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Nar innbyggjarane er med pa laget

20. mars 2007 var ein spanande dag for meg og for
dei rundt 150 andre som deltok pa den fyrste innbyg-
gjarkonferansen i Noreg. Dei fleste var vanlege inn-
byggjarar i ulike faser av livet, fra alle kantar av lan-
det. Den eldste var 83 ar, den yngste 17. Det var inn-
byggjarane sine tankar, enskjer og meiningar om
offentleg sektor som sto i sentrum denne dagen.

Det blei ein fin og interessant dag. Ingen lange talar
og storslatte presentasjonar. Det var sma bord, gode
samtalar og moglegheiter for refleksjon og diskusjon
om kva som kan og lyt gjerast for at offentlege
tenester skal bli betre. Ingen kan fortelle oss betre
om kor skoen trykkjer enn den som har den pa, og
som dagleg moter det offentlege som brukarar og
engasjerte innbyggjarar.

Pa konferansen var det ogsa representantar fra
departementa, andre offentlege verksemder og orga-
nisasjonar for dei tilsette. Forst og fremst for 4 lytte,
slik at dei kan ta med seg signala fré innbyggjarane
attende til si eiga verksemd, og ikkje minst gje
bidrag til fornying og forbetring. Det er nok av kon-
feransar som ikkje forer til endring.
Innbyggjarkonferansen var ikkje ein slik konferanse.

Det er kva som skjer etter konferansen som er viktig.

For at flest mogleg skal kunne sji kva innbyggjarane
hadde pa hjartet, har vi oppsummert dei innspela
som kom i lepet av konferansen i denne rapporten.
Regjeringa ensker & bidra til ei open og inkluderande
forvaltning. Det er ikkje gjort over natta, det er hel-
ler 4 samanlikne med ei reise utan 4 komme fram.
Difor ma vi utvikle oss heile tida, ta i bruk nye

jornflaten

as Bj
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arbeidsformer og virkemiddel, og vi ma vaere viljuge
til 4 ta pa alvor det som kjem av framlegg og innspel.
Innbyggjarkonferansen var i seg sjolv eit viktig
bidrag, der vi tok nye arbeidsformer i bruk.

Skal vi klare jobben med & forbetre offentleg sektor i
trad med brukarane sine ensker og behov, méa vi
lytte meir til innbyggjarane. Offentleg sektor er til for
innbyggjarane, ikkje omvendt. Regjeringa legg der-
for stor vekt pa openheit og deltaking i utforminga av
politikken. P& bakgrunn av dette, er erfaringane fra
innbyggjarkonferansen viktige & ta med seg. Eg
snakka sjolv med mange av deltakarane. Sentralt sto
innbyggjaren sitt mote med forvaltninga, og mange
var saerleg opptekne av sprak, haldningar og kommu-
nikasjon. Dei tok opp kjente og ukjente problem, og
dei hadde framlegg til nye loysingar. Vi fekk ny
kunnskap og ny innsikt.

I haust skal regjeringa legge fram sin strategi for
fornying av offentleg sektor. Innspela vi fekk pa inn-
byggjarkonferansen er naturleg nok ogsé blitt ein del
av arbeidet med fornyingsstrategien.

Denne rapporten gjer ei god oppsummering av det
viktigaste som kom fram pa konferansen. I tillegg er
det mitt og regjeringa sitt enske at bade offentleg
forvaltning og innbyggjarane, gjennom dei innspela
som kom pé konferansen, kan bli inspirerte til 4
gjere ting i si eiga verksemd som kan gje betre
tenester.

Vi ma alle gjere vart for at offentleg sektor skal bli
enda betre, og vi er pa god veg.

Med helsing

Heidi Grande Roys
Fornyings- og administrasjonsminister
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Videre oppfolging av innbyggernes innspill

Nar vi ber om rad fra innbyggere og andre som har
meninger om og bryr seg om offentlig sektor, far vi
ofte mange innspill. Sik var det ogsa med
Regjeringens innbyggerkonferanse 2007.

I etterkant av innbyggerkonferansen har vi gatt gjen-
nom og sett pa hva deltakerne satte sokelyset pa. Vi
har ogsa foretatt andre undersokelser som kan gi oss
en pekepinn pa hva det er viktig at vi na tar tak i.

Noen temaer har pekt seg ut. Under folger en pre-
sentasjon av disse temaene, der vi ogsa sier noe om
hvilke tema som kan tas tak i og felges opp. I jobben
med & gjere offentlig sektor bedre kan alle bidra.
Innbyggerne har gitt sine signaler. N4 skal det
offentlige folge opp. Fornying av offentlig sektor
skjer pd mange mater. Det er store reformer som
NAV-reformen, men ogsa mindre ting som ikke krev-
er okte ressurser.

I host kommer regjeringens fornyingsstrategi. Der
vil regjeringen komme naermere tilbake til andre og
mer omfattende forslag og planer for hvordan forny-
ingsarbeidet skal skje.

Departementene og andre statlige virksomheter har
sammen med annen offentlig virksomhet en viktig
jobb & gjore slik at offentlig sektor meter befolknin-
gen pa den maten som forventes. Mange av de punk-
tene som kom fram pé innbyggerkonferansen han-
dler konkret om hvordan forvaltningen og det
offentlige kommuniserer med og opptrer overfor
innbyggere og brukere. Noen av punktene ma imi-
dlertid loses gjennom bevisstgjoring og holdninger.

Fornyings- og administrasjonsdepartementet (FAD)
har det overordnede ansvaret for arbeidet med &
fornye offentlig sektor. De punktene som er nevnt
under, er forhold av mer generell karakter. Mange vil
mene at noe er selvfolgeligheter, men dersom dette
ikke hadde vert noe problem, ville innbyggerne pa
konferansen neppe valgt & ta det opp.

Det er onskelig og nedvendig at alle ledd i forvaltnin-
gen pa eget initiativ starter et arbeid for 4 ta tak i de
punktene som her er nevnt. Her kan det gjores mye
uten at det i forkant kreves lange utredninger. Noen
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Fra innbyggerkonferansen

ganger kan det loses med enkle grep, andre forhold
krever kanskje mer omfattende og kostnadsekende
losninger.

Punktene som alle offentlige virksomheter na ber ta
tak i, er som folger:

C Folk skal bli matt med respekt >

Flere tok opp at det er viktig at det offentlige meter
alle innbyggere med nedvendig respekt. Selv om de
tjenester man yter overfor brukere gjor at brukere
ikke far de svar de hadde hapet pa, er det likevel
nedvendig at brukernes meote med det offentlige
preges av respekt. Som eksempler kan nevnes:

¢ Avslag pa en seknad skal skje pa en respektfull
mate.

e De som har Kklager pa tjenester eller pa behandlin-
gen de har blitt mett med skal ogsé bli mett med
respekt.

e Mennesker i en vanskelig situasjon har et seerskilt
behov for & bli mett med respekt og forstaelse, selv
om deres onsker ikke kan imetekommes fullt ut.



< Et enkelt sprdk er viktig >

Det finnes knapt noe mer frustrerende enn & fa et
brev som du ikke forstér. Har jeg fétt avslag eller ja
pa soknaden? Hvilke rettigheter har jeg egentlig?
Hva sper de egentlig etter? Et enkelt spréak i offentlig
informasjon ble etterlyst av innbyggerne.

¢ Er nettsidene til offentlige virksomheter si
forstielige som de ber vare, eller er spriket
vanskelig og lite tilgjengelig?

e Er skjemaene som brukerne ma fylle ut sa enkle
og forstaelige som de ber veere?

¢ Er informasjonsmateriellet enkelt 4 forsta, eller er
de preget av vanskelig sprak?

e Er brevene som sendes ut fra offentlig forvaltning
enkle og forstaelige?

Fornyings- og administrasjonsdepartementet har
startet et arbeid med a sprakvaske enkelte skjemaer
med sikte pa forenkling av spraket. Dette er ogsa et
omréde hvor hele forvaltningen ma gjere en innsats,
og da innfor sine egne ansvars- og arbeidsomrader.

< Starre dpenhet og mer samarbeid pa tvers >

P4 innbyggerkonferansen kom det ogsa klart fram et
onske om at offentlige virksomheter ma bli flinkere
til & samarbeide med hverandre. Det ma hele tiden
vaere innbyggere og brukere som skal settes i sen-
trum. Det er deres behov som skal loses, ikke
byrékratiets behov.

Selvbetjeningslgsninger i et moderne
informasjonssamfunn

Det ligger en klar forventning hos innbyggerne om
at Norge skal veere i verdenstoppen nar det gjelder
selvbetjeningslesninger. Ny og moderne teknologi
gjor at folks forventninger hele tiden endrer seg.
Offentlig sektor skal ogsa veere innovativ nar det
gjelder & finne nye muligheter, slik at f. eks. flere
oppgaver kan loses via nettet og mobiltelefonen.

e Mens de fleste innbyggere for fylte ut selvan-
givelsen manuelt for hand, leverer nesten alle na
ferdigutfylt selvangivelse.

e Studenter ordner sine sgknader om studieplass pa
nettet gjennom samrodnaopptak.no.

¢ Elever som skal sgke videregdende oppleering
bruker i portalen vigo.no nar de seker om plasser.

e Gjennom Min Side har alle innbyggere i Norge en
portal som skal inneholde informasjon og kontakt-
muligheter for de tjenester hver og en trenger.
Min Side bygges fortlopende ut ved at nye
tjenester legges til.

Lista over hvilke muligheter innbyggerne i dag har
til & kunne kontakte offentlig sektor over nettet kan
bli mye lenger.

< Brukermedvirkning og brukerundersokelser >

A bli tatt pa alvor og bli hort og sett er ikke ned-
vendigvis det samme som at man forventer at man
alltid skal fa det som man vil. Det er viktig 4 ha
kanaler hvor man faktisk kan si fra og formidle sine
synspunkter pa de tjenester man benytter seg av.
Brukerundersekelser er innfert som et viktig
virkemiddel for at brukere skal kunne si fra om hva
de synes om tjenestene.

Fornyings- og administrasjonsdfepartementet vil,
gjennom en dpen og inkluderende prosess, utarbeide
en veiledning om brukerretting og brukermedvirkn-
ing i offentlig sektor. Veiledningen vil etter planen bli
ferdig i ferste halvar 2008. I tillegg vil det bli satt i
gang nye nasjonale brukertilfredshetsmalinger for
offentlige tjenester som vil gi ekt kunnskap om hvor
skoen trykker.

Na ma jobben gjores

Fornyings- og administrasjonsdepartementet vil
gjerne here om offentlige virksomheter som gjor
endringer i sin mate 4 jobbe pa knyttet til de punk-
tene som her er nevnt. Det gjelder ogsa selvsagt der-
som de har satt i gang andre tiltak som forer til at
innbyggerne far en bedre opplevelse av motet med
offentlig sektor, og til okt kvalitet pa tjenestene.

Det ligger ogsa et ansvar hos hver enkelt leder i
offentlig virksomhet 4 sikre at den gjeldende virk-
sombhet til enhver tid har fokuset rettet mot dem som
virksomheten er til for. Derfor ma arbeidet med &
sikre en bedre offentlig sektor skje sammen med
brukere og innbyggere.
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1. Innledning

1.1 Hensikten med konferansen

Regjeringens ambisjon er at Norge skal ha verdens

beste offentlige sektor. Mye er bra, men mye kan bli

bedre. I regjeringens arbeid med & forbedre tjen-

estene star innbyggerne i sentrum. Derfor ma vi

lytte mer til brukerne nér vi fornyer offentlig sektor.

Pa Regjeringens innbyggerkonferanse 20. mars 2007

sto dialogen med innbyggere og brukere i fokus.

I trdd med hensikten med konferansen fikk vi forslag

til:

1) Konkrete tiltak for bedre brukerretting og
brukermedvirkning.

2) Hvordan det offentlige kan tilrettelegge for god
brukermedvirkning.

Brukermedvirkning, dvs innbyggernes deltakelse i
utvikling og forbedring av offentlige tjenester, er
forutsetningen for god brukerretting. Brukerretting
av det offentlige tjenestetilbudet handler om & la
behovene til de enkelte brukerne og brukergrup-

Fra innbyggerkonferansen - arbeidet med ett av tankekartene

pene styre hvilke tjenester som skal ytes og hvordan
de gis.

1.2 Metode

Konferansen ble avholdt 20. mars 2007 i Folkets Hus
i Oslo. Dagsordenen folger som vedlegg. I alt 149
personer deltok, og de fleste av disse var innbyggere.
I tillegg deltok politikere og embets- og tjeneste-
menn.

Denne rapporten er basert pa besvarelsene av fem
ulike oppgaver med fire — fem spersmal innenfor
hver oppgave, to evelser med sikalte tankekart av
oppsummerende og mer overordnet Kkarakter, samt
en kvalitativ sperreundersekelse over internett,
besvart av de fleste deltakerne i forkant av konfer-
ansen. [ tillegg ble et utvalg av bordvertene pa de
20 bordene intervjuet etter at gruppeoppgavene var
ferdige.
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I ovelsene med tankekart ble deltakerne utfordret pa:

e Hva ville du gjort hvis du kunne bestemme
utviklingen av offentlige tjenester? Du er gitt makt,
men ikke mer penger.

e Hva kjennetegner verdens beste offentlige sektor?

Tankekartene og de fem oppgavetekstene ligger som

vedlegg til rapporten.

En oppsummering av noen av de viktigste poengene
fra intervjuene samt det som kom fram i evelsene
med tankekartene er tatt inn i kapittel 12.

Fornyings- og administrasjonsdepartementet var
konferansens vertskap pa vegne av regjeringen.
Kommunikasjonsradgivningsfirmaet Alfa & Omega
hadde ansvaret for den faglige gjennomferingen av
konferansen. Statskonsult AS tok seg av rekrutter-
ing av deltakere og det praktiske arrangementet. Pa
konferansen ble sdkalt “kafébordmetodikk” benyttet,
dvs at deltakerne ble inndelt i 20 grupper, og fordelt
pa fem oppgaver i fem soner tilsvarende de fem opp-
gavene. Alle byttet bord fire ganger innenfor egen
sone under oppgavelesningen. Denne arbeidsmeto-
den sikrer at deltakerne far diskutere oppgavene
med mange andre deltakere, og at de fleste aspekter
av problemstillingene blir berert uten at synspunk-
tene som kommer frem domineres av noen fi enkelt-
personer.
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1.3 Utvalg

Deltakerne som ble invitert til konferansen represen-
terte hele landet og alle aldersgrupper, men de rep-
resenterte kun seg selv som innbyggere. Dette betyr
at de ikke representerte organiserte interesser.
Statskonsult AS hadde oppdraget med & rekruttere
innbyggere, og det ble lagt vekt pa 4 invitere innbyg-
gere som péa ulike mater hadde vist lokalt engasje-
ment i spersmal knyttet til sektorene velferd,
oppvekst og utdanning.

1.4 Om rapporten

I kapitlene 2 — 11 har vi oppsummert diskusjonene i
arbeidsgruppene og det som kom fram i tankekart-
diskusjonene, og titlene pé kapitlene i rapporten
reflekterer spersmalene i kafébordoppgavene. Noen
av oppgavene var overlappende temamessig, og noen
poenger vil derfor av naturlige arsaker ga igjen i
mer enn ett kapittel, men dette er forsekt holdt pa et
minimum. Vi understreker at oppsummeringen er
ment & gjengi det som kom fram pé konferansen, og
at FAD ikke har tatt stilling til innholdet i oppsum-
meringene.



2.1 Mgtet mellom innbyggerne og det
offentlige ma preges av gjensidig
respekt

Motet mellom innbyggerne og forvaltningen er sen-
tral for opplevelsen av kvaliteten pa offentlige tjen-
ester og for hvordan brukermedvirkningen vurderes.

Det handler om ivaretakelsen av grunnleggende

verdier som & vise respekt for hverandre ved at alle

innbyggere, uavhengig av alder, brukergruppe og

etnisk bakgrunn opplever at de blir

tatt pa alvor:

e At alle blir sett og hert, at alles

forslag blir serigst vurdert og

at man ikke blir mistenkelig-

gjort.

Det gjelder ogsd metet mellom

brukerrad? og fagpersonell;

hvis innspill fra brukerrad

ikke folges opp vil folk miste

troen pa denne kanalen.

Valgfrihet mht. tjenester og

kvalitet, tilbud tilpasset indi-

viduelle behov.

God informasjon, les: god

tilgjengelighet, tilgang til

lopende info om egen sak, hurtige og realistiske

svar fra kompetente offentlige ansatte som ogsé er

tydelige pa hva brukerne kan forvente & kunne

pavirke.

Kort beslutningsvei og beslutningstid, dvs. at den

personen brukeren meater i forste eller andre linje

har kompetanse til & ivareta brukerens interesser

slik at man unngér & bli kasteball i systemet.

¢ Individuelle planer som ser brukerne i et helhetlig
og langsiktig perspektiv. Det krever godt samar-
beid pa tvers innen kommunene og for evrig i
offentlig sektor. Videre krever det at det skjer pa
brukernes premisser og med kontinuitet.

¢ At brukerne far anledning til 4 delta i prosessen
med kommunal tjenesteutvikling.

¢ Viktig at timingen er riktig, dvs. at offentlig forvalt-

For at individer eller grupper
skal oppleve at de blir tatt

pd alvor ma offentlige etater
begrunne sine valg; dette er
spesielt viktig ndr det
offentlige gdr i mot brukerne/
innbyggernes gnsker. Alle
henvendelser md besvares.

ning ikke driver med skinninvolvering, men tvert i
mot inviterer innbyggerne til 4 bidra pa tidspunk-
ter og i prosesser hvor de har reelle muligheter til
a pavirke.
¢ Gode arenaer for brukermedvirkning kjenneteg-
nes av god dialog mellom offentlig forvaltning,
brukerorganisasjoner og frivillige organisasjoner.
Gode arenaer for brukermedvirkning ansvarliggjor
brukerne, men ivaretar ogsa svake gruppers inter-
esser.
¢ Gode tiltak preges av universell
utforming pa bredt grunnlag.

2.2 God informasjon og
kommunikasjon

Informasjonen og dialogen mel-
lom innbyggere og offentlig for-
valtning ma bedres. Informasjon
og kommunikasjon har stor
betydning for opplevelsen av
kvaliteten pa offentlige tjenester,
det gjelder bade mht. hvilke
kanaler som brukes, innbyg-
gernes muligheter for 4 velge
kanal, innhold, grad av dpenhet
og muligheter for dialog, samt raske, realistiske og
godt begrunnede svar. Spraket ma forbedres, foren-
kles og tilpasses brukerne.

For at individer eller grupper skal oppleve at de blir
tatt pa alvor mé offentlige etater begrunne sine valg;
dette er spesielt viktig nar det offentlige gar i mot
brukerne/innbyggernes onsker. Alle henvendelser
ma besvares.

2.2.1 Informasjon underveis/innsyn i egen sak

Innsyn i egen sak og informasjon om hvor langt i
prosessen egen sak er kommet, er viktig uansett om
det gjelder en byggesak eller ssknad om barnehage
eller sykehjemsplass. Alle ensker rask informasjon

1) Brukerrad er en offentlig tjenestes formelle organ for brukermedvirkning. Representanter for brukerne skal gi

rad i alle spersmal som vedrerer kvaliteten pa tjenestene.
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om det som gjelder dem selv, inkludert informasjon
om lover og rettigheter. Det er viktig & kommunisere
tydelig hvilke rettigheter innbyggerne har i ulike
situasjoner; det mé jobbes mer med spréket.

“Nar vi leverer inn en sak burde den fi et nummer
som gjer at vi kan folge saken hele veien. Er det ting
i argumentasjonen som ber justeres sa burde vi
kunne ga inn og komme med kommentarer. Saker
burde kunne jobbes fortere med.”

2.2.2 Valg av kommunikasjonskanal

Viktig a ta hensyn til malgruppen ved valg av
kanaler; pc, mobiltelefon o.l. nér ikke alle.
Servicekontorer/Servicetorg er en viktig infor-
masjonskanal. Det er derfor viktig 4 heve kom-
petansen til de som meter innbyggerne; de ma ha
god kjennskap til nettilbudet og rettigheter slik at de
kan veilede innbyggerne.

Internett/elektronisk kommunikasjon har flere
fordeler enn ulemper. Denne kommunikasjonsfor-
men gir ogsa de svakeste brukerne mulighet for &
komme til orde og den muliggjer raske svar.

2.3 Internett/elektronisk kommunikasjon

2.3.1 Fordeler og eksempler pa god bruk av
internett/elektronisk kommunikasjon

Fordeler - overordnet:

¢ Nyttig informasjon kan publiseres raskt og ni et
stort antall mennesker. Dette innebaerer store
besparelser.

¢ Informasjon via internett kan skreddersys og
tiltrettelegges ulike malgrupper (informasjon til
innvandrere pa flere sprak).

¢ Elektroniske servicekontorer er et godt alternativ
til de som ikke har internettilgang hjemme.

“Meldingsboka erstattes av e-post eller sms”

Fordeler - skole:

e Storparten av barn og unge (og deres foreldre) har
IKT-utstyr hjemme.

¢ Meldingsboka erstattes av e-post eller sms.

* E-post og sms kan benyttes i lepende dialog
mellom laerer og foresatte (orientering om elevens
progresjon, informasjon om lekser osv).

e Muliggjor kontinuerlig informasjon; god stette til
konferansetimer.

Eksempler pa god brukerretting - skole:

e "It’s learning”. Er i bruk og ber videreutvikles.
Fungerer i dag mellom leerer og elev, bar
benyttes ogsa mellom foreldre og leerere.

¢ "Innsikt-skoler”. Informasjon om skolen, klassen,
undervisningsplaner ber veere tilgjengelig for forel-
dre pé nettet. Tilsvarende ber man kunne kommu-
nisere elektronisk med skolen og laererne.

e Som alternativ til skriftlig bekreftelse (eksempelvis
fra barnehagen) kan slik informasjon sendes elek-
tronisk til NAV direkte.

Fordeler - helse:

e Personer i psykiatrien kan ha betydelig hjelp av
internettilgang hjemmefra.

e SMS og annen elektronisk kommunikasjon nar nye
bukergrupper, eksempelvis deve.

Eksempler pa god bruk - helse:

¢ Pasienter uten nettverk vil ha god hjelp av elektro-
nisk kommunikasjon (ta kontakt med omverdenen,
be om hjelp, kontakt med stottekontakt osv).

¢ Nettverksbygging via internett

Andre arenaer /tiltak for god bruk av internett:

¢ Jobbseking via kommunen er effektiv med elektro-
nisk kommunikasjon. Dette kan overferes til andre
omréder.

¢ Det bor gjennomferes gode brukerundersekelser
blant ulike malgrupper som utgangspunkt for
kompetanseplaner i etatene.

e Lederes rapportering pa brukerundersokelser
kan gjeres elektronisk.

¢ Videreutvikling av seknader pa nett (jobb, barne-
hageplass).

* En "helpdesk-funksjon” i regi av det offentlige ber
etableres; en hjelpetelefon for hjelp til tekniske
spersmaél og navigering pa nettet.

2.3.2 Ulemper/utfordringer ved bruk av
internett/elektronisk kommunikasjon

Ulemper knytter seg ikke til internett som kommu-

nikasjonsform per se, men til utfordringer knyttet til

tilgang og tilgjengelighet:

¢ Kommunikasjon til eldre brukergrupper fordrer
fortsatt kontakt ansikt-til-ansikt. Innfering av net-
thaserte losninger ber folges av kontratiltak i
forhold til "utenforgrupper” (i realiteten bygges de
gamle lgsningene ned).



¢ Elektronisk kommunikasjon som supplement —
ikke som erstatning — til personlig kontakt.

e Serge for at samtlige blir ivaretatt, at ikke grupper
faller utenfor.

¢ Minoritetsgrupper har ofte ikke rad og/eller
trenger opplering.

¢ Det stilles store krav til teknisk kapasitet (ref.
bredbandsproblematikk i mindre sentrale strek).

¢ Internett som kommunikasjonsform kan resultere i
okt sentralisering; nedleggelse av lokale kontorer
og mindre personlig og direkte kontakt/service.

¢ At ungdom er flinke til 4 navigere pé internett
betyr ikke nedvendigvis at de kan tilegne seg ned-
vendig informasjon og kunnskap.

e Utstrakt bruk av IKT i skolen fordrer okt
kunnskap hos leererne.

Fra innbyggerkonferansen

Oppleering og tilgjengelighet:

¢ Oppleering til spesielle grupper er helt nedvendig
(eldre, funksjonshemmede, enkelte innvandr-
ergruppet, sosialt/ekonomisk vanskeligstilte).

e Apne skoler pa kveldstid; bibliotekene har pc-er.

* Bruke dyktige elever og frivillige organisasjoner
som undervisere.

¢ Bistand fra det offentlige til kjop av IKT-utstyr til
hjemmebruk.

¢ Viktig med en proaktiv atferd i det offentlige i
forhold til & sperre om behov for opplaering.

¢ Panteordning for gammelt utstyr.

REGJERINGENS INNBYGGERKONFERANSE 2007
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3. Eksempler pa tiltak for brukerretting og
brukermedvirkning som fungerer godt

3.1 Skole og unge

Foreldremote og FAU: Gode steder for
medvirkning/tilbakemelding.

Brukerrad pa skole med foreldre, elever, rektor,
leerere. Diskuterer alt som har med skolens ve og vel
a gjore. Innhold og til dels skonomi.
Dialogkonferanser mellom elev, leerer og foreldre.
Elev- og leerlingeombud: "Fylket

”Opplever at lokalt brukerutvalg for NAV er et reelt
forum der brukerne blir hert. LOOK TO BERGEN”.
"NAV Vestfold fungerer godt; brukernes rad blir satt
i verk”.

Samarbeid mellom A-etat/NAV, bedrift for
yrkeshemmede og brukere. "Bruker involveres i 4
lage handlingsplan etter LOFT-metoden”.

har ansatt lennet elev- og laerlin- —
geombud péa videregdende niva.
Oppleves som positivt, som et
slags eksternt tilsynsorgan”.
Ungdomsrad: ”Alle kommuner
burde ha det- LOOK TO
BOMLO”.

Deltar pa kommunestyremater
etter behov

Arrangerer tiltak for unge
sammen med f.eks. skolen.

Pasientkontakt pa sykehus:
“Egen pasientkontakt,
tilgjengelig pa mobiltelefonen,
som kan fglge en gjennom
dagen/behandlingen, skaper

\ 3.4 Helse

\
| Pasientkontakt pé sykehus: "Egen
pasientkontakt, tilgjengelig pa
mobiltelefonen, som kan folge en
gjennom dagen/behandlingen,
skaper trygghet”.
Pasientforening finansierte en
person to dager i uka pa
Rikshospitalet som pasientene

kan kontakte (diplomatrolle).

Q/gghetf’
Samarbeider med politiet for &

redusere bruk av rusmidler pa

sosiale arrangementer for unge.

Drofter ungdomspolitikk med kulturetaten.
Oppretter all-aktivitetshus sammen med
kommunen.

Nettportaler for ungdom. Sted for 4 stille spersmaél og
fa svar.

De unge opptatt av miljset; egnet arena for bruker-
medvirkning lokalt (tilrettelegger/
pressgruppe/padriver).

3.2 Eldre

Eldrerad: nye pensjonister blir invitert til & mote
brukerorganisasjoner for & fi informasjon om hva de
kan pavirke. Viktig premiss at raidmann og ordferer
engasjerer seg.

Parovendegruppe/forening innen eldreomsorgen.
Datakurs for eldre med ungdom som leerere i regi av
skolen og Rede Kors.

3.3 NAV-omradene

NAV: "et viktig steg pa veien”. Bra for brukerne med
mer koordinering mellom etatene. Veldig sammen-
satte brukergrupper, en styrke og svakhet.

Brukerrad i helseforetak:
Brukeren blir i dag forespurt i sterre
grad enn tidligere og har reell innflytelse. Helse Ost
trekkes frem som godt eksempel, medlemmene i
brukerrad opplever & bli tatt pa alvor.
Samlokalisering av rehabiliteringstilbud til folk som
bade har psykisk lidelser og problemer med rus.
Direktekontakt med tjenesteyter (fastlege/hjemme-
hjelp).

3.5 Funksjonshemmede

Foreldersamarbeid for funksjonshemmede: Felles bolig
for funksjonshemmede etablert takket veere godt
samarbeid med kommunen og 7 foreldrepar.
Kommunen sendte invitasjon til aktuelle deltakere i
kommunen.

"Mappa mi” for barn med ”spesiell informasjon som
ber folge barnet” fungerer godt. "ZKommunen ber i
storre grad prove 4 folge den enkelte person gjen-
nom hele livet, jf. “mappa mi”. Det offentlige ma ta
mer hensyn til neste stasjon i systemet.”

God brukerretting sikres ved & involvere f.eks. Radet
for funksjonshemmede tidlig i prosessen.

REGJERINGENS INNBYGGERKONFERANSE 2007
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3.6 Andre arenaer/tiltak

Servicekontor/servicetorg sentralt i kommunen, lett
tilgjengelig bade med bil og kollektivt.

Bruke folkemoter som arena. I noen situasjoner er
folkemater veldig viktig for & fa fram synspunkter,
men dette avhenger av tema. "I Vestvigoy ga
diskusjon om mobbing i skolen ’stinn brakke’ og
stort engasjement”.

SLT ”ber brukes mer”. ’ZKommunale SLT-koordina-
torer gjor at lokale kriminalitetsforebyggende tiltak
fungerer godt. LOOK TO ROYKEN” D

Godt samarbeid mellom offentlige etater og interesse-
organisasjoner.

Politisk aktivitet er en kanal som ofte blir glemt — her
kan man engasjere seg, noe som i seg selv er positivt
og helsefremmende

Universell utforming. Dette er et felt der mange
mener det er veldig langt frem, selv om det har blitt
strengere krav i forbindelse med nybygg osv.

1) SLT = Samordning av lokale kriminalitetsfore-
byggende tiltak.

Fornyingsminister Heidi Grande Rays sammen med Arthur Danielsen fra Farsund og Gry Holme fra Sogndal, konferansens eldste og yngste deltaker
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4. Tips til hvordan det offentlige kan tilrette-
legge for god brukermedvirkning

4.1 Kultur og holdninger

Jobbe planmessig med holdninger og bedriftskultur:
Viktig & jobbe med holdninger og bedriftskultur slik
at hvordan du blir mett ikke blir s personavhengig.
Viktig & sikre at systemet/strukturene stotter onsket
atferd.

Dette handler om oppleering og bedriftskultur og om
4 fjerne strukturelle hindringer for god brukerorien-
tering. I dag er det stort spenn mellom enkelte ansat-
te med positiv vilje og en brukerorientert holdning,
og organisatoriske strukturer som hindrer samar-

Kulturen i det offentlige ma veere

men ogsa til grupper med spesielle behov (funksjon-
shemmede, eldre). Nar du henvender deg til det
offentlige skal du bli tatt pa alvor.

4.2 Om brukerrad, brukermedyvirkere,
ildsjeler og involvering

Oppleering av brukermedvirkere: Viktig a drive
oppleering av brukermedvirkere. Bor vaere et perma-
nent tilbud og fungere slik at brukerne leerer seg a
navigere i kommuner, etater mv. Det ble gitt eksem-
pel pa god erfaring med oppleering av elevrad (effek-
tivt to dagers kurs om rettigheter,
diskusjonsteknikk, bli kjent med

losningsorientert: Ved negative
tilbakemeldinger eller avslag pa
seknader osv. ber man uoppfor-
dret fa veiledning i hvordan en
sak kan g4 igjennom.

beid pa tvers.

Skape en kultur for dpenhet og
involvering: Det offentlige ma
erkjenne at ogsa andre — spesielt
privat sektor — kan ha noe &
bidra med.

Det offentlige ma vise at de har
konkrete ting de onsker &

.

Etablere fora for menings-
utveksling: Kommunen bgr
ta initiativ til informasjons-
mater og etablere fora for
meningsutveksling. Det viser
at det offentlige virkelig
gnsker innspill.

\ administrasjonen osv).

Eierforhold til tienestene:
Pavirkning pa omrader som man
foler angér seg og sine egne.
Innflytelse pa egen
barnehage/skole. Folk engas-
jeres nar noe angar dem.

Etablere fora for menings-
utveksling: Kommunen bor ta
initiativ til informasjonsmseter og
etablere fora for meningsutvek-

/

diskutere med innbyggeren. Ma
vise at man ensker et nettverk.

Profesjonalitet i kundefront: ”Skranken” mottar klager
og havner i forsvarsposisjon. Viktig at man kan
formidle en klage videre og forsté at den ikke er ret-
tet til deg som person.

"Oppsokende” virksomhet: Det offentlige ma mote folk
der de er — vise at man ensker folks innspill.
Oppseke kafeer og steder der folk metes.

Forutinntatthet i offentlige instanser: Fa bukt med
forutinntatthet mht. kjennsroller. (Behandling av bar-
netrygd til enslig far krevde ekstra lang saksbehan-
dling.)

Fokus pa holdningsskapende arbeid bor styrkes:
Holdningsskapende arbeid viktig for integrasjon.
Integrasjon ikke bare viktig i forhold til innvandrere,

sling. Det viser at det offentlige
virkelig ensker innspill.

Institusjonaliserte arenaer for brukermedvirkning:
Fokusgrupper, brukerutvalg, dialogmeter, direkte
heringsuttalelser levert over nettet, forslagskasser
(fysiske og nettbaserte). Forslagskasser pa alle are-
naer med krav om systematisk gjennomgang av
forslag.

Brukergrupper og fokusgrupper: Bor opprettes. Viktig
a fole at man far gehor. Etatene ber samarbeide; et
forslag i en sektor ber kunne gjelde for andre sektor-
er.

Det kan arrangeres mater mellom innbyggere og
folk med makt, f.eks. Politikertorget i Stavanger.

Fjerne hindringer i forbedringsarbeide, bdde systemhin-
dringer og kulturelle hindringer: La vanlige brukere
forelese for saksbehandlere om hvordan ting ber

REGJERINGENS INNBYGGERKONFERANSE 2007
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gjores, snu ting opp ned for & sikre at innbyggernes
syn kommer frem (eksempelvis en mor, en
elev/elevradet).

Involvere brukerne péa planleggingsstadiet ved f.eks.
kommunale utbygningsprosjekter.

Etablere flere brukerforum. Forslag om egne pros-
jekter pa brukermedvirkning for a forebygge. Viktig
ogsa a sette krav til innbyggerne, ansvarliggjore.
Inngé konkrete avtaler som felges opp.

Motivere ildsjeler: Gi priser, heder og are til ildsjeler.
Viktigere enn & lenne. Utdeling av "ildsjelpriser” vil
sikre kontinuiteten.

“Motivere ildsjeler: Gi priser, heder og cere
til ildsjeler”

Sikre effekt pa individnivd: Hente erfaringer fra
barnehagesektoren. Dette er en arena hvor ting fun-
gerer godt, man er bruker pé individniva hver dag
(henting, levering, det formelle er ivaretatt). Den
individuelle interessen er pa plass og opprettholdes
ved at man er innom barnehagen hver dag.
Grunnskolen er ogsa god pa dette punktet.
Utfordringen bestar i at grupper med et darligere
utgangspunkt ikke er representert i sentrale organ.
Brukere har erfaring pé individnivd, men vi ma serge
for a trekke erfaringene opp pa heyere niva. Spennet
ma sikres.

Involvere innvandrere: Innvandrere ma ses pa som
ressurs. De har erfaringer som ikke er godt nok
kjent og ikke benyttes. Innvandrere involveres i
forhold til mangfoldsaktiviteter og kultur, men pa
arenaer som skoleverk, helse, politi, jus er
kjennskapen for darlig. Det er altfor mange etater
innvandrere ikke Kkjenner til. Informasjon til innvan-
drere fungerer godt i forhold til trygd o.l, men er for
darlig eksempelvis ifht sykdom (hvor gar man, hvem
henvender man seg til, hvordan skaffer man en tolk
osv).

Engasjere svakstilte innbyggere: Et problem at grup-
per med dérligere utgangspunkt ikke er representert
i representative organ. Barn med foreldre med lite
initiativ far mindre innflytelse.

Brukermedvirkning viktigst pa omrdder hvor skjonn er

styrende: Pa de omrader hvor reglene ikke er detal-
jerte treffes beslutninger pa bakgrunn av skjenn.
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Seerlig pa disse omradene ber brukermedvirkningen
veere tilstede.

Brukerrad bor innebeere reell makt/innflytelse:
Brukerrad i sykehus fungerer bra som et rad, men
den reelle makten er liten eller ingen. Dette ber vaere
en instans med reell makt.

Brukerrad til fordel for brukerundersokelser? Tilliten
til brukerundersokelser er begrenset. Rad er minst
like effektive og fungerer godt.

4.3 Servicekontor

Profesjonalisere servicekontorene og utvide tjeneste-
tilbudet (to grupper): Profesjonalisere service-kon-
torene; fast kontaktperson (ref. fastlege-ordningen)
lage maler for standardbrev, klagebrev mm.

Utvide tjenestetilbudet: byggesaker, anmelde mindre
tyveri, utstede forerkort — etablere et senter/super-
marked for offentlige tjenester. Utvide apningstider:
kartlegge hvilke omriader som har behov for
degnapent tilbud.

4.4 Fast kontaktperson

Tilby koordinatorer og faste kontaktpersoner innenfor
flere omrdder: Koordinatorer innen psykisk helse.

En kontaktperson og livsfase-journaler for funksjons-
hemmede.

"Jeg ensker & kunne forholde meg til kun én ansatt
som kjenner min situasjon og aktuelt regelverk, og
tenker praktisk” (jf. ogsa individuell plan).

Informer om tilbudet som finnes (ref. rusmisbrukere
som har rett til individuell tilrettelegging/plan).

4.5 Samarbeid og leering

Motivere til samarbeid pa tvers — etablere loerings-
arenaer: Utvikle en nasjonal strategi for samplasser,
etablere flere samplasser, fora hvor flere gruppe-
ringer moter hverandre. Samarbeide mer pa tvers
lokalt, f.eks. NAV, andre etater, bedrifter for
yrkeshemmede o.l. La arbeidslose vaere med
hjemmehjelpene pa jobb og f.eks. arbeide som
sosiale stottekontakter. Sikre at ulike styrings-
grupper laerer av hverandre.

“Ta initiativ til bedre samarbeid mellom frivillige
og kommunen/offentlig forvaltning”




Ta initiativ til bedre samarbeid mellom frivillige og
kommunen/offentlig forvaltning: Behov for mer
samarbeid mellom frivillige og ansatte i kommunen.
Engasjement i lokalmiljeet er viktig for fellesskapet,
som f.eks. & melde fra til kommunen om farlige, fall-
eferdige bygninger. Et alternativ til bruk av en tradis-
jonell politimann kan veaere at beboere i lokalomrade
tar et storre delansvar for ro og orden ("eie mer av
gata” jf. bofellesskap og natteravner).

Forslag om 4 ansette personer som tar seg av de
myke verdiene, f.eks. "lonnet frivillighetskoordina-
tor” eller "lennet bestemor” (erstatning for den gode
naboen?).

4.6 Kommunikasjon

Informasjon ma gjoves tilgjengelig og forstdelig: God
informasjon om hvor og hvordan pé lettfattelig og

e
L - ]
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Fra innbyggerkonferansen

intuitivt norsk. Nettsider ma vere funksjonelle og
inneholde en forklaring pa hvordan de skal brukes.

Enklere og bedre offentlig kommunikasjon: Offentlig
kommunikasjon mé gjeres enklere og bedre. Alle
tilgjengelige kanaler mé tas i bruk for & sikre at alle
har like god tilgang pa informasjon. Muligheten til &
kommunisere med det offentlige méa ogsa veaere lik for
alle. Informasjon ma gis i et tidlost og forstaelig
sprak. Spraket mé veaere losningsorientert og gi klare
svar.

Begrepsbruk: Fra bruker til innbygger, ordet "bruker”
kan assosieres med misbruker. Ber man ha et annet
ord pa de som kontakter det offentlige?

Oke fokuset pa det som er bra: Eksempel: Livsglede
for eldre i Farsund.
Dette gjelder for innholdet i det som gjores, men
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ogsa for hvilke ord vi bruker; ordvalg og vinklinger
pavirker vare holdninger.

4.7 Universell utforming

Universell utforming er aldri negativt:

"Det som er helt nedvendig for noen grupper er godt
for alle”

Det anbefales a opprette egen pressgruppe for
universell utforming.

4.8 Skole

Motivere sektorer som ikke har tradisjon for det, til a
bli brukerorientert: Involvere elevene i videregdende
skole mer. “Elevene ma fa komme mer til, de méa
trekkes mer inn i skolens arbeid og fa bestemme
mer av sin egen hverdag”.

Uavhengig kontrollutvalg/ombud for elever: Et
uavhengig organ gir elever/foreldre anledning til 4 ta
opp saker uten frykt for "hevn” fra andre
leerere/elever. Eksempel pé aktuelle problemstill-
inger: mobbing, elever som ikke fungerer godt nok,
overgrep osv.

Et elevombud ber finnes for hver kommune/region.
Ombudet bor ogsa ta opp ting som fungerer godt.

Skolen ma endres: 5-ars leereplaner for lange.
Personallederfunksjon nedvendig for en bedre
organisert skole. Store kommunale forskjeller en
utfordring.

Beste praksis-eksempler i handtering av mobbing:

Rutiner for handtering av mobbing mé vere kjent for
alle. Beste praksis-historier vil kunne veere til hjelp.
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Skal bekjempelse av mobbing vaere FAU sin opp-
gave?

Sikre god kommunikasjon/dialog i skolen: Ved kom-
munikasjonsproblemer i skolen ber det vurderes a
trekke inn ekstern hjelp.

Det ma legges til rette for at kreativitet kan skapes i
skolen. Kreativitet krever styring.

4.9 Eldre

Tilrettelegge for en mer aktiv alderdom med storre
valgfrihet: Tilrettelegge for at de eldres ressurser
brukes pa en konstruktiv méate, bade for den enkelte
og fellesskapet._

Offentlig sektor ma ta de eldre og deres differen-
sierte behov mer pa alvor. Flere aktiviserende tiltak;
”Vi trenger en offentlig samordnet tilbudspakke
overfor de eldre, jf. legebesgk, biblioteket, kino... og
et tilrettelagt transportopplegg.”

Ta hensyn til individuelle behov ved utvikling av
hjemmetjenesten, dette er for sterkt definert i dag.

4.10 NAV-omradene

Hjelpemidler en integrert del av NAV: Trygd og
hjelpemidler er splittet, men ber slds sammen igjen.
Dette vil skape bedre forutsetninger for okt arbeids-
deltakelse blant funksjonshemmede.

NAV Partnerskapsmote gjennomferes i dag mellom
NAV og kommunen. Her bor ansatte og brukere
vare representert.



5. Kvalitetskrav/spilleregler for bruker-
medvirkning som gir innbyggerne reell
innflytelse pa offentlige tjenester

(Se ogsa kapittel 2, Hva kjen-
netegner gode tiltak/arenaer for
brukermedvirkning.)

Gi respons. Engasjement fra
innbyggerne ma lede til
respons. Mange ser ikke
resultater av sine innspill.

5.1 Holdninger

e Ta folk pa alvor = vise
respekt.

e Vare losningsorientert.

gen. Kravet om respekt gjelder
ikke minst her.

Respekt har sammenheng med
sprakbruk som er kulturelt ned-
felt; i helsevesenet omtales du
ofte som en diagnose eller et
nummer og ikke som den perso-
nen du faktisk er.

5.2 Informasjon

e Minimere svartiden.

¢ Bruke et forstaelig sprik.

¢ Bedre informasjon.

¢ Flere fysiske metepunkter.

e Gjere innsyn i egen sak enklere.

5.3 Respekt og konsekvenser

God brukerretting forutsetter respekt. Det vil si:

e Bort med arroganse og inn med ydmykhet og
serviceinnstiling.

e Lytte (gi folk en opplevelse av 4 bli hert).

¢ Ydmykhet (gjore det tydelig at folk blir tatt pa
alvor).

¢ Vise at man setter pris pa innspill.

e Girespons. Engasjement fra innbyggerne ma lede
til respons. Mange ser ikke resultater av sine inn-
spill.

e Begrunne sine svar.

¢ Gi en tidsfrist som kan holdes.

e Oppleve reell innflytelse. Brukerutvalg oppleves
som symbolpolitikk av enkelte.

e Gjere det tydelig at din sak jobbes med. Fa bukt
med et inntrykk av at noen bare "sitter pa saken”.

A utvise respekt sikres ikke av okt kunnskap.
Respekt er et spersmal om holdninger. A mote folk
med respekt handler om 4 mete folk som men-
nesker. Det er respektlest kun & henvise folk videre.
Saksbehandler har mye makt i denne sammenhen-

Ivaretakelsen av respekt som
grunnholdning er i stor grad et leder-
ansvar. Lederen ma pa sin side stille krav til sine
medarbeidere og gi oppfelging. Dette krever
kunnskap, og tilbud om undervisning ber gis ledere i
det offentlige.

Innsyn i egen sak: Brukerne ma fa bedre innsyn i sitt
behandlingsforlep. Lovverket er sterkt, men imple-
menteringen er darlig. Sykehus og brukere burde
samarbeide mer.

Losningsorientering: Handler om respekt. Dersom
man mottar et negativt vedtak burde det eksistere et
palegg om at man skal motta et alternativt losnings-
forslag og fa hjelp til argumentasjonen. Det ber
apnes opp et rom for kreativitet i NAV (sy sammen
pakker, finne ut hva som er bra for deg).

Klagemuligheter i helse: Reelle klagemuligheter og
raskere responstid. Handler om respekt. Verdsetting
av pasienter ber vaere lik uavhengig av geografi.

Interne konflikter/uenigheter: Skal ikke ga utover
bruker.

Styre forventninger: Viktig ikke 4 love mer enn man
kan holde. Respektlost 4 love noe man ikke har tro
pa vil la seg gjennomfere. Brukerne bor fa infor-
masjon om hva de selv kan pavirke og hvilke resul-
tater som kan forventes.
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6. Hva kjennetegner en god kultur for
brukerretting og brukermedvirkning?

Flere innbyggere vil engasjere
seg i utvikling og forbedring av
offentlige tjenester dersom
kvalitetskravene for brukermed-
vikning innfris. Innfris disse
kvalitetskravene vil vi f4 en god
kultur for brukermedvirkning i
offentlig sektor.

bruker.

Bruke rollespill i trening.
La en saksbehandler spille

¢ Brukerutvalg innen ulike sek-
torer (uten gjengangere som
dominerer) som:
har jevnlige moter og
diskutere seg frem til los-
ninger som er til det beste for
brukerne, og som involverer
brukerne i sitt arbeid.

~

En god kultur for brukermed-

virkning kjennetegnes av noen av de

samme faktorene som gode tiltak for brukerretting .
Svarene dreide seg primaert om brukermedvirkning.

6.1 Kjennetegn pa en god kultur for
brukermedvirkning

¢ Profesjonalitet i kundefront: alle blir mett av med-
arbeidere som fér en til 4 fole seg velkommen, gir
tid og rom, ser den enkelte.

e Tar alle pa alvor: preges av gjensidig respekt
(unngér "vi og de”-holdninger).

e Apen og kundeorientert; Iytter og yter service,
tilpasser tjenestene til kundebehov, laerer av
hverandre og andre. Alle ma vite hvor de skal hen-
vende seg, f.eks. til et servicetorg.

¢ [gsningsorientert: gir gode rad uoppfordret. Tar
initiativ, viser at man ensker folks innspill.

e Ledere som tar ansvar for kulturen i egen organ-
isasjon/enhet, ikke bare for hva som gjeres, men
hvordan det gjores.

¢ Faste og kompetente kontaktpersoner som sikrer
at alle med samme rettigheter far samme tilbud
uavhengig av hvor de bor og hvem de meter i det
offentlige. Kontaktpersoner som har tilstrekkelig
kompetanse til & hjelpe den enkelte videre i sys-
temet — uavhengig av om tjenesten er statlig eller
kommunal.

e Enkelt og tydelig sprak som sikrer at alle kjenner
og forstar hvilke rettigheter de har/ikke har,
beslutningsprosessene de er en del av og utfall av
egen sak. Tydelig kommunikasjon som reduserer
misforstielser og tilherende misneye.

e Bedre interkommunalt samar-
beid: saksbehandlere som kjen-
ner til helheten i
saksgangen/prosessen.

e Godt samarbeid med frivillige organisasjoner som
kjenner naermiljeet godt. En slik politikk vil
automatisk involvere flere innbyggere og brukere
pa omrader som engasjerer dem.

6.2 Forslag til hvordan holdninger og
atferd kan endres

Dialogmeter med ledelsen og brukerutvalget.
Medarbeidersamtaler mellom ledelse og ansatte hvor
holdninger tas opp.

Bruke rollespill i trening. La en saksbehandler spille
bruker.

6.3 Utfordringer

Personlige egenskaper hos ansatte.

Hyppige endringer i offentlig sektor (spesielt innen-
for skolesektoren), herunder regelverk, arbei-
dsmater, organisering mv. forer til at de ansatte er
mye borte pa oppleering og kurs. Sterre kontinuitet i
arbeidsformer blir derfor viktig for & kunne jobbe
systematisk med veereméte og omgangsformer.

Mer tid er viktig. Fa personer skal utfere for mange
arbeidsoppgaver. Dette bidrar ikke til gode hold-
ninger og atferd - heller til stress og misnoye.
Forventningene fra innbyggerne i tilknytning til at
det offentlige skal gi god service, gker.

Involvere den store gruppen med ressurspersoner
som ikke naturlig er med i noen brukerfora, dvs. per-
soner som er ferdige med barn, men friske og raske.
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7. Gode eksempler pa offentlige etater/
sektorer som har endret holdninger og
atferd pa en god mate

Politiet og NAV nevnes som gode eksempler.
Deltakerne nevner ikke konkrete kulturendring-
sprosesser og hva som er gjort. De fokuserer pa
konkrete forbedringer av tjenester som etter deres
mening kan veere resultat av kulturendring.

Politiet som samfunnsaktor: Politiet i henholdsvis
Oslo og Bodg trekkes frem som gode eksempler.
Begge steder deltar politiet mer i forebyggende
arbeid og har god kontakt med skolene. Deltakerne
opplever at det har skjedd en holdingsendring; politi-
et har blitt mer serviceorientert og er ikke bare ute
etter ”a ta deg”. I Bodwe har politiet opprettet et ser-
viceteam.

NAV: NAV-modellen honoreres og samordning
burde veert overfort til flere sektorer. Styrken ved
NAV er prinsippet om en fast kontaktperson som har
kompetanse til & hjelpe den enkelte slik at man slip-
per & bli sendt videre. En kontaktperson som ogsa
kan ansvarliggjere bruker.

Kompetanse trekkes fram som den viktigste faktoren
for & f4 NAV og eventuelle andre helhetlige tilbud til
a fungere.

Tjenestetorg: Bode kommune har opprettet
Tjenestetorget. Konsekvens: enklere tilgjengelighet,
ett kontaktpunkt, redusert saksbehandlingstid, kom-
petente og positive medarbeidere.

Serviceerkleeringer/brukergarantier: Konsekvens:
garantiene sier hva som kan forventes, gir bedre
service og kvalitet og klagerett til brukerne. For
medarbeiderne i det offentlige betyr det kom-
petanseutvikling, samarbeid pa tvers, storre fleksi-
bilitet og bredde og vilje til 4 leere av kundeklager.
Innbyggerne har ogsa en rolle som kvalitetssikrere.
Man har klagerett. Man har innsynsrett. Man har en
moralsk plikt til 4 si ifra pd en konstruktiv méte hvis
man mener at det er gjort feil.

-

\

NAV-modellen honoreres

og samordning burde veert
overfort til flere sektorer.
Styrken ved NAV er prinsippet
om en fast kontaktperson som
har kompetanse til G hjelpe
den enkelte slik at man slipper
a bli sendt videre.

~

/
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8. Hva er din beste oppskrift pa god
brukermedvirkning?

Frivillighet som forsterkes (delfinansieres) av det

offentlige

o Frivillighetssentraler.
e Naboskap.

e Natteravnene.

e Miljovaktmester (eks. fra Holmlia).
e Det stilles spersmal ved om betalt frivillighet er en
nedvendig folge av profesjonalis-

eringen?

Offentlig engasjement som

e Sikrer at folk fungerer i neer-
miljoet.

e Forer til medvirkning og
deltakelse.

e Motiverer til kooperative tiltak
og sikrer bruk av etablerte
kooperasjoner som borettslag
og Obos.

e Sikrer nytenking, dvs. mindre
rigid tenking, forskyvning av
arbeidstid (ref. biblioteket som

Fra innbyggerkonferansen

Holmlia-prosjektet

endret apningstider, for holdt de bare apent nar
folk var pa jobb).

Samlet alle borettslagene i 1988, samarbeider med

-

Utfordringen for det
offentlige blir G svare
ordentlig. Her er man
forelapig ikke sa trent. Det
bar vaere kommunikasjons-
oppleering av offentlige
ansatte.

bydelsadministrasjonen, er heringsgruppe for

utviklings- og utbyggingsspersmal, star bak et mang-

fold av aktiviteter, har naert samar-
beid med idrettslaget. Resultat:

Stort engasjement og entusi-
asme blant beboere, politikere,
og administrasjonen. Holmlia-
prosjektet har ambisjon om &
bygge en FN-park og har veert i
kontakt med UD for 4 fa til
dette. Viktig 4 skape felles entu-
siasme, ha felles mél og jobbe
sammen. I slike saker ma man
ogsa setter grense for hva som
er det offentliges ansvar. Lokalt
eierskap er nedvendig.
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Internett

Deltakerne mener at det ligger en viktig medvirkn-
ingsmulighet i riktig bruk av internett. Man kan ha
dialog pa nettet og legge ut informasjon.

Utfordringen for det offentlige blir & svare ordentlig.

Her er man forelopig ikke s trent. Det ber veere
kommunikasjonsopplaering av offentlige ansatte.
Det bor etableres forslagskasser pa internett, hvor
status pa forslag systematisk rapporteres.

Folge Arbeidstilsynets oppskrift

Innhenter info etter samtale med partene.
Foreslar deretter forbedringspunkter.

Beslutter hva som skal gjeres innen gitt tidsfrist.

Regelmessig bruk av representative fokusgrupper for a

¢ 3 tilbakemeldinger om hvordan ulike tiltak fun-
gerer.

e Sikre at man far til jevnlige sma forbedringer.

Oppskrift pa respekt

e Informasjon om rettigheter bade direkte fra
medarbeidere i det offentlige og gjennom
brosjyrer og internett.

¢ Direkte linje inn til de som behandler saken.

¢ Informasjon underveis om hvor saken star.
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Oppskrifter for a senke terskelen for a ta kontakt med
det offentlige

Fellesforum, dvs. at flere gar sammen og danner en
gruppe. Da kan noen i gruppa hjelpe; man slipper &
fole at man star alene.

Ordfereren eller annen myndighetsperson ber ta en
time eller to pa en benk/pub i byen — "her er jeg og
her kan jeg snakke med alle som vil”.

Problemstillinger som kan odelegge gode oppskrifter
Samrere mellom politikere og offentlige ansatte.
Flertall av offentlige ansatte i kommunepolitikken.
Misforstatt lojalitet ("Det er problematisk med
offentlige ansatte som er for lojale mot systemet”).
Manglende handlekraft fra kommunal side.



9. Egenopplevde hindringer for god
kommunikasjon og forslag til lasninger

Hindringer og mulige tiltak for god kommunikasjon

(pa et overordnet niva)

Hindringer:

¢ Holdninger og atferd: Offentlige ansattes oppforsel
overfor innbyggerne:

e Arroganse ("ovenfra og ned” -holdning, "vi er
ekspertene”....)

o Negativ atferd forklares med rammebetingelser
(eksempelvis déarlig tid).

¢ Innvandrere opplever & bli darlig
behandlet og mener at det

e Jverksette "feltdager” der for eksempel ordfereren
banker pa deren til innbyggerne for 4 here hvor-
dan de har det.

e Etablere brukerkontorer i hver kommune.

¢ Evaluerings-, bruker-, og kartleggingsunder-
sokelser brukes i storre grad. Stille publikum
sporsmal oftere. Resultatene ber kobles til kom-
petanseutvikling i etatene.

e Innbyggerkonferansen har en bra form. Overfore

tanken til lokalplanet i den enkelte
kommune.

skyldes manglende kom-
petanse, men ogsa mis-
forstaelse forarsaket av
sprakproblemer, liten tilgang
pa informasjon pé eget sprak
og darlige rutiner for bruk av
tolk. Seerlig innvandrerkvin-
ner berores av dette.

e Byrakratisk og problem-
fokusert.

Informasjon og kommunikasjon

Innbyggerkonferansen har
en bra form. Overfore
tanken til lokalplanet i den
enkelte kommune.

Bruke biblioteket aktivt som
arena for medvirkning.

¢ Bruke biblioteket aktivt som
arena for medvirkning.

Hindringer og mulige tiltak for

god kommunikasjon i skolen

Hindringer:

¢ Ungdommen opplever at de
ikke blir tatt pa alvor nar det
gjelder viktige ting som tilret-
telegging av undervisningssi-
tuasjonen.

e Mange er usynlige i skolen,

(overordnet niva) K

e Tilgjengelighet; vanskelig a vite
hvor man skal henvende seg.

¢ Automatisk innvalg skaper avstand.

e Byrakratisk og vanskelig sprak skaper
misforstaelse og avstand.

e For eldre kan det veere en barriere a ta i bruk
internett, viktig & opprettholde andre parallelle
informasjonskanaler.

Mulige tiltak for 4 bedre dialogen pé overordnet nivé:

Rekruttering og opplaering:

e Stoerre vektlegging av personlige egenskaper ved
ansettelser.

e Oppleering av saksbehandlere i rolle- og bruker-
orientert atferd.

¢ Hospitering og rullering mellom posisjoner og
etater.

Arenaer og kanaler som vil fremme en bedre dialog:

e Arrangere "byfrokost” for innbyggerne.

¢ Arrangere lokale innbyggerkonferanser etter mal
av den nasjonale.

skolen ma tilpasse sin kommu-

nikasjon ogsa til de foreldrene

som ikke meter eller er tause

pa skolens mateplasser.

e Vanskelig 4 handtere situasjoner hvor leereren
mobber.

e Savner en "personalsjef” som tar ansvaret for
utvikling av leerer og organisasjonsutvikling.

Mulige tiltak/aktiviteter:

e Foreldre - elevombud.

e Innfering av personalsjef i skolen.

¢ Gjennomfoere foreldresamtaler i hjemmet.

¢ Bruke ressurser pa individuelle konferansetimer
fremfor felles foreldremote.

e Individuelle losninger.

¢ Brukerundersekelser som forebygger og fanger
opp maktmisbruk.

¢ Radgiver med radgiverkompetanse, ikke leerer.

e Tilby utvidet leksehjelp med foreldre og andre
voksne som ressurs.

e Samordne kommunale ressurser til kultur og
fritidsaktiviteter gjennom SFO.
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e Etablere vurderingsteam i skolen som et bindeledd
mellom skolen og foreldrene. En hovedoppgave er
& se barn som har problemer og hindre mobbing
og utsteting.

Hindringer og mulige tiltak for god kommunikasjon

mellom offentlige etater og funksjonshemmede

Hindringer:

e Manglende kompetanse om spesialutstyr for
funksjonshemmede.

¢ Manglende teknisk tilgjengelighet og for lite
personale i helsesektoren oppleves ogsa som en
hindring for god kommunikasjon.

Mulige tiltak/aktiviteter:

¢ Ansette flere assistenter for 4 hjelpe funksjons-
hemmede.

e Styrke hjemmesykepleien.

Hindringer god kommunikasjon mellom brukere og

barnevernet

e Unge nyutdannede saksbehandlere som ikke
evner 4 se hele mennesket. Medarbeidernes
egenskaper burde vektlegges hoyere i slike yrker.
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¢ Vanskelig & forholde seg til stadig nye saks-
behandlere.

e For tette skott mellom de ulike delene av hjelpe-
apparatet (skole, lege, barnevern, arbeidsetat)
hindrer helhetlige vurderinger. Personvernet gjor
dialogen vanskelig.

Hindringer for god kommunikasjon mellom helse-

vesenet og innbyggere med psykiske problemer

e Manglende respekt for psykisk syke, blir sett pa
som sak, ikke menneske.

e Liten kunnskap og dpenhet om psykiske lidelser.

Mulige tiltak for god kommunikasjon med ungdom

¢ Etablere alternative meteplasser med unge hvor
tema som diskuteres er tilpasset malgruppen.
Gjerne uformell setting med servering av pizza el.

e Fellesmoter tilsvarende denne innbyggerkonfer-
ansen.

Mulige tiltak for god relasjon med barnehagen
¢ Barnehagedekning ved foreldres sykdom —
fleksibilitet i tilbudet.



10. Egenopplevde konsekvenser av manglende
samarbeid pa tvers av offentlig sektor -
forslag til omrader hvor samarbeidet bgr

bedres

Konsekvenser av mangel pd samarbeid

Brukerne opplever a bli sendt fra en etat til en

annen. Tjenesteyterne ma ogsa rettes — ikke bare
systemet. Problemer mé lgses nér de oppstar. Mer
fleksibilitet og utvidet tilgjengelighet i det offentlige
etterlyses. Det pekes pé tette skott mellom barnev-
ern, sosialtjeneste, skolehelsetjeneste og trygdeetat.
For stort hensyn til personvern? Gjemmer saksbe-
handlerne seg bak taushetsplikten i stedet for & bidra
til at de aktuelle problemer blir lost?

Skole

Bedre samarbeid mellom barne- og ungdomssko-
letrinnet; evaluering av barneskolene ved overgang
til ungdomskoletrinnet og tilsvarende for overgang
til videregaende skole.

Ved overgang til ny skole vil det veere en fordel om
informasjon kunne overfores slik at forhold kan
legges til rette for den enkelte elev fra starten.
Skolesektoren kommuniserer tidvis for darlig med
kommunens administrasjon.

Barnevern

Fungerer for "lukket om seg selv”. Uklare ansvars-
forhold (ref. for eksempel "Er dette en politisak eller
barnevernsak?”)

Andre arenaer/tiltak

¢ "Brukernes hus”. Pa annonserte tidspunkt samles
fagfolk fra ulike etater (politi, skole, sosial). Her
kan man avtale treffetid.

e Opprette brukerkontorer i kommunene, eksem-
pelvis utvide servicesentrene med brukerkom-
petanse; brukerne kan hjelpe hverandre; behovet
for meteplasser er til stede.

e Sterre samordning i forbindelse med byggesaker.

e Okt bruk av fadderordninger pa arbeidsplasser i
det offentlige som tiltak for & sikre at nyutdannede
far et bredere perspektiv.

e Et mindre "vi - de” fokus; bryte ned psykologisk
skille mellom tjenesteyter og bruker.

Ved overgang til ny skole
vil det vaere en fordel om
informasjon kunne over-
fares slik at forhold kan
legges til rette for den
enkelte elev fra starten.
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11. Offentlig sektori 2017

11.1 Hva kjennetegner samhandlingen
mellom offentlig sektor og brukerne
i 2017? Hvordan har offentlig sektor
blitt mer apen og inkluderende?

Organisering og struktur

e Folks ressurser blir bedre brukt (ansvarliggjering
og eierskap). Det er bedre lagt til rette for at folk
kan gjere ting selv. Folks ressurser og engasje-
ment mer effektivt ivaretatt. Ubalansen mellom
byrékrater og innbyggere er utlignet.

e Betalt frivillighet. Foreldre med funksjon-
shemmede barn mottar permisjon med lenn ved
deltakelse i nedvendige meoter.

toveiskommunikasjon mellom byrakraten og
innbyggeren. Innbyggeren metes med velvilje og
tilrettelegging — initiativet er innbyggeren sitt, men
nar det er tatt, er det lagt til rette for et godt mete.
¢ Kundeorientering. Fra "klient til kunde” (kunden
har rett — vi betaler tjenestene og har rett til 4
kreve noe tilbake).
e Skreddersem og individuelle losninger. Behovene
man fremmer motes ikke av regler, men behandles
i dialogform med fokus pa muligheter. Det
offentlige har jevnt over storre forstaelse for folks
behov.
Bedre samarbeid.

¢ Helhetlig satsing. Feerre isol-
erte prosjekter, bedre samord-
ning i de offentlige tjenestene.

e Kontinuerlig forbedring ved
hjelp av brukerunderseokelser.
Brukermedvirkningen er blitt
bedre og mer kontinuerlig og
sikrer lepende korreksjoner.

e Tydelig ledelse.

e Skreddersem og individuelle

Hayt servicenivd og
forvaltningsetikk.
Innbyggerne foler seg
ivaretatt av det offentlige.

N ¢ Hoyt serviceniva og forvalt-
ningsetikk. Innbyggerne foler
seg ivaretatt av det offentlige.

e Giver og mottaker av tjenester
har likere forventninger til
resultatet enn tidligere.

¢ Offentlig sektor har heyere

) status (heyere lonn, bedre
/ arbeidsvilkér og heyere
— kompetanse).

losninger.

e Okt individuell tilpasning. Det offentlige har leert
av det private.

e Bedre samarbeid. Mindre avstand mellom forvalt-
ning, innbyggere og deres lokale interesseorgan-
isasjoner. Det offentlige er integrert.

e Universell utforming i alle offentlige bygg.

¢ Forvaltningen preget av kompetanse og et objek-
tivt system med god kvalitetssikring.

e Lavterskeltilbud og nare tjenester er langt mer
tilgjengelige og individuelt tilpasset (flyttet fra
fylke til kommune).

Holdninger

e Raskere service (i forkant). Det offentlige er
“raskere pa avtrekkeren”.

e Apenhet og respekt. Kommunikasjonen er i stor
grad elektronisk, men den menneskelige kontak-
ten er ivaretatt. Brukerne tas pa alvor, metes med
respekt. Forvaltningen er apen, systematisk, tro-
verdig og driver korrekt saksbehandling.
Samhandlingen kjennetegnes av apenhet, respekt,
likeverd, involvering, initiativ og balansert

¢ Tjenestetyter er en yter og ikke
en maktperson.

Kunnskap

¢ God kompetanse og kvalitet, medarbeidere som
ser helheten.

e Alle har sitt kontaktpunkt som er tilstrekkelig kom-
petent, har gode kommunikasjonsevner og full-
makter pa flere omrader.

e Forstelinja har heyere status.

e Sprakkompetansen i det offentlige er hevet.

e Kompetansepersoner er i storre grad ute blant
brukerne.

e Tilsvarende fastlegeordningen har innbyggerne
sin egen "offentlige generalist”.

e Ledere er blitt tydeligere.

Informasjon og kommunikasjon

e Enklere sprik. Informasjonen er enkel og umiddel-
bar og tilpasset mélgruppe.

e Mangfold av kommunikasjonskanaler. Raske svar
ved e-posthenvendelser.
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o Okt tilgjengelighet. Utvidede dpningstider pa nett
og fysiske arenaer. Alle kommuner har et infor-
masjonssenter. Fysiske motepunkter og menneske-
lig kontakt tilgjengelig.

e Systematisk og kontinuerlig forvaltning av innbyg-
gernes synspunkter.

¢ Det eksisterer moteplasser der politikere treffer
folk.

e Byrakratene har kommet seg ut av kontorene.
Flere tjenester kommer hjem til brukerne.

“Utvidede dpningstider pd nett
og fysiske arenaer”

11.2 Offentlige tjenester slik de omtales i
media i 2017

IKT
¢ “Alle under 60 betaler regningene sine pa nett”

Arbeid
¢ ”Alle som vil og kan er i arbeid”

¢ “Alle unge funksjonshemmede er i full- eller
deltidsjobb”

NAV
¢ "Flere omorganiseringer som NAV - tettere
samordning og ett kontaktpunkt!”

Kommunikasjon
¢ "Alle vedtak begrunnes og formidles i et sprak
som mottakeren forstar”

Maloppnaelse

¢ “Forvaltningen nadd viktige mal innen psykia-
trisatsingen”

¢ “Forvaltningen nadd viktige mél innen utdan-
ningssektoren”

e "PC-oppleering oppnadd til alle!”

(Omsorgstjenester tilpasset den enkelte — resulterer

i flere gladhistorier)

Kualitet

¢ "Jeg meottes med respekt og forstielse for mine
behov” (Ikke: "Jeg mottes med vrangvilje og
paragrafer”)

Generelt

e Media kjennetegnes av nyanserte framstillinger.

e Forvaltningen er blitt mer profesjonell i formidlin-
gen av sine produkter og resultater. Forvaltningen
er en aktiv bidragsyter her.

Mulighetenes dialog

¢ Tjenestetilbudet for de som star utenfor arbeid-
slivet omtales som “mulighetens dialog” — dialog
pa grunnlag av muligheter, ikke regler.

o Okt tilgjengelighet, bedre laering. Oppsekende
tjenester i helsevesenet godt bemannet”

Forebyggende arbeid

e "Eldre bestemmer selv”

e "Betydelig forbedring i forebyggende arbeid blant
ungdom og eldre”

Tilbud til eldre

¢ "Eldreboliger og fellesskap godt tilrettelagt med
tett oppfelging”

¢ ”Flere bor lengre i egen bolig, mindre press pa
sykehjemsplasser”

Skole
¢ "Godt vedlikeholdte skoler med svemmebassenger
og saniterutstyr. Som fungerer”

Rusmisbrukere
e "Rusmisbrukere ogsa innbyggere” (ikke brukere)

Hele mennesker og helhetlige losninger

¢ "Det offentlige interesserer seg mer”

¢ “Flere diagnoser hiandteres samtidig”

e "Lettere 4 fa hjelp av dyktige byrakrater”

e "Ulike grupper integrert i kommunen”

e "Upopuleare avgjorelser krever gode begrunnelser,
krever dyktige medarbeidere”

e ”N4 ser vi lesninger over kommunegrensene”

e "Mer midler tilgjengelig til ettervern”

e "Na3 sier vi vire meninger og oppseker offentlige
etater uten frykt”

¢ "Storre likevekt mellom kommunene og innbyg-
gerne”

e "Dialogforum og folkemeoter mellom innbyggere
og det offentlige utbredt over hele landet”

"Jeg mattes med respekt og forstdelse for mine
behov” (Ikke: "Jeg mattes med vrangvilje og
paragrafer”)
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11.3 Tiltak/arenaer/kanaler som betyr
mest for brukermedvirkning i 2017

Arenaer/kanaler

DIALOGFORUM:

Dette er et folkemeote pa samme mate som
Stortingets sporretime. Skriftlige spersmal rettes de
ansvarlige. Spersmalene offentliggjores.

FELLESFORUM.:
Signalene gis videre til kommunen — sterkere ret-
tigheter for offentlig ansatte.

SPORRETIME:

Etablere sporretimer i bydels- og kommunestyrer.
Sterre mulighet for direkte kontakt mellom innbyg-
gere, politikere og forvaltningen.

PERSONLIG KONTAKT PA NETT/IKT:
"Personlig” kontakt tilgjengelig pa nett. Den som
formidler informasjon er bevisst den makt dette
innebaerer. Informasjonen er apen og tilgjengelig.
Offentlige er profesjonelt til stede pa nett, svakere
grupper er sikret assistanse.

Tiltak

Enklere organisering og okt delegering:

e Kortere saksbehandlingstid; rask, fleksibel og
ubyrékratisk organisering som fjerner unedvendig
venting og forsinkelser.

¢ Delegering av makt og myndighet, flere beslut-
ninger flyttes fra statlig til lokalt niva, tas naer bruk-
eren.

¢ Bydelsproblemer loses i og av nzermiljoet; det
etableres neermiljosentraler, innbyggerarenaer og
innbyggerrad der borettslag, ulike grupper og
foreninger gar sammen med det offentlige uten at
det politiske nivaet alltid ma sa sterkt fram.

Langsiktig systemtenking:

e Systemtenking i et langsiktig fokus. Unngé pop-
ulisme i beslutningsgrunnlaget og for mange tak-
tiske politiske beslutninger. Langsiktig systemtenk-
ing der de tause gruppene kan bli ivaretatt og hert.

Prioritere tjenester og brukermedvirkning:

¢ Prioritere brukemedvirkning i viktige tjenester
som bergrer innbyggerne f.eks. eldreomsorg,
helse, skole, barnehage. Ikke prioritere bruker-
medvirkning i tekniske tjenester som vann, kloakk,
renovasjon osv.

e Privatisere tjenester som ikke anses som viktige.

“Dette er et folkemate pd samme mdte som
Stortingets sparretime”

11.4 Hvilke endringer har betydd mest for
brukernes opplevelse av kvaliteten
pa offentlige tjenester?

Organisering og struktur

¢ Bedre samarbeid, ogsi over kommunegrensene,
vertskommunemodellen. Lytteposter i byrakratiet
— "kunden har alltid rett” — samarbeid er alltid
mulig - finner samarbeidsomréde framfor konflik-
tomrade.

e Gjennomfering og oppfelging av brukerunder-
sekelser har blitt en fast del av jobben.
Brukergrupper er etablert, ogsid med neeringslivet
og 3. sektor.

e Universell utforming. Fysiske miljo tilrettelagt og
tilgjengelig for alle.

e Okte ressurser til viktige offentlige tjenester, mer
hender i omsorg og pleie, mer ressurser i skolene—
individuell tilpassing. Barnehager med nok plasser
og med kvalifisert personale.

e Betalt frivillighet som sikrer at sméa og svake grup-
per blir hert gjennom etablering av fellesforum i
og for naermiljeet. Styret for forumet/radet tar
rollen som lyttepost for kommune og stat.

Holdninger

¢ Jkke bare profesjonalisering av omsorgsyrkene,
men ogsa avslapping og menneskelighet.
“Langsommere” tjenester.

e Kunde- og lesningsorientert: kunden i sentrum,
raskere saksbehandling. Offentlige ansatte er
faglig dyktig som kan og vil. Dialogen mellom det
offentlige og kundene er mer preget av muligheter.

e Mindre regelstyring og mer skjonn.

e Likeverd og dialog; grensen mellom bestiller-utfor-
er er visket litt ut. Innbyggerne/brukerne er kom-
met tettere pa det offentlige.

Kunnskap

e Styrket kompetanse, faglig trygghet og dpenhet.

e Kompetanseutvikling prioriteres; bygge pro-
fesjonelle, kompetente fagmilje som kan handtere
innbyggernes komplekse behov.

e Medarbeiderne anser det som sveert interessant a
jobbe neermere brukerne.

¢ Du meter et helhetlig, forutsigbart og kompetent
tilbud.

¢ Generalistkommuneprinsippet ble opphevet.

REGJERINGENS INNBYGGERKONFERANSE 2007

35



36

Informasjon/kommunikasjon

¢ Dialog pa en slik mate at forvaltningen faktisk hen-
vender seg til deg og ikke alltid omvendt. Svakere
grupper og enkeltpersoner kommer fram til stat og
kommune med sine klager og vurderinger.
Aksjonister blir hort.

e Et kvalitetsombud pa lavt organisatorisk niva, som
det er lett 4 kontakte og fa i tale.

e Rettighetene til individuell plan er blitt kjent og
fulgt.

¢ Faste kontaktpunkt i kommunen som loser deg
gjennom systemet. En som kan veaere et taleror og
oke helhetsforstaelsen.

11.5 Hva var de stgrste hindringene
underveis og hvordan ble disse lgst?

Organisering, struktur og okonomi

¢ Kortsiktig fokus; Politikernes behov for a bli valgt
og selge resultatet — gjor det vanskelig & utvikle
gode og forutsigbare tjenester.

o Jkte utgifter pga flere livsstilsplager, dvs flere som
faller utenfor "normen” som IKT-samfunnet setter.

¢ En storre gruppe innbyggere som bade har behov
for og forventninger til et individuelt tilpasset
tjenestetilbud.

e Flere kravstore grupper utfordrer forvaltningen pa
mange omrader, bade i forhold til organisering og
kompetanse. Det blir en stor utfordring 4 senke
terskelen for "arbeidsferhet” — inkludere disse
gruppene.

¢ Bedre samarbeid; ogsa over kommunegrensene,
vertskommunemodellen. Lytteposter i byrakratiet
— "kunden har alltid rett” — samarbeid er alltid
mulig — finner samarbeidsomréde framfor konflikt-
omrade.
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¢ Gjennomfering og oppfelging av brukerunder-
seokelser har blitt en fast del av jobben.
Brukergrupper er etablert, ogsa med neeringslivet
og 3. sektor.

e Universell utforming — fysiske miljo tilrettelagt og
tilgjengelig for alle.

e Okte ressurser til viktige offentlige tjenester; mer
hender i omsorg og pleie, mer ressurser i skolene—
individuell tilpassing. Barnehager med nok plasser
og med kvalifisert personale.

e Betalt frivillighet som sikrer at sma og svake grup-
per blir hert gjennom etablering av fellesforum i
og for naermiljeet. Styret for forumet/radet tar
rollen som lyttepost for kommune og stat.

Holdninger

e Maktarroganse hos politikere og byrakrati — dette
har vi provd for, dette vet vi best, dette er best for
deg, samrore mellom politikere og byrakrati — for
lenge i maktens korridorer.

e Viktig at statsraden holder det hun har lovet og
folger det opp!

Kunnskap

¢ Bedre opplaring og mer ressurser i det offentlige.
Dette bor vaere en kontinuerlig prosess. En saks-
behandler ber folge brukeren hele veien.

e De beste generalistene mai sitte i forstelinjen.
Menneskelighet, kompetanse, imotekommenhet
og ydmykhet er viktig. Brukerne ma fole tillit og
trygghet til forstelinjen. Kan saksbehandleren ikke
svare, er det greit at vedkommende ringer tilbake.



12. Oppsummering basert pa hva som kom
fram under intervjuene med et utvalg av
bordverter/referenter og fra tankekart-

ovelsen

Gjennomgéaende temaer:

1. Det fysiske motet innbygger-forvaltning

Dette gikk mye pa hvilke holdninger og hvilken
adferd innbyggeren meter i 1. linja. Dette igjen
dreier seg om kulturen blant de ansatte i offentlig
sektor, og deres kompetanse bade til 4 lase proble-
mer og behandle folk. Mange var opptatt av at
innbyggerne ma meotes med stor grad av respekt.
Ovenfra- og ned-holdninger er ikke akseptabelt.
Innbyggerne méa behandles helhetlig, ikke bare ut
fra et spesielt behov.

Utdrag fra resultatet av en en tankekartavelsene

2. Myndiggjoring av 1. linja

Viktig at front-tjenesten har tilstrekkelig beslut-
ningsmyndighet til 4 lose oppgaver der og da. De
som meter innbyggerne ansikt til ansikt ma fa
hoyere status/anerkjennelse. Mindre regelstyring og
mer handlingsrom lokalt mé til for & oppnéa dette.

3. Myndiggjoring av innbyggerne/brukerne

Brukerne ma settes i stand til & ivareta egne interess-
er, god informasjon er nedvendig. P4 noen omrader
er det aktuelt med en egen koordinator som folger
brukeren gjennom systemet. Innbyggeren trenger
ofte en egen "advokat”/talsperson.

f

A e
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For eksempel innen utdanning kan det vaere ned-
vendig med en uavhengig instans man kan henvende
seg til ved behov, som ikke har for sterke egen-
interesser i den enkelte sak.

4. Organisering

Innbyggernes behov og interesser ma bestemme
hvordan offentlig sektor er organisert, ikke andre
interesser. Det er fortsatt stort behov for mer
samordning av ulike tjenester, og mer og bedre
samarbeid pé tvers.

Tjeneste- og servicestandarder ber brukes som
virkemiddel pa flere omrader.

IKT er viktig for a na brukerne/innbyggerne med
informasjon og tjenester, men fysisk tilgjengelighet
er fortsatt nedvendig.

5. Kommunikasjon

IKT har apnet helt nye muligheter for kontakt mel-
lom innbyggere og forvaltning. Skriftlig informasjon
ma veere pa et sprak og en form som gjor den lett
tilgjengelig. Kommunikasjonen ma ellers vaere
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likeverdig mellom forvaltningen og innbyggerne, sa
ingen ma oppleve & std med “lua i handa”.
Kommunikasjonen ma preges av at forvaltningen er
til for innbyggerne, ikke omvendt.

I tankekart 1 (se vedlegg) var oppgavene hva som
kjennetegner verdens beste offentlige sektor.
Deltakerne pa konferansen valgte ut disse stikk-
ordene som de viktigste: respekt, enkle ord/enkelt
sprék, verden beste selvbetjeningslesninger, vurdere
helhetlig — ikke skape kasteballer, fierne udugelige
medarbeidere, og forebygge, ikke reparere.

I tankekart 2 (se vedlegg) var oppgaven hva du ville
gjort hvis du kunne bestemme utviklingen av
offentlige tjenester. Du er gitt makt, men ikke mye
penger. Deltakerne valgte ut disse stikkordene som
de viktigste: samarbeid pé tvers av etater/sterre
apenhet, redusere antall forvaltningsnivaer/ledd og
hvordan mete brukerne pa en god mate/vare ute i
nezermiljoet.
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kasteballer

Tankekart 1:

Forebygge ikke
reparere

Fjerne udugelige
medarbeidere
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Respekt Kontinuerlig endring /
PY utvikling
Enkle ord/ enkelt )
sprak ansvar/ ledig tid Raushet [ )
°® : Tilgjengelighet /
Verdens beste selv- [ 4 Bli behandlet som et enkelt- ® el
betjeningslasninger : individ ikke sak / IP o
o o
Vrderern o o LA d A Sterk kultur- ®
helhetlig - 000000 L 000 sektor
ikke skape L . Riktige
.God tilgjengelig holdninger
info
o
Folge
Forpliktende PY lovverket ()
samarbeid ® ® PY ([
mellom ® .
utdanning og o . . [
helse Sprak likestilles i praksis, bade o
nynorsk og fremmedsprak Q o o ° a °° (]
[ J 0 Innbyggerne i sentrum °
Verdensbeste 00000000 O @ Hva kjennertegner verdens o
selvbetjenings- c
Igsninger L En kanal som Kommer hjem til beSte Offentl |9e Sektor?
L7 g 3] FE o Brukerne i sentrum - IP °
000 o
Samarbeid 3. sektor ° ° o o o
000000
Gode ledere [}
o
R ® ,
Attraktiv arbeidsgiver o Lavterskel tilbud
[ ] psykisk helse
o o
Brukermedvirkning
God organisasjon
0000000

Erfaringsbasert kunnskap
likestilles med formell

Kulturforstaelse

Kunnskap



Varige politiske fgringer

Forutsigbarhet

Favne mangfold av
Utvikle standarder ansatte i offentlig

forvaltning

Involvere / brukermedvirkning

Kombinert med lokale
lesninger

Oppgaveorientert behovs-

beskrivelse
Like muligheter uansatt
hvor du bor / eller
gkonomi du har

Q@O O®@® Tilstrekkelige okonomiske
overfgringer

000
L@sningsorientert
0000
Universell utforming
IT som er universell

Avgrensning av
[ ] offentlig sektor
o
o
o
@ |nnbyggeransvar

Likestille fysiske og
psykiske plager

Valgfrihet pa brukernes En fast
premisser koordinator

(
Speile innbyggerne

Involvere / inkludere
innbyggerne i opp-
bygging av offentlig
sektor

Fleksibilitet og
effektivitet

B

FORNYINGS- OG
ADMINISTRASJONSDEPARTEMENTET

B
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Tankekart 2:

Omstrukturering av Kvotering
eks. tilbud alle etater
Feltdag for offentlige ansatte og
byrakrater

Se pa oppsigelsesvernet for staten

Aremélslgsninger

Samarbeid pa tvers av etater

Sterre apenhet

Redusere antall forvaltnings-
nivaer/ledd

Hvordan mgte brukerne pa en
god mate

Veere ute i neermiljoet

Hva ville du gjort hvis du
kunne bestemme utviklingen av

Kommisjon 5 0 .
erunder. offentlige tjenester? Du er gitt
sokelsen makt, men ikke mer penger.

Kontinuerlig basis  |egge ut Tilrettelagt for
m/stimulering resultarer minoritetsgrupper

Styrke vernet av
varslere som er °

offentlig ansatt

Etikkurs for alle ansatte en gang pr.ar

Unnga samrere / blanding av roller
og ledd

Veiledergr. for offentlige ansatte,
gjerne pa tvers - 5

Fysisk trening pa dagtid - 2 L .
Bevisstgjgre innvandrermiljget /

dele erfaringer
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Bruke brukernes
realkompentanse

Database med gode eksempler

Alle offentlige bygg tilgjengelig
pa kveld/helg

Mal for gode brev

Bruke foreldre som ressurser
f.eks som lzerere
Sikre lik tolking av lovverket

Brukerrad

Minoritets radgivere

Kvalitetsombud pa lokalt niva
Brukerkontorer

Utnytte kompetanse
Mer apenhet / offentliggjering

Kontinuerlig videre
utvikling av tilbudene

Hva skal det offentlige males pa

Hospitering pa tvers
Tilrettelegge for beslutning basert
pa skjgnn

Stimulerer til en kultur hvor dette
premieres

REGJERINGENS
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Oppgave 1

Regjeringens ambisjon er at Norge skal ha verdens
beste offentlige sektor. Mye er bra. Mye kan bli
bedre. I regjeringens arbeid med & forbedre tjenes-
tene star innbyggerne i sentrum. Derfor mé vi lytte
mer til brukerne néar vi fornyer offentlig sektor. I dag
onsker vi 4 gd inn i en konstruktiv dialog med dere,
lytte og leere, fa direkte tilbakemeldinger og forslag
til forbedringer.

Formal med innbyggerkonferansen:

e Fi forslag til konkrete tiltak for bedre brukerret-
ting og brukermedvirkning i offentlig sektor.

e F4 ideer til hvordan det offentlige kan tilrettelegge
for god brukermedvirkning.

Brukermedvirkning, dvs innbyggernes deltagelse i
utvikling og forbedring av offentlige tjenester er for-
utsetningen for god brukerretting. Brukerretting av
det offentlige tjenestetilbudet handler om a la beho-
vene til de enkelte brukerne og brukergruppene
styre hvilke tjenester som skal ytes og hvordan de

gis.

Gode praktiske eksempler

Vi ensker dine svar pa spersmalene nedenfor.

1. Hva kjennetegner gode tiltak/arenaer for
brukermedvirkning?

2. Bruk 2-3 minutter pa a notere egenopplevde

eksempler pa god brukermedvirkning og bruker-
retting for diskusjonen i gruppen starter.
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Eksempler pa god praksis:

3. Noen eksempler du ensker & dele med andre?
Fortelll Sammen med resten av gruppen fyller du
inn i disposisjonen nedenfor.

¢ Hvilket omrade og/eller tema handler
eksemplet om?

e Hvem var involvert?

e Hva var situasjonen eller utfordringen som de
loste?

e Hvordan loste de den, hva gjorde de helt
konkret?

¢ Hva oppnédde de og hva kan vi laere av det?

¢ Hvilket omrade og/eller tema handler
eksemplet om?

e Hvem var involvert?

e Hva var situasjonen eller utfordringen som de
loste?

e Hvordan loste de den, hva gjorde de helt
konkret?

e Hva oppnadde de og hva kan vi laere av det?

¢ Hvilket omrade og/eller tema handler
eksemplet om?

e Hvem var involvert?

e Hva var situasjonen eller utfordringen som de
loste?

¢ Hvordan loste de den, hva gjorde de helt
konkret?

¢ Hva oppnadde de og hva kan vi leere av det?

¢ Hvilket omrade og/eller tema handler
eksemplet om?

¢ Hvem var involvert?

e Hva var situasjonen eller utfordringen som
de loste?

e Hvordan loste de den, hva gjorde de helt
konkret?

¢ Hva oppnadde de og hva kan vi laere av det?



Oppgave 2

Regjeringens ambisjon er at Norge skal ha verdens
beste offentlige sektor. Mye er bra. Mye kan bli
bedre. I regjeringens arbeid med & forbedre tjenes-
tene star innbyggerne i sentrum. Derfor mé vi lytte
mer til brukerne néar vi fornyer offentlig sektor. I dag
onsker vi 4 gd inn i en konstruktiv dialog med dere,
lytte og leere, fa direkte tilbakemeldinger og forslag
til forbedringer.

Formal med innbyggerkonferansen:

e 4 forslag til konkrete tiltak for bedre bruker-
retting og brukermedvirkning i offentlig sektor.

e F4 ideer til hvordan det offentlige kan tilrettelegge
for god brukermedvirkning.

Brukermedvirkning er ikke noe nytt, men det er
ikke alltid den fungerer etter intensjonen. Nar bru-
kermedvirkning fungerer godt far brukernes erfa-
ringer og synspunkter en sentral plass i arbeidet med
planlegging, utvikling og drift av offentlige virksom-
heter. Brukerne far reell innflytelse pa utforming av
offentlige tjenester.

Riksrevisjonens undersegkelse om brukerretting av
offentlige tjenester, overlevert Stortinget 9.januar i
ar, slar fast at de faerreste av virksomhetene som har
gjennomfert brukerundersokelser, har brukt slike
undersegkelser til & utvikle tjenestene videre. Vi
onsker derfor at dere skal svare pa spersmalene
nedenfor.

Brukermedyvirkning - alibi eller realitet?

1. List opp de tiltak/arenaer for god brukermedvirk-
ning som dere umiddelbart kommer pa.

2. Prioriter de 3-5 viktigste tiltakene/arenaene

3. Begrunn prioriteringen (start med gruppens
forsteprioritet).

4. Hva Kkjennetegner gode tiltak/arenaer for bruker-
medvirkning? Tiltak/ arenaer som sikrer innbyg-
gerne reell innflytelse. Hvordan kan vi bruke
arenaer som f.eks. brukerrad enda bedre?

5. Skriv ned 3-5 kvalitetskrav eller spilleregler for

brukermedvirkning som gir innbyggerne reell
innflytelse pa offentlige tjenester.
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Oppgave 3

Regjeringens ambisjon er at Norge skal ha verdens
beste offentlige sektor. Mye er bra. Mye kan bli
bedre. I regjeringens arbeid med & forbedre tjenes-
tene star innbyggerne i sentrum. Derfor mé vi lytte
mer til brukerne néar vi fornyer offentlig sektor. I dag
onsker vi 4 gd inn i en konstruktiv dialog med dere,
lytte og leere, fa direkte tilbakemeldinger og forslag
til forbedringer.

Formal med innbyggerkonferansen:

e Fi forslag til konkrete tiltak for bedre brukerret-
ting og brukermedvirkning i offentlig sektor.

e F4 ideer til hvordan det offentlige kan tilrettelegge
for god brukermedvirkning.

Brukermedvirkning, dvs innbyggernes deltagelse i
utvikling og forbedring av offentlige tjenester er for-
utsetningen for god brukerretting. Brukerretting av
det offentlige tjenestetilbudet handler om a la beho-
vene til de enkelte brukerne og brukergruppene
styre hvilke tjenester som skal ytes og hvordan de

gis.

Vi vet alle at maten vi blir mett pa bestemmer var
opplevelse av kvaliteten pa den tjenesten vi far. Vi
onsker derfor dine synspunkter pa holdninger og
atferd i offentlig sektor som fremmer brukermed-
virkning
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Kultur for brukermedvirkning

1. Hvordan kan vi f4 flere innbyggere til & engasjere
seg i utvikling og forbedring av offentlige
tjenester?

2. Hva kjennetegner en god kultur for brukermed-
virkning i offentlig sektor? Gi eksempler pé hold-
ninger og atferd som fremmer brukermedvirk-
ning.

3. Kjenner du til hvordan en sektor har grepet fatt i
og endret medarbeidernes holdninger og atferd pa
en god méate? Beskriv hva de har gjort og hvordan.

4. Hvis du ikke har konkrete eksempler, bruk
besvarelsen pa spm 2 og beskriv hva som skal til
for 4 komme dit.

5. Hva er din beste oppskrift pad god brukermed-
virkning



Oppgave 4

Regjeringens ambisjon er at Norge skal ha verdens
beste offentlige sektor. Mye er bra. Mye kan bli
bedre. I regjeringens arbeid med & forbedre tjenes-
tene star innbyggerne i sentrum. Derfor mé vi lytte
mer til brukerne néar vi fornyer offentlig sektor. I dag
onsker vi 4 gd inn i en konstruktiv dialog med dere,
lytte og leere, fa direkte tilbakemeldinger og forslag
til forbedringer.

Formal med innbyggerkonferansen:

e 4 forslag til konkrete tiltak for bedre bruker-
retting og brukermedvirkning i offentlig sektor.

e F4 ideer til hvordan det offentlige kan tilrettelegge
for god brukermedvirkning.

Brukermedvirkning, dvs innbyggernes deltagelse i
utvikling og forbedring av offentlige tjenester er for-
utsetningen for god brukerretting. Brukerretting av
det offentlige tjenestetilbudet handler om a la beho-
vene til de enkelte brukerne og brukergruppene
styre hvilke tjenester som skal ytes og hvordan de

gis.

Vellykket brukerretting og brukermedvirkning
avhenger av god kommunikasjon mellom innbygger
og tjenesteyter. Vi ma redusere avstanden mellom
brukerne og offentlige myndigheter ved & etablerer
rutiner, informasjonskanaler, arenaer (post, internett,
brosjyrer, brukerrad, samtaler e.l.) for dialog.

Det ma etableres enkle veier for informasjonsflyt til
og fra befolkningen. Samarbeidet mellom offentlige
etater ma styres av innbyggernes behov.

Samarbeid og god kommunikasjon en
forutsetning for en enklere hverdag

1. Vi ensker dine praktiske tips og rad til hvordan
dialogen mellom brukere og offentlige myndighe-
ter kan bedres. Start med & liste opp egenopplevde
problemomrader og diskuter deretter hvordan
disse kan loses.

2. Bruk av internett og elektronisk kommunikasjon
oppleves av mange som positivt, andre mener elek-
tronisk kommunikasjon kan skape avstand. List
opp fordeler og ulemper ved bruk av internett og
elektronisk kommunikasjon.

3. Vi ensker dine innspill og eksempler pa hvordan
internett og elektronisk kommunikasjon kan bru-
kes pa en god mate for a forenkle og bedre kom-
munikasjonen.

4. Samarbeid i offentlig sektor pavirker utvilsomt
evnen til brukerretting. Har du opplevd mangel pa
samarbeid mellom offentlig etater? Vi ensker dine
forslag til omrader hvor samarbeidet ber bedres.

5. Det er ofte forstelinja/tjenesteyter som meter inn-
byggerne ansikt til ansikt eller pa telefonen. Har
du noen eksempler pa saker som forstelinja burde
kunne avgjore der og da? Gjelder saker som man i
dag ma ga videre med for & lose
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Oppgave 5

Regjeringens ambisjon er at Norge skal ha verdens
beste offentlige sektor. Mye er bra. Mye kan bli
bedre. I regjeringens arbeid med & forbedre tjenes-
tene star innbyggerne i sentrum. Derfor mé vi lytte
mer til brukerne néar vi fornyer offentlig sektor. I dag
onsker vi 4 gd inn i en konstruktiv dialog med dere,
lytte og leere, fa direkte tilbakemeldinger og forslag
til forbedringer.

Formal med innbyggerkonferansen:

e 4 forslag til konkrete tiltak for bedre bruker-
retting og brukermedvirkning i offentlig sektor.

e F4 ideer til hvordan det offentlige kan tilrettelegge
for god brukermedvirkning.

Brukermedvirkning, dvs innbyggernes deltagelse

i utvikling og forbedring av offentlige tjenester er
forutsetningen for & sikre god brukerretting.
Brukerretting av det offentlige tjenestetilbudet hand-
ler om & la behovene til de enkelte brukerne og bru-
kergruppene styre hvilke tjenester som skal ytes og
hvordan de gis.

I denne oppgaven ensker vi at dere skal vaere

ambisiose og tegne fremtidshildet for verdens beste
offentlige sektor.
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Fremtidsbilde for verdens beste offentlige
sektor

Vieri2017. Sett dere ti ar fram i tid og beskriv
fremtidshbildet for verdens beste offentlige sektor
ved hjelp av spersmaélene nedenfor.

1. Hva kjennetegner samhandlingen mellom offentlig
sektor og innbyggerne i 2017? Hvordan har offent-
lig sektor blitt mer dpen og inkluderende?

2. Hvordan omtales offentlig tjenester i media av vik-
tige brukergrupper? (Gruppen velger selv hvilken
brukergruppe eller tjeneste de vil representere).

3. Hvilke tiltak/arenaer/kanaler betyr mest for
brukermedvirkning i 2017?

4. Hvilke endringer har betydd mest for brukernes
opplevelse av kvaliteten pa offentlige tjenester?

5. Hva var de storste hindringene underveis og h
vordan ble disse lost?



B

FORNYINGS- OG
ADMINISTRASJONSDEPARTEMENTET

T

Program 20. mars 2007

Regjeringens innbyggerkonferanse 2007
for brukerretting og brukermedvirkning

Formal:

Oslo kongressenter Folkets Hus BA

¢ 4 forslag til konkrete tiltak for bedre brukerretting og brukermedvirkning i

offentlig sektor.

¢ F4 ideér til hvordan det offentlige kan tilrettelegge for god brukermedvirkning.

Kl.
Kl.
Kl.
Kl.
Kl.
.12.30 - 13.45
. 13.45 - 14.00
. 14.00 - 15.00
. 15.00 - 15.15
. 15.15-15.30
.15.30 - 15.45
. 15.45 - 16.00

A EE B & BB

09.00 — 09.05
09.05 - 09.35
09.35-09.45
09.45-11.30
11.30 - 12.30

Velkommen

Oppvarming og bli kjent

Apning ved statsrad Heidi Grande Roys
Kafébordoppgaver brukerretting og brukermedvirkning m/pause
Luns;j

Kafébordoppgaver fortsetter

Pause

Tankekart

Pause

Oppsummering av resultater
Teaterimprovisasjon

Sluttord fra statsraden
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Vedlegg:

Fornying med innbyggerne i sentrum

Av statsminister Jens Stoltenberg og fornyings- og administrasjonsminister Heidi Grande Roys

(Kronikk i Dagbladet 20. mars 2007)

Regjeringens ambisjon er at Norge skal ha verdens beste offentlige sektor. Mye er bra. Mye kan bli
bedre. | regjeringens arbeid med d forbedre tjenestene er det innbyggerne som star i sentrum. Derfor
ma vi lytte mer til brukerne nar vi fornyer offentlig sektor.

I dag avholder regjeringen en stor “innbyggere
moeter myndighetene”- konferanse i Folkets Hus i
Oslo. Der skal politikere, embetsverk og offentlige
etater mote naermere 100 innbyggere fra hele landet,
ansikt til ansikt, for 4 fa innspill og ideer til videre
fornying og brukerretting av offentlig sektor. Dette
er ikke representanter for organiserte interesser,
men folk som selv pa en eller annen mate har hatt
erfaring med, vist interesse for eller hatt behov for
offentlige tjenester som skole, barnehage eller
omsorgstjenester. Eller som noen av deltagerne som
kommer den lange veien fra Lyngen kommune til
Oslo denne dagen; folk som har deltatt i kommunens
brukerrad - en lyttepost mot brukere av offentlige
tjenester som kommunen har ansvaret for.
Deltagerne pa konferansen skal gi oss direkte og
Klare tilbakemeldinger om hvor skoen trykker.
Hvordan opplever de kvaliteten pa offentlige tjen-
ester og ytelser som utdanning og trygd, sosialhjelp,
passkontorer og det & vaere bilist? Og hva kan bli
bedre?

Regjeringen Bondevik iverksatte flere reformer og
forsokte & modernisere og effektivisere staten gjen-
nom ukritisk & ta i bruk avanserte ledelses- og
styringsteorier med forbilder og tankegods ensidig
hentet fra privat sektor. De forsekte 4 gjore privatis-
ering, konkurranseutsetting og kommersiell valgfri-
het, dvs valg mellom tilbydere i markeder og “lik-
som”-markeder til den eneste forutsetning for
okonomisk effektivitet og forbedring av kvaliteten pa
offentlige tjenester. Du skulle veere “kunde” av
offentlige tjenester — og dermed velge bort de som
ikke leverer godt nok pa din bestilling. Vi mener at
denne modellen ikke virker godt nar det gjelder
mange av de viktigste offentlige tjenestene, saerlig
helse, utdanning og omsorg. En Sintef-rapport (2002)
viser for evrig at Baerum, som har privatisert mer
enn Oslo pa dette feltet, verken har spart penger
eller styrket kvaliteten etter at hjemmetjenesten ble
satt bort til et svensk firma. Folk flest ensker ikke pa
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samme mate som i kjepesentrene a veere “kunder”
nar de bruker viktige velferdsgoder. De ensker gode,
tidsmessige losninger tilpasset deres behov — forst
og fremst levert fra felleskapsfinansierte virk-
somheter — der likebehandling, innsyn, d&penhet og
medvirkning er viktige ledetrader.

Den red-grenne regjeringen legger derfor storre
vekt pa a stimulere til konstruktiv dialog med
innbyggere, ansatte og fagfolk for 4 trekke dem inn i
utviklingen av offentlige tjenester, og dermed sikre
at de blir utformet i henhold til innbyggernes behov.
Fagfolkene kjenner helheten tjenestene inngér i og
hvilket idégrunnlag som ber gjelde for service og
tjenestekvalitet. Innbyggerne pa sin side vet best
hvilke behov som er viktigst 4 mete og dermed pa
konkret sammensetning og hvordan tjenesten
oppleves. Denne type forstaelse mé ogsé trekkes inn
nar tjenestene skal utformes og fornyes.

Vi skal derfor la oss utfordre mer av innbyggerne, og
de skal kunne stille krav og komme med innspill. Vi
skal ta i bruk den beste kunnskapen om behov og
muligheter som finnes blant ansatte og innbyggere,
og gjennom dette forsterke den positive utviklingen
av kvaliteten pa tjenestene som kontinuerlig pagar. Vi
ser en Kklar trend i Europa i retning av slik apen og
inkluderende politikkutvikling, og dette er i trad med
var oppfatning av effektiv og demokratisk styring og
hvordan den nordiske velferdsmodellen ber fungere.
Folk er forst og fremst innbyggere — ikke brukere og
klienter. De skal lyttes til og tas pa alvor.

Denne dialogkonferansen er bare ett ledd i regjerin-
gens arbeid med & sikre medvirkning og deltagelse i
fornyingsarbeidet. Blant annet har vi gjennomfert en
sterre fornyingsdugnad blant bedrifter, interesseor-
ganisasjoner, ansatte og brukere av offentlige tjen-
ester. Vi har fatt inn godt over 200 forslag til hvordan
vi kan gjere offentlig sektor og deres tjenester bedre
for innbyggere og neeringsliv. Disse vurderer vi for



tiden med stor interesse. Na gar vi videre i var rod-
greonne fornyingsplan og trekker innbyggerne direk-
te og aktivt inn som deltagere i fornyingsarbeidet. Vi
er overbevist om at deltagelse oker legitimiteten til
vare offentlige tjenester og at det gir folk kunnskaper
og nettverk som bedre setter dem i stand til 4 styre
mest mulig selv. Det er et stykke arbeid igjen for vi
nar vare overordnede mal om verdens beste
offentlige sektor, men vi mener at veien gar gjennom
sterkere brukerretting av tjenestetilbudet.

Innbyggernes behov er forskjellige. En brukertilpas-
set offentlig sektor skal ta hensyn til dette. Noen
ganger er det lite som skal til for a tilpasse tjenestene
bedre til brukernes behov og forventninger, for
eksempel som da Trygdeetaten (nd NAV) begynte &
fortelle folk omtrent hvor lang tid det kan paregnes

for & behandle saken. Andre ganger kan det veere
nedvendig med store reformer, som sammensliing
av Trygdeetaten, Aetat og sosialtjenesten for & sikre
at hele systemet endres. Regjeringen er uansett ikke
redd for a ta i mot utfordringene og ga i forpliktende
dialog med innbyggerne. Uten deres medvirkning
klarer vi ikke skape en sterk offentlig sektor med
varig legitimitet i befolkningen.

Dagens innbyggerkonferanse er et viktig bidrag i
regjeringens arbeid. Sammen med kunnskap og inn-
spill vi har fatt fra etater, ansatte, innbyggere og
interesseorganisasjoner vil vi ta med oss det som
kommer fram i dagens dialogkonferanse inn i det
videre arbeidet med 4 fornye og forbedre offentlig
sektor.
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