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Sammendrag og konklusjoner

Resymé

Brukerretting av offentlige tjenester betyr at tjenestene sa langt som mulig
tilpasses brukernes behov. Brukerretting kan skje ved at man tar hensyn til
brukers behov ved utformingen av det standardiserte tjenestetilbudet og/eller ved
individuell tilpasning av tjenesten etter den enkeltes behov. Vi har sett pa hvordan
offentlige tjenesteytere bedre kan brukerrette sine tjenester. Framstillingen
bygger hovedsakelig pa eksempler fra fire case: Lanekassen, UDI, trafikk-
stasjonene og NAV Arbeids- og velferdsetaten.

Bakgrunn

Brukerretting har veaert et sentralt mal for utvikling av offentlige tjenester i over 20
ar. Man tenker seg at offentlige virksomheters varer og/eller tjenester skal
avspeile brukernes samlede behov, og at utformingen av dem skal tilpasset den
enkeltes individuelle onske og behov. Malsettingen bygger pa den tanken at det er
brukeren selv som best kjenner sine behov, muligheter og begrensninger. For & yte
best mulig tjenester, er det viktig & ta hensyn til brukernes kunnskap.

Brukerretting kan skje gjennom de feringer som kommer til uttrykk gjennom
demokratiske, politiske prosesser, men ogsa ved at tjenestene dimensjoneres og
utformes etter den faktiske ettersperselen og den enkelte brukers behov. Begreper
som brukerretting, brukerservice og brukermedvirkning forekommer hyppig i
offentlige dokumenter. Begrepene brukes pa ulike mater, og det er ikke alltid klart
hva de innebarer og hvilke konsekvenser malsettingene ber f4 for hvordan de
enkelte offentlige tjenestetilbyderne ber innrette seg.

Fornyings- og administrasjonsdepartementet har bedt ECON om 4 vurdere
hvordan brukerretting av offentlig tjenesteproduksjon best kan skje.

Problemstilling

Vi har undersekt hvordan offentlig tjenesteproduksjon er innrettet nar den best
oppfyller innbyggernes subjektivt opplevde behov og hvilke omréader eller
tjenester som er kommet lengst, hvilke som fremdeles har utfordringer nar det
gjelder brukerretting og hva kan vere arsakene.

Viktigste informasjonskilder i1 prosjektet har veart litteraturgjennomgang og

casestudier. Casestudiene ble gjennomfert i Lanekassen, UDI, trafikkstasjonene (i
Statens vegvesen) og NAV Arbeids- og velferdsetaten. Alle steder intervjuet vi
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3/4 informanter og gjennomferte en sperreundersegkelse med utvalgte ansatte
(sistnevnte ble ikke gjort i NAV). Vi har ikke evaluert de fire etatenes samlede
brukerretting, men identifisert og vurdert konkrete brukerrettingstiltak, som kan
fungere som gode illustrasjoner.

Hva er brukerretting i offentlig tjenesteproduksjon?

I gijennomgangen av offentlig tilgjengelig materiale om brukerretting 1 offentlig
virksomhet, fant vi at fokus ofte er pd enkeltmalsettinger og/eller enkelttiltak, og
at det sjelden formidles en helhetlig tenkning omkring hvordan den enkelte
virksomhet best kan brukerrette sine tjenester. En forvaltningsrevisjon fra
Riksrevisjonen 1 2007 stetter opp om dette inntrykket (Dokument nr. 3:3 (2006-
2007). Revisjonen viser at manglende krav om brukerretting fra departementenes
side, gir mangelfull rapportering tilbake. Departementene oppleves ikke av
virksomhetene som pédrivere for brukerretting av tjenestene.

Brukerretting ved innflytelse over eget tiloudet eller pa et helhetlig tjenestetilbud

Brukerretting av tjenestene innen statlig sektor kan skje pd to nivéer: Ved at
brukerne far innflytelse over det tilbudet de selv mottar, eller ved at de far
innflytelse over et helhetlig tjenestetilbud. Det forste er skreddersem og omtales
gjerne som brukermedvirkning eller individuell tilpasning av tjenester. Det ma
nedvendigvis skje i direkte dialog med den enkelte bruker. Det andre er utforming
av standardiserte tjenester og skjer ved at brukere via brukerrepresentasjon far
innflytelse over et helhetlig tjenestetilbud — for eksempel gjennom bruker-
undersokelser, brukerpaneler, brukerrdd og lignende.

Ulike typer tjenester legger ulike premisser for brukerrettingen

Offentlige tjenesteytere utforer et bredt spekter av oppgaver/tjenester. Mange av
tjenestene/ytelsene er i storre eller mindre grad knyttet til myndighetsutevelse,
som finner sted innenfor de omrader der den statlige etaten er tildelt rettslig
myndighet gjennom lov, forskrift eller annet gyldig kompetansegrunnlag. Og
kjennetegnes ved at den gir en rett til & bestemme over andre uten at disse har gitt
sitt samtykke. Myndighetsutovelse innebzrer i tillegg en sarlig utfordring i
forhold til brukerretting siden tjenesten/ytelsen ma vere innenfor de rammer som
settes av regel-/lovverket.

I alle vére fire case er myndighetsutevelse en sentral oppgave, for eksempel ved &
innvilge eller avsld seknad om studieldn, oppholdstillatelse, ytelser fra folke-
trygden eller tildeling av forerkort. For & kunne yte god service til brukerne, er det
derfor sarlig viktig at man har en hey bevissthet om hva brukerretting skal
innebaere og hva det ikke skal innebare.

Andre kjennetegn ved brukerne og/eller tjenestene, som kan og ber legge
premisser for brukerretting, er brukernes sarbarhet nér de ettersper tjenesten - det
vil si viktigheten av tjenesten for brukernes velferd/livskvalitet - betydning av
brukernes motivasjon for tjenestens kvalitet og brukerens forutsetninger for & ha
kvalifiserte meninger om egne behov.
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God brukerretting for offentlige tjenesteytere
I var drefting av god brukerretting gjor vi et skille mellom

o hvilke betingelser som ma vare til stede for at en offentlig tjenesteyter kan
brukerrette sine tjenester

o konkrete brukerrettingstiltak som inneberer at tjenestene til brukernes ulike
onsker og behov.

Denne todelingen er viktig fordi den illustrerer hvilke elementer som mi innga i
en virksomhets brukerretting. For eksempel vet vi at det i dag gjennomferes en
rekke brukerundersokelser og registreringer av tjenesteproduksjon, som ikke blir
brukt av organisasjonen til videreutvikling, selv om de gir mye nyttig informasjon
om tjenestene og brukers behov. Slike undersokelser er alene ikke god
brukerretting. Det er ogsa eksempler pd at virksomheter gjennomferer endringer i
tjenestene eller 1 tjenesteyters meote med bruker, uten at tiltak er fundert pa
innsamlet materiale eller gode analyser. Dette er heller ikke god brukerretting. Det
er forst nar konkrete tiltak springer ut fra godt arbeid gjennom interne aktiviteter
og prosesser at vi kan snakke om god brukerretting. Vi kan oppsummere vér

forstéelse 1 folgende figur:

Figur 0.1

God brukerretting for offentlige tjenesteytere

BETINGELSER FOR GOD BRUKERRETTING

2.
Kunnskap/bevissthet
om brukeretting

LB

1.
Kunnskap/bevissthet
om virksomheten, dens
tjenester og brukere

LB

-

6.
Tilbakefgring av
maloppnaelse og

erfaring fra brukerne
—lering i
organisasjonen

-

3.
Kunnskap/innhenting
av informasjon om
brukernes behov

. 2

4,

Sette standarder/mal
for tjenestene og
samhandlingen med
brukerne

. B

Kunnskap/innhenting
av informasjon om
resultater,
brukertilfredshet,
klagehéndtering

Betingelser for god brukerretting

KONKRETE
BRUKERRETTINGSTILTAK

Organisering av virksomheten

Informasjon/samhandling med
brukerne/kundene

* i virksomhetens lokaler

* utenfor virksomhetens lokaler

Saksbehandling/arbeidsmetoder

1. En betingelse for god brukerretting er at de ansatte har kunnskap og bevissthet
om virksomheten, dens tjenester og brukere. De ansatte i virksomheten ma ha
kjennskap til hvem de er til for og de ber ha et bevisst forhold til bruk av

R-2007-005 Brukerretting i offentlig tjenesteproduksjon\MBH\10.02.10\14:48




- ECON -
Brukerretting i offentlig tjenesteproduksjon

kunde-/brukersegmentering. 1 tillegg ma de ha kunnskap om de rammer
(lover, forskrifter, etc.) som gjelder for de tjenester som ytes av virksomheten.

2. Virksomheten og de ansatte ma ogsa ha kunnskap og bevissthet om hva som
ligger i god brukerretting. Bade hva brukerretting betyr innenfor de aktuelle
tjenestene og de ansattes forstaelse av brukerretting og brukerservice.
Satsingen ma i tillegg gjenspeiles i virksomhetens ledelse- og organisasjons-
kultur. Organisasjonskultur og formelle strukturer kan bidra til & forankre
kanalene og tiltakene for brukerretting i organisasjonen, slik at et bruker-
perspektiv faktisk kommer til uttrykk i1 tjenesteproduksjonen, uavhengig av
den enkelte leder.

3. Kunnskap om brukernes behov er viktig, uavhengig av om det er skreddersem
eller mer standardiserte tjenester som ytes. Informasjonsinnhentingen kan skje
ved en rekke metoder, bade kvantitative og kvalitative. Virksomheten kan
giennomfore behovskartlegginger basert pa egne registre og/eller andres
registre, kvantitative og kvalitative behovsundersgkelser hos brukere, aktiv
bruk av brukerrdd ell., og andre tilnerminger for & systematisere
henvendelser fra publikum. Systemer for tilbakemelding fra medarbeidere kan
ogsd vaere viktig. Formalet med informasjonsinnhenting 1 et brukerrettings-
perspektiv er & fa kunnskap om brukernes behov.

4. Basert pd kunnskap om tjenestene, om hva som ligger i god brukerretting og
brukernes behov mé virksomheten sette malbare standarder og/eller mal for
samhandlingen med brukerne og for kvalitet pd tjenestene. Dette arbeidet ma
sees 1 sammenheng med virksomhetens kunnskap og bevissthet om dens
tjenester og brukere, muligheter for brukerretting og kunnskap om brukernes
behov. Et viktig kriterium ved standarder og mal er at de er malbare, dvs. at
virksomheten gjennom egne registre og/eller malinger kan rapportere i forhold
til méloppnaelse.

5. Maling av resultater er viktig for & bade rapportere méaloppnielse og
identifisere korrigerende tiltak. Méling kan skje gjennom informasjons-
innhenting pa ulike mater. Det kan vere aktuelt & rapportere pd samhandling
med bruker (saksbehandlingstider, informasjon, ventetider, antall klager, etc.),
kvantitative og kvalitative tilnaerminger ovenfor brukere (brukerundersekelser,
mv.), systematisering av klagehéndtering og méling av kvalitet pa tjenestene.

6. For 4 sikre tilbakefering av maloppnaelse og erfaring fra brukerne, dvs. skape
en lerende organisasjon, md virksomhetene gjennomfere analyser av
resultater, brukertilfredshet og klager. Statlige virksomheter ber i tillegg
vurdere offentliggjering av  maéloppnéaelse, forankre resultatene i1
organisasjonen, ha rutiner og systemer for tilbakeforing av méloppnaelse til
ledelsen og legge til rette for & implementere korrigerende tiltak.

Konkrete brukerrettingstiltak

Offentlig tjenesteytere har et bredt spekter av tiltak for & brukerrette sine tjenester.
Noen kan vare aktuelle for de fleste virksomheter, mens andre har en mer
begrenset anvendelse.
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Organisering av virksomheten og dens tjenester. Det eksisterer ingen fasit pa hva
som er riktig organisering, da det mi tilpasses den enkelte virksomhet.
Spesialisering, samarbeid med andre etater (servicekontor) og bruk av
konkurranseutsetting og/eller fritt brukervalg kan vere aktuelle tiltak. Bevisst
bruk av delegering av myndighet og fullmakter, og vurdering av lokalisering og
tilgjengelighet kan ogsé vare viktig.

Informasjon og samhandling med brukerne er ogsa en viktig del av en
virksomhets brukerretting. I den grad en statlig virksomhet skal ha publikums-
rettede lokaler ber de vurdere beliggenhet og fysisk tilgjengelighet, muligheter for
kanalisering til riktig saksbehandler (skilting / kelappsystem, etc.) og mulighet for
informasjon og elektronisk registrering i virksomhetens lokaler. Mange statlige
virksomheter legger okende vekt pad mulighetene for elektronisk samhandling ed
brukerne, dette gir okt tilgjengelighet, men stiller samtidig krav til utforming av
brukergrensesnitt.

Innenfor virksomhetens rammeverk (lover, forskrifter, og lignende) utvikles
saksbehandlings- og arbeidsmetoder. Folgende tiltak kan ha betydning:
Rutiner/veiledere/etc. for saksbehandling, bruk av saksbehandlingsverktoy/IT og
nettbasert saksbehandling. Feringer pa mete med brukerne, klageprosedyre og
informasjon under saksbehandling/vedtak kan ogsa vere viktig.

Betingelser for brukerretting i casevirksomhetene®

For & vurdere betingelsene for brukerretting i casevirksomhetene gjorde vi en
undersokelse av de ansattes kjennskap til virksomhetside, samt virksomhetens mal
for brukerservice og kvalitet.

Malsettinger for brukerretting i Lanekassen, UDI og trafikkstasjonene

Figur 0.2 viser at det er forholdsvis liten forskjell mellom de tre etatene nar det
gjelder de ansattes kjennskap til virksomhetside, samt mél for virksomhetens
brukerservice og kvalitet. Selv om svarene er pa ’riktig side” av skalaen, ser det ut
til & veere forbedringspotensial i alle tre etatene. Fastsetting av mél og forankring
er viktig for at en organisasjon og de ansatte skal lykkes 1 sin brukerretting.

Figur 0.2 De ansattes kjennskap til virksomhetside, samt virksomhetens
mal for brukerservice og kvalitet

| | | |
Hvor godt mener du at du kjenner til virksomhetsidé
og malsettinger for virksomheten? T

Hvor klare mal for brukerservice anser du at
virksomheten har satt for dine arbeidsoppgaver?

Hvor klare mal for kvalitet anser du at virksomheten

| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
har satt for dine arbeidsoppgaver? I I
| |

B Lanekassen ; T
m UDI 1,0 15 2,0 25 3,0 3,5 4,0
O Trafikkstasjonene Meget darlig / uklare mal Meget godt / klare mal

Det ble gjennomfort ansatteundersekelser i Lanekassen, UDI og trafikkstasjonene. I NAV ble det kun
gjennomfort dybdeintervjuer.
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Vi spurte ogsa de ansatte om kjennskap til hva virksomheten har lagt i begrepet
serviceinnstilling og om de ansatte mener de har god/tilstrekkelig kunnskap om
kundenes servicebehov. Hovedinntrykket er at begrepet er ganske godt kjent blant
de ansatte 1 alle tre virksomhetene.

Litt under halvparten av de ansatte har de siste 12 manedene fitt tilbakemelding
fra ledelsen om hvordan de yter brukerservice 1 sitt arbeid. Det er en noe hayere
andel blant ansatte 1 Lanekassen, enn i de to andre virksomhetene som har fatt slik
tilbakemelding. Siden over 90 prosent av de ansatte (i undersgkelsen) har ukentlig
brukerkontakt kan andelen som har fatt tilbakemelding fra ledelsen oppfattes som
forholdsvis lavt. Resultatet kan tyde pad at casevirksomhetene her har et
forbedringspotensial.

Vi spurte ogsd de ansatte hvor stor vekt de mente virksomheten hadde lagt pa
ulike brukerrettingstiltak, og sammenlignet svarene med den informasjonen vi
fikk gjennom samtaler med representanter for ledelsen i virksomhetene.

Figur 0.3 Hvor stor vekt anser de ansatte at virksomheten har lagt pa
fglgende malsettinger/tiltak?

Vennlighet / respekti mate med brukeme/kundene .
*‘ | | |

Gode elektroniske tjenester over Internett

Likebehandling (at like saker behandles likt)

Kvalitet i saksbehandlingen

| | |
—|
T T T
| | |
|
Rask saksbehandiing _—

God informasjon om sgknadsprosedyrer

God informasjon om begrunnelsen for vedtak

God informasjon om regelverk

Tilpasning av informasjon til ulike brukergrupper

Brukermedvirkning (& gi bruker innflytelse)

God informasjon om forventet saksbehandlingstid *
“ | |

Tilgjengelighet pa telefon

1,0 15 2,0 25 3,0 3,5 4,0
Meget liten vekt Meget stor vekt

m Lanekassen
B UDI
@ Trafikkstasjonene

Figur 0.3 viser hvor stor vekt de ansatte anser at virksomheten har lagt pa utvalgte
malsettinger og tiltak innen brukerretting. I alle etatene oppfatter de ansatte at det
legges vekt pad & moate bruker med vennlighet og respekt. De ansattes oppfatning
stemmer 1 stor grad med den informasjonen vi fikk gjennom dokumentstudier og
dybdeintervjuer. Elektroniske tjenester har hatt et spesielt stor fokus hos
Léanekassen, mens tilgjengelighet pé telefon har vart viktig hos UDI. I trafikk-
stasjonene har kvalitet i saksbehandlingen veert spesielt viktig.
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Malsettinger for brukerretting i NAV Arbeids- og velferdsetaten

Grunnlaget for & brukerrette tjenestene er forskjellig i de fire casene. I Arbeids- og
velferdsetaten har vi undersekt hvordan brukerretting kommer til uttrykk gjennom
a se pa deres maélsettinger, strategi og organisasjonskultur. Selv om Arbeids- og
velferdsetaten enda ikke er implementert som en felles tjenesteleverander er det
gjort et omfattende grunnlagsarbeid. Det er et sterkt fokus pa & gjere tjenestene
mer tilpasset brukernes behov, og dette er i sarlig grad knyttet til behovet for
bistand til & komme i arbeid eller aktivitet. Malsettingene springer direkte ut av
selve grunnlaget for NAV-reformen.

Malet om brukerretting i arbeids- og velferdsetaten handler bdde om & gi brukerne
okt mulighet til & pavirke tjenestetilbudet gjennom deltakelse i brukerutvalg mv,
det handler om & legge tjenestene bedre til rette for brukerne gjennom okt vekt pa
service, og det handler om brukermedvirkning som et metodisk virkemiddel for &
bidra til ansvarliggjering og endret atferd. Mens serviceretting har som formal a
gjore tjenestene bedre eller mer tilgjengelige for brukerne, er ikke dette
nedvendigvis tilfelle ndr det gjelder myndiggjoring.

I arbeids- og velferdsetatens satsing pa brukerretting savner vi imidlertid en
drefting av de ulike perspektivene. Vi mener dette ville tydeliggjort eventuelle
motsetninger og dilemmaer. En storre forstaelse for kompleksitet i hva de ulike
perspektivene inneberer, vil sannsynligvis gjere det enklere for de ansatte som
skal praktisere brukerretting av tjenestene. Et klarere skille mellom ulike former
for brukerretting vil ogsa gjer det enklere & skille mellom hva etaten gjor for at
flere skal komme i arbeid og aktivitet, og hva som gjeres for & yte bedre service.
For mange av etatens brukergrupper er ikke bistand til arbeid eller aktivitet en
relevant problemstilling, men service er relevant i forhold til alle brukergrupper.

Metoder for informasjonsinnhenting om brukernes behov og erfaringer i
casevirksomhetene

Brukerretting forutsetter som nevnt bade kunnskap om brukernes behov, og en
maling av resultatene for & kunne drive et kontinuerlig forbedringsarbeid. Det
folger av definisjonen av brukerretting at det er brukernes oppfatning som skal
vare styrende — innenfor de rammene man har satt for hva brukerretting kan vaere.

Riksrevisjonens forvaltningsrevisjon fra 2007 viser at et stort flertall av de statlige
virksomhetene” har gjennomfort én eller flere brukerundersokelser i lopet av de
fem siste drene, mens noe under halvparten av de innsendte brukerundersegkelsene
har innhentet informasjon om brukernes behov. Det er imidlertid fa av
virksomhetene som oppgir at de i stor grad har brukt brukerunderseokelsene til &
utvikle virksomhetens tjenester (Dokument nr. 3:3 (2006-2007)).

I alle de fire casene vi har sett pd blir det benyttet brukerundersekelser. Kvaliteten
og rutinene for implementering av resultatene varierer mellom de fire, men bare
brukerundersokelsen i trafikkstasjonene ser ut til & ha et vesentlig forbedrings-
potensial.

2 Riksrevisjonen har sett igjennom 146 brukerundersokelser fra 135 ulike statlige virksomheter.
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I tillegg til & vurdere brukerunderseokelsene har vi ogsd kartlagt de ansatte
kjennskap til undersokelsene. Om lag 90 prosent av de ansatte i Lanekassen og
trafikkstasjonene kjenner til at virksomheten jevnlig gjennomferer bruker-
undersekelser, mens andelen er en del lavere hos ansatte i UDI. Dette har trolig
sammenheng med at det er en heyere andel nyansatte hos UDI. Vi spurte ogséd de
ansatte 1 UDI og trafikkstasjonene om de blir oppfordret av ledelsen til a
rapportere sine erfaringer om brukerne/kundenes behov til de som har ansvaret for
a videreutvikle tjenestene. Rundt halvparten i begge virksomhetene svarer
imidlertid “Nei, 1 liten grad”. Siden de aller fleste ansatte har ukentlig
brukerkontakt, kan denne andelen oppfattes a vere relativt lav.

Nesten 60 prosent av de ansatte i Lanekassen mener at tilbakemeldinger fra
brukerne/kundene har hatt betydning for nye tiltak som er iverksatt, mens andelen
er betydelig lavere i trafikkstasjonene. Andel er ogsd lav hos UDI, men det er
forholdsvis mange som svarer “vet ikke”, noe som kan ha sammenheng med en
hoyere andel nyansatte.

Ansatte 1 Lanekassen har generelt inntrykk av at virksomheten arbeider mer aktivt
med & folge opp resultatene fra brukerundersekelsene, enn i UDI og
trafikkstasjonene. Andelen er spesielt lav blant ansatte i trafikkstasjonene.

P& spersmal om hvor sikre de ansatte er pd hvem (evt. hvilken avdeling) de skal
kontakte for & rapportere om erfaringer fra brukerne er det forholdsvis sma
forskjeller mellom ansatte 1 UDI og trafikkstasjonene (spersmalet ble ikke stilt de
ansatte 1 Lanekassen). Det er imidlertid vert & merke seg at over halvparten av de
ansatte er usikre pd hvem de skal kontakte. Her er det apenbart ogsi et
forbedringspotensial.

Konkrete brukerrettingstiltak i casevirksomhetene

I caseundersgkelsen har vi sett pd hvordan de ulike etatene definerer brukerretting
og hvilke tiltak som er iverksatt. Vi vil nedenfor oppsummere de viktigste
brukerrettingstiltakene.

Organisatoriske tiltak

Casevirksomhetene har pa ulike méter organisert oppgavene med tanke pa a bedre
tjenestene til brukerne. Bdde Lanekassen og UDI har iverksatt tiltak for & gi bedre
tilgjengelighet og styrke informasjonstilgangen. Begge har satset pd & spesialisere
oppgavene knyttet til kundebehandling og service gjennom a opprette egne
kundesentre (callsentre), som tar seg av telefon- og e-posthenvendelser. De
ansatte her kan bade besvare generelle spersmal om regelverk mv, og ga inn i
enkeltsaker for & informere om hvor saken star. Opprettelsen av kundesentre har
medfort en profesjonalisering av kundebehandlerrollen, og har blitt fulgt opp med
kompetansetiltak. Vi mener at en slik tjeneste kanskje kunne vert utnyttet enda
bedre ved i sterre grad & systematisere og formidle tilbake i organisasjonen
henvendelser fra brukerne.

NAV-reformen kan pa mange méiter anses som et organisatorisk brukerrettings-
tiltak i seg selv. I Arbeids- og velferdsetaten legges det né et omfattende arbeid i &
kartlegge oppgaver og ressursbruk, et arbeid som skal vare basis for en ny
oppgaveinndeling. De oppgavene som ikke krever brukernazrhet skal tas ut av
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NAV-kontorene og legges 1 egne forvaltningsenheter. Det skal ogsa opprettes
kundesentre som skal ha ansvar for telefonhenvendelser. Ny organisering av
oppgavene, samt gkte muligheter for selvbetjening, skal bidra til & frigjere
kapasitet slik at flere ressurser kan brukes til individuell oppfelging og bidra til at
flere kommer 1 arbeid.

Informasjon og tilgjengelighet

A gi god informasjon er et prioritert omride for alle etatene, og mange av bruker-
rettingstiltakene er knyttet til & gi brukerne bedre informasjon. Blant annet har
hjemmeside og nettbasert informasjon vert satsingsomrader. Bdde Lénekassen og
Arbeids- og velferdsetaten har fétt priser for & ha de beste offentlige
hjemmesidene. Satsingen pa hjemmeside og nettbasert informasjon er ogsa knyttet
til mélsettingen om degndpen forvaltning.

UDI legger mye arbeid i a tilpasse informasjon til de ulike brukergruppene — i
spennet mellom akademikere fra USA til flyktninger uten lese- og
skriveferdigheter. De benytter derfor en rekke kanaler — papir, film og internett.
Informasjonen utarbeides pa en rekke sprak.

Forbedret fysisk tilgjengelighet og utforming av lokaler har veart viktig for de
etatene som har brukere som ma oppseke etatene for & fa tjenester. I vére
casevirksomheter er det spesielt hos Trafikkstasjonene og i NAV-kontorene at
informasjon/samhandling med brukerne i1 virksomhetens lokaler er viktig. I
Vegvesenet har man blant annet utarbeidet en helhetlig plan som legger foringer
pa sammenhengen mellom hvilke tjenester som skal ytes og geografisk narhet til
bruker.

Elektroniske lgsninger

Foruten & vere en informasjonskanal, kan hjemmesiden vere ’plattform” for
interaktive tjenester. I Arbeids- og velferdsetaten, Lanekassen og Vegvesenet er
elektroniske losninger for samhandling med brukerne viktige satsingsomréder.

Lanekassen har i flere &r arbeidet med & utvide mulighetene for selvbetjenings-
losninger. I dag omfatter de interaktive tjenestene i Lanekassen bl.a. mulighet til &
soke om stipend/lan, & seke om betalingsutsettelse og & seke fastrente. Gjennom
”dine sider” er det mulig a felge status pa seknadsbehandling og utbetaling av
stipend og 1an.

Vegvesenet har hatt hoye ambisjoner for & oke selvbetjeningsmulighetene, men
forelopig er omfanget relativt begrenset. Det arbeides imidlertid med et
omfattende prosjekt for telefoni og e-tjenester som skal danne grunnlag for en
helhetlig og samordnet tjeneste mot kunder og samarbeidspartnere.

I Arbeids- og velferdsetaten er det omfattende planer for & utvikle bedre selv-
betjeningslosninger. Forelopig er en kommet lengst i planene pd pensjonsomradet.

Elektroniske lgsninger gir brukerne muligheter til selvbetjening, og har mange
fordeler 1 form av okt tilgjengelighet og fleksibilitet. Selvbetjeningslesninger er
ressursbesparende, og etatene kan bruke frigjorte ressurser til andre oppgaver til
beste for brukerne. Samtidig ligger det utfordringer i bruk av elektroniske
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losninger 1 forhold til brukergrensesnitt og brukernes kompetanse og muligheter
til & bruke PC.

Arbeidsmetodikk

Arbeids- og velferdsetaten har satset pd & utvikle arbeidsmetodikk med vekt pa
individuell oppfelging og veiledning. Brukermedvirkning pad individnivad star
sentralt i NAV-reformen. Brukeren skal ha en aktiv rolle som deltaker i egen
prosess, og bidra aktivt 1 de planene som utarbeides. Brukeren skal myndiggjeres
og ta ansvar for 4 nd oppsatte mal. Brukermedvirkning i form av ansvarliggjering
er et metodisk virkemiddel for a pavirke brukernes holdning og atferd i en bestemt
retning.

Brukerretting i form av brukermedvirkning er pa mange méter langt mer
komplisert enn & yte god service. Det innebarer krav til mottaker og forutsetter en
bevissthet om hvilken innflytelse brukerne skal ha, og hvilken makt som ligger
hos saksbehandler. A sette mal for vellykket brukermedvirkning er ogsd
vanskeligere enn a maéle service, det er ikke nedvendigvis slik at brukerne er
forneyde med & bli stilt krav til. Individuell brukermedvirkning er et svart viktig
ideal i Arbeids- og velferdsetaten, men véart inntrykk er at kompleksiteten i hva det
innebaerer kunne veaert gjort tydeligere og blitt problematisert naermere.

De ansattes vurdering av brukerrettingen i casevirksomhetene

Vért oppdrag har ikke innbefattet egne brukerundersekelser. Vi har imidlertid
spurt de ansatte om hvordan de anser at brukerne vurderer virksomheten.
Nedenfor oppsummeres resultatene.

Figur 0.5 Hvor godt anser de ansatte at virksomheten oppfyller god
brukerservice pa hvert av falgende omrader?

Elektroniske selvbetjeningsfunksjoner pa virksomhetens 7 : : : :
internettsider | | | |
Vennlighet / respekt i mgte med brukerne/kundene

Kvalitet i saksbehandlingen

Likebehandling (at like saker behandles likt)

I

Informasjon om sgknadsprosedyrer

Informasjon om regelverket

|

Informasjon om begrunnelsen for vedtak

Tilpasning av informasjon til ulike brukergrupper

|

Informasjon om forventet saksbehandlingstid

Kort saksbehandlingstid

Brukermedvirkning (& gi bruker innflytelse)

Tilgjengelighet pa telefon

B Lanekassen
m UDI 1 15 2 2,5 3,5 4

@ Trafikkstasjoner Meget darlig Meget godt

W H4---- -

Note: Ansatte i UDI og trafikkstasjoner ble ikke spurt om elektroniske tjenester, mens ansatte i Lanekassen
ble ikke spurt om Likebehandling og Kvalitet i saksbehandlingen.

Som vi kan se av figur 0.5 anser de ansatte i Lanekassen at Elektroniske
selvbetjeningsfunksjoner pa virksomhetens internettsider er det tiltaket som
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virksomheten best oppfyller god brukerservice. Vennlighet / respekt i mgte med
brukerne, som ble trukket frem som det viktigste satsingsomradet, er ogsa blant de
tiltak som de ansatte anser at virksomheten best oppfyller. Tilgjengelighet pa
telefon trekkes frem som det darligst omradet, ikke minst blant de ansatte i
Lanekassen, mens de ansatte 1 UDI trekker frem darlig resultater nir det gjelder
saksbehandlingstider.

Figur 0.6 Hvor forngyd tror de ansatte at brukerne er med tjenestene
samlet sett i dag?

med tjenestene samlet sett i dag?

|
Hvor forngyd tror du at brukerne/kundene er :
1
1

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
Meget misfornayd Meget forngyd

B UDI
@ Trafikkstasjonene

De ansatte i UDI og trafikkstasjonene ble ogsé spurt om hvor forneyd de tror at
brukerne er med tjenestene samlet sett i dag. I figur 0.6 vises resultatet. Som vi
kan se svarer de ansatte i badde UDI og trafikkstasjonene i gjennomsnitt omtrent
”midt pa treet”.

Figur 0.7 Hvor forngyd tror de ansatte at brukerne er i dag, sammenlignet
med situasjonen for 2 ar siden?

Hvor forngyd tror du at brukerne/kundene er i
dag, sammenlignet med situasjonen for 2 ar

siden? I

H UDI 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
@ Trafikkstasjonene Mye mer misforngyd na Mye mer forngyd na

De ansatte 1 UDI og trafikkstasjonene ble ogsd spurt om hvor forneyd de tror at
brukerne er i dag, sammenlignet med situasjonen for 2 dr siden. Figur 0.7 viser at
flertallet av ansatte i UDI mener at brukerne er blitt mer forneyd nd, mens
flertallet av ansatte i trafikkstasjonene mener at brukerne er blitt mer misforneyde.
Resultatet stemmer overens med det inntrykk vi fikk fra vare dybdeintervjuer 1
etatene.

Figur 0.8 Har virksomheten og de ansatte de siste 2 arene blitt bedre eller
darligere til a tilpasse tjenestene til brukernes behov?

Blitt bedre eller darligere til & tilpasse tjenestene til
brukerne/kundenes behov de siste 2 &rene (de
ansattes vurdering)?

|
Virksomheten —
|
De ansate sel —

‘ T
W Lanekassen 1,0 2,0 3,0
W UDI

@ Trafikkstasjonene

Darligere Uforandret Bedre

De ansatte ble ogsé spurt om virksomheten de siste 2 arene har blitt bedre eller
darligere til & tilpasse tjenestene til brukernes behov. Som vi kan se av figur 0.8
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mener de fleste ansatte 1 UDI at virksomheten har blitt bedre siste 2 &r. Noen faerre
mener det i Lénekassen, mens andelen blant ansatte i1 trafikkstasjonene er
betydelig lavere. Nar vi spurte de ansatte om de selv har blitt bedre eller darligere
til & tilpasse tjenestene til brukernes behov ser vi imidlertid lite forskjeller mellom
de tre etatene. I gjennomsnitt anser de fleste ansatte at de er har blitt bedre siste 2
ar.

Hva hemmer brukerrettingen i casevirksomhetene?

Vi har 1 rapporten dreftet inngdende hva som kan hemme eller legge hindringer
for statlig virksomheters brukerservice Vi tenker her blant annet pa betydningen
av ressurser, tradisjoner, kompleksitet 1 oppgaver, myndighetsutovelse og mange
ulike behov hos brukerne. Vi spurte imidlertid ogsa de ansatte i hvilken grad de sa
pa noen utvalgte forholdene som hindringer for virksomhetens brukerservice.
Figur 0.9 viser resultatet.

Figur 0.9 I hvilken grad ser de ansatte falgende forholdene som
hindringer for virksomhetens brukerservice?

|
Ressursmangel —

|
Kravene til produksjon/effektivitet

|
Ugunstig organisering -‘

Tradisjoner i organisasjonen

Arbeidet handler farst og fremst om & utave _
myndighet/forvalte et regelverk :
|

Innstilling hos ledelsen

B L&nekassen 4 ? w w w \ |
| UDI 1 15 2 2,5 3 3,5 4
@ Trafikkstasjoner Meget liten grad Meget stor grad

I alle tre virksomhetene er det ressursmangel som trekkes frem som den viktigste
hindringen for virksomhetens brukerservice. Krav til produksjon/effektivitet
trekkes ogsa frem som en hindring. Vi ser videre at de ansatte i trafikkstasjonene,
1 storre grad enn ansatte 1 de to andre etatene, trekker frem forhold ved
organisasjonen og ledelsen.
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1  Innledning
1.1 Bakgrunn

Brukerretting har vert et sentralt mal for utvikling av offentlige tjenester 1 over 20
ar. Brukerretting “vil si & rette oppmerksomheten mot virksomhetens brukere og
deres behov. Brukerretting innebarer at virksomhetenes varer og/eller tjenester
avspeiler brukernes samlede behov, og at utformingen av dem forsekes tilpasset
den enkeltes individuelle enske.” (Statskonsult, 2002). Brukerretting innebaerer
dermed at behovene til den enkelte bruker og brukergruppe skal styre hvilke
tjenester som tilbys og hvordan de gis.

Brukerretting skjer gjennom de foringer som kommer til uttrykk gjennom
demokratiske, politiske prosesser, men ogsa ved at tjenestene dimensjoneres og
utformes etter den faktiske ettersperselen og den enkelte brukers behov.

Hva som er brukernes ensker og behov er imidlertid ikke lett & male. De fleste
offentlige virksomheter utformer sine tilbud basert pa politiske vedtak. De har for
eksempel i liten grad mulighet til & forholde seg til tilbakemeldinger i form av
prisendringer som folge av endringer i ettersporsel og tilbud, slik vi kjenner det
fra privat sektor. Utvikling av gode offentlige tjenester krever derfor en bevisst,
kontinuerlig og serskilt form for utviklingsarbeid.

Offentlig virksomheter organiserer en meget stor del av landets samlede tjeneste-
tilbud. Ser vi bort fra forsvaret, ytes 39 prosent av alle tjenester av offentlige
ansatte.’” Hvordan offentlige tjenester kan bli best mulig tilpasset brukerne er
derfor av stor velferdsmessig betydning.

Malsettingen med brukerretting kan imidlertid ogsa ses pa som en intensjon om &
hoyne kvaliteten 1 tjenestene, og demokratisere utformingen av tjenester.
Brukerne vil ofte ha bedre kunnskap enn fagfolk om hvilke behov de har, slik at
kvaliteten pa tjenestene vil kunne bedres gjennom et samarbeid mellom bruker og
forvaltning.

Videreutvikling av offentlige tjenester ma bygge pa et oppdatert fakta- og
kunnskapsgrunnlag. Bedre kunnskap er nedvendig for bdde & kunne vurdere
hvilke tiltak som har vist seg & fungere best, og under hvilke betingelser og hvor

3 Kilde: SSB, nasjonalregnskapstall for 20035.
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det er forbedringsmuligheter. Dette prosjektet kan forstads som et bevisst ledd i en
politikk for & fornye offentlige tjenester. Fornyings- og administrasjons-
departementet ensker et grunnlag for 4 finne, vurdere og prioritere i og mellom
prosjekter og tiltak i tiden framover.

1.2  Problemstillinger

I prosjektet skal vi belyse hvordan offentlig tjenesteproduksjon er innrettet nar
den best oppfyller innbyggernes subjektivt opplevde behov og hvilke omréder
eller tjenester er kommet lengst, hvilke har fremdeles utfordringer nar det gjelder
brukerretting og hva kan vere arsakene.

Malet har vert & belyse hva som er god brukerretting gjennom a drefte

o hvilke betingelser ma vare pa plass for at en offentlig tjenesteyter kan
brukerrette sine tjenester.

« hvilke brukerrettingstiltak kan bidra til at offentlige tjenester best tilpasses
brukernes ulike ensker og behov.

Forstnevnte punkt viser til hvilke betingelser som 1 sterre eller mindre grad ma
vaere pa plass for at en offentlig tjenesteyter kan brukerrette sine tjenester. Vi
tenker her for eksempel pa organisasjonens kjennskap og bevissthet til forméal og
rammene for virksomheten, dens tjenester og brukerne, kunnskap om brukernes
behov, maloppnaelse og evne til & tilpasse virksomheten til brukernes (endrede)
behov.

Andre punkt viser til de konkrete brukerrettingstiltak som 1 sterre eller mindre
grad legger premisser for en statlig tjenesteyters samhandling med bruker. Vi
tenker her blant annet pa organisering av virksomheten og dens tjenester,
informasjon/samhandling med brukerne, samt saksbehandlings-/arbeidsmetoder.

Vi har i1 oppdraget giennomfert en dokumentanalyse av tilgjengelige materiale om
brukerretting, bdde generelle dokumenter om temaet og dokumenter som
omhandler statlig sektor. I tillegg har vi gjennomfert en casestudie 1 fire utvalgte
statlige etater. Det er viktig & poengtere at vart forméal ikke har vaert & evaluere
etatenes samlede brukerretting, men identifisere og vurdere konkrete
brukerrettingstiltak.

I arbeidet har vi saerlig lagt vekt pé & identifisere og drofte folgende temaer:

o Kartlegging av statlige etaters arbeid med brukerretting: Fordi
kunnskapsgrunnlaget om brukerretting i staten er tynt, har vi pa et &pent
grunnlag kartlagt hva akterene legger i begrepet brukerretting, hvilke
tiltak/virkemidler som brukes, og hvilke resultater de far for utformingen av
tjenester.

e Brukermedvirkning: Brukermedvirkning anses i flere etater som et sentralt
virkemiddel for individuell tilpasning av tjenestene. Dette gjelder serlig pd
arbeids- og velferdsomradet og helsevesenet. En viktig ambisjon (og
motivasjon) for NAV-reformen, er nettopp bedre brukerretting av
tjenestene. Arsaken til at brukermedvirkning anses sentralt i disse etatene, er
at de leverer tjenester hvor kvaliteten forringes vesentlig dersom brukeren
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ikke er motivert, og medvirker 1 “mottaket” av tjenesten. Vi vil undersoke
hva som kjennetegner vellykket brukermedvirkning 1 statlige etater
Formulert pd& en annen méte: Hva kjennetegner tiltak/virkemidler der
brukernes synspunkter blir tatt hensyn til?

« Informasjonsinnhenting hos brukerne. Brukerundersekelser er innfert i en
rekke statlige etater. Spersmaélet er hvorvidt disse er utformet pa en méte
som gir relevant informasjon om brukergruppers behov og tilbakemeldinger
til utformingen av tjenestene, samt hvorvidt de tas i bruk for & videreutvikle
tjenester. Vi vil belyse hvorvidt tiltak som brukerundersgkelser forer til (og
er en forutsetning for) bedre brukerretting.

o Kollektive behovsvurderinger: Analyser av “objektive kjennetegn” som
grunnlag for utformingen av standardiserte tjenester er en annen innfalls-
vinkel. Vi vil kartlegge bruken av kollektive behovsvurderinger.

Flere av spersmalene over handler om hva som er gode strategier for & innhente
kunnskap om brukere. For & brukerrette en tjeneste, ma det imidlertid ogsé vaere
en vilje og evne i organisasjonen til & hindtere og endre praksis ved behov. Vi har
serlig sett pa felgende typer interne faktorer:

« Kultur/organisatoriske forhold: En viktig forutsetning for at statlige etater
lykkes i & brukerrette sine tjenester er at de har en kultur som stetter opp om
satsingen. Vi vil se pd endringskultur, holdning til tilbakemeldinger og leder
og ansattes vilje og evne til & handtere og endre praksis overfor brukerne
ved behov.

o Systemer: En annen viktig forutsetning for at statlige etater skal lykkes i sin
brukerretting er at de internt har systemer og rutiner som legger til rette for a
spre kunnskap om, og fra, brukerne. Vi vil kartlegge systemer for & handtere
brukers tilbakemelding. Er det for eksempel rutiner som bidrar til
organisasjonslering? Finner vi eksempler pé endringer av praksis pagrunn
av tilbakemeldinger fra brukerne?

1.3  Gjennomfgring av undersgkelsen

Det eksisterer relativt fa undersekelser/evalueringer av brukerretting, bade innen
statlig og kommunal sektor. Var undersgkelse har derfor hatt et eksplorerende
preg. Vi startet oppdraget med en dokumentanalyse som besto av folgende
elementer:

e (Gjennomgang av litteratur som omhandler brukerretting fra et mer
teoretisk / prinsipielt perspektiv

e (Gjennomgang av offentlige dokumenter som omtaler brukerretting

e Kartlegging av alle* statlige etater, ut fra den informasjon de gir om
brukerretting pa sine hjemmesider og annen lett tilgjengelig
dokumentasjon

e Innhenting av noen erfaringer fra kommunal og privat sektor

¢ Innhenting av noen erfaringer fra andre land

* Vi tok utgangspunkt i de enheter som departementene oppga som underliggende “etater/virksomheter”.
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I etterkant av dokumentanalysen gjennomferte vi en casestudie i felgende fire
etater: UDI, Lanekassen, Statens vegvesen (ved trafikkstasjonene) og Arbeids- og
velferdsetaten. Casene ble primert valgt ut fra at de enkeltvis representerte ulike
sider ved brukerretting innen statlige sektor, og at de sett under ett kan illustrere
de fleste betingelser, muligheter og tiltak som er relevant for statlig sektor.

Datainnsamlingen i casestudien har variert noe mellom de fire casene, men som
hovedregel har den bestatt av

e Dokumentanalyse
e Dybdeintervjuer med representanter fra berert virksomhet
o Sperreundersgkelse med et storre antall ansatte

e Gjennomgang av brukertilbakemeldinger fra de valgte
sektorene/virksomhetene

o Dybdeintervjuer rettet mot representanter for brukerne

Casestudien presenteres mer inngéende i kapittel 4.

1.4 Leserveiledning

I kapittel 2 drefter vi brukerretting, relaterte begreper og vare avgrensninger av
oppdraget, mens vi i kapittel 3 beskriver nermere hva som er god brukerretting
innen staten. Metoden for casestudien presenteres i kapittel 4, mens vi i de
resterende kapitlene drefter konkrete funn og eksempler fra vare fire case. |
kapitel 5 ser vi nermere pa kultur, bevissthet og strategi i virksomhetene, mens vi
1 kapittel 6 drefter virksomhetenes metoder for informasjonsinnhenting fra
brukerne. I kapittel 7 ser vi naermere pa elektroniske tjenester, i kapittel 8 pa
organisering av virksomheten/tjenestene og kapittel 9 pd informasjons- og
kommunikasjonstiltak. Med bakgrunn i at Arbeids- og velferdsetaten skiller seg ut
fra de andre tre casene, ved at de hosten 2006 var i etableringsfasen, har vi valgt a
presentere brukerrettingen i Arbeids- og velferdsetaten i et eget kapittel. I kapittel
10 har vi derfor samlet var presentasjon og drefting av Arbeids- og velferdsetaten.
I siste kapittel (11) sammenligner vi sentral kjennetegn ved brukerrettingen i1 vére
tre case.
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2 Brukerretting: Begreper og
avgrensninger

2.1 Hvem er brukerne?

Det eksisterer i dag i underkant av 200 statlige etater/virksomheter’. Noen er
meget store og har et bredt spekter av oppgaver og tjenester, mens andre har fa
ansatte og er tillagt ansvar for noen fa og svart avgrensede oppgaver/tjenester.

En del statlige etater er opprettet for & stette opp om andre statlige etater. Det
gjelder for eksempel for Regjeringsadvokaten og Departementenes servicesenter.
Disse har i all hovedsak andre statlige etater som sine brukere. Det vanligste blant
de statlige virksomhetene er imidlertid & ha neringslivet og/eller organisasjoner
som sine viktigste brukere.

Enkelte statlige virksomheter har enkeltpersoner som sin primere brukergruppe.
Arbeids- og velferdsetaten er den desidert sterste og viktigste i s& mate. Andre
eksempler pa virksomheter med enkeltpersoner som sin primere brukergruppe er
Léanekassen og Husbanken, selv om sistnevnte ogsa har utbyggere som en sentral
brukergruppe.

Mange statlige virksomheter har ogsd kommuner/fylkeskommuner som en viktig
brukergruppe. Husbanken er ogsé et eksempel her, ikke minst nar det gjelder
bistand til kommunene i deres boligsosiale arbeid.

Det overnevnte illustrerer at statlig sektor er svaert sammensatt og de fleste
etater/virksomheter har et sett av brukere. Noen tjenester er rettet kun mot
enkeltpersoner, noen kan vere rettet mot virksomheter/organisasjoner, mens andre
igjen ikke skiller pd brukergruppe. For eksempel har Tollvesenet viktig oppgaver
overfor béade enkeltpersoner og virksomheter, der noen er rettet mot ¢én
brukergruppe, mens andre tjenester er rettet mot et bredt spekter av brukergrupper.

Mange statlige virksomheter har ogséd sterke relasjoner til sine leveranderer av
produkter og tjenester. Leveranderer av kontorrekvisita og lignende vil ikke inngé
1 en statlig virksomhets definisjon av egne brukere, men det finnes andre

> Det er ikke dpenbart hva som defineres som egen virksomhet innen staten. Tallet viser til virksomheter

som inngér i Statsforvaltningen (jf. FAFO-Rapport 537 Den nye staten”).
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eksempler der grenseoppgangen kan vare mer uklar. For eksempel har Barne-,
ungdoms- og familieetaten mye direkte kontakt med bdde fosterforeldre og
barnevernsinstitusjoner. Spersmélet er om disse ber inngd i1 etatens definisjon av
brukere, eller om man skal se pd disse som leveranderer? I Ot.prp. nr. 47 (2005—
2006) Om lov om arbeids- og velferdsforvaltningen (arbeids- og
velferdsforvaltningsloven) ble folgende avgrensning gjort innen NAV:

’Brukerbegrepet anvendes i vesentlig grad om enkeltindivider som er i kontakt
med forvaltningen fordi de skal ha, eller kan veare interessert i & motta, ytelser
eller tjenester. Velferdstjenestene har imidlertid ogsd andre brukere som for
eksempel arbeidsgivere. Andre grupper man samhandler med, for eksempel ulike
behandlere eller kursarranggrer, vil Kklassifiseres som leverandgrer eller
samarbeidspartnere. Departementet la i hgringsnotatet til grunn at brukerne er de
som nyter godt av ytelser og tjenester, bade enkeltpersoner og bedrifter, mens
leverandgrer og samhandlingsparter faller utenfor.”

Det overnevnte illustrerer at det for mange statlige virksomheter kan vare en
utfordring & definere hvem som er etatens brukere. Vi vil ikke komme med noen
anbefaling pa definisjon, siden det mé tilpasses den enkelte virksomhet. Vi vil
imidlertid poengtere betydningen av 4 ha en klar og tydelig avklaring av hvem
som er virksomhetens brukere. I tillegg er det viktig at dette kommuniseres, bade
internt og eksternt.

Det blir ogsd benyttet ulike begreper for & betegne mottakerne av offentlige
tjenester. Brukere, kunder, klienter, studenter, pasienter, publikum, innbyggere,
medlemmer (i Folketrygden), er noen eksempler. Begrepet brukere kan dermed
benyttes 1 videre og snevrere forstand. Vi felger i denne rapporten Brandtzeg og
Moller (2004) sin avgrensning, og anser at brukerretting forst og fremst angar:

Sluttmottakere av offentlig gode (vare eller tjeneste), som ikke er kunder
som kan vise sin misngye ved a bytte leverandar.

Ut fra denne definisjonen begrenses brukerretting til de brukere som kun kan
pavirke det offentlige tjenestetilbudet ved & fremme sine ensker og papeke forhold
som kan forbedres. Vi avgrenser dermed brukerretting fra kunder som kan vise sin
misngye pa en annen mate, nemlig gjennom a bytte leverander. Vi gjor imidlertid
oppmerksom pé at kundebegrepet ogsa benyttes av mange offentlige virksomheter
pa tjenester der staten er eneste tjenesteyter. Disse inngér ogsé i var definisjon.

Dette innebarer en snevrere definisjon enn ’publikum”, ’borgere” og lignende. Vi
utelukker i denne rapporten dessuten ulike typer forvaltningstjenester, hvor
brukerne ikke er sluttmottakere. I tillegg til denne avgrensningen har vi valgt a
primert fokusere pa individer som brukere, og i mindre grad neringslivet.

2.2  Brukerretting i offentlig sektor

Som nevnt har brukerretting vert et sentralt mal for utvikling av offentlige
tjenester 1 mange ar. Det er nevnt og understreket i en rekke offentlige
dokumenter og utredninger. Brandtzeeg og Meller (2004) gir imidlertid en mer
overordnet og prinsipiell drefting av begrepet. De presenterer en profesjons-
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orientert modell og en brukerorientert modell for & synliggjore muligheter og
begrensninger i okt brukerorientering.

Her [i en brukerorientert modell] legges det vekt pa at brukernes personlige
kunnskaper om seg selv, egne behov, muligheter og begrensninger, er viktig
a ta hensyn til for & utvikle et best mulig tjenestetilbud. Dette er en modell
som er inspirert ut fra en markedssituasjon hvor fokus rettes mot brukerne,
og hvor tjenesteyterne er avhengige av a produsere tjenester som brukerne
vil ha pa en effektiv mate.

Modellen star altsé i kontrast til en profesjonsorientert modell, der en forutsetter at
den profesjonelle yrkesutoveren har en kunnskap og innsikt pd et omrade, som gir
vedkommende profesjonell makt over klienten. Eksperten vet best hva klienten
har behov for.

I St.meld. nr 14 (2002/2003), den sakalte SATS-meldingen, beskrives bruker-
retting slik:

Brukerretting av det offentlige tjenestetilbudet betyr & la behovene til de
enkelte brukere og brukergrupper i sterre grad styre bade hvilke tjenester
som skal gis og hvordan de gis. [...] Offentlig sektor ma fange opp dette
[okt mangfold i samfunnet] gjennom & utforme tjenester som er bedre
tilpasset den enkeltes gnsker og situasjon. Offentlig virksomhet er til for
brukerne, og organiseringen ma skje ut fra brukernes behov.

Regjeringen® har i sitt fornyingsarbeid av velferdssamfunnet lagt serlig vekt pa
folgende fem prinsipper:

Brukerretting: Vi skal organisere det offentlige tilbudet slik at det mgter
folks behov, og gjer det enkelt for innbyggere og neeringsliv & veere i kontakt
med det offentlige.

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

Effektivisering: Vi skal lgse fellesskapsoppgavene mer effektivt for a
frigjagre ressurser til prioriterte oppgaver.

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

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

Alle disse sitatene har til felles en idé om at brukerne selv har kunnskap som ber
tas hensyn til i1 tjenesteproduksjonen, enten ved direkte brukermedvirkning, eller
ved at leveranderen innhenter informasjon fra brukeren som benyttes 1
utformingen av tjenestene. Brukermedvirkning i utformingen av tjenestene er altsa

®  Innledning av statssekretzer Wenche Lyngholm i FAD pé Personallederkonferansen 6. september 2006.
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¢én kanal for brukerretting, men brukernes behov kan ogsa tas hensyn til uten at de
medvirker direkte.

Brukerretting av tjenester kan skje ved & dimensjonere og utforme standardiserte
tjenester 1 forhold til kunnskap om brukergruppers generelle behov og
ettersporsel, eller det kan skje ved & tilpasse tjenestene etter den enkelte brukers
individuelle behov. I offentlig sektor kan det ofte vere aktuelt & skreddersy
tjenester i forstelinjen innenfor en standard som er utformet av overordnet
myndighet.

Individuell tilpasning av tjenester til den enkelte bruker ma skje gjennom direkte
dialog med den enkelte. Selve tjenesten leveres i dialog med brukeren, eller
tilpasses som et resultat av denne dialogen. I dette tilfellet er med andre ord
informasjonsinnhentingen og tjenestetilpasningen to sider av samme sak.

I offentlig tjenesteproduksjon kan det vare nedvendig & la informasjon og
medvirkning fra den enkelte bruker inngd som en fering pé tilpasning av
tjenestene, men der andre elementer, som lov, budsjettramme mv ogsa gir viktige
foringer. I det offentlige avhenger med andre ord graden av “skreddersem” av
tjenester og brukermedvirkning av den enkelte medarbeiders/saksbehandlers
beslutningsmyndighet (rom for skjenn) og mulighet til & prioritere ressurser, gitt
rammene. Selv om disse faktorene kan vare pavirket av den enkelte medarbeiders
holdning (”serviceinnstilling”), ma det finnes en organisasjon og kultur som
oppmuntrer til individuell tilpasning, samt tilgjengelige systemer/metoder, dersom
individuell tilpasning skal vaere et generelt trekk ved tjenesteproduksjonen.

Brukerretting av tjenestene kan videre skje pd to nivader: Ved at brukerne fér
innflytelse over det tilbudet de selv mottar, eller ved at de far innflytelse over et
helhetlig tjenestetilbud. Det forste dreier seg om brukervalg eller individuell
tilpasning av tjenester og mé nedvendigvis skje 1 direkte dialog med den enkelte
bruker (sdkalt skreddersem). Det andre — at brukere far innflytelse over et
helhetlig tjenestetilbud - kan skje gjennom brukerundersegkelser, brukerpaneler,
brukerrdd og lignende. Dette er egenskaper ved det vi kan kalle standardiserte
tjenester.

I var undersekelse har vi begrenset oss til & se pa brukere av konkrete tjenester og
ikke innbyggernes pdvikningsmuligheter. Innbyggerundersokelser og lignende
kan vere viktig for & pavirke politiske prosesser og utvikling av offentlig sektor,
men ofte da pa et mer overordnet niva.

I privat sektor kan vi se “brukerretting” som synonymt med markedstilpasning,
kundebehandling eller kundepleie. Nar det allerede eksisterer et marked for
tjienester, vil ettersperselen (behovet) komme til uttrykk gjennom kundenes
betalingsvillighet. Oker ettersporselen eker vanligvis prisen. Lennsomheten eker
og det investeres normalt i ny kapasitet eller nye virksomheter kommer inn i
markedet. Synker ettersporselen far vi en reduksjon 1 lonnsomhet og tilbud.

For & utvikle eller videreutvikle nye tjenester, trenger imidlertid bedriftene
kunnskap om kundenes behov — kollektivt eller individuelt, i dag og framover.
Det er risikabelt for en bedrift 4 lansere en ny tjeneste uten & ha informasjon om
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den potensielle ettersperselen, og 1 de tilfellene kundene etterspor ”skreddersem”,
er det helt nedvendig for bedriften & gjore dette i direkte dialog med kunden.

Siden brukerne av offentlige tjenester sjelden betaler en markedspris far offentlige
tjenestevirksomheter i mindre grad enn private direkte tilbakemeldning om
brukernes behov og ettersporsel. Offentlig sektor har derfor et enda sterkere behov
enn privat sektor for 4 skaffe seg kunnskap om brukernes behov fra andre
informasjonskilder.

Innen offentlig sektor er imidlertid “riktig kvalitet” ogsd en sentral malestokk. I
dette ligger en foring pé at brukere av offentlig tjenester ofte ensker mer og bedre
tjenester, enn hva lov, budsjettrammer og andre politiske foringer gir som
rettesnor. Tjenestene har dessuten ofte et innslag av myndighetsutovelse. 1 slike
situasjoner er folgende to forhold viktig.

For det forste ber tjenesteleveranderen informere om hva bruker kan forvente. Det
kan gjores bdde gjennom generell informasjon/brosjyrer og ved bruk av sakalte
serviceerklaringer og/eller servicegarantier. For det andre m& man i eventuelle
brukerundersokelser etc. kartlegge skille mellom i1 hvilken grad man oppfyller
’riktig kvalitet” og hvordan brukertilfredsheten er mer generelt.

Et annet aspekt som kan skille privat og offentlig sektor er oppsplittingen i
bestiller- og utfererenheter. Bestiller er den som gjor vedtak om en tjeneste/ytelse,
mens utforer er de som lopende utforer tjenesten/ytelsene. I noen tilfeller kan den
offentlige virksomheten ha ansvar for begge funksjoner, men vi finner ogsa
mange eksempler pd at utferer kan veare private virksomheter og/eller en
kombinasjon av private og offentlige virksomheter. Siden bestiller som regel har
liten dialog med bruker, etter at vedtak er fattet, er det som regel utforer som far
tilbakemelding fra bruker og/eller oppdager at bruker har endret sitt behov.
Dialogen mellom utferer og bestiller er dermed viktig nar en statlig virksomhet
skal tilpasse sine tjenester til brukernes behov.

2.3  Kjennetegn ved offentlige tjenesteytere

Offentlige tjenesteytere har bredt spekter av oppgaver. Til forskjell fra privat
sektor er imidlertid mange av tjenestene/ytelsene i storre eller mindre grad knyttet
til myndighetsutovelse. Myndighetsutovelse finner sted innenfor de omréder der
den statlige virksomheten er tildelt rettslig myndighet gjennom lov, forskrift eller
annet gyldig kompetansegrunnlag. Eksempler pd myndighetsutovelse kan vere
pabud, tillatelser, okonomiske stotteordninger og/eller tjenester/ytelser som er
hjemlet i lov/forskrift. Eksempler pd tjenester som ikke er myndighetsutovelse
finner vi ikke minst innen kultur, som for eksempel bibliotek, museer, teater og
lignende.

Det som kjennetegner myndighetsutovelse er at den gir virksomheten en rett til &
bestemme over andre uten at disse har gitt sitt samtykke. Néar en tjenesteyter
utever myndighetsutevelse gjelder blant annet Forvaltningsloven, Offentlighets-
loven, Arkivloven og eventuelle andre sarlover. De regulerer for eksempel
hvordan et vedtak skal fattes og hvilken informasjon som skal gis seker/bruker.
Muligheten til & drive brukerretting begrenses dermed av overnevnte foringer og
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krav, sammenlignet med hva en virksomhet kan gjore i forhold til oppgaver som
ikke er myndighetsutovelse.

Skille mellom hva som er myndighetsutovelse og ikke, er imidlertid ikke alltid
apenbart. En del statlige virksomheter kan ha et bredt spekter av tjenester/ytelser,
der noen er uttvetydig myndighetsutovelse, andre kan vere 1 “grenseland” mot
rene tjenester, mens andre igjen kan vare uten noen form for regulering gjennom
lovverk. Det illustrerer at offentlige virksomheter i mange tilfeller star ovenfor
storre utfordringer i brukerretting av sine tjenester, enn hva private virksomheter

gjor.

Offentlige virksomheter/etater leverer en rekke typer tjenester, og brukerretting vil
ha ulik betydning for etaten, og i samfunnet som helhet, avhengig av noen sentrale
kjennetegn. Vi ser folgende kjennetegn som serlig aktuelle:

Fra tjenester til ren myndighetsutgvelse

Tjenesteytere som ogsd har som oppgave 4 utove myndighet/kontroll, har et mer
avgrenset rom for brukerretting enn de som kun skal levere tjenester. Et eksempel
er behandling av seknad om oppholdstillatelse pad den ene siden og et offentlig
bibliotek pa den andre siden.

Brukernes sarbarhet nar de etterspgr tjenesten

I de tilfeller brukerne seker hjelp i en sérbar situasjon, vil de ofte fole seg
makteslose, og brukerretting 1 form av vennlighet og forstielse kan veare viktigere
enn ellers.

Viktigheten av tjenesten for brukernes velferd/livskvalitet

Selv.om man er sarbar i den akutte situasjonen, trenger ikke tjenesten ha
langsiktig  innvirkning pad brukerens livskvalitet. En operasjon for
blindtarmbetennelse pa den ene siden (kortsiktig) og tilpasning av et lavterskel
arbeidsmarkedstiltak kan vaere eksempler pé dette (langsiktig).

Viktigheten av brukerens motivasjon for tjenestens kvalitet

For noen tjenester er tjenestens kvalitet sterkt avhengig av at brukeren er motivert
/yter egeninnsats, men for andre tjenester er det lite relevant. Eksempler er et
attforingslop pa den ene siden og utbetaling av pensjon pa den andre. Individuell
brukermedvirkning er en mate for a bidra til motivasjon.

Brukerens forutsetninger for a ha kvalifiserte meninger om egne behov

Mange offentlige tjenester er rettet mot personer som ikke har kvalifiserte
meninger om egne behov. Et eksempel er institusjonsomsorg for barn. I slike
situasjoner er det naturlig og/eller pélagt at parerende/verger representerer
brukerne.

Flere av disse skillelinjene vil ofte folge hverandre eller vaere overlappende, men
altsd ikke nedvendigvis. I casestudien har vi valgt case som skiller seg fra
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hverandre langs disse skillelinjene, for & gi eksempler pd de ulike matene
brukerretting kan skje pa.
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3  Hvaer god brukerretting
for offentlige tjenesteytere?

3.1 Innledning

I dette oppdraget har vi tatt utgangspunkt i at brukerretting gjores ved a rette
oppmerksomheten mot virksomhetens brukere og deres behov. Brukerretting
innebarer at virksomhetenes varer og/eller tjenester avspeiler brukernes samlede
behov, og at utformingen av dem forsekes tilpasset den enkeltes individuelle
onske.

Vi vil 1 dette kapitelet beskrive hva som er god brukerretting i offentlig
tjenesteproduksjon. I drefting nedenfor har vi gjort en skille mellom

o hvilke betingelser ma vare pa plass for at en offentlig tjenesteyter kan
brukerrette sine tjenester.

o hvilke brukerrettingstiltak kan bidra til at offentlig tjenester best tilpasses
brukernes ulike ensker og behov.

Forstnevnte punkt viser til hvilke betingelser som 1 sterre eller mindre grad ma
vare pd plass for at en offentlig tjenesteyter kan brukerrette sine tjenester. Vi
tenker her for eksempel pa organisasjonens kjennskap og bevissthet til formal og
rammene for virksomheten, dens tjenester og brukerne, kunnskap om brukernes
behov, maloppnéelse og evne til a tilpasse virksomheten til brukernes (endrede)
behov. Dette er betingelser som forst og fremst har betydning internt i
virksomheten.

Det andre punktet viser til de konkrete brukerrettingstiltak som i sterre eller
mindre grad legger premisser for en offentlig tjenesteyters samhandling med
bruker. Vi tenker her blant annet pa organisering av virksomheten og dens
tjenester, informasjon/samhandling med brukerne i og utenfor virksomhetens
lokaler, samt saksbehandlings-/arbeidsmetoder.

Vér tenkningen skiller dermed mellom interne betingelser for god brukerretting og
konkrete brukerrettingstiltak. Ut fra vér forstdelse er for eksempel ikke
brukerundersokelse ett brukerrettingstiltak, men en metode for & samle inn
informasjon fra brukerne. Det er forst nar resultatet - gjennom konkrete tiltak - far
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betydning for en tjeneste og/eller i brukers mete med tjenesteyter at en
brukerretting har funnet sted.

Denne todelingen er viktig fordi den illustrerer at god brukerretting bestar av flere
elementer. For eksempel vet vi at det i dag gjennomferes en rekke
brukerundersokelser og registreringer av tjenesteproduksjon, som ikke blir brukt
av organisasjonen til videreutvikling, selv om de gir mye nyttig informasjon om
tjenestene og brukers behov. Dette er ikke god brukerretting. Det er ogsa
eksempler pa at virksomheter gjennomferer endringer i tjenestene eller i
tjenesteyters mote med bruker, uten at tiltak er fundert pa innsamlet materiale eller
gode analyser. Det en virksomhet tror er god brukerretting kan dermed ha motsatt
effekt, hvis forarbeidet er for dérlig. Dette er heller ikke god brukerretting. Det er
forst ndr konkrete tiltak springer ut fra godt arbeid gjennom interne aktiviteter og
prosesser (se trinn 1 til 6 1 Figur 3.1) at vi kan snakke om god brukerretting.

Vi kan oppsummere var forstaelse i felgende figur:

Figur 3.1 God brukerretting for offentlig tjenesteytere

BETINGELSER FOR GOD BRUKERRETTING

2.
Kunnskap/bevissthet
om brukeretting

Ll

1.
Kunnskap/bevissthet
om virksomheten, dens
tjenester og brukere

LB

-

6.
Tilbakefgring av
maloppnaelse og

erfaring fra brukerne
—lering i
organisasjonen

-

3.
Kunnskap/innhenting
av informasjon om
brukernes behov

. B

4,

Sette standarder/mal
for tjenestene og
samhandlingen med
brukerne

5.
Kunnskap/innhenting
av informasjon om
resultater,

brukertilfredshet,
klagehandtering

KONKRETE
BRUKERRETTINGSTILTAK

Organisering av virksomheten

Informasjon/samhandling med
brukerne/kundene

* i virksomhetens lokaler

* utenfor virksomhetens lokaler

Saksbehandling/arbeidsmetoder

Vi vil nedenfor drefte Figur 3.1.

3.2

Betingelser for god brukerretting

I det folgende vil vi drefte hvilke interne betingelser som i sterre eller mindre grad
mé vere pa plass for at en offentlig tjenesteyter kan brukerrette sine tjenester. Vi
gjor oppmerksom pa at dette ikke er en grundig drefting av alle aspekter som er
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relevant for offentlig sektor, men en beskrivelse av de viktigste dimensjonene
innen sektoren.

3.2.1 Kunnskap/bevissthet om virksomheten, dens
tjenester og brukere

En betingelse for god brukerretting er at de ansatte har kunnskap og bevissthet om
virksomheten, dens tjenester og brukere. Sentrale spersmél som virksomheten ma
ha kjennskap til:

e Hvem er vi til for?

¢ Kunde-/brukersegmentering

e Hva er rammene (lover, forskrifter, etc.) for de tjenester som ytes av
virksomheten

Denne forutsetningen stir sentralt i mye av litteraturen innen feltet — saerlig i de
mer praktisk orienterte publikasjonene. I det danske sertifiseringssystemet EFQM
Excellence’ er ett av vurderingskriteriene “politikk og strategi”, som blant annet
innberer a avgrense virksomhetens markedssegmenter.

I en ”handbok™ for forbedring av tjenester utgitt av den canadiske institusjonen for
”Citizen-Centred Service” (ICCS, 2004), gir en oppskrift for initiativer for bedre
service 1 9 trinn. Det forste trinnet er & identifisere interne og eksterne kunder,
produkter og tjenester, samarbeidspartnere og interessenter (“’stakeholders™).

Hvem er vi til for?

Som illustrert 1 avsnitt 2.1 har offentlige virksomheter som oftest et sett av
brukere, bade enkeltpersoner, private virksomheter og offentlige virksombheter.
Det & definere virksomhetens ulike brukergrupper og skape en bevissthet om dette
internt og eksternt, er viktig for & kunne brukerrette sine tjenester.

Kunde-/brukersegmentering

Mange offentlige virksomhetene har et bredt spekter av tjenester som skal dekke
ulike behov, hvilket betyr at en virksomhet ofte kan ha flere kunde-
/brukergrupper, for eksempel bade enkeltpersoner og virksomheter. Ogsd for
enkelttjenester kan det vare en stor spredning blant brukerne. I tillegg til skille
mellom enkeltpersoner og virksomheter, kan det derfor vare aktuelt & segmentere
ytterligere - for eksempel mellom store og sma virksomheter. Siden god
brukerretting forutsetter at virksomheten og dens ansatte har et bevisst forhold til
brukernes behov, er en segmentering av brukere i de fleste tilfeller svert viktig.

Rammer for tjenestene som ytes av virksomheten (lover, forskrifter, etc.)

Alle offentlige virksomheter har rammer for sine tjenester. Det kan vaere gjennom
lover, forskrifter, rundskriv og/eller vedtekter og lignende. I tillegg gir ansvarlig
departementer foringer gjennom f.eks arlige tildelingsbrev og sine fagavdelinger.
Kunnskap om rammene er viktig som basis for en virksomhets mulighet til &

7 En kvalitetsstandard for sertifisering/godkjennelse av offentlige virksomheter, se SCKK (2003)
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gjennomfore god brukerretting. Ikke minst er det viktig & legge til rette for at
rammene som er gitt blir fulgt.

3.2.2 Kunnskap/bevissthet om brukeretting

Utover kunnskap om virksomheten, dens tjenester og brukere ma virksomheten ha
kunnskap og bevissthet om hva som ligger i god brukerretting. Vi vil trekke frem
folgende tre sporsmal:

e Hva betyr brukerretting innenfor de aktuelle tjenestene
e De ansattes forstdelse av brukerretting og brukerservice
e Ledelse- og organisasjonskultur

Hva betyr brukerretting innenfor de aktuelle tjenestene

En forstdelse av hvem brukerne er, er en selvsagt forutsetning for & mete
brukernes behov. En bevissthet om hvilke tjenester man leverer er sarlig viktig
fordi mange offentlige tjenesteytere er myndighetsutovere, og alle har
budsjettbegrensninger, noe som gjor at ikke alt kan tilpasses brukernes subjektive
behov. Innenfor disse begrensningene kan man likevel brukerrette tjenestene i
mange forstand. Dersom tjenesten innebarer mye myndighetsutovelse, er god og
lett tilgjengelig informasjon til brukerne om lover, regler og vilkdr viktig.
Kunnskapen om egne tjenester og brukere handler dermed om & plassere sin egen
organisasjon og ytelser langs de dimensjonene vi omtalte i avsnitt 2.3.

De ansattes forstaelse av brukerretting og brukerservice

De ansattes forstéelse av brukerretting og praktisering av brukerservice mé vare
innenfor de rammer som gjelder for virksomheten og dens tjenester. I offentlig
sektor star blant annet likebehandling og etterlevelse av lovverk sterkt. En fare
ved manglende bevissthet om dette kan vare at saksbehandler gér for langt i &
tilfredsstille den enkelte brukers behov og ensker, ved & ga pa tvers av lover og
interne retningslinjer. De ansattes forstdelse av hva som ligger i brukerservice
innenfor de ulike tjenestene stir dermed sentralt.

Ledelse- og organisasjonskultur

Det holder imidlertid ikke & ha kunnskap om brukernes behov og egne tjenester.
Ledelsen mid ha evne og vilje til & faktisk wutnytte kunnskapen i
tjienesteproduksjonen. Svart mange offentlige virksomheter gjennomferer i dag
brukerundersekelser. Disse kan ha en funksjon i seg selv, ved at de skaper en
bevissthet og motivasjon blant medarbeiderne. Denne effekten vil imidlertid vaere
begrenset. Kontinuerlig “evne og vilje” far en organisasjon gjennom 4 satse pa
ledelse, organisasjonskultur, systemer og rutiner.

Viljen til & brukerrette tjenestene md vare forankret i og kommuniseres fra
ledelsen. Kommunikasjonen ma vere konsistent. Ledelsen ma serge for & utvikle
kulturen i hele organisasjonen, med sikte pa & utvikle serviceinnstilling i alle ledd.
Kunnskap som er ervervet, ma kanaliseres til de ledd som kan utnytte den i
tjenesteproduksjonen.

Organisasjonskultur kan pa en uformell mate bidra til & forankre kanalene og
tiltakene for brukerretting i1 organisasjonen, slik at et brukerperspektiv faktisk
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kommer til uttrykk 1 tjenesteproduksjonen, uavhengig av den enkelte leder.
Formelle strukturer som ansvarsfordeling, organisasjonsstruktur, incentiver,
rutiner, systemer og arbeidsverkteoy virker i samme retning og ma vere konsistent
i forhold til mal om brukerretting.

3.2.3 Kunnskap/innhenting av informasjon om
brukernes behov

Tjenesteytere 1 privat sektor seker & fi kunnskap om betalingsvilligheten for nye
tjenester og videreutvikling av eksisterende tjenester, ved hjelp av ulike former for
kunde- og markedskontakt. Markedsundersokelser, fokusgrupper, systemer for
individuell kundebehandling og systematisering av henvendelser er eksempler pa
slike metoder. En del av disse metodene er ogsd relevante for offentlige
virksomheter.

Informasjonsinnhentingen kan skje ved en rekke metoder, bade kvantitative og
kvalitative. Metodene kan i hovedsak knyttes opp mot felgende seks tilnerminger

Behovskartlegginger basert pa egne registre og/eller andres registre
Kvantitative behovsundersegkelser hos brukere

Kvalitative behovsundersgkelser ovenfor brukere

Brukerrad el.l.

Systematisering av henvendelser fra publikum

Systemer for tilbakemeldinger fra medarbeidere

Formélet med informasjonsinnhenting i et brukerrettingsperspektiv er & fa
kunnskap om brukernes behov. Kvalitetskravene til slike metoder er i prinsippet
mange av de samme som for brukerundersegkelser. Et grunnleggende krav er at
man velger opplegg ut fra formdalet med informasjonsinnhentingen, og at man hele
veien har en bevissthet om hva man underseker og hvordan informasjonen kan
tolkes. I punkt 3.2.7 har vi beskrevet mer inngdende krav til behovs- og
brukerundersokelser.

Riksrevisjonens forvaltningsrevisjon “viser at noe under halvparten (45,4 prosent)
av de innsendte brukerundersgkelsene har innhentet informasjon om brukernes
behov. Ved at brukerundersokelsene bare delvis gir innsikt 1 hva som er brukernes
behov, fungerer de i begrenset grad som et verktey for brukerretting av offentlige
tjenester” (Dokument nr. 3:3 (2006-2007).

Behovskartlegginger basert pa egne registre og/eller andres registre

Med utgangspunkt i de enkelte tjenestene vil det i forbindelse med god
brukerretting vere viktig & identifisere brukernes behov i dag, og i tiden fremover.
For eksempel vil det ved okende arbeidsledighet vaere behov for flere og andre
tjenester 1 NAV, enn i perioder da arbeidsledigheten synker. Et annet eksempel er
1 UDI, der konflikter i andre deler av verden og/eller endrede lover for
innvandring i vare naboland, kan bety mye for hvem og hvor mange asylsgkere
som kommer til Norge. Analyser av “objektive kriterier” i omgivelsene, for a fa
et bilde av brukernes behov for tjenester, kan dermed vare viktig.

Registrering og analyser av nekkeltall over tjenesteproduksjonen vil for mange
virksomheter ogsa vaere viktig. Bade tilbuds- og ettersporselsendringer over tid
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kan, og ber, pavirke innhold og dimensjonering av konkrete tjenester/ytelser. For
eksempel kan virksomhetene med ujevne mellomrom ha introdusert nye tjenester
eller endret innholdet i1 en tjeneste, for eksempel pd grunn av ny teknologi eller
endringer av lov/forskrifter. Brukers behov og ensker kan ogsa endres over tid, for
eksempel pagrunn av endringer i samfunnet. Maling av tjenesteproduksjonen kan
derfor i mange tilfeller vaere viktig som grunnlag for & gjere justeringer/endringer
av ressursinnsats, ansatterokkeringer, nyansettelser, oppleringstiltak, el.l.

Et annet forhold som en offentlig virksomhet ber vere oppmerksom péd er
variasjoner gjennom aret. For eksempel er det stort press hos Skatteetaten nar
selvangivelsen skal leveres og nér skattekortet sendes ut, mens Linekassen har
flest henvendelser ved skolestart. Registrering og analyse av den legpende
kontakten med brukerne kan dermed ogsa vaere viktig for & brukerrette
virksomheten.

Kvantitative behovsundersgkelser hos brukere

I tillegg til & gjore analyser basert pd registre kan en virksomhet innhente
kunnskap om brukers behov gjennom egne kvantitative behovsundersokelser.
Enten ved & gjennomfore undersokelser som kun har til hensikt & avdekke behov
og ensker hos (evt. potensielle) brukere, eller som en del av en bruker-
underseokelse der formalet bade er & kartlegge erfaringer og behov. I punkt 3.2.7
har vi beskrevet mer inngdende krav til kvantitative behovsundersokelser.

Kvalitative behovsundersgkelser ovenfor brukere

I tillegg til kvantitative behovsundersokelser kan kvalitative tilnerminger ovenfor
brukerne benyttes. Dybdeintervjuer og fokusgrupper kan gi gode innspill om
brukernes erfaringer og behov, selv om slike metoder ikke er representative. Man
kan enten samle en gruppe brukere som et engangsfenomen eller benytte samme
gruppe brukere over en lengre tidsperiode. Dette er kvalitative bruker-
undersekelser som gir annen/supplerende kunnskap enn kvantitativ undersekelser.

Brukerrad el.l.

I mange offentlige virksomheter har man ogsa opprettet egne brukerrad el.l., som
bestar av representanter for brukerne. For eksempel har hver Hjelpemiddelsentral i
Arbeids- og velferdsetaten egne brukerrad/gruppe med medlemmer utnevnt av de
funksjonshemmedes organisasjoner. Ogsd i andre offentlig virksomheter finner vi
brukerrad som deltar i diskusjoner om forhold ved virksomheten og dens tjenester.
I noen tilfeller kan anvendelsen av brukerrdd vere ad-hoc preget, som for
eksempel ved storre endringer av organisasjonen og/eller tjenester, mens det i
andre er vanlig med regelmessige moter i radet.

Systematisering av henvendelser fra publikum

I privat sektor har systematisering av “inngdende henvendelser” blitt mer og mer
vanlig, som et grunnlag for & segmentere kundegrunnlaget, og tilpasse sine
tjenester. Dette skjer ofte ved hjelp av callsentre og oppbygging av kunde-
databaser. I offentlig sektor registreres ofte mye informasjon om brukerne ved
henvendelser, men det er i liten grad benyttet registrering av informasjon som
direkte er knyttet til behov, og informasjonen brukes i liten grad for a differensiere
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tjenestetilbudet. En bevisst systematisering av henvendelser fra publikum kan nok
med fordel anvendes i betydelig storre grad av offentlig sektor i tiden fremover,
enn hva situasjonen er i dag.

Systemer for tilbakemeldinger fra medarbeidere

Systemer for tilbakemeldinger fra medarbeidere og/eller direkte markedskontakt
blant beslutningstakere er metoder som etter var kunnskap benyttes i begrenset
grad i offentlig sektor. Det er ofte slik at det er overordnede instanser som jobber
med utvikling av tjenestene. Disse har gjerne lite direkte brukerkontakt.
Samarbeid pa tvers kan dermed vere svart viktig. Konkrete virkemidler kan vaere
hospitering eller rullering av ansatte.

3.2.4  Sette standarder/mal for tjenestene og
samhandlingen med brukerne

Basert péd kunnskap om tjenestene og brukernes behov ma virksomheten sette
malbare standarder og/eller mél for sine tjenester. Vi tenker her bade pa
standarder/mal

e for samhandlingen med brukerne (saksbehandlingstider, informasjon,
ventetider, antall klager, etc.)
o for kvalitet pa tjenestene / likebehandling

Dette arbeidet ma sees i sammenheng med virksomhetens kunnskap og bevissthet
om dens tjenester og brukere, muligheter for brukerretting og kunnskap om
brukernes behov. Et viktig kriterium ved standarder og maél er at de er malbare,
dvs. at virksomheten gjennom egne registre og/eller mélinger kan rapportere i
forhold til maloppnéelse.

Sette standarder/mal for samhandlingen med brukerne (saksbehandlingstider,
informasjon, ventetider, antall klager, etc.)

Utover maélsettinger for kvalitet pa tjenestene ma virksomheten sette
standarder/mal for samhandlingen med brukerne. For eksempel i forhold til
saksbehandlingstider, informasjon, ventetider, antall klager og lignende. Noen maél
kan veere gitt i lover (forvaltningsloven eller s@rlover), mens andre mé utvikles av
virksomheten selv.

Sette standarder/mal for kvalitet pa tjenestene / likebehandling

Rammene for alle offentlige virksomheter er nedfelt i krav og foringer gitt
gjennom blant annet lover og forskrifter. Noen kan veare klare pdlegg, mens andre
kan gi betydelig rom for skjenn. Noen ganger har ansvarlig instans gitt klare
foringer pd skjonnsutevelsen, mens det i andre tilfeller gis et stort tolkningsrom
for den enkelte virksomhet. Den enkelte virksomhet vil gjennom retningslinjer og
foringer kunne sette mél/standarder for kvaliteten pé tjenestene.

Innen offentlig sektor finner vi ogsa ofte mal pa flere nivaer. Noen mal er relevant
pa individniva, for eksempel mal pa saksbehandlingstider. Her er ambisjonen at
hver enkelt sak skal behandles innen fristen. Andre mal er kun relevant pa
system/aggregert niva. En illustrasjon pa sistnevnte kan vaere 4 ha en mélsetting
om at for eksempel 80 prosent av sakene skal héndteres av virksomhetens
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kundesenter, mens resten skal behandles av saksbehandlere med spisskompetanse.
I mote med den enkelte bruker vil dette malet ikke vare relevant, siden
vedkommendes behov ma vurderes individuelt. Som et aggregert mél vil den
imidlertid over en tidsperiode gi indikasjoner om endringsbehov, for eksempel
tiltak som omrokeringer av ansatte eller kompetanseheving hos ansatte i
kundesenteret.

Det viktigste nar man setter standarder/mal for tjenesten og samhandlingen med
bruker, er at disse er mélbare — for eksempel gjennom brukerunderseokelser eller
annen form for informasjonsinnhenting. I tillegg ma man ha klart for seg hva man
méler og hvilke akterer/prosesser som berares av hvert enkelt mél/standard.

Det & sette en ambisjon handler imidlertid ogsa om & prioritere innsatsomrader,
etter viktighet for brukerne. Mal og standarder ber derfor vere ambisigse — vare
noe & strekke seg etter. Men samtidig ber de som hovedregel vere realistiske. I
tillegg til at standardene/mélene ber kommuniseres til brukerne, og dermed skape
forventninger som ber kunne innfris, kan urealistiske mal skape frustrasjon hos
bade brukere, ansatte og politikere/departement.

3.2.5 Kunnskap/innhenting av informasjon om
resultater, brukertilfredshet og klagehandtering

Maling av resultater kan skje gjennom ny informasjonsinnhenting pa ulike mater,
Folgende tilneerminger kan vare aktuelle.

e Rapportering av samhandlingen med bruker (saksbehandlingstider,
informasjon, ventetider, antall klager, etc.)

Kvantitative brukerundersekelser

Kyvalitative tilnerminger ovenfor brukere

Klagehandtering

Maling av kvalitet pa tjenestene

Et grunnleggende kvalitetskrav til overnevnte metoder er at man velger opplegg ut
fra formélet med informasjonsinnhentingen, og at man hele veien har en
bevissthet om hva man undersgker og hvordan informasjonen kan tolkes. I punkt
3.2.7 har vi beskrevet mer inngdende krav til behovs og brukerundersegkelser,
mens vi nedenfor kort illustrerer de ulike tilnermingene.

Rapportering av samhandlingen med bruker (saksbehandlingstider, informasjon,
ventetider, antall klager, etc.)

I mange virksomheter er det ofte, med utgangspunkt i saksbehandlersystemet, IT-
systemer knyttet til telefoni og hjemmeside, lagt til rette for & innhente
informasjon over samhandlingen med bruker. Innsamlet materiale kan vare
utgangspunkt til & utvikle indikatorer pa for eksempel saksbehandlingstider,
ventetider og antall klager.

Kvantitative brukerundersgkelser

Den vanligste formen for & maéle resultater er gjennom ulike former for
kvantitative = brukerunderseokelser. Brukerundersgkelser kan gi svar pd
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maloppnaelse for bade kvalitet for tjenestene og for samhandlingen med brukerne.
I kapittel 6 har vi beskrevet nermere anvendelsen av brukerundersekelser.

Kvalitative tilnerminger ovenfor brukere

I tillegg til kvantitative brukerundersekelser kan kvalitative tiln@rminger ovenfor
brukerne benyttes. Dybdeintervjuer, fokusgrupper og brukerpanel kan gi gode
innspill om brukernes erfaringer, selv om slike metoder ikke er representative.
Man kan samle en gruppe brukere, enten som et engangsfenomen eller ved &
benytte de samme brukerne over en lengre tidsperiode. Dette er kvalitative
brukerundersgkelser som gir annen/supplerende kunnskap enn kvantitativ
undersgkelser. Disse tilnermingene kan for eksempel brukes i utvikling av nye
tjenester eller bidra i forhold til arbeidet med & gjennomfere kvantitative
brukerundersokelser, for eksempel under planleggingen, under tolkningen av
resultater og/eller i forbindelse med utvikling av nye tiltak.

Klagehandtering

Statlige virksomheter kan f4& mange typer klager og henvendelser fra brukerne.
Det kan vare formadlstjenelig & dele klagene/henvendelsene 1 tre typer:
Klager/henvendelser knyttet til:

A. Selve vedtaket (gitt blant annet 1 foringer i lover/forskrifter)

B. Innholdet i en konkret tjeneste/ytelse, for eksempel at man ikke far de ytelsene
som folger av et tidligere vedtak

C. Dialogen/samhandlingen med den enkelte bruker

De to forstnevnte former for klager er regulert i forvaltningsloven og eventuelle
serlover, og kan gi staten erstatningsansvar. Dette er ikke like aktuelt for den
sistnevnte klagetypen.

Hvis klagen er knyttet til et vedtak er det vanlig prosedyre at klagen ferst sendes
tilbake til instansen som utferdiget vedtak. De kan oppheve eller endre vedtaket
dersom den finner klagen begrunnet. Hvis de ikke endrer vedtaket, og
vedkommende fortsatt ensker & klage, involveres en overordnet instans. For
eksempel er det Utlendingsnemnda (UNE) som behandler alle klager pa vedtak fra
UDI, mens det i Vegvesenet er direktoratet som behandler klager pa vedtak fattet
hos trafikkstasjonen. Fylkesmannen og/eller departement kan i mange tilfeller
ogsa vere klageinstans for klagesaken eventuelt overfores til rettsapparatet.

Brukere kan ogsd klage eller ha synspunkter pd innholdet i en konkret
tjeneste/ytelse. P4 et sykehus kan, i tillegg til de faglig ansatte, ogsd sykehuset
verneombud eller liknende vaere mottakere for slike henvendelser. Endel sykehus
kan ogsd ha “pasientvenner” eller lignende. Er det formelle klager innen et
sykehus kan de rettes til Pasientombudet, som administreres av Sosial- og
helsedirektoratet. Ogsa for andre offentlige virksomheter eksisterer liknende
ordninger. Andre formelle klageinstanser kan veare Fylkesmannen og/eller
departement, for klagesaken overfores til rettsapparatet.

Klager/henvendelser som gjelder innholdet i dialogen/samhandlingen med bruker,
for eksempel om saksbehandler var uhoflig, at lokalet var mokkete eller hadde
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darlig skilting, rettes som hovedregel direkte til den enkelte virksomhet. Slike
klager/henvendelser vil i de fleste tilfeller ikke veere av formell art, og gir dermed
ikke virksomheten noe erstatningsansvar. Det er derfor heller ikke vanlig at
formell klageinstans involveres, siden de vil avvise klager der vilkarene for a
klage i forvaltningsloven ikke oppfylles.

Alle offentlige virksomheter ma vare bevisst sin klagehandtering, bdde nar det
gjelder hvilke “typer” klager/henvendelser de far og hvilke interne og eksterne
instanser som er involvert. En systematisk handtering og registrering av klager og
henvendelser er viktig, siden disse kan vare viktige kilder til & identifisere
forbedringspunkter. Dialogen med de eksterne klageinstansene er ogsé viktig.

Maling av kvalitet pa tjenestene

Det er flere méter som en virksomheten kan male kvaliteten pd sine tjenester uten
direkte kontakt med brukere. En mulighet kan vare gjennom stikkprever. For
eksempel ved & ta en gjennomgang av konkrete vedtak for & underseke om
lover/forskrifter/retningslinjer folges. Handtering av asylseknader hos UDI eller
tildeling av uferetrygd av Arbeids- og velferdsetaten kan vare eksempler pa
tjienester som egner seg for stikkprover.

I andre situasjoner kan feilprosent og lignende vere mal pd kvaliteten. Dette
finner vi for eksempel innen sykehussektoren, der de fleste aktiviteter blir registert
og rapportert — inkludert eventuelle avvik/feil fra riktig prosedyre.

3.2.6  Tilbakefgring av maloppnaelse og erfaring fra
brukerne — leering i organisasjonen

Det er fullt mulig & méle sd vel brukerbehov som resultater uten at det forer til
endringer. Mange brukerundersekelser gjennomfores pad denne méten. Vi anser at
folgende aspekter er viktig for & sikre tilbakeforing av maloppnéaelse og erfaring
fra brukerne, dvs. skape en lerende organisasjon:

e Analyser av resultater, brukertilfredshet, klagehandtering -
Avviksanalyse

e Apenhet og offentliggjoring om maloppnéelse og erfaring fra brukerne

e Rutiner og systemer for tilbakeforing av maloppnéelse og erfaring fra
brukerne til ledelsen

e Korrigerende tiltak / utviklingsarbeid

e Forankring

Analyser av resultater, brukertilfredshet, klagehandtering — Avviksanalyse

Som dreftet overfor er det viktig at de standarder og méal som er blir satt pa
kvalitet og samhandlingen med bruker er malbare. I arbeidet med & brukerrette
tjenestene md innsamlet materiale gjennom registre og undersgkelser
sammenstilles 1 forhold til nedfelte indikatorer. En viktig maélestokk er &
identifisere avvik, enten fra nedfelte mél eller ved & se pa utvikling over tid.
Avviksanalysen vil gi signaler om hvor forbedringspotensialet er storst.
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Apenhet og offentliggjering om maloppnaelse og erfaring fra brukerne

I offentlig sektor er det et storre krav til 4penhet rundt méloppnéelse og erfaring
fra brukerne, enn i privat sektor. I tillegg til at offentlighetsloven stiller strenge
krav til hva som kan unntas offentlighet, er det et viktig prinsipp at
innbyggerne/media/politikere skal kunne fa innblikk 1 hvordan offentlige
virksomheter utferer sine oppgaver. Det forventes derfor at offentlige
virksomheter skal offentliggjore resultater fra brukerundersekelser, méloppnéelse
og lignende.

Rutiner og systemer for tilbakefgring av maloppnaelse og erfaring fra brukerne til
ledelsen

Selv om virksomheten samler inn informasjon og analyserer dette opp mot
nedfelte standarder/mal, er ikke dette nok for & brukerrette tjenester.
Virksomheten mé ha rutiner og systemer for tilbakeforing av méloppnaelse og
erfaring fra brukerne til ledelsen. Vi tenker her for eksempel pa at resultatene fra
gjennomforte brukerundersegkelser behandles i ledergruppen, at de ansatte er kjent
med hvem og hvordan erfaringer med brukerne skal rapporteres, at virksomheten
har lagt til rette for kommunikasjon pa tvers av avdelinger, osv.

Korrigerende tiltak / utviklingsarbeid

I tillegg til at ledelsen far kunnskap om maloppnéelse mé det vare en evne og
vilje 1 organisasjonen til & gjeore korrigerende tiltak og/eller sette 1 gang
utviklingsarbeid. Forutsetninger for dette kan for eksempel vare delegering av
myndighet til personer som kan iverksette endringer, synliggjoring av dette er
viktig for organisasjonen og bruk av ulike former for incentiver.

Forankring

For a kunne fa til endringer er forankring hos ledelsen og organisasjonen sentralt.
Litteraturen om lering 1 organisasjoner er omfangsrik. Sterkt forenklet kan vi si at
forskere innenfor organisasjonslaring legger ulik vekt pa kulturelle forutsetninger
(ledelse, holdninger, klima for laering, ledelseskultur mv) og strukturelle
forutsetninger (systemer, rutiner, ansvarsfordeling) for leering.

3.2.7 Brukerundersgkelser

En stor del av litteraturen om brukerretting handler om ulike metoder for
informasjonsinnhenting, hvor brukerundersokelser er den vanligste metoden.
Dessuten far benchmarking ved hjelp av brukerundersgkelser en del
oppmerksomhet. Vi vil understreke at det & gjennomfere brukerundersekelser ikke
1 seg selv er brukerretting, men at det & fa god kjennskap til brukernes behov og
male resultater er en av flere betingelser for god brukerretting (se kapittel 3.2.3).

Et sentralt spersmél er hvem som gjennomfoerer informasjonsinnhenting. Noe av
arbeidet vil det som regel vaere naturlig & legge til egne ansatte, siden en del av
indikatorene knyttet til bade kvalitet og samhandlingen med bruker tar
utgangspunkt i virksomhetens egne registre (for eksempel saksbehandlingstider,
feilprosenter og lignende). I storre organisasjoner kan det imidlertid vare aktuelt &
legge ansvaret til egne internkontrollseksjoner eller staber. Innhenting av
brukererfaringer kan imidlertid ogsa 1 mange tilfeller helt eller delvis legges til
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eksterne. 1 tillegg til at eksterne kan ha bedre kunnskap om gjennomfering og
bearbeiding av innsamlet materiale, vil de gi en storre legitimitet til resultatene,
enn hva interne undersekelser vil kunne gjore.

I dette avsnittet sammenfatter vi litteraturens omtale av kvalitetskriterier for
brukerunderseokelser, samt evalueringer av ulike brukerundersekelser 1 offentlig
sektor.

Kvalitetskriterier

Selv om litteraturen som nevnt forst og fremst omtaler brukerundersekelser, kan
en del av det folgende anses & gjelde alle metoder for innhenting av subjektiv
informasjon fra brukerne.

Med betegnelsen brukerundersokelse tenker man oftest pd kvantitative
undersekelser, som skal gi representativ kunnskap om en definert brukergruppe 1
forhold til en relevant problemstilling. Dersom en brukerundersekelse skal gi slik
kunnskap, ma den folge visse vitenskapelige kriterier. En undersokelse som ikke
gjor det, kan riktignok ogsd vere til nytte, ved & skape motivasjon blant
medarbeiderne, men har liten anvendelighet som beslutningsgrunnlag.

Samuelsen og Silseth (2003) setter opp en del kvalitetskrav til bruker-
undersgkelser:

e En klar presisering av problemstilling og formél. Dette reduserer
muligheten for feilaktig bruk av resultatene, og har viktige
implikasjoner for de videre valg man gjor for undersokelsen.

e Valg av undersekelsesopplegg (design). Avhengig av problemstillingen
kan man velge et tverrsnittsdesign eller et kausalt design (f eks ved
hjelp av tidsserier — "for- og etter-malinger”).

e Maling og operasjonalisering. Et viktig rad er & male ikke-observerbare
variabler (f eks serviceinnstilling) ved hjelp av flere spersmél, og lage
indekser. Man mé imidlertid passe pa at man ikke blander &rsakene til et
begrep og begrepet selv 1 en slik indeks. Spersmélsformuleringene og
svaralternativene mé vere presise, og man ma ikke sperre om mer enn
en ting 1 samme sporsmal. Spersmdlsformuleringene ma videre velges
ut fra om man skal sammenlikne pa tvers av tjenester eller ikke — man
ma altsa velge mellom standardisering eller lokal tilpasning. Man kan
ogsa tilpasse lokalt innenfor et standardisert opplegg.

e Datainnsamlingsmetode. Her behandler Samuelsen og Silseth (2003) sé
vel kvantitative som kvalitative metoder. Formélet med undersekelsen
er sentralt for dette valget — onsker man & kunne generalisere eller & gd i
dybden pa enkelte temaer. Vi har valgt a ikke bruke begrepet
brukerundersegkelser om kvalitative opplegg.

e Utvalg. Hvem er brukerne? Hvem ber en sperre dersom brukerne selv
ikke er 1 stand til & svare? En bevissthet om dette er viktig for
tolkningen av resultatene. Videre ma man velge mellom sannsynlighets-
utvalg og andre typer utvalg. Det pavirker muligheten til & generalisere.

e Analysemetoder. Her er det mange valg, det viktigste er kanskje at
analyseteknikkene star i forhold til formalet med undersekelsen og at
man dokumenterer valgene godt. Igjen ber man analysere samvariasjon
mellom kvalitetsspersmal og samlet brukertilfredshet for & beregne hva
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som er viktig for brukerne. Det er problematisk & be brukerne selv
vurdere hva som er viktig for kvalitet, man ber legge opp undersokelsen
slik at man kan male dette indirekte 1 dataanalysen. Dette er serlig
viktig nar formalet med undersekelsen er & belyse brukernes behov.

e Rapportering. Man ber dokumentere alle avgrensninger og valg (over),
og ikke tolke resultatene utover det datagrunnlaget gir mulighet for.

I hovedsak samsvarer dette med de kriteriene som framheves i den internasjonale
litteraturen om metoder for brukerundersokelser. Kriteriene kan formuleres pa
forskjellige méter, og vektleggingen kan vare noe ulik, avhengig av hvilke typer
brukerunderseokelser man omtaler (se for eksempel Rolland, 2005).

Dersom formalet med undersegkelsen er at resultatene skal omsettes i handlinger
for & oke tilfredsheten, legger Rolland (2005) sarlig vekt pd felgende krav: ”Hvis
total tilfredshet er summen av tilfredshet med detaljer, er det avgjerende a vite
hvor viktige hver av disse detaljene er for brukeren, slik at leveranderen
prioriterer riktig ved forsek pd & forbedre tilfredsheten. Hvis det méles bade helhet
og detaljer blir det viktig a vite hva som er arsaker og virkninger, hva inngar 1
definisjonen av tilfredshet (virkning) og hva er arsaken til det (driverne).

Kriteriene forutsetter at man formulerer spersmélene slik at den nevnte analysen
er mulig, og at man har en godt fundert modell som definerer arsaker og
virkninger.

Anvendelse av brukerundersgkelser

Som vi har understreket tidligere, er ikke brukerundersekelser synonymt med
brukerretting. Det avgjerende er hvordan informasjonen benyttes. Dette har to
implikasjoner: For det forste ber undersokelsen designes ut fra et identifisert
formal. For det andre avhenger bruken til syvende og sist av andre organisatoriske
forhold, for eksempel ledelseskultur, evne til leering mv.

Brantzeg og Moller (2004) skiller mellom 4 anvendelsesformer (mer eller mindre
rendyrket):

e Et instrumentelt leeringsinstrument. De antar at dette er den vanligste
anvendelsen. Brukerundersgkelser fungerer som et maleinstrument for
intern styring av de ulike tjenestene. De kan fore til konkrete tiltak.

e Et instrumentelt prioriteringsinstrument. Undersekelsene er gjenstand
for politisk behandling som et grunnlag for prioritering av ressurser.
Konsekvensen kan bli belonning eller utjevning (darlige resultater
tolkes som et tegn pd behov for mer ressurser).

e Et symbolsk leringsinstrument. Formalet er & forbedre tjenestetilbudet,
men fér ingen reell betydning. Undersekelsen har en tendens til & bli
tolket i retning av faglige eller politiske interesser, og dermed legitimere
allerede fattede beslutninger.

e Et symbolsk prioriteringsinstrument. Tilsvarer den forrige formen, men
hvor det er politiske og ikke interne prioriteringer som bergres.

Det er bare den forste anvendelsesméten som kan bidra til brukerretting.
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Norske brukerundersgkelser

Rolland (2005) har gjennomfert en utredning om brukertilfredshetsmalinger 1
offentlig sektor. Her beskrives opplegget for en del undersekelser i Norge:

TNS Gallups nasjonale innbygger- og brukerundersokelse
KS’ effektiviseringsnettverk

Learingssenterets Elevinpektorene

Gallup/NIFU StudMag

PasOpp (pasientopplevelser)

Aetats og Trygdeetatens undersokelser

Skattedirektoratet

Han vurderer hvorvidt de landsomfattende undersokelsene tilfredsstiller
kvalitetskravene for slike undersgkelser (se forrige avsnitt), og konkluderer med
at ingen av de norske synes a oppfylle alle fagfeltets krav til kvalitet.

Rolland m.fl. (2004) gjennomferte en evaluering av kommunale bruker-
undersokelser. Nar det gjelder metodeaspektet 1 undersegkelsene, konkluderer de
med at kvaliteten er varierende, og som regel ikke svaert god. De peker blant annet
pa problemer knyttet til operasjonalisering, utvalgsprosedyrer og analysemetode-
/rapporteringsform.

Internasjonale erfaringer med brukerundersgkelser

I Rolland (2005) blir felgende internasjonale erfaringer omtalt og vurdert ganske
grundig:

e The People’s Panel i1 Storbritannia, som ble benyttet i 1999-2002, blir
vurdert & ha flere metodiske svakheter. Blant annet er det klare
svakheter knyttet til utvalgets representativitet.

e Citizens First & The Common Measurement Tool 1 Canada, som blir
gjenstand for liknende vurderinger. Blant annet er svarprosenten her
svert lav, noe som ikke blir problematisert.

e Sveriges Kundbarometer, med en egen NOoyd-Kund-Index for offentlig
sektor, og American Customer Satisfaction Index (“Fornells modell”)

Den amerikanske og den svenske modellen er svert like, og er senere blitt kopiert
av en rekke andre kundebarometre, blant annet Norsk kundebarometer
(Handelshgyskolen BI). Metoden blir vurdert som best av de som er omtalt her,
ved at den tilfredsstiller alle faglige krav til nasjonale brukerundersegkelser.

Statistiske Centralbyrdan administrerer den svenske Kvalitetsmodell med Noyd-
Kund-Index for offentlig sektor.® Undersokelsen skreddersys til ulike
sektorer/virksomheter innenfor et felles rammeverk. Den gir et mal pé
totalkvaliteten, en indeks for hver kvalitetsfaktor, kvalitetsfaktorens effekt pa
totalkvaliteten og en prioritering av innsatsomradene. Man speor ikke om viktighet
for brukerne direkte, men beregner viktighet ved effekten av de enkelte
kvalitetsfaktorene pé totalkvaliteten. Prioriteringen folger av & plassere resultatene
for hver kvalitetsfaktor i et diagram med to akser: Tilfredshet og effekt/viktighet.

8 Se www.scb.se
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Bls opplegg Norsk Kundebarometer framstar pd mange maéter som en
videreutvikling av modellen, men er bare benyttet for privat sektor.

3.3  Konkrete brukerrettingstiltak

Statlige virksomheter har et sett av muligheter til & brukerrette sine tjenester.
Noen kan vare aktuelle for de fleste, mens andre har en mer begrenset
anvendelse. Vi vil nedenfor kort beskrive endel brukerrettingstiltak. I
beskrivelsene har vi ikke hatt som ambisjon & drefte de ulike tiltakene inngdende.
Vart formal har vert a illustrere dem gjennom noen refleksjoner og beskrivelser.
Vi har strukturert beskrivelsen rundt folgende tre dimensjoner innen brukerretting:

e Organisering av virksomheten og tjenestene
¢ Informasjon/samhandling med brukerne
e Saksbehandling/arbeidsmetoder

3.3.1 Organisering av virksomheten og tjenestene

Organisering av virksomheten og dens tjenester vil legge klare premisser for
hvordan en tjenesteyter kan brukerrette sine tjenester. Det eksisterer ingen fasit pa
hva som er riktig organisering, da det ma tilpasses den enkelte virksomhet. Vi vil
imidlertid trekke frem folgende tiltak innen brukerretting.

Organisering av virksomheten og tjenesteproduksjonen
Konkurranseutsetting / fritt brukervalg

Samarbeid med andre etater (servicekontor)
Delegering av myndighet og fullmakter
Lokalisering/tilgjengelighet

Organisering av virksomheten og tjenesteproduksjonen

Hvilke muligheter en offentlig tjenesteyter har til & organisere sin virksomhet og
tjenesteproduksjon avhenger naturligvis av bade sterrelse, kompleksitet og
ressurser. Brukerrettingen i1 storre virksomheter kan gjores ved at avdelings-
strukturen folger bruker, for eksempel ved & opprette spesialavdelinger. Vi
kjenner dette fra store etater som NAV, som bade har tjenester som er lagt til
lokalkontorer (flere 1 hvert fylke), tjenester som er lagt til ett kontor i hvert fylke
(for eksempel Hjelpemiddelsentralen) og tjenester som er lagt til enheter som er
landsdekkende (for eksempel NAV EURES som bistar bedrifter med rekruttering
av arbeidskraft fra utlandet). I forbindelse med Arbeids- og velferdsetaten star
imidlertid fokuset pa ”én der” sentralt. Tanken er at bruker i utgangspunktet skal
henvende seg ett sted. Bruker vil ved en slik tilnerming kunne oppleve
virksomheten som enkel og oversiktlig, selv om organisasjonen bak kan vare
svert kompleks.

Ogséa mindre virksomheter kan organisere sin tjenesteproduksjon pd en mate som
legger til rette for god brukerretting. For eksempel ved & fordele ansvarsomrader
mellom ulike avdelinger eller grupper ansatte. En del virksomheter har ogsa
opprettet egne kundesentre, som tar imot alle telefonhenvendelser fra sine
brukere.
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Konkurranseutsetting / fritt brukervalg

I flere tidr har en del av segkelyset 1 omstillingsarbeidet 1 offentlig sektor vaert rettet
mot oppsplitting, utskilling, konkurranseutsetting og selskapsdanning. Selv om
brukerretting har vart et gjennomgaende mél har det under perioden vart noe
ulike politiske syn pa hvilke virkemidler som gir best effekt.

Fritt brukervalg er en mindre radikal form for konkurranseutsetting. I Norge har
man for eksempel rett til & velge sykehuset man ensker & bli behandlet pd. Ogsa
innen andre deler av offentlig sektor finner vi fritt brukervalg, der bruker kan
velge mellom offentlig akterer eller mellom offentlige og private akterer. Ofte er
dette organisert ved at en eller annen form for “’sjekk™ folger bruker.

Samarbeid med andre etater (servicekontor)

Statlig virksomheter, fylkeskommuner og kommuner har i mange 4r gitt sammen
om & utvikle felles servicekontor. FOSK - som er et forum for kommuner og
offentlige etater som har etablert, eller har planer om & etablere, servicekontor -
har hesten 2006 i alt 144 kontor som medlemmer. I tillegg eksisterer det ogsa
ytterligere samarbeid mellom offentlig etater. Slike samarbeid varierer stort 1 bade
innhold og omfang, men kan vare et alternativ for flere offentlige virksombheter.
For eksempel har Vegvesenet 1 noen spredtbygde omréder inngétt samarbeid med
servicekontor om utfering av enkelte tjenester innen trafikant- og
kjoretoyomradet.

Delegering av myndighet og fullmakter

Hvilke muligheter en offentlig virksomhet har til & gjennomfere endringer i
tjenesteproduksjonen mé sees i sammenheng med hvilke fullmakter og myndighet
som er delegert. Ogsd muligheten til individuell tilpassing gjennom
brukermedvirkning og —innflytelse krever i mange tilfeller at saksbehandler (helt
eller delvis) har fatt delegert myndighet til & fatte beslutninger. Et bevisst forhold
til delegering vil derfor i mange tilfeller std sentralt i forbindelse med god
brukerretting.

Lokalisering/tilgjengelighet

Noen offentlig tjenester forutsetter fysisk kontakt med bruker. For eksempel er
man for enkelte ytelser i Arbeids- og velferdsetaten avhengig av en tett dialog
med bruker at fysiske meoter er nedvendig. Riktignok har ny teknologi medfort at
behovet for slike mater er blitt redusert for enkelte tjenester, men for en del vil
fysisk kontakt fortsatt bli sett pd som enskelig og/eller nedvendig. Utover
vurderinger av lokalisering er tilgjengelighet ved blant annet &pningstider en
viktig dimensjon.

3.3.2 Informasjon/samhandling med brukerne i
virksomhetens lokaler

Informasjon og samhandling med brukerne er en viktig del av en virksomhets
brukerretting. I den grad en offentlig virksomhet skal ha publikumsrettede lokaler
ber folgende forhold vurderes 1 forbindelse med brukerrettingen

e Beliggenhet / fysisk tilgjengelighet / universell utforming
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e Kanalisering til riktig saksbehandler (skilting / kelappsystem, etc.)
e Informasjon i virksomhetens lokaler
e Elektronisk registrering i virksomhetens lokaler

Beliggenhet / fysisk tilgjengelighet / universell utforming

I tillegg til & legge vekt pa beliggenhet av de publikumsrettede lokalene, for
eksempel nzr offentlig kommunikasjonsmidler, er fysisk tilgjengelighet og
universell utforming viktig. Sistnevnte er myntet pé at funksjonshemmede skal ha
tilgang til lokalene, for eksempel ved hjelp av rullestolrampe, heis, etc.

Kanalisering til riktig saksbehandler (skilting / kalappsystem, etc.)

Naér brukerne meter opp 1 virksomhetens lokaler er det viktig at de kanaliseres til
riktig saksbehandler. I tillegg til god skilting kan ulike former for kelappsystem
og registrering vare fornuftig. I enkelte banklokaler registrerer man for eksempel
bankkortet nar man kommer inn i banken, slik at saksbehandler far opp
informasjon om kunden for vedkommende “ropes opp”. Dette er metoder som
ogsa kan anvendes innen offentlig sektor.

Informasjon i virksomhetens lokaler

Nér brukerne meter opp i virksomhetens lokaler kan det i mange tilfeller vere
fornuftig a ha informasjon tilgjengelig i lokalene. I tillegg til for eksempel PC’er
med tilgang til virksomhetens hjemmeside kan brosjyrer og lignende vare
naturlig.

Elektronisk registrering i virksomhetens lokaler

I en del offentlige virksomheter kan det ogsa veare fornuftig & sette opp PC som
gjor det mulig med selvregistrering. I Arbeids- og velferdsetaten kan for eksempel
alle arbeidssokere registrere seg elektronisk pé sitt lokale NAV kontor. P4 enkelte
trafikkstasjoner kan man seke om forerkort pd samme maéte. Selv om mange
bruker sin hjemme-PC kan det bade vare effektivt og god brukerretting a legge til
rette for elektronisk registrering ogsé i virksomhetens publikumslokaler — ikke
minst fordi en del brukergrupper ikke er vant til & benytte PC.

3.3.3 Informasjon/samhandling med brukerne utenfor
virksomhetens lokaler

I en del offentlige virksomheter er det ikke aktuelt & ha fysisk kontakt med den
enkelte kunde/bruker. Selv om det i andre virksomheter er nedvendig, vil tilgang
pa informasjon og mulighet for samhandling med bruker utenfor virksomhetens
lokaler alltid sté sentralt. Vi vil trekke frem folgende brukerrettingstiltak:

Telefoni

Brev, telefax og E-post

Hjemmeside / nettbasert informasjon
Informasjonsmateriell pé papir
Serviceerkleringer / brukergarantier
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Telefoni

Samhandling med brukerne over telefon er viktig i alle offentlige virksomheter. I
tillegg til generelle henvendelser angaende virksomhetens tjenester har mange
behov for direkte dialog med en saksbehandler. De siste drene har vi ogsa sett
eksempler pa bruk av SMS - for eksempel har vi kunnet levere selvangivelsen pa
denne maten.

Bruk av “innledninger” der innringer skal angi arsak til henvendelse — for de
kommer i1 kontakt med saksbehandler/telefonmottaker - har ogsa blitt svert
vanlig. P4 denne méten kanaliseres vedkommende til en saksbehandler som har
kunnskap pa akkurat det omradet henvendelsen gjelder. Andre alternativer kan
vare at innringer slir inn sitt kundenummer eller at virksomheten benytter
“callback”™ (dvs. at innringer blir oppringt av saksbehandler nar vedkommende er
ledig).

Brev, telefax og E-post

I offentlig sektor gjelder blant annet offentlighetsloven, forvaltningsloven og
arkivloven. I tillegg kan krav til journalfering og dokumentasjon hjemles i
serlover/forskrifter knyttet til konkrete tjenesteomrider/ytelser. Disse lovene
stiller blant annet krav til journalfering av formelle henvendelser og/eller
henvendelser som inngér i ett organs saksdokumenter. Mye av henvendelsene
over E-post kan imidlertid klassifiseres som uformell kommunikasjon og
behandles derfor pd samme mate som muntlige henvendelser.

Brev har tradisjonelt vert den formelle kommunikasjonen mellom bruker og en
offentlig virksomhet, men E-post har kommet inn som en stadig vanligere form
for kommunikasjon. I felge arkivforskriften § 3-2. Behandling av telefaks og
elektronisk post skal alle dokumenter mottatt via telefaks og E-post, som etter
form eller innhold ma anses som saksdokument for organet, arkivmessig
behandles pd samme mate som formelle brev. Det er ogséd laget en veileder om
bruk av E-post i statsforvaltningen.’

Det er i arkivforskriften ogsa gitt krav om at alle ”organ som nyttar e-post, skal ha
eit sentralt e-postmottak for post til organet. E-post til det sentrale postmottaket
skal opnast av arkivtenesta (§ 3-2.). Rutiner for handtering av innkomne post,
telefax og E-post, kanalisering til riktig instans, etc. vil dermed kunne legge bade
begrensninger, men ogsa muligheter, i en virksomhets brukerretting.

Hjemmeside / nettbasert informasjon

Det siste tidret har hjemmesider og nettbasert informasjon vaert et satsingsomradet
— ikke minst for statlig virksomheter. De aller fleste virksomhetene har i dag egne
hjemmesider med en betydelig mengde informasjon om virksomheten og dens
tjenester. 1 tillegg til at hjemmesiden er plattform” for elektroniske
saksbehandling, ser vi andre eksempler pa losninger - for eksempel mulighet til &
simulere konsekvenser av ulike brukervalg. Nav utvikler for tiden blant annet en
pensjonskalkulator der bruker kan fa beregnet sin pensjon basert pad den
informasjon Arbeids- og velferdsetaten har om vedkommende, samt informasjon

°  Bruk av elektronisk post (e-post) i statsforvaltningen, AAD juli 2001
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vedkommende selv legger inn (pensjoneringsdato, inntekt og lignende). Satsingen
pa hjemmeside og nettbasert informasjon er ogsa knyttet til malsettingen om en
degnépen forvaltning, som er et mal for mange statlige virksomheter.

Undersokelsen har vist at bdde fra departementenes og virksomhetenes side har
IKT- og forenklingstiltak klart hayest prioritet i arbeidet med brukerretting. Ni av
ti virksomheter har iverksatt tiltak knyttet til sitt internettilbud for & brukerrette
tjenestene.

Riksrevisjonens forvaltningsrevisjon:

’viser ogsa at statlige virksomheter i hovedsak har satset pa generelle IKT-tiltak
for & brukerrette tjenestene, men at dette ikke er tilstrekkelig for & innrette
tjenestene etter brukernes sammensatte behov. Virksomhetenes satsing pa IKT kan
veere for ensidig.(...) Tiltak i tilknytning til virksomhetenes internettilbud brukes
hyppigst for & brukerrette tjenestene. | alt oppgir 89,5 prosent av virksomhetene
at de har gjennomfart slike tiltak for & brukerrette tjenestene. Samtlige av de 149
virksomhetene som har hjemmesider pa Internett, tilbyr generell informasjon om
virksomheten pa sine hjemmesider.”” (Dokument nr. 3:3 (2006-2007))

Informasjonsmateriell pa papir

Etter hvert som mye av informasjonen legges pa nettet har fokus pa
informasjon/brosjyrer pa papir gatt ned. Fortsatt er det imidlertid en del grupper i
samfunn, for eksempel eldre og innvandrere, som har behov for trykt informasjon.

Serviceerklaringer / brukergarantier

Alle statlige virksomheter skulle innen utgangen av 2000 ha utarbeidet
serviceerklaringer for sine brukere. Riksrevisjonens forvaltningsrevisjon fra 2007
viser at i alt 67,1 prosent av virksomhetene'® har utarbeidet serviceerklaeringer
(Dokument nr. 3:3 (2006-2007)). Serviceerkleringer er ett av virkemidlene i
arbeidet med & skape en brukerorientert forvaltning. De skal vere en slags
"varefakta" péd offentlige tjenester og bidra til & tydeliggjere hva brukerne kan
forvente av en offentlig virksomhet.

Serviceerkleringene'' skal gi brukerne informasjon om forhold som er sentrale i
deres mote med en statlig virksomhet. En virksomhets serviceerklering skal som
et minimumskrav inneholde informasjon om folgende:

Virksomhetens oppgaver

Tjenester som ytes

Rettigheter og plikter som knytter seg til tjenesten
Innsyns- og klagemuligheter

Svar- og saksbehandlingstider for sentrale tjenester

Serviceerkleringene skal gi konkret, realistisk og relevant informasjon om ¢én
eller flere tjenester. I virksomheter som har klart adskilte brukergrupper med

' Undersekelsen omfattet 153 ulike statlige virksomheter

""" Veileder - Kvalitetsutvikling og serviceerkleringer - Hvordan utvikle serviceerkleringer i staten?
Utarbeidet av Statskonsult pa oppdrag fra Arbeids- og administrasjonsdepartementet.
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svert ulike behov, sier veilederen at det kan vaere aktuelt a lage ¢én
serviceerklering for hver brukergruppe. F.eks utviklet Aetat maler for
individuelle serviceerklaringer ovenfor seks ulike grupper arbeidssekere.

3.3.4  Saksbehandlings-/arbeidsmetoder

Innenfor virksomhetens rammeverk (lover, forskrifter, og lignende) utvikles
saksbehandlings- og arbeidsmetoder. Folgende tiltak kan ha betydning for
virksomhetens brukerretting.

Rutiner/veiledere/etc. for saksbehandling
Saksbehandlingsverktoy/IT

Nettbasert saksbehandling

Mote med brukerne/Individuell tilpassning

Informasjon under saksbehandling og ved vedtak (avslutting av sak)
Klageprosedyrer

Rutiner/veiledere/etc. for saksbehandling

I de fleste statlige virksomheter utvikles rutiner/veiledere/retningslinjer som
regulerer de ansattes arbeidsmetoder og saksbehandling. I tillegg til at dette kan
effektiveres arbeidet, ved at de ansatte far klare foringer pd hva de skal gjere, er
dette med pa a sikre likebehandling, dvs. at like saker behandles likt. Sistnevnte er
et viktig krav for statlig virksomheter.

Saksbehandlingsverktey/IT

For de fleste statlige virksomhetene er det satt betydelig krav til registrering og
rapportering av sine ytelser. Arbeids- og velferdsetaten har for eksempel verktayet
ARENA, som er saksbehandlerstotte for héindtering av arbeidssekere, og
Infotrygd, som er saksbehandlerstotte for ytelser som var lagt til trygdeetaten.
Slike IT-verktey kan gi de ansatte saksbehandlerstotte, blant annet for & sikre
likebehandling. I tillegg gir slike verktoy gode muligheter for systematisk & lagre
brukers/kundens historikk” med virksomheten. Dette er ikke minst viktig nér
bruker har en relasjon til virksomheten over lengre tid, siden slike registre bidrar
til at man ikke blir like sarbar nér for eksempel saksbehandler skiftes.

Nettbasert saksbehandling

En del statlig virksomheter har &pnet opp for at enkelte saker kan héndteres
elektronisk. For mange brukere vil dette vaere den mest effektive maten for a fa
ordnet en sak. Nettbasert saksbehandling har imidlertid ogsa betydelig fordeler for
saksbehandlerne, ved at bruker selv registrerer nekkelinformasjon, som 1 de fleste
tilfeller kan bli overfert automatisk til saksbehandlers IT-verktoy for videre
saksbehandling og evt. vedtak.

De siste arene har man fra statlig hold ogsa arbeidet med utvikle MinSide, som er
en borgerportal som skal presentere informasjon fra bade stat og kommune. Etter
planen skulle forste versjon vert ferdig i 2005, men pé grunn av sterre
utfordringer en forventet til utviklingen ble forste versjon lansert den 18.12.2006.
Minside er et offentlig servicekontor pa Internett og gir borgerne:

e En felles inngang til elektroniske tjenester fra det offentlige
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e Mulighet for enkel dialog med det offentlige
e Oversikt over informasjon som er registrert om vedkommende i ulike
offentlige registre

Innbyggerportalen skal bidra til en enklere hverdag for folk flest gjennom & gjere
offentlige tjenester mer tilgjengelig. Offentlige tjenestetilbud er samlet i én
individuelt tilpasset internettportal som gjor at alle innbyggere far en egen
skreddersydd side. I Minside er det fire kategorier av tjenester:

e Registertjenester hvor Minside gjor ett oppslag 1 et register hos
tjienesteleveranderen.

e Transaksjonstjenester hvor innbygger kan gjennomfere en tjeneste hos
en tjenesteleverander (for eksempel skrive og levere inn en seknad).

e Meldingstjenester hvor en tjenesteleverander sender personlige
meldinger til innbyggeren, og innbyggeren kan sende strukturerte svar
tilbake.

e Kalendertjenester hvor tjenesteleveranderene kan registrere personlige
avtaler og andre viktige datoer.

Minside inneholder i dag 23 tjenester'” fra 6 ulike statlige etater og 23 kommuner.
Malet er at alle relevante elektroniske tjenester, fra bade stat og alle kommuner,
etter hvert skal gjores tilgjengelig pa siden. Det er Norge.no som har ansvar for a
videreutvikle Minside.

Riksrevisjonens forvaltningsrevisjon fra 2007 viser at “hele 90,8 prosent av
hjemmesidene tilbyr brukerne muligheter for kontakt med virksomheten via e-
post. 62,7 prosent av virksomhetene har seknadsskjemaer tilgjengelig for utskrift
via hjemmesidene. Videre har 56,2 prosent av hjemmesidene tilbud til brukerne
om elektronisk innsending av skjema” (Dokument nr. 3:3 (2006-2007).

Mgate med brukerne / Individuell tilpassning

Offentlig tjenester varierer fra standardiserte tjenester som utleses ved konkrete
situasjoner hos bruker/kunde, for eksempel barnetrygd til ytelser med betydelig
grad av individuell tilpasning. Grad av brukerinvolvering og individuell
tilpassning kan ogsa variere innenfor samme tjeneste, med utgangspunkt i brukers
behov. Et godt eksempel pa dette er arbeidssekere. Fra det ene ytterpunktet der en
person kun kontakter Arbeids- og velferdsetaten for & bli registrert som
arbeidssoker, slik at vedkommende har rett til arbeidsledighetstrygd/dagpenger —
Til det andre ytterpunktet der arbeidsseker har betydelig bistandsbehov, for
eksempel attforing. Retningslinjer og foringer pa brukerkontakt vil da vere en
sentral del av virksomhetens brukerretting.

Folgende tjenester er tilgjengelig: Navn og adresse i folkeregisteret, Seknad om skattekort, Flyttemelding,
Navn og kontaktinformasjon for "min fastlege", Bytte av fastlege, Bestille helsetrygdkort, Bestille
serviceberegning for alderspensjon, Mine kjeretoy inkl dato for siste periodiske kontroll og frist for neste
kontroll, Oversikt over samlet gjeld, siste innbetaling - neste terminbelop samt status for seknad om
stipend og l&n i Lanekassen, Seke om fastrente eller betalingsutsettelse hos Lanekassen, Status og
registrert informasjon hos Aetat, Reservasjon mot direkte reklame, Informasjon om mine registrerte
eiendommer og Tjenester fra enkelte kommuner.
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Informasjon under saksbehandling og ved vedtak (avslutting av sak)

Forvaltningsloven samt evt. andre s@rlover/forskrifter setter overordende krav og
foringer pa sakshandlingen. I tillegg kan virksomhetene selv ha egne foringer pa
hvordan virksomheten skal informere under saksbehandling og ved eventuelle
vedtak.

Ifolge forvaltningsloven skal det blant annet ved enkeltvedtak gis forelopig svar,
hvis “henvendelsen ikke kan besvares 1 lopet av en maned etter at den er mottatt”
(§ 11a). I tillegg ligger det foringer pd at man, hvis mulig, skal angi nér svar kan
ventes. Brukers behov for & kunne fa informasjon om status i saksbehandlingen
kan for mange offentlige ytelser vere viktig.

I tillegg til at bruker tar kontakt med (sin) saksbehandler er det imidlertid innen
offentlig sektor ogséd kommet elektroniske losninger for & identifisere status pé sin
sak. For eksempel har de som har levert seknad om sertifikat pa nettet, mulighet
til & finne ut hvor langt i saksbehandlingen som seknaden er kommet. Ogsd 1
Lanekassen kan bruker vha internett se status pa seknader og henvendelser knyttet
til omgjoring av lan.

Ved enkeltvedtak er det forvaltningsloven Kapittel V Om vedtaket gitt feringer pa
om vedtaket skal inneholde en begrunnelse, og hva denne eventuelt skal
inneholde. Statlige virksomheter kan i tillegg ha utarbeidet egne retningslinjer og
vedtaksmaler for sine tjenester.

Klageprosedyrer

I underretningen av et enkeltvedtak skal det i folge forvaltningsloven blant annet
”gis opplysning om klageadgang, klagefrist, klageinstans og den narmere
fremgangsméite ved klage, samt om retten etter § 18, jfr § 19 til & se sakens
dokumenter” (§ 27). I tillegg til at de statlige virksomhetene har forankret sine
prosedyrer pa klagehandtering i egen organisasjon, ma prosedyren kommuniseres
ovenfor brukerne.
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4 Casestudien - metode og
valg av case

I dette kapittelet beskrives forst metoden for casestudien for vi tilslutt presenterer
vére fire case.

4.1 Casestudie som metode

Casestudie som metode begrenser selvsagt mulighetene til a4 generalisere til hele
statlig sektor. En representativ undersegkelse vil imidlertid ikke gi muligheter til &
ga 1 dybden péd en méte som flere av problemstillingene krever.

Yin (1984) understreker at casestudier gir sarlige fordeler nar det gjelder a
undersgke faktiske hendelser og fenomener i et helhetsperspektiv, og nevner
prosesser i organisasjoner som et eksempel. Ogsa Stake (1994) poengterer at det
a gd i dybden pa denne maten gir gode muligheter til & se undersgkelsesenheten i
et helhetsperspektiv. Man far lettere et godt bilde av kronologien av hendelser —
noe som gir statte til & vurdere arsaksforhold.

Det folger av dette at casestudier som metode er sarlig egnet i visse situasjoner,
og for & belyse visse typer problemstillinger. Yin (1984) mener at casestudier har
fortrinn framfor sterre utvalgsundersekelser ndr man vil stille spersmalene “hva”
(1 eksplorerende forstand), “hvordan” og hvorfor”, til forskjell fra “hvem” og
“hvor mange”.

Stake (1994) skiller mellom to former for casestudier med ulike ambisjoner: Der
siktemélet er 1) & avdekke spesielt interessante forhold ved ett bestemt case og 2)
a oke den generelle innsikten om fenomenet som det valgte caset tjener som
eksempel pé. Det siste svarer til vare ambisjoner.

En ambisjon om 4 oke den generelle innsikten gjor det nedvendig & diskutere
generaliseringspotensialet noe nermere. Ragin (1994) imetegir innvendinger mot
ikke-generaliserbarhet 1 casestudier pa liknende mate. Han poengterer at
ambisjonen 1 casestudier er & avdekke menstre, som kan brukes til & generere
ansatser til nye typer forklaringer. Da er det imidlertid hensiktsmessig &
sammenlikne flere case. Flere case gjor ikke at generaliseringsmulighetene til
andre case blir sterre, men det gjor det mulig & f& fram variasjon 1 type
forklaringer. Det er et mél & finne et “metningspunkt” hvor en ikke vil finne nye
forklaringer. En sammenliknende tilnerming gjor det ogsd mulig & peke pa ulike
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betingelser som ma vere til stede for at en bestemt mekanisme skal vare virksom,
og at likt utfall kan ha ulike forklaringer.

4.2  Valg av case

Ved oppstarten av oppdraget fantes det ingen samlet oversikt over brukerretting
innen statlig sektor. Det var riktignok gjennomfort en del analyser av enkelttiltak,
men ingen kartlegginger som kunne gi et mer overordnet bilde av situasjonen. Vi
startet derfor oppdraget med en systematisk gjennomgang av alle” statlige
virksomheters hjemmesider. I utgangspunktet var vi opptatt av & finne case blant
de virksomheter som hadde kommet lengst innen brukerretting.

I var gjennomgang var vi blant annet opptatt av & identifisere konkrete
brukerrettingstiltak, som for eksempel tilgjengelig brukerinformasjon pa hjemme-
siden, dokumentasjon og anvendelse av gjennomferte brukerundersekelser og
dokumentasjon/evalueringer av andre brukerrettingstiltak.

Hovedinntrykk fra gjennomgangen var at det var relativt fa statlige virksomheter
som hadde befolkningen som viktigste brukergruppe — de fleste hadde andre
statlige virksomheter og/eller naringslivet som eneste/viktigste gruppe. Siden vi
primart 1 oppdraget skulle rette sokelyset mot brukerrettingen ovenfor
enkeltpersoner, fant vi derfor relativt fa etater som aktuelle case. Av i underkant
av 200 statlige virksomheter ble et tyvetalls vurdert som aktuelle.

I arbeidet med & velge case la vi blant annet vekt pa felgende kriterier

Myndighetsutovelse vs. tjenesteyting

Mange brukere og/eller bredde av brukere

Brukernes sarbarhet 1 mote med sektoren

Der tjenestens kvalitet er avhengig av brukerens motivasjon

Gjort mye brukerretting og/eller benyttet flere metoder for brukerretting
Brukerrettingen inngér i ”’styringen” av etaten

Som nevnt tidligere er det i casestudie et poeng & velge case som representerer
ulike aspekter innen et omrade. Tanken ved valg av case skulle fa virksomheter
som enkeltvis representerer ulike sider ved brukerretting innen statlige sektor,
men at vi sett under ett inkluderer de fleste forutsetningene, muligheter og
tiltakene som er relevante for sektoren. Faolgende fire case ble valgt:

Utledningsdirektoratet (UDI), som behandler seknader om blant annet visum,
oppholds- og arbeidstillatelse, statsborgerskap og asyl, ble valgt blant annet fordi
UDI i stor grad driver med ren myndighetsutevelse og har et meget bredt spekter
av brukere, fra meget ressurssterke som seker om visum til de mest sdrbare
asylsekere. UDI har de siste drene satset mye pa tilrettelagt informasjon, badde pa
nettsiden og gjennom brosjyrer, video mv.

Lanekassen, som tilbyr 14n og stipend til studenter, ble valgt blant annet fordi
virksomheten har mange brukere, har relativ f& og enkle tjenester uten sarlig

Vi tok utgangspunkt i de virksomheter og etater som departementene selv opplyser om pa Odin.no. Det
var til sammen i underkant av 200 virksomheter/etater.
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skjonnutevelse. Etaten har de siste &rene ogsd satset mye pd blant annet
hjemmeside og nettbaserte losninger. P& disse omradene er Lanekassen blant de
statlige etatene som har kommet lengst, blant annet ble hjemmesiden i 2005
karet'* til arets statlige nettsted av Norge.no.

Trafikkstasjonene, som er den publikumsrettede delen i Statens vegvesen, har
ansvar for blant annet teori og praktisk prove knyttet til sertifikat, bilavgift,
utstedelse av vognkort og kjeretoykontroll. Statens Vegvesen har de siste drene
vart igjennom store organisatoriske endringer, blant annet en regionalisering og
nedbemanning. Hovedbegrunnelsen for sistnevnte var at mange av etatens
tjenester skulle loses elektronisk. P.t. har imidlertid etaten kommet betydelig
kortere, enn forutsatt i forbindelse med omorganiseringen. Noen nettbaserte
losninger er etablert, men pé langt nar s& mange som forutsatt. Trafikkstasjonene
har dermed hatt utfordringer, badde i forhold til saksbehandlingstid og
likebehandling. Det var FAD som ensket at trafikkstasjonene skulle vare ett av
casene.

NAYV ble formelt opprettet 1.7.06 og bestdr av de to tidligere statlige etatene Aetat
og trygdetat. NAV Arbeids- og velferdsetaten ble valgt ut fra at etaten er den
desidert viktigste og sterste virksomheten ovenfor landets befolkning - den
berarer nesten 20 000 ansatte, omfatter 1/3 av statsbudsjettet, og halvparten av
befolkningen er brukere av NAV hvert &r. Mange av tjenestene er ren
myndighetsutovelse, men etaten har ogsa ordinzre tjenester ovenfor bade
befolkning og virksomheter. Den nye arbeids- og velferdsforvaltningen er
begrunnet ut fra et méal om & sette brukernes behov i sentrum. Det

“betyr et offentlig apparat hvor organisering, arbeidsmater, rutiner, ledelse,
personalpolitikk og administrativ kultur preges av respekt for brukeren, og gir
brukeren mulighet til medvirkning og innflytelse p& sin egen sak. A tilpasse
tjenestene til brukerens behov dreier seg derfor bade om hvordan man mgater
brukeren og hva man kan gi brukeren. Det handler om service, respekt,
informasjon, tilgjengelighet, kompetanse, diskresjon og et godt tilpasset
tjenestetilbud” (Ot.prp.nr.47 (2005-2006)).

4.3  Datainnsamlingen i casene

Datainnsamlingen i Lénekassen, UDI og trafikkstasjonene har bestitt av fem
aktiviteter. Disse presenteres og draftes kort nedenfor. Nar det gjelder Arbeids- og
velferdsetaten har vi imidlertid valgt en noen annen fremgangsmaéte, siden vért
oppdrag ble gjennomfert samtidig som de forste 25 pilotkontorene ble etablert.
Var datainnsamling i Arbeids- og velferdsetaten blir derfor presentert separat
tilslutt 1 dette delkapitlet.

4.3.1 Lanekassen, UDI og trafikkstasjonene

Nedenfor vil vi kort presentere datainnsamlingen i de tre virksomhetene. Vi viser
ellers til vedlegg NNN som har en narmere redegjorelse av datainnsamlingen 1i
den enkelte virksombhet.

" Norge.no hadde evaluert og verdilagt 700 statlige og kommunale nettsider.
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Dokumentanalyse

Vi samlet inn en del materiale fra virksomhetene. I tillegg til materialet som var
tilgjengelig pa hjemmesider el.l. har vi ogsa fitt tilgang til en del annet materiale
som beskriver virksomhetenes brukerretting. Det gjelder for eksempel
dokumentasjon av interne systemer og rutiner knyttet til dialogen med bruker,
retningslinjer for brukermedvirkning, gjennomfoerte brukerundersekelser, service-
erklaeringer og interne evalueringer.

Dybdeintervjuer med representanter fra bergrt virksomheter

Vi gjennomferte 3-4 intervjuer med representanter fra hver virksomhet. Det var
personer med overordnet ansvar for & utforme virksomhetens tjenester, ansvarlige
for virksomhetens informasjon ovenfor brukere og ledere som hadde det mer
operative ansvaret for deler av tjenesteproduksjonen. Informantene ble valgt ut i
dialog med den enkelte virksomhet.

Formaélet med intervjuene var todelt:

o Sentralt/systemnivd: A fi kunnskap om hvordan brukerretting defineres i
etaten. A f en oversikt over hvilken rolle brukerretting har i utviklingen av
standardiserte tjenester, hvilken holdning det er til individuell tilpasning og
hvilke virkemidler/tiltak som benyttes.

o Saksbehandlernivd: A utvikle hypoteser om hvordan brukerretting kan
oppfylle brukernes opplevde behov, hvilke omrdder som er kommet lengst pa
dette omradet, samt hva som eventuelt hindrer brukerretting. Sekelys rettet
mot saksbehandlers/1. linjens interaksjon med hver enkelt bruker og
individuell tilpasning.

Spgrreundersgkelse med et starre antall ansatte

Vi har ved hjelp av internettverktoyet Questback gjennomferte en sporre-
undersekelse med utvalgte ansatte i de tre virksomhetene. I tillegg til
bakgrunnsinformasjon om respondentene har vi kartlagt:

e de ansattes kunnskap og bevissthet om virksomheten, dens tjenester,
brukere og brukerretting

e de ansattes kunnskap og bevissthet om standarder/maél for tjenestene og
samhandlingen med brukerne

e de ansattes kunnskap og innhenting av informasjon om brukernes behov
og maling av resultater

e virksomhetens kultur, ledelse og systemer/rutiner i1 forhold til
brukerrettingen

e brukerrettingen i praktisk arbeid

Sperreskjemaene i de tre virksomhetene har en del spersmal som er felles, men vi
har ogsd inkludert spersmal knyttet til brukerrettingen 1 den enkelte virksomhet. I
utgangspunktet var ambisjonen 4 ha flest mulig identiske spersmal, som kunne
sammenlignes pd tvers av de tre virksomhetene, men pa grunn av enkelte
utfordringer knyttet til 4 f4 ferdigstilt skjemaet til ansatte i Lanekassen, ble
undersgkelsen forst gjennomfert hos UDI og trafikkstasjonene. P& grunn av
enkelte justeringer pd skjemaet til Lanekassen i sluttfasen, har vi for denne
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underspkelsen faerre sporsmal som kan sammenlignes med de to andre
virksomhetene, enn hva som var planlagt i utgangspunktet.

Gjennomgang av brukertilbakemeldinger fra de valgte sektorene/virksomhetene

Vi har, i den grad det er gjennomfort kartlegginger/evalueringer av bruker-
rettingen 1 etaten, benyttet disse som grunnlag for & si noe om brukernes
erfaringer. Et viktig formdl med gjennomgang har vart & sammenligne
tilgjengelig brukertilbakemeldinger med vére funn/beskrivelser fra intervjuene og
sperreundersgkelsen.

Undersgkelse rettet mot representanter for brukerne

Innenfor rammene av dette oppdraget har det ikke mulig & gjennomfere
kvantitative undersgkelser med brukerne. I tillegg til en gjennomgang av
tilgjengelig  brukerundersekelser har vi imidlertid gjennomfert enkelte
telefonintervjuer med representanter for brukerne. Formél har blant annet vert a
fa identifisert om de systemer som organisasjonen sier at de har, virkelig fungerer
pa den maten ledelsen og de ansatte beskriver. I tillegg har vi kartlagt i hvilken
grad disse har vert involvert 1 utvikling av virksomhetens tjenester.

4.3.2 Datainnsamling i NAV Arbeids- og velferdsetaten

Med bakgrunn i at det ikke var aktuelt & gjennomfere en sperreundersokelse med
ansatte 1 NAV Arbeids- og velferdsetaten, ettersom pilotkontorene forst ble
opprettet hosten 2006, har vi lagt opp datainnsamlingen pa en noe annet mate. I
tillegg til en dokumentanalyse av sentrale dokumenter som 1a tilgrunn for NAV-
reformen, har vi analysert dokumenter som utarbeidet av  NAV-Interim og
Arbeids- og velferdsdirektoratet (fra 1.7.06).

Vi har til sammen gjennomfort ni dybdeintervjuer med personer sentralt plassert i
Arbeids- og velferdsdirektorat for & fa innblikk 1 hva som er gjort og tenkt i
forhold til brukerretting innen etaten. Det har blant annet vert ansatte som har
arbeidet med implementering av NAV-kontor, organisasjonsutvikling og
kompetanse, utvikling av arbeidsmetodikk, organisering av tjenester i NAV-
kontor, brukerundersgkelser og pensjonsprogrammet.

I tillegg gjennomforte vi et besek pa kontoret NAV Ytrebygda i Bergen. Kontoret
ble samlokalisert i 2005, og ble pilotkontor 1 oktober 2006. Kontoret har om lag
45 ansatte og tilherer en bydel med vel 23 000 innbyggere. Vi intervjuet leder,
samt to erfarne saksbehandlere.

4.4  Presentasjon av casene
441 UDI

Utlendingsdirektoratets arbeidsoppgaver bestar i & behandle seknader om bl. a.
visum, oppholdstillatelse, arbeidstillatelse, statsborgerskap og asyl. De driver ogsa
utlendingskontroll, og har ansvar for mottak av asylsekere. Ansvar for
integreringspolitikken ble 1 2006 flyttet ut av UDI, ved opprettelsen av
Integrerings- og mangfoldsdirektoratet (IMD1).
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Organisasjonen er delt inn 1 seks avdelinger, hvorav fire driver eksternt rettet
virksomhet  relatert til  sekere  (sluttbrukere):  Asylavdelingen og
Oppholdsavdelingen som begge behandler seknader, Kommunikasjons- og
serviceavdelingen som blant annet har ansvar for informasjonsvirksomheten, samt
Region- og mottaksavdelingen som har ansvar for 4 tilby asylsekere plass 1 et
mottak mens de venter pd behandling av seknaden. Sakene som behandles i
Oppholdsavdelingen er av mange slag, slik som visumseknader, seknader om
arbeidstillatelse, statsborgerskap, utdanningssaker, mv. 1 tillegg har de
saksbehandling knyttet til utvisninger. Den storste andelen av seknadene gjelder
imidlertid familieinnvandring.

1 2005 ble det gjort vedtak 1 7.500 asylseknader og nermere 70.000 sgknader om
arbeids- og oppholdssaker. Typer saker kan svinge relativt mye over tid — noen
ganger i lapet av kort tid. Vi har avgrenset casestudien til & omfatte de delene av
virksomheten som relaterer seg til seknader. Dette innebarer at vi har sett pa
brukerretting av de tjenestene som produseres i Oppholdsavdelingen (147
ansatte), Asylavdelingen (156 ansatte) og Kommunikasjons- og serviceavdelingen
(42 ansatte).

Brukere og utfordringer i forhold til brukerretting

UDI definerer brukerne av tjenestene sine slik: Alle som venter pa behandling av
soknader. Dette kan vare de individuelle seokerne, referansepersoner,
arbeidsgivere mv. I tillegg kan man se pa Stortinget som en viktig bruker, idet
UDI har ansvar for & forvalte utlendingspolitikken. Vi har fokusert pa tjenester
rettet mot personer (individer) som venter pa behandling av seknader.

Et kjennetegn ved UDIs brukere er heterogenitet. De befinner seg i spennet
mellom heyt utdannede spesialister til asylsokere fra krigsherjede land uten lese-
/skriveferdigheter. Sekerne har dessuten svart ulik grad av nettverk i Norge, og 1
ulik grad alternativer til opphold i Norge. Langs vare dimensjoner kan vi si at
brukerne befinner seg i hele spekteret fra svart sdrbare til lite sarbare 1 sitt mote
med UDI, og fra stor til liten viktighet av tjenestene for deres velferd/livskvalitet.

I tillegg til den utfordringen som ligger i en heterogen brukergruppe, utgjor selve
oppgavene en utfordring i forhold til brukerretting: UDIs oppgave er forst og
fremst & uteve myndighet. Dette innebarer for det forste at rettsikkerhet og
likebehandling er sentrale kvalitetskriterier. Som felge av de aktuelle lover og
regler, er det dessuten UDIs oppgave a fatte negative vedtak — de skal avsla
soknader i en stor andel av sakene.

Mal og verdier

I UDIs arsrapport for 2005 omtales UDIs hovedmal slik:
o UDI skal behandle alle saker og oppgaver innen akseptabel tid
o UDI skal yte tilfredsstillende service til brukerne
o UDI skal utvikle en fleksibel organisasjon

Folgende kjerneverdier blir framhevet i sd vel arsrapporten som pa hjemmesidene:

o Menneskeverd. Blant annet heter det at UDISs satsing pa god kommunikasjon
og brukerservice gjenspeiler denne verdien.
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« Profesjonalitet. UDI skal utfore sine oppgaver i samsvar med lover og
regler

e Helhet. Dette innebzrer blant annet 4 kunne avveie hensynet til kvalitet og
kvantitet i oppgavelosningen péd en god méte.

4.4.2 Lanekassen

Statens lanekasse yter lan og stipend til studenter og skoleelever. Formalet med
utdanningsstetteordningen er & bidra til like muligheter til utdanning, & sikre
samfunnet og arbeidslivet tilgang pd kompetanse og & bidra til at utdanningen
skjer under tilfredsstillende arbeidsforhold, slik at studiearbeidet kan bli effektivt.

Gjennom sitt arbeid for like muligheter til utdanning, og en effektiv
studiegjennomfering spiller Lanekassen en sentral rolle i velferdsstaten. P4 den
ene siden er Linekassen et forvaltningsorgan som skal iverksette vedtak fattet av
politiske myndigheter. I kraft av sin kompetanse innen eget virksomhetsfelt er
Léanekassen ogsa en viktig premissleverander for de samme myndighetene. P4 den
andre siden skal Lanekassen til enhver tid ha fokus pa kundenes behov gjennom
brukerorientert informasjon og service. Dette innebarer at Lanekassen aktivt ma
innhente og utnytte informasjon om sine brukergrupper.

I 2004-2005 hadde Lanekassen totalt omlag 770.000 kunder, hvorav 274 000
mottok stipend og/eller 1an, mens 492 000 kunder betalte tilbake pa sitt studielan.
Totalt behandlet Lanekassen 1 2004-2005 omlag 400 000 saker om stipend og lan,
180 000 saker pa betalingslettelser og 90.000 innkrevingssaker. Lanekassens
hovedkontor er plassert i Oslo. Det er i tillegg fem distriktskontorer som ligger 1
Tromse, Trondheim, Orsta, Bergen og Stavanger. Totalt har Linekassen ca 330
ansatte.

Utdanningssektoren var i1 perioden frem til 1996 preget av betydelig okning i
antall studenter og elever. Siden 1997 har det vert en utflating i1 antallet studenter.
Antallet 1antakere 1 tilbakebetalingsfasen har imidlertid fortsatt & eke. Bade for &
effektivisere, og for a gi brukerne god service er det et sentralt mal for Ldnekassen
a utnytte teknologiske muligheter for maskinell seknadsbehandling, informasjon
og annen service. Lénekassen har en stor kundegruppe, behandler mange
soknader, har stor pdgang av telefon og e-post, men relativt f4 ansatte. Et
omfattende regelverk regulerer stipend, 1an og tilbakebetaling.

Modernisering av Lanekassen

De siste arene har det vert betydelig endringer 1 Lanekassen. Blant annet ble det
hosten 2003 lagt frem en stortingsmelding om modernisering av Lanekassen
(St.meld. nr 12 (2003-2004). Bakgrunnen for meldinga var Solberg-utvalgets
rapport (2001) om Lanekassens primeare oppgaver og ansvarsomrader og
departementets oppfelgende rapport fra juni 2003 “Moderniseringsstrategier for
forvaltning av studiestetten”. Sistnevnte beskrev tre alternative modeller som
tilfredsstiller krav til kvalitet og service overfor brukerne. Stortingsmeldingen
inneholdt forslag til tiltak for & gjere Lanekassen mer brukerrettet og effektiv.
Departementet onsket & legge nye kvalitetskrav til grunn for forvaltningen av
utdanningsstette med vekt pa hey grad av service og degnipen elektronisk
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informasjonstjeneste med omfattende simuleringsmuligheter'’, innlevering av
soknadsskjemaer elektronisk, bruk av elektronisk signatur og tilbakemelding om
forventet saksbehandlingstid. Lénekassens brukere skal gis mulighet til
selvbetjening som i en vanlig nettbank. Departementet legger i meldinga vekt pa
den effektivitet som kan oppnés gjennom automatisk seknadsbehandling, og pd at
systemet skal vere pélitelig og gi sikkerhet mot misbruk av personopplysninger.
Moderniseringen av Léanekassen skal fore til bedret kvalitet 1 leveransene til
kundene, og reduserte kostnader og heyere effektivitet. Meldinga papekte ogsa
behovet for en gjennomgripende fornyelse av Lénekassens IKT-system for a
hoyne kvaliteten pad oppgaveutforselen og redusere risikoen for
driftssammenbrudd.

I trdd med departementets forslag vedtok stortinget “Kjerneldnekassen”, en
modell der stettefunksjoner og enkelte brukerrettede funksjoner overlates til andre
akterer, statlige eller private. Forslaget innebar at Lanekassen skulle konsentrere
seg om sine  kjerneoppgaver, definert som = seknadsbehandling,
regelverksforvaltning og ekonomiforvaltning. OQvrige aktiviteter som skal stotte
opp om disse kjerneoppgavene, skal som hovedregel settes ut til andre akterer.
Det ble ogséd vedtatt & overfore flere oppgaver fra Lénekassen til Statens
innkrevingssentral.

Fornyelsesprogrammet startet opp i 2004. Hoveddelen av investeringene i ny
teknologisk infrastruktur vil finne sted i perioden 2005-2007, mens utvikling av
ny kundefront skal ferdigstilles 1 2010.

Innfering av nye og mer effektive arbeidsformer og IKT-lgsninger, utkontrahering
av stettefunksjoner og overfering av oppgaver til Statens innkrevingsoppgaver har
ogsa medfert at Lanekassen skal redusere antall arsverk med naermere 30 prosent.

Lanekassens brukere

Lanekassens brukergruppe omfatter personer som skal sgke/mottar stipend og lan
og personer som er i ferd med 4 betale tilbake. Det er en stor og tydelig avgrenset
gruppe. De som mottar eller skal sgke stipend og 1an, har stort informasjonsbehov
og er 1 hovedsak unge. Brukerne har sammenlignet med mange andre grupper i
befolkningen lav terskel for & bruke elektroniske lesninger. Mange av brukerne
har heyt kompetansenivd, og blir oppfattet som krevende fordi de forventer god
service og rask behandling.

Lanekassens lan- og stipendordninger er svert viktige for mange, for dem som er i
en tildelingsfase er dette ofte hovedkilden til livsopphold. Tilbakebetalergruppen
er som regel mindre sarbar, et unntak er de som har betalingsproblemer. For
denne gruppa er tilgjengelighet til Lanekassen viktig. Det er relativt mange av
tilbakebetalerne som segker om utsettelse, og om lag ti prosent av sakene gér til
inkasso.

15" For eksempel muligheten til & underseke hvor mye studielan en kan fa gitt visse forutsetninger
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4.4.3  Trafikkstasjonene (i Vegvesenet)

Trafikkstasjonene er vart tredje case. Trafikkstasjonene er en del av Statens
Vegvesen og har hoveddelen av de publikumsrettede oppgavene i etaten. I dag er
det rundt 70 trafikkstasjoner med til sammen om lag 1.200 stillingshjemler. En
trafikkstasjon har vanligvis folgende oppgaver innen trafikant- og kjeretoy-
omradet (TK-omradet):

Eierskifte (kjoretay)

Registrering av godkjent kjeoretay

Utstedelse/mottak av alle kjennemerker (forutsetter Autoreg)

Utstedelse av oblat

Melding om tapt fererkort/vognkort

Gjennomfering av teoretisk forerprove pd skjerm (ikke muntlige
prover)

e Sgknad om praktisk fererprove

e Utstedelse av forerkort

e Midlertidig kjeretillatelse

Dessuten er Statens vegvesen, ved trafikkstasjonene, tillagt et vesentlig ansvar for
a fore tilsyn med at trafikanter og andre respekterer gjeldende regelverk innenfor
dette fagomrédet. De skal videre drive tjenesteproduksjon, som bide omfatter de
tjienestene etaten har monopol pé (for eksempel gjennomfering av fererprever) og
de tjenestene som utfores 1 konkurranse med andre tjenesteytere (for eksempel
periodisk kjeretoykontroll). I tillegg har de ansvar for det sentrale
motorvognregisteret og forerkortregisteret. Det innebarer & forvalte bade dataene,
registrene og systemene som brukes for & sikre tilgang til dataene, enten som
basisdata eller som bearbeidede tjenester til eget bruk og til politiet og tollvesenet,
samt til kunder som f. eks. bilbransjen, forsikringsselskaper, bompengeselskaper
og parkeringsselskaper.

I forbindelse med en omstilling i 2003 ble Statens vegvesen delt i fem regioner
(etter geografi), som igjen er delt i mindre (geografisk) distrikter. Trafikk-
stasjonene er underlagt distriktskontorene, mens regionene har en koordinerende
funksjon. Vegdirektoratet har, gjennom veg- og trafikkavdelingen, ansvaret for &
utvikle og vedlikeholde de verkteyene som er nedvendige for & levere tjenester
med hoy kvalitet pa trafikkstasjonene. Dette gjelder lover, regler, handbeker og alt
IKT-verktey som er i bruk pa TK-omradet.

De fleste oppgavene/tjenestene innen TK-omréadet er offentlig myndighetsutavelse.
Utevelse av offentlig myndighet bygger pé legalitetsprinsippet, som inneberer at
det & stifte plikt eller begrense rett overfor borgerne skal veare tuftet pa lov eller
forskrift gitt i medhold av lov. Inngrep i form av pabud, forbud eller utstedelse av
gebyrer skal alltid veere hjemlet 1 lov. De hensyn som legalitetsprinsippet hviler
pa, er forst og fremst forutberegnelighet og likebehandling (like saker skal
behandles likt, forskjellsbehandling skal vare saklig begrunnet) og alle vedtak
skal ogséd veaere etterprovbare. Ivaretakelse av rettssikkerheten er mao. en sentral
verdi 1 omridets oppgavelosning.

Oppgave/tienestene innenfor TK-omradet er dermed innenfor et regelstyrt
fagomradet med fokus pa rettsanvendelse. Saksbehandlingen ma nedvendigvis
preges av at avgjerelsene som treffes — i alle fall som hovedregel - er enkeltvedtak
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1 forvaltningslovens forstand. Saksbehandlingen er pa denne maéten strengt
regulert. Saksbehandlingsfeil kan etter omstendighetene fore til at vedtak blir &
betrakte som ugyldige, og de kan eventuelt ogsd lede til erstatningsansvar for
staten. Rettsreglene som anvendes er som hovedregel meget detaljerte, og rommet
for skjonn 1 den enkelte sak er dermed begrenset.

De ansatte pa trafikkstasjonene er de viktige representantene for etatens ansikt
utad, enten de arbeider i skranken, i kontrollhallen eller er ute og kontrollerer
langs veiene. Den kvalitet og service som ytes fra medarbeiderne i denne
“forstelinjen” er dermed viktig for etatens omdemme.

4.4.4  Arbeids- og velferdsetaten

Den 1. juli 2006 ble Arbeids- og velferdsetaten opprettet og tok opp 1 seg
oppgavene fra de to statlige etatene Aetat og trygdeetaten. Disse etatene ble
samtidig lagt ned. NAV-reformen omfatter etablering av en felles forstelinje for
den statlige arbeids- og velferdsetaten, og kommunale sosiale tjenester, i et felles
arbeids- og velferdskontor i1 alle kommuner. Kontoretableringen skal skje over tid,
og skal vare gjennomfert i alle kommuner innen utgangen av 2009. De forste
kontorene ble etablert i oktober 2006 som piloter. Hvilke sosiale tjenester som
skal ligge 1 NAV kontoret, skal avtales med den enkelte kommune, og vil utover
den lovbestemte minimumslesningen variere noe fra kommune til kommune.

Forslaget til reorganisering av arbeids- og velferdsforvaltningen ble fremmet i St.
prp nr 46 (2004-2005). Det er et mal med organiseringen a legge til rette for et
helhetlig og samordnet tjenestetilbud der arbeidsrettede tiltak, tjenester og
relaterte ytelser til den enkelte bruker kan vurderes samlet. Reformen skal sarlig
sikre at brukere med sammensatte behov fir en bedre og mer effektiv bistand inn i
arbeidsrettede prosesser, med sikte pa mer varig deltakelse 1 arbeidslivet.

Den nye forstelinjetjenesten skal héndtere en omfattende portefolje av
samfunnsoppdrag og arbeidsoppgaver. Gjennom arbeids- og velferdsforvaltningen
kanaliseres stonader og tjenester pa rundt 265 mill kroner arlig, og det utfores til
sammen om lag 16.000 arsverk.

Kort om arbeidsoppgaver i Arbeids- og velferdsetaten

Etatens oppgaver og tjenester kan grupperes innenfor hovedomradene arbeid og
rehabilitering, familie og pensjon og helsetjenester. Etatens arbeidsoppgaver er
svaert omfattende og omfatter bl.a. forvaltning av trygdeytelser til livsopphold og
diverse andre gkonomiske stenader, tjenesteyting for & gjore folk selvhjulpne og
gi bistand til arbeid, tjenesteyting til virksomheter og refusjoner for helsetjenester.

Organisering

NAYV Arbeids- og velferdsetaten bestdr av Arbeids- og velferdsdirektoratet, NAV
Drift og utvikling, NAV Fylke og NAV spesialenheter. Den statlige delen av
NAYV kontorene er organisert som del av fylkesleddet i arbeids- og velferdsetaten,
den kommunale delen reguleres gjennom partnerskapsavtaler med hver enkelt
kommune.
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Brukerne

Arbeids- og velferdsetatens brukere omfatter nesten hele befolkningen, og bestér
av bade enkeltpersoner, arbeidsgivere og leveranderer av helsetjenester. Sarlig
trygdeetatens tidligere brukere favner vidt, med personer i alle aldersgrupper og
ulike livssituasjoner. Arbeids- og velferdsetatens individuelle brukere omfatter
bl.a. ettersporrere/mottakere av aldersbaserte ytelser, sykerelaterte ytelser,
dagpenger og familieytelser. Brukerne omfatter ordinere og yrkeshemmede
arbeidssokere, enkeltpersoner som mottar refusjoner for legemidler og
helsetjenester, og brukere av tekniske hjelpemidler. Etaten har i tillegg mange
brukere som kun seker informasjon, sarlig om arbeidsmarkedet og ledige
stillinger.
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5  Kultur, bevissthet, strategi

5.1 UDI
5.1.1  Strategi for brukerretting

Med utgangspunkt i de utfordringene vi har nevnt tidligere — en heterogen
brukergruppe og myndighetsutevelse som “hovedprodukt” — fokuserer UDI forst
og fremst pa folgende elementer i brukerretting.

I selve ”produksjonen” av vedtak ser man to dimensjoner ved brukerretting: Hay
kvalitet og rask/akseptabel saksbehandling. Brukerne skal stole pa at avgjerelsene
er basert pa et grundig grunnlag. Det skal veare en forutsigbarhet 1
saksbehandlingstiden som gjor det mulig for sekerne a planlegge.

Kommunikasjon: Brukerne skal bli mett med respekt og vennlighet, og de skal fa
riktig informasjon til rett tid, som er tilpasset brukeren. Vi skal gi den
informasjonen som vi forstar at brukeren trenger, ikke bare det han sper om! Det
er var plikt.”'® Mange typer informasjon anses som viktige: God informasjon om
regelverk og seknadsprosedyrer, enkle og forstdelige seknadsskjemaer,
informasjon om hvor saken ligger, lett forstaelige vedtak.

Disse prioriterte sidene ved brukerretting er forsgkt mett med si wvel
organisatoriske virkemidler som konkrete verktoy/tiltak.

I 2004 ble det laget en servicestrategi. Her heter det innledningsvis: ”For & na
mélet om en effektiv og brukerorientert forvaltning ber UDI sette brukeren i
sentrum. UDI leverer unike tjenester, og vare brukere har ingen andre steder a
henvende seg med sine spersmal — de har ikke frihet til & velge.”

Utgangspunktet for strategien var en brukerundersgkelse (2003) som avdekket
folgende utfordringer:

e Tillit: UDIs brukere har generelt lav tillit til at saken deres blir behandlet pa
en korrekt og forsvarlig mate

 Tilgjengelighet: Det uttrykkes stor frustrasjon over ventetiden pa telefon
o Saksbehandlingstid: Saksbehandlingstiden er for lang

16 Sitat fra intervju i UDI
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e Informasjon: Informasjon fra UDI oppleves i stor grad som korrekt og
forstaelig, men er ikke tilstrekkelig tilpasset brukernes behov

o Imgtekommenhet: Bade Opplysningstjenesten (OTS) og saksbehandlerne far
gode skussmadl for sin vennlighet og respekt, men det finnes enkelte viktige
unntak.

Formalet var at strategien skulle ha konkrete malbare méil foreslatt i en
handlingsplan, med resultatindikatorer som ble definert pa tiltaksniva.
Utarbeidelse av strategien var dels et resultat av interne feringer i UDI, dels av
KRDs palegg i tildelingsbrevet. Det folgende er hentet fra Servicestrategien:

Visjonen for servicestrategien lyder: Vennlig, rask og riktig. Med dette menes at
UDI skal oppleves som imetekommende i alle ledd. UDI skal oppleves som
handlekraftig med fokus pa & fa tingene gjort med hey faglig og etisk standard.
Malet er & gjenopprette tillit mellom brukere og direktorat.

Hovedmalet er: Vi holder det vi lover.” Med dette menes at UDI kontinuerlig
skal tilstrebe seg pa & overholde vedtatte, formidlede tidsfrister, samt holde hoy
kvalitet pa vedtak og tjenester til enhver tid og i alle ledd.

Delmalene gjenspeiler hva UDIs brukere mener er god service, jamfor
brukerundersegkelsen. UDI skal:

o Vere tillitskapende

o Veare tilgjengelige

o Gi informasjon til rett tid

e Vare imgtekommende

o Ha en riktig og akseptabel saksbehandlingstid
o Ha hoy kvalitet pa vedtak og tjenester

De tiltakene som ble planlagt i servicestrategien, og flere som er gjennomfert de
siste arene, er rettet nettopp mot disse delmalene. I servicestrategien ble det laget
en handlingsplan med en rekke tiltak, innenfor fire satsingsomrader:
Organisatoriske  tiltak, = kompetanseutviklingstiltak, nye verktoy, nye
informasjonstiltak. Vi presenterer noen av disse i de felgende kapitlene.

Hosten 2006 ble det igangsatt et nytt utviklingsarbeid 1 UDI. P4 bakgrunn av det
sakalte  Graverutvalgets  granskningsrapporter, ble det etablert et
oppfelgingsprosjekt. Oppfolgingsprosjektet bestdr av flere delprosjekter, hvor
serlig ett er relevant i vir sammenheng'’: “Kommunikasjon og omdemme”. Ett
av effektmalene for dette delprosjektet er & “styrke brukerorienteringen og
servicenivéet internt og dermed legge til rette for et mer effektivt servicearbeid
eksternt, overfor UDIs brukere og samarbeidspartnere”. Det heter i mandatet at
”Kommunikasjonsstrategien ma forankres i UDIs overordnede virksomhetside. I
tillegg skal delprosjektet bidra til & styrke brukerperspektivet i organisasjonen
gjennom et eget serviceprosjekt.” Mandatet for delprosjektet legger vekt pa at
arbeidet med brukerorientering omrddet ma ses 1 sammenheng med

7" Omtalen er basert pa Delprosjektmandat oppfalgingsprosjektet: Kommunikasjon og omdgmme, UDI
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servicestrategien fra 2004, tidligere og planlagt brukerundersekelse. Videre
papekes behovet for forankring 1 ledelsen, bereringspunkter med andre

delprosjekter som “Kompetanseheving”, ”Kvalitet 1 saksehandlingen” og “Ledelse
og personal”.

5.1.2 Ledelse og kultur

I intervjuene stilte vi spersmal om den generelle bevisstheten rundt brukerretting i
organisasjonen. Tilbakemeldingen var at dette nok varierer en del mellom ulike
deler av organisasjonen. Nettopp 4 fa dette ned pa saksbehandlernivd” ble nevnt
som en utfordring. Det er gjennomfert en internundersgkelse 1 UDI der man
undersokte bevisstheten om service. Svarene tydet pé at saksbehandlerne opplever
en konflikt mellom produksjonskrav og det & yte service. I kommunikasjons- og
serviceavdelingen mener man at dette ikke nedvendigvis er riktig, men at
saksbehandlerne ikke har ansvar for at det oppfattes slik. Det har vert lite
kompetanseutvikling pa dette omradet. Det er nd planer om 4 ta tak i dette
omradet. Vi skal begynne med lederne”.

Vi gjennomferte en undersokelse med de ansatte 1 Asylavdelingen,
Oppholdsavdelingen og Opplysningstjenesten. Asylavdelingen behandler alle
asylsaker, og fra denne avdelingen har 58 ansatte svart, som er 65 prosent'® av alle
som fikk undersekelsen. Oppholdsavdelingen behandler alle oppholdssaker og fra
denne avdelingen har 52 ansatte svart, som er 54 prosent av alle. Den siste
avdelingen er Opplysningstjenesten som tar seg av alle telefon- og e-
posthenvendelser til UDI. 17 ansatte har svart, som er 74 prosent av alle ansatte 1
avdelingen.

Vi spurte de ansatte om hvor godt de kjenner UDIs virksomhetside, samt mal for
brukerservice og kvalitet. Svarene er vist 1 Figur 5.1 Vi har fordelt svarene pa de
tre avdelingene, siden arbeidsoppgavene er sapass ulike.

Figur 5.1 De ansattes kjennskap til virksomhetside/malsettinger, samt mal
for brukerservice og kvalitet

Hvor godt mener du at du kjenner til vircksomhetsidé
og malsettinger for UDI?

Hvor klare mal for brukerservice anser du at UDI har
satt for dine arbeidsoppgaver?

Hvor klare mal for kvalitet anser du at UDI har satt
for dine arbeidsoppgaver?

10 15 2,0 25 3,0 3,5 4,0

B Asylavdelingen
O Oppholdsavdelingen

m Opplysningstienesten Meget darlig / uklare mal Meget godt / klare mal

P& sporsmélet om kjennskap til virksomhetsideen og maélsettingene for UDI,
tilsvarer verdien 3 “ganske godt”. Vi ser at de ansatte i alle tre enhetene i

'8 Vi gjor oppmerksom pa de oversendte E-postadressene fra UDI ogsa inkluderte ansatte som var i
permisjon/sykemeldte. Svarandelen er dermed noe hgyere enn angitt her.
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gjennomsnitt mener at de kjenner mélsettingene bedre enn “ganske godt”. Det er
forholdsvis lite som skiller de tre avdelingene pé dette spersmaélet.

Pé sparsmélene om hvor klare mal UDI har satt for henholdsvis brukerservice og
kvalitet for den enkeltes arbeidsoppgave, er oppfatningen noe mindre positiv, og
vi ser noe storre sprik mellom avdelingene. De ansatte 1 Opplysningstjenesten
skiller seg ut, ved at de oppfatter at malene for brukerservice er klarere for deres
arbeidsoppgaver enn de ansatte i to andre avdelingene oppfatter. Nar det gjelder
kvalitet 1 arbeidet, skiller Oppholdsavdelingen seg ut ved at de oppfatter mélene
som noe mer uklare enn de ansatte i de andre enhetene. Svarene ligger i1
gjennomsnitt rundt ”ganske klare mal”.

Figur 5.2 Hvor godt kjenner de ansatte til hva UDI har lagt i begrepet
serviceinnstilling?

B Meget godt kjent blant de ansatte
B Ganske godt kjient blant de ansatte
O Noe Kkjent blant de ansatte

O Nei, ikke kjent blant de ansatte

Asylavdelingen

Oppholdsavdelingen

Opplysningstjenesten

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

Vi spurte ogsa de ansatte om hvor godt de ansatte generelt kjenner til hva UDI har
lagt i begrepet serviceinnstilling. Figur 5.2 oppsummerer resultatet. Som vi kan se
svarer om lag % av de ansatte at dette er godt kjent blant de ansatte, mens resten
svarer noe kjent. Ingen svarer at det er ukjent hva UDI har lagt i begrepet
serviceinnstilling.

Videre stilte vi flere sporsmil om de ansattes muligheter til selv & bidra til
brukerretting. I Figur 5.3 viser vi svarene om hvor god kunnskap de har om
brukernes behov i forhold til & gi riktig service.

Figur 5.3 Hvor god kunnskap har den enkelte ansatte om brukernes behov
til & kunne gi dem riktig service?

W Meget god kunnskap
W Ganske god kunnskap
O Noe kunnskap

O Nei, ingen kunnskap

Asylavdelingen

Oppholdsavdelingen

Opplysningstjenesten

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

Prosentandel

Om lag 80 prosent av de ansatte 1 Asylavdelingen og Oppholdsavdelingen svarer
at de har meget god eller ganske god kunnskap. Igjen ser vi at de ansatte i
Opplysningstjenesten skiller seg ut, ved 4 vere de som mener 4 ha best kunnskap
— over halvparten mener at de har meget god kunnskap om brukernes behov, mens
resten mener de har ganske god kjennskap.
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Figur 5.4 Opplever de ansatte & ha de hjelpemidler/verktay som er
ngdvendig for & yte god service til brukerne?

Asylavdelingen W Ja, i meget stor grad
W Ja, i ganske stor grad
O Ja, i ganske liten grad

O Nei, i meget liten grad

Oppholdsavdelingen

Opplysningstjenesten

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

Vi spurte ogsd om de ansatte opplever & ha de hjelpemidler/verktoy som er
nedvendig for & yte god service ovenfor brukerne. Som vi kan se av Figur 5.4
svarer om lag 60 prosent av de ansatte i Asylavdelingen og Oppholdsavdelingen
at de 1 stor grad har nedvendige hjelpemidler/verktey. De ansatte i
Opplysningstjenesten skiller seg ut ved at nesten 90 prosent svarer det samme.
Det er ogsé vert & merke seg at en del ansatte i Oppholdsavdelingen svarer ”Nei, 1
meget liten grad”.

Figur 5.5 Har de ansatte siste 12 manedene fatt tilbakemeldinger fra
ledelsen om hvordan de yter brukerservice i sitt eget arbeid?

Asylavdelingen

mJa
O Nei

Oppholdsavdelingen

Opplysningstjenesten

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

I Figur 5.5 ser vi nermere pd om de ansatte siste 12 maneder har fatt
tilbakemeldinger fra ledelsen om hvordan de yter brukerservice 1 sitt eget arbeid.
Om lag % av de ansatte i Asylavdelingen har fatt slike tilbakemeldinger, mens sa
mange som 76 prosent har fatt det i Opplysningstjenesten.

Figur 5.6 Tilpasses tjenestene til brukernes behov?

Jeg er opptatt av a tilpasse min saks-
/kundebehandling til brukerne/kundenes behov

Min neermeste leder er opptatt av & tilpasse vare
tienester til brukerne/kundenes behov

Ledelsen i min virksomhet er opptatt av & tilpasse
vare tienester til brukerne/kundenes behov

B Asylavdelingen 1 T T T T
O Oppholdsavdelingen 1,0 15 2,0 2,5 3,0 35 4,0
W Opplysningstjenesten Helt uenig Helt enig

I Figur 5.6 ser vi nermere pa hvordan de ansatte opplever at UDI tilpasser sine
tjenester til brukernes behov. Vi har spurt bdde om den enkelte ansatte er opptatt
av 4 tilpasse sin saks-/kundebehandling til brukernes behov, og om narmeste
leder og ledelsen i UDI er opptatt av & tilpasse virksomhetens tjenester til
brukernes behov. Som vi kan se, er generelt de ansatte i Opplysningstjenesten
mest enig 1 at de tilpasser sin saks-/kundebehandling til brukernes behov, mens
ansatte i Asylavdelingen er minst enig i dette.
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I alle disse spersmélene er det naturlig at de ansatte 1 Opplysningstjenesten har en
heyere bevissthet om, og opplever & ha bedre mulighet til, 4 yte service, enn de
ansatte 1 de andre avdelingene. Som vi har sett, er de malene som er satt for
brukerretting i UDI, og den strategien som er valgt, i sterk grad knyttet til det
arbeidet som er tillagt Opplysningstjenesten.

I Figur 5.7 viser vi svarene pé et spersmal om hvor stor vekt de ansatte anser at
UDI har lagt pd utvalgte malsettinger og tiltak innen brukerretting. De ulike
mélsettingene/tiltakene er sortert etter hvor stor vekt de ansatte i gjennomsnitt
mener at UDI har lagt pa dem.

Figur 5.7 Hvor stor vekt anser de ansatte at UDI har lagt pa felgende
malsettinger/tiltak?

Vennlighet / respekt i mgte med brukerne/kundene
Likebehandling (at like saker behandles likt)

God informasjon om sgknadsprosedyrer

God informasjon om regelverk

Kvalitet i saksbehandlingen

God informasjon om begrunnelsen for vedtak
Tilgjengelighet pa telefon

Tilpasning av informasjon til ulike brukergrupper
God informasjon om forventet saksbehandlingstid

Brukermedvirkning (& gi bruker innflytelse) !
W Asylavdelingen ! ! ! ! !
0O Oppholdsavdelingen 1,0 15 2,0 2,5 3.0 3.5 4.0
B Opplysningstjenesten Meget liten vekt Meget stor vekt

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
1
Rask saksbehandling :
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Som vi kan se er vennlighet / respekt i mate med brukerne trukket frem som den
malsettingen som de ansatte anser at UDI har lagt sterst vekt pa. Likebehandling,
dvs. at like saker behandles lik, trekkes ogséd frem av de ansatte. Videre opplever
de ansatte at det er lagt relativt stor vekt pd god informasjon om sa vel
spknadsprosedyrer som regelverk, kvalitet i saksbehandlingen og rask
saksbehandling. Mens brukermedvirkning, det & gi bruker innflytelse, anser de
ansatte at UDI har lagt minst vekt pa, noe som nok gjenspeiler at UDIs saker i
hovedsak er ren myndighetsutovelse. De ansattes prioritering av satsingsomrader
tilsvarer i stor grad den strategien som er valgt.

De ansatte i Opplysningstjenesten trekker frem flere maélsettinger/tiltak som
satsingsomrader, enn ansatte i de to andre avdelingene. Serlig stor forskjell er det
i god informasjon om forventet saksbehandlingstid, som de ansatte i de andre
avdelingene ikke oppfatter at det er lagt spesielt stor vekt pa, men som de ansatte i
Opplysningstjenesten nevner som et av de viktigste satsingsomradene.

Vi stilte ogsa spersmél om i hvilken grad de ansatte ser de nevnte malsettingene
som sarlig viktige 1 sitt eget arbeid. Svarene vises 1 Figur 5.8
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Figur 5.8 Hvilke av de falgende malsettinger ser de ansatte som szrlig
viktig i SITT arbeid. Andelen som svarte "’Ja, i meget stor grad”

Vennlighet / respekt i mgte med brukerne/kundene
Kvalitet i saksbehandlingen

Likebehandling (at like saker behandles likt)

God informasjon om regelverk

God informasjon om sgknadsprosedyrer

God informasjon om forventet saksbehandlingstid

God informasjon om begrunnelsen for vedtak

Tilgjengelighet pa telefon

Tilpasning av informasjon til ulike brukergrupper?

Rask saksbehandling

Brukermedvirkning

B Asylavdelingen w w \
0 Oppholdsavdelingen 0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

B Opplysningstjenesten Prosentandel

Note:  Svar alternativene var “Ja, i meget stor grad”, ”Ja, i ganske stor grad”, ”Ja, i noe grad” og "Nei”.

Vi ser at det naturlig nok er relativt stor forskjell pd svarene etter hvilken enhet de
ansatte jobber i. En svert stor andel av de ansatte i alle enhetene oppfatter det &
vise vennlighet/respekt 1 mete med brukerne som viktig 1 sitt arbeid.
Likebehandling star ogsa sterkt i alle enhetene. Kvalitet i saksbehandlingen er
naturlig nok viktigst for de som jobber med saksbehandling av seknader, og denne
malsettingen oppleves som sveert viktig i deres arbeid. Nér det gjelder informasjon
pd ulike omréder, er det s@rlig de ansatte 1 Opplysningstjenesten som oppfatter
det som viktig i sitt arbeid, og det er interessant at andelen som svarer at dette er
svert viktig er meget hoy. Unntaket er god informasjon om begrunnelsen for
vedtak, som oppleves som viktig i de to enhetene som driver saksbehandling.
Rask saksbehandling oppleves som mindre viktig i alle enheter.

Disse resultatene viser at det er hoy grad av samsvar mellom strategien om
brukerretting — hva ber brukerretting innebare 1 ulike funksjoner — og de ansattes
egen opplevelse av hva det innebzrer i deres eget arbeid. I hvilken grad mener sa
de ansatte at UDI lykkes pd de samme omradene? Figur 5.9 ser vi hvor godt de
ansatte mener at UDI oppfyller god brukerservice pa de samme omradene, sett i
forhold til deres oppfatning om UDIs vektlegging.
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Figur 5.9 Hvor stor vekt anser de ansatte at UDI har lagt pa felgende
malsettinger/tiltak, og hvor godt mener de at UDI oppfyller god
brukerservice pa hvert av disse omradene?

|
Vennlighet / respekt i mate med brukerne/kundene —
God informasjon om sgknadsprosedyrer ﬂ*

Likebehandling (at like saker behandles likt)

Rask saksbehandling !

God informasjon om regelverk

]
Tilgjengelighet pa telefon —

God informasjon om begrunnelsen for vedtak

Tilpasning av informasjon til ulike brukergrupper #

God informasjon om forventet saksbehandlingstid

|
Brukermedvirkning (& gi bruker innflytelse) _-‘

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
:
Kvalitet i saksbehandlingen |
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

| Oppfyller god brukerservice 1 15 2 25 3 35 4

0 Vektlagt av virksomheten Meget liten vekt / darlig Meget stor vekt / godt

Vi ser at det er en stor grad av samsvar mellom de to spersmélene. Bare pa ett
sporsmal skiller de ansattes oppfatning av méloppnéelse klart fra deres oppfatning
av satsing: De mener at malet om rask saksbehandling er blitt sterkt vektlagt, men
at dette er et omrade hvor man ikke har oppnaddd mye.

5.1.3  Gode eksempler pa tiltak

UDI har de siste arene gjennomfert flere brukerrettingstiltak for & gi brukerne
bedre service. Vi har spurt de ansatte hvor stor betydning disse tiltakene har hatt
for 4 na dette malet. I Figur 5.10 nedenfor oppsummeres resultatene.

Figur 5.10 Betydning av de viktigste brukerrettingstiltakene i UDI for & na
malet om & gi brukerne bedre service

Opprettelsen av opplysningstjenesten

Utvikling av UDIs hjemmesider (www.UDI.no)

Utviklingen av nettstedet nyinorge.no

Satsing p& enklere informasjon om vedtak

Arbeid med & kvalitetssikre saksbehandlingen

Oppdatert informasjon om sakshehandlingstider pa hjemmesidene

Reallokering av ressurser mellom avdelinger/seksjoner ved behov

ma- . t T T T T T T T |
O g Meget stor betydning 0% 20% 40% 60% 80% 100 % 20% 40% 160 %

F2 Prosentandeler

B 1 - Meget liten betydning
[ Vet ikke

De ansatte svarer at opprettelsen av Opplysningstjenesten er det brukerrettings-
tiltaket som har hatt sterst betydning for UDIs evne til & gi brukerne bedre service.
Opplysningstjenesten tar seg av alle telefon- og E-posthenvendelser til UDI, og
kan ses pa som et callsenter. De ansatte kan ga inn i enkeltsaker, opplyse om hvor
saken star og kunne svare pa spersmal om regelverk. Tjenesten omtales n&rmere 1
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avsnitt 8.1.1. Utvikling av UDIs hjemmeside og ’nyinorge.no” tillegges ogsa stor
vekt av de ansatte. Reallokering av ressurser mellom avdelinger/seksjoner ved
behov trekkes frem som det tiltaket som har hatt minst betydning. Hovedinntrykk
er likevel at de ansatte oppfatter at alle tiltakene vi spurte om har vert viktig for
UDIs brukerretting de siste arene.

I de folgende kapitlene har vi valgt & fokusere pa folgende eksempler pa gode
brukerrettingstiltak 1 UDI: organisatoriske tiltak og informasjonstiltak (se
henholdsvis avsnitt 8.1 og 9.1). Disse glir til en viss grad over i hverandre, idet et
viktig formél med de organisatoriske tiltakene er & kunne gi bedre informasjon. I
tillegg til de tiltakene vi omtaler narmere, har UDI lagt vekt pd kvalitet 1
saksbehandlingen. Med dette menes at brukerne skal veare trygge pé at deres sak
er behandlet pd en grundig mate, og at vedtakene skal vere lett forstdelige. Dette
har ferst og fremst skjedd ved hjelp av kompetanseutviklingstiltak.

Vi kan sette opp folgende sammenheng mellom de tiltakene vi har nevnt her og
delmalene fra servicestrategien (selv om det selvsagt er overlapping mellom sé vel
tiltakene som malene):

Gi informasjon til
rett tid

Informasjonsmateriell Tilgjengelige

Imgtekommende

Organisering

Riktig og akseptabel
saksbehandlingstid

Kompetanseutvikling > Tillitskapende

Hoy kvalitet p&
vedtak og tjenester

5.2  Lanekassen
5.2.1  Strategi for brukerretting

Det har i flere ar vart et mal & modernisere Lanekassen slik at etaten tilrettelegger
bedre for elektroniske lesninger og selvbetjening, gir bedre service og hevet
kvalitet pa tjenestene. Moderniseringen av Lanekassen har to viktige mélsettinger.
Brukerne skal oppleve hoyere servicegrad og kortere behandlingstider, samtidig
som kostnadene skal reduseres og effektiviteten bli hoyere.

I Lanekassen er heyere servicegrad knyttet til bedret tilgjengelighet og gode
kommunikasjonsmuligheter. Viktige aspekter ved god kundeservice i Lanekassen

R-2007-005 Brukerretting i offentlig tjenesteproduksjon\MBH\10.02.10\14:48 69



- ECON -
Brukerretting i offentlig tjenesteproduksjon

er knyttet til & gi god informasjon, & tilby enklere lgsninger og gi raskere svar. Til
dels er det samme virkemidler for & brukerrette som for & effektivisere.

En forutsetning for & nd mailene for elektroniske losninger og
selvbetjeningslesninger er at et nytt IKT system blir innfert. Fornyelsen av IKT-
systemet skal delvis finansieres gjennom egne innsparinger underveis.
Innsparingene blir gjort ved at manuelle rutiner og tjenester blir erstattet av
automatiske elektroniske tjenester.

En sentral del av Lénekassens tjenesteyting er a gi god informasjon. Lanekassen
far sveert mange henvendelser. Det har vert, og er fortsatt, en utfordring for
Lanekassen & handtere at s& mange henvender seg pa telefon. I 2005 mottok
Lanekassen 1,4 mill telefonanrop. Av disse ble 300.000 samtaler besvart. Det har
veert et mal for Lanekassen a bedre serviceniviet pa telefonhenvendelser i forhold
til 2005. Brukerundersegkelser har ogsd vist at brukerne er misforneyd med
Lanekassens tilgjengelighet pa telefon. Pa lang sikt er det et mal at alle anrop skal
besvares. Lanekassens strategi har vert & fa redusert antall telefonanrop ved & lage
bedre nett-tjenester, slik at kundene i storre grad kan finne svarene selv. Strategien
pa kortere sikt har vart & opprette et kundesenter. I kundesenteret jobber de
ansatte kun med 4 gi informasjon, per telefon, e-post og ved personlig fremmate.

I Lanekassens brukerundersgkelser méles brukernes tilfredshet gjennom kvalitets-
og servicekriterier knyttet til informasjon og tydelighet, nettlosninger,
tilgjengelighet pa telefon, vennlighet og imetekommenhet og saksbehandlingstid.
Disse kriteriene gjenspeiler det som blir oppfattet som vesentlige serviceaspekter i
Lanekassen. Brukerundersgkelsen maéler ogsd bl.a. Lanekassens omdemme.
Resultatene inngdr 1 Lanekassens serviceutviklingsprosjekt som startet pa
begynnelsen av 90-tallet.

Lanekassens visjon

Léanekassens visjon er & bli den mest moderne offentlige etaten i Norge. For a
oppné dette malet skal Lanekassen veare i front nar det gjelder selvbetjenings-
losninger. Det er et mél at kundene skal kunne velge hvordan de vil ta kontakt
med Lanekassen, og hvordan Lanekassen skal ta kontakt med dem. Tilbudene skal
vaere brukervennlige og tilpasset den enkeltes behov. Kundene skal fa valgfrihet
og veiledning, og bli informert om vanskelige ordninger pa en slik mate at det er
enkelt for dem & foreta de riktige valgene.

5.2.2  Ledelse og kultur

I Lénekassen skilles det mellom oppgaver knyttet til kundebehandling og
saksbehandling. Kundebehandling handler om & ha direkte kontakt med brukerne
og gi informasjon. Det er disse oppgavene som oppfattes som sarlig knyttet til
brukerretting. En endring 1 organisering av oppgaver har medfert storre
spesialisering, og en del av de ansatte jobber nd kun med kundeservice.

De vi har snakket med mener serviceinnstilling er blitt et kjent begrep i
organisasjonen og at det er en generell bevissthet rundt brukerretting. Et utsagn vi
horte flere ganger var at “vi er der for brukerne og skal serve dem”. Vare
intervjuobjekter ser som en betingelse for a fa til god brukerretting at ledelsen ser
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dette som viktig. De sier ogsd at en mé skjonne at dette koster penger, men at det
vil vaere lennsomt pé sikt.

I Lénekassen har vi gjennomfert en sperreundersgkelse blant ansatte 1
Regionkontorene utenfor Oslo, Regionkontorene i Oslo og Kundesenteret.
Regionkontorene i1 og utenfor Oslo behandler alle seknader om l&n mv.
Henholdsvis 47 og 76 ansatte har svart. Kundesenteret tar i utgangspunktet de
fleste telefon- og E-posthenvendelser til Lanekassen. 26 ansatte har svart.
Svarandelen var pa rundt 70 prosent'’.

Figur 5.11 De ansattes kjennskap til virksomhetside, samt mal for
brukerservice og kvalitet

1
Hvor godt mener du at du kjenner til virksomhetsidé og
malsettinger for Lanekassen?

Hvor klare mal for brukerservice anser du at |
Lanekassen har satt for dine arbeidsoppgaver?

Hvor klare mal for kvalitet anser du at Lanekassen har :

satt for dine arbeidsoppgaver?

1,0 1,5 2,0 25 3,0 35 4,0
Meget dérlig / uklare mal Meget godt / klare mal

O R.kontor utenfor Oslo
W R.kontor i Oslo
m Kundesenteret

Undersokelsen viser at de ansatte mener de har god kjennskap til Linekassens
virksomhetside, samt méal for brukerservice og kvalitet. Vi ser av Figur 5.11 at det
er forholdsvis lite som skiller de tre avdelingene nar det gjelder kjennskap til
Lanekassens virksomhetsidé og malsettinger. P4 spersmédl om hvor klare maél
Lanekassen har satt for kvalitet og brukerservice for den enkeltes arbeidsoppgave
ser vi et noe sterre sprik mellom avdelingene. Vi ser ogsd at ansatte i
Kundesenteret skiller seg ut, ved at de oppfatter & ha fétt klarere mal, enn de
ansatte 1 regionkontorene utenfor Oslo. Dette er for sd vidt et forventet svar i og
med at Kundesenteret nylig er opprettet og har klare servicemal for aktiviteten. Vi
viser for gvrig til omtalen av Kundesenteret 1 avsnitt 8.2.1.

Figur 5.12 Mener du at begrepet serviceinnstilling er et kjent begrep i
organisasjonen?

R.kontor utenfor Oslo W Ja, meget kjent
W Ja, ganske kjent
O Ja, noe kjent

O Nei, fa kienner til dette

R.kontor i Oslo

Kundesenteret

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

Vi spurte ogsa de ansatte om hvor godt de kjenner til hva Lanekassen har lagt i
begrepet serviceinnstilling. Figur 5.12 oppsummerer resultatet. Som vi kan se
svarer nesten halvparten at begrepet er “meget kjent” blant de ansatte. Mange
svarer ogsa “ganske kjent”, mens en del svarer "noe kjent”. Meget fa har svart
”Nei, fa kjenner til dette”.

Det er ikke mulig & beregne svarandelen i den enkelte avdeling, siden vi ikke er kjent med hvilken
avdeling den enkelte respondent er ansatt i. Vi gjer oppmerksom pd oversendte E-postadresser fra
Lanekassen ogsé inkluderte ansatte som var i permisjon/sykemeldte. Frafallet er dermed noe lavere enn
angitt her.
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Figur 5.13 Opplever du at du har tilstrekkelig kunnskap om kundenes
servicebehov til & kunne gi god service?

R.kontor utenfor Oslo W Ja, i meget stor grad
W Ja, i ganske stor grad
O Ja, i ganske liten grad
Kundesenteret ‘ ‘ O | meget liten grad
I ; ! ; 1 , O Vet ikke
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Prosentandel

R.kontor i Oslo

Videre stilte vi flere sporsmil om de ansattes muligheter til selv & bidra til
brukerretting. Figur 5.13 viser hvor god kunnskap den enkelte ansatte har om
brukernes behov til & kunne gi dem riktig service. Nesten alle ansatte svarer at de
har meget eller ganske god kunnskap.

Figur 5.14 Har de ansatte siste 12 manedene opplevd a fa tilbakemeldinger
fra ledelsen om hvordan de yter brukerservice i sitt eget arbeid?

R.kontor utenfor Oslo

R.kontor i Oslo

Kundesenteret

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

I Figur 5.14 ser vi nermere pd om de ansatte siste 12 manedene har fatt
tilbakemeldinger fra ledelsen om hvordan de yter brukerservice i sitt eget arbeid:
Nesten halvparten av de ansatte i regionkontorene i og utenfor Oslo har fatt slike
tilbakemeldinger, mens sa mange som 80 prosent har fatt det i Kundesenteret.
Dette er i trdd med satsingen péd opplaring som har vaert i Kundesenteret, dette er
narmere omtalt 1 avsnitt 8.2.1.

Figur 5.15 Tilpasses tjenestene til brukernes behov?

1
Jeg er opptatt av a tilpasse min kundebehandling til |
kundenes servicebehov?

Min nzermeste leder er opptatt av  tilpasse var !
kundeservice til kundenes behov? I
|
| | |
Ledelsen i min virksomhet er opptatt av & tilpasse var :
kundeservice til kundenes behov? |

|

O R.kontor utenfor Oslo T T T T T

B R .kontor i Oslo 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0
m Kundesenteret Meget liten betydning Meget stor betydning

Figur 5.15 ser vi n@rmere pa om de ansatte mener at Lanekassen tilpasser sine
tjenester til brukernes behov. Vi har spurt bide om den enkelte ansatt er opptatt av
a tilpasse sin saks-/kundebehandling til brukernes behov, og om de mener at
naermeste leder og ledelsen er opptatt av & tilpasse virksomhetens tjenester til
brukernes behov. Som vi kan se er de ansatte 1 Kundesenteret mest enig 1 at de
selv og ledelsen tilpasser Lanekassens tjenester til brukernes behov. Dette har
sannsynligvis sammenheng med at de oppgavene de ansatte i Kundesenteret er
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definert som serviceleddet, mens de ansatte 1 de to gvrige avdelingene 1 hovedsak
gjor forvaltningsoppgaver.

Figur 5.16 Hvor stor vekt anser de ansatte at Lanekassen har lagt pa
falgende malsettinger/tiltak?

|

Vennlighet / respekt i mgte med brukerne/kundene

Informasjon om regelverket

Informasjon om sgknadsprosedyrer

Informasjon om begrunnelsen for vedtak

Informasjon om forventet saksbehandlingstid

Kort saksbehandlingstid

Tilpasning av informasjon til ulike brukergrupper

Brukermedvirkning (& gi bruker innflytelse)

i

Tilgjengelighet pa telefon
O R.kontor utenfor Oslo T )
M R kontor i Oslo | 1,5 3,0 35 4,0
m Kundesenteret Meget liten vekt Meget stor vekt

[
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[=)
N
[=)
N
&

Som vi kan se av Figur 5.16 er vennlighet / respekt i mgte med brukerne trukket
frem som den mélsettingen som de ansatte anser at Ldnekassen har lagt storst vekt
pa. Ellers trekkes god informasjon om bade regelverk, seknadsprosedyrer,
begrunnelsen for vedtak og om forventet saksbehandlingstid som viktige
satsingsomrader. Tilgjengelighet pa telefon trekkes frem som den malsettingen
som Lénekassen har tillagt minst vekt. Et interessant fenomen nar vi
sammenligner svarene mellom de tre avdelingene, er at de ansatte i Kundesenteret
trekker frem flere malsettinger/tiltak som satsingsomrdder enn ansatte i de to
andre avdelingene. Dette ma sees 1 forhold til at hovedoppgaven til de ansatte ved
kundesenteret er nettopp a yte informasjon. I tillegg ser vi at de ansatte i
regionkontorene utenfor Oslo er de mest “’kritiske”.
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Figur 5.17 Hvilke av de falgende malsettinger ser de ansatte som srlig
viktig i SITT arbeid. Andelen som svarte "’Ja, i meget stor grad”

7 L L L L

Vennlighet / respekt i mgte med brukerne/kundene —
L L L |

God informasjon om regelverk !
| | | |
God informasjon om begrunnelsen for vedtak !

| | | |
God informasjon om sgknadsprosedyrer ! !

Rask saksbehandling

e P O ey
| | |

God informasjon om forventet saksbehandlingstid ‘

|

|

|

Tilpasning av informasjon til ulike brukergrupper? |
| | i ‘

Brukermedvirkning ! : !

O R.kontor utenfor Oslo
0, 0, 0, 0, 0, 0,
B R.kontor i Oslo 0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

B Kundesenteret Prosentandel

Note:  Svar alternativene var ”Ja, i meget stor grad”, ”Ja, i ganske stor grad”, “Ja, i noe grad” og "Nei”.

Vi ser av Figur 5.17 at en stor prosentandel av de ansatte anser vennlighet/respekt
I mgte med brukerne som serlig viktig i sitt arbeid. God informasjon er ogséa en
malsetting som mange anser som viktig i sitt arbeid. Nar det gjelder god
informasjon om sgknadsprosedyrer og saksbehandlingstid er det langt flere av de
ansatte i kundesenteret som anser dette som en viktig méilsetting. Det er ogsd en
langt storre andel ansatte i Kundesenteret som ser tilgjengelighet pa telefon som
en viktig mélsetting i sitt arbeid. Disse resultatene er i trdd med den inndelingen
og spesialiseringen som er gjort i Lanekassen med hensyn til arbeidsoppgaver, og
er en indikasjon pa at de ansatte har god kjennskap til hva som er mélsettingene
for oppgavene de gjor. En viss forskjell i vektlegging blant de ansatte i region-
kontorene 1 Oslo og regionkontorene utenfor Oslo, kan ogsd ha sammenheng med
at de ansatte utenfor Oslo har mindre spesialiserte oppgaver.

Figur 5.18 Hvor stor vekt anser de ansatte at Lanekassen har lagt pa
falgende malsettinger/tiltak, og hvor godt mener de at etaten
oppfyller god brukerservice pa hvert av disse omradene?

Gode elektroniske tjenester over Internett ——‘
Rask saksbehandling {—‘—‘
Vennlighet / respekt i mgte med brukerne/kundene __‘
God informasjon om regelverk _ﬁ
—_‘

|
God informasjon om sgknadsprosedyrer

|
God informasjon om begrunnelsen for vedtak —j

|
God informasjon om forventet saksbehandlingstid

|
Brukermedvirkning (& gi bruker innflytelse) ——‘

Tilpasning av informasjon til ulike brukergrupper

Tilgjengelighet pa telefon

B Oppfyller god brukerservice 1 15 2 25 3 35 4
O Vektlagt av virksomheten

Meget liten vekt / darlig Meget stor vekt / godt

R-2007-005 Brukerretting i offentlig tjenesteproduksjon\MBH\10.02.10\14:48 74



- ECON -
Brukerretting i offentlig tjenesteproduksjon

I Figur 5.18 ser vi svarene pé spersmélet om Lénekassens vektleggig av mél/tiltak
sammen med svarene pa et spersmil om hvor godt de mener at virksomheten
oppfyller god brukerservice pa de samme omradene. Vi ser at det er en stor grad
av samsvar mellom de to spersmalene. Bare pa ett par av spersmalene skiller de
ansattes oppfatning av maloppnaelse klart fra deres oppfatning av satsing: De
mener at méilene om rask saksbehandling og tilgjengelighet pa telefon er blitt
vektlagt sterkere, enn hva de mener at Lanekassen har oppnadd pa omradet.

5.2.3  Gode eksempler pa tiltak

Sentrale tiltak som Lanekassen har iverksatt for & brukerrette tjenestene sine er
satsing pa selvbetjeningslosninger og tilrettelagt informasjon pé nett. Ldnekassen
har dessuten opprettet et eget kundesenter. Vi har valgt & fokusere pa utskillingen
av oppgaver i kundesenteret og utvikling av nettstedet som gode eksempler pa
brukerrettingstiltak (se henholdsvis avsnitt 8.2.1 0og 9.2).

Nettstedet skal legge til rette for at kundene benytter seg av elektroniske losninger
der det er mulig, og det skal inneholde omfattende informasjon om Lanekassens
regelverk som er tilrettelagt pé en lettfattelig mate.

I sporreundersokelsen til de ansatte spurte vi hvordan de vurderer hvor stor
betydning de ulike tiltakene har hatt for & nd malet om & gi kundene/brukerne
bedre service. I Figur 5.19 nedenfor oppsummeres resultatene.

Figur 5.19 Betydning av de viktigste brukerrettingstiltakene i Lanekassen

Innfaring av nettsgknad

Utvikling av Lanekassens hiemmeside
(Wwww.lanekassen.no)

Oppdatert informasjon om saksgang pa "dine sider”
@kt automatisering av saksbehandlingen

Opprettelsen av kundesenteret

- Meget stor betydning ‘
0% 20 % 40 % 60 % 80% 100% 20%

- Meget liten betydning Prosentandeler
et ikke

Som vi kan se trekkes Innfgringen av nettsgknad som det viktigste enkelttiltaket.
Ogsa utvikling av Lanekassens hjemmeside, oppdatert informasjon om saksgang
pa “dine sider” og gkt automatisering av saksbehandlingen trekkes frem som
viktige tiltak. Opprettelsen av kundesenteret vurderes imidlertid meget ulikt av de
ansatte. Nesten 60 prosent av alle svarer at tiltaket har hatt liten betydning. Av de
ansatte 1 Kundesenteret svarer imidlertid 84 prosent at opprettelsen av senteret har
hatt stor betydning.

5.3  Trafikkstasjonene
5.3.1 Strategi for brukerretting

Malet for Statens vegvesen er at de innenfor trafikant- og kjeretoyomradet (TK-
omradet’) “’skal kunne tilby sine brukere god service, fremtidsrettede tjenester,
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produkter av heoy kvalitet, og dessuten ivareta totaleffektiviteten overfor eksterne
samarbeidspartnere” (Tenk2015).

Med utgangspunkt i en bestilling fra Samferdselsdepartementet gjennomferte
Statens vegvesen i 2004 et arbeid med effektivisering virksomheten. Resultatet
ble delvis endringer i tjenestetilbudet og tjenestestrukturen. Noe av begrunnelsen
for disse endringene var at etaten skulle satse pa flere elektroniske tjenester. I
folge strategidokumentet ”P4 veg mot et digitalt vegvesen” for perioden 2005-
2009 skulle Statens vegvesen vaere “en foregangsetat innen offentlig sektor nér
det gjelder elektroniske tjenester og bruk av IT”. Malet var at Statens vegvesen
skulle gi mer kundevennlige elektroniske tjenester, opptre mer enhetlig og er
lettere & samarbeide med og gir enklere tilgang til god informasjon om veg og
trafikk.

I januar 2005 opprettet Vegvesenet prosjektet "TenK 2015”. Oppdraget ble gitt av
Samferdselsdepartementet og hadde som formél & avdekke eventuelle variasjoner
i kapasitet, kompetanse, kvalitet, effektivitet, resultat, informasjonsflyt og styring
innen TK-omradet. 1 januar 2006 foreld rapporten. I tillegg til & beskrive
utviklingen innenfor TK-omrédet de siste 10-drene kommer rapporten med
anbefalinger om hvordan det er onskelig at TK-omrddet skal fremstd i 2015.

Resultatet av arbeidet med & effektivisere tjenestetilbud og -struktur var at noen
stasjoner ble lagt ned, mens andre fikk redusert sitt tjenestetilbud. I oktober 2005
pala Samferdselsdepartementet Statens vegvesen & stanse videre endringer inntil
etaten hadde kommet med en helhetlig plan for tjenestetilbudet (omtalt som
frysvedtaket). Oppdraget innebar & lage en plan som beskriver “et godt og
tilgjengelig tjenestetilbud for Statens vegvesens brukere i alle deler av landet.”

I midten av januar 2006 nedsatte Vegdirektoratet derfor en arbeidsgruppe som
skulle lede arbeidet med & lage en slik helhetlig plan. Forslag til helhetlig plan ble
lagt ut til hering i juli med svarfrist 15. september 2006. Det forventes at det blir
fattet en beslutning om fremtidig tjenestetilbud innen TK-omrédet i lopet av 2007.

5.3.2 Ledelse og kultur

I intervjuene stilte vi spersmal om den generelle bevisstheten rundt brukerretting i
organisasjonen. Tilbakemeldingen var at dette nok varierer stort. Ikke minst
skyldes det at Statens vegvesen er en meget stor organisasjon. I tillegg til at det er
til dels store forskjeller mellom de om lag 70 trafikkstasjonene nar det gjelder
storrelse og tjenestespekter, er det variasjoner som kan forklares med “’linja” inn
mot direktoratet. Trafikkstasjonene styres i de fleste tilfeller av et distriktskontor
(som det finnes flere av i hver region), som igjen rapporterer til ett (av fem)
regionkontor. Regionkontorene opererer ogsa i mange sammenhenger som noksé
selvstendige enheter. Det kan derfor oppsta relativt store variasjoner i ledelse og
kultur mellom trafikkstasjonene.

Vér ansatteundersegkelse er gjennomfort i utvalgte trafikkstasjoner i region @Jst og
Nord. Ansatte innen kjoretoyomradet behandler alle saker knyttet til
kjeretaykontroll, som for eksempel vognkort, mens ansatte innen trafikantomradet
behandler saker som teoriprove, sertifikat og lignende. Vi har til sammen mottatt
176 svar: henholdsvis 60 som kun arbeider innen kjeretoyomradet, 68 som kun
arbeider innen trafikantomradet og 24 ansatte som arbeider innen begge
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omrédene. Svarprosenten for undersokelsen i trafikkstasjonen var pa 56 prosent™.
I tillegg til & presentere resultatet fordelt pa arbeidsomridet har vi i enkelte figurer
fordelt svarene etter region. Sistnevnte er kun gjort i de tilfeller der svarene
varierer betydelig med hvilken region de ansatte arbeider i.

Figur 5.20 De ansattes kjennskap til virksomhetside/malsettinger, samt mal
for brukerservice og kvalitet

| |

Hvor godt mener du at du kjenner til virksomhetsidé
og malsettinger for Statens vegvesen?

- | |

Hvor klare mal for brukerservice anser du at Statens
vegvesen har satt for dine arbeidsoppgaver?

T | |
Hvor klare mal for kvalitet anser du at Statens
vegvesen har satt for dine arbeidsoppgaver?

| |

m Kjgretay og Trafikant K ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
B Trafikant 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 35 4,0

B Kjgretay Meget dérlig / uklare mal Meget godt / klare mal

I Figur 5.20 ser vi nermere pa de ansattes kjennskap til Statens vegvesens
virksomhetside, samt mal for brukerservice og kvalitet. Som vi kan se er det
forholdsvis lite som skiller de tre gruppene ansatte nar det gjelder kjennskap til
etatens virksomhetsidé og malsettinger. De svarer alle rundt 3 (ganske godt). Pa
sporsmal om hvor klare mal som Statens vegvesen har satt for kvalitet og
brukerservice for den enkelte arbeidsoppgaver ser vi ogséd lite sprik mellom
svarene. Det ligger ogsé her i1 gjennomsnitt langs ”ganske godt”.

Figur 5.21 Hvor godt kjenner de ansattes til hva Statens vegvesen har lagt i
begrepet serviceinnstilling?

Kjaretay og Trafikant B Meget godt kjent blant de ansatte

I\ Ganske godt kjent blant de ansatte
O Noe kjent blant de ansatte
O Nei, ikke kjent blant de ansatte

Trafikant

Kjgretay

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

Vi spurte ogsa de ansatte om hvor godt de kjenner til hva Statens vegvesen har
lagt i begrepet serviceinnstilling. Figur 5.21 oppsummerer resultatet. Som vi kan
se svarer om lag % av de ansatte at begrepet er godt kjent blant de ansatte, mens
resten svarer noe kjent. Vi ser imidlertid at en del av de ansatte som arbeider
innen béde kjoretoy- og trafikantomradet svarer at begrepet ikke er like godt kjent
blant de ansatte.

2 Det er grunn til 4 tro at frafallet er en del lavere enn angitt her. I tillegg til at vi hadde fatt E-postadresser

til enkelte som var i permisjon/sykemeldte, fikk respons fra flere ansatte som var utenfor malgruppen
(dvs. arbeidet ikke innen TK-omrédet).
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Figur 5.22 Hvor god kunnskap har den enkelte ansatte om brukernes behov
til & kunne gi dem riktig service?

Kjaretay og Trafikant B Meget god kunnskap

@ Ganske god kunnskap
O Noe kunnskap
O Nei, ingen kunnskap

Trafikant

Kjaretgy

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

Videre stilte vi flere sporsmil om de ansattes muligheter til selv & bidra til
brukerretting. Figur 5.22 viser hvor god kunnskap den enkelte ansatte har om
brukernes behov til & kunne gi dem riktig service. Nesten 90 prosent av de ansatte
svarer at de har meget eller ganske god kunnskap.

Figur 5.23 Opplever de ansatte & ha de hjelpemidler/verktay som er
ngdvendig for & yte god service til brukerne?

Kjeretay og Trafikant m Ja, i meget stor grad

m Ja, i ganske stor grad
O Ja, i ganske liten grad
O Nei, i meget liten grad

Trafikant

Kjoretay

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

Prosentandel

Vi spurte ogsd om de ansatte opplever & ha de hjelpemidler/verktoy som er
nedvendig for & yte god service ovenfor brukerne. Som vi kan se av Figur 5.23
svarer om lag 80 prosent at de ansatte at de har det 1 ’stor grad”.

Figur 5.24 Har de ansatte siste 12 manedene opplevd a fa tilbakemeldinger
fra ledelsen om hvordan de yter brukerservice i sitt eget arbeid?

Kjaretgy og Trafikant

|

|

|
Trafikant ‘ | u Ja_
I [ | O Nei

| | |

Kjeretay ‘ ‘ |

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

Prosentandel

I Figur 5.24 ser vi nermere pd om de ansatte siste 12 maneder har fatt
tilbakemelding fra ledelsen om hvordan de yter brukerservice i sitt arbeid: om lag
40 prosent av de ansatte som kun arbeider innen ett av de to omradene svarer "Ja”,
mens andelen er noe lavere hos de som arbeider innen bade kjeretoy- og
trafikantomradet.
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Figur 5.25 Tilpasses saks/kundebehandling til brukernes behov?

til brukerne/kundenes behov

|

|

|

Min naermeste leder er opptatt av & tilpasse vare |
tjenester til brukerne/kundenes behov :
|

|

|

|

Il

T

Ledelsen i min virksomhet er opptatt av & tilpasse vare
tienester til brukerne/kundenes behov [

I Kjgretay og Trafikant
O Trafikant
H Kjgretay

1,0 15 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0
Helt uenig Helt enig

Figur 5.25 ser narmere pa om trafikkstasjonene tilpasser sine tjenester til
brukernes behov. Vi har spurt bdde om den enkelte ansatt er opptatt av & tilpasse
sin saks-/kundebehandling til brukernes behov, og om narmeste leder og ledelsen
1 virksomheten er opptatt av a tilpasse tjenestene til brukernes behov. Som vi kan
se er generelt de ansatte mer enig 1 at de selv tilpasser sin saks-/kundebehandling
til brukernes behov, enn at ledelsen er opptatt av & tilpasse tjenestene til brukernes
behov.

I undersgkelsen spurte vi de ansatte om hvor stor vekt de anser at Statens
vegvesen har lagt pd utvalgte malsettinger og tiltak innen brukerretting. I Figur
5.26 vises resultatet.

Figur 5.26 Hvor stor vekt anser de ansatte at Statens vegvesen har lagt pa
falgende malsettinger/tiltak i TK-omradet — etter arbeid-
soppgaver?

Kvalitet i saksbehandlingen

Vennlighet / respekt i mgte med brukerne/kundene
Likebehandling (at like saker behandles likt)

God informasjon om begrunnelsen for vedtak
Gode elektroniske tjenester over Internett

Rask saksbehandling

God informasjon om regelverk

God informasjon om sgknadsprosedyrer

God informasjon om forventet saksbehandlingstid
Tilpasning av informasjon til ulike brukergrupper
Brukermedvirkning (& gi bruker innflytelse)

Tilgjengelighet pa telefon

T
I Kjoretgy og Trafikant 1,0 15 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0

@ Trafikant Meget liten vekt Meget stor vekt
B Kjgretay

Kvalitet i saksbehandlingen, Vennlighet / respekt i mgte med brukerne og
Likebehandling (at like saker behandles likt) trekkes frem som de
malsettinger/tiltak innen TK-omradet som Statens vegvesen har tillagt sterst vekt.
Brukermedvirkning (& gi bruker innflytelse) og Tilgjengelighet pa telefon anser de
ansatte at Vegvesenet har tillagt minst vekt. At brukermedvirkning ikke er et
satsingsomradet kan skyldes at hovedvekten av tjenestene er ren myndighets-
utevelse. De ansattes vurdering av satsingsomrader stemmer godt overens med det
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inntrykket vi har fatt fra vére dybdeintervjuer og gjennomgang av skriftlig
materiale.

Figur 5.27 Hvilke av de falgende malsettinger ser de ansatte som srlig
viktig i SITT arbeid. Andelen som svarte "’Ja, i meget stor grad”

Likebehandling (at like saker behandles likt)

Kvalitet i saksbehandlingen

Vennlighet / respekt i mgte med brukerne/kundene
GOd informasjonom regelverk M N NN NN NN NN NN NN NN NNNN NN |

God informasjon om begrunnelsen for vedtak
|
GOd informasjonom sﬂknadsprosedyrer inaaananannnnnnnNnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnennning
| | |

Tilgjengelighetpételefon iannnnnannnRRnnnnnnnnRnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnify

Rask saksbehandling
| |
God informasjon om forventet saksbehandlingstid ey

Tilpasning av informasjon til ulike brukergrupper?

|
|
|
|
|
M aaaaaIan | :
|
Brukermedvirkning :

.

N NTTITNNNT] :
m Kjeretey og Trafikant : |
@ Trafikant 0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
W Kjoretgy Prosentandel

Note:  Svar alternativene var ”Ja, i meget stor grad”, ”Ja, i ganske stor grad”, ”’Ja, i noe grad” og "Nei”.

Vi ser av Figur 5.27 at en stor prosentandel av de ansatte anser likebehandling
som sarlig viktig i sitt arbeid. Kvalitet i saksbehandlingen og vennlighet/respekt 1
mete med bruker er ogsa mélsettinger som mange anser som viktig i sitt arbeid.
Tilpassning av informasjon til ulike brukergrupper og brukermedvirkning er de
forhold som de ansatte legger minst vekt pa.

Figur 5.28 Hvor stor vekt anser de ansatte at Statens vegvesen har lagt pa
fglgende malsettinger/tiltak i TK-omradet — etter region?

Vennlighet / respekt i mgte med brukerne/kundene | : : : : I

Kvalitetisaksbehandlingen7 T
Likebehandling (at like saker behandles likt) —

God informasjon om begrunnelsen for vedtak

Gode elektroniske tienester over Internett T !

Rask saksbehandling | : : -

God informasjon om regelverk : : | i

God informasjon om sgknadsprosedyrer T !

Tilpasning av informasjon til ulike brukergrupper —

Brukermedvirkning (& gi bruker innflytelse) T

|

|

|

|

|

1

|

God informasjon om forventet saksbehandlingstid T , :
N |
|

|

|

|

|

|

Tilgjengelighet pa telefon ‘ .
1,0 15 2,0 2,5 3,0 35 4,0
@ Nord Meget liten vekt Meget stor vekt
0 Jst

I Figur 5.28 viser vi de samme malsettinger/tiltak som 1 forgdende figur, men
denne gangen fordelt etter region. Som vi kan se svarer de ansatte i region Nord at
Statens vegvesen har lagt storre vekt pa de enkelte malsettingene/tiltakene, enn de
ansatte i region e@st. Det er grunn til & tro at dette har sammenheng med at
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omorganiseringen de siste drene har betydd mest for region est. Det er der, 1
tillegg til region ser, de fleste nedleggelser og nedbemanningene har funnet sted.

Figur 5.29 Hvor stor vekt anser de ansatte at Statens vegvesen har lagt pa
falgende malsettinger/tiltak, og hvor godt mener de at etaten
oppfyller god brukerservice pa hvert av disse omradene?

Vennlighet / respekt i mgte med brukerne/kundene ﬁ

Kvalitet i saksbehandlingen

Likebehandling (at like saker behandles likt)

[ [ [
God informasjon om begrunnelsen for vedtak

Gode elektroniske tjenester over Internett : : : ] :
|

i T ; ‘
Rask saksbehandling —‘

God informasjon om regelverk

| | |
God informasjon om sgknadsprosedyrer

God informasjon om forventet saksbehandlingstid

Tilpasning av informasjon til ulike brukergrupper

Brukermedvirkning (& gi bruker innflytelse)

Tilgjengelighet pa telefon

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
;
m Oppfyller god brukerservice 1 15 2 25 3 35 4

O Vektlagt av virksomheten Meget liten vekt / darlig Meget stor vekt / godt

Vi har i Figur 5.29 sammenlignet de ansattes svar pa hvor stor vekt Statens
vegvesen har lagt pa utvalgte malsettinger/tiltak innen TK-omradet og hvor godt
etaten oppfyller god brukerservice innenfor disse mélene. Som vi kan se er det
forholdsvis stort samsvar mellom hva etaten har satset pd og hvor godt de ansatte
mener at trafikkstasjonene oppfyller god brukerservice.

Figur 5.30 Hvor forngyd tror de ansatte at falgende brukergrupper er med
kundebehandlingen hos trafikkstasjonene?

Enkeltpersoner som skal fa utstedt fgrerkort —

Trafikkskolene : : : : I

| |

| |

| |

| |

: :

Kjeretayforhandlerne T : :
. | |
| |

| |

| |

| |

| |

T 1

Enkeltpersoner som skal omregistrere kjgretay I J

Enkeltpersoner som skal gjennomfgare kjgretgykontroll I

@ Nord 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 35 4,0
O st Meget darlig Meget godt

Som illustrert tidligere har omstillingene de siste rene vert storst 1 region ost (og
sor). Vi spurte de ansatte hvor forneyd de tror at utvalgte brukergrupper er med
kundebehandlingen hos trafikkstasjonen. Vi kan se i Figur 5.30 at de enkelte
brukergruppene vurderes ganske likt, alle ligger rundt “ganske god”. Vi ser ogsa
at de ansatte 1 region nord gjennomgéende gir bedre skussmal til sin kunde-
behandling, enn ansatte i region @st. Vi ser videre at enkeltpersoner som skal fa
utstedt fererkort vurderes som den brukergruppen som er mest forneyd, mens
enkeltpersoner som skal gjennomfere kjoretoykontroll vurderes som minst
forneyd.
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5.3.3  Gode eksempler pa tiltak

Statens vegvesen har innen TK-omrédet de siste drene gjennomforte flere
brukerrettingstiltak for a4 gi brukerne bedre service. Det har blitt opprettet et
Kontaktsenter i Steinkjer som primert skal vaere kontaktleddet for bilbransjen i
forbindelse med registreringer over internett, men senteret skal ogsa ta imot
telefonhenvendelser innen TK-omradet. I tillegg har hver region opprettet et felles
sentralbord som ogséa skal fungere som sentralbord for trafikkstasjonene. Disse
tiltakene presenteres naermere i delkapittel 8.3.

I tillegg til at Statens vegvesen har satset pa a utvikle en hjemmeside har de
utarbeidet enkelte elektroniske losninger. Vi har blant annet sett pd Autoreg, som
kan benyttes av alle bilforhandlere til 4 registrere nye kjoretoy elektronisk, TSK —
registeret, som inneholder informasjon om trafikkskoler, sensorer og
kursarrangerer og den nettbaserte lesningen for & levere seknad om fererkort over
internett. Disse tiltakene presentere nermere i delkapittel 7.2.

Statens vegvesen har ogsa arbeidet med & Kkvalitetssikre saksbehandlingen og
sikre storre grad av likebehandling (at like saker behandles likt), blant annet fordi
de har erfart tildels store forskjeller mellom trafikkstasjonene. I tillegg til & soke
leerdom fra klagesaker har de etablert nye kontrollordninger. Blant annet trekkes
¢én leder inn 1 vurderingen av alle seknader innen utvalgte tjenester.

Vi har spurt de ansatte hvor stor betydning disse tiltakene har hatt for & gi
brukerne bedre service. I Figur 5.31 nedenfor oppsummeres resultatene.

Figur 5.31 Betydning av de viktigste brukerrettingstiltakene innen TK-
omradet

Innfaring av Autoreg som kan benyttes av alle
bilforhandlere til & registrere nye kjgretgy

Mulighet for & levere sgknad om farerkort over internett

Utvikling av Vegvesenets hiemmeside
(Wwww.vegvesen.no)
Innfaring av TSK-registeret for Trafikkskoler, sensorer
og kursarranggrer
Arbeidet med & sikre likebehandling (at like saker
behandles likt)

Arbeidet med 3 kvalitetssikre saksbehandlingen

Opprettelsen av kontaktsenteret i Steinkjer

Felles sentralbord i hver region

Meget stor betydning 0% 20% 40% 60% 80% 100% 20% 40 %

m4-

w3

n2 Prosentandeler
Bl 1 - Meget liten betydning

| Vet ikke

Som vi kan se trekker de ansatte frem Innfgringen av Autoreg - som benyttes av
bilforhandlere til & registrere nye kjoretoy - som det viktigste brukerrettings-
tiltaket. Mulighet for & levere sgknad om farerkort over internett og Utvikling av
Vegvesenets hjemmeside trekkes ogsa frem som viktige tiltak. De to tiltakene som
er iverksatt for 4 ta imot blant annet telefonhenvendelser - Opprettelsen av
kontaktsenteret i Steinkjer og Felles sentralbord i hver region - trekkes frem som
de minst betydningsfulle brukerrettingstiltakene innen TK-omradet.
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Figur 5.32 Betydning av de viktigste brukerrettingstiltakene innen TK-
omradet — etter region

Mulighet for & levere sgknad om farerkort over internett T

Innfaring av T SK-registeret for trafikkskoler, sensorer og ]

kursarrangarer ] :

Innfaring av Autoreg som kan benyttes av alle ]
bilforhandlere til & registrere nye kjgretay ]

|

|

Arbeidet med & sikre likebehandling (at like saker |
behandles likt) ‘ ‘ —1

|

|

|

|

L

Arbeidet med 3 kvalitetssikre saksbehandlingen ]

Utvikling av Vegvesenets hjemmeside ]
(www.vegvesen.no) I

Felles sentralbord i hver region T

Opprettelsen av kontaktsenteret i Steinkjer

= Nord 1,0 15 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0
0O Pst Meget liten betydning Meget stor betydning

I Figur 5.32 viser vi de samme tiltakene som 1 forgaende figur, men denne gangen
fordelt etter region. Som vi kan se svarer de ansatte i region Nord generelt at de
enkelte tiltakene har hatt sterre betydning for & gi brukerne bedre service, enn de
ansatte i1 region est. Det kan ha sammenheng med at de ansatte ogsa mener at
brukerne er mer misforneyd med TK-omrédet i region @st, enn i region nord.
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6  Metoder for informasjons-
Innhenting

6.1 Bruker- og behovsundersgkelser i UDI
6.1.1  Opplegg for brukerundersgkelser

Som nevnt bygde utarbeidelsen av en servicestrategi i UDI i 2004 pé erfaringer
fra en brukerundersokelse som ble gjennomfert 1 2003. En tilsvarende
undersekelse ble gjennomfert i 2005, og per hesten 2006 planlegges det en ny
undersokelse.

Undersokelsene har vaert rettet mot et utvalg innringere til UDIs
Opplysningstjeneste (OTS) (vi omtaler denne narmere nedenfor). I 2005 ble 400
personer som hadde ringt inn til OTS intervjuet over telefon om hvordan de har
opplevd servicen fra direktoratet.

Burson-Marsteller var ansvarlig for gjennomferingen av brukerundersekelsen,
mens Norsk Statistikk ringte. Innhentingen av telefonnumre skjedde ved at alle
telefonnumre som ringte inn til OTS over en toukersperiode i februar / mars 2005
ble registrert. Alle innringere ble gjort oppmerksom pa at numrene ble lastet ned,
og fikk muligheten til & reservere seg gjennom & ringe et eget nummer.
Intervjuene ble gjort pa norsk eller engelsk, og alle ble garantert anonymitet for
intervjuet tok til. UDI fikk ikke tilgang til bakgrunnsmateriale som kunne
identifisere deltakerne 1 undersekelsen.

Det ble stilt spersmédl om type henvendelse, vurdering av tilgjengeligheten,
informasjonen,  imetekommenheten,  behandling av  seknaden  og
bakgrunnsvariabler. I 2003-undersgkelsen ringte halvparten om spersmédl som
gjaldt familiegjenforening, mens i 2005-undersokelsen var andelen 32 prosent. 43
prosent av de intervjuede var norske. I gruppen under 40 ar var flertallet ikke-
norske.

Vi kan vurdere undersegkelsene etter de kriterier som ble satt opp av Samuelsen og
Silseth (2003, se kapittel 3.2.7). Spersmalene som ble stilt gir etter var vurdering
et godt grunnlag for 4 male hvor gode UDI er pd de aktuelle omradene som de
selv har satt seg mal pd. Den fungerer med andre ord som en sékalt
dyktighetsmaling. Ved 4 stille de samme spersmalene med jevne mellomrom, kan
en vurdere hvorvidt man nar malet om & bli bedre pad de aktuelle omrddene.
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Undersokelsen gir imidlertid ikke noe grunnlag for & analysere hvilke elementer
som er viktigst for den samlede brukertilfredsheten, og dermed prioritere tiltak.

A finne et hensiktsmessig utvalg for & underseke de valgte temaene, er en
utfordring. I og med at de aller fleste som tar kontakt med UDI, gir gjennom
OTS, synes det fornuftig (og praktisk handterbart) & hente utvalget herfra. Et
nettoutvalg pa 400 synes tilstrekkelig til & gi et godt bilde av de indikatorene man
har gnsket & méle. En mer avansert analyse, slik vi har etterspurt over, ville kreve
et storre utvalg. I notatet som gjengir resultatene fra undersekelsen blir det for
ovrig ikke gjort noe forsek pd & vurdere betydningen av frafallet.

6.1.2 Resultater fra brukerundersgkelsene

I rapporten er hovedfunnene fra 2005 oppsummert slik:

Vi finner ingen store endringer i noen retning siden sist. Opplevelsen av OTS er
stabil. Det er dog noen tendenser:

e Svak ekning i tilliten til UDI. Opp fra 2,8 til 2,9. Det er likevel en viss
skepsis til at seknaden blir behandlet pa en korrekt og forsvarlig mate, selv
ndr man ser bort fra gruppen som har fitt negativt vedtak.

e Trolig feerre gjengangere hos OTS, dvs. faerre som har ringt flere ganger.

e Andelen som har ventet over tiden pa saksbehandlingen er gatt ned fra 50%
til 35%
o Det er en marginal bedring pd opplevelse av hoflighet og respekt

e 12005 har man ogsa spurt om akseptert ventetid pé telefonen. Den er maks
10 minutter, men de fleste sier 5 minutter.

o Et annet viktig funn er at 7 av 10 som ringer inn, primert gjor det for & vite
hvor saken deres star.

o Blant sgkere og referansepersoner er nd personlig brev mer onskelig
kontaktform enn telefon med saksbehandler, som var klart foretrukket
informasjonskanal 1 2003.

e Det oppleves som noe vanskeligere & komme gjennom & fi snakket med
saksbehandler.

e 16% oppgir at de har blitt forskjellsbehandlet pd etnisk grunnlag i kontakt
med OTS (naermest uforandret). Det er ikke undersgkt hva denne
forskjellsbehandlingen bestér i.

6.1.3  Offentliggjering og bruk av resultatene

Noen hovedresultater fra brukerundersekelsen i 2003 ble gjengitt pa UDIs
hjemmesider. Her er det referert bade positive og negative resultater, for
eksempel:

o Flertallet av de spurte er tilfreds med informasjonen de far og maten de blir
mett pé 1 direkte kontakt med UDI.

e Men samtidig er brukerne svaert frustrerte over lange saksbehandlingstider
og lang ventetid pé telefon til UDI.
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o Mange onsker ogsd mer kontakt med egen saksbehandler.

o En av tre foler seg diskriminert eller tviler pa korrekt saksbehandling.

P& hjemmesidene blir det opplyst hvor interesserte kan henvende seg for a bestille
en oppsummering av hovedfunnene i undersgkelsen. Resultatene av
brukerundersegkelsen fra 2005 er ikke omtalt pé tilsvarende mate. I UDI far vi
opplyst at dette er litt tilfeldig, men at interesserte kan henvende seg til dem for &
fa tilsendt resultatet.

Omtalen av 2003-undersgkelsen pa hjemmesidene inneholder uttalelser fra
davarende assisterende direktor Manuela Ramin-Osmundsen, hvor hun sier at
UDI vil jobbe hardt for & gi sekere og andre brukere bedre service 1 2004. ”Det vil
blant annet bli satt inn sterre ressurser i behandlingen av seknader om ulike typer
oppholds- og arbeidstillatelser. Vi kommer ogsa til 4 ansette en egen servicesjef
og sette inn ressurser i arbeidet med 4 oke fokuset pd brukerservice i1 hele
organisasjonen”. I sperreundersokelsen til de ansatte spurte om de kjenner til at
UDI jevnlig gjennomferer brukerundersekelser. Som vi kan se av Figur 6.1,
kjenner alle ansatte 1 Opplysningstjenesten til etatens brukerundersekelser. I de to
andre avdelingene begrenses imidlertid kjennskapet til rundt halvparten av de
ansatte.

Figur 6.1 Kjenner de ansatte til at UDI jevnlig gjennomfarer
brukerundersgkelser?

Asylavdelingen

mJa
O Nei

Oppholdsavdelingen

Opplysningstjenesten

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

Nér det gjelder bruken av resultatene fra brukerundersokelsen, tyder
informasjonen fra intervjuene pd at det er en direkte sammenheng mellom
resultatene (fra 2003) og iverksatte/planlagte tiltak. Vi har allerede omtalt service-
strategien som ble utarbeidet, og omtaler noen andre tiltak i de folgende kapitlene.
Dette gjelder sarlig oppbyggingen og organiseringen av Opplysningstjenesten. |
intervjuene ble det formidlet at brukerundersokelsene har en indirekte betydning
for prioriteringer av ressursene, 1 noen tilfeller har de generert spesielle aktiviteter,
og de har pavirket selve saksbehandlingsprosedyrene.

Pé dette grunnlaget vurderer vi at UDI peker seg ut i positiv forstand ved en vilje
og evne til & iverksette forbedringstiltak pd grunnlag av brukerundersekelser. I
sporreundersgkelsen ble de ansatte som kjenner til UDIs brukerundersekelser
spurt om de har inntrykk av at UDI arbeider aktivt med & folge opp resultatene fra
brukerundersegkelsene. Som vi kan se Figur 6.2, svarer rundt halvparten av de
ansatte 1 "meget” eller ”ganske stor grad”. En del svarer i "noe grad”, og det er
sveert fa som svarer ”nei”. | tillegg er det en del ansatte som ikke vet.

R-2007-005 Brukerretting i offentlig tjenesteproduksjon\MBH\10.02.10\14:48 86



- ECON -
Brukerretting i offentlig tjenesteproduksjon

Figur 6.2 Om de ansatte har inntrykk av at UDI arbeider aktivt med &
falge opp resultatene fra brukerundersgkelsene?

! .
Asylavdelingen 1 ] B Ja, i meget stor grad
‘ m Ja, i ganske stor grad
0 Ja, i noe grad

Oppholdsavdelingen 7 i
| |
]
1

. . O Nei
Opplysningstjenesten | ‘ ‘ ‘ [T 1 0 Vet ikke
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Prosentandel
Figur 6.3 | hvilken grad opplever de ansatte at tilbakemeldinger fra

brukerne/kundene har hatt betydning for nye tiltak som er
iverksatt i UDI de siste 2 arene?

1 | |
Asylavdelingen RSV FF777 ] B | meget stor grad
_ B ‘ ‘ ‘ ‘ O | ganske stor grad
Oppholdsavdelingen @ | ganske liten grad
| | | | .
Obblvsningst N B | meget liten grad
pplysningstjenesten 0 Vet ikke

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

Alle ansatte ble ogsa spurt om de opplever at tilbakemeldinger fra
brukerne/kundene har hatt betydning for nye tiltak som er iverksatt i UDI de siste
2 arene. Som vi kan se av Figur 6.3 svarer relativt mange ansatte “vet ikke”. Av
de som ga et svar er det om lag halvparten som svarer i stor grad”, mens en del
feerre svarer i liten grad”. Det er de ansatte i Opplysningstjenesten som i sterst
grad opplever at tilbakemeldinger fra brukerne/kundene har hatt betydning for nye
tiltak. Dette er naturlig, i og med at en del av tiltakene er direkte knyttet til
organiseringen av denne enheten.

6.1.4  Andre metoder for tilbakemeldinger fra
brukerne

UDI deltar for tiden 1 et FoU-prosjekt som gjennomferes av Statskonsult, som
handler om innvandreres behov for informasjon og foretrukne kanaler.”'
Statskonsult har blant annet gjennomfert intervjuer og fokusgrupper med personer
bade fra det offentlige, arbeidsgivere og innvandrergruppene.

UDI har dessuten flere tiltak som skal gjere det enkelt & klage pa servicen. Flere
steder pd hjemmesidene blir brukerne oppfordret til & gi tilbakemelding om de er
fornegyde eller misforngyde med servicen. Her er oppgitt bade telefonnummer og
e-postadresse. Det er dessuten en egen servicetelefon som er en klagemulighet for
misforneyde brukere. (Dette gjelder altsa ikke klager pd vedtak, men klager pa
service.) Servicetelefonen blir brukt til & iverksette “oppretting” der og da. Videre
far vi opplyst at tilbakemeldinger fra Opplysningstjenesten blir videreformidlet til
de relevante enhetene.

2l Pprosjektet “Effektiv og mélrettet offentlig informasjon og kommunikasjon med innvandrergrupper” er

finansiert av Arbeids- og inkluderingsdepartementet.
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Informasjonen fra disse kanalene blir imidlertid ikke systematisert for & benyttes 1
den videre utviklingen av tjenestene.

Et interessant spersmdl i den forbindelse er om de ansatte blir oppfordret av
ledelsen til & rapportere sine erfaringer om brukernes behov til de som har ansvar
for & videreutvikle tjenesten. Som Figur 6.4 viser, er det til dels store forskjeller
mellom avdelingene i UDI i oppfatningen av dette. Nesten 60 prosent av de
ansatte 1 Opplysningstjenesten blir oppfordret om dette 1 stor grad”, mens en del
svarer 1 noe grad”. Svert fa svarer "Nei, 1 liten grad”. I de to andre avdelingene
er det omvendt - om lag halvparten av de ansatte svarer at de i liten grad” blir
oppfordret av ledelsen til & rapportere sine erfaringer om brukernes behov, mens
f4 blir oppfordret i stor grad”. Forskjellen er naturlig, idet det er de ansatte i
Opplysningstjenesten som 1 hovedsak har kontakt med brukerne. Andelen av de
ansatte 1 denne enheten som svarer ja pa spersmalet, anser vi som hay.

Figur 6.4 Blir de ansatte oppfordret av ledelsen til & rapportere sine
erfaringer om brukernes behov til de som har ansvar for a
videreutvikle tjenesten?

Asylavdelingen B Ja, i meget stor grad
W Ja, i ganske stor grad
O Ja, i noe grad

O Nei, i liten grad

Oppholdsavdelingen

Opplysningstjenesten

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

Et sentralt spersmdl for & utnytte de ansatte erfaringer med brukerne, er deres
kjennskap til hvem (evt. hvilken avdeling) de skal kontakte for & rapportere om
slike erfaringer. I Figur 6.5 vises de ansattes svar. Nesten halvparten av de ansatte
er meget eller ganske sikker pa hvem de skal kontakte for & rapportere om
erfaringer med brukerne. Vi ser ellers at de ansatte i Oppholdsavdelingen er mest
usikre, mens nesten 80 prosent av de ansatte i Opplysningstjenesten er sikre.

Figur 6.5 Hvor sikker er de ansatte pa hvem (evt. hvilken avdeling) de skal
kontakte for & rapportere om erfaringer fra brukerne?

B Jeg er meget sikker
® Jeg er ganske sikker
O Jeg er litt usikker

Jeg er ganske usikker
| ‘ - : ‘ m Jeg er meget usikker

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

Asylavdelingen
Oppholdsavdelingen

Opplysningstjenesten

6.2  Bruker- og behovsundersgkelser i
Lanekassen

Lanekassens regulare brukerundersgkelser gjennomfoeres hvert tredje ar. Dette har
de gjort siden 1992, og den siste ble gjennomfert i 2004 av MMI. Undersgkelsen
er gjort over telefon 1 en bestemt uke. Resultatene inngar i Lanekassens
serviceutviklingsprosjekt.
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Formalet med brukerundersokelsene er & gi et overblikk over holdningene til
Lanekassens servicekvalitet 1 sentrale malgrupper pd det tidspunktet
undersokelsen gjennomfoeres. I tillegg gir undersekelsen et bilde av utviklingen
over tid. Informasjon om endringer innen malgruppene skal gi grunnlag for
evaluering av tiltak som er gjennomfort 1 organisasjonen.

I undersokelsene er brukerne delt i to grupper: elever/studenter og tilbakebetalere.
Sporsmélene omfatter tilfredshetsmdl 1 henhold til sentrale kvalitets- og
servicekriterier, vurdering av omdemme, vurderinger av kontakt med Lénekassen,
kunnskap om laneforholdet samt bakgrunnsspersmal.

I den siste brukerundersekelsen fra 2004 er det trukket folgende konklusjoner:

En finner en klar ekning i kundetilfredsheten bade blant studenter/elever og
tilbakebetalere fra perioden 2001 til 2004. Det har vert en jevn stigning fra 1995
til 2001, og en litt mer markert ekning fra 2001 til 2004. Dette gjelder ogsa
tilfredshet med behandling ved siste henvendelse til Linekassen, som har okt 1
begge kundegrupper fra sist méling. Undersgkelsen viser at studenter/elever er
klart mer tilfredse enn tilbakebetalerne. Dette er sammenfallende med resultater
fra tidligere undersekelser. I begge kundegrupper er det slik at de som har hatt
kontakt med Lénekassen siste 12 maneder er mer forneyd enn de som ikke har
hatt kontakt.

Kundetilfredshet méles etter hvor forneyde kundene er med folgende forhold:

Nettsoknad

Evnen til & behandle seknaden pa en korrekt méte
Forstéelig sprak og informasjon

Tjenesten ”Dine sider” pa nettstedet

Nettstedet totalt

Papir seknad

Informasjon pa Lanekassens nettsted
Vennligheten og imetekommenhet blant de ansatte
Brosjyrer

Evne til & gi den informasjon du har behov for
Evne til & informere forstdelig om reglene

Evne til a tydeliggjore hva det koster & ta opp lan
Saksbehandlingstid for 14n/stipend

Renten pa lanet

Lanekassens tilgjengelighet pé telefon

To forhold skiller seg ut med indeksskér pd under 50 og dermed flere misforngyde
enn forneyde kunder. Dette gjelder Lanekassens tilgjengelighet pa telefon og
renten pa lanet. En analyse av hva som pavirker totaltilfredsheten med Lanekassen
viser at informasjon, renten pa lénet og tilgjengelighet pa telefon er de faktorene
som har sterst betydning bade for studenter/elever og tilbakebetalere.

Betydningen av tilfredshet med de ulike kvalitetsomradene i forhold til total-
oppfatningen (KTI) er analysert ved hjelp av regresjonsanalyse. Her males
indirekte den statistiske sammenhengen mellom kvalitetsomradene og KTI
Regresjonskoeffisientene gir et uttrykk for den betydning tilfredshet med
kvalitetsomradene har for total tilfredshet med Lénekassen. Resultatene fra
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analysen er presentert ved at kvalitetsomrddene plasseres 1 forhold til
dimensjonene relativ dyktighet og relativ viktighet for KTIL.

I undersokelsene er det foretatt en typifisering av kundene basert pd om de er
positive eller negative til Ldnekassen og om de omtaler institusjonen positivt eller
negativt. Ut fra dette er det delt inn 1 fire kundesegmenter: renomméedeleggere,
misforneyde, forneyde og ambassaderer. Det er ogsa gjort en analyse av hvilke
omrader de ulike typene er mest/minst forneyd med.

Lanekassens omdemme er vurdert etter folgende pastander:

Lanekassen er serviceinnstilt

Lanekassen er en treg og tungrodd organisasjon

Léanekassen er rask til & ta i bruk nye kommunikasjonskanaler
Lanekassen arbeider for at studiefinansieringen skal bli bedre
Jeg har tillit til at Lanekassen gir meg det jeg har krav pa

Det er ogséd sett pa hvor mye kontakt henholdsvis tilbakebetalere og
studenter/elever har med Lanekassen, pd hvilken mate de ensker & motta
informasjon, om det er omrader de ensker bedre informasjon om, oppfatninger om
elektronisk kommunikasjon og om kunnskap om kundeforholdet, dvs kjennskap
til sentrale sider ved regelverket.

Léanekassen har ogséd gjort en sammenligning av total kundetilfredshet blant
lanekassens kunder, sammenlignet med andre virksomheter som offentlig
laneinstitusjon, privatkunder i bank, privatkunder i forsikring og trygdekontor.

Oppfalging

Det er et mal for Lanekassen at brukerundersekelsene skal folges opp aktivt. I
folge intervjuobjektene har det variert noe hvor godt man har fatt dette til,
opprettelsen av kundesenteret nevnes som et eksempel pd oppfelging av
resultatene i1 undersokelsen. Et annet eksempel er at man har forsekt & synliggjere
bedre kostnadene av a ha stipend og lén.

Resultatene fra brukerundersegkelsene formidles til alle ansatte i Lanekassen.
Rutinene for oppfelging innebarer at en gruppe far i oppdrag & utarbeide en
tiltaksliste som deretter gar til ledelsen for prioritering og vurdering. Droftingen
kan vare bred ved at gruppen innhenter innspill fra andre. Lanekassen har ikke
noen fast rutine pa offentliggjere alle resultatene, men de har tradisjon for a
utarbeide en pressemelding med de viktigste resultatene.

Ansattes kjennskap til brukerundersgkelsene

Vi spurte de ansatte om de kjenner til at Lanekassen jevnlig gjennomforer
brukerundersokelser. Som vi kan se av Figur 6.6 kjenner de fleste ansatte til
etatens brukerundersegkelser. Det er imidlertid s& mange som vel 20 prosent av de
ansatte 1 Kundesenteret som ikke kjenner til undersekelsene. Dette kan ha
sammenheng med flere nyansettelser og at siste regulere undersgkelse ble utfort i
2004.
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Figur 6.6 Kjenner de ansatte til at Lanekassen jevnlig gjennomfarer
brukerundersgkelser?

R.kontor utenfor Oslo
R.kontor i Oslo

Kundesenteret

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

De ansatte som kjenner til Lanekassens brukerundersekelser ble spurt om de har
inntrykk av at etaten arbeider aktivt med & felge opp resultatene fra
undersekelsene. Som vi kan se Figur 6.7 svarer rundt halvparten 1 meget” eller
”ganske stor grad.” En del svarer i “noe grad”, men det er ogsé en del ansatte i
Regionkontoret i Oslo som svarer “nei”. En del ansatte svarer imidlertid “vet
ikke”.

Figur 6.7 Har de ansatte inntrykk av at Lanekassen arbeider aktivt med &
falge opp resultatene fra brukerundersgkelsene?

R.kontor utenfor Oslo W Ja, i meget stor grad

W Ja, i ganske stor grad
O Ja, i noe grad

O Nei
Kundesenteret ; O Vet ikke

R.kontor i Oslo

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

Alle ansatte ble ogsd spurt om de opplever at tilbakemeldinger fra brukerne har
hatt betydning for nye tiltak som er iverksatt i Lanekassen de siste 2 arene. Som vi
kan se av Figur 6.8 svarer rundt 60 prosent av de ansatte i ’stor grad”. En del
ansatte svarer imidlertid i “liten grad”. Det er relativt lite forskjeller i svarene
mellom de tre ”avdelingene”.

Figur 6.8 I hvilken grad opplever de ansatte at tilbakemeldinger fra
brukerne har hatt betydning for nye tiltak som er iverksatt i
Lanekassen de siste 2 arene?

B | meget stor grad

® | ganske stor grad
1| ganske liten grad
B | meget liten grad

O Vet ikke

R.kontor utenfor Oslo

R.kontor i Oslo

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

6.2.1  Andre metoder for tilbakemeldinger fra
brukerne

Lanekassen har ogsa brukerundersekelser pd nett som gjelder nettstedet. De som
vil kan fylle ut. Det gjennomferes ogsa egne brukerundersekelser i tilknytning til
kundesenteret, omtalt i avsnitt 8.2.1.
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I tillegg brukes brukerundersokelser i utvikling av nettlesninger og ved
utarbeiding av brosjyremateriell. Det er brukt fokusgrupper, enkeltbrukere og
brukerpanel for & teste ut, se ogsad omtale 1 avsnitt 9.2.

6.3  Bruker- og behovsundersgkelser i
trafikkstasjonene

Statens vegvesen har regelmessig gjennomfert brukerundersekelser innen TK-
omrédet. Disse er gjennomfort ved at brukerne av alle stasjonene — i en avgrenset
tidsperiode — skulle fylle ut et relativt enkelt skjema pa 1 side om kunde-
tilfredshet. Skjemaet inneholdt blant annet spersmal om de ansattes service-
innstilling, tilgjenglighet, ventetider og kvaliteten pa tjenestene. I tillegg var det
en &pen rubrikk der brukerne kunne skrive kommentarer.

Undersegkelsen har blitt gjennomfert 1 samarbeid med Sentio AS, som er et privat
analysefirma. Det er Sentio som har registert svarene og utarbeidet analysen som
blant annet viser resultatene pa bade trafikkstasjonsnivd og regionsniva.
Resultatene offentliggjores imidlertid ikke samlet, men enkelfunn (bédde negative
og positive) presenteres blant annet i noen av regionenes arsrapporter — men ikke 1
alle regionene.

Vi har ikke systematisk analysert hvordan undersgkelsene er anvendt av
Vegvesenet, men vi har eksempler pa at resultatene har vert brukt i etatens
videreutvikling. Region midt styrket for eksempel bemanningen pa enkelte av
trafikkstasjonene i 2004 (gjennom & omprioritere ressursene), pa grunn av lave
skar pa ventetiden pa telefon.” Med utgangspunkt i siste gjennomforte
undersekelse ba direktoratet blant annet regionene om & “vurdere og analysere
fritekstkommentarer for sin region og foresld eventuelle tiltak”. I tillegg skulle
Direktoratet foreta en overordnet vurdering av kommentarene med tanke pa
landsdekkende eller prinsipielle forhold®.

Generelt far trafikkstasjonene gode tilbakemeldinger fra sine brukere, men et
interessant fenomen, som blir trukket frem fra enkelte av vare informanter, er at
brukerne 1 kommentarfeltet er mer negative, enn tilbakemeldingene
(fornpyd/misforneyd) pd de konkrete utsagnene skulle tilsi. Med bakgrunn 1 dette
har man undret seg over om spersméilene som stilles er gode nok til & fange opp
brukernes egentlig erfaringer med stasjonene.

Vegvesenet holder blant annet derfor pd& med 4 vurdere hvordan bruker-
undersokelsene skal gjennomferes 1 fremtiden. De skal se pd bade spersmélene og
selve datainnsamlingsmetoden. Av den grunn har vi ikke sett det som
formélstjenelig & vurdere undersekelsen narmere i denne rapporten. Vi vil
imidlertid komme med noen overordnede refleksjoner til undersekelsen:

Gjennomferingen av datainnsamlingen har variert mellom trafikkstasjonene. Hos
noen stasjoner delte saksbehandlerne lepende ut sperreskjemaet, mens det i andre
ble lagt frem 1 trafikkstasjonens publikumslokaler. I tillegg til at varierende

2 Arsmelding for Statens vegvesen Region midt 2004

2 Hentet fra Nokkeltrapport Etat — Periode september 2006.

R-2007-005 Brukerretting i offentlig tjenesteproduksjon\MBH\10.02.10\14:48 92



- ECON -
Brukerretting i offentlig tjenesteproduksjon

praksis mellom stasjonene i1 seg selv er uheldig faglig sett, har begge
datainnsamlingsmétene enkelte problematiske sider. Vi vil trekke frem folgende:

Det er flere metodiske problemer/utfordringer til at saksbehandlerne selv skal dele
ut skjemaet. Et aspekt kan vaere at respondentene ikke blir valgt tilfeldig, ved at
den enkelte saksbehandler kanskje kan ha sterre tilbayelighet til & gi skjema til
brukere som er “hyggelig og forngyde”, enn de som viser misngye ovenfor
saksbehandler og/eller trafikkstasjonen. Dette kan naturligvis reguleres ved at
saksbehandler blir pdlagt & gi skjemaet til alle brukere, men vi ser en viss fare for
at frafallet kan vare systematisk.

Hadde man isteden benyttet andre enn saksbehandler til & dele ut skjemaet ville
den enkelte bruker i storre grad fole en forpliktelse til & svare. Den som delte ut
skjemaet ville ogsd i1 sterre grad kunne folge opp de som viste manglende
interesse for & svare.

Skjemaer som blir lagt ut 1 lokalet har samme utfordringer knyttet til frafallet, men
et annet aspekt er at det er vanskelig & kontrollere hvem som svarer. Det ble av
vare informanter nevnt konkrete eksempler pa dette. Blant annet har man
mistanke om at enkelte storbrukere av de nedleggingstruede stasjonene har fylte
ut flere skjemaer med svert positive tilbakemeldinger, for pa den méten & bidra til
a hindre at akkurat denne stasjonen ble nedlagt. Indikasjonen pa at dette kan ha
skjedd skyldes blant annet svert god resultater for enkelte av disse stasjonene. Vi
har ikke grunnlag for & verifisere om mistanken er riktig, eller hvor stor
betydningen dette evt. har hatt for resultatene, men muligheten for at dette kan
skje er i seg selv problematisk.

Et siste aspekt ved slike mater & samle inn brukererfaringer pé er naturligvis ogsa
at de ansatte selv kan manipulere resultatene, enten ved at de selv fyller ut
skjemaer og/eller ved at de fjerner skjemaer med svar de ikke liker. Vi har ikke
grunnlag for 4 si at det har skjedd hos trafikkstasjonene, men muligheten for at
dette kan skje er ogsa et problem.

Hva Vegvesenet ender opp med i fremtiden nér det gjelder brukerundersekelser pa
trafikkstasjonene er i dag uklart, men vi anser som hovedregel at kvantitative
brukerundersekelser, som har til formal & male brukererfaringer og tilfredshet, ber
gjennomfores av personer som ikke er ansatt pd berert enhet. Enten av et eksternt
firma eller av ansatte fra andre deler av Vegvesenet. Det vil gi sterre tiltro og
legitimitet til undersekelsen.

Figur 6.9 Kjenner de ansatte til at det jevnlig gjennomfarer
brukerundersgkelser i trafikkstasjonene?

Kjeretgy og Trafikant

mJa
O Nei

Trafikant

Kjeretay

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Prosentandel
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Vi spurte de ansatte om de kjenner til at Statens vegvesen jevnlig gjennomforer
brukerundersokelser pé trafikkstasjonene. Som vi kan se av Figur 6.9 kjenner de
flest ansatte til brukerundersekelsene.

Figur 6.10 Om de ansatte har inntrykk av at Statens vegvesen arbeider
aktivt med a fglge opp resultatene fra brukerundersgkelsene?

Kjgretgy og Trafikant [ [] W Ja, i meget stor grad
m Ja, i ganske stor grad
[ | ] OJa, i noe grad

O Nei

' [ ] O Vet ikke

Trafikant

Kjaretgy

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

De ansatte som kjenner til brukerundersekelsene ble spurt om de har inntrykk av
at Statens vegvesen arbeider aktivt med & folge opp resultatene fra
brukerundersegkelsene. Som vi kan se Figur 6.10 svarer rundt en tredjedel i
“meget” eller ganske stor grad”, men det er en viss forskjell mellom de ansatte.
Om lag halvparten av de ansatte svarer imidlertid i noe grad”, samtidig som en
del ansatte ogsa svarer “nei”.

Figur 6.11 | hvilken grad opplever de ansatte at tilbakemeldinger fra
brukerne har hatt betydning for nye tiltak som er iverksatt innen
TK-omradet de siste 2 arene?

7 | |
Kigretoy og Trafikant SASNNAAAAA/ 77777/ ] B | meget stor grad
7 | | & | ganske stor grad
71| ganske liten grad
| | B | meget liten grad
i ; O Vet ikke

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

Trafikant

Kjaretgy

Alle ansatte ble ogsd spurt om de opplever at tilbakemeldinger fra brukerne har
hatt betydning for nye tiltak som er iverksatt innen TK-omrédet de siste 2 arene.
Som vi kan se av Figur 6.11 svarer rundt totredjedeler av de ansatte 1 "liten grad”,
mens en del svarer "vet ikke”. Kun om lag 20 prosent av de ansatte svarer i ”stor
grad”, men vi kan se at andelen er noe hoyere blant de ansatte innen trafikant-
omradet.

6.3.1  Andre metoder for tilbakemeldinger fra
brukerne

P& den enkelte trafikkstasjon har man jevnlig meter med de viktigste brukerne,
som 1 forste rekke er bilforhandlere og trafikkskoler. Det er ikke utarbeidet
sentrale foringer pa hvor ofte eller hvordan disse metene skal gjennomfoeres. Siden
ogsa omfanget av relevante brukergruppe varierer mellom stasjonene, er det ikke
en entydig praksis hos stasjonene.

Hovedformélet med disse motene kan variere fra mote til mote. Noen ganger kan
de vare knyttet til at det har kommet nye forskrifter el.l. som kan vere relevant
for brukergruppen, mens det i andre tilfeller kan vare meter for & diskutere
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konkrete aspekter knyttet til saksbehandlingen og service. Hovedtemaet i motene
er imidlertid i de fleste tilfeller knyttet til forstnevnte formal.

Figur 6.12 | hvilken grad blir de ansatte oppfordret av ledelsen til &
rapportere egne erfaringer om brukernes behov til de som har
ansvaret for & videreutvikle tjenestene du arbeider med?

Kjgretay og Trafikant ‘ [ ‘ | B Ja, i meget stor grad

| W Ja, i ganske stor grad

|
Trafikant
} @ Ja, i noe grad

Kjgretay [ | O Nei, i liten grad

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

Et annet interessant spersmal er om de ansatte blir oppfordret av ledelsen til &
rapportere sine erfaringer om brukernes behov til de som har ansvar for &
videreutvikle tjenesten. Som Figur 6.12 viser svarer om lag halvparten ”Nei, i
liten grad”, mens {4 svarer at de blir oppfordret 1 ’stor grad”.

Figur 6.13 Hvor sikker er de ansatte pa hvem (evt. hvilken avdeling) de skal
kontakte for & rapportere erfaringer med brukerne?

Kjeretay og Trafikant m Jeg er meget sikker
3 Jeg er ganske sikker
0O Jeg er litt usikker

rd Jeg er ganske usikker

B Jeg er meget usikker

Trafikant

Kjaretgy

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

Et sentralt spersmal for & utnytte de ansattes erfaringer med brukerne er &
underseke hvor sikre de ansatte er pd hvem (evt. hvilken avdeling) de skal
kontakte for & rapportere om slike erfaringer. I Figur 6.13 vises de ansattes svar.
Nesten halvparten av de ansatte som kun jobber innenfor ett av omrédene er
“meget” eller ”ganske” sikre pa hvem de skal kontakte, mens nesten 80 prosent av
de som arbeider innen bade kjeretoy- og trafikantomradet er usikre. Det kan
skyldes at sistnevnte gruppe ansatte arbeider innenfor et betydelig bredere
tjenestespekter, og at de dermed har flere interne akterer & forholde seg til.

6.4  Bruker- og behovsundersgkelser i NAV

Brukerundersegkelsene som vil bli benyttet pa sentralt hold i den nye Arbeids- og
velferdsetaten er ikke ferdig utformet. Arbeidet pdgar imidlertid, og vil, etter det
vi har fatt opplyst i intervjuene, bygge videre pa erfaringene fra Aetat og
trygdeetaten. De to etatene har noe ulike tradisjoner, som vi her beskriver 1 grove
trekk. Til slutt omtaler vi noen av de hensyn som blir dreftet i Arbeids- og
velferdsdirektoratets planlegging av nye brukerundersegkelser.

I tillegg til generelle brukerundersekelser, er det i begge etatene gjennomfort
undersokelser med fokus pa enkelttiltak, avgrensede temaer eller forsek, og en del
av disse har omfattet spersmal om brukererfaringer.
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6.4.1  Aetats brukerundersgkelser

Aetat har siden 1995 jevnlige gjennomfert brukerundersgkelser, administrert
sentralt. Den forste rettet seg mot arbeidsledige (helt ledige arbeidssekere) og
arbeidsgivere, mens man etter hvert har inkludert flere brukergrupper. Det synes
som om brukerundersegkelsene 1 Aetat gradvis har blitt viktigere 1 styringen av
etaten. Det ble satt mal for brukertilfredsheten som inngikk som en av etatens
resultatindikatorer.

I 1995 var nettoutvalget pd nesten 6.700 arbeidsledige, som ble intervjuet pa
telefon av Norsk Gallup. I 1996 gkte man utvalget ved & inkludere flere grupper i
tillegg: Over 3.000 tiltaksdeltakere, et eget utvalg pa 500 fremmedspriklige
arbeidssekere og 2.900 yrkeshemmede. Utvalgene var s store fordi det har vert
en viktig intensjon at dataene skulle gi utsagnskraftige resultater pd fylkesniva. De
skulle ogsa kunne brukes av de enkelte arbeidskontorene 1 sitt forbedringsarbeidet
(riktignok med relativ stor feilmargin).

I undersegkelsene er det stilt spersmdl om hvilken kontakt brukerne har hatt med
etaten, hvilke tjenester de har mottatt, forventninger, og hvordan de vurderer
kvaliteten og servicenivaet. Undersgkelsen er blitt gjennomfert pd omtrent samme
mdte i mange dr, og med en god del likelydende sporsmal.

Siden man bade har stilt sparsmdl om brukertilfredshet pa enkeltomrdder og den
generelle tilfredsheten, har man kunnet analysere hva som er viktigst for
brukernes samlede opplevelse av servicen. Undersgkelsene har gitt rom for, og er
blitt benyttet til, relativt avanserte analyser.

Generelt har man funnet at det som er viktigst for brukerne, er & oppleve a bli
mett med respekt, tilgjengelighet, informasjon, og saksbehandleres kunnskap om
arbeidsmarkedet. Resultatene er blitt offentliggjort pa ulike mater, de forste 1 form
av egne offentlige rapporter, senere ved pressemeldinger og lignende.

Resultatene er i stor grad benyttet internt i etaten. Undersokelsen ble analysert i
direktoratet og resultatene formidlet til fylkene. De har fungert bdde som et
arbeidsredskap for fylkene/lokalkontorene, og som utgangspunkt for direktoratets
dialog med fylkene.

6.4.2  Trygdeetatens brukerundersgkelser

Trygdeetaten har en litt annen tradisjon for utformingen av brukerundersekelser
enn Aetat. De har 1 flere ar deltatt i TNS Gallups TNS Gallups nasjonale
innbygger- og brukerundersgkelse, med egne spersmél. Denne undersgkelsen
omfatter et stort representativt utvalg av befolkningen. Blant disse skiller man
mellom brukere og ikke-brukere for hver enkelt tjeneste. Undersgkelsen
omhandler en rekke offentlige tjenester 1 kommunene, hvor respondentene blir
bedt om & vurdere tjenesten helhetlig sett, og for noen tjenester mer detaljerte
sporsmal.
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I 2003-undersgkelsen var det 5.850 personer som oppga at de hadde benyttet
trygdekontoret de siste 12 ménedene.”* Dette er definisjonen pa brukere i
undersokelsen. Disse ble stilt spersmal om 9 mer konkrete forhold ved tjenestene:
Ventetid pa telefon, personalets serviceinnstilling, mulighet for & legge fram sin
sak uten at uvedkommende herer, informasjon, saksbehandlernes evne til & forsta
brukerens situasjon og behov, i hvilken grad trygdekontoret la vekt pd brukerens
informasjon/ensker ved behandlingen av saken, samarbeidet mellom bruker og
trygdekontor om oppfelgingen av saken, saksbehandlingstid, og i hvilken grad
brukeren er behandlet med respekt.

Resultatene er analysert ved & se pa forskjeller etter kjennetegn ved brukerne,
geografi og typer tjenester. Det er i tillegg gjort en analyse av hva som i sterst
grad pavirker den helhetlige tilfredsheten. De viktigste er (i denne rekkefolgen):
Personalets serviceinnstilling, informasjonen, i hvilken grad man ble mett med
respekt og samarbeidet om oppfelgingen av saken.

I 2004 gjennomferte Rikstrygdeverket en egen brukerundersekelse rettet mot
utvalgte stonadsomréder.

I 2005 gjennomferte ikke Gallup noen nasjonal innbygger- og
brukerundersokelse. Rikstrygdeverket ga da Gallup i1 oppdrag & gjennomfore en
egen undersegkelse om trygdekontorene. Det ble intervjuet 1.500 brukere og 1.000
ikke-brukere. Tilsvarende spersmal ble stilt. Trygdeetatens brukere har gradvis
blitt mer forneyde i perioden 1997-2005.

Etter det vi har fitt formidlet i intervjuene, har ikke trygdeetaten benyttet
resultater fra brukerundersekelsene pa lokalt niva, selv om det er presentert
resultater pad fylkesnivd. Rikstrygdeverket har riktignok laget et
undersekelsesopplegg som kunne benyttes av det enkelte trygdekontor, men dette
er i liten grad blitt brukt.

6.4.3  Utfordringer i en felles etat

0-punktundersgkelse

Véren 2006 ble det gjennomfert ny undersokelse blant Aetats og trygdeetatens
brukere.” Utgangspunktet var de mélsettinger som ble satt for NAV i St.prp. nr.
46 (2004-2005). Her heter det blant annet at ivaretakelse av rettsikkerhet,
likeverdig behandling og personvern er grunnleggende deler av brukerretting. A
tilpasse tjenestene til brukerens behov handler om service, respekt, informasjon,
tilgjengelighet, kompetanse og et godt tilpasset tjenestetilbud. Bruker-
undersekelsen 1 2006 tok utgangspunkt 1 disse mélene. Formélet er & kunne méle
hvordan de ulike brukerrettede malsettingene oppnas i den nye etaten, ved a ta
utgangspunkt 1 en sakalt O-punktunderseokelse, og senere folge opp med samme
sporsmal.

2% Beskrivelsen er hentet fra notatet “Befolkningens og brukernes vurdering av trygdeetaten. Resultater fra
TNS Gallups nasjonale befolknings- og brukerundersekelse 2003 — Gallups rapportering til RTV.

2 Framstillingen bygger pé en artikkel som snart skal offentliggjores i tidsskriftet Arbeid og velferd.
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I undersgkelsen er det stilt spersmdl innenfor temaene vurdering av service,
kommunikasjon, tilgjengelighet, tillit og medvirkning. Intensjonen er at en del av
sporsmalene skal vare faste, og stilles 1 brukerundersekelser 1 framtida, mens
noen vil kunne endres over tid, for & belyse bestemte problemstillinger. En vil
med andre ord felge anbefalinger om 4 etablere tidsserier 1 brukerundersokelser.
Man vil viderefore resultatindikatoren andel tilfredse brukere.

0-punktundersgkelsen ble gjennomfert ved hjelp av telefonintervjuer blant
brukere som var registrert som brukere av Aetat og trygdeetaten i april 2006. Fra
Actat ble det intervjuet over 7.000 respondenter totalt, i1 fire ulike brukergrupper,
og kvotert etter Aetat fylke og lokal, alder, kjonn og fedeland i eller utenfor
Norden. For trygdeetaten ble det intervjuet i underkant av 2.000 brukere, trukket
tilfeldig fra alle stonadsomrddene, og kvotert etter alder, kjonn og fylke. Personer
som har fatt avslag pa seknad om ytelser er ikke med i utvalget. Respondentene
ble intervjuet av TNS Gallup.

Analysen av dataene som er referert i ref (2006) inkluderer en frafallsanalyse, en
analyse av forskjeller mellom pa den ene siden tjenester som innebarer skjonn og
krav til brukeren og pa den andre siden tjenester som ikke gjor det (eksempelvis
alderspensjon), en drefting av hvordan utenforliggende forhold pavirker
brukertilfredsheten, samt en gjengivelse av resultater innenfor hver av
brukergruppene/stonadsomrddene. Det vises til tidligere undersokelser av hvilke
konkrete erfaringer som er viktige for den samlede brukertilfredsheten, og at man
ved den valgte metoden kan analyserer dette nermere.

Vér vurdering er at undersgkelsen metodisk er gjennomfort pa en svert god mate.
Det relativt mindre utvalget fra trygdeetatens brukere, inneberer imidlertid at det
er vanskelig & bryte resultatene ned pa fylker — serlig med tanke péd at
trygdeetaten har et stort spenn av ulike brukergrupper/tjenester.

Arbeidet med & utforme framtidige brukerundersgkelser i NAV

Den gjennomferte 0-punktundersekelsen gir et grunnlagt for & viderefore arbeidet
med brukerundersgkelser i NAV. Nar man na vurderer hvordan
brukerundersokelser skal utformes i1 den nye etaten i1 framtiden, stdr man
imidlertid overfor en rekke utfordringer. Det er vanskelig & tenke seg en arlig
felles undersokelse til alle etatens brukergrupper, som samtidig kan brytes ned pa
lokalnivd, siden kontorene nd vil ha sveert sammensatte brukergrupper, som
etterspor helt ulike tjenester. En slik altomfattende” undersekelse vil kreve et
sveert stort utvalg, og et sveert omfattende intervju. En mulig lgsning er & rullere
undersgkelsen mellom ulike brukergrupper/tjenesteomrader.

SINTEF har pa oppdrag for Arbeids- og inkluderingsdepartementet gjennomfort
en utredning om bruk av brukerundersokelser 1 Arbeids- og inkluderings-
departementets styring av ny arbeids- og velferdsforvaltning (Finne og Forseth,
2004). De konkluderer med at “brukerundersekelser, gjerne sett i sammenheng
med benchmarking, vil kunne vaere et nyttig verktey i utviklingen av de tjenestene
som inngdr i ny arbeids- og velferdsforvaltning”.

Videre heter det at det for de lokale NAV-kontorene er viktig at det blir utarbeidet
robuste indikatorer i brukerundersekelser. Ideelt sett ber i1 alle fall de fleste
indikatorene vere felles for alle kontorene. Malingene ber foretas regelmessig
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over en lengre tidsperiode slik at en far sammenlikningsdata bade over tid og
mellom kontorer. Det siste forutsetter ogsé at antall respondenter for hvert kontor
ikke blir for lavt.

Som nevnt kan dette medfere betydelige utfordringer. Ifelge informasjon vi har
samlet fra intervjuene, blir s vel denne som andre utfordringer dreftet, for
eksempel:

Den nye etaten skal ha en resultatindikatorer innenfor brukerretting. Det blir
diskutert hva som skal defineres som god service. En mulighet er & ha et mal
basert pa en indeks, som inkluderer flere spersmal om konkrete erfaringer.

Et annet spersmdl er hvor mange temaer som skal inkluderes 1
undersgkelsen. Bor man ha med brukermedvirkning i tillegg til serviceniva?
Siden den nye etaten tilbyr s& mange ulike typer tjenester, kan det vare
aktuelt & begrense undersgkelsen til ”service”.

Siden en viktig bakgrunn for hele NAV-reformen var & gi bedre tjenester til
de som har hatt behov for bistand fra flere instanser, kan en aktuell
problemstilling vare & wunderseke hvordan denne gruppa opplever
endringen. Problemet er & definere hvem de er, siden de vanskelig lar seg
identifisere 1 den nye etaten (en naturlig folge av intensjonen).

Pé kort sikt forventer man en reduksjon i brukertilfredsheten blant en del
grupper. Arsaken er overgangsproblemer som nedvendigvis vil oppstd —
serlig i forhold til innfering av nytt saksbehandlingssystem. Man er derfor
bevisst pa utfordringen som vil ligge 1 tolkningen av de forste resultatene.

Det vurderes & kople brukerundersgkelser med kvalitetsundersgkelser, som
inneholder andre kvalitetskriterier enn brukernes subjektive opplevelser.
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7 Elektroniske tjenester

7.1  Elektroniske tjenester hos Lanekassen

I lopet av 2005 hadde Lanekassens nettsted over 3 mill besgk, og er dermed et av
de mest besokte nettstedene i Norge. Lanekassens nettsted ble karet til Arets
statlige nettsted 1 2005 av Norge.no og Kommunal rapport. I begrunnelsen ble det
bl.a. lagt vekt pa at nettsiden var godt tilpasset malgruppen. Tjenester over nett
omfatter interaktive tjenester, generell informasjon og ”dine sider” med
informasjon om den enkeltes kundeforhold. Automatisk saksbehandling gir
kortere saksbehandlingstid, noe som ogsa er en fordel for brukerne.

Interaktive tjenester

En sentral del av moderniseringen av Lénekassen handler om & utvide
mulighetene for selvbetjeningslesninger pa nettet. I dag omfatter de interaktive
tjenestene 1 Lanekassen bl.a. muligheten til & seke om stipend/lan for studenter, &
soke om betalingsutsettelse og 4 soke fastrente. Gjennom “dine sider” er det mulig
a folge status pa seknadsbehandling og utbetaling av stipend og 1an. En oversikt
viser kontobevegelsene til brukeren de tre siste drene slik at vedkommende kan
folge med péd utbetalinger, innbetaling og rentebelastninger mv. Nettjenestene
omfatter ogsa muligheten til & bestille og skrive ut brosjyrer, soknadsskjema og
annet materiell.

I 2005 mottok Lanekassen 187.000 nettsoknader om stipend og lan, det var en
okning pd 70 prosent sammenlignet med aret for. 70 prosent av dem som kunne
soke stipend og lan via nettet valgte dette. Lanekassen mottok i1 2005 1 alt 54.000
nettsoknader om betalingsutsettelse, en gkning pa 194 prosent fra aret for. Ca 30
prosent av det totale antall seknader om betalingsutsettelse var over nett. Det er et
mal & gke trafikken pa nettstedet i drene fremover.

Om lag 85 prosent av de som tar heyere utdanning leverer sin seknad om
stipend/ldn over nettet. Fortsatt er det imidlertid enkelte grupper som ikke kan
bruke nettsoknader, det gjelder blant annet skoleelever som mé ha foreldrenes
underskrift.

Ved bruk av nettseknad blir kvaliteten pé utfyllingen bedre og dette bidrar til at
Lanekassen kan eke bruken av maskinell behandling. Om lag halvparten av alle
soknader ble behandlet maskinelt i 2005, dette var en ekning pd 27 prosent
sammenlignet med éret for. Det forventes at volumet for handskrevne seknader i
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fremtiden vil avta, og at stadig flere av Lanekassens kunder vil ta 1 bruk
elektroniske lgsninger.

Vi spurte de ansatte om de mener at Linekassens arbeid med & oke antall tjenester
pa virksomhetens internettsider bidrar til at kundene far bedre service. I Figur 7.1
vises resultatet. Som vi kan se svarer i underkant av halvparten “meget godt”,
mens resten svarer ”ganske godt”. Kun noen fa ansatte svarer ”ganske darlig”.

Figur 7.1 | hvor stor grad mener de ansatt at flere tjenester pa
internettsiden bidrar til at kundene far bedre service?

R.kontor utenfor Oslo W Meget godt
0 Ganske godt
® Ganske darlig

B Meget dérlig

R.kontor i Oslo

Kundesenteret

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

Samarbeid med andre etater/organisasjoner

En viktig del av moderniseringsarbeidet i Lénekassen er & videreutvikle
samarbeidet med andre etater, slik at det blir mulig 4 ta flere elektroniske
losninger 1 bruk. I seknadsbehandlingen henter Lénekassen opplysninger fra
lerestedene, fra skattemyndighetene og evt fra Arbeids- og velferdsetaten og
Vernepliktverket. A kunne gjore dette elektronisk gjor at saksbehandlingen gér
raskere.

Ny utbetalingsordning

Léanekassen har utviklet en losning med elektronisk signering. Nar et gjeldsbrev er
signert og opptak bekreftet av lerestedet blir pengene til den enkelte satt direkte
inn pé studentens konto. Dette er en forenkling som ble innfert i 2004. Studentene
kan velge mellom & undertegne gjeldsbrevet pa papir eller elektronisk via
internett. For & kunne signere elektronisk mé studentene skaffe seg et smartkort og
en kortleser. Lanekassen mener digital signatur er fremtidens l@sning, men
forelopig er det bare de mest avanserte brukerne som har tatt i bruk denne
losningen. Uansett om man velger en nettlosning med digital signatur eller & fa
brevet rett hjem 1 posten, far studentene nd pengene rett inn pa konto, og slipper a
std 1 ko slik man matte tidligere.

Prosjektforum ved Universitetet 1 Oslo har gjennomfert en evaluering av den nye
utbetalingsordningen. Andelen som valgte elektronisk signering var lav: 1,6
prosent. Resultatene viser at 82 prosent var forngyd med ordningen, og 76 prosent
mente at dette var en enklere mate & fa utbetalt studielanet pa.

E-faktura

De som skal betale tilbake studielan, kan benytte eFaktura, det vil si at de far
regningen rett 1 nettbanken. Alle som betaler studieldnet via nettbank, far tilbud
om eFaktura. Lanekassen har som mal at 25 prosent skal benytte den ordningen, i
dag er det om lag ni prosent.
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Tekstmeldinger fra Lanekassen

Alle studenter som ensker det kan fa informasjon pa SMS om behandlingstid pa
soknaden. Lanekassen sender ogsd SMS dersom de mangler kontonummer til en
student. Hvis de far gjeldsbrev i retur ber de studentene legge inn riktig adresse pa
”dine sider”.

Utvikling

Lanekassen har lagt til grunn at nettstedet ma utvikles ut fra kundens behov og
onsker sd langt som mulig. Lanekassen har brukt regulere brukerundersekelser,
fokusgrupper og labtester for & utvikle nettstedet. Tre forskjellige brukergrupper
ble brukt i startfasen av planleggingen, de samme gruppene ble innhentet et
stykke ut i utviklingsfasen og igjen etter lansering av nettstedet. Etter etableringen
av nettstedet har Lanekassen ogsd hatt sperreundersekelser pa nettet for a
korrigere.

En sperreundersokelse blant brukerne av nettstedet (august 2005) viste at
hovedgrunnene for besgket var & sjekke om seknaden var behandlet, & finne ut nar
de fikk pengene, & fa generell informasjon om stipend og 1an og & se hvor mye
penger de hadde fatt/kunne fa. Ifelge undersekelsen fant ca 80 prosent den
informasjonen de var ute etter. Ca 65 prosent synes det var lett 4 finne frem pa
nettstedet og at det var oversiktlig. 12 prosent var misforneyde med nettstedet.
Mer enn 20 prosent sa likevel at de kom til & ringe etter at de hadde vert inne pa
nettstedet. Et flertall sa de var inne pa nettstedet flere ganger i aret.

Trafikken pa nettstedet forventes & oke 1 drene fremover. Malet for 2006 er a oke
nettbeseket med 25 prosent og samtidig redusere antall telefonanrop med 10
prosent.

7.2  Elektroniske tjenester 1 Vegvesenet

Statens vegvesen har de siste rene arbeidet med & utvikle internettlesninger som
et tjenestetilbud for kundene og neringslivet. Malsettingen har vaert & bli en av
landets beste og mest kundevennlige etater - med et svaert desentralisert tjeneste-
tilbud. 1 folge strategidokumentet ”P& veg mot et digitalt vegvesen” for perioden
2005-2009 skal Statens vegvesen vere “en foregangsetat innen offentlig sektor
nar det gjelder elektroniske tjenester og bruk av IT”. Felgende tjenester er
utviklet:

Autoreg - Elektronisk registrering av kjeretoy

Autosys - Motorvognregisteret

Sofi - Seknad om fererkort over Internett

Vegsak - Seknad om dispensasjon for transport

TEA - Trafikkskolenes Eksterne Applikasjon

TSK - registeret for trafikkskoler, sensorer og kursarrangerer

Omfanget elektroniske tjenester er imidlertid 1 dag lavere enn planlagt. Det er
trolig flere grunner til det. Agenda (2005) skriver at “publikumsrettede internett-
losninger ble satt i drift for de var ferdig utviklet og enna ikke var pa plass”.
Vegvesenet mener selv 1 utgangspunktet at noen av tiltakene var for ambisiese.
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’De tekniske og organisatoriske aspektene har vaert for kompliserte i forhold til
de ressursene og den gjennomfgringskraften som har veert til disposisjon for
prosjektene. Videre har det vist seg at oppgaveomradet har veart for komplekst
med hensyn til arbeidsflyt, integrasjon, forholdet mellom arbeidsoperasjoner og
forskrifter etc. Det er ogsa grunn til & peke pa uklarheter i organiseringen av
IKT-oppgavene for trafikant- og kjgretayomradet, og uklarhet om rollene i
implementeringsprosessen.” (TenK2015).

Moderniseringsdepartementet har papekt at forvaltningsomrdder med klar
regelverksanvendelse og liten bruk av skjenn egner seg til e-forvaltning og e-
tjenester. Vegvesenet har derfor som mal at e-tjenestene skal gi borgerne en
betydelig bedre tilgang pa tjenester fra det offentlige enn tidligere (24 timer i
degnet, 7 dager 1 uken, 365 dager i dret). Malsettingen er videre at alle tjenester
som ikke krever personlig oppmete kan utfores elektronisk.

Vegvesenet opprettet vinteren 2006 prosjektet Nasjonale kundetjenester som skal
danne grunnlag for en helhetlig og samordnet tjeneste mot kunder og
samarbeidspartnere. Prosjektet avgrenses til & gjelde telefoni og e-tjenester. I lopet
av 2006 har man kartlagt status og gjennomfert en grundig markeds- og
tjenesteanalyse. Analysen har blant annet bestitt av intervjuer med nekkel-
personer innen relevante fagomrader, Workshops med ansatte og eksterne, samt
kvalitative og kvantitative undersokelser med brukere og eksperter innen feltet.
Planen for 2007 er & lansere fornyede telefonilesninger og flere nettjenester, samt
foringer pd hvordan dette skal folges opp 1 fremtiden.

7.2.1  E-tjenester ovenfor enkeltpersoner

Arbeidet med & utvikle e-tjenester i Statens vegvesen har bade hatt som mal a
effektivisere interne prosesser i1 etaten og gi brukere et bedre tilbud. De eneste
som p.t. retter seg mot enkeltpersoner er muligheten til & sgke om fgrerkort og
bestille time til praktisk prgve over nettsiden.

Tjenesten fungerer pd folgende méite. Nér vedkommende har registert sin
soknad/bestilling far vedkommende en e-post med referansenummer og ytterligere
informasjon om hva som vil skje. Referansenummeret kan blant annet brukes til &
elektronisk undersegke status pa seknaden/bestillingen, samt avbestille praktisk
prove.

Figur 7.2 Seknad om sertifikat over nettet

| |
Mange kunder gnsker a fylle ut sgknaden pa papir W

Mange kunder synes det er vanskelig & fylle ut
internettsgknaden

Informasjon om at det er mulig & levere over Internett
er for darlig

m Kjgretay og Trafikant ; f f T T T |
O Trafikant 1,0 15 2,0 25 3,0 35 4,0
B Kjaretay Helt uenig Helt enig

Vare informanter var tydelig pa at sekning om sertifikat har et betydelig lavere
omfang enn hva som var forventet. Vi ba derfor de ansatte i trafikkstasjonene om
4 vurdere brukernes erfaringer. Vi spurte om informasjonen om & levere over
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Internett er for darlig, om mange kunder synes det er vanskelig a fylle ut
internettsgknaden og om mange kunder gnsker a fylle ut sgknaden pa papir. Som
vi kan se av Figur 7.2 er de ansatte i1 Trafikantomrddet ganske enig i at
informasjonen om 4 levere over Internett er for darlig. Vi ser at en del ansatte tror
at mange kunder onsker & fylle ut seknaden pa papir.

7.2.2  E-tjenester ovenfor virksomheter

Overfor virksomhetene har Vegvesenet opprettet en internettjenesten (Autoreg)
der nybilforhandlere kan registrere nye kjeretoy (bil, tilhenger MC). De aller
fleste av landets nybilforhandlere har inngatt avtale med Statens vegvesen og
benytter dermed tjenesten 1 dag. Det vil si om lag tusen forhandlere. Omlag 85
prosent av all nybilregistrering skjer i dag via Autoreg.

Vegvesenet har satt som malsetting at kjoretoyregistrering via Autoreg skal ha 24-
timers tilgjengelighet og at bilforhandler skal motta vognkortet pr. post innen 5
dogn. Ved vanlig postgang har man som mal at registreringen skal behandles
samme dag som den er mottatt og at de skal motta vognkort pr. post innen 6 degn.

Selv om de fleste nyregistrerte personbiler registreres i Autoreg utgjor imidlertid
disse en meget liten del av totalt antall kjeretoytransaksjoner, siden
omregistreringer pt ikke er mulig gjennom systemet. Vegvesenet jobber imidlertid
med & videreutvikle systemet. Det nye systemet ”Autoreg2” antas 4 ta en storre
andel av transaksjonene nér systemet settes i full produksjon.

Vegvesenet har ogsd innfert TSK-registeret, som skal gi en oversikt over
trafikkskoler, sensorer og kursarrangerer i landet. Inntrykket fra brukerne®® er at
dette systemet fungerer relativt darlig, blant annet fordi informasjonen ikke er
oppdatert. Vi spurte ogsd de ansatte om hvor godt TSK-registeret og Autoreg
fungerer.

Figur 7.3 Hvor godt anser de ansatte at TSK-registeret og Autoreg
fungerer for relevant brukergruppe.

Vegvesenet har innfgrt TSK-registeret for :
trafikkskoler, sensorer og kursarrangarer. Hvor godt |
mener du at dette registeret fungerer for trafikkskoler, ;
sensorer og kursarranggrer i dag? T T I

|
|

Vegvesenet har innfgrt Autoreg som kan benyttes av
alle bilforhandlere til & registrere nye kjgretgy. Hvor |
godt mener du at dette systemet fungerer for ‘

bilforhandlerne i dag?

@ Nord 1,0 1,5 2,0 25 3,0 3,5 4,0
O gst Meget darlig Meget godt

Som vi kan se av Figur 7.3 anser de ansatte at TSK — registeret fungerer ganske
dérlig, mens Autoreg vurderes 4 fungerer ganske godt. Ogsa her ser vi at ansatte 1
region nord gir bedre skar, enn ansatte i region ost.

6 Blant annet basert pa samtale med ATL
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I tillegg har Statens vegvesenet implementert TEA - Trafikkskolenes Eksterne
Applikasjon. Det er stor enighet i bade direktoratet og brukerne’” om at dette
systemet ikke fungerer optimalt. Blant annet har en del Trafikkskoler hasten 2006
boikottet systemet, ved isteden & levere nedvendig informasjon over fax/posten.
Boikotten er imidlertid p.t. opphevet. Med bakgrunn i dette har vi ikke spurt de
ansatte om denne applikasjonen.

27 Blant annet basert pa samtale med ATL
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8 Organisering av
virksomheten/tjenestene

8.1 Organisering i UDI
8.1.1 Opplysningstjenesten

Helt sentralt i UDIs arbeid med bedre kommunikasjon/informasjon til brukerne er
den organisatoriske lesningen, med en spesialisering av den direkte kontakten
med brukerne. Formalet er & bedre sa vel effektiviteten i selve saksbehandlingen,
som & bedre tilgjengeligheten og den direkte informasjonen til brukerne. Den
direkte kontakten med brukerne er ivaretatt av opplysningstjenesten OTS
(telefontjeneste) og et servicesenter (en mindre enhet for personlig oppmete),
begge organisert i Kommunikasjons- og serviceavdelingen.

Opplysningstjenesten (OTS) for sgkere tar seg av telefonhenvendelser sa vel som
henvendelser per e-post. Enheten har per i dag ca 15 arsverk. Den er organisert
som et “callsenter”. Ansatte 1 OTS kan g4 inn 1 saker, opplyse om hvor saken stér,
og de skal kunne svare pa spersmal om regelverk. I 2006 vil OTS anslagsvis
betjene 1 overkant av 169.000 telefoner, og 1 underkant av 26.000 e-
posthenvendelser. Antall besokende i Servicesenteret anslas til 25.000 personer i
2006.

OTS var ferst organisert sammen med saksbehandlerne pa hver avdeling. Etter
den forste brukerundersekelsen (i 2003) ble det klart at dette ikke fungerte
optimalt. Tjenesten ble derfor samlet i én serviceenhet, og det ble ansatt en leder
med erfaring fra callsentre i privat virksomhet. Det ble ogsa ansatt en fagansvarlig
(en tidligere saksbehandler) i enheten, for & serge for at de som betjener telefonen
skal vaere faglig oppdatert.

Vi sé 1 avsnitt 5.1.3 at opprettelsen av Opplysningstjenesten blir oppfattet av de
ansatte som det tiltaket, sammen med utviklingen av hjemmesidene, som har hatt
storst betydning for & gi brukerne bedre service. Vi ba de ansatte i UDI vurdere i
hvilken grad Opplysningstjenesten har bidratt til ulike mal.
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Figur 8.1 De ansattes vurdering av Opplysningstjenesten

...at saksbehandlerne far mer tid til saksbehandling

...at UDIs kunder far bedre informasjon

...en forbedret arbeidssituasjon for den enkelte saks-
/kundebehandler

...at UDIs kunder blir mer forngyde
...at UDI far kortere saksbehandlingstider

...at kvaliteten pa saksbehandlingen blir hgyere

...& sikre starre grad av likebehandling (at like saker
behandles likt)

...a gke den faglige kompetansen hos saksbehandlerne

T T T T T T
1,0 15 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0
Helt uenig Helt enig

B Asylavdelingen
0O Oppholdsavdelingen
B Opplysningstjenesten

Som vi kan se av Figur 8.1, trekker de ansatte frem folgende positive erfaringer:
At saksbehandlerne far mer tid til saksbehandling, at UDIs kunder far bedre
informasjon og en forbedret arbeidssituasjon for den enkelte saks-
/kundebehandler. Vi ser at de ansatte i Opplysningstjenesten er betydelig mer
positive, enn ansatte i de to andre avdelingene. Det gjelder ikke minst
spersmélene om opprettelsen av Opplysningstjenesten har sSikret stgrre grad av
likebehandling (at like saker behandles likt) og gkt den faglige kompetansen hos
saksbehandleren. Her er de ansatte i Asylavdelingen og Oppholdsavdelingen langt
mer kritiske, mens de ansatte i Opplysningstjenesten mener at deres enhet ogsa
har bidratt til disse mélene.

UDI har ogsa en servicetelefon som er en klagemulighet for misforneyde brukere.
Dette gjelder altsa ikke klager pd vedtak, men klager pa service. Denne telefonen
skal alltid veere bemannet, og telefonvakten skal forseke & ordne opp direkte i
problemet: Vedkommende vurderer om det er en begrunnet klage, og gér
eventuelt til saksbehandleren. I intervjuene ble vi opplyst at klagene ofte er
begrunnet, og at man ogséd som regel klarer 4 lose saken der og da.

8.1.2  Andre organisatoriske tiltak i UDI

Andre typer organisatoriske tiltak som benyttes i UDI, er dimensjonering og
flytting av ressurser mellom enheter. Pa grunn av til dels store svingninger i antall
saker, kan dette vere svart aktuelt. Man har ogsd overfort oppgaver mellom
avdelinger, for 4 fa en mer effektiv saksbehandling totalt sett.

Tenkningen omkring dette illustreres 1 folgende sitater fra intervjuene:

Vi praver & kople prognoser med ressursallokering og dimensjonering, & sgrge
for riktig bemanning for & fa kortest mulig saksbehandlingstid. Vi prever a
planlegge antall ansatte pa forhand. Det er en form for aksept for at vi justerer
antall ansatte etter forventet saksmengde, at vi er ngdt til & ansette en del pa
engasjement. Et problem er at innspillene til budsjetter kommer lenge for
budsjettet. Da har ofte situasjonen endret seg.”
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”Vi flytter pa folk for a fa det til & ga i hop. Flytter mye folk innenfor
oppholdsavdelingen og innenfor asylavdelingen, ikke sa mye mellom dem.
Asylsaker krever lang opplaring.”

Blant de tiltakene vi spurte de ansatte om i sperreundersekelsen, var imidlertid
reallokering av ressurser mellom avdelinger/enheter, det tiltaket som de i minst
grad mener bidrar til 4 bedre brukerservicen.

8.2  Organisering i Lanekassen
8.2.1  Kundesenteret

Hosten 2005 opprettet Lanekassen et kundesenter. Bakgrunnen var at Lanekassens
brukerundersekelser gjennom lang tid hadde vist at brukerne ikke var forneyde
med telefontjenesten, og et enske om & skjerme saksbehandlerne slik at
saksbehandlingen kunne bli mer effektiv. Med kundesenteret har brukerne fatt et
telefonnummer & henvende seg pa, og det er lettere & regulere kapasitet i forhold
til etterspersel. Kundesenteret har i dag 30 ansatte (24 arsverk). De ansatte rullerer
mellom ulike funksjoner. Apningstiden for 4 ta i mot telefonhenvendelser fra
brukerne ble ved oppstarten av kundesenteret fordoblet, til 0900-1500.

Tidligere var all direkte kontakt med brukerne fordelt pa alle saksbehandlere, ved
at alle hadde noen timer telefonvakt i uka. Den delen av jobben var i folge
intervjuobjektene ikke popular hos saksbehandlerne og organiseringen forte ogsa
til ulik praksis. Opprettingen av kundesenteret har dermed bidratt til en
spesialisering og profesjonalisering av kundebehandlingen. Og har 1 folge
intervjuobjektene gitt et okt fokus pa brukerservice.

De ansatte pd kundesenteret er i stor grad tidligere saksbehandlere som ble
overflyttet til kundesenteret pd grunn av effektivisering, og pga overflytting av
oppgaver fra Lanekassen til Statens Innkrevingssentral. For & a4 kundesenteret til
a fungere godt, har Lanekassen satset mye pa kompetanseutvikling av de ansatte.
Kundebehandlerne blir bl.a. coachet en gang i uken av en ekstern coach som lytter
pa dem nér de snakker med innringere og gir tilbakemeldinger til hver enkelt. De
har ogsd medlytt med hverandre pé telefonen. Forskjellen pa kundebehandling og
saksbehandling forklares med at kundebehandlerens hovedoppgave er a gi
forstéelig informasjon, mens saksbehandlerne skal tolke regelverket.

Det er et eksplisitt mal for kundesenteret at kundebehandlerne skal mate brukerne
pa deres niva. Tidligere var det slik at en del innringere ikke opplevde & fa svar pa
det de lurte pd. Kundebehandlerne skal ha fokus pa & gi god og rask service og
tilpasse seg innringeren, enten vedkommende er en 15-dring som ikke vet
forskjellen pé stipend og lan, eller en jurist med doktorgrad som ikke er enig i
tolkningen av regelverket.

Kundesenteret blir bade malt kvantitativt og kvalitativt. Det er kvantitative
undersekelser som maler antall anrop, antall samtaler som blir besvart og
samtaletid, og det er etablert mal for hva som ber vere gjennomsnittstider. De har
ogsa iverksatt en speorreundersokelse “kundens stemme”, der kundene ringes opp
etter 30 sekunder og blir spurt om de fikk svar pé det de lurte pd og om de ble
behandlet pa en positiv méte.
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I folge informantene har opprettelsen av kundesenteret fort til et mye storre fokus
pa brukerservice. Kundebehandlerrollen er blitt profesjonalisert og rollen er derfor
blitt mye lettere a utvikle og male. 1 forhold til alle problemstillinger er
brukerservice na et tema, selv om det ikke alltid “’vinner”.

Ifolge intervjuobjektene har Lanekassens satsing pa & profesjonalisere
kundebehandlerrollen ogséd bidratt til at denne jobben er blitt popular. Det er fa
andre som far s mye direkte respons pa den jobben de gjor som disse. Mens de
ansatte tidligere lukket deren sin nér de hadde telefonvakt og uttrykte skepsis til a
bli lyttet pa, gleder de seg na til & bli coachet.

Kundesenteret blir mélt pa generelle statistikker, men for & folge opp den enkelte
splittes malingene ogsd opp pa de enkelte medarbeidere slik at leder for
kundesenteret kan gi den enkelte kundebehandler individuelle tilbakemeldinger.

For saksbehandlerne har det vart en fordel & fi frigjort tid til & drive med
saksbehandling. Samtidig fremheves det at saksbehandlere trenger noe
brukerkontakt for & vite hva brukerne er opptatt av. Det far de 1 dag, i og med at
de mest kompliserte henvendelsene blir overfort til saksbehandlerne.

Tilbakemeldinger fra brukerne viser at de er forneyd med svarene, men
Kundesenteret har fortsatt utfordringer knyttet til ventetiden. Kravene fra
Kunnskapsdepartementet er at 25 prosent av telefonhenvendelsene skal besvares.
Ved 4 telle anrop, samt 4 ta hensyn til hvor mange anrop som kommer fra samme
telefonnummer, anslas reell servicegrad i dag omlag 50 prosent. Det betyr at minst
om lag halvparten av alle innringere fir svar. Kundesenteret ensker 4 & midler til
a bemanne bedre slik at alle kunder far svar. En gkt bemanning kunne ogsa gitt
senteret mulighet til & begynne med tilbakering”.

Kundesenteret har en tavle der kundebehandlerne skriver opp typiske tema
innringerne er opptatt av hver dag. Det er infoleder og avdelingsleders oppgave &
folge med pa tavlen. Informasjonen brukes blant annet til & planlegge nettsider.
Kundesenteret kommer ofte med forbedringsforslag. Dette er gunstig for brukerne
samtidig som det er lennsomt. Intervjuobjektene er oppatt av & presisere at en
investering 1 god og riktig informasjon reduserer antall henvendelser pa telefon.

Lanekassen apnet for noen ar siden opp for muligheten til & svare pa henvendelser
pa e-post. Men de gir ikke svar pd E-post som inneholder personlige opplysninger,
sa kundesenteret forseker i slike tilfeller & svare i generelle vendinger. Hvis
kunden ma ha ytterligere informasjon sendes dette videre til saksbehandler, dette
utgjor om lag 15 prosent av alle saker. Omtrent 20 prosent av henvendelsene kan
besvares med standardsvar.
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Figur 8.2 De ansattes vurdering av Kundesenteret
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saksbehanding e —————
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Vi ba de ansatte i Lanekassen vurdere erfaringene med Kundesenteret. Som vi kan
se av Figur 8.2 trekker de ansatte frem folgende positive erfaringer: at
saksbehandlerne far mer tid til saksbehandling, at Lanekassen har fatt kortere
saksbehandlingstider og en forbedret arbeidssituasjon for den enkelte saks-
/kundebehandler. Vi ser ikke minst at de ansatte i Kundesenteret er betydelig mer
positive, enn de ansatte 1 de to andre avdelingene — ikke minst ansatte i
regionkontorene utenfor Oslo. Dette gjelder blant annet spersmélene om
opprettelsen av Opplysningstjenesten har bidratt til at Lanekassens kunder har fa
bedre informasjon og om kundene har blitt mer forngyde. Her er de ansatte i
regionkontorene 1 og utenfor Oslo langt mer kritiske, enn ansatte 1
Opplysningstjenesten.

8.3  Organisering I Vegvesenet
8.3.1  Kontaktsenteret i Steinkjer®

Vegvesenet har opprettet et landsdekkede kundesenter som primeert skal vaere
kontaktleddet til bilbransjen i forbindelse med registrering over internett. Senteret
har blant annet ansvar for nasjonal brukerstette for kjereteyforhandlere og -
importerer, kontrollmerke- og kjennemerkeprodusenter, trafikkstasjoner og -
skoler pd etatens nettbaserte systemer:

I tillegg skal det ta seg av informasjonsoppgaver innen TK-omradet, blant annet
nasjonal  kundetjeneste for timebestilling av  kjeretoykontroll, samt
opplysningstelefon for forskrift om prikkbelastning, veterankjeretayarkivet og
motorvognregisteret. Sistenevnte kun for Region midt.

Kontaktsenteret har de siste fem arene gétt fra sju til 35 arsverk og besvarte 1 2005
475.000 telefoner. Kontaktsenteret har malsettinger om at 80 prosent av alle

28 Blant annet basert pd Arsmelding 2005 Statens vegvesen Region Midt, som har det administrative
ansvaret for senteret.
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henvendelser skal besvares innen 20 sekunder, at 80 prosent av alle henvendelser
skal besvares direkte og at e-post skal besvares innen 24 timer. I tillegg skal de ha
hoy grad av kundetilfredshet (kundeunderseokelser) og av medarbeidertilfredshet
(medarbeiderundersokelse). Kontaktsenteret hadde 1 2005 full maloppnéelse nér
det gjaldt andelen henvendelser besvart direkte, og besvarelse av e-post. De nadde
imidlertid ikke mélet om servicegrad nér det gjaldt andelen henvendelser besvart
innen 20 sekunder.

I januar 1 2004 ble det gjennomfort en evaluering av senteret der formalet var 4 fa
kunnskap om hvordan kunder som ringer kontaktsenteret opplever service og
kvalitet pé tjenesten og hvilken oppfatning kunden har om Autoreg (elektronisk
kjoretoyregistrering). Generelt fikk senteret positive tilbakemeldinger. 94 prosent
av de spurte mente dpningstiden var godt tilpasset eget behov. 99 prosent
opplevde ventetiden som svert kort eller akseptabel, mens 95 prosent opplevde
ventetiden som stabil. Hele 80 prosent svarte at de som oftest eller alltid har fétt
direkte svar hos kundekonsulenten. Resultatet viser ogsa at avtalte frister ble
overholdt, og kundene var svart forneyd med informasjonen og service-
innstillingen ved Kontaktsenteret.

Figur 8.3 De ansattes kjennskap til Kontaktsenteret
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Vi spurte ogsa de ansatte om hvordan de vurderer kontaktsenteret. Som vi viste i
avsnitt 5.3.3 var senteret blant de tiltak som ble vurdert & ha hatt minst betydning
for & gi brukerne bedre service. Vi ser at de ansatte generelt kjenner relativt darlig
til oppgavene som er lagt til Kontaktsenteret. P4 spersmdl om hvor godt
Vegvesenet informerer sine kunder/brukere om at Kontaktsenteret skal motta
timebestilling av kjeretoykontroll, svarer de ansatte i gjennomsnitt verken godt
eller darlig.

Det at timebestilling av kjeretoykontroll for en tid tilbake ble overfert fra
trafikkstasjonene til Kontaktsenteret har imidlertid vaert noe omstritt. Vi har ikke
sett neermere pd dette, men forstatt at arsaken blant annet ligger i at stasjonene
etter omleggingen mistet noe av styringen over egne kontrollhaller. En del
kontroller er enkle & forhdndsvurdere og kan egnes til sentral bestilling. Andre
oppdrag kan imidlertid veere noe mer utfordrende 4 tidfeste pa forhidnd. En sentral
bestillerenhet reduserte dermed noe av den fleksibiliteten som trafikkstasjonen
opplevde & ha tidligere.
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8.3.2  Felles sentralbord i regionene

Alle regionene har innfert felles sentralbord. Sentralbordet er ikke fysisk
samlokalisert, men bestar av ansatte spredt rundt péd distriktene/trafikkstasjonene.
Det er ikke de samme personene som sitter pa sentralbordet hver dag, men en
rullering — dvs. at de har en vaktordning der den enkelte kun har vakt noen dager i
uken/maneden.

Figur 8.4 De ansattes vurdering av felles sentralbord i regionen

Vegvesenet har et felles sentralbord i hver region. ' ' |
Hvor godt mener du at dette fungerer i dag for
trafikkstasjonens eksterne kunder? g

B Nord 10 15 20 25 30 35 40
O @st Meget darlig Meget godt

Vi spurte de ansatte om hvordan de vurderer sentralbordet i regionen. Som vi kan
se av Figur 8.4 mener ikke minst de ansatte i region Ost at sentralbordet fungerer
darlig. Det er trolig flere grunner til dette, men hovedgrunnen kan ligge i
dimensjoneringen av tjenesten. Etter normen skal det vaere 12 personer pa jobb
hver dag 1 region @st, men erfaringen er at det ofte kan vere betydelig feerre som
faktisk jobber. I gjennomsnitt ligger de pa rundt 4-5 ansatte pr. dag. Ved for
eksempel sykdom el.l. i trafikkstasjonene blir personer, som egentlig hadde vakt,
tatt ut av sentralbordtjenesten og gitt andre oppgaver — uten at de blir erstattet av
andre.

Problemene med bemanning gir dermed ofte betydelig lengre ventetider enn
forutsatt 1 den opprinnelige dimensjoneringen. Normen med full bemanning er ett
minutts ventetid, men gjennomsnittet har ligget pa om lag 3 minutter, med rundt 7
minutter som det verste. I tillegg til & male ventetid méles ogsa blant annet antall
telefoner inn, callback og avbrutte anrop.

8.3.3  Fysisk tilgjengelighet til trafikkstasjonene

Trafikkstasjonen har i dag flere tjenester innen TK-omradet som krever personlig
oppmete. Med utgangspunkt 1 en bestilling fra Samferdselsdepartementet
gjennomforte Statens vegvesen i 2004 et arbeid med effektivisering. Resultatet ble
delvis endringer i tjenestetilbudet og tjenestestrukturen. I tillegg til at noen
stasjoner ble lagt ned, fikk andre redusert sitt tjenestetilbud, blant annet ved at
tilbudet ble delt mellom stasjoner som la nar hverandre. For eksempel fikk
stasjonen i Elverum kun tjenester innen kjoretey, mens stasjonen i Hamar kun
fikk tjenester innen trafikantomradet. Endringene 1 2004 og 2005 var i hovedsak
knyttet til regionene i Ser og Ost, dvs. de regioner med flest stasjoner og dermed
ogsa kortest avstand mellom stasjonene.

I oktober 2005 péla Samferdselsdepartementet Statens vegvesen a stanse videre
endringer inntil etaten hadde kommet med en helhetlig plan for tjenestetilbudet i
hele Norge (Frysvedtaket). Oppdraget innebar a lage en plan som beskriver et
godt og tilgjengelig tjenestetilbud for Statens vegvesens brukere i1 alle deler av
landet.”
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I midten av januar 2006 nedsatte Vegdirektoratet en arbeidsgruppe som skulle
lede arbeidet med 4 lage en slik helhetlig plan. Hovedfokus i arbeidet skulle vare
god service og tilgjengelighet. Det 14 som en premiss at den brukeropplevde
kvaliteten ikke skulle svekkes som felge av eventuelle omorganiseringer.
Arbeidsgruppen bestod bl.a. av representanter fra regionene, arbeidstaker-
organisasjonene samt deltakere fra ulike tilgrensende prosjekter i Statens
vegvesen.

Ettersom Statens vegvesen er delt inn 1 fem regioner med ulike folketall,
avstander, bosettingsmenster m.m., ble det utarbeidet noen felles premisser som
dannet grunnlag for den helhetlig planen. I forhold til beliggenhet har Statens
vegvesen i sitt forslag til helhetlig plan satt folgende krav til serviceniva:

e 770 % av brukerne bgr ha en maks kjgreavstand pa 100 km eller en
maks reisetid pd 2 timer (pa steder med stor befolkningstetthet skal
imidlertid behovet for opprettholdelse av fysisk tjenestested vurderes
selv. om man er innenfor 70 % og 2 timers reisetid)”

e ”’for tjenester som er kompliserte eller spesialiserte vil lengre reise-
avstand enn nevnt i forrige kulepunkt matte paregnes.”

o ”det skal veere tilgang til minst en kontrollhall i hvert distrikt™

Videre har de i sin plan lagt som premiss at et minsteknippe av tjenester skal vare
tilgjengelig (innenfor normal &pningstid basert pd ettersporsel) hvor Statens
vegvesen er representert med egne ansatte. P4 den maten ensker man a oppna at
tjenestetilbudet skal vere forutsigbart for brukerne. Det er lagt opp til at felgende
tjenester skal inngd i minsteknippe:

Eierskifte (kjoretay)

Registrering av godkjent kjeretay

Utstedelse/mottak av alle kjennemerker (forutsetter Autoreg)

Utstedelse av oblat

Melding om tapt fererkort/vognkort

Gjennomfering av teoretisk forerprove pd skjerm (ikke muntlige
prover)

e Sgknad om praktisk fererprove

e Utstedelse av forerkort

e Midlertidig kjeretillatelse

Statens vegvesens forslag til helhetlig plan ble lagt ut til hering i juli med svarfrist
15. september 2006. Det forventes at det blir fattet en beslutning om fremtidig
tjenestetilbud innen TK-omrédet 1 lopet av 2007.

8.3.4  Trafikkstasjoner i offentlige servicekontor

P& en del steder hvor Statens vegvesen ikke har egne trafikkstasjoner er de i dag
representert 1 offentlige servicekontor. Det er eksempler pé at kontorene bade kan
vaere 1 sammen med tjenester som ytes av kommunen og/eller andre statlig
virksomheter. Det er i dag noe variasjon 1 hvilke tjenester innen TK-omradet som
ytes i1 det enkelte servicekontor.

I folge etatens helhetlig plan for tjenestetilbudet, som nettopp har vert ute til
hering, heter det folgende:
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Pa steder hvor Statens vegvesen ikke er tilstede og hvor etterspegrselen etter
tjenester ellers tilsier det, skal Statens vegvesen arbeide for & veere representert i
offentlige servicekontor. For & sikre kvaliteten pa de tjenestene som ytes, skal
Statens vegvesen vare representert med egne ansatte. Eventuelt kan regionene
vurdere samlokalisering med andre etater som f.eks. Politi/Lensmenn/Toll-
myndigheter, eller opprettelse av egne kundesentre. Minsteknippet av tjenester
forutsettes tilgjengelige ogsa her.

Hva som blir styrende for Vegvesenet tenkning rundt bruk av servicekontor blir
ikke avklart for endelig beslutning om fremtidig tjenestetilbud innen TK-omradet
blir fattet, trolig i lopet av 2007.
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9 Informasjons- og
kommunikasjonstiltak

9.1 Informasjons- og kommunikasjons-
tiltak i UDI

Den tidligere nevnte Opplysningstjenesten i UDI er et sentralt virkemiddel for
bedre informasjon og kommunikasjon med sekere. I tillegg kommer utarbeidelse
av informasjonsmateriell pa papir og andre medier.

9.1.1 Informasjonsmateriell

UDI produserer informasjonsmateriell til en rekke brukergrupper, og har lagt stor
vekt pa tilpasning til ulike méilgrupper. Vi omtaler her noen eksempler pa
informasjonsmateriell. En del av dette er ogsa tilgjengelig pa Internett.

o En kortfattet brosjyre som blir sendt til alle som kommer til Norge pa
familieinnvandring. Denne finnes pa 12 sprak, og inneholder informasjon
om det norske samfunnet, velferdsordninger, plikter og rettigheter, mv.

o Informasjonsopplegg for ankomsttransitt, utarbeidet av NOAS. Bakgrunnen
var en erkjennelse av at informasjon om rettigheter og plikter ma sikres
bedre etter at regelverket ble endret, slik at sekere ikke lenger fér tildelt
advokat for man eventuelt far avslag pé seknad. Informasjonspakken bestér
av en DVD som er laget pa 30 sprak, et hefte som alle far utdelt, samt
veiledning med tolk. Informasjonen er noe tilpasset til barn og til kvinner.
Malsettingen er at alle skal fa denne informasjonen 1 lopet av den forste uka
1 mottak. Opplegget evalueres jevnlig.

o Informasjonsopplegg for beboere i vanlige mottak. Dette er utarbeidet pa 18
sprak, og det er laget 3 filmer: Om psykisk helse, smittevern (hygiene) og
utreise/hjemreise.

o En brosjyre om arbeidstillatelse for faglerte/spesialister

Vért inntrykk er at det er nedlagt betydelig arbeid og tatt mange hensyn i
utarbeidelsen av dette informasjonsmateriellet. Man har lagt arbeid i & vurdere
hvilke typer “budbringere” og tolker som ber benyttes i informasjonsmaterialet
for gi sterst mulig troverdighet/tillit. Det er involvert en rekke akterer, slik som
KRD, beboere pa mottak, ansatte i asylmottak, frivillige, IOM (internasjonal
organisasjon for migrasjon), NOAS, mv.
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I tillegg til informasjon til sekere, har UDI tidligere laget materiell for & bidra til
integrering, forstdelse mv, for eksempel i form av undervisningsmateriell for
skolen. Materiellet ble utarbeidet pa den tiden UDI ogsd hadde ansvar for
integrasjonspolitikken, men det ettersporres fremdeles.

9.1.2 Internett/hjemmeside

UDI driver to nettsteder: Sine egne hjemmesider, udi.no, og nyinorge.no.

Hjemmesiden udi.no inncholder informasjon om typer oppholds- og arbeids-
tillatelser, regler, seknadsprosedyrer, mv. En god del av informasjonen er
tilgjengelig pa mange sprak, i alt 21 sprak 1 tillegg til norsk. En viktig type
informasjon er opplysninger om saksbehandlingstider for ulike saker, som
oppdateres en gang i méneden. Den faktiske saksbehandlingstiden kan péavirkes av
UDIs egen evne til hensiktsmessig organisering og prioritering, men vil uansett
vaere styrt av eksterne faktorer: Ressurser og pagang av segkere. UDI har derfor
satt som en viktig mélsetting at saksbehandlingstiden skal vaere forutsigbar.

Hjemmesidene inneholder dessuten informasjon om hva brukerne kan forvente:

”Du kan forvente at UDI
o Serger for at relevant og riktig informasjon er tilgjengelig for deg
o Moter deg med vennlighet og respekt
o Har hoy faglig kompetanse og behandler saken din profesjonelt

e Gir deg informasjon om hvilke opplysninger direktoratet trenger for a
behandle seknaden din

e Sender deg en automatisk melding om at seknaden din er mottatt og
informasjon om gjennomsnittlig saksbehandlingstid hvis du har adresse i
Norge

e Sender deg en melding nar saken din sendes videre til andre som behandler
den. Det kan vare Politiets Utlendingsseksjon (PU), eller
Utlendingsnemnda (UNE). EQS-tillatelser og reisedokumentsaker omfattes
ikke av denne ordningen.

o Gir deg som er asylseker opplysninger om saksgang, rettigheter og plikter
gjennom et eget informasjonsprogram i forkant av intervjuet

o Vurderer fortlopende tiltak for at saksbehandlingstiden skal bli kortere”

I avsnitt 5.1.3 sé vi at de ansatte oppfatter at utviklingen av hjemmesidene har hatt
stor betydning for a gi brukerne bedre service.

Nettstedet nyinorge.no er relativt nyutviklet. Det er som navnet sier, en side som
er utviklet for alle som er nye i Norge. Sidene inneholder grunnleggende
informasjon om det norske samfunnet og om hvordan man kan orientere seg.
Temaer er blant annet norskopplering, skolesystemet, helsevesenet og arbeid 1
Norge.
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9.2 Informasjons- og kommunikasjons-
tiltak i Lanekassen

9.2.1 Informasjons- og kommunikasjonstiltak i
Lanekassen

Lanekassens strategi er at flest mulig brukere skal fa den informasjonen de trenger
via nettet. Lanekassen har lagt ned mye arbeid i & gjore denne informasjonen lett
tilgjengelig og godt forstaelig. Den bevisste satsingen pa nettstedet som viktigste
informasjonskanal har gjort at trykking av brosjyrer og blanketter er blitt redusert.
I tillegg er det tidligere omtalte kundesenteret et viktig informasjonstiltak.

9.2.2 Informasjon via internett/hjemmeside

Nettstedet til Lanekassen inneholder svert mye informasjon. Det er informasjon
om alle ordningene, bade i form av forskrifter og mer populariserte framstillinger.
I tillegg er det en egen nettside som viser behandlingen av utvalgte klagesaker.
Det er ogsa en database over leresteder i utlandet som gir rett til stipend/lan fra
Lanekassen.

Et komplisert regelverk gjor at det er en utfordring & lage informasjon som
fungerer pa nett. P4 Lanekassens nettside er det bl.a. utarbeidet mange spersmal
med svar innenfor ulike omrader.

Generell informasjon er imidlertid ikke alltid tilstrekkelig for den enkelte kunde.
For & avhjelpe dette er det et mél at nettstedet i sterkere grad skal integrere
personlig og generell informasjon. Nar det nye IKT systemet er ferdig utviklet, tas
det sikte pa & integrere personlig og generell informasjon bedre.

Dersom brukerne har spersmal til Lanekassen og vil kontakte dem per e-post blir
de bedt om velge hovedomridde ut fra ulike emner, og deretter videre
underomrdde. Brukerne fir samtidig opp ulike spersmél og svar som kan vare
relevante i forhold til temaene. P4 den méten forseker Lanekassen & gi et svar uten
a matte svare personlig. Nar e-posten besvares gis samtidig en link til nettsiden
hvor dette stir beskrevet. Dette er ogsd en del av strategien for & fa flere til &
bruke selvbetjeningslosninger.

Det er tett kontakt mellom kundesenteret og informasjonskontoret, og
innringernes spersmal gir input til informasjonskontorets informasjonsstrategi, og
brukes aktivt i planleggingen av hvilken informasjon som skal legges ut pa nettet.
Det er daglig kontakt 1 tillegg til felles avdelingsmater. Informasjonen brukes
blant annet til & planlegge nettsidene. Kundesenteret komme ofte med
forbedringsforslag. Dette er gunstig for brukerne samtidig som det er
kostnadsbesparende. De som arbeider med informasjon presiserer at investering i
god informasjon gir faerre henvendelser pa telefon.

Standardsvar ved skriftlig henvendelse

Lanekassen har mange standardsvar, og i brevene ut til brukerne brukes ofte
standardsvarene i kombinasjon med personlige tilpasninger. De siste arene har de
lagt mye arbeid 1 & gd gjennom disse standardbrevene. I underkant av halvparten
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av alle henvendelsene blir svart med et standardsvar, mens man for resten av
henvendelsene gjor personlig tilpasninger.

Segmenteringer i forhold til informasjon

Léanekassen gjor noen faste segmenteringer av brukerne sine i forhold til
informasjon og noen etter behov. De faste segmenteringene omfatter f.eks 1an- og
stipendmottakere og tilbakebetalere, og studenter og skoleelever. Intervju-
objektene uttrykker at det kunne vare hensiktsmessig a4 segmentere informasjonen
mer enn det de gjor, men dette begrenses fordi det er kostnadskrevende og krever
bestemte IT-losninger. Ved utforming av for eksempel brosjyrer vil alltid behovet
for & lage den lik for alle eller dele inn i mottakergrupper veies mot kostnadene.
De vi snakket med ga til dels uttrykk for at en ber bli bedre til & kartlegge
kostnader ved innsparing for & vurdere okte kostnadene ved IKT. Et ukeverk péd IT
kan spare to ukeverk pa kundesenteret.

Informasjon ved fremmgte

Alle brukere som meter opp hos Lénekassen far svar og det er stort sett relativt
kort ventetid. De som sitter i ekspedisjonen kan svare pd det meste. Dersom det er
sveert kompliserte spersmal far brukerne snakke med en saksbehandler, dette
gjelder omtrent 15 prosent av henvendelsene. De som meter opp hos Lanekassen
er ofte utenlandske statsborgere og har vanskeligheter med spraket, eller det er
brukere med store problemer, med for eksempel saker knyttet til inkasso.

9.3 Informasjons- og kommunikasjons-
tiltak ved trafikkstasjonene

Som beskrevet tidligere har Statens vegvesen de siste drene ogsd satset pa
informasjons- og kommunikasjonstiltak. I folge de ansatte er det spesielt knyttet
til begrunnelsen for vedtak, men hjemmesiden innholder ogsd mye informasjon
om regelverk og prosedyrer. I dette oppdraget har vi imidlertid av avgrensings-
hensyn ikke sett nermere pad informasjons- og kommunikasjonstiltak ved
trafikkstasjonene, siden relevante brukerrettingstiltak har blitt dekket godt i de tre
andre casene.
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10 Brukerretting | Arbeids- og
velferdsetaten

10.1 Bakgrunn

Den 1. juli 2006 ble Arbeids- og velferdsetaten opprettet og tok opp 1 seg
oppgavene fra de to statlige etatene Aetat og trygdeetaten. Disse etatene ble
samtidig lagt ned. NAV-reformen omfatter etablering av en felles forstelinje for
den statlige arbeids- og velferdsetaten, og kommunale sosiale tjenester, i et felles
arbeids- og velferdskontor i1 alle kommuner. Kontoretableringen skal skje over tid,
og skal vare gjennomfert i alle kommuner innen utgangen av 2009. De forste
kontorene ble etablert i oktober 2006 som piloter. Hvilke sosiale tjenester som
skal ligge 1 NAV kontoret, skal avtales med den enkelte kommune, og vil utover
den lovbestemte minimumslesningen variere noe fra kommune til kommune.

Forslaget til reorganisering av arbeids- og velferdsforvaltningen ble fremmet i St.
prp nr 46 (2004-2005). Det er et mal med organiseringen a legge til rette for et
helhetlig og samordnet tjenestetilbud der arbeidsrettede tiltak, tjenester og
relaterte ytelser til den enkelte bruker kan vurderes samlet. Reformen skal sarlig
sikre at brukere med sammensatte behov fir en bedre og mer effektiv bistand inn i
arbeidsrettede prosesser, med sikte pa mer varig deltakelse 1 arbeidslivet.

Den nye forstelinjetjenesten skal héndtere en omfattende portefolje av
samfunnsoppdrag og arbeidsoppgaver. Gjennom arbeids- og velferdsforvaltningen
kanaliseres stonader og tjenester pa rundt 265 mill kroner arlig, og det utfores til
sammen om lag 16 000 arsverk. Gjennomferingen av NAV-reformen innebarer
en rekke utfordringer for 4 fa til gode lesninger som bdde er i trdd med
overordnede nasjonale krav, og som samtidig ivaretar intensjonen om stor lokal
handlefrihet.

NAV-reformen har tre hovedmal:

e flere i arbeid og aktivitet - faerre pa stonad
e enklere for brukeren og tilpasset brukerens behov
e en helhetlig og effektiv arbeids- og velferdsforvaltning

Kort om arbeidsoppgaver i Arbeids- og velferdsetaten
Etatens oppgaver og tjenester kan grupperes innenfor hovedomrédene arbeid og

rehabilitering, familie og pensjon og helsetjenester. Etatens arbeidsoppgaver er
sveert omfattende og omfatter bl.a. forvaltning av trygdeytelser til livsopphold og
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diverse andre egkonomiske stonader, tjenesteyting for & gjore folk selvhjulpne og
gi bistand til arbeid, tjenesteyting til virksomheter og refusjoner for helsetjenester.

Organisering

NAYV Arbeids- og velferdsetaten bestar av Arbeids- og velferdsdirektoratet, NAV
Drift og utvikling, NAV Fylke og NAV spesialenheter. Den statlige delen av
NAYV kontorene er organisert som del av fylkesleddet i arbeids- og velferdsetaten,
den kommunale delen reguleres gjennom partnerskapsavtaler med hver enkelt
kommune.

Avgrensing

NAV-reformen er i startfasen og skal implementeres over flere ar. Vi har
avgrenset caset til & se pd planer og pagiende aktiviteter i Arbeids- og
velferdsetaten. I tillegg har vi besgkt et pilotkontor. Vi har sett pd hvordan etaten
definerer brukerretting, og hvilke generelle grep som gjores for & brukerrette
tjenestene. Vi har szrlig fokusert pd omrédene organisering av tjenester og
arbeidsmetodikk. Vi har ogsa sett pa planer for brukerundersgkelser og bruken av
disse. Brukerundersgkelsene er omtalt 1 kapittel 6.

10.2 Brukerne

Arbeids- og velferdsetatens brukere omfatter nesten hele befolkningen, og bestar
av bade enkeltpersoner, arbeidsgivere og leveranderer av helsetjenester. Serlig
trygdeetatens tidligere brukere favner vidt, med personer i alle aldersgrupper og
ulike livssituasjoner. Arbeids- og velferdsetatens individuelle brukere omfatter
bl.a. ettersporrere/mottakere av aldersbaserte ytelser, sykerelaterte ytelser,
dagpenger og familieytelser. Brukerne omfatter ordinzre og yrkeshemmede
arbeidssekere, enkeltpersoner som mottar refusjoner for legemidler og
helsetjenester, og brukere av tekniske hjelpemidler. Etaten har i tillegg mange
brukere som kun seker informasjon, serlig om arbeidsmarkedet og ledige
stillinger.

Etaten har en svart heterogen brukergruppe der mange bare har behov for én
enkelt ytelse som barnetrygd, mens andre har komplekse behov som for eksempel
kan omfatte ytelser til livsopphold og ulike tjenester som pa sikt skal bidra til at
vedkommende kan komme i arbeid. Brukernes grad av sarbarhet varierer svert
mye. Mange av de tjenestene Arbeids- og velferdsetaten yter, og ogsd en del av
stonadene, innebearer bruk av skjenn og behovsvurdering, noe som bidrar til at
forvaltningen av dem er serlig komplisert. For a lykkes med tjenesteyting rettet
mot at brukeren skal komme 1 arbeid, er det nedvendig med motiverte brukere. En
del av arbeidet pA NAV kontor handler om motivering og endring. Mottak av
livsoppholdsytelser inneberer dessuten ofte krav og plikter til mottakeren som
etaten skal kontrollere at er oppfylt.

10.3 Brukerretting som formal med
reformen

En bedre brukerretting av tjenestene er et av hovedmalene med NAV reformen.
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I St. prp. nr 46 og i NOU 2004:13, der behovet for forvaltningsreformen er
utredet, sies det at for flertallet av enetatsbrukerne var det ikke grunnlag for & si at
den tidligere organiseringen var lite brukerrettet. Problemene med den tidligere
organiseringen, var forst og fremst knyttet til brukere som med utgangspunkt i
samme behov maétte forholde seg til flere etater, samtidig eller over tid. Det
konkluderes med at reformbehovet sarlig er knyttet til et manglende fokus pa
arbeid som maélsetting 1 velferdspolitikken og svak brukerretting 1 organisering og
tjenestetilbud.

Informasjon/kartlegging om brukernes behov som ligger til grunn for reformen

Analyser av brukeres trygde- og stenadsforlep er de undersokelsene som sarlig
ligger til grunn for vurderingen av reformbehovet. Forlopsanalysene viste at en
del av brukerne i skjeringsfeltet mellom Aetat, trygdeetaten og sosialtjenesten
hadde lange stonadsforlep og hadde et omfattende hjelpebehov for & skulle kunne
komme i arbeid. En del brukere burde ha fitt tjenester fra flere etater uten at dette
hadde skjedd. Det ble lagt til grunn at dette tydet pd manglende samordning
mellom tjenestene, og at den tidligere oppdelingen av tjenestene var lite
brukerrettet.

Tilbakemeldinger fra brukerorganisasjoner og brukerrepresentanter i forbindelse
med NAV reformen pekte ogsé pa bedre samordning som et klart brukerbehov.
Det ble papekt for stor spesialisering og utilstrekkelig samarbeid. Mange
brukerorganisasjoner fremhevet at en ny organisering matte ha fokus pa et
helhetlig og tilrettelagt tjenestetilbud for den enkelte bruker, uavhengig av alder
og livssituasjon. Behovet for individuell oppfelging og bruk av individuelle planer
ble understreket (St. prp. nr 46 (2004-2005)).

Brukerundersegkelser som er gjort tidligere i de to statsetatene viser mange
fornoyde brukere, men resultatene varierer bl.a. etter type tjenester/ytelser.
Tjenester/ytelser som medforer lite skjonnsutevelse har hey andel tilfredse
brukere, mens tjenester som preges av kontroll og som forvalter og regulerer folks
handlefrihet skérer darligere i brukerundersekelsene. Brukerundersokelser bade
fra Aetat og trygdeetaten viser at stadig flere brukere opplever & bli mett med
respekt.

10.4 Definisjon av brukerretting 1 Arbeids-
og velferdsetaten®

I Arbeids- og inkluderingsdepartementets tildelingsbrev til Arbeids- og
velferdsdirektoratet for 2. halvar 2006 er brukerretting et eget resultatomrade. Mal
og resultatkrav er knyttet til resultatmélene godt forneyde brukere,
brukermedvirkning, informasjon og tilgjengelighet. Parametrene for godt
forngyde brukere er andel brukere som er forneyde med service, herunder andel

2 1 kapitlet om brukerretting i Arbeids- og velferdsetaten baserer vi oss pa felgende dokumenter: Nye roller
i NAV-kontor (NAV-interim: Rapport MP7, 2006), Arbeidsmetoder i NAV-kontor (NAV-interim, 2006),
Héandbok for innfering av innhold i NAV-kontor (NAV-interim, 2006), Brukermedvirkning i NAV,
Bakgrunn, begrunnelse og forstéelse (NAV-interim, 2006), Tjenesteinhold i NAV kontor (NAV-interim,
2006), DELTA-prosjektet: Beskrivelse av dagens hovedprosesser og prosesser pd nivd 2 (DELTA-
prosjektet, 2006), Dokument om basiskompetanse (NAV-interim, 2006)
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flerbrukere som er forneyd med service, andel brukere som mener at tjenestene de
mottar er tilpasset deres behov, og andel brukere som mener at de har fitt god
informasjon. For resultatmalene  brukermedvirkning, informasjon og
tilgjengelighet er det ikke utarbeidet egne parametere.

I en beskrivelse av den nye forvaltningen i Stortingsmeldingen om arbeid, velferd
og inkludering (St. meld. nr 9 (2006-2007)) er folgende elementer inkludert i hva
en brukerorientert tjeneste innebarer:

lett tilgang til de tjenester som ettersporres

lett forstdelig og tilgjengelig veiledning om tjenester og stenader

rask og helhetlig avklaring av behov og tiltak

individuell oppfelging tilpasset den enkeltes behov

at tjenester sees i sammenheng

at tid sammen med bruker skal brukes til samhandling om
tjenesteutfordring

o kortest mulig ventetid/saksbehandlingstid

Disse elementene inneholder mange brukerrettede mal, og er ikke resultatmal som
etaten kan rapportere pa. Mélene omfatter bdde service, kvalitet/innhold 1
tjienestene og brukermedvirkning.

Arbeids- og velferdsdirektoratet har utarbeidet en strategiplan for etaten. Planen
inneholder bl.a. virksomhetsidé, visjon, verdier og hovedmal. Etaten skal ha
folgende virksomhetsidé og visjon:

”Arbeids- og velferdsetaten bidrar til bred deltakelse i arbeid og samfunn og til
okonomisk trygghet for den enkelte”. Dette forutsetter naert samspill med
brukeren, arbeidslivet og kommunene og ekstra fokus pa mennesker med spesielle
behov i forhold til arbeidsmarkedet og andre 1 en utfordrende livssituasjon.”

Arbeids- og velferdsetatens visjon skal vare: Vi gir mennesker muligheter”.

I hovedmalene for arbeids- og velferdsetaten er et av malene ’god service tilpasset
brukernes forutsetninger og behov”. Mélet utdypes pa folgende méate: "Med okt
brukerorientering menes at brukeren skal settes i1 sentrum for tjeneste-
produksjonen. Fokuset i Arbeids- og velferdsetaten skal ligge pd bruker og
tilpasning til ham/henne. Uten et godt samspill mellom Arbeids- og velferdsetaten
og brukeren vil ikke etaten kunne hjelpe ham/henne 1 arbeid eller til okt deltakelse
1 samfunnet. Regelverket stiller krav og setter grenser for brukeren. Ogsa 1 slike
situasjoner skal brukeren metes med respekt og forstaelse”

Arbeids- og velferdsdirektoratet gitt folgende lofte til brukerne®:

”Du skal mgte en lett tilgjengelig og kompetent virksomhet som i et gjensidig
forpliktende samarbeid med deg sikrer rask og helhetlig avklaring av dine behov,
at du fglges opp individuelt, og at tjenestene du mottar utfyller hverandre og sees
i sammenheng slik at du kan bruke deg selv og dine muligheter i arbeid og
samfunn”.

30 Star bl.a. i dokument om basiskompetanse fra NAV-interim, 2006.

R-2007-005 Brukerretting i offentlig tjenesteproduksjon\MBH\10.02.10\14:48 122



- ECON -
Brukerretting i offentlig tjenesteproduksjon

NAV-reformen er i seg selv en reform som har et brukerrettingsmal. 1 planene
som er utarbeidet, legges det vekt pd at det skal tilrettelegges for stor grad av
brukermedvirkning pa individ- og systemniva®'. Organisering av oppgavene,
arbeidsmetoder og brukertilnerming skal tilpasses malene om 4 fa flere 1 arbeid
og tilpasning til brukernes behov. De mulighetene som ligger i ny teknologi, bl.a.
i selvbetjeningslgsninger skal utnyttes. Det understrekes at individuell tilnerming
til brukerne og deres behov krever differensiering av funksjoner og nye
brukerrettede rollebeskrivelser. De nye rollebeskrivelsene skal understotte en
utvikling mot et likeverdig mete mellom bruker og medarbeider, der brukeren skal
oppleve & mote tilstrekkelig og relevant kompetanse, helhetlig tilneerming og rask
avklaring, individuell oppfelging etter behov og et tydelig arbeidsfokus.

Vurdering

Hovedbegrunnelsen for NAV reformen “flere i arbeid” preger Arbeids- og
velferdsdirektoratets tilnaerming til brukerretting av tjenestene. I planene er det et
stort fokus pa & gjere tjenestene mer tilpasset brukernes behov, og dette er 1 serlig
grad knyttet til behovet for bistand til & komme i arbeid eller aktivitet. Brukerne
inndeles ofte i de som har et oppfelgingsbehov for & komme 1 arbeid eller
aktivitet, og de som ikke har behov for slik oppfelging. Vér vurdering er at det
ikke er noe tydelig skille mellom det som gjeres for & gke servicegraden og det
som gjores for & bista til arbeid. Var vurdering er at dette medferer at “omtrent
alt” etaten gjor kan kalles brukerretting.

I evalueringen av samordningsforsekene redegjor Telemarksforskning for ulike
former for brukerretting (Moller og Flermoen, 2004). Det skilles mellom et
brukerorientert brukerperspektiv og et forvaltningsorientert brukerperspektiv
(Mgller og Sanda, 2003).

Det brukerorienterte brukerperspektivet bestér av ulike typer arenaer der brukeren
gis mulighet til & pavirke selve tjenestetilbudet. Intensjonen er at bruker selv skal
ha kontroll med utforming av tjenestetilbudene. Eksempler pad denne formen er
deltakelse i styrer, utvalg mv, referansegrupper, brukerpanel mv.

Det forvaltningsorienterte brukerperspektivet kan igjen skilles i serviceretting og
myndiggjering. Med serviceretting forstas en forvaltning som utferer tjenestene til
det beste for brukerne (i motsetning til forvaltningens beste). Dette er tiltak initiert
av forvaltningen selv. Brukervennlige lesninger som utvidede &pningstider og
utarbeiding av informasjonsmateriell er eksempler pd dette. Myndiggjering
(empowerment) har pa samme maéte et utgangspunkt i forvaltningen. Men dette er
mer et metodisk virkemiddel for & pavirke brukernes holdning og atferd i en
bestemt retning, enn et tiltak for & bedre servicen overfor brukerne. Som regel er
mélet & gjore brukerne bedre 1 stand til & pavirke sin egen situasjon. Et eksempel
er utarbeiding av handlingsplaner med arbeid som mal. Mens serviceretting
normalt har som formdl 4 gjere tjenestene bedre eller mer tilgjengelige for
brukerne, er dette nedvendigvis ikke tilfelle nar det gjelder myndiggjering.

31 Nye roller i NAV-kontor (NAV-interim: Rapport MP7, 2006), Arbeidsmetoder i NAV-kontor (NAV-
interim, 2006), Héndbok for innfering av innhold i NAV-kontor (NAV-interim, 2006),
Brukermedvirkning i NAV, Bakgrunn, begrunnelse og forstaelse (NAV-interim, 2006), Tjenesteinhold i
NAV kontor (NAV-interim, 2006), DELTA-prosjektet: Beskrivelse av dagens hovedprosesser og
prosesser pa niva 2 (DELTA-prosjektet, 2006)
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Sigstad viser at det ligger flere mulige paradokser i brukermedvirkning (2004).
For & fa til en samhandlingsprosess ma bruker og veileder/saksbehandler ha et
felles verdisett og forstaelse, og dersom faglighet og den enkeltes forstaelse
kommer pa kollisjonskurs er det sannsynlig at veileders definisjon blir styrende.
Det vil aldri vaere en likestilling mellom bruker og veileder/saksbehandler. En
reell brukermedvirkning fordrer en klar bevissthet om det maktforholdet som
faktisk eksisterer.

Omtalen av brukerretting i Arbeids- og velferdsetaten inneholder alle disse
formene, men vi har ikke sett noe forsek pa drefting av de ulike perspektivene.
Var vurdering er at dette gjor at eventuelle motsetninger og dilemmaer ikke blir
tydelige. Det gjor ogsa at hva som eventuelt skiller mellom brukermedvirkning,
brukerorientering og brukerinnflytelse ikke blir tydelig. Hva som gjeres av
endringer som en konsekvens av tilbakemeldinger fra brukerne, og hva som gjeres
fordi forvaltningen mener det er til beste for brukerne er i liten grad dreftet.
Forholdet mellom brukerinnflytelse og regelforvaltning er ogsé en problemstilling
som kunne vert dreftet grundigere.

Vi har i det folgende sett nermere pd planer for metodikk og organisering i
Arbeids- og velferdsetaten, og pd hvordan mél om service og brukerinvolvering
kommer til uttrykk pd disse omradene. Dette illustrerer ulike aspekter ved
brukerretting.

10.5 nav.no - informasjon pa nett

Nav.no er Arbeids- og velferdsetatens nettside. Nettstedet innholder informasjon
og interaktive tjenester. Forelopig har det i utarbeidingen av siden forst og fremst
vart satset pa informasjonsdelen. Det er ikke utviklet nye interaktive tjenester
utover det som tidligere eksisterte pd Aetat og trygdeetatens nettsider.

Et sentralt mal med nav.no er & gi brukerne informasjon og tilby tjenester pa nett
slik at forstelinjen kan bli avlastet, og de ansatte fa mer tid til & folge opp dem
som har behov for individuell oppfelging. Nav.no har fra forste dag vaert den mest
besgkte offentlige hjemmesiden, og blant de storste nettstedene 1 Norge. I oktober
hadde siden en million unike brukere.

Nettstedet inneholder all informasjon som tidligere 18 pd aetatno og
trygdeetaten.no. Utformingen av disse nettstedene var veldig forskjellig, og ifolge
intervjuobjektene i Arbeids- og velferdsdirektoratet har det veert en utfordring &
lage ett enhetlig nettsted med én felles struktur. Aetats hjemmeside var pé forhand
den offentlige hjemmesiden 1 Norge som var mest besgkt, og som var mest
innholdsrik pa tjenestesiden. Trygdeetatens nettside inneholdt sveaert mye
informasjon, men hadde i noe mindre grad utviklet selvbetjeningslosninger pa
nett. Den var ogsa langt mindre besokt.

Alt fra de gamle sidene er lagt inn i nav.no, til sammen utgjer dette 3000 sider.
Direktoratet fryktet at en del ville synes den var for stor og innholdsrik, men til na
har de fatt svert fi negative tilbakemeldinger. Brukerne har i stor grad gitt
positive tilbakemeldinger i forhold til at det er mye stoff. Ifolge de vi snakket med
har brukerne uttrykt at det er lett & finne frem.
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Det har vaert et mil 1 utviklingen av nav.no at brukeren skal mete en tydelig
avsender. Begge hjemmesidene hadde tidligere mange innholdsprodusenter og til
dels en byrakratisk spréakbruk. I kommunikasjonen mot brukerne er det lagt vekt
pa at NAV skal vare losningsdyktige, tydelige, og til stede. Begrepsbruken skal
vere enkel og kortfattet, og det visuelle skal signalisere vennlighet og
tilgjengelighet.

Direktoratet har lagt ned mye arbeid 1 strukturering av informasjon. I utviklingen
av nettstedet har en lagt vekt hoy brukskvalitet. Utviklingen er basert pa testing
opp mot ulike brukergrupper. Testdeltakerne har bade vaert brukere “rett fra gata”
og representanter for ulike brukerorganisasjoner. Nettstedet er ogsd testet ut pa
arbeidsgivere. Det er lagt vekt pd & gjore informasjonen om trygdeytelsene mer
ryddig og oversiktlig enn det den var, og det arbeides videre med 4 gjore den
informasjonen som ligger pa nettet mer “nettspréklig”, det vil bla. si at
informasjonen skal vere enkel, kort og forstaelig.

Hovedmalet med NAV-reformen “flere i arbeid”, avspeiler seg ogsé i utformingen
av nettsiden. Det har vart et mél a4 gjore informasjonen om arbeidsmuligheter
bred og sentral, og & knytte annen informasjon til arbeidsmuligheter.

Det er fagenhetene i direktoratet sitt ansvar & oppdatere informasjonen, og ifelge
dem vi snakket med, er det en utfordring & fA enhetene til & tenke likt som
organisasjon, og 4 prioritere arbeidet med hjemmesiden. Tradisjonelt har man
brukt de samme begrepene utad som man bruker internt i organisasjonen, men det
har vist seg at den begrepsbruken og organiseringen av stoffet som Arbeids- og
velferdsdirektoratet bruker internt og pa intranettsiden, ikke fungerte sa godt mot
brukere. Organiseringen av stoffet har ogsa blitt testet mange ganger, og ifolge
intervjuobjektene er det blitt “svelget en del kameler” i den forbindelse.

Interaktive tjenester

Arbeids- og velferdsetaten har et hoyt ambisjonsniva for hva som skal utvikles av
interaktive tjenester. Forelopig har en kommet lengst 1 planene for
pensjonsomradet og helserefusjonsomradet. De eksisterende interaktive tjenestene
er knyttet til arbeid, helse og beregninger av enkelte trygdeytelser. Arbeidssokere
kan registrere seg selv pa nettet, dvs sette opp CV og ha ansvar for & vedlikeholde
dataene selv. Arbeidssekere fir meldinger fra Arbeids- og velferdsetaten og
arbeidsgiver pa “min side”. En kan ogsa sende meldekort pé nett, erfaringene er at
dette fungerer veldig effektivt. Det er gjort brukerundersokelser av
selvbetjeningslosninger ~ som  har  vist at  disse  fungerer  bra.
Selvbetjeningslosningene pd arbeidssiden har imidlertid vert komplisert & utvikle,
og er krevende & vedlikeholde. P& trygdesiden er det bl.a. mulig & beregne
pensjon, barnebidrag og fedselspenger. Det er ogsd mulig & bytte fastlege og
bestille helsetrygdekort.

Naér det gjelder en del potensielle tjenester, som for eksempel & folge sin egen
sokeprosess pa nett, er dette per i dag ikke mulig pga begrensninger i
datasystemene.

Det er et mél ogsa & ha informasjon om kommunale sosiale tjenester pa nav.no,
men dette har forelopig vist seg vanskelig a fa til. Det er forst og fremst aktuelt &
informere om de kommunale tjenestene som inngdr i minimumslesningen, dvs
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sosialtjenestens ansvar for ekonomisk sosialhjelp og rdd og veiledning. Noe av
utfordringen er knyttet til at sosiale tjenester er skjonnsbaserte og vil variere mye
fra kommune til kommune. Det er opprettet en dialog med KS og Sosial- og
helsedirektoratet om hvordan dette skal loses.

Direktoratet har gjort enkelte undersgkelser av brukernes ensker og behov for
elektroniske tjenester. Det er aktuelt & gjore mer av dette, eventuelt i allianse med
noen lokale enheter, for & sjekke ut hvordan tjenestene fungerer. Eventuelle
brukerundersgkelser pa hjemmesidene skal sees i sammenheng med andre
brukerundersokelser i etaten.

Arbeids- og velferdsetatens heterogene brukergruppe er en stor utfordring, bade i
forhold til innhold og tilgjengelighet. Nettstedet er ikke satt opp med et
brukergrensesnitt med tanke pd at de svakeste brukere skal kunne bruke det.
Oppfatningen i direktoratet er at lista ma legges litt heyere enn som sa.
Oppfatningen pé pilotkontoret vi besokte, var imidlertid at brukergrensesnittet var
for heyt. Deres erfaring var at brukere som brukte selvbetjeningsmaskinene i
deres lokaler strevde. Dette er brukere uten PC hjemme og med relativt liten
erfaring i bruk av PC. P4 pilotkontoret ensket de seg skjermer med mulighet for &
peke direkte pé skjermen pa aktuelle tema.

Kommentarer

Forelopig handler hjemmesiden mest om 4 tilby informasjon pa en godt tilrettelagt
maéte. I likhet med de andre omtalte etatene, er det et mal at flest mulig skal fa den
informasjonen de trenger gjennom nettsiden. A utvikle et godt nettsted er et
servicerettet tiltak som samtidig gir muligheter for effektivisering. Utfordringene
er forst og fremst knyttet til at etaten forvalter et omfattende regelverk, har mange
saksomrader og en stor og heterogen brukergruppe.

Nettsiden har fatt pris fra Norge.no og Kommunal Rapport for & ha den mest
tilgjengelige nettsiden i 2006.

10.6 Organisatoriske tiltak

Som vi har sett, er selve NAV-reformen et organisatorisk tiltak som er ment a
bedre brukerrettingen av tjenestene. Det er dessuten et sentralt méal for Arbeids- og
velferdsetaten & frigjore kapasitet 1 de lokale NAV-kontorene slik at flere ressurser
kan brukes til individuell oppfelging.

Erfaringer tilsier at en del av de tjenester som i1 dag utferes lokalt, ikke krever
brukerkontakt, og kan tas ut av NAV-kontorene og legges 1 egne
forvaltningsenheter (spesialenheter). Oppgaver som ikke krever brukernarhet kan
for eksempel omfatte fastsettelse av vedtak, beregninger og utbetalinger. Det er
lagt til grunn at ved & overfore de oppgavene som ikke trenger brukernarhet fra
NAV-kontorene til egne enheter, vil en oppné stordriftsfordeler og mer effektiv
saksbehandling samt bedre brukertilfredshet og hoyere kvalitet. @kte muligheter
for selvbetjeningslosninger vil ogsd bidra til & frigjere ressurser, samtidig som
brukerne kan oppleve tjenestene som mer tilgjengelige. Alle NAV-kontorer skal
veare tilknyttet et kundesenter hvor brukerne kan henvende seg med spersmal pa
telefon og ogséd fd veiledning 1 bruk av elektroniske selvbetjeningslosninger. Et
NAV-kundesenter skal fungere som del av NAVs forstelinje.
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For & utvikle ny organisering av virksomheten er det satt i gang et omfattende
prosjekt som skal kartlegge ressurser som brukes til ulike arbeidsprosesser, hvilke
arbeidsprosesser som henger tett sammen, og hvilke oppgaver som krever
brukernzrhet. 1  kartleggingsprosjektet ~DELTA  gjeres prosess- og
ressurskartlegginger innen fire hovedomrader. Basert pa disse kartleggingene skal
de levere innspill til ny oppgavedeling og en gjennomferingsplan for denne. I
tillegg har Pensjonsprogrammet i NAV som primaert skal utvikle nye IKT-
systemer for & realisere pensjonsreformen, kartlagt arbeidsoppgaver pa
pensjonsomradet. Samlet skal disse prosjektene utarbeide forslag til endringer i
oppgavefordeling mellom NAV-kontor og spesialenheter, og hva som skal ligge i
kundesentre og selvbetjeningslosninger pa nett. Til sammen har prosjektene
kartlagt om lag 70 prosent av den aktiviteten som foregar pa lokalt nivd 1 NAV
Arbeid og NAV Trygd. I lepet av vinteren 2007 vil det bli gjennomfert et DELTA
II hvor hoveddelen av aktivitetene som ikke ble kartlagt i det forste delprosjektet
skal innga.

DELTA-prosjektet og Pensjonsprosjektet benytter —samme metodiske
fremgangsméte og samme dokumentasjonsform bade i kartlegging av dagens
prosesser og 1 utarbeidelse av fremtidige prosesser. Gjennom prosjektene skal
arbeidsprosessene beskrives pé en slik méte at de kan benyttes i en 0-punktmaling
som gir grunnlag for & méle gevinstrealisering.

DELTA-prosjektet

DELTA-prosjektet skal rapportere til departementet i januar 2007. DELTA-
prosjektet omfatterer folgende omréder: Ytelses- og stonadsomrader,
sykemeldinger/sykepenger, helserefusjoner og brukerkontakt. Arbeidsprosessene
som beskrives skal dekke alle typer oppgaver/stonad/tjenester som ferstelinjen
gjor. De fem prosessene som igjen er inndelt 1 ulike detaljerte
underaktiviteter/trinn er:

Motta informasjon og beslutte handling (brukerens bestilling)
Informere og veilede

Behandle sak

Utbetale ytelse

Bista og folge opp for arbeid og aktivitet

Denne modellen forstas slik at alle brukerhenvendelser til NAV gar gjennom trinn
1 som er definert som bestilling og trinn 2 som er avklaring av behov. Deretter vil
det videre forlepet variere avhengig av brukernes behov. Arbeidsprosessene skal
kunne beskrive alle saksomrader og har alle kanaler som innfallsport, det vil si at
henvendelsene kan vere via telefon, post, e-post, selvbetjeningslgsninger og/eller
personlig oppmete. Den metodiske tilnermingen 1 prosjektet er omfattende,
prosjektet omfatter 3 nivaer: en beskrivelse av hovedprosesser og sammenhengen
mellom dem, en overordnet beskrivelse av prosessene innenfor hver
hovedprosess, og detaljerte prosessbeskrivelser som skal vere grunnlag for
utarbeidelse av fremtidige prosesser for NAV.

P& helserefusjonsomradet er det utarbeidet forslag til nye lesninger som bl.a.
innebaerer at brukerne kan fa frikort over nett. (Merknad: litt mer om
helserefusjonsomradet).
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Pensjonsomradet

Pensjonsprosjektet har kommet lengst i & utarbeide forslag til nye lgsninger. Pa
pensjonsomradet er det foreslatt & innfere selvbetjeningslesninger som gjor
brukerne i stand til selv & finne den informasjon de trenger, og til & forstd de
okonomiske konsekvensene for pensjon av de valgene de gjor. Ved hjelp av en
pensjonskalkulator skal brukeren kunne beregne hva vedkommende vil fa i
pensjon basert pa den informasjon Arbeids- og velferdsetaten har om den enkelte,
og informasjon brukeren legger inn selv. I kalkulatoren kan brukeren endre
pensjoneringsdato, inntekt og andre forhold som kan innvirke pd den enkeltes
pensjon. Ved hjelp av simuleringsmuligheter kan brukeren beregne konsekvensen
av ulike valg som for eksempel av & ta et friar, jobbe deltid osv.

Pensjonsreformen inneberer at brukerne vil std overfor flere valg i forhold til
pensjon enn tidligere. Mange vil derfor trenge veiledning. Samtidig vil antall
alderspensjonister oke kraftig. @kte muligheter for selvbetjening vil bade vare
gunstig sett fra brukerens perspektiv og det vil vaere mer effektivt.

Saksbehandlingen pa pensjonsomrddet skal sentraliseres til spesialenhet(er) og
automatiseres sd langt mulig. NAV kontorene skal vare informasjons- og
veiledningsenheter pd pensjonsomradet. P4 pensjonsomrddet skal NAV-kontor,
kundesenter og selvbetjeningslosning vare likeverdige kanaler. Det skal vere
mulig for ansatte 1 et kundesenter & fylle ut en pensjonsseknad via opplysninger
som blir gitt over telefon. Brukerne skal ogsa kunne folge med pa utbetalinger osv
pé nettet, og det skal ogsa vere mulig 4 kunne gjore dette via portalen MinSide.

Kommentarer

Ny organisering av tjenesteyting i NAV handler mye om service og
tilgjengelighet, og om hvordan forvaltningen kan organiseres pé best mulig méte
for brukerne. Fordelene ved at brukerne kan benytte elektroniske losninger er
lette & se. Samtidig er det en del brukere som ikke har muligheter til & bruke
losninger pd nett

I aldersgruppen over 65 ér er det i dag om lag 30 prosent som er vant til & bruke
internett. Det er derfor utfordringer knyttet til & {4 flere brukere til & benytte
selvbetjeningslosninger pa pensjonsomradet. Mange vil ha behov for veiledning
og informasjon.

Det er viktig & sikre at brukere som ikke har muligheter sikres et godt
tjenestetilbud. P4 pensjonsomradet er det svart viktig at NAV kontorene fortsatt
har kompetanse til & svare pa spersmél og veiledede den enkelte.

DELTA prosjektet er metodisk svaert omfattende, men forelopig er det f& konkrete
forslag til nye lgsninger. A skille ut forvaltningsoppgaver vil utvilsomt kunne gi
stordriftsfordeler, og bidra til en ny fordeling av ressurser. Spersmalet er hvilke
oppgaver som henger tett sammen og vanskelig kan skilles fra hverandre, og
hvilke oppgaver som krever brukernerhet. Pa pilotkontoret vi besgkte, hadde de
organisert tjenestene slik at noen arbeidet med oppfolging, mens andre arbeidet
med forvaltning. Deres erfaring var at dette fungerte bra, men var avhengig av at
de som jobbet med oppfelging, hadde myndighet til & fatte beslutninger i forhold
til tjenester til de brukerne de fulgte opp. De hadde sett eksempler pa at
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saksbehandlere overprovde planer som var utarbeidet av veilederne 1 samarbeid
med brukere, noe som ble oppfattet som svert uheldig.

Tjenesteinnhold og rollebeskrivelser

I tilnytning til beskrivelse av tjenesteinnhold i NAV-kontorene er det laget
rollebeskrivelser knyttet til funksjoner og oppgaver de ansatte pad kontorene skal
ha. Det er lagt vekt pa at disse beskrivelsene skal vare relevante uavhengig av
organisering og kontorsterrelse. De brukerrettede rollene 1 NAV-kontorene er
beskrevet som to “hovedroller”. Den ene er rollen i publikumsmottaket, kalt
”veileder 1 publikumsmottak”, den andre er knyttet til arbeidet med brukere som
har behov for stette og opplering over tid, kalt ”veileder oppfelging”.

Veilederrollen i publikumsmottaket er knyttet til dialog med brukeren for & forsta
og avklare brukerens situasjon. Veiledningen bestdr i & stille gode og relevante
spersmal, vurdere hva slags bistand brukeren har behov for, gi informasjon og
veilede i1 selvbetjeningslosninger. Vedkommende skal ogsa fatte enkle vedtak.
Kompetanse som kreves er beskrevet som fag- og systemkompetanse,
engasjement og interesse for mennesker og serviceinnstilling. Det er et mal for
Arbeids- og velferdsetaten at arbeid knyttet til kontakt og oppfelging av brukere
skal vere attraktivt, det skal vere ansatte med erfaring og kompetanse som har
disse oppgavene.

Veileder oppfelging har oppgaver knytet til behovsavklaring og individuell
oppfelging av enkeltbrukere med fokus pa arbeid, mestring og selvstendighet. For
a ha disse oppgavene er det nedvendig med samhandlings- og
oppfelgingskompetanse. Dette kan eventuelt vere medarbeidere som har
spesialkompetanse pd ekonomisk radgivning eller kompetanse péd spesielle
omrader som rus/psykiatri og pa rehabilitering av brukere. Vedkommende skal ha
rollen som koordinator/kontaktperson i forhold til individuelle planer.

Medarbeiderne i kundesentrene ma kjenne NAV-kontoret, deres arbeidsmaéter og
brukere.

Tanken er at man i NAV kontorene skal gjennomga personellressurser og vurdere
preferanser og kompetanse for & avgjere hvem som er aktuelle for & jobbe 1
publikumsmottaket med brukere, og hvem er aktuelle for & jobbe med oppfelging
av brukere, og hvem som er aktuelle for produksjonsoppgaver eller administrative
oppgaver.

10.7 Arbeidsmetoder — Arbeidsprosesser

Overordnet modell

Begrepet arbeidsmetode viser til en systematisk fremgangsmate for hvordan
veileder i NAV arbeider for 4 avdekke og imetekomme en brukers behov™>. Nav
har utarbeidet et dokument om arbeidsmetodikk som er ment & fungere som en
tydeliggjoring, sarlig pd oppfelgingsomradet, og samtidig oppmuntre til lokal
handlefrihet. NAV-kontorene skal operere med et felles metodisk rammeverk som

32 Arbeidsmetoder i NAV-kontor (NAV-interim, 2006)

R-2007-005 Brukerretting i offentlig tjenesteproduksjon\MBH\10.02.10\14:48 129



- ECON -
Brukerretting i offentlig tjenesteproduksjon

har arbeid og aktivitet som mal. Malet er at dette skal innebare en mer ensartet
metodikk for behovsavklaring, kartlegging og arbeidsevnevurdering som kan gi
grunnlag for felles forstielse av brukers behov og ressurser. Modellen skal sikre at
brukeren gis en trygghet i egen sak: for fremdrift, forutsigbarhet og medvirkning i
egen sak.

Rammeverket for arbeidsmetodene er de samme som arbeidsprosessene i
ressurskartleggingen, og de overordnede prinsippene for en arbeidsmetode er slik:
Bestilling — kartlegging — arbeidsevnevurdering — plan — gjennomforing —
evaluering. Parallelt med dette lopet skal det foregd en vurdering av aktuelle
ytelser. Modellen skal vise sammenhengene mellom de enkelte
oppfelgingsomradene fra brukerens bestilling til malet — arbeid og deltakelse.
Modellen skal ogsd vise sammenhengen mellom oppfelgingsomréder, aktiviteter
og ytelser. Metodikken skal innebare at enkle henvendelser skal héndteres enkelt,
og det skal oppfordres til gkt bruk av selvbetjeningslesninger. Brukere med mer
omfattende bistandsbehov skal metes med tett oppfelging og individuelt
tilpassede losninger. Det overordnede rammeverket som er utarbeidet til né, skal
vare basis for mer konkretiserte strategier og metodeutvikling.

Ifolge plandokumentene skal denne prinsippmodellen brukes til ”& forene ulike
etaters begrepsforstdelse, kompetanse og malforstaelse, den skal vise
krysningspunkter og fellesnevnere mellom ulike bistandslep og bidra til en mer
effektiv ressursbruk, kompetansespredning pé tvers av fagomrader, og ikke minst
til at den enkelte bruker i storst mulig grad blir tilbudt riktige tjenester i NAV”.

Vér vurdering er at det er en utfordring & lage en metodikk som skal fungere som
ett verktoy, gi rom for lokale og individuelle lesninger og samtidig ha prinsipper
som skal vaere gyldige ved alle henvendelser. Pa pilotkontoret vi besgkte, ble
arbeidsmetodikken oppfattet som teori som kunne brukes for & sjekke ut om det
de gjorde var riktig, men den ble ogsd oppfattet som noksa irrelevant i forhold til
mange av brukerhenvendelsene. Dette gjaldt serlig de “enkle” henvendelsene som
de hadde svaert mange av. Man matte i stedet legge vekt pa den enkelte brukers
behov og da var i1 mange tilfelle ikke en slik metodikk nedvendig eller
hensiktsmessig. Det var vanskelig & bruke denne metodikken til & planlegge bruk
av ressurser i kontoret.

Individuell oppfelging

De brukerne som trenger mer oppfelging for & komme i arbeid eller aktivitet vil 1
hovedsak dreie seg om langtidssykmeldte, personer pé attfering og tidsbegrenset
uforestonad, langtidsledige, langtidsmottakere av sosialhjelp og enkelte mottakere
av overgangsstenad. I NAVs kontakt med disse brukerne er veiledning,
brukermedvirkning, behovstilpasning og likebehandling sentrale begreper. Dette
er elementer som inngar i arbeidsmetodikken, de er kompliserte og kan innebare
ulike dilemmaer.

Det er et mél at ansatte i NAV kontorene skal ha sterre fokus pa rollen som
veileder. God kartlegging av den enkeltes problemer og behov er sentralt for & fa
til treffsikker virkemiddelbruk. I en del tilfeller er det nedvendig med motivasjon
og endringsarbeid. En bredere arbeidslinje har gjort kartleggingen mer krevende,
innholdet i tjenestene er blitt viktigere. Det kan ogsa vare behov for &
realitetsorientere brukerne. Gjennom veiledningen skal brukeren fa en forstéelse
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for de rammene som gjelder og vaere med pa a utforme en plan for & na et fastsatt
mal. Vi forstar det slik at rammene bestemmes av ressurser, regelverk og hvilket
bistandsbehov brukeren defineres & ha. Innenfor rammene skal brukeren og
veilederen pd NAV kontoret komme fram til et lop som pé sikt skal bidra til/fere
til at den enkelte kommer 1 arbeid eller aktivitet. For & fa til dette er det viktig a ha
en god dialog med brukeren og at man er enige om maélet. Det er et mal & tilpasse
tjenestene og bistanden individuelt, noe som er ressurskrevende. Det er ogsa et
maél at tjenestene skal gjores mindre standardiserte enn de er i dag.

Brukermedvirkning pa individniva star sentralt i NAV reformen. Det er et mal at
det enkelte NAV kontor skal ha en reflektert og felles holdning til reell
brukermedvirkning. Brukeren skal ivareta en aktiv rolle som deltaker i egen
prosess og foreta valg i forhold til en videre plan for & nd et oppsatt mal.
Arbeidsmetodene som brukes i NAV skal bidra til & myndiggjere brukerne.
Myndiggjering av brukeren innebzrer at brukeren tar mer ansvar for egne valg og
lerer seg & bruke egne ressurser. Det presiseres at i avklaringen av den enkeltes
behov er brukerens medvirkning essensielt. Individuell brukermedvirkning
omfatter medvirkning fra brukeren til & avklare situasjon og bistandsbehov,
brukermedvirkning omfatter ogsa bistand fra brukeren til 4 innhente dokumenter
og 1 utarbeidelsen av en plan. Dette kan ha béade effektivisering og
ansvarliggjering som mél.

Malet er at tjenester og arbeidsmetoder skal vare fleksible og apne for en stor
grad av lokalt skjenn. Likebehandling vil da ifelge intervjuobjektene primaert
innebaere at alle gis de samme muligheter for arbeid og deltakelse. De tjenestene
som gis skal fore til resultatlikhet ved at den enkelte skal komme opp pd samme
mulighetsniva for eksempel i forhold til & fa en jobb. I en slik prosess er det viktig
med skjonnskompetanse og at man unngar “tilbudslikhet”, dvs en oppfatning om
at likebehandling vil si at man skal f4 de samme tjenestene.

Kommentarer

I Arbeids- og velferdsetaten legges det vekt péd at brukerne skal metes med respekt
og vennlighet, dvs holdninger hos de ansatte som er knyttet til service. Brukerne
skal ogsa ansvarliggjeres og brukermedvirkning er et pedagogisk virkemiddel for
a pavirke brukernes holdning og atferd i en bestemt retning. Vér vurdering er at a
yte service pa mange mater er ukomplisert, brukerretting i1 form av
brukermedvirkning er langt mer komplisert fordi det inneberer krav til mottaker,
og forutsetter en bevissthet om hvilken innflytelse brukerne skal ha, og hvilken
makt som ligger hos saksbehandler.

Pé den ene siden legges det vekt pa at det er brukeren som best kjenner sine behov
og er eksperten pd sin egen situasjon, pa den andre siden er det saksbehandlers
oppgave & vurdere hva som er nedvendige og hensiktsmessige tjenester, bade i
forhold til gjeldende regelverk og i forhold til den enkeltes behov. Individuell
tilpasning av tjenester innebarer en sterre risiko for vilkarlighet, usaklig
forskjellsbehandling og maktmisbruk. Det er viktig & ha gode systemer for
overprgving og klagebehandling slik at dette eventuelt kan fanges opp.

A sette mal for vellykket brukermedvirkning er ogsid vanskelig, det er ikke
nedvendigvis slik at brukerne er forneyde med a bli satt krav til. Dowson mfl
2004 pépeker at en velferdsordning der det primare formalet er a sikre klientene
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et visst inntektsgrunnlag, skaper enkle grensesnitt mellom klient og saksbehandler
(2004). Dersom ambisjonsnivdet oker, skapes det flere og mer kompliserte
grenseflater. I kjolvannet av dette, er det ogsa sterre sjanse for a det dukker opp
situasjoner brukerne er misforngyde med. Ikke minst vil dette kunne oppsta
dersom det stilles krav til at brukerne er aktive.

Individuell brukermedvirkning er et svart viktig ideal 1 Arbeids- og
velferdsetaten, men vart inntrykk er at kompleksiteten 1 hva det innebarer kunne
veert gjort tydeligere og problematiseres naermere. Det ville ogsa vaere en fordel &
skille tydeligere mellom service og brukermedvirkning.

10.8 Etablering av NAV kontor
10.8.1 Retningslinjer

I utformingen av de lokale kontorene skal det legges til grunn at det skal vare et
lett gjenkjennelig kontor i alle kommuner, men med mulighet for interkommunale
losninger. Brukere skal fa likeverdig service og tilbud uavhengig av bosted.
Implementeringen av NAV kontor er det enkelte fylkesleddet i NAV sitt ansvar.
Sentralt er det utarbeidet en handbok med forslag til innhold for NAV-kontorene.
Handboka skal fungere som et verktoy som kan brukes i etableringsprosessen.
Den inneholder anbefalt fremgangsmaéte for etablering og mal for suksesskriterier.
Handboka beskriver hvordan brukermedvirkning ber skje bdde pd individ- og
systemniva, og det presiseres hvilke aktiviteter brukerrepresentanter ber
involveres 1. Den anbefaler ogsa det enkelte kontoret & kartlegge hvem brukerne er
og hva som er de lokale utfordringene. Kontoret ma avklare hvilke tjenester som
skal tilbys, hvordan organisering av tjenestene internt skal vare og hvordan den
fysiske utformingen av kontoret skal vare. Alle medarbeidere i kontoret skal vare
kjent med modellen for arbeidsprosesser og det skal iverksettes kompetanse-
hevende tiltak innenfor veiledning og skjennsutevelse.

10.8.2 Eksempel pilot kontor - NAV Ytrebygda

Kontoret ble samlokalisert i 2005, og ble NAV-pilotkontor i oktober 2006.
Kontoret har om lag 45 ansatte og tilherer en bydel med vel 23.000 innbyggere.
Det er om lag 25.000 arbeidsplasser i denne bydelen. Kontoret har kartlagt
brukergruppen sin, og beskriver brukerne pd folgende mate: “Det er lav
arbeidsledighet, lite rusproblematikk og fi innvandrere. Det er mange nyetablerte
familier, en stor andel personer i 30- og 40-arene, og mange barnefamilier”.

Om lag 50 prosent av brukerhenvendelsene til kontoret er rettet mot det som
tidligere var trygdens omrdder, 25 prosent mot Aetats omréder, og 25 prosent mot
sosialtjenestens omrader. Mange av henvendelsene fra brukere 1 Ytrebygda dreier
seg om enkle tjenester, og kommer fra brukere som for reformen ville veert
enetatsbrukere. Kontoret har anslatt antall personer som har behov for oppfelging
1 forhold til mal om arbeid og aktivitet til & vaere om lag 1.500. Herav er det ca
300 arbeidsledige, ca 70 som mottar skonomisk sosialhjelp, 360 er yrkeshemmede
og 220 er enslige forsergere eller etterlatte. De ovrige er langtidssyke eller pa
tidsbegrenset uferestonad.
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Utforming av lokaler

Ytrebygda har prioritert & bruke plass pa et relativt stort mottak. Det er en felles
romslig publikumsekspedisjon med jobbsenter og direkte tilgang til samtalerom
og meterom. Det lagt vekt pd & ha et klart fysisk skille mellom publikumsareal og
kontorareal. Mottaket inneholder mottaksskranke og fire plasser til
samtale/veiledning. I tillegg er det plasser der brukere kan bruke PC til
selvbetjening og jobbsgk. Samtalerommene er ment for oppfelgingssamtaler med
veileder.

I dette publikumsmottaket er det ingen keordning, mottaket er bemannet slik at
alle blir tatt 1 mot med en gang de kommer av en person som sper hva de trenger
hjelp til. Brukerne blir deretter henvist til en person som kan ha
informasjon/veiledning 1 mottaket, til selvbetjenings-PCen, eller til en liten
venteavdeling. Publikumsmottaket er bemannet slik at det er kort ventetid.
Personen som tar i mot brukerne nar de kommer, fungerer som en “floor
manager”, som bistér, veileder og folger med. For & sikre at brukernes rett til
konfidensialitet ivaretas, er det avstand mellom ventearealet og samtaleplassene.
Plassene har skillevegger og i tillegg er det musikk fra radio i ventearealet slik at
det ikke skal veere mulig & here hva som blir sagt i samtalene.

Publikumsmottaket er svaert apent, og kontorets policy er & mete brukerne med
vennlighet og trygghet. I Ytrebygda har de hatt sveert fa tilfeller av trusler/vold fra
aggressive brukere, og de mener dette henger sammen med maten brukerne blir
mott pd. Meterommene der brukere meter veiledere/saksbehandlere er ikke
saksbehandlernes kontorer, de er neytrale samtalerom som ikke brukes til annet
enn dette. Tanken er at noytrale materom vil fore til storre likeverdighet mellom
saksbehandler og bruker.

Organisering og bemanning

Arbeidsoppgavene er organisert i publikumsmottak, oppfelgingsavdeling og
forvaltningsavdeling. Publikumsmottaket er bemannet med medarbeidere som er
spesielt egnet til & moate brukerne, i tillegg til at de er generalister som kan litt om
alt. Generalistene 1 front er faste og kommer fra alle de tre tidligere etatene. I
mottaket betjener de alle brukerne uavhengig av hvilken etat de tidligere jobbet i.

Arbeidet for evrig er organisert i en oppfelgingsenhet og en forvaltningsenhet,
disse enhetene er skilt pA kommene og stat. Da pilotkontoret ble opprettet hadde
ledelsen samtaler med alle for & avklare hvem som skulle arbeide med oppfolging
og hvem som skulle arbeide med forvaltningsoppgaver. Det viste seg at det var
relativt uproblematisk & fordele ansatte i forhold til oppgavene. I Ytrebygda har
man gjort det attraktivt & jobbe i publikumsmottaket ved a signalisere at dette er
krevende og viktig, disse ansatte har fatt ekstra kurs- og kompetansepafyll, og de
har fétt ekstra lonnstrinn.

Organiseringen 1 forvaltningsenhet og oppfelgingsenhet har Ytrebygda svart gode
erfaringer med. Det hender at saksbehandlerne som fatter vedtak er uenige i det
opplegget veilederen har avtalt med bruker. I disse tilfellene er det det som er
avklart med bruker som skal telle. Noe annet mener kontoret ville vare
odeleggende for brukersamhandlingen.
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Om lag 80 prosent av henvendelsene blir lgst 1 publikumsmottaket. Det er et mal &
fa lost s mye som mulig der, eller via kundesenter og selvbetjeningslesninger,
slik at ressurser kan brukes til de som trenger individuell oppfelging over tid.

Brukerne som henvender seg til kontoret far oppgitt telefonnummer til et
kundesenter som de kan bruke dersom de har speorsmdl. Men de far to
telefonnumre, et til det statlige kundesenteret (Arbeids- og velferdsetaten) for
Hordaland, og et til det kommunale kundesenteret i kommunen. Avhengig av hva
henvendelsen gjelder, mé brukerne finne ut om dette er kommunens eller statens
ansvar. Dette oppfattes som problematisk i forhold til malet om at brukerne skal
oppleve NAV-kontoret som enhetlig.

Felles mal og forstaelse
Ytrebygda har satt seg som forelopige mal at kontoret skal:

e Arbeide for & vare en synlig og tydelig samfunnsakter i sin bydel.
Kontoret skal ha en offensiv tilnaerming til arbeidsmessige utfordringer
i lokalsamfunnet.

e Arbeide for & ha en arbeidsmetodikk og en organisering som gjor at
omverdenen opplever kontoret som en samlet enhet.

e Arbeide for & ha en arbeidsmetodikk og organisering som bidrar til &
frigjore ressurser til & folge opp flere og bedre.

e Arbeide for a tilby brukerne tilpassede og helhetlige tjenester

e Arbeide for & samordne de arbeidsgiverrettede NAV-aktiviteter som
foregér mot arbeidsgiverne 1 bydelen

e Arbeide for at stat og kommune i partnerskapet deler og bidrar til &
utvikle hverandres kompetanse

For & forankre felles forstaelse og sikre kunnskap pa tvers i kontoret, har
Ytrebygda gode erfaringer med at de ansatte hospiterte hos hverandre for
pilotkontoret ble opprettet. De har ogsd felles kompetansetiltak, samlinger og
seminarer. De har opprettet arbeidsgrupper som skal arbeide med
problemstillinger og tiltak pa ulike omrader. Arbeidsgruppene ble opprettet for
etableringen av kontoret, og besto av personer fra alle de tre tidligere etatene. A
delta i arbeidsgrupper pa tvers har fort til stor grad av kompetanseoverforing
mellom de ulike tjenestene, og oppfattes som svert nyttig. Temaene for
arbeidsgruppene omfattet bl.a. brukermedvirkning, kultur/kompetanse og
rutiner/samarbeid. Alle arbeidsgruppene fikk hvert sitt mandat som de skulle
drefte og senere legge frem for en prosjektgruppe, som skulle ta stilling til og
godkjenne forslag og ideer. I prosjektgruppen var ogsd brukerrepresentanter fra
ulike brukerorganisasjoner inkludert.

Kontorets erfaringer

Pilotkontoret har erfart at gode samhandlingsrutiner og samlokalisering gir
optimal tilgang til tjenester fra tre etater. Det er lettere tilgang og lavere terskel til
tverrfaglig kompetanse og avklaring.

Ytrebygda mener de har lyktes med at brukerne oppfatter kontoret som et enhetlig
kontor, men det oppfattes som svart problematisk at brukerne av kontoret ma
forholde seg til to telefonnumre, avhengig av om de skal kontakte kundesenter for
statlige ytelser eller kundesenter i kommunen.
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Tilbakemeldinger fra brukerne

I kontoret har brukerne mulighet til & gi en tilbakemelding via rede og grenne
lapper hvor de kan beskrive hva de er forneyd/misforneyd med.

Tilbakemeldinger 1 form av serviceklager per brev samles i en perm som blir
levert fylkesleddet, der en person arbeider med & folge opp dette. Kontoret har
mottatt {3 klager.

Kontoret har hatt en brukerundersokelse som er gjort etter samme mal som de
nasjonale brukerundersokelsene, og planlegger & ha en hvert annet ar.
Undersokelsen som er gjort blant personer som har henvendt seg til kontoret, viser
at sd mange som 96 prosent av brukerne er forneyd eller meget forneyd med det
generelle servicenivaet. Mindre enn 5 prosent svarer at de er misforngyd.
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11 Brukerretting i vare tre
case — en sammenligning

I de foregaende kapitlene har vi inngdende beskrevet og dreftet brukerrettingen i
vare fire casevirksomheter. Nedenfor sammenstiller vi sentrale resultater fra
ansatteundersekelsene 1 Lénekassen, UDI og trafikkstasjonene. Vi gjor
oppmerksom pé at enkelte av spersmalene til ansatte i Lanekassen varierer noe fra
de to andre virksomhetene. En annet aspekt er at de tre casevirksomhetene er
sveert ulike, bade i sterrelse og type tjenester som ytes. Hva som er god
brukerretting kan dermed variere mellom virksomhetene, selv om vi nedenfor i
hovedsak presenterer dimensjoner som ber vare viktig 1 alle statlige
virksomheter.

11.1 Kultur, bevissthet, strategi |
casevirksomhetene

Som dreftet tidligere er det en del betingelser som 1 sterre eller mindre grad ma
vaere pa plass for at en offentlig tjenesteyter kan brukerrette sine tjenester. Vi
tenker her for eksempel pa organisasjonens kjennskap og bevissthet til forméal og
rammene for virksomheten, dens tjenester og brukerne, kunnskap om brukernes
behov, maloppnaelse og evne til & tilpasse virksomheten til brukernes (endrede)
behov. Vi vil nedenfor oppsummere enkelte aspekter ved vare tre
casevirksomheter.

Figur 11.1 De ansattes kjennskap til virksomhetside, samt virksomhetens
mal for brukerservice og kvalitet

| | | |
Hvor godt mener du at du kjenner til virksomhetsidé
og malsettinger for virksomheten? T

Hvor klare mal for brukerservice anser du at
virksomheten har satt for dine arbeidsoppgaver?

Hvor klare mal for kvalitet anser du at virksomheten
har satt for dine arbeidsoppgaver?
m Lénekassen | 1 ‘ ‘ ]
m UDI 1,0 15 2,0 25 3,0 3,5 4,0
O Trafikkstasjonene Meget darlig / uklare mal Meget godt / klare mal

Som vi kan se i1 Figur 11.1 er det forholdsvis liten forskjell mellom de tre etatene
nar det gjelder de ansattes kjennskap til virksomhetside, samt mal for
virksomhetens brukerservice og kvalitet. Selv om svarene er pa “riktig side” av
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skalaen, ser det ut til & vaere forbedringspotensial i alle tre etatene. Fastsetting av
mal og forankring av dette er viktig for at organisasjonen og de ansatte lykkes i

sin brukerretting.

Figur 11.2

Mener du at begrepet serviceinnstilling

er et kjent begrep i organisasjonen?

Lanekassen

De ansatte kjennskap til begrepet serviceinnstilling?

M Ja, meget kjient

W Ja, ganske kjent

0 Ja, noe kjent

O Nei, fa kjenner til dette

Hvor godt mener du at de
ansatte kjenner til hva
virksomheten har lagt i
begrepet serviceinnstilling?

UDI

W Meget godt kjent blant de ansatte
B Ganske godt kjent blant de ansatte
0O Noe kjent blant de ansatte

O Nei, ikke kjent blant de ansatte

Trafikkstasjonene

20% 40% 60% 80% 100%

Prosentandeler

0%

Note: Sparsmélet ble stilt pa en litt annerledes mate i Ldnekassen, enn i de to andre etatene.

Vi spurte ogsd de ansatte om kjennskap til hva virksomheten har lagt i begrepet
serviceinnstilling. I Figur 11.2 vises resultatet. Spersmélet var ikke identisk i de
tre etatene, men det ser ut til at de ansatte 1 Linekassen selv anser at de kjenner
bedre til dette, enn i de to andre etatene. Hovedinntrykket er at begrepet er ganske
godt kjent blant de ansatte i alle tre etatene.

Figur 11.3 De ansattes kunnskap om kundenes servicebehov?

Opplever du at du har tilstrekkelig
kunnskap om kundenes service-
behov til & kunne gi god service?

B Ja, i meget stor grad

M Ja, i ganske stor grad
. 0O Ja, i ganske liten grad
Lanekassen .
O | meget liten grad

0O Vet ikke

Hvor god kunnskap har du om
brukerne/kundenes behov til &
kunne gi dem riktig service?

ubI B Meget god kunnskap

B Ganske god kunnskap

0 Noe kunnskap

O Nei, ingen kunnskap

Trafikkstasjonene

40% 60% 80% 100 %
Prosentandeler

0% 20 %

Note: Spersmélet ble stilt pa en litt annerledes mate i Lanekassen, enn i de to andre etatene.

Som vi kan se av Figur 11.3 anser de ansatte at de har god/tilstrekkelig kunnskap
om kundenes servicebehov. Det er forholdsvis lite som skiller mellom de tre
virksomhetene.
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Figur 11.4 Om de ansatte har fatt tilbakemelding fra ledelsen om hvordan
de yter brukerservice?

Lanekassen

uDlI

O Nei

|
1
|‘ mJa
1
Trafikkstasjonene |
|

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

I Figur 11.4 ser vi nermere pd om de ansatte siste 12 méneder har fitt
tilbakemelding fra ledelsen om hvordan de yter brukerservice i sitt arbeid: Noe
under halvparten av de ansatte har fatt dette. Vi kan se at det er noe sterre andel
ansatte i Lanekassen, enn i de to andre virksomheten. Siden over 90 prosent av de
ansatte svarer at de har ukentlig brukerkontakt kan andelen som har fatt
tilbakemelding fra ledelsen oppfattes som relativt lav. Resultatet kan tyde pa at
casevirksomhetene her har forbedringspotensial.

Figur 11.5 Tilpasses tjenestene til brukernes behov?

Jeg er opptatt av 4 tilpasse min
kundebehandling til kundenes servicebehov?

Jeg er opptatt av a tilpasse min saks-
/kundebehandling til brukerne/kundenes behov |

kundeservice til kundenes behov? | |

Min naermeste leder er opptatt av & tilpasse ;
vare tjenester til brukerne/kundenes behov !

|
|
|
|
|
:
|
Min naermeste leder er opptatt av & tilpasse var w w :
|
|
|
|
|
|
|

Ledelsen i min virksomhet er opptatt av &
tilpasse var kundeservice til kundenes behov?

tilpasse vare tjenester til brukerne/kundenes |

|
|
:
|
Ledelsen i min virksomhet er opptatt av & [
|
|
|
|
T

= UDI behov : 1 : ‘
B Lanekassen 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0
@ Trafikkstasjonene Helt uenig Helt enig

Note: Sparsmélet ble stilt pa en litt annerledes mate i Lanekassen, enn i de to andre etatene.

I Figur 11.5 ser vi neermere pa om de ansatte mener virksomheten tilpasser sine
tjenester til brukernes behov. Vi har spurt bdde om den enkelte ansatt er opptatt av
a tilpasse sin saks-/kundebehandling til brukernes behov, og om de mener at
nermeste leder og ledelsen er opptatt av & tilpasse virksomhetens tjenester til
brukernes behov. Ansatte i Lanekassen ser ut til & vaere mest opptatt av tilpasses
kundebehandlingen til kundens behov, mens ansatte i trafikkstasjonene er det i
minst grad.
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Figur 11.6 Hvor stor vekt anser de ansatte at virksomheten har lagt pa
falgende malsettinger/tiltak?

Vennlighet/ respekti mate med brukerne/kundene [

Gode elektroniske tjenester over Internett

Likebehandling (at like saker behandles likt) - |

Kvalitet i saksbehandlingen

Rask saksbehandling _—
”

God informasjon om sgknadsprosedyrer

God informasjon om begrunnelsen for vedtak

God informasjon om regelverk

Tilpasning av informasjon til ulike brukergrupper

Brukermedvirkning (& gi bruker innflytelse)

o nformasion om forvertet saksbehandingstd —
“ | |

Tilgjengelighet pa telefon

1,0 15 2,0 25 3,0 3,5 4,0
Meget liten vekt Meget stor vekt

B Lanekassen
= UDI
@ Trafikkstasjonene

I Figur 11.6 beskrives hvor stor vekt de ansatte anser at virksomheten har lagt pa
utvalgte  malsettinger og  tiltak innen  brukerretting. De  ulike
maélsettingene/tiltakene er sortert etter hvor stor vekt de ansatte i gjennomsnitt
mener at virksomheten har lagt pd dem. Vi kan se de ansatte i alle tre etatene
legger vekt pad & moate brukerne med vennlighet og respekt. Elektroniske tjenester
har hatt et spesielt stor fokus hos Lanekassen, mens tilgjengelighet pa telefon har
veert viktig hos UDI. I trafikkstasjonene har kvalitet i saksbehandlingen veert
spesielt viktig.
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Figur 11.7 Hvilke av de falgende malsettinger ser de ansatte som srlig
viktig i SITT arbeid. Andelen som svarte "’Ja, i meget stor grad”

| |
Vennlighet / respekt i mgte med brukerne/kundene —

Kvalitet i saksbehandlingen

| |
| |
Likebehandling (at like saker behandles likt) __w‘
| |
God informasjon om regelverk m
T |
God informasjon om begrunnelsen for vedtak -

God informasjon om sgknadsprosedyrer

|
|
1
Rask saksbehandling |
|

Tilgjengelighet pa telefon

God informasjon om forventet saksbehandlingstid

Tilpasning av informasjon til ulike brukergrupper?

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
1
Brukermedvirkning :
|

i

W Lanekassen ‘ ‘ ‘
= UDI 0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

@ Trafikkstasjonene Prosentandel

Note:  Svar alternativene var ”Ja, i meget stor grad”, ”Ja, i ganske stor grad”, “Ja, i noe grad” og "Nei”.

Vi stilte ogsa spersmdl om i hvilken grad de ansatte ser de nevnte malsettingene
som sarlig viktige i sitt eget arbeid. Svarene vises i Figur 11.7. Vi ser at det
naturlig nok er relativt stor forskjell pd svarene. En svert stor andel av de ansatte i
alle etatene oppfatter det & vise vennlighet/respekt i mete med brukerne som
viktig 1 sitt arbeid. Kvalitet 1 saksbehandlingen og likebehandling star ogsé sterkt
hos UDI og trafikkstasjonene (ble ikke stilt ansatte 1 Lénekassen).
Brukermedvirkning fir spesielt lav skar hos ansatte 1 UDI.

11.2 Metoder for informasjonsinnhenting
om brukernes behov og erfaringer

Brukerundersgkelser er et virkemiddel som kan sikre at tjenesteproduksjonen
imgtekommer brukernes behov. Alle statlige virksomheter skal gjennomfere
systematiske brukerundersekelser for & styrke grunnlaget for mer maélrettet
tjenesteyting og bedre styring av virksomheten™. Vi har kartlagt de ansatte
kjennskap til blant annet virksomhetens brukerundersokelser.

33 Budsjettproposisjonen til Fornyings- og administrasjonsdepartementet for 2005.
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Figur 11.8 Kjenner de ansatte til at virksomheten jevnlig gjennomfaerer
brukerundersgkelser?

Lanekassen

uDlI

Trafikkstasjonene

T
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Prosentandeler

I Figur 11.8 ser vi at om lag 90 prosent av de ansatte i Lénekassen og
trafikkstasjonene  kjenner til at virksomheten jevnlig gjennomforer
brukerundersgkelser, mens andelen er en del lavere hos ansatte 1 UDI. Dette har
trolig sammenheng med at det er en forholdsvis heyere andel nyansatte hos UDI.

Figur 11.9 Blir du oppfordret av ledelsen til & rapportere dine erfaringer
om brukerne/kundenes behov til de som har ansvaret for a
videreutvikle tjenestene du arbeider med?

1
ubl : | : : I MW Ja, i meget stor grad
: : : : : M Ja, i ganske stor grad
! ! ! ! O Ja, i noe grad
Trafikkstasjonene | O Nei, i liten grad
T T I I
i 1 1 1 1 |
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Prosentandel

Vi spurte ogsd de ansatte i UDI og trafikkstasjonene om de blir oppfordret av
ledelsen til & rapportere sine erfaringer om brukerne/kundenes behov til de som
har ansvaret for & videreutvikle tjenestene de arbeider med. Figur 11.9 viser
resultatet. Som vi kan se er det ikke store forskjeller mellom de to virksomhetene.
Rundt halvparten svarer imidlertid ”Nei, i liten grad”. Siden de aller fleste ansatte
har ukentlig brukerkontakt, kan denne andelen oppfattes & vare relativt lav.

Figur 11.10 I hvilken grad opplever du at tilbakemeldinger fra
brukerne/kundene har hatt betydning for nye tiltak som er
iverksatt de siste 2 arene?

Lanekassen
B | meget stor grad

O3 | ganske stor grad
4 | ganske liten grad
B | meget liten grad
O Vet ikke

Trafikkstasjonene

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

Figur 11.10 viser om de ansatte opplever at tilbakemeldinger fra
brukerne/kundene har hatt betydning for nye tiltak som er iverksatt. Som vi kan se
svarer nesten 60 prosent av de ansatte i Lanekassen i1 ”’stor grad”, mens andelen er
betydelig lavere i trafikkstasjonene. Hos UDI er det imidlertid en betydelig storre
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andel som svarer ”vet ikke”, men det har trolig sammenheng med at de har mange
flere nyansatte, enn de to andre etatene.

Figur 11.11 Har du inntrykk av at virksomheten arbeider aktivt med a fglge
opp resultatene fra brukerundersgkelsene?

|
L&nekassen 1T 1 )
I I i i | W Ja, i megetstor grad
| | | | | A
W Ja, i ganske stor grad
ubli ‘ ‘ ‘ I:l ! 0O Ja, i noe grad
| | | | | ONei
Trafikkstasjonene | | | Ovetikke
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Prosentandel

Figur 11.11 viser at en storre andel ansatte 1 Lanekassen har inntrykk av at
virksomheten arbeider aktivt med 4 folge opp resultatene fra bruker-
undersokelsene, enn 1 vire to andre case. Andelen er spesielt lav blant ansatte i
trafikkstasjonene. Riksrevisjonens forvaltningsrevisjonsrapport fra 2007 viser at
et stort flertall (78 prosent) av de statlige virksomhetene har gjennomfoert én eller
flere brukerundersokelser i lopet av de fem siste arene, men kun 12 av disse 118
virksomhetene oppgir at de i stor grad har brukt brukerundersekelsene til & utvikle
virksomhetens tjenester.” (Dokument nr. 3:3 (2006-2007)). Riksrevisjonens
resultater kan type pé at vare casevirksomheter er noe bedre enn hva som er vanlig
blant statlige virksomheter.

Figur 11.12 Hvor sikker er de ansatte pa hvem (evt. hvilken avdeling) de skal
kontakte for & rapportere om erfaringer fra brukerne?

W Jeg er meget sikker
9 Jeg er ganske sikker
0O Jeg er litt usikker

# Jeg er ganske usikker
B Jeg er meget usikker

UDI

Trafikkstasjonene

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

Pé sporsmél om hvor sikre de ansatte er pa hvem (evt. hvilken avdeling) de skal
kontakte for & rapportere om erfaringer fra brukerne ser vi av Figur 11.12 at det er
forholdsvis sma forskjeller mellom ansatte 1 UDI og trafikkstasjonene (spersmalet
ble ikke stilt de ansatte i Lanekassen). Det er vaert & merke seg at over halvparten
svarer at de er usikre pd hvem de skal kontakt. Her er det &penbart en
forbedringspotensial.

11.3 Hva de ansatte mener er god bruker-
rettingen i casevirksomhetene

Som redegjort for tidligere har vi i dette oppdraget ikke gjennomfort egne
brukerundersokelser innen casevirksomhetene. I tillegg til vir gjennomgang av
allerede gjennomferte brukerundersekelser, som er presentert i kapittel 6, har vi
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spurt de ansatte om hvordan de vurderer brukerrettingen. Nedenfor oppsummeres
resultatet for vare tre case.

Figur 11.13 Hvor godt anser de ansatte at virksomheten oppfyller god
brukerservice pa hvert av falgende omrader?

Elektroniske selvbetjeningsfunksjoner pa virksomhetens 7 ; ; ; ;
internettsider | | | |
Vennlighet / respekt i mgte med brukerne/kundene

Kvalitet i saksbehandlingen

Likebehandling (at like saker behandles likt)

#‘_‘
|
Informasjon om sgknadsprosedyrer ﬁ

Informasjon om regelverket

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| | |
| | |
Informasjon om begrunnelsen for vedtak _A_‘ | |
| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

Tilpasning av informasjon til ulike brukergrupper

|
Informasjon om forventet saksbehandlingstid ‘ |

Kort saksbehandlingstid

Brukermedvirkning (& gi bruker innflytelse)

l
|

Tilgjengelighet pa telefon |
m Lanekassen 1 w \ ‘ ‘
= UDI 1 15 2 25 3 35 4

@ Trafikkstasjoner Meget dérlig Meget godt

Note: Ansatte i UDI og trafikkstasjoner ble ikke spurt om elektroniske tjenester, mens ansatte i Lanekassen
ble ikke spurt om Likebehandling og Kvalitet i saksbehandlingen.

Som vi kan se av Figur 11.13 anser de ansatte i Lénekassen at Elektroniske
selvbetjeningsfunksjoner pa virksomhetens internettsider er det tiltaket som
virksomheten best oppfyller god brukerservice. Vennlighet / respekt i mgte med
brukerne, som ble trukket frem som det viktigste satsingsomradet, er ogsa blant de
tiltak som de ansatte anser at virksomheten best oppfyller. Tilgjengelighet pa
telefon trekkes frem som det darligst omradet, ikke minst blant de ansatte i
Lanekassen, mens de ansatte 1 UDI trekker frem darlige resultater nar det gjelder
saksbehandlingstider.

Figur 11.14 Hvor forngyd tror de ansatte at brukerne er med tjenestene
samlet sett i dag?

uDlI : I I I I
I I I I

Asylavdelingen KNNSSSNESSSN iy —

h | | |
Oppholdsavdelingen \\\\\\\\\\\\‘._TIIIIIIIA

i | |
Opplysningstienesten RSSSSSSNSSNY (777777777 A

TRAFIKKSTASJONENE : | | | |
Kjeretay og Trafikant RRSNNNNSSSNNY 7777777777

Trafikant

Kigretoy RRSSSSNSSSNSNSY P77/ AN

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

W Meget forngyd
™ Ganske forngyd
O Verken eller Prosentandeler
@ Ganske misforngyd

B Meget misfornayd

| Vet ikke
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De ansatte 1 UDI og trafikkstasjonene ble ogsd spurt om hvor forneyd de tror at
brukerne er med tjenestene samlet sett i dag. I Figur 11.14 vises resultatet. Som vi
kan se svarer rundt en tredjedel av de ansatte 1 UDI at brukerne er forneyd, en
tredjedel svarer verken eller, mens rundt en tredjedel svarer misforngyd. Det er
sma forskjeller 1 svarene mellom de tre avdelingene. Ansatte i trafikkstasjonene
tror brukerne er noe mer forngyd med tjenestene samlet sett, enn ansatte i UDI,
spesielt de som arbeider innen trafikantomrédet.

Figur 11.15 Har virksomheten de siste 2 arene blitt bedre eller darligere til &
tilpasse tjenestene til brukernes behov?

LANEKASSEN :
R.kontor utenfor Oslo
R.kontor i Oslo

Kundesenteret

ubl :

Asylavdelingen MW Bedre

Oppholdsavdelingen 0O Uforandret

Opplysningstjenesten | Dérligere
TRAFIKKSTASJONENE :
Kjeretay og Trafikant
Trafikant
Kjoretay : : : _
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Prosentandeler

De ansatte ble spurt om virksomheten de siste 2 &rene har blitt bedre eller
darligere til 4 tilpasse tjenestene til brukernes behov. Som vi kan se av Figur 11.15
mener de fleste ansatte i UDI at de har blitt bedre siste 2 &r. Noe faerre mener det i
Lanekassen, mens andelen blant ansatte i trafikkstasjonene er betydelig lavere.
Mange mener ogsé at trafikkstasjonene har blitt darligere til 4 tilpasse tjenestene
til brukernes behov siste 2 4r.

Figur 11.16 Hvor forngyd tror de ansatte at brukerne er i dag, sammenlignet
med situasjonen for 2 ar siden?

uDlI : I I I I | |

|
1
Asylavdelingen 1
|
|
|
|

|
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| |
Opplysningstjenesten \\\\\\\\\\Y_VIA ; :

TRAFIKKSTASJONENE : | | | | |

Kigretoy og Trafikant R&SY — — TAA7 7777 77 77 7R

Trafikant
- | | | | |
Kjeretay m
® Mye mer fomayd n? 0% 20% 40% 60% 80% 100% 20% 40% 60%
& Noe mer forngyd na
O Uforandret Prosentandeler

71 Noe mer misforngyd nd
m Mye mer misforngyd na
| Vet ikke
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De ansatte 1 UDI og trafikkstasjonene ble ogsd spurt om hvor forneyd de tror at
brukerne er i dag, sammenlignet med situasjonen for 2 ar siden. I Figur 11.16
vises resultatet. Som vi kan se svarer over halvparten av de ansatte at brukerne er
mer forneyde nd, mens fa svarer at de er blitt mer misforneyde. I trafikkstasjonene
er det imidlertid omvendt. Over halvparten av de ansatte tror at brukerne er mer
misforneyd nd. En del ansatte svarer imidlertid ogsa at brukerne er blitt noe mer
forneyd.

11.4 Hva hemmer brukerrettingen i
casevirksomheten?

Vi har tidligere 1 rapporten dreftet inngdende hva som kan hemme eller legge
hindringer for virksomhetens brukerservice. Som illustrert tidligere er det mange
forhold som spiller inn. Vi spurte ogsd de ansatte i hvilken grad de s& pa noen
utvalgte forhold som hindringer for virksomhetens brukerservice. I Figur 11.17
vises resultatet.

Figur 11.17 | hvilken grad ser de ansatte fglgende forholdene som
hindringer for virksomhetens brukerservice?

Ressursmangel

Kravene til produksjon/effektivitet

Ugunstig organisering

Tradisjoner i organisasjonen

Arbeidet handler farst og fremst om & uteve
myndighet/forvalte et regelverk

Innstilling hos ledelsen

|

B Lanekassen w w w w \ :
m UDI 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4

@ Trafikkstasjoner Meget liten grad Meget stor grad

I alle tre virksomhetene er det ressursmangel som trekkes frem som den viktigste
hindringen for virksomhetens brukerservice. Krav til produksjon/effektivitet
trekkes ogsa frem som en hindring. Vi ser videre at de ansatte 1 trafikkstasjonene,
1 storre grad enn ansatte i de to andre etatene, trekker frem forhold ved
organisasjonen og ledelsen.
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