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”Behova til enkeltmenneska skal sta i
sentrum for dei offentlege

velferdstenestene. Difor ma tenestene
tilpassast behovet til den einskilde og

utviklast i lag med brukarane” P r| nS| pper Og Vi rkem |d|er
Regjeringa sin strategi for fornying av/ for g()d bru kerretti ng

offentleg sektor (7.okt. 2007)

Dialogkonferanse — felles ngdnummer
Seniorradgiver Tore M. Bredal, FAD
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Hva er brukerretting og et brukerperspektiv? [

Hvorfor er brukerretting viktig?
Hva sier og gjgr regjeringen?

Hva kan etater og tjenesteytere gjgr?
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Statlig stryk: Nordmenn vender tomme-

TraflkkstaSJonene og Likningskontorer i
neeringslivets bunnskikt, viser tall fra

Norsk Kundebarometer.

Offentlige
tjenester
far stryk

HANDEL
GREGERSOTTESEN
0sLo

For forste gang er offentlige tie-
nester malt opp mot private over
samme lest.

Undersokelsen Norsk Kunde-
barometer (NKB) i
hmmg forfon

Igte
fentlige kontorer er lite tilfredse
med det de opplever pa de of-
fentlige kontorene.

Flertalletmisforneyd

- Flertallet av norske menn og
kvinner er helt klart misfornoyd
med de offentlige kontorene vi
i y

tilfredshet ligger det offentlig
tilbudet lavere enn det kundene
opplever i det private, sier pro-
sjektleder Pal Silseth i NKB.
18.015 kunder i 8540 husstan-
der er spurt om sine erfaringer
som faste kunder det siste are
177 bedrifter er med. For forste
gang er seks offentlige kontorer
mélt over samme lest som de
private; Ligningskontoret, Li-
nekassen, Fastlegen, N-\\ Reno-
on og Trafikk: ikt
sten utvides med ﬂele

skal
fentlige virksomheter.

Offentligstryk
Fem av de undersokte offentli-
ge kontorene havner i bunn-

skiktet - i den fjerdedelen av
listen med de mest misfornoy-
de kundene.

Toav dem, NAV og Trafikksta-
Sonen, fir regelrett stryk av
kundene. Malt opp mot de priva-
te aktorene ville de to havnet
blant de ti darligste bedriftene
som erundersokt - isamme sjikt
som utskjelte Notar, Li
lund og Jysk. Foran seg
har de pizza- og fastfoodkjeder,
vnergnel:lmp o orirets taper
- SASBraathens - som i 4r har
hevet seglitt,

rer tjenesten i bunnskiktet pi
linje med 7-Eleven, Eiendoms-
meglerl og 7-Eleven.

Darligefastleger
Selv det beste offentlige tilbudet
avdem som ble malt, Fastlegene,
far karakteristikken «misforn-
oyd/likegyldig» og ma finne seg
i 4 bli plassert i den nedre hal
delen av de 177 private bedrif-
tene som er med - pa samme ni-
vdet som ICA Supermarked,
Bygger'n og Skoringen.

il

Ligni: karrer seg
savidt unna en stryl
og har det NKB k
som «likegyldige/misfornoydes
Kunder.

Pi samme nivi er skadeskutte
bedrifter som Rimi og uts
NextGenTel. Lianekassen gjor
det harfint bedre, men fir sam-

Nordmenn er heller ikke forng
de med renovasjonen og plass

” «Flertalletav
norske mennog
kvinner er heltklart
misforngyd med de

variasjoner blant de offentlige
kontorene som er undersok
béade mellom kontorene i de uli-
ke fylkene og kommunene og
innen de ulike kontorene. Han
mener kvaliteten pa tilbudene
spriker for mye rundt i landet i
forhold det man finner i den pri-
vate sektor.

- Sammenlignet med de of-
fentlige kontorene er de private
aktorene flinkere til & levere et
jevnt produkt over hele landet.
Kvaliteten ma bli lik i alle fylker

og kommuner. Deretter ma man
I(mrhrle nivdet, sier han.

Undersokelsen avde
aktorene i (l(l offentlige gjerne
har noen ert gode aktorer
ognoen fasveert darlige.

ONSDAG 25 APRIL 2007 | DAGENS NAERINGSLIV

¥¥ Manesten vaere sosio-
nomforafadetdutrenger

OSLO: - Det offentlige tilbudet
er sviert varierende. Til tider er
det ekstremt vanskeliga fa
hielp, sier Linda Marie I Grotan
(20).

Hun er slett ikke fornoyd med
servicen hun fir pa NAV Oslo,
eller p andre offentlige konto-
rer der hun har erfaring - som i
Lanekassen.

At NAVs kunder pa Kundeba-
rometeret gir uttrykk for at de er
svaert misfornoyde forstir hun

A fi raskt og riktig hjelp kre-
ver ofte kunnskap og anbefa
linger fra spesialister, mener
hun.

- Du mi nesten viere sosio-
nom for & fi det du trenger, sier
Grotan som for tiden er uten
arbeid.

Sammenlignet med de private
aktorene hun bruker i sitt dagli
ge liv, mener hun de offentlige
tienestene ligger langt etter i ser-
vicenivi.

- Men flertallet i
fornoyde med de of-

offentlige kontorene  crkiart n
viharunderspkt» fentlige tjenestene
Pil Silseth, prosji iNKB  gregers. o

godt. Innfly fra Nord-Tro
delag opplever at man som
Kunde mi vite presis hva man
trenger og er ute etter, ellers blir
det bomtur.

er folk mer
ute etter & hjelpe deg. De gir deg
det du trenger og har lyst pé.

Det offentlige sitter og venter,
sier hun.
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WMISFORNOYD. v
~Offetiige kontorer Norsk Kundebarometer - tilfredshet NKB
virker ite brukervennlige,
sierLindaMarie I Grotan. Tallene er til100 & Norsk Kundebarometer (NKB) er
Foto: Per Thr etforskningsprosjektved Handels-
“oto: Per Thrana Rangering. Thireshet | RO = Myskw"g prosj
8 £ pearint & £ seait 207 2005 e e
& & uProsjektet maler kunders tilfreds-
8755 Fobusbank 68 73 hetmedprivate tienesterien rekke
e sag i servicenaringer. 18.050 kunder i
B siem T — tigger til grunn.
90 57 MEA 87 71 Kunkunder i
ﬁﬁm’—'—“‘ tene er spurt. Hver kan uttale seg
K m&w 84 601 ift per bransje, og
K 84
‘B M.wmhm 84 om fire bransjer. For forste gang er
S KMt 63 G5 ogsa brukereavseks offentlige kon-
892 680 torerspurt.
i kpden 6882 61 wintervjuene er utfortav Norstat
ce btellens 690 é’f {iRdaT W.janu-
oL artit19,april2007.
i 4

p
sporsmal hvor de har angitt bedrif-
tit

i

Dette er sporsmalene som ble stilt:
u1.Forstvil jeg be deg lﬂi(eﬁlhakl!

Totalt sett, hvor fornayd eller mis-
fornoyderdu?
2

Hvor

e
Itillegg
bedriftene:

wb, i
med x, hvor attraktiv opplever du at
xer

Lover
bednng

0: Fornyingsminister Heidi
(‘lm\d? Roys liker ikke hoved-
trekkene i undersokelsen som
viser at de offentlige tjenestene
blir darlig mottatt av brukerne.
alet vir er heltKlart at
nordmenn skal ha verdens beste
offentlige tjenester, sier hun.
Grande Roys mener at ikke
alle kan bli fornoyd med alle tje-
nestene, men at myndighetene
natar et krafttak for & bedre
bruker ioffentlige
Kontorer. Hun ser ingen grunn
tilat kvaliteten pa offentlige
kontorer ikke skal matche pri-
vate bedrifter. Hun mener veien
mot mer fornoyde brukere gir
via mer selvbetjening pi nettet.
skal fa bedre innsyn i
1bli

3 Smuwm

Norsk Kundebarometer

|kl| I shor hlg
T Vi ma jobbe glennom leder-

8% Sl heford bl edreogbruke
ot 70 0% ReMbaR deundersokelser. Deretter ska
0 " “ T Festerbon visette Konkrete mal og bli bed-
v & 2) f re, forsikrer hun.
8089 n 6069 I
Svant tillreds Tilfreds Likegyldig/misfornoyd  Klart misfornayd -
: X6 17 598 624
= L) 585 602
I W
E T
_ O
. m
ni 562 8 o KAMsd T
100 D 1 e o " - Rus
et T Woagedet &7 Wb
Grotan forventer seg enhelt  handlerne jobber ut fra det jeg BB 088 & TV atdd v 602
e cinnstillingfra~ personlig trenger og ikke ut fra 8 & Tetlasticeon 8w T L31] yings-
s d neste sl ‘Desimalene er avrundet, sl ot rekhefalges er reell

uffenlllge kontorer i fremtiden.
- Jeg forventer at saksbe-

det som virker som deres egne
behov.

mlnlsur Heidi Grandc RIys vitha

B w;w kg Narsk Kendetarmeter




"What's wrong with my
Calcaneus?”

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

Befolkningens tilfredshet med det offentlige
tjenestetilbudet generelt. Indeks (100 = maks)

61

58 58 57 56 56 56

1992 1995 1997 1999 2000 2003 2004



"It's a sprayed ancle!
Nothing to worry about”

09.11.2007 Side 6
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Brukerretting

Apenhet

Effektivisering

Kvalitet

Medvirkning

Vi skal organisere det offentlige tilbudet slik at det
mater folks behov, og gjare det enkelt for innbyggere
og neeringsliv & veere i kontakt med det offentlige.

Vi skal arbeide aktivt for a gi folk flest bedre
kunnskap om og innsikt i offentlige aktiviteter,
ressursbruk, kvalitet og resultater.

Vi skal lgse fellesskapsoppgavene mer effektivt for a
frigjare ressurser til prioriterte oppgaver.

Vi skal sikre at det offentlige tilbudet har hgy kvalitet,
og at dette kan males og falges opp systematisk.

Vi skal legge opp til bred og konstruktiv medvirkning fra
brukerne, de tilsatte og organisasjonene deres.



09.11.2007 ForMinistry of Government




Hva, trenger du,
sa du!




Velkommen, hva kan
vi gjgre for deg?
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lva er brukerretting?

* “det dei ulike brukarane treng, far
innverknad pa 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 Side 11
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Prinsipper for brukerretting

Deltagelse og medvirkning
Apenhet om ressursbruk og resultater (skal offentliggjeres!)
Enkelt og greit for innbyggere og naeringsliv

Kvalitet og effektivitet

a bk~ W D

Universell utforming (alle skal med)

Side 12
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This is what you need!
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Brukermedvirkning — innbyggere og brukere tar del i utformingen

e Utforming — prioritering
* Direkte (BPA, brukerstyrte tjenester)
* Indirekte (brukerundersgkelser)

* Departementene ma vektlegge brukerhensyn, viktig for a signalisere til
underliggende etater.

* Brukermedvirkning er lovfestet bade pa systemniva (lov om arbeids- og
veldferdsforvaltning) og pa individniva (paragraf 15, 3. ledd)

Hvordan brukere opplever tjenestene sier noe om kvalitetsnivaet!

* Alle skal gjennomfare brukerundersgkelser! + offentliggjere
resultatene
* Brukerpanel —ved tett publikumskontakt

Side 14
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Innbygger-
konferansen
2007
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. Padrivere for mer elektronisk (Internett) handtering av
tienester (e-Norge planen, IKT meldingen (2006-2007)

. Ny Stortingsmelding om forvaltningspolitikk (kommer fredag
4. april 2009)

.Ny Europeisk veileder | brukerretting og brukermedvirkning
(www.difi.no)

.Ny Innbyggerundersgkelse (stor kartlegging av innbyggernes
tilfredshet med tjenestene)

. FAD tar initiativ til brukerpaneler pa noen omrader

. FAD/Difi oppretter forum for utveksling av erfaringer

o0 A~ W DN

"Regjeringa vil auke bruken av nettlgysingar og legg opp til ein deltakar-
og delingskultur som plasserer innbyggjarane meir som

samarbeidspartnarar enn som passive mottakarar av informasjon.”

Side 16


http://www.difi.no/
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Citizen/ |\ '\ aluation

Decision Customer
: A
Z Implementation :
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Monitoring / Steering

Ministry of Government Administration
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Hvorfor Innbyggerundersgkelsen?
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 pa kvalitet som en uatskillelig del av forvaltningsutvikling og av
samfunnsstyringen

* Sikrer gjiennomsiktelighet og apenhet om kvalitet og innbyggernes
synspunkter pa tienestene

* Undersgkelse der alle grupper i samfunnet blir hart
* Sikre at resultatene blir brukt til & utvikle tjienestene (NB! Riksrevisjonen)

15.05. 2008 Side 18
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lvorfor er innbyggernes tilfredshet viktig?

« Tillit til og oppslutning om fellesskapslgsningene
 Velstand - individualisme — heterogenitet

« Stadig gkende forventninger

 Faerre med lua i handa

« @kende krav om apenhet og innsikt i ressursbruk

» Opplevd kvalitet, ikke statlige standarder er sentralt

Side 19
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Hvorfor brukerundersgkelser? Eksempel 2

Hva som gir malbare effekter...

. i e Forhandsutfylt
grngyd me selvangivelse+
legedekning far og forenkling

etter fastlegereform

(Skatteetaten)
67*
49
56*
1999 2003 1999 2006

* Indekstall (andel totalt forngyde med legedekning og det lokale politi minus misforngyde
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Hvorfor? Eksempel 2

o ... 0g hva som
Hva som gir malbare effekter... ikke gjgre det
Forhandsutfylt Forngyd med politi

Forngyd med selvangivelse+ far og etter
legedekning_far og forenkling politireformen

etter fastlegereform (Skatteetaten) 65+ 65*

67"
49
56*
1999 2003 1999 2006 2000 2004

* Indekstall (andel totalt forngyde med legedekning og det lokale politi minus misforngyde
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Strategisk resultatpresentasjon:

Prioriteringsmatrisen

Gode
resultater

Svake
resultater

Kilde: SCB

010001100100000101000100 010007 e

Bevar Forbedre
hvis mulig

Lav

prioritet

Liten betydning

Stor betydning

Side 22
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Del 1 Innbyggertilfredshet Del 2 Brukertilfredshet

* Lokalsamfunn e Standard/kvalitet, tilgjengelighet,
—Om a bo i kommunen utbytte
—Kommunens tjenester * Informasjon, kommunikasjon

* Storsamfunn * Brukerorientering
—Om a bo Norge  Kompetanse, kapasitet
—Statens tjenester * Ressurstilgang

*Demokrati * Lojalitet, evt tillit
—Deltakelse/pavirkning * Totalvurdering av virksomheten
—Kommunestyret
—Stortinget

* Velferdsstat

* Erfaring med tjenesteomrader

Pilotert av SSB og TNS Gallup

K
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Hva er nytt? Mer om (4)

Modellen: Logisk struktur

Opplevd

kvalitet :
Kan skille mellom

arsaks-

faktorenes

Kvalitet Bruker betydning for

ift ideal tilfredshet | tilfredshet
Gir grunnlag for

prioritering

Kvalitet ift
forventninge

Side 24




. KOMMUNENS TJENESTER

Na snsker vi a fa vite litt om hvordan du tror eller mener kvaliteten er pa ulike tienester kommunen har
ansvaret for. Ikke alle tjienestene er med. Vi har valgt ut noen av de viktigste. Forsgk a svare pa alle
spersmalene. Hvis du ikke har erfaring, tenk pa hva du har sett, hart eller lest om.

Kommunen har ansvaret for en rekke tjenester. Hvor god eller darlig mener du kvaliteten er pa felgende
tjienester?
Merk: Sett ett kryss pa hver linje.

Verken
-3 darlig eller +3

Sveaert god Svaert

darlig -2 -1 0 +1 +2 god Vet ikke
Barnehage ] ] O O O ] ] ]
Skolefritidsordning (SFO) 1 1 O O O 1 1 1
Grunnskole ] ] L] L] L] ] ] L]
Fastlege 1 1 O O O 1 1 1
Legevakt ] ] ] ] ] ] ] ]
Sykehjem ] ] ] ] ] ] ] ]
Aldershjem 1 1 ] ] ] 1 1 1
Omsorgsboliger ] ] ] ] ] ] ] ]
Hjemmesykepleie/hjemmehjelp 1 1 ] ] ] 1 1 1
Skatteetat / kemner 1 1 O O O 1 1 1
Plan- og bygningsetaten ] ] ] ] ] ] ] ]
Kollektivtransporten i din
kommune O O ] ] ] ] ] ]
Kinotilbudet ] ] [l [l [l ] ] ]
Bibliotektilbudet L] L] L] L] L] L] L] L]

Alt i alt, hvor forngyd eller misforngyd er du med hvordan kommunen driver disse tjenestene?

FORNYINGS- OG

ADMINISTRASJONSDEPARTEMENTET
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Innenfor enkelte omrader har tilliten til staten blitt mye bedre

Andel forngyde brukere, prosent

Hadde tillit til at Saksbehandlerne

Hadde et godt brukte et sprak som

inntrykk av saken deres ble 4 )
skattemyndighetene behandlet korrekt var lett a forsta

:' + 44% |

88 % 77 %

66 %
49 % ’ 1999 2005 1999 2004

38 % 33 %

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

Side 26
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ABO | KOMMUNEN

Ferst har vi noen spersmal om hvordan du vurderer ulike forhold ved det a bo i din kommune.
Spersmalene kommer inn pa mange temaer: natur og milj@, kultur og idrett og sa videre. Forsek a svare

pa alle spersmalene.

ﬂ Hvor godt eller darlig mener du at felgende forhold er i din kommune?

NMerk: Seft eft kryss pa hver linje.

NATUR OG MILJS

Muligheter for friluftsliv.
Tilgangen pa utfluktsmal og
severdigheter.

Utseendet pa bygninger i
sentrum.

Utseendet pa boligomrader der
du bor

Stayniva
Luftkvalitet

KULTUR OG IDRETT

Kommunens bibliotektilbud
Muligheter for a drive

kulturaktiviteter (musikk, drama,

dans ol)

Muligheter for a delta i
foreningsliv

rMuligheter for & delta i
kursaktiviteter

Muligheter for a delta pa
musikk- og kulturskole for barn

og ungdom

-3

Sveert

dérlig

oo ddd

H

H

got eller
2 -1 uég N
] ] ]
L] L] L]
L] ] ]
L] L] L]
] ] ]
L] L] L]
L] L] L]
L] ] ]
L] L] L]
] [] []

FORNYINGS- OG
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Hvorfor? Eksempel 2

Hva som gir malbare effekter...

Forhandsutfylt
Selvangivelse+forenklin
g (Skatteetaten) 68

Feorngyd med
legedekning fgr og etter
fastlegereform

67"

49

o56*

1999 2003 1999 2006

~Indekstall (andel totalt forngyde med legedekning og det lokale
politi minus misforngyde

Side 28
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lvorfor?

For a fa fakta, apenhet og debatt om...

1. Status Hva er bra, hvor kan vi bli bedre?
2. Forklaringer Hva gjar at noe er bra, andre ting kan bli bedre?
3. Tiltak Hvilke tiltak har effekt, hvilke har det ikke?

Side 29
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Hvorfor? Eksempel 2

o ... 0g hva som
Hva som gir malbare effekter... ikke gjere det
Ferngyd med Forhandsutfy f;rggy;tzred Pot
- It -

legedekning_far selvangivelse o8 politireformen

0g etter +forenkling 65" 657
fastlegereform == (Skatteetaten

) 49
o6*
1999 2003 1999 2006 2000 2004

* Indekstall (andel totalt forngyde med legedekning og det lokale politi minus misforngyde










