eller ikke har hatt kapasitet, vet vi ikke.

Det at Nav ikke alle steder er opptatt av EQUASS eller har inngaende kjennskap til EQUASS,
trenger likevel ikke bety at Nav ikke er opptatt av at tiltakene har god kvalitet. Vare
informanter fra Nav understreker alle at det er viktig at tjenestene som gis i skjermet
virksomhet, har god kvalitet. De forteller om tett dialog med tiltaksarranggrene, og gir
uttrykk for at de har god innsyn i kvaliteten pa tiltakene. Vart inntrykk er at enkelte av de
ansatte ved de lokale Nav-kontorene synes at EQUASS egentlig er ungdvendig, ettersom de
mener at de gjgr sin egen kvalitetssikring av tjenestene. De vurderer at det heller ikke
ngdvendigvis har store konsekvenser at Nav har lite kjennskap til EQUASS. Flere av
informantene uttrykker at det holder a vite at tiltaksarranggrene har implementert et
kvalitetssikringssystem med ekstern revisjon og er sertifisert. De fleste informantene fra Nav
mener at EQUASS har bedret kvaliteten pa tjenestene.

Samtidig forteller enkelte informanter fra tiltaksbedriftene at det kan oppleves utfordrende
a skulle ha systemet pa plass nar Nav, som vanligvis er hovedsamarbeidspartner, ikke er
opptatt av det. Flere av informantene fra bedriftene synes det er «rart» og «urettferdig»,
som de sier, at attfgrings- og vekstbedriftene skal vaere EQUASS-sertifisert, men ikke Nav
selv. Enkelte Nav-ansatte uttrykker at det er vanskelig for Nav & kontrollere at
tiltaksarranggrene fglger opp det de gjennom EQUASS har forpliktet seg til. Det skyldes
kapasitetsproblemer hos Nav, slik at de ikke kan ha den tette kontakten og oppfglgingen av
tiltaksarranggrene som de gnsker.

Da vi spurte informantene fra tiltaksbedriftene om EQUASS pa noen mate kan ha pavirket
bedriftens relasjon til Nav, har vi ikke fatt et entydig svar. EQUASS ser ut til 8 ha pavirket
samarbeidet med Nav i liten grad. Dette bildet ser vi ogsa i sp@rreunderspkelsen til
arbeidsmarkedsbedriftene hvor kun en av fem (22 %) oppgir at Nav sitt samarbeid med
tiltaksbedriftene er endret etter implementeringen av EQUASS (fig. 63). Det kan til en viss
grad ha pavirket samarbeidet ved at man hos bedriftene som en del av EQUASS-
implementeringen, har laget bedre rutiner for kontakt med samarbeidspartnere. Dette er
serlig de steder hvor kontakten med Nav ikke har veert sa tett fra fgr av. Vi vet at Nav i Igpet
av de siste arene har tatt initiativet til tettere kontakt med tiltaksarranggrene mange steder.
De fleste steder forteller informantene fra tiltaksbedriftene om et tett og godt samarbeid
med Nav lokalt. Mens samarbeidet noen steder er blitt adskillig bedre i lgpet av fa ar, har
samarbeidet andre steder veert tett og godt over lang tid.
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7.3 HAR EQUASS BEDRET KVALITETEN PA TJENESTENE?

o

Vare informanter fra tiltaksarranggrene er alle enige om at det er bra 3 ha et
kvalitetssikringssystem. De aller fleste er ogsa enige i at innfgringen av EQUASS har bidratt til
at tjenesten har fatt bedre kvalitet, som flere uttrykker: «EQUASS har veert med pa a heve
kvaliteten pa tjenestene.» | figur 32 ser vi at et stort flertall (78 %) av respondentene fra
spgrreunderspgkelsen til arbeidsmarkedsbedriftene oppgir at EQUASS har forbedret
kvaliteten pa tjenestene. Samtidig peker flere pa at mye av det bedriften har matte gjort for
a bli EQUASS-sertifisert, har de likevel matte ha gjort som fglge av tettere oppfalging og krav
fra Nav, samt det at tiltakene har endret seg. To avdelingsledere sier: «Nav sitt fokus pa
kvalitet og utvikling i oppfglgingen av bedriftene og tiltakene er vel sa viktig for
kvalitetsutviklingen av tjenestene.» og:

Kravene fra Nav er blitt s3 mye hardere de siste arene, sa vi har vart ngdt til & skjerpe oss. (...)
Tiltakene har ogsa endret seg de siste arene. Vi har mattet skjerpe oss uansett. Det stilles mye stgrre
krav til oss i dag enn for bare 1-2 ar siden. Kreves ogsa mer dokumentasjon til Nav.

Nar vi ba informantene begrunne pa hvilken mate de mener at EQUASS har bidratt til a
bedre kvaliteten pa tjenestene, er det nettopp forholdene nevnt ovenfor som trekkes frem —
det har skjedd en bevisstgjgring blant de ansatte, man har fatt bedre systemer og rutiner pa
plass, og det dokumenteres mer og bedre. Et stort flertall av dem vi har intervjuet fra
tiltaksbedriftene, mener altsad at EQUASS har bidratt til 8 bedre kvaliteten pa tjenestene i
skjermet virksomhet. Vart inntrykk er at EQUASS har betydd mest for kvaliteten pa
tjenestene ved bedriftene som hadde minst «pa plass» fra fgr. Dette gjelder i stgrre grad de
minste bedriftene. Svarene fra spgrreundersgkelsen er imidlertid motsatt — her oppgir 93
prosent av respondentene fra bedrifter med 41 eller flere ansatte at EQUASS har forbedret
kvaliteten pad tjenesten, mens den tilsvarende andelen fra bedrifter med 20 eller feerre
ansatte er 72 prosent.

Vare informanter fra attfgrings- og vekstbedriftene synes likevel det er vanskelig & svare pa i
hvilken grad EQUASS eventuelt har bedret kvaliteten pa tjenestene, siden flere andre forhold
ogsa spiller inn, ikke minst gkte krav og tettere oppfelging fra Nav. En daglig leder fra en stor
tiltaksbedrift som tidlig ble sertifisert, sier: «hvor mye det hjelper oss i a veere bedre, det er
jeg mer usikker pa.» | en liten bedrift med under fem ansatte forteller den
kvalitetsansvarlige at EQUASS har medfgrt mange flere planer og prosedyrer (aktivitets-,
handlings- og oppfglgingsplaner, statusrapport, arsplaner osv.) og sier at «alle ma bruke
EQUASS i sitt ledd», enten det gjelder ledelse, produksjon eller attfgring. Denne
informanten, som egentlig hovedsakelig skal jobbe med attfgring, men som bruker mye av
tiden sin pa arbeid knyttet til EQUASS, synes det er vanskelig @ se hvilke konsekvenser
EQUASS har for kvaliteten som tilbys i det praktiske arbeidet overfor deltakerne.
Informantene fra tiltaksbedriftene trekker samtidig frem flere forhold som de mener
innfgringen av EQUASS har bidratt med a forbedre, og som kan knyttes direkte til kvaliteten
pa tjenesten.

Mens enkelte av informantene fra tiltaksbedriftene er negativ og mener at systemet er altfor
omfattende, er andre i all hovedsak positive til EQUASS og ser i liten grad innfgringen av
dette systemet som problematisk. En veileder sier: «Jeg synes det er helt fantastisk at det er
kommet. (...) Det er kvalitet satt i system.» Denne veilederen understreker at kvaliteten er
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blitt mer «jevn», mens det tidligere var mye stgrre tilfeldigheter, blant annet nar det gjelder
hvordan deltakerne fglges opp. En av de EQUASS-ansvarlige vi intervjuet er sveert begeistret
for EQUASS. Han mener at EQUASS ikke har noen uheldige sider og at det ikke er behov for
en enklere versjon, som han sier:

EQUASS er veldig enkelt, bare man knekker koden. EQUASS er bare et verktgy for a kvalitetssikre det vi
gjor. (...) EQUASS stiller bare noen spgrsmal — har du dette pa plass? (...) Jeg synes det er kiempeenkelt,
det er bare 100 spgrsmal a svare pa. Du skal jo ha systemene pa plass som skal gjgre det enkelt d svare
pa. (..) For oss er det viktig at vi har tingene pa plass og gjgr det enklere.

Andre er mer kritiske til EQUASS. En daglig leder ved en stor tiltaksbedrift som i liten grad
har veert involvert i sertifiseringsprosessen, uttrykker:

Jeg foler vel at vi med dette skyter spurv med kanoner. Har vi brukt tiden pad & gjgre tingene,
istedenfor 3 sitte og lage en masse beskrivelser av det ene eller andre uttrykket — visjoner osv. Men
slik er det, og det aksepterer jeg, og da skal vi gjgre det og ha det pa plass.

Denne lederen forteller at han har veert kritisk til EQUASS, noe han blant annet begrunner
med at det «ble for mye hgytsvevende teori rundt dette», som han sier, og legger til:

Vi fglte nok at vi satt pa mgter i en evighet og diskuterte ordbruk — alle fine ordene du skulle ha. Vi
kunne ha brukt tiden pa noe annet. (...) Jeg fgler noen ganger at EQUASS er for pompgs. (...) Sa kan vi
spgrre — blir vi en bedre bedrift av a8 ha laget en flott visjon? Jeg er ikke sa sikker pa det.

En daglig leder mener at EQUASS i liten grad bidrar til bedre kvalitet pa tjenestene de tilbyr i
bedriften: «EQUASS sitt kvalitetssikringssystem irriterer meg fordi de forplikter meg til
systemet, ikke til kvaliteten. Vi skal tilfredsstille en systemstruktur, ikke innholdet.» En
avdelingsleder som ogsa er skeptisk til EQUASS, sier:

Vi er i alle fall skjerpet fgr sertifiseringen, det blir vi jo. (...) Vi ma ha et kvalitetssikringssystem, pa et
eller annet vis. | det daglige arbeidet — vet ikke hvordan EQUASS pavirket kvaliteten. (...) Men vi er jo
blitt bedre pa mange omrader.

Da vi spgr denne avdelingslederen om han synes det er bra at EQUASS er kommet, svarer
han «kan jeg fa lov til d si at jeg ikke orker & si noe.» | denne bedriften, som i flere andre,
forventes det at de ansatte er positive til EQUASS, og her er det i mindre grad «lov» & vaere
kritisk. Andre steder er det en stgrre toleranse for 3 stille kritiske spgrsmal rundt EQUASS, og
til 8 vaere ambivalent i synet pa dette kvalitetssikringssystemet. Et stort flertall av dem vi har
intervjuet fra tiltaksbedriftene, ser da ogsa ut til 3 ha en ambivalent holdning til EQUASS. De
trekker frem fordeler ved systemet og mener at innfgringen av EQUASS har bedret
kvaliteten pa tjenesten, samtidig som sertifiseringen har vaert utfordrende og at systemet
med fordel kunne veert noe annerledes. | de fleste av bedriftene har vi intervjuet ansatte
som har ulike oppfatninger av og erfaring med EQUASS.

En administrerende direktgr fra en stor tiltaksbedrift som tidlig ble sertifisert, mener at
bedriften ikke kan takke EQUASS for det positive som har skjedd med bedriften. Ifglge han er
EQUASS kun et verktgy, et system for kontinuerlig forbedring, og legger til: <EQUASS gir ikke
kvalitet i seg sjgl.». Han understreker at det er mye annet som pavirker kvaliteten, ikke minst
det a ha flinke, motiverte ansatte med god kompetanse. Ifglge denne lederen har EQUASS
veert positivt for bedriften, men det kunne ogsa veert et annet kvalitetssikringssystem. Flere
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av informantene gir uttrykk for at det er viktig og bra & ha et kvalitetssikringssystem, men at
de er usikre pa om EQUASS er det rette systemet. De fleste mener at EQUASS er et godt
kvalitetssikringssystem som de vil fortsatte a8 ha, mens enkelte forteller at de vurderer a ga
over til andre kvalitetssikringssystem. | flere av casebedriftene pagar det i dag en diskusjon
om hvorvidt bedriften skal ga over til ISO. Dette gjelder szerlig de stgrste tiltaksarranggrer.

7.4 REVISORENES BAKGRUNN OG ROLLE

Under sertifisering og resertifisering av EQUASS spiller revisorene en sentral rolle. | kapittel
3.3 redegjgr vi naermere for revisorordningen i EQUASS. Hovedbildet som fremkommer
gjiennom casestudiene, er at revisorkorpset utgjgr en relativt uensartet og lite samstemt
gruppe. Dette bildet bekreftes ogsa i intervjuene med representantene for disse.”® Vare
informanter har en felles forstaelse av at bakgrunnen til revisorene som er tilknyttet EQUASS
Norge, og som jobber med sertifiseringene, varierer mye. Mens noen har bakgrunn fra
attfgringssektoren, har andre det ikke. For a sikre at revisorene ikke er inhabile skal de ikke
jobbe i en tiltaksbedrift.

| beskrivelsen av EQUASS sine kriterier (EQUASS Assurance SSGI 2012) star det at revisoren
skal bekrefte at det er overensstemmelse mellom krav og praksis basert pa
kvalitetsindikatorene (de 100 sp@grsmalene), ved a gjennomga dokumentasjonen og ved a
gjennomfg@re intervjuer i lgpet av revisjonen. Ifglge EQUASS Norge er revisorenes rolle
entydig - de skal kontrollere at tiltaksarranggrene har kvalitetssikringssystemet pa plass, det
vil si at bedriften har laget handlingsplaner, gjennomfg@rer brukerundersgkelser osv.
Revisorene skal med andre ord ikke vurdere kvaliteten pa for eksempel handlingsplanene
eller gi veiledning til bedriftene.

Var studie viser imidlertid at dette ikke er helt uproblematisk. Revisorene vi intervjuet og
flere av informantene fra tiltaksbedriftene stiller seg undrende til hvordan revisorene skal
kunne undersgke om bedriftene har implementert kvalitetssikringssystemet og far «ja» pa
alle spgrsmalene i EQUASS, uten @ ha en god forstaelse for hva attfgringsarbeid i skjermet
virksomhet innebarer. En av revisorene sier: «Bakgrunnen til revisorene har stor
betydning.» Denne revisoren mener det er uheldig at revisorene har sa ulik bakgrunn som de
har i dag, og understreker hvor mye det har betydd a selv ha bakgrunn fra attfgringssektoren
og tidligere ha veert involvert i arbeid frem mot en sertifisering i en mindre tiltaksbedrift, og
legger til: «Jeg foler at jeg kan mgte bedriftene mer ut fra deres forstaelse...» Ogsa Skarpaas
og Norvoll peker pa at det er en utfordring at systemrevisjonen i EQUASS krever omfattende
kompetanse, og sier blant annet at: Man skal kjenne attfgringsfeltet relativt godt for a
vurdere om brukermedvirkningsaspektet, samarbeidspartnere og helhet i tjenestene ivaretas
pd mdter som er til det beste for bruker, samt fremmer muligheter for selvstendig arbeid og
inntekt. (2011:88). EQUASS Norge understreker imidlertid at revisorens rolle kun er a sjekke
hvorvidt bedriftene skal har rutiner eller system pa plass for a sjekke dette selv, om rutinene
er kjent blant de ansatte, og i bruk, og om bedriften vurderer hvorvidt rutinene fgrer til de
resultatene bedriften selv gnsker. Samtidig viser altsa var studie at flere av revisorene gar ut

> Vi har intervjuet leder for EQUASS Norge, en sentral aktgr i EPR (den europeiske interesseorganisasjonen som eier
EQUASS), samt to EQUASS-revisorer.
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over dette mandatet i sin utgvelse av revisorrollen. Og nettopp derfor bgr dette
problematiseres.

Revisorrollen oppleves imidlertid ikke & veere entydig, verken for revisorene selv eller for
tiltaksbedriftene som kan ha ulike forventninger til revisorene. En av revisorene som inngar i
studien var, sier om revisorrollen: «De kan fritt legge opp hver sin revisjon, og ulike mater a
utgve rollen pa.» Et sentralt spgrsmal her er hvor standardisert revisorrollen bgr veere. Skal
det veere mulig @ velge selv hvordan den skal utgves? Dette dreier seg ikke minst om
balansegangen mellom det a vaere utelukkende «revisor» og det & ogsa vaere «veileder». Vi
har sett at revisorene ikke opplever det klart hva de skal gjgre eller hvordan. Vart inntrykk er
at revisorene opplever a ha en for stor grad av frihet i utgvelsen av revisorrollen, noe som
medfgrer at det er noe ulik praksis i hvordan sertifiseringene forgar. Mens revisorene
enkelte steder ser ut til 3 holde seg til 3 sjekke at systemet, ulike dokumenter osv. er pa
plass, gar revisorene andre steder i stgrre grad inn i veilederlignende roller, hvor de blant
annet gir bedriften rdd om hvordan de kan jobbe for a forbedre kvaliteten pa tjenesten. En
av revisorene vi intervjuet forteller:

Det er vanskelig a ikke si noe, hvis du ser hvor skoen trykker. Poenget ma jo vaere a hjelpe bedriften til
3 bli enda bedre. Og hvis jeg kan hjelpe dem sa gjgr jeg vel dem en tjeneste, og gjgr systemet en
tjeneste. (...) Og det mener jeg eerlig talt, da tenker jeg at man definerer revisorrollen sin veldig
snevert, hvis du bare kommer inn og bare skal sjekke ut. (...) Jeg tenker at jeg gj@r en darlig jobb for
EQUASS Norge hvis jeg ikke hjelper dem.

Da vi spgr denne revisoren om dette er noe revisorene har snakket seg imellom om, far vi
felgende svar: «Ja, vi mgtes jo innimellom, men vi er jo forskjellige. Vi er rekruttert fra ulike
fagomrader. Har ulike tradisjoner med oss.» Det kommer ogsa frem at revisorene ikke vet sa
mye om hvordan de andre revisorene jobber. Instruksene oppleves med andre ord ikke a
veere tydelig nok. Vi har ogsa sett at hvordan revisorene utgver sin rolle avhenger av hvilken
erfaring og kompetanse de har. Som ogsa Skarpaas og Norvoll (2011) papeker, ser ogsa vi et
behov for at det ses naeermere pa hvilken kompetanse revisorene skal og bgr ha. Skal det for
eksempel vaere et krav at de har kompetanse og erfaring fra attfgringsfeltet? Dette henger
sammen med nettopp en diskusjon av hva revisorrollen skal omfatte. | revisjonsrapporten
som revisoren skal skrive etter hver resertifisering, kan det foreslas forbedringsomrader for
hvert krav. Det skal ogsa beskrives enkelte forbedringsomrader (minst fire) som bedriften
forplikter seg til @ jobbe ekstra med frem til neste revisjon. Dersom det forventes at
revisoren deltar i en diskusjon om hva som skal prioriteres, vil det sannsynligvis vaere en
fordel med attfgringsfaglig kompetanse. EQUASS Norge skriver na pa sin hjemmeside at de
gnsker a gi oppdrag til flere kvalitetsrevisorer. Her er de tydelig pa at de fortrinnsvis sgker
etter personer som bade har god kjennskap til de aktuelle bransjene og god kompetanse
innen kvalitetsstyring og kvalitetsrevisjon.

Informantene fra tiltaksarranggrene som inngar i vare casestudier, gir i all hovedsak uttrykk
for at de hatt positive erfaringer med revisorene i forbindelse med sertifiseringene. De
forteller at revisorene har veert «dyktige» og har «gatt i dybden». En kvalitetsansvarlig
forteller: «Revisorene opptradte profesjonelt. Det gikk helt greit. Det funket ogsa bra nar de
intervjuet deltakerne. Vi var litt spent pa det. Hgyst oppegdende revisorer.» Bedriftene
opplever derimot at det er ulike revisorer som kommer fra den ene resertifiseringen til den
andre, og at de agerer til dels sveert ulikt, vektlegger ting forskjellig, ogsa med tanke pa
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hvordan de utgver sin egen rolle. En veileder forteller om det siste revisorbesgket: «Siste
revisorbesgk var veldig bra, han gikk rett p3a, kjente til sektoren, visste hva som var viktig. Vi
fikk mye nyttige tilbakemeldinger og ting a jobbe med, nye utviklingsmal.» Dersom det er
gnskelig, eller forventes av tiltaksarranggrene, at revisorene skal gi denne type veiledning, vil
det kreve at alle revisorene har kompetanse pa dette feltet.

Revisorene vi har intervjuet, mener ogsa at det er en fordel med ikke altfor hyppig utskifting
av revisorer. Samtidig pekes det pa at dette ikke er en altfor godt betalt jobb, samt at
lengden som kreves pa revisjonsrapportene etter hver sertifisering, er lang. Revisorene
opplever heller ikke at de har mulighet til 8 pavirke ulike sider ved sin arbeidssituasjon som
EQUASS-revisor, som en informant sier:

Vi har ikke noe vi skulle ha sagt. Brussel bestemmer alt. Vi er helt prisgitt dem. Jeg opplever jo at
EQUASS Norge kan bringe videre erfaringer, ogsa fra bedrifter og revisorer, men i hvilken grad det blir
noen endringer ut av det, det er vel sa som sa. Det er ikke lett & endre.

At bedriftene far revisorbesgk beskrives av flere som a veere oppe til eksamen, og det er
alltid stor spenning knyttet til kontrollen. En av veilederne synes det er bra at de er underlagt
ekstern revisjon av kvalitetssikringssystemet sitt, og mener dette bidrar til 3 gi bedriften et
godt renommeé, bade internt og eksternt:

Jeg liker at vi blir kikket i kortene, det gir selvtillit internt, det at vi har bestatt. Vi gjgr godt arbeid her,
vi trenger a utvikle dette mer, men dette er pa plass. Dette gir som sagt selvtillit internt, men er ogsa
en kvalitetssikring eksternt, nar vi skal ut med anbud, men ogsa i andre sammenhenger noe vi kan sl i
bordet med.

Samtidig forteller altsa informantene at det har variert til dels mye hva de ulike revisorene
de har hatt besgk av, har lagt vekt pa og hvordan sertifiseringsdagene har foregatt. Vi er
ogsa blitt fortalt at det varierer hvor revisorene legger nivaet — hva som er «godt nok», som
to kvalitetsansvarlige sier: «Noen revisorer godtar én ting og andre ikke» og «Det er
ungdvendig mye «papir». Fgrste revisor forlangte dette, andre mente vi hadde for mye — hva
med den tredje?»

7.5 SAMMENDRAG

| dette kapitlet har vi diskutert tiltaksarranggrenes erfaringer med sertifiseringsprosessen og
implementeringen av EQUASS. Tiltaksbedrifter som tilbyr arbeidsrettede tiltak i skjermet
virksomhet, hadde frist pa seg til 2011 for & bli sertifisert. Bedriftene ble fgrste gang
sertifisert for kvalitetssikringssystemet i perioden 2007-2012. En stgrre andel av de st@rste
bedriftene ble sertifisert tidligst, noe som langt pa vei skyldes at de allerede hadde jobbet
systematisk med kvalitet. Giennom kvalitative intervju med ansatte pa ulike niva i bedriftene
har vi sett at det ofte har veert én eller noen fa personer som har hatt et hovedansvar for
sertifiseringsprosessen, samtidig som man har forsgkt a forankre kvalitetssikringssystemet
blant alle ansatte i bedriften.

Attfgrings- og vekstbedriftene opplevde sertifiseringsprosessen som sveert tid- og

ressurskrevende, ikke minst fordi det er snakk om et omfattende system med store krav til
skriftlig dokumentasjon. | tillegg opplevdes spraket vanskelig, samt at kriteriene i EQUASS
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ikke var lett a forsta. Tiltaksarranggrene savnet bedre opplaering i EQUASS i perioden fgr den
ferste sertifiseringen. Det har til dels ogsa opplevdes utfordrende & skulle implementere
systemet blant de @vrige ansatte. Resertifiseringene oppleves noe enklere, samtidig som
man mange steder opplever et ekstra press i tiden fgr resertifiseringen. Flere bedrifter er i
dag opptatt av a forenkle dokumentmengden, samt at man na vet at halvparten av kriteriene
i EQUASS kan dokumenteres muntlig.

Det er langt pa vei enighet blant de ansatte hos tiltaksbedriftene og hos Nav at EQUASS har
bedret kvaliteten i de tjenestene som gis i skjermet virksomhet. Dette begrunnes med at det
giennom sertifiseringsprosessen har skjedd en bevisstgjgring i bedriftene, man har fatt
etablert bedre rutiner rundt blant annet oppfelgingen av tiltaksdeltakerne, det
dokumenteres mer og bedre osv. Samtidig er de ansatte fra tiltaksbedriftene noe
ambivalente til EQUASS-systemet. De ser fordelene, men opplever ogsa systemet som
tidkrevende og til dels ungdvendig omfattende. Flere mener at det bgr finnes en enklere
versjon for de aller minste tiltaksarranggrene.

Hovedgrunnen til at Arbeids- og velferdsdirektoratet innfgrte krav om at forhandsgodkjente
tiltaksbedrifter skal vaere sertifisert for et kvalitetssikringssystem med ekstern revisjon, var a
bedre kvaliteten pa de skjermede arbeidsmarkedstiltakene. Vare informanter fra Nav er
tydelige pa at innfgringen av et kvalitetssikringssystem er med pa a bedre kvaliteten pa
tjenestene som gis i skjermet virksomhet, noe ogsa spgrreundersgkelsen til de lokale Nav-
kontorene viser. Studien var viser samtidig at Nav lokalt har liten kjennskap til EQUASS og er
heller ikke gir inntrykk av @ vaere sa opptatt av dette systemet. Dette kan virke
selvmotsigende, men kan muligens forklares ut fra kapasitetsutfordringer ved de lokale Nav-
kontorene - som ikke har gitt mulighet til 3 delta pa oppaeringsseminar o.l. De kan likevel ha
en tro pa at kvalitetssikringssystem er noe som vil heve kvaliteten pa tjenestene.
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8. AVSLUTTENDE DRAFTING

Avslutningsvis gnsker vi 8 sammenfatte og drgfte hovedproblemstillingene i evalueringen,
som omfattet kvaliteten pa arbeidsmarkedstiltak i skjermet virksomhet og kvalitetssikrings-
systemet EQUASS. Her ma det understrekes at var vurdering av kvaliteten pa tjenestene og
EQUASS er basert pa vart datamateriale, og med forbehold om at eksempelvis mer
inngdende kvalitative studier over tid knyttet til de ulike tiltakene vil kunne ha avdekket
andre forhold ved tjenesten. | tillegg er det, som nevnt, lav svarprosent i
spgrreundersgkelsen til Nav.

Vi vil nedenfor for det fgrste si noe overordnet om hvorvidt kvaliteten pa tjenestene i
skjermet virksomhet kan sies @ veere tilfredsstillende. Her vil vi skille mellom ulike
arbeidsrettede tiltak og de ulike fasene i tiltaksprosessen. Vi vil ogsa si noe om utviklingen av
kvaliteten pa tjenestene over tid. For det andre vil vi sammenfatte hvilke virkninger
implementeringen av. EQUASS har hatt for kvaliteten pa de skjermede
arbeidsmarkedstiltakene. Vi vil sa, for det tredje, diskutere hvordan kvalitet forstas hos
tiltaksarranggrene og hos Nav, og hvordan man kan enes om en felles forstaelse av kvalitet
av tiltak i skjermet virksomhet. Helt avslutningsvis vil vi se vektleggingen av
kvalitetssikringssystem i skjermet virksomhet i lys av utviklingen innen denne sektoren de

siste arene.

8.1 HARTIENESTENE | SKIERMET VIRKSOMHET TILFREDSSTILLENDE
KVALITET?

Den fgrste hovedproblemstillingen i evalueringen omfatter hvorvidt tjenestene i skjermet
virksomhet har tilfredsstillende kvalitet i henhold til fastsatte mal. Det samlede bildet fra
spgrreundersgkelsene og casestudiene er at de arbeidsrettede tiltakene som tilbys i
skjermet virksomhet har tilfredsstillende kvalitet. Det er ogsa stor enighet blant ansatte hos
attfgrings- og vekstbedriftene og Nav om at kvaliteten pa tjenesten i skjermet virksomhet er
blitt bedre i Ippet av de siste arene.

8.1.1 Kuvaliteti arbeidsrettede tiltak i skjermet virksomhet

Tidsubegrensede tiltak i skjermet virksomhet - VTA og TIA

To av de arbeidsrettede tiltakene i skjermet virksomhet er i utgangspunktet ikke
tidsbegrenset: Varige tilrettelagt arbeid (VTA) og Tilrettelagt arbeid i skjermet virksomhet
(TIA). VTA skal tilby personer som har eller i naer fremtid forventes a fa innvilget varig
ufgrepensjon, arbeid i en skjermet virksomhet, med arbeidsoppgaver tilpasset den enkeltes
arbeidsevne. VTA kan ogsa tilbys som enkeltplasser i ordinaer virksomhet. TIA skal tilby
personer som har fatt sin arbeidsevne varig og vesentlig nedsatt, tilrettelagt arbeid.
Formidling til arbeid i det ordinaere arbeidsliv skal likevel vurderes jevnlig, bade for VTA og
TIA. | begge tiltakene er ogsa kvalifisering sentralt. Var studie viser at kvaliteten pa begge
tiltakene, VTA og TIA, kan sies a veere tilfredsstillende sett i forhold til malsetningen med
tiltakene.
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Sperreundersgkelsen til arbeidsmarkedsbedriftene viser at nesten alle (98 %) oppgir at de
vurderer kvaliteten pa VTA-tiltaket i bedriften som god eller svaert god (fig. 21). Over
halvparten (53 %) vurderer den som sveaert god. Kun én prosent vurderer tiltaket som darlig.
Nar det gjelder TIA-tiltaket, er det 78 prosent som vurderer kvaliteten som god eller sveert
god, men hvorav kun 4 prosent vurderer kvaliteten som svaert god (fig. 20). To prosent
vurderer kvaliteten som darlig. En noe lavere andel av respondentene fra
spgrreundersgkelsen til Nav mener at kvaliteten pa disse tiltakene er tilfredsstillende. 83
prosent oppgir at kvaliteten pa VTA-tiltaket (fig. 21) er god eller sveert god, mens 64 prosent
mener det samme om TIA-tiltaket (fig. 19).%°

Intervju med ordinzert ansatte fra tiltaksbedriftene og VTA-arbeidstakere i casestudiene gir
et noe mer nyansert bilde av kvaliteten pd VTA-tiltaket. Mens dette tiltaket enkelte steder
har likhetstrekk med et dagsenter, har man flere steder et stort fokus pa a tilby
arbeidstakerne meningsfylte arbeidsoppgaver og kvalifisering. Vart inntrykk er at attfgrings-
og vekstbedriftene er blitt mer bevisst disse sidene ved tiltaket, og vektlegger na i stgrre
utstrekning enn tidligere at aktivitetene i tiltaket skal vaere «ordentlig arbeid». Vi ser at det
varierer i hvilken grad bedriftene jobber bevisst med tanke pa kvalifisering for VTA-
arbeidstakerne. Vi ser ogsa at det varierer hvor mye VTA-arbeidstakerne utfgrer
arbeidsoppgaver utenfor bedriften. Mens aktivitetene noen steder kun skjer internt, legger
man andre steder vekt pa at VTA-arbeidstakerne skal vaere mest mulig «ute blant folk», for
eksempel ved a delta i transporttjenester eller renovasjonsoppgaver i naermiljget.

Det har over noen ar skjedd en endring i hvem som sgkes inn i VTA-tiltaket. Fra nesten
utelukkende a vaere et tiltak for mennesker med psykisk utviklingshemming, er det i dag
mange av deltakerne som sliter med psykiske vansker og/eller rus (Mandal 2008, Spjelkavik
m.fl. 2012). Dette har gjort gruppen mer heterogen. Det ser ut til 3 ha blitt et st@rre krav til 3
fungere i en VTA-plass, noe som skyldes faerre veiledere per deltaker og st@rre krav til de
varer og tjenester som skal leveres. Vi har sett at det varierer hvor produksjonsorienterte
bedriftene er. Der presset om & produsere er hgyt og hvor det kreves mer med tanke pa
kvaliteten av varene/tjenestene, for eksempel i store kantiner, kan det igjen medfgre stgrre
krav til 3 fungere i et VTA-tiltak.

Som vi diskuterer i kapittel 6, blir det understreket som viktig for kvaliteten, at aktivitetene
arbeidstakerne i VTA gja@r, skal oppleves meningsfulle. En ansatt i en stor tiltaksbedrift sier:
«vi leker ikke jobb». Samtidig har det skjedd en bevisstgjgring i skjermet virksomhet med
tanke pa kvalifisering ogsa av VTA-arbeidstakere. Dette er positivt for mange av deltakerne,
og bidrar til bedre kvalitet pa tjenesten. Det er samtidig problematisk siden gkte krav kan
medfg@re at de svakeste ekskluderes. Hva skal VTA veere i fremtiden og for hvem? Pa det ene
ytterpunktet av en akse kan vi tenke oss VTA som tilneermet lik et kommunalt dagsenter
hvor deltakerne tilbys meningsfylte aktiviteter og et sosialt fellesskap. Pa det andre
ytterpunktet av aksen kan vi tenke oss VTA som et tiltak for hgytfungerende ufgretrygdene,
med kvalifisering og arbeidsutprgving, der malet er formidling til ordinzert arbeid. | dag vil
tiltaksarranggrene som tilbyr VTA, plassere seg noe ulikt pa en slik akse, men hvor
utviklingen kan se ut til 3 bevege seg vekk for «dagsenter»-alternativet, noe de fleste vil

56 . . . . . .
Vi har ikke informanter fra tiltaket TIA i casestudiene.
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veere enige om bidrar til & bedre kvaliteten pa tjenesten - sa lenge behovene til de aller
svakeste VTA-arbeidstakerne ogsa ivaretas.

Tidsbegrensede tiltak i skjermet virksomhet — Avklaring, APS, AB og KIA

De fleste arbeidsrettede tiltakene i skjermet virksomhet er tidsbegrensede. Det overordnede
formalet med alle disse tiltakene er at personen skal komme inn i det ordinzre
arbeidsmarkedet igjen. Spd@rreundersgkelsen blant arbeidsmarkedsbedriftene viser at de
aller fleste ansatte mener at kvaliteten pa de tidsbegrensede tiltakene er tilfredsstillende. Vi
ser at 95 prosent oppgir at kvaliteten i Avklaring i skjermet virksomhet er god eller sveert
god. For APS er andelen som oppgir tilsvarende, 96 prosent, for AB 97 prosent og for KIA 82
prosent. Respondentene fra Nav vurderer kvaliteten i de tidsbegrensede tiltakene som noe
darligere. 65 prosent oppgir at kvaliteten i Avklaring som god eller svaert god. For APS er
andelen som oppgir dette, 60 prosent, og for AB 52 prosent og for KIA 60 prosent.
Casestudiene gir et tydelig bilde av endringer nar det gjelder de tidsbegrensede
arbeidsrettede tiltakene i skjermet virksomhet. Kvaliteten, og da med tanke pa bade
struktur-, prosess- og resultatkvaliteten, kan i all hovedsak sies a ha blitt bedre de siste drene
og er i hovedsak & betrakte som tilfredsstillende, sett i forhold til de krav Nav stiller.
Tiltaksarranggrene legger stor vekt pa at tiltakene skal ha god kvalitet og at de pa best mulig
mate svarer pa bestillingen fra Nav. Viktigheten av arbeidsutprgving i ordinaert arbeidsliv,
kort gjennomfgringstid og formidling til ordinsert arbeid blir understreket av vare
informanter fra tiltaksbedriftene. Vart inntrykk er samtidig at bestillingen fra Nav er blitt
tydeligere, oppfelgingen av tiltaksdeltakerne tettere, bedriften har fatt bedre rutiner rundt
giennomfgringen av tiltaket, har fatt bedre kompetanse og er blitt flinkere til a
dokumentere.

8.1.2 Kuvaliteti de ulike fasene av tiltaksprosessen

Nedenfor vil vi sammenfatte studiens resultater nar det gjelder kvaliteten i de ulike fasene
av tiltaksprosessen — planlegging/struktur, gjennomfgring og resultater.

Planleggingsfasen

Kvaliteten pa forhold i forkant av gjennomfgringen av arbeidsrettede tiltak i skjermet
virksomhet kan i dag sies a veere god, og godt sikret. Forskrift om arbeidsrettede tiltak mv,
kravspesifikasjonen for tiltak i skjermet virksomhet, godkjenningsordningen og
samarbeidsavtalene mellom Nav og tiltaksarranggrene legger overordnede fgringer for hva
de skjermede tiltakene skal inneholde. Vare informanter gir uttrykk for at
kravspesifikasjonen har vaert med pa 3 bedre kvaliteten pa tjenestene og at
samarbeidsavtalene med Nav er blitt tydeligere. Var studie viser ogsa at tiltaksarranggrene
opplever at bestillingen fra Nav i forhold til den enkelte deltaker og samarbeidet mellom Nav
og bedriftene rundt dette arbeidet ogsa er blitt bedre de siste arene, selv om kvaliteten
fremdeles varierer noe. | de tilfeller hvor tiltaksarranggrene ikke opplever at bestillingen er
tilstrekkelig tydelige, er de blitt flinkere til selv @ ta kontakt med Nav for a fa avklart
bestillingen.

Forhandsgodkjente tiltaksarranggrer har etter krav fra Arbeids- og velferdsdirektoratet

innfgrt et kvalitetssikringssystem med ekstern revisjon. For de fleste er dette EQUASS. Et
slikt kvalitetssikringssystem skal bidra til 8 sikre kontinuerlig fokus pa kvalitet og mulighet for
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forbedring, og har ifglge vare informanter fra tiltaksbedriftene og Nav hevet kvaliteten pa
tjenestene. Det er ogsa var vurdering.

Kompetansen til de ansatte hos tiltaksarranggrene og deres vektlegging av
kompetanseutvikling kan sies a veere god. Nar det gjelder de ansattes kompetanse har det
for det fgrste skjedd en dreining de siste darene fra 3 legge stor vekt pa ulik yrkesfaglig
bakgrunn til at de ansatte i dag ogsa har et vidt spekter av hggskoleutdanning, for eksempel
sosionom-, vernepleier- eller lzererutdanning. Samtidig understreker bedriftene at de
vektlegger personlig egnethet, at de ansatte er «flinke med folk», i tillegg til en formell
kompetanse. For det andre ser vi at det innad i sektoren legges stor vekt pa internopplaering
og kurs for alle ansatte. For det tredje har denne sektoren opparbeidet seg en betydelig og
viktig attfgringskompetanse gjiennom mange ar, nar det gjelder a avklare arbeidsevne og det
a kunne gi tilpassede arbeidsoppgaver og tett oppfeglging til personer med ulike og
sammenfatte utfordringer i forhold til deltakelse i ordinzert arbeid.

Hvilke utprgvingsarenaer attfgrings- og vekstbedriftene har tilgang til varierer noe. Mange
steder er disse gode, bade internt i bedriften og i det ordinaere arbeidsmarkedet lokalt.
Dette gjelder seerlig litt stgrre bedrifter som har flere ulike interne avdelinger og som har
god kontakt og avtaler med lokale arbeidsgivere. Sma bedrifter har ofte feerre interne
arbeidsutprgvingsarenaer. Bedrifter som er lokalisert pa sma steder, opplever ofte det mer
utfordrende a skaffe relevante arbeidsutprgvingsplasser eksternt, enn bedrifter pa stgrre
steder. Tiltaksarranggrene kan ogsa oppleve det utfordrende & skulle g¢gke
arbeidsutprgvingen pa ordinaere arbeidsplasser siden det kan medfgre at bedriften ma legge
ned interne avdelinger. Det vil redusere tilbudet pd den interne utprgvingsarenaen for
tiltaksdeltakere som kan ha behov for skjermet arbeidsutprgving en periode. @kt krav fra
Nav om at tiltaksdeltakerne tidlig i tiltakslgpet skal ha arbeidsutprgving «ute» forutsetter
ogsa at det lokale arbeidsmarkedet «stiller opp» og ved at tiltaksarranggrene klarer a trygge
arbeidsgivere pa at de vil fa tilstrekkelig oppfelging slik at de sier seg villige til & ta imot
deltakere. Dette oppleves utfordrende sett fra tiltaksarranggrenes side.

Gjennomfgringsfasen

Kvaliteten pa de ulike forholdene ved selve gjennomfgringen av tiltakene i skjermet
virksomhet kan generelt sies 3 vaere god. Innfgringen av kvalitetssikringssystemet EQUASS,
samt gkte krav og tettere oppfelging fra Nav, har bidratt til 3 bedre kvaliteten pa tjenesten
pa flere mater. Nar det gjelder innholdet i og organiseringen av tiltakene viser bade
spgrreundersgkelsene og casestudiene at tiltaksarranggrene selv vurderer kvaliteten som
god. Spgrreunderspkelsen rettet til Nav viser imidlertid at respondentene fra Nav i noe
mindre grad mener at kvaliteten pa innholdet i og organiseringen av tiltakene er
tilfredsstillende (se fig. 24).

Tiltaksdeltakere som inngar i studien, er i all hovedsak forngyd med innholdet i og
giennomfgringen av tiltaket de deltar i. De forteller at deltakelsen betyr mye for egen
helsesituasjon og livskvalitet. Nar det gjelder i forhold til kvalifisering og opptrening for
deltakelse i ordinzert arbeid er imidlertid deltakernes erfaringer noe mer varierende, selv om
flere av informantene vi intervjuet tror at tiltaket vil bedre mulighetene for at de kommer
tilbake i jobb. VTA-arbeidstakerne legger vekt pa at de trives med arbeidsoppgavene i
bedriften og/eller som de utfgrer andre steder, og i et sosialt fellesskap. De forteller at
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tiltaket bidrar til 8 gi dem en meningsfull hverdag. Evalueringen viser at tiltaksarranggrene
legger stor vekt pa brukermedvirkning for tiltaksdeltakerne — de skal ha mulighet til a
innvirke pa egen prosess blant annet gjennom trekantsamtalen med tiltaksarranggr og Nav i
forkant av tiltaket, samt utarbeidelsen og en Igpende evaluering av den individuelle
handlingsplanen. | tillegg gjennomfgres det brukerundersgkelser og er opprettet brukerrad
o.l. hvor deltakerne har mulighet til 3 medvirke. De fleste deltakerne vi intervjuet er
imidlertid lite opptatt av dette. Brukermedvirkning for dem er noe helt annet enn de
verktgyene bedriften skilter med (som handlingsplan, representasjon- i brukerrad og
tillitsvalgt mm). De er mest opptatt av at de i det daglige kan ta kontakt med og snakke med
de ansatte ved behov, noe de fleste opplever at de kan.

Nar det gjelder samarbeidet med Nav er hovedbildet at dette oppleves 3 veere
tilfredsstillende sett fra tiltaksarranggrenes side, og er mange steder blitt bedre de siste
arene. Dette kjennetegnes ved at deltakerne fglges bedre og tettere opp fra Nav, det er
oftere og mer formaliserte samarbeidsmgter mellom Nav og tiltaksarranggrene, og
bestillingen for den enkelte deltaker er blitt bedre. Attfgrings- og vekstbedriftene har
samtidig fatt et bedre samarbeid med det lokale arbeidsliv, ikke minst som fglge av gkte krav
om arbeidsutprgving i det ordinzere arbeidsliv. Ved at stadig flere av deltakere i tiltak i
skjermet virksomhet, og stadig svakere deltakere, skal ha arbeidsutprgving «ute», betyr det
ogsa at deltakerne ma fglges tettere opp fra tiltaksarranggrens side. Det er ogsa av den
grunn viktig med god kontakt og tillit mellom tiltaksarranggren og den ordinsere
arbeidsplassen.

Resultater

Kvaliteten pa forhold knyttet til resultatene av de skjermede arbeidsmarkedstiltakene er noe
mer nyansert. Bade tiltaksarranggrene og Nav er tydelige pa at sluttrapportene fra
tiltaksarranggrene er blitt bedre og kan i dag sies a vaere gode, selv om dette til en viss grad
varierer. Fra tiltaksarranggrenes side understrekes viktigheten av a levere tjenester i forhold
til bestillingen fra Nav, og videre — at de i sluttrapporten skal kunne svare pa bestillingen.

Vi ser ogsa at man i tiltaksbedriftene i stgrre grad enn tidligere legger vekt pa formidling til
ordinzert arbeid. | hvilken grad tiltaksarranggrene innfrir formidlingstallene for de enkelte
arbeidsrettede tiltakene i samarbeidsavtalen, vil variere. Hva som er satt som maltall for
tiltakene varierer betydelig fra fylke til fylke. Ulike forhold kan ha betydning for hvilke krav
som settes til formidling til arbeid i tiltakene i samarbeidsavtalene mellom
tiltaksarranggrene og Nav. Vi ser at maltallene i stor grad fgrst og fremst blir brukt i
tiltaksbedriftene som et mal «a strekke seg etter», som motiverer og legger press pa
tiltaksarranggrene.

8.2 VIRKNINGER AV IMPLEMENTERING AV EQUASS

Den andre hovedproblemstillingen i evalueringen dreier seg om hvilke virkninger
implementeringen av EQUASS har hatt for tjenestene i skjermet virksomhet. Vart
hovedinntrykk er at EQUASS har bidratt til & heve kvaliteten. | spgrreundersgkelsen rettet til
arbeidsmarkedsbedriftene oppgir et stort flertall, 78 prosent, at EQUASS har forbedret
kvaliteten pa tjenestene (fig. 32). | spgrreundersgkelsen rettet til Nav er det derimot kun 36
prosent som svarer det samme, mens nesten halvparten, 47 prosent, svarer «vet ikke» (fig.
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38). Dette samsvarer med vart inntrykk fra casestudiene: Nav er lite opptatt av og har
beskjeden kunnskap om EQUASS. Informantene fra tiltaksbedriftene som ble intervjuet i
casestudiene, mener i all hovedsak at innfgringen av EQUASS bidrar til a sikre kvaliteten. De
trekker frem at innfgringen og bruken av kvalitetssikringssystemet har bidratt til en gkt
bevisstgjgring av egen praksis, en gkt systematisering, samt at rutiner, dokumentasjon og
tiltaksdeltakernes muligheter for medvirkning og involvering er blitt bedre. Ogsa tidligere
forskning har pekt pa dette (Skarpaas og Norvoll 2011, Econ 2010). Samlet sett anser vi at
det attfgringsfaglige fokuset er blitt styrket i tiltaksbedriftene som en fglge av innfgringen av
EQUASS.

Samtidig har ogsa andre forhold pavirket denne utviklingen, ikke minst tettere oppfglging og
gkte krav fra Nav, samt at tiltakene har endret seg, tiltaksarranggrene har fatt bedre
kompetanse og finansieringsordningen for tiltakene er endret. Enkelte av bedriftene hadde
ogsa allerede utviklet kvalitetssikringsrutiner fgr de ble EQUASS-sertifisert. Det er derfor
vanskelig @ trekke noen klare konklusjoner om i hvilken grad en bedring av kvaliteten pa
tjenestene alene kan forklares med implementeringen av EQUASS. Det at tiltaksarranggrene
er sertifisert for kvalitetssikringssystemet EQUASS er da heller ingen garanti for at kvaliteten
pa tjenestene er gode, men systemet skal veere med pa a sikre at bedriften har et
kontinuerlig fokus pa kvalitetssikring.

Det er flere utfordringer knyttet til EQUASS som informantene fra tiltaksbedriftene trekker
frem. Ved den fg@rste sertifiseringen opplevde mange dette kvalitetssikringssystemet som
svaert tid- og ressurskrevende. Det pekes ogsa pa at det kan vaere uheldig at Nav har lite
kunnskap om og viser liten interesse for EQUASS. En annen utfordring kan knyttes til
praksisen rundt revisorordningen ved EQUASS som i dag ikke er tilstrekkelig tydelig.
Revisorene star i for stor grad fritt til selv & utforme revisorrollen.

8.3 MOTEN FELLES FORSTAELSE AV KVALITET?

Vi har i kapittel 7 diskutert hvordan kvalitet i skjermet virksomhet forstas av ansatte pa ulike
niva hos tiltaksbedriftene og hos Nav lokalt og ved fylkeskontorene. Forstaelsen av kvalitet
er langt pa vei lik. God kvalitet pa tjenesten forstas overordnet som maloppnaelse sett i
forhold til bestillingen for den enkelte tiltaksdeltaker. Det har i Igpet av de siste arene skjedd
en dreining, i stor grad hos Nav men ogsa hos tiltaksarranggrene, mot a knytte kvalitet
tettere opp mot formidling til ordinaert arbeid. Enkelte informanter fra tiltaksarranggrene
uttrykker bekymring for at pendelen na er i ferd med a svinge for langt den ene veien — hvor
fokuset i stor grad rettes mot ekstern arbeidsutprgving og formidling til ordinaert arbeid.
Dette mener de kan gd ut over kvaliteten pa tjenesten for tiltaksdeltakere som trenger tett
oppfelging og arbeidsutprgving i skjermede omgivelser over kanskje litt lengre tid. Studien
viser imidlertid at man bade hos tiltaksarranggrene og hos Nav har en forstaelse av kvalitet
som noe mer enn utelukkende resultatet av tiltaket - ogsa forhold i forkant av og ved selve
gjennomfg@ringen av tiltaket ses som viktige.

Gjennom sertifiserings- og implementeringsprosessen av EQUASS har det skjedd endringer
hos tiltaksarranggrene nar det gjelder hvordan man snakker om kvalitet. Flere av bedriftene
hadde allerede innfgrt et nytt «kvalitetssprak», for andre kom dette med EQUASS. Mye som
for ikke ble tematisert eller skriftliggjort, er det na blitt en gkt bevissthet rundt og mye mer
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av det som skjer knyttet til tiltaksprosessen, skal dokumenteres skriftlig. @kte krav fra Nav
har ogsa bidratt til denne prosessen. Informantene fra attfgrings- og vekstbedriftene
understreker viktigheten av @ ha et kvalitetssikringssystem som skal sikre kvaliteten pa
tjenesten - at det er rutiner for gjennomfgring av medarbeidersamtaler, gjennomfgring av
brukerundersgkelser osv. Samtidig legger de ansatte, og da szerlig veilederne som jobber
tettest opp mot deltakerne, vekt pa at «kvalitet er det vi gjgr i hverdagen», som flere
uttrykker. De peker pa at attfgring og kvalitetssikring handler om mye av det samme, og at
det ikke gar an a skille disse fra hverandre.

Det er viktig at tiltaksarranggrene og Nav kan enes om en felles forstaelse av hva kvalitet
innebzerer i skjermet virksomhet, slik at man vet hva det vises til nar man snakker om
kvaliteten pa tjenesten. | tillegg kan man naturligvis vaere opptatt av og diskutere ulike sider
ved kvaliteten pa tjenesten, slik som formidling til ordinzert arbeid. Men, ulike sider ved
kvaliteten, for eksempel formidlingstallene, gjennomstrgmningstid, sluttrapportene osv. ma
likevel ikke fremstilles ensidig som et bilde av kvaliteten pa tjenesten. Vi mener at kvaliteten
pa tjenestene i skjermet virksomhet ma ses som en egenskap ved tjenesten, som rommer
ulike forhold - knyttet til det som skjer i forkant av tiltaket, selve gjennomfgringen av tiltaket
og resultatene (se figur under). Dette er ogsa blitt understreket i flere tidligere studier
(Skarpaas og Norvoll 2011, NOU 2012:6). Nedenfor skisserer vi hvordan kvalitet omfatter de
ulike fasene i tiltaksprosessen’’:

>’ EQUASS som kvalitetssikringssystem, er samtidig et verktgy for a kunne sjekke og forbedre alle forholdene i

tiltaksprosessen. Se fotnote 28.

177



STRUKTUR (i forkant av tiltaket)
Forskrift om arbeidsrettede tiltak
Kravspesifikasjonen
Samarbeidsavtalen med NAV
Bestillingen for deltakeren
Kvalitetssikringssystem

Kompetanse hos de ansatte
Opptreningsarenaer, interne og
eksterne

PROSESS (gjennomfgring av tiltaket)
Individuell handlingsplan

Innhold i og organisering av tiltaket Utgjor samlet kvaliteten
Brukermedvirkning

Oppfelging av deltakerne

Samarbeid med NAV

Samarbeid med det lokale arbeidsliv

RESULTAT

Sluttrapport

Formidling til arbeid el. aktive
Igsninger

Helsesituasjon

Livskvalitet

Figur 65 Forhold ved tiltaksprosessen som samlet utgjgr kvaliteten pa skjermede arbeidsmarkedstiltak

En utfordring knyttet til forstaelsen av kvalitet nar det gjelder tjenestene i skjermet
virksomhet er at kvalitet bdde er en egenskap ved produktet/resultatet av tiltaket og en
egenskap ved selve prosessen, veien frem til resultatet. Kvalitet er dermed knyttet bade til
resultatene av tiltakene, og til hele tiltaksprosessen. Resultatet av tiltaket vil, som vist i
figuren over, veere avhengig av forhold knyttet til selve gjennomfgringen av tiltaket og
forhold i forkant av tiltaket. Med andre ord — skal man oppna god kvalitet pa resultatene,
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eksempelvis formidling til ordinaert arbeid der dette er det uttalte malet, er det viktig at
kvaliteten pa hele tiltaksprosessen er god. Bestillingen fra Nav ma veaere tydelig, det ma skje
en riktig match mellom tiltak og person, og han eller hun som skal sgkes inn i tiltaket og
tiltaksarranggren ma inkluderes i arbeidet i forkant av utformingen av bestillingen, for a
avklare forventninger og malsetninger. Videre er det viktig at tiltaksarranggrene i dialog med
tiltaksdeltakeren og pa bakgrunn av bestillingen, utarbeider en individuell handlingsplan som
skal legge fgringer for innholdet i og organiseringen av tiltaket (og som altsd er en
konkretisering av bestillingen). Handlingsplanene ma ogsa utarbeides, presenteres og brukes
pa en mate som gir deltakerne en opplevelse av eierskap, at: Dette er min plan. Denne ma sa
evalueres og revurderes regelmessig pa bakgrunn av erfaringer med arbeidsutprgvingen, slik
at man kan gjgre de ngdvendige justeringer underveis, og hele tiden ha bestillingen «foran
seg» som en rettesnor (se figur under).

Deltakerfr i tiltaket

Deltaker spkes inn ( \) Deltaker slutter
N\ 4
Bestilling fra Individuell Gjennomfgring
; . Resultat
NAV handlingsplan av tiltak
/ G

Figur 66 Tiltaksprosessen i skjermet virksomhet

God kvalitet pa arbeidsrettede tiltak i skjermet virksomhet ma ses i forhold til bestillingen fra
Nav for den enkelte deltaker. Hva skal tiltaket inneholde og hva er malet for tiltaket? Det
betyr at man kan si at et tiltak har veaert vellykket for to deltakere, selv om den ene etter
avsluttet tid i tiltaket begynner i ordinaert arbeid, mens den andre har fatt bedret sin
helsesituasjon og er motivert for videre utdanning — nettopp fordi bestillingen, og videre —
de individuelle handlingsplanene, har vaert ulike. God kvalitet pa tjenestene vil likevel for de
tidsbegrensede tiltakene i stor grad veere knyttet til hvorvidt deltakerne formidles til arbeid,
eller aktive Igsninger, ettersom dette ligger som en overordnet malsetning i
kravspesifikasjonen. For de tidsubegrensede tiltakene vil kvalitet i stgrre grad knyttes til
hvorvidt deltakerne opplever & ha en hverdag med meningsfulle og kvalifiserende
arbeidsoppgaver.

8.4 HVORDAN SIKRES KVALITETEN PA TJENESTENE | SKIERMET
VIRKSOMHET?

Bade myndighetene og attfgringsbransjen selv understreker viktigheten av a sikre at
kvaliteten pa tjenestene som tilbys i skjermet virksomhet, har god kvalitet, nettopp for at
man skal lykkes med arbeidsrettede tiltak. | dag sikres kvaliteten pa flere mater, deriblant
gjennom Forskrift for arbeidsrettede tiltak mv, kravspesifikasjonen, samarbeidsavtalene,
kvalitetssikringssystem med ekstern revisjon, samt oppfglging fra Nav.

179



Arbeidsmarkedsmyndigheten har palagt alle forhandsgodkjente tiltaksarranggrer & innfgre
et kvalitetssikringssystem med ekstern revisjon. Som var evaluering viser, har
implementeringen av EQUASS bidratt til 3 bedre kvaliteten pa tjenestene i skjermet
virksomheten. Men, som vi ogsa har dreftet i rapporten, er ikke innfgring av
kvalitetssikringssystem i seg selv noen garanti for at kvaliteten pa tjenestene som tilbys, er
gode, ettersom dette systemet kun skal sikre at virksomheten har pa plass verktgy a jobbe
etter, rutiner for dokumentering osv. Revisoren skal ogsa kun fokusere pa at systemet for
kvalitetssikring er pa plass, ikke pa resultatene i seg selv. Det vil derfor fortsatt veere viktig
med en tett dialog og oppfelging fra Navs side. EQUASS vil med andre ord ikke vaere en
erstatning for Navs oppfelging, men kan brukes som et verktgy, i Nav sitt eget
kvalitetsarbeid i forhold til tiltaksarranggrene. EQUASS kan ogsa vaere en avlastning for Nav
sin oppfelging av bedriftene sa lenge bedriftene har en godkjent sertifisering.

Flere informanter fra attfgrings- og vekstbedriftene peker pa at EQUASS ikke er noe annet
enn det de uansett skal gjgre i bedriften for a ivareta kvaliteten pa tjenestene. Dette er krav
som blant annet ligger i kravspesifikasjonen. Vi ser imidlertid at det eksisterer et
spenningsfelt mellom viktigheten av & vedlikeholde et kvalitetssikringssystem og den
praktiske hverdagen sammen med tiltaksdeltakerne. Informantene forteller at det tar mye
tid a vedlikeholde EQUASS, tid som flere mener burde vaert brukt mer direkte sammen med
deltakerne. Tidligere forskning peker pa at det er en gkende bekymring i flere offentlige
sektorer for hvorvidt nettopp rapportering- og dokumentasjonsarbeid kan ta tid og fokus
bort fra brukerne eller mottakerne av tjenesten, blant annet innenfor pleie- og
omsorgssektoren, helsetjenesten og skolesektoren (Gjertsen m.fl. 2012, Olsen og Gjertsen
2011, Hest 2006, PwC 2011). Bekymringen er knyttet til at mange ansatte i blant annet pleie-
og omsorgssektoren opplever at arbeidshverdagen er svaert travel, og at de ikke far tid til 3
ivareta og ta hensyn til brukernes ulike behov (Vabg 2006). Dette skjer samtidig som kravene
til rapportering og dokumentasjon ser ut til 8 ha gkt de siste arene innenfor flere offentlige
sektorer. Ressursene i skjermet virksomhet er, som innenfor andre velferdstjenester,
begrenset, og mottakerne av tjenesten har ulike og til dels store behov for oppfglging, noe
vare informanter ogsa understreker. Et sentralt spgrsmal her vil derfor vaere - hvordan kan
ressursene anvendes pa best mulig mate, bade med tanke pa effektivitet og kvaliteten pa
tjenestene? Hvor mye tid skal gd& med til 3 dokumentere og rapportere, eventuelt pa
bekostning av direkte oppfglging av tiltaksdeltakerne? Dette ma ses i sammenheng med en
vurdering av hvor nyttig dokumentasjon er for kvaliteten pa tjenestene. Pa bakgrunn av
evalueringen ser vi at det for de minste tiltaksbedriftene kan vaere hensiktsmessig med et
noe mindre omfattende kvalitetssikringssystem, sa lenge de enkelte kvalitetskravene som
stilles fra Nav, ivaretas pa en tilfredsstillende mate. Det kan eventuelt vaere behov for a
tydeliggjgre overfor bedriftene at hver bedrift skal vurdere sitt behov for kvalitetssikring og
omfanget av systemet. Sannsynligvis ligger det ogsa en mulighet i EQUASS for 3 gjgre
systemet mindre omfattende, eksempelvis ved at flere krav kan dokumenteres muntlig. Det
pagar i dag en diskusjon i sektoren om hvorvidt man skal gd over til andre
kvalitetssikringssystem, deriblant 1S0.%®

Mye av det som vektlegges i EQUASS som viktig for kvaliteten pa tiltakene som tilbys, er
knyttet til interne forhold hos den enkelte virksomheten; arbeidsmiljg, brukermedvirkning,

*8 Vi har i vér studie ikke vurdert EQUASS i forhold til andre kvalitetssikringssystem og kan derfor ikke si noe om hvilket
system tiltaksarranggrene bgr velge.
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tett og helhetlig kartlegging og oppfelging, dokumentasjon og verktgy/prosedyrer. Dette er
forhold som ikke ngdvendigvis er direkte overfgrbare til det ordinsere arbeidslivet. Et
sentralt spgrsmal blir da hvordan man kan sikre kvaliteten pa gjennomfgringen av tiltaket
nar deltakerne er ute i arbeidspraksis pa en ordinzer arbeidsplass. Sertifiseringen gjelder
leveransen av tjenestene som bedriftene gir. Dersom en del av bistanden inkluderer
arbeidspraksis i ekstern virksomhet, skal tiltaksbedriften kunne vise hvordan den
kvalitetssikrer denne perioden.59

8.5 AVSLUTTENDE BETRAKTNINGER

Innfgringen av krav til @ ha et godkjent kvalitetssikringssystem i forhandsgodkjente
tiltaksbedrifter kan forstas som del av et stgrre bilde, knyttet til omfattende utviklings- og
endringsprosesser i norske attfgrings- og vekstbedrifter og i det samfunnet disse bedriftene
er del av. Om vi ser utviklingen pa dette feltet i perspektiv av den siste tyvearsperiode, er det
noen trekk som fremstar som relativt tydelige. Vi skal kort peke pa noen av disse.

Det kanskje mest fremtredende trekket i dette bildet er at det har skjedd et betydelig Igft i
faglighet, kompetanse og @kt profesjonalisering i tiltaksbedriftene i Igpet av de to siste
desennier. Det gjelder bade bedriftenes produksjon av varer og tjenester for kommersielt
marked, og som leverandgr av arbeidsmarkedstiltak med krav til innhold og kvalitet. Dette
har betydd en stor vekt pa formell kompetanse blant ordinsert ansatte i bedriftene.
Bransjeforeningene har vaert aktive padrivere i dette arbeidet. Krav til godkjent
kvalitetssikringssystem kan forstas som en vytterligere omdreining i denne utviklingen.
Implementeringen av kvalitetssikringssystemer, og tilhgrende sertifisering, har etter hva vi
kan se medfagrt et betydelig |gft i bedriftens profesjonalitet og refleksjon rundt sin rolle og
plass i arbeidsmarkedspolitikken. Det materialet vi har innhentet og analysert som ledd i
arbeidet med denne evalueringen, viser at implementering av kvalitetssikringssystem har
medfgrt tydeligere styrings- og leveringssystemer. Etiske retningslinjer, refleksjon rundt
egen praksis, krav til systematisk dokumentasjon og rutiner for a sikre sammenheng mellom
innhold i tiltaket og svar pa Navs bestillinger ser ut til 3 ha rustet opp systematikk og
faglighet.

En annet trekk ved dette bildet er implementeringen av Nav-reformen fra og med 1. juli
2006. Reformen etablerte et tydeligere skille mellom Nav og tjenesteleverandgrene, blant
annet ved gkt vektlegging av a styre samarbeidet gjennom bruk av formelle kontrakter.
Sammen med Riksrevisjonens rapport (2006-2007) innebar dette nye krav til at aktgrene i
feltet utarbeidet skriftlige og detaljerte samarbeidskontrakter, samt strengere krav
dokumentasjon, tidsfrister, rapportering og skriftliggjgring. Etter hvert kom dette ogsa til a
fordre hgyere krav til systematikk og kompetanse i bedriftene. Nar vare informanter fra
tiltaksbedriftene refererer til at de na i langt stgrre grad enn tidligere har systemer og rutiner
for oppfelging og rapporteringer, kan derfor ikke dette utelukkende forklares med
innfgringen av kvalitetssikringssystemer, isolert sett. En del av dette er ogsa knyttet til krav

som henger sammen med blant annet Nav-reformens nye styringssystemer.

** EQUASS inkluderer en del av dette i prinsipper for individfokus, partnerskap og helhetstanke.
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Et tredje trekk ved dette feltet er vektleggingen av arbeidslinja i norsk velferdspolitikk. Dette
prinsippet ble formulert i Attfgringsmelding og Velferdsmeldinga i f@rste halvdel av 1990-
tallet, og har veert retningsgivende for politikkutforming og sentrale reformer i ettertid. Det
grunnleggende prinsippet er 3 innrette arbeidsmarkedspolitikk og offentlige ytelser slik at
flest mulig er i stand til & skaffe utkomme fra egen inntekt. Norge har hgy yrkesdeltakelse
bade blant kvinner og menn. Samtidig har vi ogsa et arbeidsmarked der mange opplever at
det er hgy terskel for 3 komme inn. | dette bildet synes det a vaere helt relevant at kvalitet i
de skjermede arbeidsmarkedstiltakene tillegges stor vekt.

Et fjerde viktig trekk i dette bildet er knyttet til attfgrings- og vekstbedriftenes saeregne
kompetanse og rolle. Dagens tiltaksarranggrer har vokst frem og utviklet seg i dialog med de
betingelsene som er gitt fra myndighetene, og gjor at de i dag kombinerer to helt ulike typer
av kompetanse. | disse virksomhetene har ansatte kompetanse om opptrening, kvalifisering
og individuell tilrettelegging for yrkesrettede rehabiliteringslgp for den enkelte
tiltaksdeltaker, kombinert med lang erfaring i & se muligheter og finne reelle, relevante og
meningsfylte arbeidsoppgaver for den enkelte tiltaksdeltaker. Ut fra casestudiene ser vi at
kravene til dokumentasjon, rapporteringer og individuell oppfglging som er innfgrt i Igpet av
de senere ar, skapet et betydelig stgrre fokus pa de arbeidsrehabiliterende oppgavene i
disse bedriftene. Innfgringen av krav til kvalitetssikringssystemer er ogsa del av dette.
Sammenlagt ser det ut til at Riksrevisjonens papekninger og Nav-reformen som sadan, har
fort til at vektleggingen av kvalitet pa innholdssiden i tiltakene har blitt tydeligere.

Kravspesifikasjonen leger f@ringer for hva de ulike skjermede tiltakene skal inneholde.
Innholdet i tiltakene blir neermere konkretisert av Nav og tiltaksarranggrene gjennom
utformingen av samarbeidsavtalene og i de konkrete bestillingene. Det bildet som fremtrer
nar vi ser datamaterialet under ett, tyder pa at det potensialet som kvalitetssikringssystemet
EQUASS har for systematisk utvikling og laering, kun delvis utnyttes av Nav som bestiller.
Dersom begge parter, bade tiloyder og bestiller, fullt ut tar i bruk muligheten som ligger i
systemet, vil det gi nye muligheter for a utvikle en omforent forstaelse om hva som skal
veere god kvalitet, og bidra til & avklare gjensidige forventninger til hverandre i
tiltaksarbeidet.
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VEDLEGG 1: SPORRESKIEMA TIL TILTAKSBEDRIFTENE

Kvalitet i arbeidsmarkedstiltak - sperreundersokelse

til alle attferings- og vekstbedrifter

Informasjon om spgrreundersgkelse

Studie av arbeidsmarkedstiltak i
skjermet virksomhet og
kvalitetssikringssystemet EQUASS
Assurance

Nordlandsforskning skal i perioden august 2013 til oktober 2014
giennomfore en studie av arbeidsmarkedstiltak i

skiermet virksomhet oq sertifiseringsordningen EQUASS
Assurance. Arbeidsdepartementet er oppdragsgiver. Formalet med
studien er todelt. Vi skal for det forste vurdere kvaliteten i
arbeidsmarkedstiltak i skjermet sektor. For det andre skal vi
evaluere sertifiseringsprosessen rundt EQUASS og virkningen av
implementeringen av EQUASS. Kvalitet forst3s her som i hvilken
grad krav og forventninger som NAV, tiltaksarrangoerer og
tiltaksdeltakere har til tiltaket, dekkes. Kravene kommer bl.a. til
uttrykk i kravspesifikasjonene, og avtalen og og bestillingene fra
NAV. Vi er opptatt av kvalitet i ulike faser av tiltaksprosessen;
planlegging, gjennomfering og resultater av tiltaket.

Studien omfatter en kombinasjon av interviu med sentrale aktorer
i et utvalg attferings- og vekstbedrifter og sperreundersokelse til
alle NAV-kontor oq attferings- og vekstbedrifter i Norge. Denne
undersokelsen retter seq til en person som har hatt hovedansvar
for eller vaert involvert i arbeidet rundt EQUASS-

sertifiseringen ved din bedrift.

Svarfrist er 22. november 2013.Vi h3per alle vil delta og se
dette som en fin mulighet til 3 bidra med viktig kunnskap p3
omradet. Deltakelse er frivillig, men det er av stor betydning for
kvaliteten p3 resultatene at flest mulig deltar. Undersokelsen er
anonym. Resultatene fra evalueringen vil bli presentert i en
forskningsrapport fra Nordlandsforskning i november 2014.

Det vil ta ca. 20 minutter 3 besvare undersokelsen.

Ta gjerne kontakt dersom dere har noen sporsmal. P3 forhdnd
takk for hjelpen!

Kontaktperson ved Nordlandsforskning:

Seniorforsker Hege Gjertsen

E-post: hgi@ nforsk.no
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1) Fylke

Velg alternativ ll

2) Antall innbyggere i kommunen

i

T 9 9 D

1999 eller farme
2000 - 4999
5000 - 9999
10 000 - 19 999
20 000 - 29 999
30 000 - 49 999

50 000 eller flars

3) Hvilken stilling har du i bedriften?

i

i
r
r

Daglig leder
Avdelingsleder

Veileder/tilrettelegger

Annenl

4) Har du hatt ansvaret for eller hatt en sentral rolle i
sertifiseringen og/eller resertifiseringen av EQUASS ved
din bedrift?

) i . - )
Ja, i stor grad Ja, i liten grad Mei

|
5) Antall fast ordinzert ansatte i bedriften (personell i
bedriften, alle avdelinger inkludert)

T

i B B B B

10 eller faerre
11-20
21-30
31-40
41-50

51 eller flere
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6) Hvor er din bedrift organisert?

> ASVL

Attferingsbedriftens

Bi3de hos ASVL og Attfaringsbedriftene

Bedriften er ikke organisert

TN

Hos en annen interessecrganisasjon. Hvilken?

7) Nar ble din bedrift EQUASS-sertifisert forste gang?

["-‘ i { i
O 2007 2008 2009 2010 S 2011 2012
r

2013

8) Er bedriften blitt resertifisert?

r T )
Ila Mel

9) Har bedriften din pa et tidspunkt hatt behov for 4 soke
NAV Fylke om dispensasjon fra kravet til sertifisering av
EQUASS i en kortere eller lengre periode?

r‘_la

. Mei

[
‘

Denne informasjonen vises
kun i forhdndsvisningen

Falgende kriterier m3 vaere oppfylt for at spersmalet skal vises for
respondenten:

s
O Hwis Har bedriften din pa et tidspunkt hatt behov for 3 soke
MNAY Fylke om dispensasjon fra kravet til sertifisering av
EQUASS i en kortere eller lengre periode? ar lik Ja

L

10) Ble saknaden om dispensasjon fra kravet til EQUASS-
sertifisering innvilget?

r‘_la

. Mei
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11) Har du kommentarer til spersmél 8 angaende seknad
om dispensasjon fra krav til EQUASS-sertifisering?

il

=l
] ] 2

1
—

I
12) Hvilke av felgende arbeidsrettede tiltak tilbyr
bedriften?

-

avklaring i skjermet sektor

Arbeidspraksis i skjermet virksomhet (APS)

-

Arbeid med bistand (AB)

5

Varig tilrettelagt arbeid (WVTA)

1

Kvalifisering 1 arbeidsmarkedsbedrift (KIA)
Tilrettelagt arbeid 1 arbeidsmarkedsbedrift (TIA)

|
13) Hvilke andre arbeidsmarkedstiltak har eventuelt
bedriften levert til NAV siste dret?

=

hd
' 5]
14) Tilbyr bedriften ogsa anbudsutsatte tiltak?

{ T .
la Mel

i
—

)
Denne informasjonen vises

kun i forhdndsvisningen

Folgende kriterier ma vaere oppfylt for at spersmalet skal vises for
respondenten:

.
o Hyis Tilbyr bedriften ogs3 anbudsutsatte tiltak? ar ik Ja
LI

15) Hvis bedriften din tilbyr anbudsutsatte tiltak, er disse
ogsa blitt EQUASS-sertifisert?

Iz, alle

Ja, noen
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. MNei

Vet ikke

|
16) Hvor viktig mener du felgende forhold er med tanke pd
kvaliteten pd de arbeidsrettede tiltakene generelt?

Faglip kompetanse hos de

ansatte

Tilfredsstillende
tiltakene

innhaold i

God organisering av tiltakene

Mulighet for  fleksibilitet
individuell tilpasning i tiltakens

og

Brukermedvirkning

Godt samarbeid lokalt med NAY

Godt samarbeid med
arbeidsgivera

lokale
Godt samarbeid med helse- og
sosialtjenesten | kemmunen
Tydelig bestilling fra NAV

Gode akonomisks

rammebetingslser

Relevants
arbeidstreningsarenaer

Overgang til arbeid
Overgang til aktive lasninger

EQUASS-sertifisering

I Til I
svaart I en I sveart
stor stor wiss liten liten

grad grad grad grad grad

r Cc C C r
T Cc C C r
r Cc C C r
r Cc C C r
T c O O i
T c O C i
r C C C &
r Cc C C r
r Cc C C r
T c O C i
T Cc C C r
r Cc C C r
T Cc C C r
T Cc C C r

17) Er det andre forhold som du mener er viktig for
kvaliteten pa arbeidsmarkedstiltakene?
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18) I hvilken grad mener du at felgende forhold
tilfredsstillende for din bedrift?

Faglig kompetanse hos
de ansatte

Tilfredsstillende innheold
i tiltakene

God  organisering  av
tiltakens

Mulighet for fleksibilitet
og individuell tilpasning
i tiltakens

Brukermedvirkning
Godt samarbeid lokalt
med NAV

Godt samarbeid med
lokale arbeidsgivers

Godt samarbeid med
helse- og
sosialtjenesten i
kemmunen

Tydelig bestiling fra
NAVY

@konomiske
rammebetingslser

Relavants
arbeidstreningsarenaer

Overgang til arbeid

Overgang til  aktive
lasninger
Forbedring av

deltakernes livskvalitat
og helse

God kvalitet pa
kartlegging og
handlingsplan for hver
delzker

God kvalitet pa
bedriftens rapporter
om deltakerne til NAV

I

svaart

stor

I
stor

Til
en
viss

I
liten

I
svaert
liten

Ikke

ar

grad grad grad grad grad relevant

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-
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19) Hva er din wvurdering av kvaliteten pa felgende
arbeidsrettede tiltak som din bedrift tilbyr?

Avklaring 1 skjermet

virksomhet

Arbeidspraksis i
skjermet virksomhet

Arbeid med bistand

Varig tilrettelagt
arbeid (VTA)

Kvalifisering i
arbeidsmarkedsbedrift
(KIA)

Tilrettelagt arbeid |
arbeidsmarkedsbedrift
(T14)

Har
ikke
Svaert dette
God passe Dardig d3dig tiltaket

- - - - i
i i - { i
T T T { i
T T T { i
i i - { i
i i - { i

|
20) I hvilken grad mener du felgende forhold er endret til
det bedre etter sertifiseringen av EQUASS?

I Til I
svaart I en I svaert
stor stor viss liten liten
grad grad grad grad grad

Samarbeidet mad NAV generslt Cc C C i
NAV  sin  oppfelging av ~ ¢~ ~ ~ ¢
tiltaksdeltakerne

Bevissthet blantde ansatte rundt - »~ o~ ~ ¢~
egen virksomhet

Faglig utvikling hos de ansatte 1 ~ ~ ~ ~
badriften

M3ten  bedriften praktiserar f-. ~ ~ ~ ~
brukermedvirkning

Bevissthet 1 bedriften rundt I_.--. ~ ~ ~ ~
etiske spersmal

Oppfelging av tiltaksdeltakerne i »~ »~ »~ ~ &~
bedriften

Effektivisering i bedriften i T O i i
Intemopplaering av personellet i~ ~ ~ ~ ~
badriften

Hvorvidt bedriften innfrir

resultat- og kvalitetskrav som ~ ~ ~ ~
settes | den arlige avtalen med

MNAWV

Bevissthet rundt -~ e o & r
forbedringsarbeid
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Rapportering til NAV i Cc O C i

1
—

. |
21) Vil du si at EQUASS har forbedret kvaliteten pd
tienestene?

i C . . i
Ja Mei Vet ikke/usikker

=
Denne informasjonen vises
kun i forhandsvisningen

Folgende kriterier ma vaere oppfylt for at spersmalet skal vises for
respondenten:

o Hwis Vil du si at EQUASS har forbedret kvaliteten pa
tenestena? ar lik Ja

. )

22) Hvis ja, pa hvilken mate?

s

o | i

1
—

23) Vurder; Hvordan ivaretas hensynet til brukerne i
planlegging og gjennomfering av tiltakene etter
innferingen av EQUASS?

2 Mye bedre
Badre

P3 samme mate som far

Darligere

IS TS B

Mye darligere

=
Denne informasjonen vises
kun i forhdndsvisningen

Falgende kriterier ma vaere oppfylt for at spersmalet skal vises for
respondenten:

@ Hwis Vurder; Hvordan ivaretas hensynet til brukeme i
planlegging og giennomforing av tilkakene etter innforingan
av EQUASS? ar lik Bedre

o eller
< Hwis Vurder; Hvordan ivaretas hensynet til brukeme i
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planlegging og giennomfering av tilkakene etter innferingen
av EQUASS? er lik Mye bedre

LI

24) Hvis brukernes behov og interesser ivaretas bedre
etter innferingen av EQUASS, pa hvilken mate?

ol
~1
. n

25) I hvilken grad er du enig i felgende pastander knyttet
til sertifiseringen av EQUASS?

Verken

enig
Helt Litt eller Lt Helt
enig enig uenig uJenig uenig

Sertifiseringen av EQUASS tar ~ r r r C
mye tid

Sertifiseringen av EQUASS er ~ ~ ~ ~ ~
viktig med tanke p3 kvaliteten

Bedriften ivaretar kvaliteten pa ~ I_.--. ~ I_.--. ~
andre mater enn med EQUASS

Sertifiseringsprosessen - - - - -
opplevdes uproblematisk

Resertifiseringen av EQUASS ~ o~ ~ r~ r~
oppleves relevant og viktig

Resertifiseringen av EQUASS ~ f-. ~ f-. ~
oppleves uproblemnatisk

EQLIASS—arh;eidet har fart til en
sterre forstaelse av kvalitet ¢ i r r
innad i bedriften

i
—

|
26) Har du kommentarer til pastandene i spersmal 25
knyttet til sertifiseringen av EQUASS?

a

=l
4 |
27) Hvordan il du vurdere kvaliteten pa

arbeidsmarkedstiltakene din  bedrift tilbyr | dag,
sammenlignet med for 3 ar siden?

Badre
r-‘ [ -
Pa samme niva
i o
Darligere
i ;
Vet ikke
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i
—

Denne informasjonen vises
kun i forhandsvisningen

Falgende kriterier ma varre oppfylt for at spersmalet skal vises for
respondenten:

«

2  Hwis Hvordan vil du vurdere kvaliteten p3
arbeidsmarkedstiltakene din badrift tilbyr i dag,
sammenlignet med for 3 3r siden? ar lik Bedre

LI

28) P4 hvilke omrader mener du kvaliteten pa
arbeidsmarkedstiltakene din bedrift tilbyr er blitt bedre de

siste drene?
ol

-l
' 0

29) Er det noe du vil tilfeye helt til slutt i forbindelse med
denne sparreundersakelsen?

& Copyright www.guestback.com. All Rights Reserved.
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VEDLEGG 2: SPORRESKJEMA TIL NAV

Kvalitet i arbeidsmarkedstiltak - spgrreundersakelse

til NAV

Informasjon om sp@rreundersgkelse

Studie av arbeidsmarkedstiltak i
skjermet virksomhet

og kvalitetssikringssystemet EQUASS
Assurance

Mordlandsforskning skal | perioden august 2013 til cktober 2014
gjennomfare en studie av arbeidsmarkedstiltak |

skjermet virksomhet og kvalitetssikringssystemet EQUASS
Assurance. Arbeidsdepartementet er oppdragsgiver. Formalet med
studien er todelt. Vi skal for det farste vurders kvaliteten |
arbeidsmarkedstiltak i skjermet virksomhet. For det andre skal vi
evaluere sertifiseringsprosessen og virkningens av
implementeringen av EQUASS. Kvalitet forst3s her som i hvilken
grad krav og forventninger som MNAV, tiltaksarrangarer og
tiltaksdeltakers har til tiltaket, dekkes. Kravene kommer bl.a. til
uttrykk 1 kravspesifikasjonene, og avtalen og bestillingene fra NAV.
Vi er opptatt av kvaliteten | de ulike fasene av tiltaksprosessen;
planlegging, gjennomfaring og resultater av tiltaket.

Studien omfatter en kombinasjon av intengu med sentrale aktarer |
et utvalg attferings- og vekstbedrifter og sperreundersakelse til alle
lokale NAV-kontor og attferings- og vekstbedrifter | Norge. Denpe
undersekelsen retter seq til alle lokale NAV-kontor | Nerge og skal
besvares av en person som har ansvar for

arbeidsmarkedstiltak ved NAV-kontorst,

svarfrist er fredag 22. nnuemher 2013.Vi haper alle vil delta og
se dette som en fin mulighet til 3 bidra med viktig kunnskap pa
omradet. Deltakelse er frivillig, men det er av stor betydning for
kvaliteten p3 resultatene at flest mulig deltar. Undersakelsen er
anonym. Resultatene fra evalueringen vil bli presentert i en
farskningsrapport fra Nordlandsforskning | november 2014,

Det vil ta ca 10 minutter 3 besvare undersgkelsen.

Ta gjerne kontakt dersom dere har noen spersmal. P3 forhand takk
far hjelpen!

Kontaktperson ved Mordlandsforskning:
Seniorforsker Hege Gjertsen

E-post: hgy@nforsk.no
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|
1) Hva er din stilling?

—

2} Fylke

Velg aH:ernaI:i'.rI :I
3) Antall innbyggere i kommunen
O 1999 eller farre

2000 - 4999

5000 - 9999

10 000 - 19999

20 000 - 29999

30 000 - 49999

5 e Be e B BERe

50 000 eller flere

4) Antall vekstbedrifter og Attferinasbedrifter ditt NAV-
kontor har avtaler med?

c

-

g eller flere

=
5) I hvilken grad mener du at falgende forhold er
tilfredsstillende i de tiltaksbedrifter dere samarbeider med?
I I
sveert I I I sveert
stor stor warierende liten  liten  Wet
grad grad grad grad grad ikke

Faglig kompetanse hos - -~ - - - -
de ansatte

Tilfredsstillende

innhold i tiltakene cor 2 0 a6 0
God organisering av - - - -~ - f'“
tiltakene

Mulighet for

fleksibilitet og P o . - e e
individuell tilpasning i

tiltakene

Brukermedvirkning 8 T - i i i
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Godt samarbeid lokalt ~ ~ ~ r e ~
med NAV

Godt samarbeid med . ' ' . ' 'S
lokale arbeidsgivers

Godt samarbeid med

helse- og . C 'S Cc C O
sosialgjenesten |

kommunen

@konomiske r ' ' r ' r
rammebetingelsar

Relevante coc C CcC o0
arbeidstreningsarenaer

Overgang til arbeid i i i - - i

Overgang til aktive . ~ ~ ~ e~ ~
lesninger

Forbedring av
deltakernes livskvalitet i - - r .
ag helse

God kvalitet p3

kartlegging og . I ~ ~ e ~
handlingsplan for hver
deltaker

God kvalitet p3
bedriftens rapporter . i i i . -
om deltakerne til NAV

i
—

]
Denne informasjonen vises

kun i forhdndsvisningen

Felgends kriterier ma vaere oppfylt for at spersmilet skal vises for
respondenten:

o Hvis Antall Vekstbedrifter og Attferingsbed rifter ditt NAW-
kontor har avtaler mad? ar lik 2-4

o ellar

o Hvis Antall Vekstbedrifter og Attferingsbedrifter ditt NAV-
kontor har avtaler mad? ar ik 2 eller flere

o eller

o Hwis Antall Vekstbedrifter og Attferingsbed rifter ditt NAV-
kontor har avtaler med? er lik 5-7

=)

6) I hvilken utstrekning er det sprik mellom
tiltaksbedriftene dere har avtaler med, ndr det gjelder
forholdene som er nevnt i spersmal 57

I svaert stor grad

I stor grad

i .
Til en viss grad

. .
I liten grad
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I sveaert liten grad
Vet ikke

7) Har du kommentarer til spersmalet over?
4

~]

4 L4

8) Er det andre forhold enn de som er nevnt i spersmal 5,
som du mener er viktig for kvaliteten i gjennomferingen av

tiltakene?
4

=

1

i

9) Hva er din vurdering av kvaliteten pa felgende
arbeidsrettede tiltak som tiltaksbedriften dere samarbeider
mest med, tilbyr?

Har
ikke
Svaert Sann Svaert dette
god God passe Darlig darlig tiltaket

Avklaring | skjermet 's r 'S r i r
virksomhet

Arbeidspraksis i
skjermet virksomhet . . . & -

Arbeid med bistand { C r C r i

Varig tilrettelagt
arbeid (VTA) > > * > > &

Kvalifisering i
arbeidsmarkedsbedrift C T T i -
(KIA)

Tilrettelagt arbeid |
arbeidsmarkedsbedrift i i - i i
(TIA)
]
10) Har du kommentarer til spersmalet over?
il

m

=
; 0
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11) I hvilken grad mener du falgende forhold i skjermet
sektor er endret til det bedre etter sertifiseringen av
EQUASS?
I Til I
svaert I en I sveert
stor stor wiss liten liten
grad grad grad grad grad

Samarbeidet mellom MNAV og e r o
tiltaksarranger

Bevissthet blant de ansatte i
- > i T T i T
bedriften rundt egen virksomhet

Bevissthet rundt etiske sparsm3l C C C C

Faglig utvikling hos de ansatte i ~ I_..-_ ~ ~ o
bedriften
M3ten bedriften praktiserer ~ ~ ~ ¢ -

brukermedvirkning

Oppfelging av tiltaksdeltzkerne | - r~ ~ r~ ~
bedriften

Effektivisering i bedriften T C C C i
Rapportering til NAV {0 c C C C
I hwvilken grad bednften innfrir

resultat- og kvalitetskrav som ~ t" ~ I ~
settes i den 3rlige avtalen med

bedriften

Internopplaering av personellet | ~ f‘ ~ I ~
bedriften

]
12) Er NAV sitt samarbeid med tiltaksbedriftene endret etter
implementeringen av EQUASS?

~
Ja

- .
Mel
Vet ikke
s
Denne informasjonen vises
kun i forhdndsvisningen

Falgende kriterier m3 varre oppfvit for at spersmalet skal vises for
respondenten:

o Hvis Er NAV sitt samarbeid med tiltaksbedriftene endret etter
implementeringen av EQUASS? ar lik 1a
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13) Hvis ja, pa hvilken mate?

<] | []

14) Vil du si at EQUASS har forbedret kvaliteten pd
tjenestene hos de aktuelle tiltaksarrangerene?

O O i
Ja Mei Vet ikke

2
‘

Denne informasjonen vises
kun i forhdandsvisningen

Falgende kriterier ma vaere oppfylt for at sporsmalet skal vises for
respondentan:

LI |
@ Hvis Vil du si at EQUASS har forbedret kvaliteten pd
tienestene hos de aktuelle tiltaksarrangorene? er lik Ja

=)

15) Hvis ja, pa hvilken mate?

[ ]

16) Har du andre kommentarer til implementeringen av
EQUASS i skjermet sektor?

on ]

17) Hvordan vil du vurdere kvaliteten pa
arbeidsmarkedstiltakene de forhdndsgodkjente
tiltaksbedriftene tilbyr, i dag sammenlignet med for 3 &r
siden?

-
Mye bedre

-
Bedre

F o -
Pa samme niva

-

Darligere
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Mye darligere

Vet ikke

i
—"

|
Denne informasjonen vises

kun i forhdndsvisningen

Folgende kriterier ma vaere oppfylt for at sporsmalet skal vises for
respondenten:

@ Hvis Hvordan vil du vurdere kvaliteten pa
arbeidsmarkedstiltakene de forhdndsgodijente
tiltaksbadriftene tilbyr, i dag sammenlignet med for 3 3r
siden? er ik Bedre

o eller

O Hvis Hvordan vil du vurdere kvaliteten pd
arbeidsmarkedstiltakene de forhdndsgodkjente
tiltaksbedriftene tilbyr, i dag sammenlignet med for 3 &r
siden? er ik Mye bedre

=)

18) P4 hvilke omridder mener du at kvaliteten pd de
arbeidsrettede tiltakene har blitt bedre de siste drene hos
tiltaksarrangerene dere samarbeider med?

=l
4] | i
19) I hvilken grad vil du si at sluttrapportene fra

tiltaksarrangerene gir NAV nyttig informasjon for & gjoere
vurderinger av deltakerne?

2 1 sveert stor grad
C I stor grad

C Til en viss grad
O I liten grad

~

I sveert liten grad

20) Er det noe du ensker & tilfoye helt til slutt i forbindelse
med denne sparreundersokelsen?

£ Copyright www.gquestback.com. All Rights Reserved.
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