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Politisk vektlegging av brukerorientering, kvalitetsutvikling og serviceerklæringer.

Eksempler fra politiske redegjørelser, taler og brev.

Nedenfor gjengis noen sitater som eksempler på utviklingen:

Administrasjonsminister Nils Totland i sin forvaltningspolitiske redegjørelse jan 1994:

”Forvaltningen skal yte tjenester. Den enkelte skal ha mest mulig lik tilgang til tjenestene og har rett til å forvente god service.”

” Jeg mener tiden nå er inne for å iverksette et samordnet program for å øke brukerorienteringen i den offentlige tjenesteytingen.” 

Statsråd Nils Totland 21.5.95 ”Forvaltningspolitiske utfordringer fram mot år 2000”:

”Den første betingelsen for at forvaltningen skal kunne konkurrere, er at den kjenner sine brukere og har en gjennomført service-minded holdning. Så langt det er mulig må etatenes arbeid, enten det er myndighetsutøvelse eller tjenester, være tilpasset brukernes behov og ønsker. 

Konkret bør offentlig forvaltning i årene framover legge mer vekt på:

· Brukerundersøkelser. 

· Kvalitetsmål. Dette er mål for hva etaten forplikter seg til overfor sine brukere og omverden. Oftest vil slike mål handle om saksbehandlingstider, andre ventetider, hvordan saker vil bli behandlet, behandling av klager ol, som har med det direkte forholdet mellom etatene og brukerne å gjøre. 

· Ytelsesdeklarasjoner. Slike deklarasjoner skal bl.a. gjøre det klart hva brukerne kan og ikke kan vente seg av forvaltningen på forskjellige saksfelter. 

· Det må også gjøres til rutine at etaten systematisk lærer av sine erfaringer. 

· Det må utvikles en organisasjonskultur for læring og forbedring. ”

Service og brukerorientering i forvaltningen (Statskonsultkonferanse) 30.11.95:

”For å utvikle slike gode løsninger må aldri forvaltningene glemme at den har brukere, at disse har rett til å stille krav til hvordan forvaltningen behandler dem. Videre er det viktig at forvaltningen "kjenner" sine brukere, og vet hvordan disse synes de blir

behandlet og hva de ønsker forbedret. Så langt det er mulig, må etatenes arbeid, enten det er myndighetsutøvelse eller tjenester, være tilpasset brukernes behov og ønsker. ”

”Etatene skal garantere sine brukere og omverdenen et visst kvalitetsnivå på sine tjenester. Konkret kan det dreie seg om saksbehandlingstider og andre ventetider, hvordan saker vil bli behandlet, etatens behandling av klager ol. Ytelsesdeklarasjoner. Det bør bli rutine for etatene at de går ut til sine brukere med slike deklarasjoner som ofte vil være en samling av etatens kvalitetsmål. Oslo Sporveier har for eksempel en slik ytelsesdeklarasjon som blant annet dreier seg om presise avganger. En viktig del av slike deklarasjoner er at de også gjør klart hva brukerne ikke kan vente seg. Slike ytelsesdeklarasjoner kan selvsagt ikke si noe om utfallet av en sak, søknad el, men om hvordan saken vil bli behandlet.”

Forvaltningspolitisk redegjørelse 27.2.96:

”Administrasjonsdepartementet har i sitt brukerprogram lagt opp til at de nødvendige forbedringene skal skje i regi av etatene selv og har ikke satt i gang egne prøveprosjekter. Departementets rolle er å arbeide for å øke bevisstheten om brukerorientering og betydningen av kvalitetsutvikling i hele forvaltningen. Videre deltar departementet i utvikling av virkemidler til å forbedre servicenivået i etatene, og i etablering av nettverk for erfaringsutveksling.

Konkret legger offentlig forvaltning nå mer vekt på brukerundersøkelser. Den enkelte etat må vite hvem som er brukerne, hvordan disse vurderer etaten, og hva som må gjøres annerledes. Dernest bør det settes kvalitetsmål som kan samles i egne ytelsesdeklarasjoner. Dette blir

en slags "varefakta" for offentlige tjenester, der etatene kan markere hva de anser seg forpliktet til, ev. også hva brukerne ikke kan vente seg. Aktuelle eksempler er saksbehandlingstider, hvordan saker vil bli behandlet, og behandling av klager og annet som har med det direkte forholdet mellom etatene og brukerne å gjøre.”

Planleggingsminister Terje Rød-Larsen, tale på fylkesmannsmøte i Oslo 26.11.96:

Brukerperspektivet må gjøres til en grunnleggende verdi i forvaltningen

Planleggings- og samordningsminister Bendik Rugaas tale på regional lederkonferanse i Steinkjer 12.12.96, ”Om forvaltningen, fremtiden og utfordringene”:

”I sine forvaltningspolitiske redegjørelser for Stortinget i 1994 og i år markerte den daværende administrasjonsminister at det var nødvendig med et nytt initiativ for forbedre forvaltningens behandling av sine brukere. Han overordnete mål var en forvaltning som er åpen for innsyn utenfra og som er villig til å bli vurdert og kritisert slik at den kan lære av de feilene den gjør, - sett fra brukernes posisjon.”

”For få resultater innenfor dette området er det nødvendig med to ting, for det første en forståelse av at brukerorientering er viktig også for forvaltningen som ikke lever av inntektene fra sine brukere og for det andre noen konkrete virkemidler for å oppnå 

resultater. ”

Når det gjelder det andre punktet om virkemidler mener departementet at forvaltningen vil ha nytte av mye av den tankegangen og de konkrete virkemidlene som finnes i den tenkingen om organisasjonsutvikling som kalles kvalitetsarbeid, kvalitetsledelse eller total kvalitet. Dette er utviklet for privat næringsliv og kan ikke brukes av forvaltningen uten en tilpasning, men forvaltningen er heller ikke så spesiell at den kan overse sentrale elementer i kvalitetstenkingen.” 

”Noen sentrale elementer i kvalitetsarbeidet som vi ønsker at forvaltningen skal bruke, er:

   1.
selve brukerorienteringen. Å akseptere at også forvaltningen har brukere som kan stille krav til etatene og at etatene også skal vurderes ut fra hvordan deres brukere vurderer dem. Det er stadig en fare for at forvaltningen blir innadvendt og begynner å leve et liv basert på interne regler om korrekthet som har svak forankring i de behovene omverden og brukerne har. 

   2.
å gjennomføre brukerundersøkelser eller ha andre metoder for å få tilbakemeldinger fra etatens brukere og bruke disse tilbakemeldingene aktivt når etatene planlegger og prioriterer 

   3.
å sette seg konkrete, etterprøvbare kvalitetsmål. Slike mål er til internt bruk i etatene og viser hva som er godt arbeid f.eks. når det gjelder saksbehandlingstider og andre ventetider. 

   4.
gå ut med slike kvalitetsmål i såkalte ytelsesdeklarasjoner der etaten forteller sine brukere hva slags behandling de har lov til å vente seg av etaten. 

   5.
kvalitetssikre sine viktigste og kritiske arbeidsprosesser slik faren for feil blir redusert og det finnes en standard for hvordan oppgavene skal løses. 

   6.
lære av sine erfaringer slik at etaten kan forbedre seg kontinuerlig ikke bare i skippertak når situsjonen er blitt uholdbar.”

”Det elementet forvaltningen har vært mest skeptiske til er det jeg kalte ytelsesdeklarasjoner altså å gå ut til brukere med en type erklæring eller varefakta om hva de kan vente fra etaten, særlig er det forestillingen om å skulle si noe om maksimale saksbehandlingstider som virker

vanskelig for mange. Men nå har trygdeetaten i Nord-Trøndelag satt i gang et forsøksprosjekt som skal ende opp med slike ytelsesdeklarasjoner innenfor noen sentrale tjenester. Erfaringene derfra bør være interessante for andre, når en stor og kompleks etat som trygdeetaten mener at det er både er nødvendig, viktig og mulig å sette opp maksimale saksbehandlingstider og gå ut til brukerne med dette, så er det ikke mange andre etater som kan si at de er så spesielle og vanskelige at de ikke kan gjøre det samme.”

”Brukertilfredshet må inn som en vesentlig del når etatene skal vurderes av overordnet departement, det bør altså inn som en vesentlig del av etatsstyringen. Det bør være like alvorlig for en etat å ha store restanser, mange feilbehandlinger, ubegripelige brev og saksbehandlere som aldri er tilgjengelige som å overtrekke budsjettet eller gå utover sine øvrige fullmakter.”

Juni 1997: Planleggings- og samordningsdepartementet ”Brukarorientering i statsforvaltninga – ei orientering om PDSs brukarorienteringsprogram”:

”Samandrag

Målet for PSD sitt brukarorienteringsprogram er å få forvaltninga til å ta brukarane sine på alvor, ta vurderingane frå desse inn som viktige premissar når etaten leiter etter sine svake punkt og når etaten planlegg og gjer prioriteringar. Brukarorientering skal vere ein sentral forvaltingsverdi.

Det er etatane sjølve som skal gjere servicen betre. PSD skal hjelpe til med å spreie røynsler, vere med å lage verktøy for å nå konkrete resultat, skipe nettverk av etatar for å få til læring og syne fram gode eksempel.

Denne strategien er vald for at etatane skal ta tak i sine spesielle problem slik brukarane peiker på dei, og finne løysingar som er tilpassa etaten sine mål, oppgåver og andre rammevilkår. Løysingane etatane finn fram til vil difor òg variere. Det som er felles for dei skal vere svar på problem som brukarane har peika på.

Etatane skal setje interne kvalitetsmål for seg som syner kva som er godt arbeid i etaten. Når etaten kan vere sikker på at han når sine kvalitetsmål, skal han gå ut med desse kvalitetsmåla i s.k. serviceerklæringaer eller ytingsdeklarasjonar. Desse skal syne for brukarane kva dei kan vente frå etaten når det gjeld t.d. maksimale ventetider for svar. Men slike erklæringar skal ikkje vere garantiar som kan vere grunnlag for søksmål mot etaten. 

Korleis brukarane ser på etaten, om han har restansar, om det er lange og uvisse ventetider skal vere ein sentral dimensjon i departementa si etatstyring av underliggjande etatar. God service og høg kvalitet skal vere eit krav til leiarane i forvaltninga.”

Brukeretat 97. 

Departementet utlyser en pris på 100.000 kroner for beste brukerorienteringstiltak i 1997. Prisen ble delt ut våren 1998 og delt mellom Fylkestrygdekontoret i Nord-trøndelag og Arbeidsmarkedsetaten.

Arbeids- og administrasjonsminister Eldbjørg Løwers åpningstale på seminar om serviceerklæringer, 24.2.98, ”Brukerorientering og serviceerklæringer i statsforvaltningen”:

”I nær framtid vil AAD på regjeringens vegne gå ut til befolkningen med en generell erklæring der det går fram at brukerne har rett til å vente å

bli behandlet raskt, riktig, høflig og forståelig av forvaltningen. Denne erklæringen vil også pålegge etatene å lage sine egne konkrete

serviceerklæringer og vil vise brukerne at de har krav på å få slike erklæringer. Den neste fasen i arbeidet er å få departementene til å akseptere denne oppgaven, både på egne vegne og på vegne av sine underliggende etater.”

”Vi vil at departementene tar sitt ansvar for framdriften i og resultatene dette arbeidet, ut fra de prinsippene for resultatstyring og etatstyring som er etablert i statsforvaltningen.” 

Brev til Statskonsult, 10.7.98: ”Serviceerklæringer i Statsforvaltningen – regjeringens erklæring og veileder fra AAD”:

”Som Statskonsult er kjent med vil regjeringen at statlig forvaltning skal gå ut til sine brukere med serviceerklæringer innen utgangen av år 2000.

..

For å gi departementene og underliggende etater nødvendig faglig støtte har departementet i samarbeid med Statskonsult laget en kort veileder om dette. Denne veilederen er sendt til departementene som vedlegg til brevet fra statsråd Eldbjørg Løwer.

..

Departementet ønsker å fortsette samarbeidet med Statskonsult i den videre faglige oppfølgingen overfor forvaltningen for å realisere regjeringens mål i denne saken. AAD ser bl.a. på Statskonsults nettverk for kvalitet som et viktig redskap i denne oppfølgingen, men vil også diskutere andre virkemidler.”

14.7 ble det sendt ut pressemelding fra departementet om regjeringens satsning på serviceerklæringer:

Pressemelding 

”Krav om serviceerklæringer i forvaltningen 

I et brev til departementene pålegger regjeringen alle statlige etater å gå ut med serviceerklæringer til sine brukere innen utgangen av år 2000. Erklæringene skal vise brukerne hva de kan forvente i sitt møte med forvaltningen, og skal bidra til å høyne servicenivået og kvaliteten på offentlige tjenester.”
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