
Prinsipper og virkemidler 

for god brukerretting

Dialogkonferanse – felles nødnummer

Seniorrådgiver Tore M. Bredal, FAD

”Behova til enkeltmenneska skal stå i 

sentrum for dei offentlege 

velferdstenestene. Difor må tenestene 

tilpassast behovet til den einskilde og 

utviklast i lag med brukarane”

Regjeringa sin strategi for fornying av 

offentleg sektor (7.okt. 2007)



Side 1

• Hva er brukerretting og et brukerperspektiv?

• Hvorfor er brukerretting viktig?

• Hva sier og gjør regjeringen? 

• Hva kan etater og tjenesteytere gjør?

• Hvordan være pro-aktiv i brukerretting?

Onsdag 1. april 2009



Side 2



Side 3

Hvorfor?: eksempel 1



Side 4

”What’s wrong with my 

Calcaneus?”

ForMinistry of Government 

Administration and Reform 

09.11.2007 Side 4
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Tilfredsheten med det offentlige tjenestetilbudet er lavere enn i 1992…

Kilde: TNS-Gallup

61
58 58 57 56 56 56

1992 1995 19991997 2000 2003 2004

Befolkningens tilfredshet med det offentlige 

tjenestetilbudet generelt. Indeks (100 = maks)



Side 6

”It’s a sprayed ancle! 

Nothing to worry about”

ForMinistry of Government 

Administration and Reform 

09.11.2007 Side 6
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Fornying av offentlig sektor: regjeringens prinsipper

Brukerretting

Åpenhet 

Effektivisering 

Vi skal organisere det offentlige tilbudet slik at det 

møter folks behov, og gjøre det enkelt for innbyggere 

og næringsliv å være i kontakt med det offentlige. 

Vi skal arbeide aktivt for å gi folk flest bedre 

kunnskap om og innsikt i offentlige aktiviteter, 

ressursbruk, kvalitet og resultater. 

Vi skal løse fellesskapsoppgavene mer effektivt for å 

frigjøre ressurser til prioriterte oppgaver. 

Kvalitet 

Vi skal legge opp til bred og konstruktiv medvirkning fra 

brukerne, de tilsatte og organisasjonene deres. 

Vi skal sikre at det offentlige tilbudet har høy kvalitet, 

og at dette kan måles og følges opp systematisk. 

Medvirkning



Side 8ForMinistry of Government 

Administration and Reform 

09.11.2007 Side 8



Side 9

Hva, trenger du,  

sa du!

ForMinistry of Government 

Administration and Reform 

09.11.2007 Side 9



Side 10

”Velkommen, hva kan 

vi gjøre for deg?

ForMinistry of Government 

Administration and Reform 

09.11.2007 Side 10



Side 11

Hva er brukerretting?

• ”det  dei ulike brukarane treng, får 

innverknad på utforminga av innhaldet i 

tenestene og omfanget av 

tenestetilbodet” 

(St. melding  om forvaltningspolitikk –

2009 - kommer)

Hvem?

• Innbyggere, private bedrifter, 

organisasjoner eller andre off. 

virksomheter

26..02 2009
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Prinsipper for brukerretting

1. Deltagelse og medvirkning

2. Åpenhet om ressursbruk og resultater (skal offentliggjøres!)

3. Enkelt og greit for innbyggere og næringsliv

4. Kvalitet og effektivitet

5. Universell utforming (alle skal med)



Side 13

This is what you need!
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Brukermedvirkning -

Brukermedvirkning – innbyggere og brukere tar del i utformingen 

• Utforming – prioritering 

• Direkte (BPA, brukerstyrte tjenester)  

• Indirekte  (brukerundersøkelser)

• Departementene må vektlegge brukerhensyn, viktig for å signalisere til 

underliggende etater.

• Brukermedvirkning er lovfestet både på systemnivå (lov om arbeids- og 

veldferdsforvaltning) og på individnivå (paragraf 15, 3. ledd)

Hvordan brukere opplever tjenestene sier noe om kvalitetsnivået!

• Alle skal gjennomføre brukerundersøkelser! + offentliggjøre 

resultatene

• Brukerpanel – ved tett publikumskontakt



Side 15

FOR DISKUSJON

Innbygger-

konferansen 

2007
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Hva gjør regjeringen og FAD for å styrke brukerrettingen?

1.Pådrivere for mer elektronisk (Internett) håndtering av 

tjenester  (e-Norge planen, IKT meldingen (2006-2007)

2.Ny Stortingsmelding om forvaltningspolitikk (kommer fredag 

4. april 2009)

3.Ny Europeisk veileder i brukerretting og brukermedvirkning 

(www.difi.no)

4.Ny Innbyggerundersøkelse (stor kartlegging av innbyggernes 

tilfredshet med tjenestene)

5.FAD tar initiativ til brukerpaneler på noen områder

6.FAD/Difi oppretter forum for utveksling av erfaringer

”Regjeringa vil auke bruken av nettløysingar og legg opp til ein deltakar-

og delingskultur som plasserer innbyggjarane meir som 

samarbeidspartnarar enn som passive mottakarar av informasjon.”

http://www.difi.no/


Side 17

Endret rolle for innbyggerne – medvirkning i utvikling av 

tjenestene

Ministry of Government Administration 

and Reform 
03.04.200

9

Policy design

Decision

Implementation

Monitoring / Steering

Evaluation
Citizen/

Customer



Side 18

Hvorfor Innbyggerundersøkelsen? 

Standard referanseramme for:

•Diskusjon om kvalitet og innhold i offentlige tjenester

•Mer kunnskap om kvalitet og tilfredshet med tjenestene

•Fornyingsutfordringer og effekter av fornyingstiltak

•Setter fokus på kvalitet som en uatskillelig del av forvaltningsutvikling og av 

samfunnsstyringen

•Sikrer gjennomsiktelighet og åpenhet om kvalitet og innbyggernes 

synspunkter på tjenestene   

•Undersøkelse der alle grupper i samfunnet blir hørt

•Sikre at resultatene blir brukt til å utvikle tjenestene (NB! Riksrevisjonen)

15.05. 2008



Side 19

Hvorfor er innbyggernes tilfredshet viktig? 

• Tillit til og oppslutning om fellesskapsløsningene 

• Velstand - individualisme – heterogenitet

• Stadig økende forventninger

• Færre med lua i hånda

• Økende krav om åpenhet og innsikt i ressursbruk

• Opplevd kvalitet, ikke statlige standarder er sentralt 



Side 2020

Førnøyd med 

legedekning før og 

etter fastlegereform

1999 2003

* Indekstall (andel totalt fornøyde med legedekning og det lokale politi minus misfornøyde)

Kilde: TNS-Gallup, MMI-Synovate

Hvorfor brukerundersøkelser? Eksempel 2

Forhåndsutfylt 

selvangivelse+

forenkling 

(Skatteetaten)

1999 2006

Hva som gir målbare effekter…



Side 2121

Førnøyd med

legedekning før og

etter fastlegereform

1999 2003

* Indekstall (andel totalt fornøyde med legedekning og det lokale politi minus misfornøyde)

Kilde: TNS-Gallup, MMI-Synovate

Hvorfor? Eksempel 2

Forhåndsutfylt 

selvangivelse+

forenkling 

(Skatteetaten)

1999 2006

Fornøyd med politi 

før og etter

politireformen

2000 2004

Hva som gir målbare effekter…
… og hva som 

ikke gjøre det
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Strategisk resultatpresentasjon: 

Prioriteringsmatrisen

Kilde: SCB

Bevar Forbedre 

hvis mulig

Lav

prioritet

Prioriter!

Gode 

resultater

Svake

resultater

Liten betydning Stor betydning



Kort om undersøkelsen - temaer

Del 1 Innbyggertilfredshet 

• Lokalsamfunn
–Om å bo i kommunen
–Kommunens tjenester

• Storsamfunn
–Om å bo Norge
–Statens tjenester

• Demokrati
–Deltakelse/påvirkning
–Kommunestyret
–Stortinget

• Velferdsstat
• Erfaring med tjenesteområder

Pilotert av SSB og TNS Gallup

Del 2 Brukertilfredshet

• Standard/kvalitet, tilgjengelighet, 
utbytte

• Informasjon, kommunikasjon 
• Brukerorientering
• Kompetanse, kapasitet 
• Ressurstilgang
• Lojalitet, evt tillit
• Totalvurdering av virksomheten



Side 24

Hva er nytt? Mer om (4)

Opplevd

kvalitet

Kvalitet ift 

forventninger

Klager

Lojalitet

Kvalitet  

ift ideal

Bruker

tilfredshet

Modellen: Logisk struktur

Kan skille mellom 

årsaks-

faktorenes 

betydning for 

tilfredshet

Gir grunnlag for 

prioritering
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38 %

88 %

Hadde tillit til at 

saken deres ble 

behandlet korrekt

1999 2006

Kilde: MMI Univero/Sentio, FAD analyse

Andel fornøyde brukere, prosent

49 %

66 %
1999 2005

+ 17%
+ 50%

Hadde et godt 

inntrykk av 

skattemyndighetene

73 % av de som leverte selvangivelsen elektronisk i 2005, mente det var 

lettvint

Innenfor enkelte områder har tilliten til staten blitt mye bedre 

33 %

77 %

1999 2004

+ 44%

Saksbehandlerne 

brukte et språk som 

var lett å forstå



Eksempler fra del 1
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Førnøyd med

legedekning før og etter

fastlegereform

1999 2003

* Indekstall (andel totalt fornøyde med legedekning og det lokale 

politi minus misfornøyde)
Kilde: TNS-Gallup, MMI-Synovate

Hvorfor? Eksempel 2

Forhåndsutfylt 
Selvangivelse+forenklin

g (Skatteetaten)

1999 2006

Hva som gir målbare effekter…
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Hvorfor?

For å få fakta, åpenhet og debatt om…

1. Status Hva er bra, hvor kan vi bli bedre?

2. Forklaringer Hva gjør at noe er bra, andre ting kan bli bedre?

3. Tiltak Hvilke tiltak har effekt, hvilke har det ikke?
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Førnøyd med

legedekning før 

og etter 

fastlegereform

1999 2003

* Indekstall (andel totalt fornøyde med legedekning og det lokale politi minus misfornøyde)

Kilde: TNS-Gallup, MMI-Synovate

Hvorfor? Eksempel 2

Forhåndsutfy

lt 

selvangivelse

+forenkling 

(Skatteetaten

)

1999 2006

Fornøyd med politi 

før og etter

politireformen

2000 2004

Hva som gir målbare effekter…
… og hva som 

ikke gjøre det
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