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1. SAMMENDRAG

1.1 Innledning

Brukerretting av offentlige tjenester har veert et sen-
tralt mal i forvaltningspolitikken gjennom hele 1990-
tallet og fram til i dag. I tilknytning til stortingsbehand-
lingen av Langtidsprogrammet for 2002-2005 sluttet
Stortinget seg til prinsipper om en mer brukerrettet for-
valtning. Et viktig mél i Langtidsprogrammets forslag
om fornyelse av offentlig sektor var & sette brukerne i
sentrum, bl.a. ved at det offentliges organisering og tje-
nesteproduksjon skal vere basert pa brukernes behov.
Brukerretting av det offentlige tjenestetilbudet handler
ifolge Stortinget om & la behovene til de enkelte bru-
kerne og brukergruppene styre hvilke tjenester som
skal ytes og hvordan de gis. Brukere kan vaere bade
enkeltpersoner, naringsdrivende og andre offentlige
organer. Brukerretting er, ssmmen med effektivisering,
forenkling og ekt handlefrihet, overordnede mal for
modernisering av offentlig sektor som Stortinget har
sluttet seg til ved de arlige budsjettinnstillingene.

Formaélet med denne forvaltningsrevisjonen har vert
a belyse hvilke resultater som er oppnadd i forhold til
Stortingets intensjoner om a brukerrette offentlige tje-
nester, og undersgke hvilke tiltak offentlige myndighe-
ter pd sentralt og lokalt niva har iverksatt for & bruker-
rette tjenestene.

Undersokelsen omfatter folgende problemstilinger:

1. Thvilken grad har forvaltningen gjennom iverkset-
ting av tiltak fulgt opp Stortingets vedtak om bru-
kerretting av tjenestetilbudet?

2. I hvilken grad bidrar de brukerrettede tiltakene til
bedre tjenester for brukerne?

3. Hvordan er kvaliteten pa og bruken av brukerun-
derseokelser som statlige virksomheter gjennomfo-
rer?

4. T hvilken grad ivaretar Fornyings- og administra-
sjonsdepartementet (FAD) sin rolle som padriver
og koordinator overfor sektordepartementene?

1.2 Oppsummering av undersekelsen

Undersgkelsen er basert pé flere datakilder og omfat-
ter dokumentanalyse, intervju, sperreskjemaunderso-
kelse og brukerundersekelse. For & kartlegge departe-
mentenes initiativ og oppfelging av brukerretting, er
det gjennomfoert en dokumentanalyse av tildelingsbrev
og arsrapporter. Denne analysen kartlegger i hvilken
grad den formelle styringsdialogen mellom departe-
mentene og underliggende virksomheter retter opp-
merksomhet mot brukerretting, og omfatter tildelings-
brev for i alt 131 virksomheter og arsrapportene for
103 virksomheter i &rene 2003/2004. For & underseke i
hvilken grad forvaltningen har iverksatt tiltak for & bru-
kerrette tjenestetilbudet, ble det gjennomfert en sparre-
skjemaundersekelse til 165 statlige virksomheter. Av
disse svarte 153 virksomheter, noe som gir en svarpro-
sent pa 93.

For & underseke 1 hvilken grad de brukerrettede tilta-
kene bidrar til bedre tjenester for brukerne, ble politi-
og lensmannsetaten, trygdeetaten og skatteetaten valgt
ut for videre analyse. Disse etatene ble valgt pa bak-
grunn av at de er viktige tjenesteytende etater av stor
samfunnsmessig og ekonomisk betydning. Etatene
involverer et stort antall brukere, og har lokalkontorer
over hele landet. Etatene har ogsa en prinsipielt viktig
rolle i & ivareta brukernes rettssikkerhet. For & kart-
legge hvordan disse tre etatene arbeider med brukerret-
ting pa sentralt nivd, er det gjennomfort intervju med
Politidirektoratet, Rikstrygdeverket og Skattedirekto-
ratet. En sperreskjemaundersekelse til lokalkontorene



kartlegger brukerretting pa lokalt niva i disse etatene.
Undersekelsen ble sendt til samtlige ligningskontorer
og 1/3 av henholdsvis trygdekontorene og politi- og
lensmannskontorene. Svarprosenten var pa henholds-
vis 95, 92 og 84. Undersegkelsen kartlegger lokalkonto-
renes vektlegging av brukerretting, og inneholder
spersmél om tilbud, tjenester og brukerrettede tiltak
som er iverksatt pa lokalt niva.

For & underseke brukernes behov og erfaringer med
etatenes tjenestetilbud, gjennomferte Riksrevisjonen i
tillegg en brukerundersgkelse. Brukerundersokelsen
ble gjennomfert ved telefonintervjuer, og omfatter
totalt 1 500 brukere av politi- og lensmannsetaten,
trygdeetaten og skatteetaten. I hver av etatene ble det
valgt ut 500 brukere fra et saksomrdde som forutsetter
kontakt mellom brukerne og lokalkontoret.

Det er ogsé gjennomfort en dokumentanalyse av i alt
146 innsendte brukerundersekelser fra 135 statlige
virksomheter. Brukerundersekelsene ble vurdert ut fra
kriterier som omhandlet omfang og kvalitet. Problem-
stillingen om Fornyings- og administrasjonsdeparte-
mentets rolle ble undersgkt ved intervju og dokument-
analyse. Det er gjennomfort intervju med FAD, samt
Justis- og politidepartementet, Arbeids- og inklude-
ringsdepartementet og Finansdepartementet. Doku-
mentanalysen omfatter FADs ulike publikasjoner pa
omradet, for eksempel handlingsplaner og strategier.
1.2.1  FAD er i mindre grad padriver for
brukerretting

Fornyings- og administrasjonsdepartementet har det
overordnede ansvaret for utformingen av forvaltnings-
politikken, samtidig som departementet har en rolle
som padriver og koordinator overfor sektordeparte-
mentene i forvaltningspolitiske saker. Ansvaret for
gjennomferingen av de forvaltningspolitiske mélene,
herunder malet om brukerretting av tjenestene, er imid-
lertid lagt til det enkelte fagdepartement. Departemen-
tet har videre et spesielt ansvar for & serge for at bru-
kernes interesser og rettssikkerhet ivaretas gjennom
okt brukerinnflytelse, brukerretting og kvalitetskon-
troll.

Undersokelsen har vist at FAD har utarbeidet hand-
lingsplaner for fornying av offentlig sektor, hvor bru-
kerretting har inngatt som en sentral malsetting. Ut
over dette har FAD i s&rlig grad rettet oppmerksomhe-
ten mot konkrete tverrgdende enkeltprosjekter, som
arbeidet med offentlige servicekontorer, serviceerklee-
ringer, innfering av saksbehandlingsfrister og arbeidet
med Minside. Helt nylig har FAD tatt initiativ til en stu-
die av hvilke brukerrettingstiltak som har vist seg a
fungere, og pa hvilke omrader innen staten det er et for-
bedringspotensial i forhold til brukerretting.

Verken fagdepartementene eller de underliggende
virksomhetene som er med i undersgkelsen har erfart at
FAD har vert en aktiv padriver nér det gjelder hvordan
malet om brukerretting av tjenestene skal oppnas. FAD
har sa langt i liten grad innhentet systematiske opplys-
ninger om hva statlige virksomheter har gjort for & bru-
kerrette sine tjenester. Dette forer til at departementet i
mindre grad kan bidra til erfaringsutveksling mellom
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departementer og séledes fylle rollen som padriver og
koordinator for brukerrettingen av forvaltningen.
Departementet har bare i beskjeden grad gitt veiled-
ning om hvordan mélet om brukerretting skal konkre-
tiseres og implementeres i styringen av de statlige virk-
somhetene. FAD har ikke tatt initiativ til at det
planlagte systemet for resultatoppfelging av statlige
virksomheter, StatRes, systematisk skal benytte opp-
lysninger fra brukerunderseokelser.

I sine kommentarer til rapporten mener FAD at Riks-
revisjonen tillegger departementet en mer omfattende
rolle i forhold til brukerretting av offentlige tjenester
enn det departementet har, rent konstitusjonelt og i
praksis. Finansdepartementet uttaler ogsa at Riksrevi-
sjonen tillegger FAD et storre ansvar for dette arbeidet
enn hva det er grunnlag for, og viser til at det er den
enkelte statsrdd som har ansvar for utviklingsfrem-
mende tiltak pa eget departementsomrade.

1.2.2  Departementenes fokus pd brukerretting
pavirker brukerrettingen i underliggende
virksomheter

I sin styring av underliggende virksomheter skal
departementene stille overordnede méil- og resultat-
krav, angi strategiske utfordringer og utarbeide sty-
ringsparametere for & kunne vurdere maloppnaelse og
resultater. De aller fleste statlige virksomheter produ-
serer tjenester i en eller annen form og har brukere,
enten det er privatpersoner, bedrifter eller andre offent-
lige virksomheter. Det er et klart mindretall (29 pst.) av
departementene som har utformet konkrete mal- og
resultatkrav om brukerretting i styringsdokumentene
til sine underliggende virksomheter. Undersekelsen
viser ogsa at manglende krav om brukerretting fra
departementenes side gir mangelfull rapportering til-
bake. Mangelfull fokus pa brukerretting i styringsdia-
logen gjor at virksomhetene i mindre grad opplever
departementene som padrivere for brukerretting av tje-
nestene.

Dybdeundersgkelsen av politi- og lensmannsetaten,
trygdeetaten og skatteetaten viser at graden av sty-
ringssignaler fra de overordnede departementene har
betydning for etatenes vektlegging av brukerretting.
Arbeids- og inkluderingsdepartementet og Finansde-
partementet har utformet tydelige mal- og resultatkrav
om brukerretting, og oppleves som pédrivere for bru-
kerretting av sine underliggende virksomheter.

Justis- og politidepartementet har ikke utformet fullt
sé tydelige mal- og resultatkrav om brukerretting, og
vurderes av Politidirektoratet i mindre grad & vaere en
padriver for brukerretting. Det kan synes som om
manglende mal- og resultatkrav far konsekvenser for i
hvilken grad virksomhetene innretter tjenestene etter
brukernes behov. Undersekelsen viser for eksempel at
70 pst. av trygdekontorene, 60 pst. av ligningskonto-
rene og 34 pst. av politi- og lensmannskontorene har
iverksatt tiltak innen informasjon og veiledning for &
brukerrette tjenesten. Undersokelsen viser ogséd at 75
pst. av trygdekontorene, 68 pst. av ligningskontorene
og 54 pst. av politi- og lensmannskontorene har iverk-
satt tiltak i forstelinjetjenesten for & brukerrette tjenes-
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tene. Det framkommer videre at konkrete mal- og
resultatkrav for brukerretting har betydning for hvor-
vidt virksomhetene brukerretter sine tjenester.

1.2.3  Brukerundersokelsene blir ikke godt nok
utnyttet

Undersgkelsen har vist at brukerundersgkelsene ikke
blir utnyttet i tilstrekkelig grad som verktey i styringen
og utviklingen av virksomhetenes tjenester. Et stort
flertall (78 pst.) av de statlige virksomhetene har gjen-
nomfert én eller flere brukerundersekelser i lapet av de
fem siste arene, men kun 12 av disse 118 virksomhe-
tene oppgir at de i stor grad har brukt brukerunderse-
kelsene til & utvikle virksomhetens tjenester.

Det er et overordnet forvaltningspolitisk mél at stat-
lige tjenester skal innrettes i forhold til brukernes
behov. Undersekelsen viser at noe under halvparten
(45,4 pst.) av de innsendte brukerundersgkelsene har
innhentet informasjon om brukernes behov. Ved at bru-
kerundersekelsene bare delvis gir innsikt i hva som er
brukernes behov, fungerer de i begrenset grad som et
verktoy for brukerretting av offentlige tjenester.

Politidirektoratet, Rikstrygdeverket og Skattedirek-
toratet har i ulik grad gjennomfert brukerundersekelser
og pa andre méter innhentet informasjon om brukernes
behov i lopet av de siste fem arene. Rikstrygdeverket
og Skattedirektoratet gjennomferer jevnlige brukerun-
dersekelser som inneholder spersméal om bade erfarin-
ger og behov, og har etablert samarbeid med brukerre-
presentanter pa ulike niva. Politidirektoratet har
gjennomfort to brukerundersekelser med fokus pa
publikums holdninger til og erfaringer med politi- og
lensmannsetaten. Disse undersekelsene belyser bare i
liten grad hvilke behov brukerne har. I sitt svar til Riks-
revisjonen opplyser Politidirektoratet at Publikumsun-
dersokelsen er gjentatt i 2006, og at undersekelsen er
utvidet til & omfatte flere spersmal, hvorav noen ogsa
omhandler brukernes behov.

FAD har i liten grad veiledet forvaltningen om hva de
statlige brukerundersekelsene mer konkret ber besta i,
béade nar det gjelder krav til kvalitet og na@rmere strate-
gier for bruken av disse. Tatt i betraktning det hoye
antallet brukerunderseokelser som er gjennomfert, kan
dette synes bekymringsfullt, bade i lys av FADs over-
ordnede ansvar og initiativ pd omradet, men ogsé som
folge av at brukerundersekelser har bidratt til & utlese
en vesentlig ressursbruk i forvaltningen.

1.2.4  Etatene har i varierende grad oppmerksom-

het pa brukernes behov

Riksrevisjonens brukerunderseokelse har vist at det er
variasjon i hvilken grad etatene imgtekommer bruker-
nes behov. Trygdeetaten imetekommer i stor grad den
undersekte brukergruppens behov, mens brukerne i
skatteetaten og politietaten er mindre tilfreds med
hvordan viktige behov blir ivaretatt.

De blandede erfaringene med de nye telefonsystemene
1 skatteetaten og trygdeetaten viser at det er krevende &
utvikle mélrettede tiltak. I sitt svar til Riksrevisjonen utta-
ler Finansdepartementet at brukertilfredsheten med 815-
numrene ble mélt i en innkjeringsfase hvor verken bru-

kerne eller skatteetaten hadde stor erfaring med tjenesten.
Finansdepartementet antar at brukertilfredsheten er en
annen i dag, i og med at etaten har kunnet utvikle telefon-
tjenesten etter at Riksrevisjonens brukerundersekelse ble
gjennomfort.

1.2.5  IKT-tiltak er ikke tilstrekkelig for d imote-

komme brukernes behov

Undersokelsen har vist at bade fra departementenes
og virksomhetenes side har IKT- og forenklingstiltak
klart heyest prioritet i arbeidet med brukerretting. Ni
av ti virksomheter har iverksatt tiltak knyttet til sitt
internettilbud for & brukerrette tjenestene. Imidlertid
hadde kun 8,6 pst. av brukerne av politi- og lensmanns-
kontorene og 15,6 pst. av brukerne av trygdekontorene,
benyttet seg av etatens nettsider.

Brukerundersgkelsen viste at brukerne ikke bare har
behov for generell informasjon. Brukerne av trygde-
kontorene hadde et serskilt behov for veiledning, mens
brukerne av ligningskontorene trengte informasjon om
rettigheter og regelverk. Brukerne av politi- og lens-
mannskontorene oppgir at informasjon om saken er
viktigst for dem, samtidig som dette i minst grad blir
ivaretatt av kontorene. Informasjonstiltakene som er
iverksatt i politi- og lensmannsetaten handler i hoved-
sak om generell informasjon via etatens hjemmesider,
og er ikke knyttet til brukerens konkrete informasjons-
behov. Dette kan tyde pa at generelle IKT-tiltak ikke er
tilstrekkelig for & innrette tjenestene etter brukernes
behov, og at virksomhetenes satsing pa IKT kan vare
for ensidig.

1.3 Riksrevisjonens bemerkninger

Riksrevisjonen er enig med Fornyings- og adminis-
trasjonsdepartementet og Finansdepartementet i at det
er opp til det enkelte fagdepartement & iverksette kon-
krete tiltak for & brukerrette tjenestene i underliggende
virksomheter. FAD har imidlertid et spesielt ansvar for
a serge for at brukernes interesser og rettssikkerhet iva-
retas gjennom ekt brukerinnflytelse, brukerretting og
kvalitetskontroll. Videre har FAD en rolle som padriver
og koordinator overfor sektordepartementene i forvalt-
ningspolitiske saker.

Verken fagdepartementene eller de underliggende
virksomhetene oppfatter FAD som en aktiv padriver
nar det gjelder hvordan malet om brukerretting av tje-
nestene skal nds. FAD har i hovedsak konsentrert seg
om tverrgadende enkeltprosjekter, og i liten grad veile-
det forvaltningen i hvordan mélet om brukerretting
skal konkretiseres og implementeres i styringen av de
statlige virksomhetene. FAD har sé langt ikke innhen-
tet systematiske opplysninger om hvordan brukerret-
ting blir iverksatt i ulike statlige virksomheter. Depar-
tementet har begrenset kunnskap om hvordan
virksomhetene brukerretter sine tjenester, noe som
medferer at departementet i mindre grad kan bidra til
informasjonsutveksling mellom departementene.
Undersgkelsen har vist at virksomhetene har kommet
ulikt 1 arbeidet med & brukerrette sine tjenester, og at
det er et behov for erfaringsutveksling mellom departe-
mentene. FAD bar i storre grad ta ansvar for & videre-



formidle og systematisere erfaringer fra vellykkede til-
tak og god styring av brukerretting av offentlige
tjenester. I lys av kommentarene fra fagdepartemen-
tene stiller Riksrevisjonen derfor spersmal ved om
departementet pé en tilfredsstillende mate har fylt rol-
len som padriver og koordinator for brukerrettingen av
forvaltningen.

Et klart mindretall av departementene har utformet
konkrete mal- og resultatkrav om brukerretting i sty-
ringsdokumentene til sine underliggende virksomheter.
Dette synes & ha betydning for virksomhetenes vekt-
legging av brukerretting, og kan fa konsekvenser for i
hvilken grad virksomhetene innretter tjenestene etter
brukernes behov. For & sikre at malene om brukerret-
ting nés, er det en utfordring for fagdepartementene a
la brukerretting innga som en del av det etablerte mal-
og resultatstyringssystemet. Det er i denne sammen-
hengen viktig at brukerretting av tjenestene er en inte-
grert del av de faglige mal- og resultatkravene i sty-
ringsdialogen med underliggende virksomheter.

Brukerundersegkelsen Riksrevisjonen har gjennomfort
viser at brukerne har sammensatte behov, noe som kre-
ver malrettede og hensiktsmessige tiltak fra statlige virk-
somheter. Mange av brukerne av skatteetatens 815-num-
mer er lite tilfreds med telefontilbudet, serlig knyttet til
ventetiden og muligheten til & komme i kontakt med en
saksbehandler som kan svare pa spersmal. Vurdert ut fra
brukernes erfaringer og tilfredshet kan det stilles speors-
mal ved om 815-nummeret er et tiltak som imetekom-
mer brukernes behov pa en tilstrekkelig god mate.

Undersgkelsen viser ogsa at statlige virksomheter i
hovedsak har satset pa generelle IKT-tiltak for & bru-
kerrette tjenestene, men at dette ikke er tilstrekkelig for
a innrette tjenestene etter brukernes sammensatte
behov. Virksomhetenes satsing pa IKT kan vare for
ensidig. Riksrevisjonen mener virksomhetene ber ta i
bruk et bredere spekter av virkemidler for & imete-
komme brukernes behov, og ha en sterre bredde i til-
taksportefoljen.

Undersekelsen har ogsa vist at statlige virksomheter
har et stort forbedringspotensial nar det gjelder a
utnytte brukerunderseokelser som verktey i utviklingen
og styringen av tjenestene. Kun de farreste av virk-
somhetene som har gjennomfert brukerundersekelser,
oppgir at de i stor grad har brukt disse til & utvikle tje-
nestene videre. Riksrevisjonen vil i denne sammenhen-
gen understreke betydningen av at statlige virksomhe-
ter hever kvaliteten pa sine brukerundersekelser, og
utnytter dem til & forbedre egne resultater og tjenester.

Pé bakgrunn av dette vil Riksrevisjonen understreke
betydningen av at Fornyings- og administrasjonsdepar-
tementet i storre grad er padriver for at statlige virk-
somheter utnytter brukerundersekelser bedre. Etter
Riksrevisjonens vurdering bruker statlige virksomhe-
ter betydelige ressurser pé & gjennomfore brukerunder-
sokelser, uten at resultatene fullt ut benyttes til & bedre
brukertilfredsheten og styringen av virksomhetene.

1.4 Fornyings- og administrasjonsdepartementets
svar
"Fornyings- og administrasjonsdepartementet (FAD)

har gjennomgatt utkastet til dokument til Stortinget,
oversendt fra Riksrevisjonen ved brev av 16.11. 2006.
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Vi konstaterer at Riksrevisjonen har tatt inn kommen-
tarer fra FAD i dokumentet, oversendt i brev herfra den
31.10.2006.

Dokumentet og den underliggende rapporten inne-
holder mange interessante opplysninger, og det er vart
inntrykk at de undersekelser som har vert gjort er bade
grundige og gode. FAD har bl.a. merket seg Riksrevi-
sjonens syn pa behovet for mer erfaringsutveksling
mellom de ulike statlige virksomhetene pa brukerret-
tingsomradet, og pd behovet for en sterkere grad av
koordinering. Rapporten vil veare nyttig for FADs
videre arbeid medp g)mying og brukerretting.

Nér det gjelder de gvrige vurderingene fra Riksrevi-
sjonens side mht. FADs roller og oppgaver, har vi
ingen kommentarer."

1.5 Riksrevisjonens uttalelse

Fornyings- og administrasjonsdepartementet har
ikke innhentet systematiske opplysninger om hvordan
brukerretting blir iverksatt i ulike statlige virksomhe-
ter, og har i liten grad bidratt til erfaringsutveksling
mellom departementene. Etter Riksrevisjonens oppfat-
ning burde FAD spille en mer sentral rolle som pédri-
ver og koordinator i forhold til den forvaltningspoli-
tiske malsettingen om brukerretting. Riksrevisjonen
legger til grunn at fagdepartementene vil ha nytte av at
FAD ivaretar denne rollen pa en mer aktiv méte.

For 4 nd malene om brukerretting, er det etter Riksre-
visjonens vurdering nedvendig at departementene inte-
grerer brukerretting som en del av sin mél- og resultat-
styring. Departementenes varierende vektlegging av
brukerretting i styringen av underliggende virksomhe-
ter har betydning for virksomhetenes oppfelging av om
tjenestene innrettes etter brukernes behov.

Riksrevisjonen vil peke pé betydningen av at statlige
virksomheter utnytter potensialet i brukerundersekel-
ser til & utvikle virksomhetens tjenester. Brukerunder-
sokelsene avdekker i for liten grad brukernes sammen-
satte behov, og blir ikke godt nok utnyttet som et
styringsverktey for & brukerrette tjenestene.

Riksrevisjonen mener at statlige virksomheter ma
iverksette malrettede tiltak for & imetekomme brukernes
behov. Etter Riksrevisjonens vurdering mé virksomhe-
tene ta i bruk et bredere spekter av virkemidler. Til nd har
virksomhetene for ensidig lagt vekt pa generelle IKT-til-
tak 1 sitt arbeid med & brukerrette offentlige tjenester.

Riksrevisjonen har merket seg at FAD mener at rap-
porten om brukerretting av offentlige tjenester er nyttig
i det videre arbeidet med fornying og brukerretting.

2. KOMITEENS MERKNADER

Komiteen, medlemmene fra Arbeider-
partiet, Berit Brorby, Svein Roald Han-
sen og Ivar Skulstad, fra Fremskrittspar-
tiet, Carl I. Hagen og lederen Lodve
Solholm, fra Heyre, Per-Kristian Foss,
fra Sosialistisk Venstreparti, Inge Ryan,
fra Kristelig Folkeparti, Ola T. Lanke,
og fra Senterpartiet, Magnhild Meltveit
Kleppa, viser til at skiftende regjeringer de siste
tidrene har hatt fornyelse og modernisering av offentlig
sektor som et sentralt mal. Brukerne i sentrum og bru-
kerretting av tjenestene har veart en viktig del av dette
arbeidet.
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Komiteen har merket seg at Riksrevisjonens
undersgkelse har som formél & belyse hvilke resultater
som er oppnédd i forhold til Stortingets intensjoner om
a brukerrette de offentlige tjenester. De elementer som
er belyst 1 undersegkelsen, er: Hvilke tiltak er iverksatt
for a folge opp Stortingets vedtak, og har brukerretting
gitt bedre tjenester? Hvorledes benyttes gjennomforte
brukerundersekelser, og i hvilken grad ivaretar Forny-
ings- og administrasjonsdepartementet sin rolle som
padriver og koordinator overfor sektordepartemen-
tene?

Komiteen registrerer at undersgkelsen er bredt
anlagt blant annet med sperreskjemaundersokelse til
165 statlige virksomheter og analyse basert pa tilde-
lingsbrev forialt 131 virksomheter og 103 arsrapporter
for virksomhetene i arene 2003-2004. Det er videre
foretatt seerlige analyser av i hvilken grad de brukerret-
tede tiltakene bidrar til bedre tjenester for brukerne i
politi- og lensmannsetaten, trygdeetaten og skatteeta-
ten. Undersekelsen har ogsa omfattet lokalkontorer.

FAD har det overordnede ansvaret for utformingen
av forvaltningspolitikken og som padriver for og koor-
dinator overfor sektordepartementene i forvaltningspo-
litiske saker. Riksrevisjonens undersgkelse viser at
departementet har utarbeidet handlingsplaner for for-
nyelse av offentlig sektor hvor brukermedvirkning har
vert en sentral mélsetting. Satsing pa offentlige servi-
cekontorer, serviceerkleringer og saksbehandlingsfris-
ter er blant de tiltak departementet har initiert.

Komiteen konstaterer imidlertid at verken fagde-
partementene eller de underliggende virksomheter som
er med i undersgkelsen, har opplevd FAD som en aktiv
padriver i arbeidet. Opplegg for erfaringsutveksling og
initiativ pa tvers av departementsgrensene har det vaert
lite av.

Komiteen har merket seg Finansdepartementets
uttalelse om at Riksrevisjonen tillegger FAD et storre
ansvar for dette arbeidet enn hva det er grunnlag for.

Komiteen anser likevel at den til enhver tid sit-
tende statsrdd i FAD ma veare seg bevisst sitt serlige
ansvar for 4 ta initiativ til tiltak knyttet til modernise-
ring og brukerretting av offentlige tjenester, samt 4 sys-
tematisere og videreformidle erfaringer fra vellykkede
tiltak til de evrige departementene.

Komiteen registrerer at graden av styringssignaler
fra overordnet departement har betydning for hvilken
innsats virksomhetene gjor for & sikre brukerretting av
tjenestene. Manglende krav om brukerretting fra
departementenes side gir mangelfull rapportering til-
bake. Departementenes fokus pa brukerretting i sty-
ringsdialogen er folgelig avgjerende for virksomhete-
nes satsing.

Det er en overordnet malsetting at den offentlige for-
valtning skal tilpasse seg brukernes behov. Komi-
teen har merket seg at 78 pst. av de undersokte statlige
virksomhetene har gjennomfert en eller flere brukerun-
dersekelser i lopet av de siste fem arene og finner det

oppsiktsvekkende at bare 12 av de i alt 118 virksomhe-
tene oppgir at de i stor grad har brukt brukerundersg-
kelsene til & utvikle virksomhetens tjenester. Gjennom-
foring av slike undersekelser krever betydelige
ressurser, badde menneskelige og ekonomiske. Komi-
teen setter derfor sparsmalstegn ved om brukerunder-
sokelser som ikke er ledd i et konkret opplegg for 4 til-
rettelegge tjenestene for brukerne pa en bedre méte, er
den mest regningssvarende méten & benytte ressurser
pa. Komiteen deler Riksrevisjonens syn pa betyd-
ningen av at statlige virksomheter utnytter potensialet i
brukerundersgkelsene bedre til & videreutvikle tjenes-
tene til beste for brukerne.

De senere arene har stadig flere offentlige tjenester
blitt tilgjengelige pa data. Dette har lettet tilgangen for
mange. Riksrevisjonens undersegkelse viser imidlertid
at IKT-baserte tjenester ikke kan erstatte personlig kon-
takt, og at det kreves en rekke ulike tilbud og virkemid-
ler for a tilfredsstille brukernes behov. Komiteen er
enig i at satsing pa IKT-tiltak alene ikke er tilstrekkelig
for & gi brukerne det servicetilbud som er enskelig, og
at det er behov for varierte virkemidler.

Komiteen ensker & konkretisere tilgjengeligheten
og brukergrupper for informasjoner pé data. I denne
sammenheng mener komiteen at de statlige etater
ma vurdere brukernes alderssammensetning og spesielt
manglende datakunnskaper.

En for ensidig bruk av IKT-tiltak i informasjon og
systemvalg vil i dagens situasjon sette en stor gruppe
mennesker pa sidelinjen - spesielt de eldre arsklasser -
slik komiteen betrakter situasjonen. Selv om bruk av
datamaskiner mestres av en stor del av befolkningen, er
det fremdeles en relativt stor del av vare borgere som
ikke kan eller ikke bruker denne nye teknologi.
Komiteen har derfor den oppfatning at departemen-
ter og offentlige etater parallelt ogsé ber bruke de tra-
disjonelle kommunikasjonsmetoder for & kunne né
samtlige brukergrupper. Slik komiteen vurderer
situasjonen, er dette spesielt viktig innenfor skatteeta-
ten og det nye NAV-systemet hvor det foreligger et
stort forbedringspotensial.

Spesielt likningskontorenes behov for & yte en nod-
vendig informasjon og personlig veiledning til folk
flest, er viktig, slik komiteen oppfatter situasjonen,
idet sma feilutfyllinger og faglige misforstéelser i disse
etater fort kan sla ut i ukorrekte skatteberegninger uten
at bruker kan kontrollere situasjonen.

3. KOMITEENS TILRADING
Komiteen har for evrig ingen merknader, viser til
dokumentet og réar Stortinget til & gjore folgende

vedtak:

Dokument nr. 3:3 (2006-2007) - Riksrevisjonens
undersegkelse om brukerretting av offentlige tjenester -
vedlegges protokollen.

Oslo, i kontroll- og konstitusjonskomiteen, den 27. mars 2007

Lodve Solholm
leder

Berit Broerby
ordferer
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