Forord

Béde nasjonalt og internasjonalt legges det storre vekt enn tidligere pé 4 tilby publikum
gode og lett tilgjengelige offentlige tjenester. Ett (av flere) middel for & oppné dette
kan vaere servicekontorer som samler tjenester som er hyppig etterspurt, pa ett fysisk
sted.

I perioden 1992 til 1996 ble det gjennomfert forsek med offentlige servicekontorer i
syv kommuner, det vil si kontorer som tilbyr badde kommunale og statlige tjenester. De
siste arene har etableringen skutt fart, og i lepet av fa ar vil det veere et servicekontor 1
et flertall av landets kommuner.

Servicekontorer er et viktig tiltak i regjeringens program for modernisering,
effektivisering og forenkling i offentlig sektor (Fra ord til handling): Offentlige
servicekontorer og elektronisk forvaltning skal fungere som brukerrettede
inngangsporter til offentlig forvaltning pd tvers av etater og forvaltningsnivder.

Statskonsult folger opp arbeidet med servicekontorer i hele landet pa oppdrag for
Arbeids- og administrasjonsdepartementet. Arbeidet er organisert gjennom OSK-
prosjektet. I regi av prosjektet er det gjennomfoert en omfattende kartlegging av
servicekontorer.

Undersegkelsen gir nyttig viten om hvordan servicekontorene er organisert, hvilke
tjenester de tilbyr, utfordringer fremover med mer. Men — det er ogsa en rekke nye
spersmal som reiser seg, for eksempel hvordan tilbudet oppleves sett fra mitt stasted
som innbygger i en kommune. Opplever jeg & bli tatt godt imot, far jeg lest mine behov
pa en rask og enkel méate? Eller betyr servicekontorene en ekstra barriere inn til
spesialistene i fagetatene? Er kontorene tilstrekkelig fremtidsrettede, eller burde det
satses pa en annen mate, for eksempel mer pa nettbaserte tjenester?

Denne rapporten peker pa behovet for en strategi for det videre arbeidet med
servicekontorer, slik at disse forstelinjetjenestene kan innrettes mest mulig i trdad med
intensjonene i moderniseringsprogrammet og sees i sammenheng med oppfelging av
St.meld. nr. 14 (2002-2003): Samordning av Aetat, trygdeetaten og sosialtjenesten

Rapporten er skrevet av Torbjern Vinje. Kjerstin Spangberg, Kirsti Berg, Liv Dalen og
Ragna Karina Priddy har bidratt med faglige innspill underveis. Kristin Lensby bidro i
forarbeidet til, samt gjennomfering av undersokelsen.

Statskonsult retter en stor takk til alle som tok seg tid til & svare pa underseokelsen.

Oslo, juni 2003

Jon Blaalid






Innholdsfortegnelse

1

2

SAMMENATAG ....cuverirsrrersnrcssricsssnecsssnessssnesssnosssssossssssssssessssssssssssssssssssnsses 5

INDICANING cocceenneiiiniiiiniiiiniicinticsneecsteecsntecsssecsssesssssesssssessssssesssssessssncsns 9
2.1 FOrmal ..o 9
2.2 Tiér med ServiCeKONtOTET ........eeueeruieiiriiiniieiieienieeie et 9
2.3 Om undersokelSen .........coouiiiiiiiiiiiiiieee e 12
2.4 OM TAPPOTLEIL. ...ttt ettt ettt ettt e et e et e e e eanes 13

Offentlige tjenester — hva er mine behov? ...... .. 15

Etablering 0g drift.........ceieiieiinieeiisiiissnnnisnnencsneeissnecssnecssseecssseecssaneens 19
4.1 Fire av ti kommuner har servicekontor ..............cocceeiiiiiiiniiinnnnenn, 19
4.2 Seks av ti plassert 1 Stab.......c.cccveviieiiieiiiciieeeeee e 19
43 Servicen er & finne 1 tAdhuset .........occoiiiiiiiiiiii, 20
4.4  Halvparten mangler avtaler...........ccceeviieiiiniienieeieeeceee e, 20
4.5 En million 1 gjennomsnittlig etableringskostnad..............cc.cccuveennee. 21
4.6  To millioner i gjennomsnittlige driftskostnader..............cccceeneennnen. 22
4.7 En av fem kan tallfeste gevinstene..........ccccceeevieeeciiiencieecciie e, 23

Bemanning, lonn og organisasjonsmodell.........cccocceeecrsvnerccscsnreccscnnns 25
5.1 Liten bruk av deltidsstillinger ...........ccccoeevveriieiiieniieiieeieeieeeie e, 25
5.2 Lonn fOr STrEVET ......cc.uiiiieiiieiiee et 26
53 Syv av ti er ansatt direkte i servicekontoret ............cccccveeeieerveenenne. 26
5.4  Generalist eller spesialist? Ja, takk — begge deler!...........c..ccceene. 27

Statlige og kommunale tjenesteytere ......cceeeevveressercssercssercssnenesssnnenes 29
6.1 Tjenestetrappa klassifiserer tjenestene..........ecceevveeerieeeieesieescieennenns 29
6.2 Statlige tjenester — skatt, trygd og arbeid storst ..........cccceevveruvennnnee. 29
6.3 Kommunale tjenester — adm, teknisk, oppvekst og kultur dominerer32
6.4  Til tjeneste! Tjenestebeskrivelsene er veivisere.........cceeveeveereeennen. 35
6.5 Henvendelser — telefon mest populaert...........ccceeeeviiieieeicieeeeieee, 36
6.6  To av ti ferdigbehandler over 70 prosent..........c.cccceeevveevueeeieenneennnen. 37

Samarbeid, brukerorientering og opplzring 41
7.1 Tre av fire har faste MOtEr........cccoevviviiiiiiiiieeee, 41
7.2 Atte av ti har planer for videreutvikling................ccceovvevevevevruenenennns 41
7.3 Fire av ti uten vikarordning............cccoeceeevvieriiecieeniieenienieeieeeie e 41
7.4 Tre av fire har rutiner for opplaring ..........ccoevveriieiiiieiinieie, 42
7.5 Teambygging tas PA alVOT .......ccueevviiriieiieiie et 42
7.6  Servicekontorer gir bedre brukeroppfolging.........cccccoceeveriiiniinennne. 42

Utfordringer fremMOVEr .....ieeeeriseenseenssnecsnnssncsssecssnesssessncsssesssssssasssssesss 45
8.1 Engasjementet er sterkt ..........cooooiiiiiiiiiiiiieee, 45
8.2 Statlig deltakelse — en stor utfordring ............cccecvevveeviienieecieenneenen. 46

Kommuner uten serviceKontor ..........eceeeneeiseccseensenssnecseccssessnecnees 49
9.1 Syv av ti planlegger serviceKontor...........ccceeeveereeeieenienieenieeeereenne 49
9.2 TO av t1 ULEN PlANCT....ccuviiiiiiieeiieecee e e 52



10 Fra skranke til fremtidens SEIVICE ..ceeeeeeeeeeeeereereeeeeeeeseesseeseseesssessssoonns 53

10.1  Hva var egentlig Sporsmalet? ..........c.ccoveveeerrieniienienieeieeeee e 53
10.2  TeSene treNger tESt...ccuuiiiiiieriieeriieeriee ettt e 54
10.3  Fra visjon til virkelighet — ti Kriterier.........ccccevvveevienciienieeieeieeen 56
10.4  Fremtiden roper pa en Strategi........cceeeueevueerieeniieniieiienieesieeeieeieenne 58
11 1 | e N 59
11.1  Oversikt over anbefalinger.........c.cccoveeviriiiniininiiinierresecceeee 59
11.2  Etutvalg tabellariske ovVersikter..........cccovvevviieriieniieiieeieeieeeveeiens 61



1 Sammendrag

Rapporten bygger pa en kartlegging av kommunale og offentlige servicekontorer i hele
landet. Offentlige servicekontorer (OSK) er forstelinjetjenester som gir informasjon og
utforer saksbehandling for bAde kommunale og statlige etater. Kommunale
servicekontorer (KSK) har bare kommunale tjenester. Servicekontorer er nevnt som et
viktig tiltak i regjeringens moderniseringsprogram. Undersekelsen gir et oversiktsbilde
over status, og avdekker behov for mer viten som grunnlag for videre satsing fra
myndighetenes side i arene fremover.

Ti ar med servicekontorer

I perioden 1992-96 ble det gjennomfort forsek med OSK i syv kommuner. I mars 2000
publiserte Arbeids- og administrasjonsdepartementet (AAD) rapporten Ett sted, ett
telefonnummer, en rapport som oppsummerte forsgksvirksomheten og pekte ut veien
videre. Anbefalingene i rapporten har i liten grad blitt fulgt opp i praksis. Den forrige
regjeringen satte opp som mél minst ett OSK i hver kommune innen utgangen av 2003.
Den néaverende regjering har ingen eksplisitt strategi for servicekontorer, men ser dette
som en del av satsingen pa brukerrettede inngangsporter til offentlig forvaltning og
tjenester.

Hva er innbyggernes behov?

Rapporten tar utgangspunkt i hva som antas a vare innbyggernes behov. Dette er ikke
en del av kartleggingen, men er tatt med som et forsek pa & sette de kvantitative
storrelsene i sammenheng med serviceutvikling generelt. Innbyggerne i en kommune
vil gjerne ha enkel tilgang til offentlige tjenester nar de trenger det, og de vil ha
muligheten til & velge den kanalen som er mest hensiktsmessig (telefon, Internett,
fysisk oppmete). Hvis innbyggerne har behov for tjenester som henger sammen pé en
eller annen mate, vil det oppleves som tilfredsstillende hvis tjenesteyterne samarbeider
for & fa et best mulig resultat. Det gjenstér fortsatt mye for vi har helhetlige offentlige
tjenestetilbud som henger sammen pa tvers av kommunale og statlige grenser, men det
har skjedd mange forbedringer de siste drene hos den enkelte tjenesteyter.

Etablering og drift

Fire av ti kommuner har et servicekontor. Antall OSK har kommet opp i 65, en gkning
pa hele 54 i lopet av litt over ett ar. I tillegg er det 121 KSK. Atte av ti servicekontorer
er etablert etter 1999. To av tre kontorer ble planlagt i forbindelse med omorganisering
av kommunen. Seks av ti har ikke utarbeidet sluttrapport for etableringen.

Seks av ti servicekontorer er organisasjonsmessig plassert i kommunens stabsfunksjon,
og tre av ti som egen resultatenhet. I ni av ti tilfeller blir servicekontorene lokalisert i
radhuset eller kommunehuset. Halvparten av servicekontorene har ikke inngatt avtaler
med deltakende etater.

Gjennomsnittlige etableringskostnader er én million, og gjennomsnittlige
driftskostnader er to millioner kroner per ar. I praksis er det store variasjoner fra
kommune til kommune. En av tre mener servicekontoret har medfert gevinster eller
besparelser for kommunen, og to av tre vet ikke. En av fem kan tallfeste gevinstene.

Bemanning, lenn og organisasjonsmodell
Antall personer som arbeider i servicekontorene varierer fra 1 til over 30.
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Gjennomsnittet er 7 personer. Syv av ti personer er formelt ansatt i servicekontoret, en
av ti er ansatt i egen etat og to av ti er ansatt begge steder.

Seks av ti servicemedarbeidere arbeider som generalister pa noen omrader, og
spesialister pa andre. Pa ett av tre kontorer arbeider de bare som generalister. Noen har
en modell med statlige spesialister og kommunale generalister.

Statlige og kommunale tjenesteytere

Skatt, trygd og arbeid dominerer deltakelsen i OSKene, og kan tilby mest reell
saksbehandling blant de statlige tjenesteyterne. Tre av fire OSK har tjenester fra skatt,
halvparten fra trygd og to av fem fra Aetat.

Servicekontorene utforer saksbehandling pé vegne av en rekke kommunale etater.
Administrasjonen er representert i mer enn ni av ti servicekontorer, teknisk, eiendom
og naring i nesten ni av ti og oppvekst og kultur i mer enn atte av ti.

Det er nesten seks av ti servicekontorer som helt eller delvis har utarbeidet
tjenestebeskrivelser, og over halvparten av kontorene har lagt beskrivelsene ut pa
intranett. En av tre har gjort beskrivelsene tilgjengelig for publikum via Internett.

Ett av tre servicekontorer registrerer antall henvendelser. Det er tre ganger s mange
henvendelser per telefon som fysisk oppmete. Nesten fire av ti servicekontorer
ferdigbehandler mer enn halvparten av henvendelsene.

Samarbeid, brukerorientering og opplering

Over halvparten av servicekontorene har helt eller delvis utarbeidet planer for
evaluering av tjenestetilbudet. Ett av fire kontorer gjennomferer brukerundersekelser
for 4 evaluere tilbudet. Atte av ti har helt eller delvis utarbeidet planer for
videreutvikling.

Fire av ti servicekontorer mangler avlastningsordninger for servicemedarbeiderne. Tre
av fire har helt eller delvis rutiner for oppfelging og veiledning av medarbeiderne. Atte
av ti har helt eller delvis fatt tilstrekkelig opplering i bruken av fagetatenes
datasystemer. Mer enn atte av ti har helt eller delvis jobbet med teambygging og felles
kulturforstaelse.

Ni av ti mener servicekontoret helt eller delvis har styrket samarbeidet om brukere med
behov for bistand fra flere etater. Fire av ti brukere fér helt eller delvis én
kontaktperson fram til fullfert saksbehandling.

Utfordringer fremover

To av tre ser statlig deltakelse og videreutvikling som de to sterste utfordringene. Fire
av ti ser samarbeid mellom servicekontoret og fagetatene som den tredje storste
utfordringen. I tillegg er det en rekke andre utfordringer med hey andel, som for
eksempel opplaering, tilgang til gode IKT-lgsninger, gode arbeidsformer, kvalitet pa
tjenestetilbud og ekonomi.

Kommuner uten servicekontor

Seks av ti kommuner har ikke servicekontor. Fire av ti av disse planlegger OSK, og tre
av ti planlegger KSK. @Onskene om hvilke kommunale og statlige tjenesteytere de
gjerne vil ha med, skiller seg ikke ut fra de eksisterende servicekontorene.
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Fra skranke til fremtidens service

Uavhengig av skiftende regjeringer har det skjedd et taktskifte i etableringen av
servicekontorer. Det finnes ingen enhetlig organisatorisk lgsning. Dette gir fleksibilitet
i forhold til behovene, men skaper samtidig stor usikkerhet i forhold til hvordan det
skal satses lokalt. Har vi fatt en utvikling vi er tjent med? Er servicekontorene
tilstrekkelig fremtidsrettede?

Det er en rekke antakelser om fordelene med servicekontorer som i for liten grad er
etterpravd, og det er behov for grundige undersegkelser pa en enkelte omrader. Det
gjelder for eksempel hvorvidt publikum er forneyd, i hvilken grad sakene
ferdigbehandles og om det oppnas kvantitative gevinster. Etter var mening er det 10
kriterier eller mal som servicekontorene ber tilfredsstille eller né:

1. Fokuser pa de hyppigst etterspurte tjenestene
2. Tilby reell saksbehandling

3. Garanter tilstrekkelig kompetanse

4. En sak — én kontaktperson

5. Tilby tilgang til spesialistene

6. Dokumenter henvendelsene

7. Tallfest gevinster og kostnader

8. Gjennomfer brukerundersgkelser

9. Rendyrk tjenestespekteret

10. Sats pa kontinuerlig videreutvikling

Vi ser behov for en egen strategi for det videre arbeidet med servicekontorer, slik at
satsingen kan innrettes mest mulig i trdd med intensjonene i moderniserings-
programmet og sees i sammenheng med oppfelging av SATS-meldingen. | forkant er
det behov for grundige kvalitative undersekelser av servicekontorer og andre
forstelinjetjenester. Med grunnlag i strategien bar det iverksettes en langsiktig og
handlingsorientert plan.






2 Innledning

I lopet av et par ér vil det vaere servicekontorer i seks av ti kommuner. De fleste tilbyr
per i dag kommunale tjenester (kommunale servicekontorer — KSK), men spesielt i
lopet av 2002 har etableringen av kontorer som utferer tjenester for bdde kommunale
etater og statlige virksomheter (offentlige servicekontorer — OSK) skutt fart.

Noe av grunntanken med offentlige servicekontorer' er at de skal bemannes med
personer (generalister) som kan utfare enklere regelstyrt saksbehandling for flere
kommunale etater og statlige virksomheter. Tanken er at generalistene har storre
fleksibilitet enn personer som er spesialister pa en type saker, og at publikum dermed
far utfort de enkle tjenestene raskere enn tidligere. I tillegg kan fagetatenes ansatte bli
avlastet slik at de far bedre tid til & konsentrere seg om de mer kompliserte sakene. Det
kan bety raskere saksbehandling ogsa i disse sakene, og bedre utnyttelse av den mest
spesialiserte arbeidskraften.

2.1 Formal

Formaélet med kartleggingen er & gi et oversiktsbilde over status i etableringen av
servicekontorer.

Det har aldri tidligere vart gjennomfert en tilsvarende omfattende kartlegging av
servicekontorer. Kartleggingen er kvantitativ, og er mer beskrivende enn analyserende.
Den gir svar pé en del spersmal, men reiser ogsa en rekke nye. Rapporten forseker
innledningsvis & ta utgangspunkt i hva som er den enkelte innbyggers behov, slik at de
kvantitative sterrelsene kan sees i sammenheng med dette. Avslutningsvis stilles det
spersmal ved om vi har fétt en ensket utvikling, og det etterlyses mer viten som
grunnlag for videre satsing.

Parallelt med denne kartleggingen er det gjennomfert en undersegkelse av behovet for
felles losninger pa IT-omradet.” Denne er ogsé i all hovedsak kvantitativ. Til sammen
gir rapportene fra disse undersgkelsene et langt bedre grunnlag enn tidligere for & si
noe om dagens og fremtidens servicekontorer.

2.2 Ti ar med servicekontorer

Det gér en rad trad fra forseksvirksomheten med offentlige servicekontorer i perioden
1992 til 1996 frem til dagens regjering. Vekslende regjeringer gjennom 10 &r har alle
hatt servicekontorer pé agendaen, og det er tverrpolitisk enighet om at dette er en
fornuftig méte & tilby tjenester til publikum pa.

La oss rekapitulere noen historiske smakebiter fra de siste 10 &rene:

Fra forsek til virkelighet — 10 4r med servicekontorer

Ar Prosjekt og politikk

1992-1996 | Prosjekt Offentlige servicekontorer
e Prosjektet ble initiert i 1992 av daverende regjering. I perioden
1992 til 1996 ble det gjennomfort forsek med etablering og drift av

! Lokalt blir servicekontorene ofte kalt servicetorg, servicesenter, kommunetorg og lignende.
? En rapport fra denne kartleggingen er planlagt publisert i september 2003.
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Fra forsek til virkelighet — 10 ir med servicekontorer

Prosjekt og politikk

offentlige servicekontorer (OSK) i syv kommuner, med utpreving
av ulike samarbeidsmodeller.

Erfaringene fra prosjektet er grundig dokumentert, blant annet i
rapporten Erfaringer fra forsoksprosjektene og veien videre
(Statskonsult: OSK-rapport 1998:1).

Proveprosjektet ble evaluert som vellykket, serlig sett fra
publikums stasted. Prosjektet la liten vekt pa & dokumentere
kostnader og gevinster i lgpet av forseksperioden.

1999-2000

Ett sted, ett telefonnummer

1 1999 satte regjeringen opp malet om at OSK skulle vere en

generell ordning pa kommunalt niva.

Det ble nedsatt en arbeidsgruppe som fikk i mandat & utarbeide en

faglig og organisatorisk plattform for OSK, og legge vekt pé a

foreslé losninger pé de forvaltningsjuridiske problemene som folger

med etableringen.

Arbeidet er dokumentert i rapporten Ett sted, ett telefonnummer

(AAD, mars 2000). Rapporten oppsummerer mye av

forseksvirksomheten fra 1992 til 1996, og kommer med en rekke

anbefalinger:

o OSK er forstelinjetjenester som gir informasjon og utferer
saksbehandling for bdde kommunale og statlige etater.

o Kontorene er bemannet med generalistsaksbehandlere som
utfarer tjenester for de etatene som har lagt tjenester til det
offentlige servicekontoret.

o Kontorene ber organiseres etter den modellen som i rapporten
kalles vertsetatslosningen. Kommunen eller en statlig etat star
som vert, og andre etater har delegert nedvendige fullmakter til
vertsetaten.

o Det vedtas en egen lov om OSK. Denne loven gjer det mulig &
delegere ngdvendig kompetanse til kontoret uansett om det er
statlig eller kommunalt.

o Driftskostnadene ma baeres av de involverte etatene pa
kommunal og statlig side.

o For 4 lette samarbeidet ved etablering av OSK ma staten ta et
tydelig initiativ, og pata seg a gi tilskudd til
etableringsprosessene. Det bar utvikles en statlig
tienesteportefolje som kan tilbys kommunene.

o Det ma etableres en oppfelgingsgruppe som far til oppgave a
legge til rette for den statlige deltakelsen i OSK.

2001

Oppfoelging av reformen med offentlige servicekontorer

I begynnelsen av 2001 besluttet davaerende regjering at det skulle
etableres offentlige servicekontorer med kommunal og statlig
deltakelse i alle kommuner innen utgangen av 2003.

Aetat, Rikstrygdeverket og Skattedirektoratet ble palagt 4 stille seg
positive til samarbeid med kommuner som gnsket & opprette OSK.
Eventuelle samarbeid skulle skje innenfor eksisterende
budsjettrammer.

Forslagene i rapporten Etf sted, ett telefonnummer om
vertsetatslogsning og egen lov om OSK ble ikke fulgt opp fra
regjeringens side.

Statskonsult fikk i oppdrag fra AAD & felge opp arbeidet med
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Fra forsek til virkelighet — 10 ir med servicekontorer

Prosjekt og politikk

servicekontorer i hele landet. Arbeidet ble organisert gjennom
OSK-prosjektet, og prosjektet har lagt vekt pa & spre informasjon
og erfaring via nettstedet www.servicekontorer.no, pé a lage tilbud
som kan tilfredsstille felles behov, som temahefte om
servicekontorer, opplaring av prosjektledere og flere praktisk
orienterte maler (tjenestebeskrivelser, brukerundersekelser,
avtaler).

Om lag 11,5 millioner i statlige midler ble fordelt etter seknad til de
som ville etablere offentlige servicekontorer. OSK-prosjektet hadde
ansvaret for a4 behandle seknadene og avgi innstilling til AAD. Om
lag 60 sgkere (av 120) ble tildelt midler i lopet av aret.

Parallelt med OSK-prosjektet ble ogsa Modellprosjektet i Akershus
gjennomfort. Mélet var etablering av OSK i alle 22 kommuner i
fylket innen utlgpet av 2001. Hensikten var blant annet & vise gode
eksempler og spre erfaring til resten av landet. [ mars 2002 var det
3 OSK, 4 KSK og 6 kommuner med konkrete planer om OSK.
Stortinget vedtok & sette av 30 millioner til OSK for 2002.

2002

Brukerrettede inngangsporter, herunder servicekontorer

Den névarende regjeringen (samarbeidsregjeringen) har i sitt
moderniseringsprogram satt som mal at det skal etableres og
utvikles brukerrettede inngangsporter til offentlig forvaltning og
tjenester.

Dette kan skje ved etablering og utvikling av offentlige
servicekontorer, men ogsé ved etablering og utvikling av en rekke
andre tiltak og lesninger, herunder elektroniske tjenester, som
bedrer tilgjengeligheten for brukerne, og som er tilpasset lokale
forhold. Til sammen skal disse tiltakene sikre en mer
serviceorientert og brukereffektiv offentlig sektor.

Det skal i storre grad overlates til kommunene selv hva som anses
fornuftig & opprette i forhold til organisering av tjenestetilbudet mot
publikum. Malet om minst ett servicekontor i hver kommune innen
utgangen av 2003 gjelder ikke lenger.

Om lag 16,5 millioner i statlige midler ble fordelt etter seknad til de
som ville etablere tiltak innenfor alt som kan defineres som
brukerrettede inngangsporter. OSK-prosjektet hadde ansvaret for &
behandle soknadene og avgi innstilling til AAD. Om lag 34 sekere
(av 220) ble tildelt midler gjennom denne sgknadsrunden. DJvrige
midler er kanalisert direkte fra AAD til ulike prosjekter.
Modellprosjektet i Akershus ble viderefort i 2002 som et
delprosjekt under OSK-prosjektet, med vekt pa dokumentasjon,
erfaringsspredning og oppfelging av kommuner som hadde kommet
langt. En sluttrapport for prosjektet blir publisert i august 2003.

20022003

SATS-meldingen

I desember 2002 kom Stortingsmelding nr. 14 (2002-2003)
Samordning av Aetat, trygdeetaten og sosialtjenesten. Malet er &
samordne innsatsen bedre enn i dag ovenfor brukere med
sammensatte behov, og unngé at de blir kasteballer i systemet.
Pa sikt vil denne utredningen kunne ha stor betydning for
servicekontorene — kontorene kan nettopp vaere arenart der ulike
instanser meotes i for eksempel en felles forstelinje mot publikum.
Dette er imidlertid ikke meldingen helt klar pa — blant annet
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http://www.servicekontorer.no/

Fra forsek til virkelighet — 10 ir med servicekontorer

Ar Prosjekt og politikk

uttrykkes det bekymring for at bruk av servicekontorene kan ta
fokus bort fra arbeidslinja, noe som stér sentralt i meldingen.

e Iregiav Sosial- og helsedirektoratet (SHdir) drives det i 13
kommuner konkret forsegksvirksomhet med samordning av disse
tjenestene. Mélet er at samordningen skal skje i storst mulig grad
med servicekontorene som arena. Forsgkene strekker seg over tre
ar, det skal vere en rekke evalueringer underveis og en
hovedevaluering i 2005.

Servicekontorer

e Regjeringen har ingen eksplisitt strategi for det videre arbeidet i
forhold til servicekontorene, men ser dette som en del av
moderniseringsprogrammet med satsing pa brukerrettede
inngangsporter. Det er ikke satt av noen midler kommuner og
statsetater kan seke om.

e [ tildelingsbrevet for 2003 stér det: Statskonsult skal viderefore
arbeidet med nettverk og erfaringsutveksling for offentlige
servicekontor og LivsIT.

2.3 Om undersgkelsen

Undersegkelsen er kvantitativ, og omfatter spersmal innenfor omrédene etablering, drift,
bemanning, lenn, organisasjonsmodell, statlige og kommunale tjenesteytere,
samarbeid, brukerorientering og opplaring, utfordringer fremover og kommuner uten
servicekontor.

Undersgkelsen ble gjennomfert i perioden desember 2002 til februar 2003. Tilgang til
sperreskjemaet ble sendt ut med e-post til 434 kommuner og 28 bydeler. E-
postmeldingen inneholdt en lenkeadresse til den nettbaserte’ undersekelsen, og et unikt
brukernavn og passord for hver mottaker.

I stor grad er det serviceledere og raidmenn som har svart pa undersgkelsen.

Undersegkelsen ble ikke gjennomfert anonymt. Det ble sendt ut to purringer med e-
post, og en ble gjennomfert med telefon.

Det ble mottatt svar fra 78 prosent av kommunene/bydelene (359 av 462). Svarprosent
blir 81 prosent hvis vi bare ser pd kommunene. De som besvarte undersekelsen vil
videre i rapporten omtales som kommuner (selv om det er noen bydeler), servicekontor
eller respondenter.

Purrerunden per telefon ble gjennomfert hos samtlige kommuner som ikke hadde
besvart undersgkelsen pa det aktuelle tidspunktet, og det ble samtidig spurt om de

? Spersmélene ble lagt inn i Refleks, et online sporreverktey (se www.refleks.com).
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hadde KSK eller OSK. Det betyr at det totale antall KSK og OSK som er oppgitt i
rapporten gjelder alle landets kommuner.*

24 Om rapporten

Kapitlene i rapporten er organisert og gruppert i trdd med det vi anser som mest
interessant og hensiktsmessig, uavhengig av rekkefalgen pa spersmélene i
undersgkelsen. Pa bakgrunn av vére erfaringer’ med servicekontorer og funn i
undersgkelsen, blir det ogsa presentert noen anbefalinger underveis. Anbefalingene
presenteres samlet under punkt 11.1, side 59.

I utgangspunktet foreligger det grafiske presentasjoner av svarene for hvert spersmal i
undersegkelsen. Hver presentasjon inneholder spersmalet, et soylediagram og eventuelt
en tabell med antall respondenter og prosentandel for de ulike svaralternativene. Hvis
den grafiske presentasjonen, etter var mening, ikke gir tilleggsinformasjon for
potensielle lesere av rapporten, er den erstattet av tekst. I disse tilfellene gis det
henvisning til fotnote der hele spersmalet presenteres. Noen av oversiktene anses & gi
tilleggsinformasjon, og presenteres derfor i sin helhet. I tillegg blir de kommentert i
teksten. I noen tilfeller blir svarene bare presentert i tabellform, eller det blir henvist til
tabell i vedlegg.

I underseokelsen fikk servicekontorene mulighet til & gi tilbakemelding om saker de var
opptatt av.® En del av tilbakemeldingene er gjengitt som anonyme sitater.

* I tillegg er antallet supplert med de som har blitt etablert og som vi har fatt kjennskap til etter
at undersekelsen ble avsluttet.

> I lopet av varen 2002 gjennomforte OSK-prosjektet intervjuer ved om lag 15 servicekontorer.
Erfaringer og dokumentasjon fra dette arbeidet resulterte i temaheftet Servicekontorer.
Etablering, drift og videreutvikling (Statskonsult, august 2002). Flere av anbefalingene i denne
rapporten er utdypet i dette temaheftet.

® Svarene blir naermere omtalt i punkt 8.1, side 45.
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3 Offentlige tjenester — hva er mine behov?

”Det vi primart er opptatt av, er at brukerne skal fole at de far et samlet godt tilbud
fra servicekontorene. Det betyr at vi er veldig opptatt av & f4 med alle nivéer, slik at
det ikke bare gjelder kommunalt niva, men ogsé omfatter fylkeskommunalt og statlig
niva. Vi er ogsa opptatt av at servicekontorene faktisk skal fungere ikke bare som en
veiledningssentral, men som et sted hvor hovedtyngden av brukernes behov kan
dekkes pé stedet.”

Arbeids- og administrasjonsminister Victor D. Norman (St. sporretime 27.02.02)

Dette kapittelet er ikke en del av kartleggingen av servicekontorer, men forseker a si
noe om den enkelte innbyggers behov for tjenester fra det offentlige slik at de
kvantitative storrelsene fra kartleggingen kan sees i sammenheng med dette.

Offentlig forvaltning og offentlige tjenester har ingen eksistensberettigelse i kraft av
seg selv. Det offentlige Norge skal opptre pa vegne av oss alle ved a skape gode
fellesskapslosninger. Det offentlige bade krever noe av oss, for eksempel nér vi er
skatteytere, og skal betjene oss i1 ulike sammenhenger gjennom livet, for eksempel hvis
vi trenger barnehageplass eller har krav pa a motta en eller annen form for
trygdeytelse.

Ved 4 se det offentlige fra den enkelte innbyggers stasted kan det sies pa denne maten:

Som innbygger i en kommune vil jeg gjerne ha enkel tilgang til offentlige
tienester ndr jeg trenger det. Jeg bryr meg ikke om tjenestene er kommunale,
fylkeskommunale eller statlige. Jeg vil ha muligheten til d lose flest mulig av
mine behov ved hjelp av telefon eller Internett. Hvis jeg har lyst til d (eller mad)
komme til et kontor for d fa utfort tjenestene, vil jeg at det skal veere enkelt a
finne frem, og jeg vil gjerne bli matt av vennlige og profesjonelle ansatte. Jeg
vil selvsagt ha utfort tienestene sd raskt og effektivt som mulig, samtidig som
personalet ma ha nok tid til akkurat meg. Hvis jeg har behov for d fa utfort
flere tjenester samtidig, spesielt hvis det er tjenester som henger sammen pd en
eller annen madte, sd setter jeg pris pd at disse er lokalisert pd samme sted, og
at tjenesteyterne samarbeider for at resultatet skal bli best mulig for meg. Hvis
Jjeg samtidig kan utfore andre typer cerend i samme bygg eller i umiddelbar
neerhet, sa blir jeg enda mer fornoyd.

Det offentlige blir ikke bedre enn hvordan hver enkelt av oss opplever bade & bli satt
krav til og hvordan vi foler at de enkelte tjenestene fungerer. Det handler om hvordan
vi opplever matet med forvaltning og tjenesteytere — hver gang; det som ofte blir
omtalt som “’sannhetens gyeblikk”. Gir disse motene en forstaelse av hvorfor det settes
krav? Far vi en folelse av at dette skjer pa en hensiktsmessig mate, far vi en opplevelse
av rettferdig og forutsigbar saksbehandling? Fér vi den hjelpen vi trenger, og hvis vi
fér et avslag — mottar vi en begrunnelse som virker logisk? Far vi en folelse av det er
en helhetstankegang som ligger bak, at de enkelte tjenester henger sammen, at ulike
instanser samarbeider, av at det er fornuft i hva som skjer hvor, hvorfor, hvordan og
nar?
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Sannsynligvis vil mange av landets innbyggere svare negativt pa en del av disse
spersmalene. Og det har heller ikke manglet pa initiativ til & skape forbedringer fra
sentralt hold. Ministere i skiftende regjeringer har pa rekke og rad lansert slagord og
planer knyttet til forenkling, fornying, degnapen forvaltning, brukerorientering,
brukerretting, modernisering og effektivisering. Og det har ogsé skjedd forbedringer —
selv om mange kunne gnske seg en annen endringstakt. Likevel — noen ganger skjer
endringer sa langsomt, at det kanskje er nedvendig & stoppe litt opp og se seg tilbake.
La oss se for oss to tidsbilder, to bilder med 25 ars mellomrom.

Anno 1978

Jeg er pd vei til det offentlige kontoret. En uke for kom jeg omsider frem pd
telefonen etter en halvtime, og ble mott av en lite imotekommende stemme.
Forst ble jeg tilbudt en timeavtale om et par uker, men fikk til slutt kranglet
meg til en ukes ventetid. Stemmen ga meg et klart inntrykk av at jeg var heldig.
Vel inne i det triste lokalet md jeg stille meg i ko foran luka sammen med fem,
seks andre, og far etter et kvarter utlevert det nadvendige skjemaet. Det er en
helt enkel sak jeg skal ha utfort, trodde jeg. Jeg setter meg ned og prover etter
beste evne d forstd formuleringene i skjemaet, men er ikke mer enn halvveis da
jeg blir ropt opp til timeavtalen. En saksbehandler forer meg inn gjennom en
lang korridor, og lukker oss inne i et trangt cellekontor som lukter stov og
papir. Jeg blir bedt om ad sette meg ned, og saksbehandleren tar plass bak
skrivebordet. Han uttrykker misnoye med at skjemaet ikke er ferdig utfylt. Jeg
synker sammen, og lurer pa om han vil sende meg ut igjen, men etter noen
sekunder begynner han d stille meg sporsmdl og fylle ut det som mangler i
skjemaet. Jeg puster lettet ut da jeg gdr — jeg har igjen overlevd motet med det
offentlige byrdkratiet

Anno 2003

Jeg er pad vei til servicekontoret. Tidligere pd dagen ringte jeg og fikk beskjed
om at det bare var d mate opp innenfor dpningstiden. Jeg blir mott av lyse,
vennlige og moderne lokaler. Foran det dpne kontorlandskapet er det plassert
en lav skranke. En servicemedarbeider smiler meg i mote. Jeg fremsier mitt
cerend og blir bedt om d ta plass i ventekroken, en saksbehandler er snart
ledig. Jeg setter meg ned i den bekvemme sofaen, skjenker meg en kaffe og
kikker meg rundt i lokalet. Det er friske blomster pa bordet, varme farger pd
veggene og mange bilder. Spredd rundt i rommet sitter servicemedarbeiderne
sammen med kundene. De er bare atskilt av lave skillevegger. Etter knappe fem
minutter kommer en servicemedarbeider. Han handhilser vennlig og spor om
vi skal sette oss pa et lukket kontor, men det er ikke nodvendig etter min
mening. Han finner frem det nodvendige skjemaet pa skjermen. Vi gdr
igiennom det sammen, og i lopet av fem minutter er det ferdig utfylt. Han
sender det med e-post til den aktuelle statsetaten. Han forteller meg at i lopet
av kort tid vil jeg selv kunne fylle ut skjemaet pa Internett, og at opplysningene
vil bli lagret direkte i etatens databasesystem. Hvis jeg ikke har Internettilgang
kan jeg bare komme og bruke en av PCene i lokalet beregnet for publikum.
Men jeg kan selvfolgelig fortsatt fd hjelp av en saksbehandler hvis jeg har
behov for det. Det er bare d ta kontakt sier han da jeg skal gd, og onsker meg
velkommen tilbake.
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Hva har skjedd i lepet av 25 &r? Det har skjedd en utvikling fra lukkede kontorer, fra
sma luker som aller nadigst ble apnet, fra et system der publikum ble betraktet som et
forstyrrende element, til mer &penhet og vennlighet, og der den enkelte innbyggers
behov blir satt i sentrum. Er dette en svartmaling av tidligere tiders tilbud? Kanskje,
men det finnes ogsé verre eksempler. Noen offentlige tjenesteytere har fortsatt en lang
vei & gd, men brukerorientering har blitt et nekkelord for de aller fleste.
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4 Etablering og drift

4.1 Fire av ti kommuner har servicekontor

Antallet offentlige servicekontorer (OSK) har kommet opp i 65, en gkning pa hele 54
siden begynnelsen av 2002. I tillegg er det 121 kommunale servicekontorer (KSK). Det
betyr at i overkant fire av ti kommuner (186 av 434) har et servicekontor.’

Blant kommuner uten servicekontor oppgir syv av ti at de har konkrete planer®; 85
planlegger OSK og 60 planlegger KSK’. I underkant av fire av ti (54 av 142) har satt
en dato for &pning av servicekontoret. De aller fleste planlegger etablering i lopet av
2003, og de resterende i lopet av 2004. Det er en narliggende tolkning at disse 54
kommunene har de mest reelle planene for etablering. Det betyr at i lapet av et par ar
vil det vaere servicekontorer i minst seks av ti kommuner.

Selv om vi har en tidrig historie med servicekontorer bak oss, sé er det forst de siste
arene at etableringen har skutt fart. Nesten seks av ti servicekontorer (86 av 147) apnet
etter 2001."° 1 1999 og 2000 ble nzr ett av fire servicekontorer etablert. Hvis vi ser pa
disse tallene under ett, sa er mer enn atte av ti servicekontorer etablert etter 1999.

To av tre kommuner (101 av 151) oppgir at servicekontoret ble planlagt/etablert i
forbindelse med omorganisering av kommunen.'' I overkant av halvparten av
kommunene (63 av 119'%) er organisert med flat struktur med resultatenheter, 46 har
etatsstruktur/sektorinndeling og 10 oppgir at de har en annen organisering.

Neer seks av ti kommuner (89 av 151) har ikke utarbeidet prosjektrapport eller
sluttrapport for prosjektet/etableringen. '

Vi anbefaler at erfaringene fra etablering av servicekontoret oppsummeres i en rapport.
Dette er et viktig grunnlag for bade & evaluere dagens tjenestetilbud, og for & lage
planer for videreutvikling.

4.2 Seks av ti plassert i stab

Nesten seks av ti servicekontorer (88 av 151) er organisasjonsmessig plassert i
stabsfunksjon under ridmann, administrasjonssjef eller kommunaldirekter."* Neer tre

" Sporsmal 6: Hva slags tjenestetilbud rettet mot publikum har kommunen/bydelen i dag?
(alternativer: Servicekontor med kommunale og statlige tjenester (OSK), Servicekontor med
kommunale tjenester (KSK), Resepsjon/sentralbord, Opplysningstjeneste/informasjonstjeneste).
Det ble foretatt telefonoppringning til respondenter som ikke svarte p& den elektroniske
undersokelsen. Det betyr at antall KSK og OSK gjelder for samtlige 434 kommuner i landet.

¥ Det kan leses mer om kommuner uten servicekontor i kapittel 9, side 49.

? Undersokelsen gir ikke svar pa hvilke av de kommunale servicekontorene som er planlagt
utvidet til offentlige servicekontorer.

19 Spersmal 13: Nar &pnet servicekontoret?

' Spersmal 14: Ble servicekontoret planlagt/etablert i forbindelse med omorganisering av
kommunen/bydelen?

'2 Her har 119 respondenter svart, mens det korrekte skulle veert de 101 som svarte pa det
forrige spersmalet. Det betyr at fordelingen kan vare noe uriktig.

13 Sporsmél 17: Er det utarbeidet prosjektrapport eller sluttrapport for prosjektet/etableringen?
'* Spersmal 22: Hvor er servicekontoret organisasjonsmessig plassert?
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av ti er plassert som egen resultatenhet. De resterende 13 prosent har krysset av for
Annet, og spesifisert ulike plasseringer. Noen av disse plasseringene inneberer i
praksis at servicekontoret ligger i stab eller som egen resultatenhet. Ellers er det flere
som har oppgitt plassering i informasjonsavdelingen, og virksomhetsomrade eller
seksjon under kultur, informasjon og service. En respondent har oppgitt plassering
under egen IKT-avdeling, og en at servicekontoret er en del av de interne tjenestene.

Vi anbefaler at servicekontorene far en sentral og synlig organisatorisk plassering.
Lederen for servicekontoret ber veere med i kommunens ledergruppe. Ved rapportering
til radmannen eller tilsvarende nivd markeres det tydelig at servicekontoret er et viktig
satsingsomrade. Servicekontorets drift blir ogsd mer synlig for etatslederne, og
servicelederen fér informasjonstilgang og status i organisasjonen pa linje med de andre
lederne.

4.3 Servicen er a finne i radhuset

Nesten ni av ti servicekontorer (130 av 151) er plassert i radhuset eller
kommunehuset."” Dette henger sannsynligvis ferst og fremst sammen med ekonomiske
rammebetingelser, tilgjengelige lokaler med mer, men en mulig tolkning er ogsa
vanetenkning — det kan vere uvant a tenke pa alternativ lokalisering.

Det er bare 4 prosent som har oppgitt andre konkrete valg, fordelt med 2 prosent pa
bibliotek og 2 prosent pa kjopesenter. I tillegg er det 8 prosent som har krysset av for
Annet'®. Ingen har etablert kontoret i Statens hus.

I den grad det er mulig vil vi anbefale & etablere servicekontorene i et miljo der
innbyggerne naturlig ferdes og kan utrette flere gjoremal samtidig. Lokalisering til
kommunehuset eller rddhuset gir kanskje naturlig naerhet til kommunens fagetater, men
ikke nedvendigyvis til publikum eller eventuelle statlige samarbeidspartnere.

4.4 Halvparten mangler avtaler

Halvparten av servicekontorene (76 av 151) har ikke inngétt skriftlige avtaler med
deltakende etater eller virksomheter.'” Hvis vi sammenligner offentlige og kommunale
servicekontorer blir bildet noe annerledes. Av OSKene er det bare en av fem (11 av 58)
som ikke har skriftlige avtaler, mens for KSKene gjelder dette hele syv av ti (65 av 93).
Arsaken er sannsynligvis at deltakerne i et servicekontor ikke anser det like nodvendig
med formelle avtaler nar samarbeidet begrenses til kommunale etater.

' Spersmal 23: Hvor er servicekontoret lokalisert? I de 88 prosent er det tatt med de 2 prosent
som har svart bydelsadministrasjonen eller bydelshuset. Dette utgjor tre av de fire
servicekontorene blant bydelene som har svart pa undersekelsen.

'® Her var det ikke mulig 4 spesifisere.

17 Sporsmél 16: Er det inngatt skriftlige avtaler mellom servicekontoret og deltakende
etater/virksomheter? For eksempel intensjonsavtaler, driftsavtaler, samarbeidsavtaler,
serviceleveranseavtaler. Eksempel pé innhold i avtalene: oppgavefordeling, plikter, ansvar,
finansiering, skonomi.
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Vi anbefaler & regulere samarbeidet mellom partene gjennom formelle, skriftlige
avtaler — uavhengig av om det er kommunale eller statlige tjenesteytere inne i bildet.
Da vet alle hva de har & forholde seg til nar det for eksempel gjelder finansiering,
kompetanse, oppgaver, personressurser og hvordan eventuelle konflikter eller uenighet
skal loses.'®

4.5 En million i gjennomsnittlig etableringskostnad

Figur 1 viser stor spredning i etableringskostnader. Gjennomsnittlig kostnad for et
servicekontor er rundt én million kroner'®, men i praksis er det meget store variasjoner
fra kommune til kommune. Arsaken er kanskje forst og fremst kommunestorrelse, men
ogsa fordi det satses ulikt med hensyn til hvilke tjenester som legges til kontorene,
hvor langt opp pa tjenestetrappa™ de enkelte tjenestene utfores, antall rsverk, om
eksisterende bygg kan benyttes, hva som kreves av ombygging, behovet for areal,
kontor- og datautstyr, kommunikasjonslinjer med mer.*!

Det er 30 prosent av kommunene (45 av 151) som har under 300 000 i etablerings-
kostnader. I den andre enden av skalaen ser vi at 4 prosent av servicekontorene har
kostet 4 millioner eller mer i etablering. Hvis vi slar sammen noen av
svaralternativene, sa ser vi at ett av fire servicekontorer har kostet mellom 300 000 og
900 000, og ett av fire mellom 900 000 og 2 millioner kroner.

Sporsmal 18: Hva var de totale kostnadene ved etablering av servicekontoret?

100%

B 1. Under 300 000 45 29.8
B 2,300 000 - 499 000 17 11.26
752
B 3,500 000 - 699 000 16 10.6
4. 700 000 - 899 000 6 3.97
503
5.900 000 - 1 099 000 10 6.62
45 H 6.1 100 000 - 1 499 000 12 7.95
25%
7. 1500 000 - 1 599 000 4 2.65
17 18
g 1 1z . 11 13 8.1 600 000 - 1 999 000 11 7.28
o I . . - . 9.2 000 000 - 4 000 000 11 7.28
1 2z 3 4 5 & 7 8 9 10 11 ’ ’
B 10. 4 millioner eller mer 6 3.97
Antall svar: 151 .
Snitt: 3.97 B 11, Vet ikke / NA 13 8.61

Figur 1: Etableringskostnader®

' Det er lagt ut maler for 4 innga intensjons-, samarbeids- og oppdragsavtaler pa
www.servicekontorer.no. I tillegg er det lagt ut eksempler pa avtaler fra en rekke
servicekontorer.

1% Utregningen er basert pa middelverdiene for de ulike alternativene. For det siste alternativet,
4 millioner eller mer, er 5 millioner valgt som gjennomsnitt. Vet ikke-gruppen er holdt utenfor.
20 Se mer om tjenestetrappa i Figur 6, side 29.

2! Det kan ogsé veere ulikt hva respondentene har regnet som etableringskostnader. Under-
teksten til spersmalet led slik: For eksempel lokaler, oppussing, inventar, datautstyr, opplaring,
konsulenttjenester med mer.

22 Prosentandelene i oversikten viser andel av det totale antall svar (151), og ikke andelen av de
som har oppgitt etableringskostnader (138). Det betyr at prosentandelene ville vart noe
annerledes hvis Vet ikke-gruppen hadde veert holdt utenfor.
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4.6 To millioner i gjennomsnittlige driftskostnader

Nesten en av fem (29 av 151) svarer at de ikke vet hvor haye driftskostnadene for
servicekontoret er per ar.”* Arsakene kan henge sammen med hvordan
servicekontorene er organisert pa en del steder; hvis det for eksempel er en struktur der
fa er fast ansatt i servicekontoret, kan det veere vanskelig & holde oversikten over de
reelle kostnadene.

Figur 2 viser stor spredning i driftskostnadene®*. Dette henger sammen med blant annet
kommunesterrelse og hvilke tjenester som tilbys pa servicekontoret. Dette virker igjen
inn pa bemanningsbehov, lokalenes storrelse, husleie, kontorutstyr, leie av
kommunikasjonslinjer med mer.*

Sparsmal 19: Hva er de totale driftskostnadene for servicekontoret pr ar?
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Antall svar: 151
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. 700 000 - 899 000

. 900 000 - 1 099 000
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1 500 000 - 1 599 000
. 1600 000 - 1999 000
. 2000 000 - 4 000 000
. 4 millioner eller mer

0. Vet ikke / NA
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17
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6.62

4.64

4.64

5.3

13.91

1.99

16.56

15.89

11.26

19.21

Snitt: 5.9

Figur 2: Driftskostnader per ar

Gjennomsnittlige™ driftskostnader per ar ligger pa rundt 2 millioner kroner. I
underkant av 7 prosent av servicekontorene (10 av 151) oppgir under 500 000 kroner
per ar. I den andre enden av skalaen finner vi 11 prosent av servicekontorene med 4
millioner eller mer i driftskostnader. Ett av fire servicekontorer oppgir driftskostnader
mellom 500 000 og 1,5 millioner, og ett av tre mellom 1,5 og 4 millioner.
Gjennomsnittlige driftskostnader per &rsverk utgjor rundt 330 000 kroner”’.

2 Dette betyr ikke at kostnadene er ukjent — det kan godt vare at de har oversikt ved for
eksempel kommunens ekonomifunksjon. Men de fleste respondentene er serviceledere, og det
kan settes spersmalstegn ved at sapass mange ikke har kostnadstall for den daglige driften.

* Prosentandelene i oversikten viser andel av det totale antall svar (151), og ikke andelen av de
som har oppgitt driftskostnader (122). Det betyr at prosentandelene ville vaert noe annerledes
hvis Vet ikke-gruppen hadde vaert holdt utenfor.

% Det kan veere ulikt hva respondentene har regnet som driftskostnader. Underteksten til
sporsmélet lad slik: For eksempel husleie, oppleering, vedlikehold, datakommunikasjon,
anskaffelser, brutto lonn inkl. sosiale utgifter med mer.

26 Utregningen er basert pa middelverdiene for de ulike alternativene. For det siste alternativet,
4 millioner eller mer, er 5 millioner valgt som gjennomsnitt. Vet ikke-gruppen er holdt utenfor.
27 Basert pa 6 arsverk i snitt. Se mer om rsverk under kapittel 5 Bemanning, lenn og
organisasjonsmodell, side 25.
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4.7 En av fem kan tallfeste gevinstene

Det er i overkant av en av tre respondenter (54 av 151) som mener etableringen av
servicekontoret har medfert gkonomiske gevinster eller besparelser for kommunen, og
nesten seks av ti svarer at de ikke vet.”® Av de 54 respondentene er det 45 som har svart
pa neste spersmal om totale innsparinger per ar (se Figur 3 under), og av disse er det
bare 30 som har oppgitt et konkret belop. Det betyr at bare en av fem kommuner (30 av
151) er i stand til & tallfeste innparingene per ar.

Innparingene som kan tallfestes er relativt beskjedne. Hele 29 av 30 kommuner oppgir
under 1,1 million per ar, og 19 av 30 oppgir en halv million.

”Etableringen av servicetorg har en verdi som er viktigere enn det ekonomiske
aspektet; okt tilgjengelighet for brukerne, nerhet, mateplass med mer.”
Serviceleder

Det er en fordel om etablering av servicekontorer kan medfere skonomiske gevinster
eller besparelser for kommunen og eventuelle statlige samarbeidspartnere, men kanskje
det aller viktigste spersmalet er om publikum fér utfert bedre tjenester enn tidligere.
Kvalitative gevinster, som gkt tilfredshet hos brukerne, raskere saksbehandling,
avlasting for spesialistene i fagetatene med mer, er vanskelig & male, men ma ogsa tas i
betraktning ved en totalvurdering av servicekontorene.”

Spgrsmal 21: Hvis ja, hva er de totale innsparingene pr. ar?

100%

(]
_— 1. Under 100 000 3 6.67
B 2,100 000 - 299 000 8 17.78
B 3,300 000 - 499 000 8 17.78
50
4. 500 000 - 699 000 4 8.89
15
.7 - 11.11
- 5. 700 000 - 899 000 5
3 8 W 6. 900 000 - 1 099 000 1 2.22
5
4
: 1 1 7.1 100 000 - 1 499 000 0 0
ol | - 0 00
1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 11 8.1 500 000 - 1 599 000 0 0
Antall svar: 45 9.1 600 000 - 1 999 000 0 0
Snitt: 5.89
B 10. 2 millioner eller mer 1 2.22
B 11, Vet ikke 15 33.33

Figur 3: Gevinster per ar

Vi anbefaler a fore regnskap over kvantitative og kvalitative gevinster og kostnader
ved drift av servicekontorene for & kunne gjore velbegrunnede kost-/nyttevurderinger.

% Spersmal 20: Har etableringen av servicekontoret medfort gevinster eller besparelser for
kommunen/bydelen?
* Dette krever en undersekelse som gar langt mer i dybden pa utvalgte kontorer.
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5 Bemanning, lenn og organisasjonsmodell

5.1 Liten bruk av deltidsstillinger

Figur 4 viser at antall arsverk ved servicekontorene varierer mye. Dette reflekterer nok
forst og fremt store forskjeller mellom sterrelsen pa de ulike kommunene, men kan
ogsa bety at de har valgt & satse ulikt med hensyn til hvilke tjenester som legges til
servicekontorene og graden av saksbehandling innenfor tjenesteomradene.

De fire minste servicekontorene har 1 4 arsverk hver, og de to sterste har over 20
arsverk. Over halvparten (82 av 151) har mellom 3 og 5 ' arsverk, og en av fire har
mellom 6 og 10 &rsverk. Gjennomsnittlig antall arsverk er 6.

Sporsmal 40: Hvor mange arsverk har servicekontoret, iberegnet leder og deltakende
etater?

Svaralternativer Antall

| EERETH] o o

25 =21 0 0%
=31z 4 2.65%
=42 3 199 %
=s. 2z 7 464 %

W-: 2 13 8.61 %
13
=732 13 1258 %
= =8 4 15 9.93 %
i3 12 B3 1z - :
10 3 =5 <12 10 6.62 %
7 7 7
., . s =105 12 7.95 %
2 2 2 2 _
o0 o u 5 I R ] W-11 51z 13 B.EL1 %
1z 3 4 S & 7 8 9 10 11 12 13 14 15 18 17 1% 19 20 21 22 23 W-:2 7464 %
=13 & 1/2 5 5.9 %
Antall svar: 151 =14, 7 7 464 %
Snitt: 11.01
=15 7 1/2 4 2E5 %
=1 8 3 199 %
M-17 812 2 L3z
=15 3 2 1.32%
=19, 5 1/2 0 0%
M= z0 10 5 o3I W
=21, 11-15 12 7.95 %
M- z2 1620 2 1.32%
W= 22 cver 20 2 1.32%

Figur 4: Arsverk

Antall personer som arbeider i servicekontorene varierer ogsa i stor grad, fra 1 person
(to steder) til over 30 (ett sted).”® De fleste, seks av ti servicekontorer (91 av 151), har
mellom 4 og 7 personer. Gjennomsnittlig antall personer er i overkant av 7.

Det arbeider i snitt 1,2 personer per arsverk i servicekontorene.’’ Det brukes mange
deltidsstillinger pé flere av de servicekontorene vi har veert i direkte kontakt med, men
et snitt pa 1,2 personer viser at det vanligste méd vaere medarbeidere som arbeider pa
fulltid.

30 Spersmal 41: Hvor mange personer arbeider i servicekontoret?
3! Snitt: 7/6=1,2.
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5.2 Lenn for strevet

Etter var erfaring er det mange kommuner som bruker lenn som virkemiddel i
rekrutteringsprosessen for & tiltrekke seg godt kvalifiserte sokere, og for a signalisere at
servicekontoret er et satsningsomréde som det ligger status og prestisje i. Nesten uten
unntak blir medarbeiderne rekruttert fra interne rekker eller overfort fra den stillingen
de har. Det er vanlig at de f&r noen lennstrinn over det de har i utgangspunktet.

Figur 5 viser en viss variasjon i lennsnivaet, men hovedtyngden, 70 prosent (106 av
151), oppgir at servicemedarbeiderne tjener mellom 210 og 260 000. En av fem oppgir
mellom 260 og 300 000. Bare to respondenter har krysset av for mellom 300 og 350
000, og tre for mer enn 350 000. Gjennomsnittslennen ligger p4 om lag 250 000™.

Spgrsmal 42: Hvilket Ignnsniva har servicekontorets medarbeidere i gjennomsnitt

pr. ar?
A0
B 1. Under 160 000 0 0
TIh B 2.160 000 - 210 000 4 2.65
106
B 3,210 000 - 260 000 106 70.2
SO% 4. 260 000 - 300 000 33 21.85
5. 300 000 - 350 000 3 1.99
258 a3 B 6. Over 350 000 2 1.32
7. Vet ikke / NA 3 1.99
02| 0 i 3oz 3
1 2 3 4 5 & 7
Antall svar: 151
Snitt: 3.28
Indeks: 55

Figur 5: Lennsniva

5.3 Syv av ti er ansatt direkte i servicekontoret

Det er viktig at lederen av et servicekontor har tilstrekkelige fullmakter til & planlegge,
styre, organisere og videreutvikle virksomheten. Hvorvidt lederen har personalansvar
eller ikke for sine medarbeidere, vil virke inn pa disse mulighetene. For eksempel kan
det vaere vanskelig & lage bemannings- og kompetanseutviklingsplaner uten a ha
personalansvaret for vedkommende.

I underkant av syv av ti respondenter (102 av 151) oppgir at servicemedarbeidere
formelt er ansatt i servicekontoret, i overkant av en av ti oppgir egen etat og i overkant
av to av ti svarer begge deler.*® Tabell 1 viser en litt annen fordeling for de kommunale
og de offentlige servicekontorene. For eksempel er det tre av fire som oppgir formell
ansettelse i servicekontoret for KSKene, mens halvparten oppgir dette for OSKene.

32 Utregningen er basert pa middelverdien for hvert alternativ. For det siste alternativet er det
valgt 375 000.

3 Spersmal 43: Hvem har arbeidsgiveransvar for medarbeiderne i servicekontoret? Er
servicemedarbeiderne... (se Tabell 1, side 27 for hele spersmalsstillingen)
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Spersmal 43: Hvem har arbeidsgiveransvar for medarbeiderne i servicekontoret? Er
servicemedarbeiderne...

Svaralternativ OSK og KSK KSK OSK

Antall %)| Antall %)| Antall %
Formelt ansatt i servicekontoret 102 68 % 72 77 % 30 52 %
Formelt ansatt i egen etat 17 11 % 8 9% 9 16 %
Begge deler 32 21 % 13 14 % 19 33 %
Sum 151] 100 % 93 100 % 58 100 %

Tabell 1: Arbeidsgiveransvar

5.4 Generalist eller spesialist? Ja, takk — begge deler!

Tabell 2 viser at seks av ti servicekontorer (91 av 151) oppgir at medarbeiderne
arbeider som generalister pa noen omrader og spesialister pa andre. P4 ett av tre
kontorer arbeider de bare som generalister. Ingen har utelukkende spesialister.*

Spersmal 44: Hvordan arbeider servicemedarbeiderne? Er de generalister som kan utfere
publikumsrettede oppgaver for andre etater/virksomheter enn sin egen, eller er de
spesialister som kun representerer sin egen fagetat/virksomhet?

Svaralternativ OSK og KSK KSK OSK

Antall %| Antall %| Antall %
1. Servicemedarbeiderne 49 32 % 34 37 % 15 26 %
arbeider bare som generalister
2. Servicemedarbeiderne 0 0% 0 0% 0 0%
arbeider bare som spesialister
3. Servicemedarbeiderne 91 60 % 54 58 % 37 64 %

arbeider som generalister pa
noen omrader og spesialister pa

andre
4. Annet, spesifiser 11 7% 5 5% 6 10 %
Sum 151 100 % 93 100 % 58 100 %

Tabell 2: Generalist eller spesialist

Pa 7 prosent av kontorene har de krysset av for Annet, og spesifisert svar som for
enkelte servicekontorer innebarer at de ogsé har en ”blandingsmodell”. Noen har en
sammensetning av arbeidsstokken der enkelte er generalister, mens andre er
spesialister. To respondenter skriver for eksempel at de har statlige spesialister og
kommunale generalister. En annen skriver at mélet er at alle skal jobbe som
generalister. En tredje skriver at de har generalister med fagansvar, som derfor er
spesialister innen sitt omréade.

Det vanlige er intern rekruttering eller direkte overfering av medarbeidere, og av
erfaring vet vi at det er ganske vanlig & ’ta med seg” de oppgavene som de enkelte
utforte tidligere. Det kan ofte bety at disse personene blir en slags spesialister innenfor
sine tidligere arbeidsomréder.

34 Mange servicekontorer har hatt som mal 4 bemanne bare med generalister. I praksis far de
fleste en mer pragmatisk holdning til dette etter hvert. Det er mange arsaker til at det har vokst
fram en blandingsmodell. Det kan leses mer om dette i temaheftet Servicekontorer. Etablering,
drift og videreutvikling (Statskonsult, 2002).
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Fordelingen av svarene for de kommunale og offentlige servicekontorene blir litt
forskjellige. For eksempel er det 37 prosent (34 av 151) som har oppgitt at servicemed-
arbeiderne i KSKene arbeider som generalister, mens tilsvarende tall for OSKene er
26 prosent. Dette betyr at det er vanligere med innslag av spesialistkompetanse i
OSKene. I hvilken grad de statsansatte utferer kommunale oppgaver, og de kommunalt
ansatte utforer statlige oppgaver, vet vi lite om. Vi har imidlertid fatt innblikk i ett
OSK som har vert i drift i mer enn ti &r. P4 dette servicekontoret er alle oppgaver
felles, uavhengig av om de er kommunale eller statlige. Det kan tyde pa at samkvem og
samarbeid i det daglige skaper en naturlig prosess der skillene pa sikt delvis viskes ut.
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6 Statlige og kommunale tjenesteytere

6.1  Tjenestetrappa klassifiserer tjenestene

Tjenestetrappa® er et hjelpemiddel for 4 klassifisere tjenester etter kompleksitet.
Tjenester som er kategorisert pa trinn 6, krever for eksempel saksbehandling av en som
er spesialist pa fagomréadet og tilgang til etatenes fagsystemer. Tjenestetrappa brukes
aktivt i forbindelse med utvelgelse av tjenester til servicekontorene, og ved vurdering
av behandlingsgrad for de enkelte tjenestene.

Trinn 6
Skjennsmessig saksbehandling

Trinn 5§
Regelstyrt saksbehandling

Trinn 4
Forberedende saksbehandling

Trinn 3
Individuell informasjon

Trinn 2
Generell informasjon

Trinn 1
Resepsjonstjeneste

Figur 6: Tjenestetrappa

6.2  Statlige tjenester — skatt, trygd og arbeid storst

Figur 7 og Figur 8 viser at det fortsatt er de tre store statsetatene skatt, trygd og arbeid
som dominerer deltakelsen i de offentlige servicekontorene, bade nér det sees pa antall
representasjoner og hvor heyt oppe i tjenestetrappa det utfores saksbehandling.

De andre statlige virksomhetene som prestekontor, politi, forbrukerrdd og Statens
vegvesen er forst og fremst representert pa de tre nederste trinnene i tjenestetrappa.
Imidlertid foreligger det spennende utredninger med forslag béde i Politidirektoratet og
i Vegdirektoratet som kan gi en langt hgyere representasjon og utferelse av reell
saksbehandling i fremtiden.

Mange kommuner og servicekontorer etterlyser sterkere engasjement og deltakelse fra
de statlige virksomhetene. Antall offentlige servicekontorer har gkt mye i lopet av det
siste halvannet éret, og stadig flere statsetater i omstilling ser mulighetene som ligger i
a samarbeide med kommunene om & opprette gode tjenestetilbud ovenfor publikum.
Likevel mener to av tre servicekontorer at den statlige deltakelsen er den aller sterste
utfordringen fremover’®. Hvis vi bare ser pa svarene for de servicekontorene som har
statlig deltakelse, sé er det ogsa her et flertall (63 prosent) som mener at den statlige
deltakelsen er den sterste utfordringen. Dette underbygges ytterligere av en rekke av de

3 Tjenestetrappa ble utviklet under forseksvirksomheten med offentlige servicekontorer i
perioden 1992-96.
%% Se kapittel 8 Utfordringer fremover, side 45.
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tekstlige tilbakemeldingene vi har mottatt gjennom denne undersekelsen’’. Ett
eksempel:

”Det ma avklarast fra sentralt statleg hald kva statlege organ skal delta med i eit
lokalt offentleg servicekontor, og pa kva mate. Det er héplaust at alle kommunar
lokalt skal sitje & drefte dette med meir eller mindre velvillige lokale statlege
etatsleiarar.”

Serviceleder

6.2.1 Skatti tre av fire OSK

Figur 7 viser at det er hele tre av fire offentlige servicekontorer (42 av 57) som har
tjienester fra skatteetaten, halvparten har tjenester fra trygdeetaten og to av fem fra
Aetat.

Spersmal 57: Hvilke statlige virksomheter deltar i servicekontoret

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80 %

\ |
Skatt (ligningskontor og folkeregister) 74 % ]

Trygd (trygdekontor, hjelpemiddelsentral etc) 51 %
Aetat (arbeidskontor) 40 %

Prestekontor 23 %
Annet 16 %
Politi/lensmann 14 %

Forbrukerradet |9 %

¥

Statens vegvesen 0

Fylkesmannen [4]%

Toll og avgift []2 %

Figur 7: Statlige tjenester i servicekontoret™

37 Spersmal 81: Er det noe kommunen eller bydelen ensker & gi OSK-prosjektet i Statskonsult
tilbakemelding om? Svarene er oppsummert i kapittel 8 Utfordringer fremover, side 45.

¥ Oversikten er sortert synkende. Tall i prosent av antall respondenter: 57 (komplett
informasjon i Tabell 6, side 63).
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6.2.2 Trygd har flest tjenester gverst i trappa

Figur 8 viser antall servicekontorer som tilbyr tjenester fra samtlige statlige
virksomheter pa de ulike trinnene i tjenestetrappa. For skatteetaten er det 11 av 49
servicekontorer som tilbyr forberedende saksbehandling (trinn 4), 4 tilbyr regelstyrt
saksbehandling (trinn 5) og ett kontor tilbyr skjennsmessig saksbehandling™ (trinn 6).
For trygdeetaten er det 2 av 37 servicekontorer som tilbyr forberedende
saksbehandling, 10 tilbyr regelstyrt saksbehandling og 6 tilbyr skjennsmessig
saksbehandling. Aetat er representert med forberedende saksbehandling pé ett
servicekontor, regelstyrt saksbehandling pé 7 kontorer og skjennsmessig
saksbehandling pa 2 kontorer.

Spersmal 58-79: Hvor langt opp i tjenestetrappa tilbys tjenester fra de ulike
etatene/virksomhetene som deltar i servicekontoret?

OTrinn1 OTrinn2 @Trinn 3 OTrinn4 OTrinn 5 OTrinn 6
0 10 20 30 40 50 60

Skatt (ligningskontor og folkeregister) [2[ 11T | 20 [ 1T T41

Trygd (trygdekontor, hjelpemiddelsentral etc) 8 [ 7 T4T12[ 10 T 6 ]

Aetat (arbeidskontor) [4] 12 7 [ 7 2]

Prestekontor 8 13 [6 HH

Politilensmann [4T 117 2] 31

Forbrukerradet [2[ 8 2]

Statens vegvesen [2[ 6 [

Toll og avgift [2] 4 ]

Statens lanekasse [ 5 [ 7 N1

Fiskerirettleder

Tingretten (tidligere sorenskriver/byfogd) [ 4

Figur 8: Staten i tjenestetrappa (antall)*’

%% Vanligvis trekkes det en klar grense ved regelstyrt saksbehandling for de som arbeider som
generalister ved servicekontorene. De som ogsa tilbyr skjennsmessig saksbehandling har som
regel medarbeidere fra de statlige virksomhetene tilstede i1 servicekontoret.

* Tallene viser antall servicekontorer pa hvert trinn (komplett informasjon i Tabell 6, side 63).
Respondentene ble bedt om & markere for det hagyeste trinnet det tilbys tjenester fra hver
etat/virksomhet som deltar i servicekontoret. Antall svar er gjennomgéende heyere enn antall
svar for sporsmal 57: Hvilke statlige virksomheter deltar i servicekontoret? Arsaken er trolig at
en del respondenter tilbyr generell og individuell informasjon om en del statlige virksomheter
(trinn 2 og 3), men ikke vurderer dette som deltakelse fra de statlige virksomhetene.
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Tabell 3 viser den statlige representasjonen og utferelse av saksbehandling bare for de
tre gverste trinnene i tjenestetrappa. For eksempel er det ett servicekontor som utferer
skjennsmessig saksbehandling for skatteetaten, 6 for trygdeetaten og 2 for Aetat.

Trinn/Etat | Skatt Trygd Aetat | Prestekontor | Politi/lensmann
6 1 6 2 0 0
5 4 10 7 1 1
4 11 2 1 1 3

Tabell 3: Tre statlige trinn i tjenestetrappa

6.3 Kommunale tjenester — adm, teknisk, oppvekst og
kultur dominerer

Figur 9 og Figur 10 gir oversikt over de kommunale tjenesteyterne som deltar i de
kommunale og offentlige servicekontorene.*' Oversiktene viser at det er en rekke
kommunale etater med hoy representasjon i servicekontorene, og at mange av dem
tilbyr tjenester pa de tre overste trinnene i tjenestetrappa*’. Dette viser at
servicekontorene generelt er noe mer enn brosjyrestativ og informasjon. De utforer
altsé reell saksbehandling pa vegne av en rekke kommunale etater.

6.3.1 Administrasjonen med nesten overalt

Kommunenes administrasjon (kommunekasse, kommunal informasjon og interne
tjenester) er representert i hele 93 prosent av servicekontorene (141 av 151). Teknisk,
eiendom og nering er tilstede i 89 prosent av kontorene, oppvekst og kultur er begge
tilstede i 85 prosent.

Husbanken er en statlig institusjon, men er representert gjennom de kommunale etatene
som forvalter ordningene. Dette gjelder etableringslan, bostette etc. Det er mer enn to
av tre servicekontorer som tilbyr Husbankens tjenester.

*! Det betyr at svarene gjelder for samtlige 151 servicekontorer som har svart pa undersokelsen.
2 Se Figur 6, side 29.
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Sporsmal 56: Hvilke kommunale etater o.l. deltar med tjenester i servicekontoret?

10 20 30 40 50 60 70 80 90
0% % % % % % % % % %
Administrasjon (kommunekassa, kommunal informasjon, ®
] - 93 %
interne tjenester)
Teknisk, eiendom og neering (byggteknisk, kommunalteknisk 5
i ! 89 % |
kontor, landbrukskontor, veier, naering)
Oppvekst (barnehage, skole, SFO) 85 %
Kultur (bibliotek, kino/teater/konsert, idrettsanlegg, 5
) 85 %
musikkskole etc)
Husbanken (etableringslan etc) 68 %
Sosialomsorg (sosialkontor, barnevern) 64 %

Pleie og omsorg (sykehjem, eldresenter, hjemmesykepleie 56

og -hjelp, omsorgsboliger) 2

Helse (helsestasjon, PPT, lege, annet) 53 %

Turistkontor [ 27% |
Annet 23 %
Frivillighetssentral |12 %
Fylkeskommunen (vdg skoler, kollektivtrafikk, 5
neaeringsutvikling, bedriftsetablering etc)

Figur 9: Kommunale tjenester i servicekontoret*

* Oversikten er sortert synkende. Tall i prosent av antall respondenter: 151 (komplett

informasjon i Tabell 5, side 62).
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6.3.2 Husbanken har flest tjenester gverst i trappa

Mange av servicekontorene tilbyr tjenester hoyt opp i tjenestetrappa for en rekke av de
kommunale etatene. For administrasjonen er det 19 av 148 servicekontorer som tilbyr
forberedende saksbehandling (trinn 4), hele 60 tilbyr regelstyrt saksbehandling (trinn
5) og 9 tilbyr skjennsmessig saksbehandling (trinn 6). For teknisk, eiendom og naring
er det 49 av 148 servicekontorer som tilbyr forberedende saksbehandling, 32 tilbyr
regelstyrt saksbehandling og 7 tilbyr skjennsmessig saksbehandling. For oppvekst
(barnehage, skole, SFO) er det 31 av 144 servicekontorer som tilbyr forberedende
saksbehandling, 14 tilbyr regelstyrt saksbehandling og 7 tilbyr skjennsmessig
saksbehandling.

Etableringslén, bostette med mer gjennom Husbanken er den tjenesten som har hoyest
andel pa trinn 6; det er hele 25 servicekontorer som utforer skjonnsmessig
saksbehandling.

Spersmal 69-90: Hvor langt opp i tjenestetrappa tilbys tjenester fra de ulike
etatene/virksomhetene som deltar i servicekontoret?

BATrinn1 @Trinn 2 OTrinn 3 OTrinn 4 OTrinn 5 @Trinn 6

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Administrasjon (kommunekassa, kommunal informasjon,
interne tjenester) L2 | S8 [19 ] 60 [
Teknisk, eiendom og naering (byggteknisk, kommunalteknisk 8 | 39 | 79 | 2 |7|
kontor, landbrukskontor, veier, naering)
Oppvekst (barnehage, skole, SFO) [7] 38 | 47 [ 31 T4l
Kultur (bibliotek, kino/teater/konsert, idrettsanlegg, 6| 31 | 51 | >0 | 55 |7|

musikkskole)

Husbanken (etableringslanetc) [10[718°] 26 [ 18 | 24 [ 25

Sosialomsorg (sosialkontor, barnevern) [ 22 ] 42 [ 26 | 27 T15]9
Pleie og omsorg (sykehjem, eldresenter, hjemmesykepleie og
-hjelp, omsorgsboliger) i | 22 | 3 | i | 12 ”2
Helse (helsestasjon, PPT, lege, annet) 29 | 58 [ 26 8]
Turistkontor [[16 28 ] 23 [7]5][7]

Frivilighetssentral |24 |28 10] 1

Fylkeskommunen (vdg skoler, kollektivtrafikk,
1
nezeringsutvikling, bedriftsetablering etc) 249 mn”

Figur 10: Kommunen i tjenestetrappa (antall)*

* Tallene viser antall servicekontorer pa hvert trinn (komplett informasjon i Tabell 5, side 62).
Respondentene ble bedt om & markere for det hagyeste trinnet det tilbys tjenester fra hver
etat/virksomhet som deltar i servicekontoret. Antall svar er gjennomgéende hoyere enn antall
svar for spersmal 56: Hvilke kommunale etater og lignende deltar med tjenester i
servicekontoret. Arsaken er trolig at en del respondenter tilbyr generell og individuell
informasjon om en del kommunale etater (trinn 2 og 3), men ikke vurderer dette som deltakelse
fra de kommunale etatene.
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6.4 Til tjeneste! Tjenestebeskrivelsene er veivisere

Tjenestebeskrivelser er et sentralt og kjent begrep for de fleste servicekontorer.
Begrepet brukes her som en fellesbetegnelse for & beskrive de enkelte tjenester som
utfores i all offentlig regi, og skal sikre en enhetlig forstielse av hva den enkelte
tjeneste inneholder. Beskrivelsene kan for eksempel gi informasjon om hva en tjeneste
bestar av, hvem som er mélgruppe, hva malgruppen kan forvente, hva mélgruppen ma
gjore for & oppna tjenesten, seknadsskjema, intern og ekstern saksgang, priser,
kontaktinformasjon og ansvarlig saksbehandler.*

Vi ser det som et sentralt mal at de fleste tjenester som utferes ved et servicekontor
beskrives pa en grundig mate.

6.4.1 Seks av ti har tjenestebeskrivelser

Hvis vi ser samlet pa bade kommunale og offentlige servicekontorer, er det nesten seks
av ti (86 av 151) som helt eller delvis har utarbeidet tjenestebeskrivelser.*® Det er 22
prosent som ikke har utarbeidet beskrivelser for noen tjenester, og 21 prosent har
krysset av for kategorien Annet. Her er det mange som skriver ”delvis”, ”’vi jobber med
det na”, ”vi har, men de folges ikke opp i praksis” eller “de oppdateres ikke”. En
kommenterer at deres tjenestebeskrivelser er “av generell karakter og ligger et stykke

fra Statskonsults mal for denne type beskrivelser”.

Hvis vi ser pa de kommunale servicekontorene er det nesten seks av ti (53 av 93) som
har utarbeidet tjenestebeskrivelser. En av fire svarer Nei, og 18 prosent svarer Annet.

For de offentlige servicekontorene er det naer en av fire (14 av 58) som har utarbeidet
beskrivelser bade for de kommunale og statlige tjenestene, en av fire har bare for de
kommunale og 9 prosent har for de statlige. Samlet sett betyr det at nesten seks av ti
helt eller delvis har tjenestebeskrivelser. Det er 17 prosent som svarer Nei, og 26
prosent svarer Annet.

6.4.2 Halvparten har tjenestebeskrivelser pa intranettet

Det er nesten ett av tre servicekontorer (36 av 115) som har lagt tjenestebeskrivelsene
ut bade pa intranett og Internett, 22 prosent har lagt dem ut bare pé intranettet og 3
prosent bare pa Internett.’” Det betyr at halvparten av servicekontorene har lagt
beskrivelsene ut pé intranettet.

* En lignende tekst ble brukt som innledning til spersmalene om tjenestebeskrivelser, og er
delvis hentet fra Notat 2002:10: Til tjeneste! Mal for a beskrive publikumsrettede tjenester — for
servicekontorer og andre offentlige tjenesteytere (Statskonsult, november 2002).

46 Spersmal 54: Er det utarbeidet tjenestebeskrivelser for tjenester som utferes i
servicekontoret?

* Spersmal 55: Hvis ja, er tjenestebeskrivelsene lagt ut pa Internett/intranett? Her er det 115
som har svart pa spersmalet, selv om det bare var 86 som svarte pa spersmal 54. Det kan bety at
de som svarte Annet pa spersmal 54, ogsa svarte pa spersmal 55. Hvis vi bare legger de 86 til
grunn (dvs. tolker dette som de med reelle tjenestebeskrivelser), betyr det at 42 prosent av de
som har tjenestebeskrivelser (36 av 86) legger dem ut bade pa Internett og intranett og 29
prosent bare pa intranett.
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Vi anbefaler at det utarbeides tjenestebeskrivelser for samtlige tjenester som utfores i
servicekontorene, og oppfordrer ogsa til & benytte intranett og Internett som kanal for &
publisere og vedlikeholde beskrivelsene. Elektronisk tilgang vil bidra til enklere
informasjonsflyt mellom fagetatene og servicemedarbeiderne, og gi medarbeiderne et
viktig verktoy for & yte gode tjenester til publikum. Ved & legge publikumstilpasset
informasjon og/eller tilgang til tjenestene ut pa Internett, vil publikum ogsa fa en felles
elektronisk inngang til offentlige tjenester, uavhengig av om tjenestene er statlige,
kommunale eller fylkeskommunale. Dette gir ogsé et viktig grunnlag for
videreutvikling mot nettbaserte tjenester.*®

6.5 Henvendelser — telefon mest populart

I overkant av en av tre servicekontorer (55 av 151) registrerer antall henvendelser.”
Det er flest henvendelser per telefon. Dette er omtrent tre ganger sa vanlig som fysisk
oppmete. E-post er forelapig ingen vanlig kommunikasjonsform.

Vi anbefaler alle servicekontorer & registrere antall henvendelser via de ulike kanaler
som ledd i & utvikle et best mulig tilbud.”® Dette kan ogsa vere viktig for 4 kunne
dokumentere ettersporselen etter de ulike tjenestene ovenfor politisk og administrativ
ledelse i kommunen, og eventuelle statlige samarbeidspartnere.

De konkrete tallene som oppgis videre for henholdsvis telefoner, besokende og e-post,
sier ingenting om arbeidsmengden totalt eller for hver ansatt. Hvis det er enskelig &
finne ut noe om dette, ma tallene vurderes blant annet i forhold til kommunenes
storrelse, hvilke tjenester som er lagt til servicekontoret og hvor langt opp pa
tjenestetrappa’' tjenestene utfores.”

Tallene sier heller ingenting om antall ulike personer som henvender seg til
servicekontorene. Det kan for eksempel godt vere at en innbygger forst henvender seg
per telefon, for sa i neste omgang & mete opp fysisk pa servicekontoret.

* Et privat firma har utviklet et kommersielt produkt basert p4 Statskonsults mal for &
registrere, publisere og vedlikeholde tjenestebeskrivelser. En annen leverander samarbeider
med prosjektet www.smaalensveven.no om a lage et produkt og i tillegg kunne levere felles
innhold i tjenestebeskrivelsene. De tar ogsa utgangspunkt i Statskonsults mal. Dette omradet er
ogsa utdypet i rapporten fra kartleggingen av felles IT-behov som er planlagt publisert i
september 2003.

* Sporsmél 45: Har dere registrert antall henvendelser til servicekontoret?
Oppfolgingsspersmal (spersmal 46—49): Hvis dere har registrert antall henvendelser, oppgi
antall henvendelser i gjennomsnitt per uke for de ulike kontaktkanalene: (Telefon, Personlig
oppmsete, E-post, Annet). Merk at svarene ikke kan sies & vaere representative for alle 151
respondenter siden de bare er basert pa de 55 servicekontorene som registrerer antall
henvendelser.

*0 Registreringen behaver ikke nedvendigvis skje hver dag, men for eksempel et par uker om
gangen noen ganger i aret.

> Se mer om tjenestetrappa i Figur 6, side 29.

52 Siden det bare er en av tre servicekontorer som registrerer antall henvendelser, kan ikke
tallene sies & veere representative for alle 151 servicekontorer som er med i undersekelsen. Vi
har derfor bevisst latt vaere & vurdere antall henvendelser i forhold til kommunenes storrelse
med mer. Det er imidlertid mulig & lage gjennomsnittstall ut fra at gjennomsnittlig antall
arsverk er 6.
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6.5.1 To av tre mottar minst 500 telefoner per uke

To av tre servicekontorer (36 av 54) har over 500 telefonhenvendelser per uke. En av
fem har mellom 150 og 500 henvendelser, og de resterende 13 prosent har mellom 20
og 80.

6.5.2 To av tre har minst 150 besgkende per uke

Figur 11 viser fordelingen for personlig oppmete. Det er 13 prosent av
servicekontorene (7 av 53) som har over 500 personer som mater opp i lopet av en uke.
Halvparten har besgk av mellom 150 og 500, 28 prosent av mellom 50 og 125 og de
resterende 9 prosent av mellom 10 og 30.

Sporsmal 47: Personlig oppmgte - antall henvendelser per uke

1. 0-10 |o o

2, 11-20 M. 1,89 %

3, 21-30 I - 7.55 %
4. 31-40 0 0%
5. 41-50 0 0%
6. 51-50 | H 9.43 %
7. 61-70 1 1.89 %
8. 71-80 1 1.89 %
5. 81-90 2 3.77 %
10, 91-100 I : S5.66 5%
11, 101-125 I - 5.66 %
12, 126-150 |o 0%
12, 151-200 [ E 15.09 %
14, 201-250 3 5.66 %
15, 291-300 7 13.21 %
16, 351-400 I H 12.21 %
17. 401-450 0 0%
18, 451-500 1 1.89 %

19, Qwer 500 7 13.21 %

Antall svar: 5z
Snitt: 12,34

Figur 11: Personlig oppmete

6.5.3 Liten bruk av e-post

Bruk av e-postmeldinger er forelopig ikke noen vanlig kommunikasjonsform mellom
publikum og servicekontorene. Det er bare 11 prosent (4 av 36) som mottar mer enn 90
meldinger per uke.” Ett av tre kontorer mottar mellom 0 og 10 henvendelser, og de
fleste, 56 prosent, mottar mellom 10 og 80.

6.6 To av ti ferdigbehandler over 70 prosent

Det er varierende i hvilken grad servicekontorene ferdigbehandler henvendelsene,
gjennomforer en delvis behandling eller bare videreformidler henvendelsene til fagetat
eller lignende.”

Graden av ferdigbehandling er langt lavere enn tall som har blitt presentert i andre
sammenhenger.” Det kan vare fordi det her tas med alle typer henvendelser til

33 Svarene er enda mindre representative for alle 151 servicekontorer i forhold til kategorien e-
post siden bare 36 av 55 har valgt & svare pa spersmalet (se fotnote 49).

>* Spersmal: Vi vil gjerne vite hvor henvendelsene blir behandlet. Oppgi i prosenttall omtrent
hvor mange henvendelser som blir behandlet hvor. (Spersmél 50-53: Ferdigbehandlet i
servicekontoret, Delvis behandlet i servicekontoret, og ferdigbehandlet av fagetat e.l., Ikke
behandlet i servicekontoret, men videreformidlet til fagetat e.l., Annet (spesifiser)).
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servicekontorene. Noen henvendelser kan for eksempel gjelde omrader der det ikke
finnes noe tilbud, eller omrader det bare tilbys informasjon. Disse henvendelsene vil
naturlig nok henvises videre til riktig faginstans. Imidlertid er det noen servicekontor
som har en sépass hegy andel av videreformidling at det kan settes sparsmaélstegn ved
hvorvidt tilbudet innebarer bedre service ovenfor kommunens innbyggere enn
tidligere.

Det mé ogsé nevnes at det bare er om lag halvparten av de 151 servicekontorene som
er med i undersgkelsen som har svart pa spersmalene om behandlingsgrad, og tallene
som presenteres kan derfor ikke sies & vere representative for alle servicekontorer.

Vi anbefaler alle servicekontorer & registrere hvordan behandlingen av henvendelsene
foregér, og arbeide for en hayest mulig grad av ferdigbehandling i forhold til de
hyppigst etterspurte tjenestene. Hvis mange innbyggere opplever servicekontoret som
en ekstra barriere inn til fagetatene, vil dette pé sikt bidra til & underminere kontorets
legitimitet og eksistensberettigelse.

6.6.1 Ferdigbehandling

Figur 12 viser at to av ti servicekontorer (18 av 87)° ferdigbehandler over 70 prosent
av henvendelsene. Nesten fire av ti ferdigbehandler over 50 prosent.

Spersmal 50: Ferdigbehandlet i servicekontoret

100

B 1. Inntil 10 prosent 9 10.34
75k B 2. 10-20 prosent 4 4.6
B 3. 20-30 prosent 13 14.94
5ok 4. 30-40 prosent 13 14.94
5. 40-50 prosent 14 16.09
25t B 6. 50-60 prosent 10 11.49
13 13 14
9 1o . i p 7. 60-70 prosent 6 6.9
; |
1
ol l | = 8. 70-80 prosent 11 12.64
1 2 3 4 5 6 7 & 9 10
9. 80-90 prosent 6 6.9
Antall svar: 87
Snitt: 4.97 B 10. 90-100 prosent 1 1.15

Figur 12: Ferdigbehandlede henvendelser

6.6.2 Delvis behandling

Det er 5 prosent av servicekontorene (4 av 74) >’ som har en delvis behandling av
mellom 50 og 70 prosent av henvendelsene. Ferdigbehandlingen foretas av fagetat eller
lignende. En av fire har en delvis behandling av mellom 30 og 50 prosent av
henvendelsene, over halvparten mellom 10 og 30 prosent og de resterende 15 prosent
har en delvis behandling av inntil 10 prosent.

>> Vi har for enkelte servicekontor fitt presentert en ferdigbehandlingsgrad pa mellom 80 og 90
prosent.

>6 Tallene kan ikke sies & vzre representative for alle 151 servicekontorer som har svart pa
underspgkelsen siden bare 87 av dem har svart pa dette spersmaélet.

°7 Tallene er ikke representative siden bare 74 av 151 servicekontorer har svart pa spersmalet.
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6.6.3 Videreformidling

I underkant av tre av ti servicekontorer (24 av 85)°® oppgir at inntil 20 prosent av
henvendelsene ikke behandles i servicekontoret, men videreformidles til fagetat eller
lignende. Nesten seks av ti videreformidler mellom 20 og 60 prosent av
henvendelsene, og i overkant av en av ti videreformidler mellom 60 og 90 prosent.

> Tallene er ikke representative siden bare 85 av 151 servicekontorer har svart pa spersmalet.
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7 Samarbeid, brukerorientering og opplaring

Tabell 4, side 61 gir detaljert oversikt over svarene pa samtlige spersmél innenfor dette
omradet.

71 Tre av fire har faste moter

Tre av fire servicekontorer (116 av 150) har helt eller delvis faste meter med
deltakende etater/virksomheter. Videre mener praktisk talt alle (147 av 149) at dialogen
mellom servicekontoret og deltakende etater helt eller delvis er god. Likevel svarer
hele 59 prosent (88 av 148)* at de anser samarbeid mellom servicekontoret og
fagetatene som den sterste utfordringen. Nér dialogen anses som god burde det vaere et
godt grunnlag for & lese denne utfordringen.

Det er 86 prosent av servicelederne (129 av 150) som helt eller delvis har faste moter
med overordnet nivé, og nesten samtlige (145 av 150) har helt eller delvis faste mater
med alle medarbeiderne.

7.2  Atte av ti har planer for videreutvikling

I underkant av en av fire respondenter (34 av 149) svarer at de har utarbeidet planer for
evaluering av tjenestetilbudet. Ett av tre servicekontorer har delvis utarbeidet planer for
evaluering og i underkant av halvparten har ingen planer.

Bare ett av fire servicekontorer (38 av 149) gjennomferer brukerundersekelser for a
evaluere tjenestetilbudet. Mer enn seks av ti servicekontorer har aldri gjennomfort
brukerundersgkelser. Likevel er det nesten étte av ti (115 av 150) som helt eller delvis
har utarbeidet planer for videreutvikling. P4 spersmalet om utfordringer fremover® er
det ogsa hele to av tre (99 av 148) som anser videreutvikling som den aller storste
utfordringen (samme andel som de som mener den statlige deltakelsen er den storste
utfordringen).

Vi anbefaler at det utarbeides planer for videreutvikling av servicekontorene. Slike
planer ber lages med grunnlag i en evaluering av det eksisterende tjenestetilbudet,
blant annet basert pa brukerundersgkelser og dokumentasjon av hvordan
servicekontoret fungerer, for eksempel registrering av hvordan ulike henvendelser blir
behandlet.

7.3  Fire av ti uten vikarordning

Det er fire av ti servicekontorer (62 av 151) som ikke har avlastingsordninger med
vikar eller lignende for servicemedarbeiderne. En av fire svarer ja pa at de har slike
ordninger. Dette kan gjenspeile hvorvidt kommunene ser pé servicekontorene som et
viktig satsingsomrade eller ikke. P& spersmalet om utfordringer fremover®' er det
nesten en av tre (45 av 148) som mener avlastningsordninger er den storste
utfordringen. Og i tillegg kan det nevnes at fire av ti mener at gode arbeidsformer for
servicemedarbeiderne er den sterste utfordringen.

%% Se 8 Utfordringer fremover, side 45.
50 Se fotnote 59.
61 Se fotnote 59.
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Vi anbefaler at det etableres avlastingsordninger med vikar for servicemedarbeiderne.
Det kan veere krevende med kontinuerlig publikumskontakt, og i tillegg er det viktig &
sette av tilstrekkelig tid til & holde seg faglig oppdatert.

7.4  Tre av fire har rutiner for opplaering

Tre av fire servicekontorer (117 av 151) har helt eller delvis rutiner for oppfelging og
veiledning av servicemedarbeiderne, og i underkant av tre av fire (107 av 148) har helt
eller delvis rutiner for faglig pafyll og kontinuerlig opplaering.

Det er 92 prosent (137 av 149) som helt eller delvis har fatt tilstrekkelig opplaering i
bruken av kontorstetteverktoy, og 83 prosent (124 av 149) har helt eller delvis fatt
tilstrekkelig oppleering i bruken av fagetatenes datasystemer. Delvisandelen er 36
prosent for kontorstetteverktoy og 53 prosent for fagsystemene.

Tallene for oppfelging, kontinuerlig opplaering, bruk av kontorstetteverktay og kanskje
spesielt bruken av fagsystemer, viser at her er det behov for bedre ordninger ved en del
servicekontorer. Det kan vere et potensiale for & utfere en enda bedre jobb, og kanskje
for saksbehandling lenger oppe pa tjenestetrappa for en del tjenester.

7.5 Teambygging tas pa alvor

Det er 84 prosent av servicekontorene (127 av 151) som helt eller delvis har jobbet
med teambygging og felles kulturforstaelse. Andelen som svarer ubetinget Ja er 55
prosent. Det er positivt at sd mange tar dette omradet pé alvor. Medarbeiderne kommer
fra ulike kommunale etater og/eller statlige virksomheter, og det kan vaere forskjeller i
for eksempel kultur, lonnsniva og arbeidstid. I en del tilfeller er heller ikke
servicekontoret en fasttemret organisatorisk enhet, fordi medarbeiderne fortsatt har
ansettelse 1 moderetatene. Da blir det ekstra viktig med ordninger som kan gi
medarbeiderne en folelse av tilherighet.

Vi anbefaler servicekontorene a bruke tid pa teambygging og felles kulturforstaelse. Et
godt samarbeidsklima er helt nedvendig for & skape en velfungerende service-
organisasjon der de ulike medarbeiderne trekker i samme retning.

7.6  Servicekontorer gir bedre brukeroppfalging

Ni av ti respondenter (130 av 146) mener at etableringen av servicekontoret helt eller
delvis har styrket samarbeidet om brukere med behov for bistand fra flere etater.
Andelen som svarer ubetinget Ja er 51 prosent.

I underkant av ni av ti (127 av 148) mener at servicekontoret helt eller delvis har fatt
delegert nedvendig beslutningsmyndighet slik at avgjerelser kan treffes s neer
brukeren som mulig. Her er ja-andelen pa 38 prosent. Det kan virke som om det er
muligheter for & avgjere flere saker i det forste matet med brukeren hvis flere
servicekontorer far delegert tilstrekkelig beslutningsmyndighet.

Det er fire av ti (63 av 149) som oppgir at brukerne av servicekontoret helt eller delvis
fér én kontaktperson/saksbehandler som har ansvaret frem til fullfert saksbehandling
pa tvers av etatsgrenser og forvaltningsniva. Andelen som svarer ubetinget Ja er 13
prosent.
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Vi anbefaler at det etableres ordninger der medarbeiderne har ansvaret frem til fullfort
saksbehandling. Selv om ikke saken blir lgst der og da i ferstelinjen, vil det oppleves
som positivt & forholde seg til en person som kan vare brukerens veiviser gjennom
systemet.
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8 Utfordringer fremover

8.1 Engasjementet er sterkt

I underseokelsen fikk respondentene mulighet til & gi tilbakemelding om saker de var
opptatt av. > Hele 155 har benyttet seg av denne muligheten, fordelt med 70 svar fra de
som har etablert et kommunalt eller offentlig servicekontor, og 85 svar fra de som ikke
har et servicekontor. Svarene forteller mye om hva som er utfordringer fremover.
Svarene kan deles i tre grupper:

1. Svert mange etterlyser statlig samordning og engasjement, gnske om
okonomiske bidrag med mer. En del gir Statskonsult ros for det arbeidet som
er nedlagt, og ber direktoratet fortsette med tilsvarende arbeid.

2. Noen svar gir en presisering av og tilleggsinformasjon til de svarene som er
avgitt pd enkeltspersmél i forhold til skonomi, interne og eksterne tjenester,
organisering med mer.

3. Mange forteller om planer, utredninger og apningsdatoer — av de som ikke har
servicekontor ennd. Noen fa forteller at de satser digitalt (ikke fysisk
servicekontor). Noen smé kommuner sier at de ikke har behov for
servicekontor.

Enkelte av tilbakemeldingene blir brukt som sitater i dette kapittelet og andre steder i
rapporten — i anonymisert form.

62 Spersmal 81: Er det noe kommunen eller bydelen ensker & gi OSK-prosjektet i Statskonsult
tilbakemelding om?
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8.2  Statlig deltakelse — en stor utfordring

”Det burde veert gjennomfort tiltak for samordning og utvikling av tilbud fra statlig
sektor til kommunene om deltakelse fra statsetatene i servicekontorene. Slik det
fungerer i dag er det hver enkelt kommune som ma arbeide opp mot hver enkelt
statsetat for & fa disse med i OSK-prosjektene.”

Serviceleder

Figur 13 viser at hele to av tre servicekontorer (99 av 148) mener at den statlige
deltakelsen og videreutvikling er de to sterste utfordringene, mens samarbeid mellom
servicekontoret og fagetatene anses som den tredje sterste utfordringen med 59
prosent. Hvis vi bare ser pé svarene for de offentlige servicekontorene, sé regnes
fortsatt den statlige deltakelsen som den aller sterste utfordringen.

Spersmal 98: Hva er etter din mening de sterste utfordringene for
servicekontoret fremover? Flere svar mulig.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60 % 70% 80 %

Den statlige deltakelsen ‘67 % ]
Videreutvikling | ‘67 % ]
Samarbeid mellom servicekontoret og fagetatene | 59‘% ]
Oppleering | 5% ‘ ]
Tilgang til gode IKT-lgsninger | 43 % ‘ ]
Gode arbeidsformer for servicemedarbeiderne | 39% ‘ ]
Opprettholde kvaliteten pa tjienestetilbudet | 37 % ‘ ]
Avlastningsordninger | 30 % ‘]
@konomi 7I]
Personvern og taushetsplikt | 14 %
Annet 7@]

Figur 13: De storste utfordringene®

8 Flere svar mulig. Oversikten er sortert synkende. Tall i prosent av antall respondenter: 148
(se Tabell 8, side 65 for oversikt over antall og prosentandel for alle utfordringer).
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8.2.1

Mange vil ha med statsetatene, men mgter hindringer

”Vi har brukt ett ar pa & fa tilgang til statlige IT-verktoy for statlige medarbeidere.
Noen ma pavirke de reglene som statlige etater ma forholde seg til. Vi har tro pa & ha
en blanding av generalister og spesialister i Servicetorget for & fa fram at vi ikke bare
er merkantile, men ogsé driver saksbehandling.”

Serviceleder

Tilbakemeldingene fra kommunene angéende den statlige deltakelsen som
hovedutfordring gjenspeiler flere forhold, blant annet:

Svert mange er opptatt av 4 f4 med statsetater i servicekontorsamarbeidet.

De konkrete erfaringene fra forsek pd samarbeid er ikke alltid positive. Noen
moter velvillige ledere for lokale statsetater, som sé igjen blir stoppet pa
regionalt eller sentralt nivd. Andre har motsatte erfaringer, og konkluderer med
at det er svaert personavhengig om man finner lgsninger eller ikke.

Det finnes tekniske, fysiske, juridiske og organisatoriske hindringer, som for
eksempel tilgang til fagsystemene, kommunikasjonslinjer, lokaler og
lokalisering, personvernet (noen etterlyser sarlov for OSK**) og okonomi
(mange nevner dette).

8.2.2 To av tre ser videreutvikling som den sterste utfordringen

Det er hele to av tre som ser videreutvikling som den sterste utfordringen (samme
andel som den statlige deltakelsen). Dette kan bade gjenspeile at servicekontorene ser
dette som viktig, og at videreutvikling i realiteten rommer veldig mange av de andre
omradene som er listet opp som mulige utfordringer, for eksempel:

Samarbeid mellom servicekontoret og fagetatene (59 prosent). Det er
avgjerende for & lykkes pé sikt at det etableres og opprettholdes et godt
samarbeid. Vér erfaring er at det i en del tilfeller er sterke krefter som arbeider
for a opprettholde den tradisjonelle organiseringen, at det er en slags
“revirtenkning” som ikke har publikums beste som utgangspunkt. Dette er det
eksempler pé bade innen kommunen og mellom kommunen og aktuelle statlige
tienesteytere.

Opplaring (45 prosent). Svert mange av de servicekontorene vi har veert i
kontakt med strever med a lage ordninger som sikrer tilstrekkelig
kompetanseutvikling. Ett av problemene er manglende avlastingsordninger (30
prosent). Det er vanskelig & fa tid i en travel hverdag der servicekontoret skal
holde mest mulig &pent.

Tilgang til gode IKT-lgsninger (43 prosent). Dette er et omrade det er gjort lite
pa fra sentralt hold. Tilgang til statsetatenes fagsystemer er overlatt til hver

% Dette ble foreslatt i rapporten Ett sted, ett telefonnummer (AAD, 2000).
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enkelt etats strategi, og hvordan de definerer sin rolle og sine behov i forhold
til samarbeid med servicekontorene.®

e Gode arbeidsformer for servicemedarbeiderne (39 prosent). Mange
servicemedarbeidere foler det som positivt & arbeide i front med kontakt med
mange mennesker gjennom arbeidsdagen, men det er ogsa en del som synes at
dette er krevende. Det er viktig & skape arbeidsformer som hindrer at
medarbeidere blir utslitt og utbrent.

e Opprettholde kvaliteten pa tjenestetilbudet (37 prosent). Det er avgjerende at
kvaliteten hele tiden opprettholdes. Hvis ikke vil servicekontoret forvitre, og
ikke lenger klare a forsvare sin plass som et offensivt servicetilbud ovenfor
kommunens innbyggere.

8.2.3 En av tre ser skonomien som den storste utfordringen

En av tre ser skonomi som den sterste utfordringen, og dette underbygges ogsa av
mange av tilbakemeldingene.

”Etter samtalar med andre servicekontor i fylket, har eg det klare inntrykk at
okonomiske stonadsordningar verkar slik at "den som har, skal fa". Dei som tidlegare
har fétt gkonomisk stenad har kome lenger enn oss andre, og kan leige konsulent-
bistand for vidareutvikling slik at nye og framtidsretta prosjekt kan prevast ut.”
Serviceleder

Okonomi er utvilsomt svert viktig. Etablering av et servicekontor kan vere et tungt
okonomisk loft bade for kommune og stat, og dette skaper ofte reelle hindringer for
gjennomfering av prosjekter.

”Kommunen mottok i 2001 statlige midler for & utvikle det kommunale servicetorget
til OSK. Prosjektgruppe med deltakelse fra fylkesmannen, fylkestrygdekontor, A-
etat, skatteetat og politiet var deltakere. Alle var sveart positive, men ingen hadde
verken gkonomi eller personale & avse. Dette har vaert holdningen til statsetatene
flere steder i fylket.”

Serviceleder

55 Statskonsult har gjennomfort en kartlegging av behovet for felles IT-losninger. En rapport fra
kartleggingen er planlagt publisert i september 2003.
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9 Kommuner uten servicekontor

9.1 Syv av ti planlegger servicekontor

Det er fortsatt nesten seks av ti kommuner som ikke har etablert servicekontor.

Figur 14 viser at det er fire av ti av disse kommunene (85 av 207) som planlegger
servicekontor med bade kommunale og statlige tjenester, og tre av ti (60 av 207) som
planlegger kommunalt servicekontor. Det betyr at syv av ti har planer, og av disse er
det 38 prosent (54 av 142)°° som har satt en dato for &pning av servicekontoret. De
aller fleste som har satt en dato (46 av 54) planlegger apning i lopet av 2003, og de
resterende i 2004. Det er narliggende a tolke svarene slik at det forst og fremst er de
som har fastsatt en dato som har reelle planer.

Sporsmal 91: Planlegger kommunen/bydelen 3 etablere et servicekontor? (bare stilt

til de som ikke har OSK eller KSK)

1008

758 B 1. Ja, med b&de kommunale og statlige virksomheter 85  41.06
2. Ja, et kommunalt servicekontor 60 28.99

508
a5 3. Nei, vi planlegger ikke etablering av servicekontor 44 21.26
60 4. Vet ikke / NA 18 8.7

Antall svar: 207
Snitt: 1.78

Figur 14: Planer om servicekontor

56 Spersmal 96: Er det satt noen dato for apning av servicekontoret?

49



9.1.1 Forankringen er i orden

Oversikten under viser at hele 80 prosent av de som har planer om etablering (116 av
145), har forankret planene i folkevalgte organ i kommunen og/eller i de statlige
virksomhetenes overordnede mél, planer og strategier. Imidlertid er det bare i overkant
av en av fire*’ (38 av 145) som har gjennomfort brukerunderseokelser i forkant av
planleggingen.

Vi anbefaler at det gjennomferes brukerundersekelser eller lignende for det planlegges
servicekontor eller andre forstelinjetjenester, slik at tilbudene i sterst mulig grad kan
etableres med grunnlag i hva innbyggerne ensker seg fra det offentlige.

Spersmal 94: Er planene om & etablere servicekontor forankret i folkevalgte organ i
kommunen/bydelen og/eller statlige virksomheters overordnede mal, planer og
strategier? (Stilt til kommuner uten servicekontor, men med planer om etablering)

1008

B 132 116 80

116 2. Nei 9 6.21
754

3. Annet 14 9.66

4. Vet ikke / NA 6 4.14

503

254

14

3 &
OF
1 2z 3 4
Antall svar: 145
Snitt: 1.27

Figur 15: Forankring av planer

57 Spersmal 95: Er det gjennomfort brukerundersekelser i kommunen/bydelen? (Stilt til de som
har planer om servicekontor)
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9.1.2 Aktuelle etater og virksomheter

Figur 16 viser hvilke etater og/eller virksomheter som kommunene vil skal delta i de
planlagte servicekontorene.*®

Onskene om deltakelse gjenspeiler stort sett deltakelsen i de eksisterende
servicekontorene. Andelene er svaert hgye for en rekke kommunale etater/tjenester, og
ogsa relativt heye for de store statlige etatene som tradisjonelt er med. Hele 87 prosent
(116 av 133) vil ha med administrasjonen, 76 prosent vil ha med teknisk, eiendom og
naring og 72 prosent vil ha med kultur. Blant de statlige etatene kan nevnes trygd med
en andel pa 43 prosent, skatt med 38 prosent og Aetat med 35 prosent.

Spersmal 97: Hvilke etater og/eller virksomheter skal delta i servicekontoret?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Administrasjon 87 % ]

Teknisk, eiendom og naering 76 %

Kultur 2%

Oppvekst 1%

Sosialomsorg 62 %

Pleie og omsorg 51 % ]

Husbanken 47 % ]

Trygd 43 % ]

Helse 4% ]

Skatt 38 % ]
Aetat | 35 % ]
PO 5 —
Turistkontor 7II
Politi/lensmann 7II
Prestekontor 7EI

Frivilighetssentral [[8%

Fylkeskommunen [E%]
Statens vegvesen 7@
Fylkesmannen 7[| 3%
Forbrukerradet 7[| 2%
Toll og avgift 7E|2 %
Statens lanekasse for utdanning 7[| 1%

Fiskerirettleder [ 1 %

Tingretten 1 1%

Figur 16: Fremtidig deltakelse®

5% Spersmalet er stilt til de 145 kommunene som planlegger servicekontor, og svarene vises
samlet for bade KSK og OSK.

% Tall i prosent av antall respondenter (133). Utdyping av hva de enkelte etatene/virksomhetene
omfatter er fjernet av plasshensyn, men kan sees i Figur 7, side 30 og Figur 9, side 33.
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9.2 To av ti uten planer

Figur 17 viser at det bare er en av fem kommuner uten servicekontor (44 av 207"°) som
ikke planlegger etablering. I tillegg er det 9 prosent som svarer at de ikke vet. Av de 44
som ikke planlegger servicekontor er det bare 5 kommuner der det er gjort et politisk
vedtak, og i 11 kommuner er det bestemt administrativt. De resterende 28 kommunene
svarer at det ikke er vurdert (19) eller Annet (9).

KOMMUNER SOM IKKE HAR PLANER OM ETABLERING:
Spgrsmal 92: Har kommunen/bydelen vedtatt 3 ikke etablere servicekontor?

100k

755

B 1. Ja, det er fattet politisk vedtak om dette 5 11.36
- 2. Ja, det er bestemt administrativt 11 25
2 3. Nei, det er ikke vurdert 19 43.18
252 11 o 4. Annet 9 20.45
5
ol
12z 3 4
Antall svar: 44
Snitt: 2.73

Figur 17: Kommuner uten planer — vedtak

Det er ogsé interessant at bare 1 overkant av en av tre kommuner (15 av 44) i denne
kategorien har gjennomfort brukerundersokelser.”"

Vi anbefaler kommuner som ikke har planer om & etablere servicekontor eller andre
typer brukerorienterte tilbud, at det fattes et formelt vedtak om dette med grunnlag i
hva som oppfattes som innbyggernes behov.

% Se Figur 14, side 49.
n Spersmal 93: Er det gjennomfert brukerundersekelser i kommunen/bydelen? (Stilt til
kommuner som ikke har og som ikke planlegger servicekontor).
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10 Fra skranke til fremtidens service

10.1 Hva var egentlig spgrsmalet?

De to tidsbildene i kapittel 3 Offentlige tjenester — hva er mine behov?, illustrerer en
aldri sé liten revolusjon. Men — hvis servicekontorene er svaret, hva var egentlig
spersmalet?

Uavhengig av vekslende regjeringer har det skjedd et taktskifte i etableringen av
servicekontorer; det er allerede slike tilbud i fire av ti kommuner, og i lapet av et par ar
vil det veere det i seks av ti kommuner. Det er tverrpolitisk enighet om at dette er en
fornuftig méte 4 tilby tjenester til publikum pa, men det kan diskuteres i hvilken grad
det har vert tilstrekkelig samordning og stette fra sentralt hold. Det har vert gitt en
viss ekonomisk stette til en del prosjekter, men forslagene i rapporten Et¢ sted, ett
telefonnummer’ har i liten grad blitt fulgt opp. Det betyr liten samordning og
tilrettelegging pa omrader som informasjonsteknologi, lover og regelverk og
organisatorisk lesning. Den forrige regjeringen pala statsetatene skatt, trygd og arbeid &
stille seg positive til & samarbeide med de kommunene som ensket det, og dette har
helt klart veert en medvirkende arsak til gkt etablering av offentlige servicekontorer.
Det har imidlertid veert opp til de aktuelle statlige tjenesteytere selv & definere sin egen
rolle og tilneerming til de kommunene som har ensket samarbeid.

Selv om vi har en tidrig historie med servicekontorer bak oss, sé er det hele atte av ti
kontorer som &pnet darene etter 1999. Det betyr at de aller fleste har kort fartstid, og
sann sett er organisatoriske nyskapninger i kommunene. Det finnes ingen enhetlig
organisatorisk lgsning for servicekontorer. Styrken i dette er fleksibilitet i forhold til
kommunenes behov. Svakheten er stor usikkerhet for mange i forhold til sentrale og
viktige spersmal som organisatorisk lesning, generalister kontra spesialister, hvilke
tjenester det skal satses pa, hvordan fa med aktuelle statsetater, graden av
saksbehandling, personvernet, informasjonsteknologi, nettbaserte tjenester med mer.
Statskonsult har gjennom sitt arbeid gitt ut en del publikasjoner som kan virke
retningsgivende i forhold til en del av disse spersmélene.

Det er lett a tolke det store antallet servicekontorer dit hen at etableringene méa vaere
positive for bade tjenesteleveranderer og publikum. Men er det sé sikkert at vi har fatt
en utvikling vi er tjent med? Vet vi nok om hvordan kontorene fungerer i praksis? Er
dette den mest hensiktsmessige maten & mate innbyggernes behov for tjenester fra det
offentlige pa? Er det tilstrekkelig fremtidsrettet — eller finnes det andre og bedre
lgsninger? Det har helt sikkert skjedd mange positive forandringer, men vi ber likevel
vage a stille de kritiske sparsmélene.

Det enkelte individ i samfunnet har kommet mer i fokus enn tidligere. Det blir
sannsynligvis behov for, og en utvikling mot stadig mer personifiserte, individbaserte
tjienester. Hva betyr dette for fremtidens servicekontorer og serviceutvikling generelt?

™ AAD, 2000. Se naermere omtale under punkt 2.2 Ti ar med servicekontorer, side 9.
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10.2 Tesene trenger test

La oss betrakte noen teser eller antakelser om servicekontorene. Noen antakelser
gjentas sé ofte og i s mange sammenhenger at de til slutt blir betraktet som vedtatte
sannheter. Vi sier ikke her at de er usanne, men at de i en del tilfeller er tuftet pa et
svakt erfaringsgrunnlag.

10.2.1 Gjennomgaende positive erfaringer?

Tese
Erfaringene for publikum er gjennomgéende positive med de servicekontorene som har
vert i drift en stund.

Virkelighet

Det er bare en av fire servicekontorer som svarer ubetinget Ja pé at de har gjennomfort
brukerundersgkelser for & evaluere tjenestetilbudet. Vi har sett noen fa
brukerundersekelser som viser at publikum opplever & bli tatt vel imot, og at de far
utfort tjenestene raskere enn tidligere.

10.2.2 Hoy behandlingsgrad?

Tese
Mellom 80 og 90 prosent av henvendelsene blir lost ved servicekontorene, mens den
resterende andelen saker blir kanalisert videre til riktig fagetat.

Virkelighet

Mindre enn ett av ti servicekontorer ferdigbehandler mer enn 80 prosent av
henvendelsene. De fleste, seks av ti, ferdigbehandler under 50 prosent. Resten av
henvendelsene féar en delvis behandling i servicekontoret, eller formidles videre til
fagetatene uten a behandles. Vi vet ikke hva slags type henvendelser som behandles
hvor — enkelte sakstyper kan vaere med pé a trekke ned gjennomsnittet.

10.2.3 De mest etterspurte tjenestene?

Tese
Servicekontorene tilbyr enklere regelstyrt saksbehandling for tjenester som er hyppig
etterspurt, slik at mange saker kan lgses direkte over disk.

Virkelighet

Tallene nevnt over i forhold til behandlingsgrad viser at virkeligheten ikke er sa enkel.
Det kan stemme for en del typer saker, men denne kartleggingen viser ogsé at mange
servicekontorer bare tilbyr generell og eventuelt individuell informasjon for en rekke
tjenesteomrader. Kartleggingen viser ogsa at mange servicekontorer har et bredt
spekter av tjenester, og det i seg selv kan gjere det vanskelig med reell saksbehandling
for alle typer saker.

10.2.4 Kvantitative gevinster?

Tese
Etablering av servicekontoret betyr effektivisering og ekonomiske besparelser for
kommunen og eventuelle statlige samarbeidspartnere.

Virkelighet
En av fem servicekontorer kan tallfeste gevinstene, og innsparingene som nevnes er
relativt beskjedne. En av fem respondenter har ikke oversikt over driftskostnadene.
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10.2.5 Generalister betyr mindre kaer?

Tese

Fleksibiliteten til saksbehandlerne ved servicekontoret, gjerne kalt generalister nar de
representerer mer enn en etat, betyr at flere kan gjore samme jobben, og at det i storre
grad unngés keer i forhold til de mest populre tjenestene.

Virkelighet

Vi vet ikke i hvilken grad dette stemmer. En av tre servicemedarbeidere arbeider bare
som generalister. To av tre arbeider som generalister pa noen omrader og spesialister
pa andre. For & unngé keer ma selvsagt kompetansen vaere riktig i forhold til de
etterspurte tjenestene. Vi vet ogsa at mange av de statsansatte ved servicekontorene
bare lgser saker for sin moderetat, for eksempel for trygd, og dette gir mindre

fleksibilitet.

10.2.6 Trar til i takt med ettersporselen?

Tese

Servicekontorene er fleksible i den forstand at etterspersel gjerne er noe som varierer i
lopet av aret (for eksempel selvangivelsen). Det betyr at generalistene til enhver tid kan
kanaliseres til tjenester som har storst etterspoarsel.

Virkelighet
Vi vet ikke i hvilken grad dette stemmer. Dette avhenger av at generalistene har den
rette kompetansen i forhold til oppgavene som skal loses.

10.2.7 Spesialistene blir avlastet?

Tese

Servicekontorene gir muligheter for effektiviseringsgevinster ved at fagetatenes
spesialister blir avlastet slik at de far bedre tid til & konsentrere seg om de mer
kompliserte sakene. Dette betyr bade bedre utnyttelse av den mest spesialiserte
arbeidskraften, og at det blir kortere ventetid for brukerne.

Virkelighet
Vi vet ikke i hvilken grad dette stemmer.

10.2.8 Bedre brukeroppfelging?

Tese
Brukerne setter pris pé & f& utfert flere typer tjenester samtidig, slik at de slipper a lape
rundt fra kontor til kontor.

Virkelighet

Ni av ti respondenter mener at etableringen av servicekontoret helt eller delvis har
styrket samarbeidet om brukere med behov for bistand fra flere etater. Dette er positive
tall, men vi har bare sett én undersgkelse der brukerne selv har svart pa et slikt
sporsmal. I St. meld. nr. 14 om samordning av arbeid, trygd og sosial (SATS-
meldingen), presenteres det tall som viser at 2,8 prosent av de som benytter det
offentliges tjenestetilbud i lepet av ett ar, trenger bistand fra alle disse tre instansene
samtidig. For andre tjenesteomrader kan det stilles sparsmél ved hvor ofte vi trenger
tjenester fra forskjellige tjenesteytere samtidig, for eksempel fra prestekontoret og
Husbanken, eller fra byggteknisk og ligningskontoret. Men — det mé péapekes — det har
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aldri veert noe hovedmal med servicekontorene at brukerne skal ha behov for flere
tjenester samtidig.

10.2.9 Lettere a finne tjenestetilbudene?

Tese
Det er lettere for publikum & finne fram til de offentlige tjenestetilbudene ved 4 samle
dem pa ett sted, uavhengig av om det er kommunale eller statlige tjenester.

Virkelighet

Dette vil helt klart avhenge av kommunenes og byenes sterrelse. Det er kanskje ikke sa
stort problem & finne frem i den gjennomsnittlige norske kommunen med rundt 5 000
innbyggere. Ellers er det etter hvert mange kommuner som har omorganisert til flat
struktur med resultatenheter, og vi har fétt en del tilbakemeldinger pé at de kommunale
tjenesteomradene fremstar som mindre tydelige enn for sett fra publikums stasted. Et
servicekontor der forstelinjetjenestene er organisert pé ett fysisk sted, kan dermed gjore
det enklere & finne frem. Imidlertid er det ikke nedvendigvis enklere & finne frem til
spesialistene hvis brukerne har behov for deres tjenester — det vil avhenge av hvordan
servicekontoret er organisert med hensyn til brukeroppfelgingen.

10.3 Fra visjon til virkelighet — ti kriterier

Hvis servicekontorene skal opprettholdes som brukerorienterte forstelinjetjenester i
fremtiden, ma de tilstrebe & leve opp til det idealbildet som har vert tegnet — de ma
bevege seg fra visjon til virkelighet. Mange kommuner og statsetater etterlyser
samordning og mer gkonomisk stette fra de sentrale myndighetene. Men de samme
kommunene og statsetatene ber ogsé gé i seg selv og vurdere hva som kan gjeres bedre
— blant annet i forhold til brukerundersegkelser, dokumentasjon av henvendelser og
graden av saksbehandling. Kravene fra sentralt hold blir ikke mindre i arene fremover
— snarere tvert imot.

Etter var mening er det (minst) ti viktige kriterier som ber tilfredsstilles eller mél som
ber nés:

1. Fokuser pa de hyppigst etterspurte tjenestene
Legg vekt pa a tilby de hyppigst etterspurte tjenestene, eller tjenester som av
en eller annen grunn er vanskelig tilgjengelig. Generell og individuell
informasjon om ulike tjenester kan vaere et godt supplement, men ikke la dette
stjele for mye fokus fra de virkelige tjenestene som tilbys.

2. Tilby reell saksbehandling
Tilby reell saksbehandling for de hyppigst etterspurte tjenestene, det vil si
minimum forberedende saksbehandling.

3. Garanter tilstrekkelig kompetanse
Legg vekt pa at servicemedarbeidere garantert har tilstrekkelig kompetanse i
forhold til de hyppigst etterspurte tjenestene.

4. En sak — én kontaktperson
Hvis servicekontoret ikke kan tilby reell saksbehandling i forhold til de
hyppigst etterspurte tjenestene, etabler ordninger der publikum fér en
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10.

kontaktperson blant servicemedarbeiderne som folger saken frem til sluttfort
behandling.

Tilby tilgang til spesialistene
Legg vekt pa at publikum har tilgang til spesialistene nar de skal ha utfert de
mer kompliserte tjenestene — helst bar dette veere enda enklere enn tidligere.

Dokumenter henvendelsene
Legg vekt pa & dokumentere antall henvendelser og hvilke tjenester som
ettersparres. Dette er viktig for & utvikle et best mulig tilbud.

Tallfest gevinster og kostnader

Forsek 4 tallfeste bdde de kvantitative og kvalitative gevinstene og kostnadene.
Dette er viktig for & kunne utfere kost-/nyttevurderinger som grunnlag for &
utvikle et best mulig tilbud.

Gjennomfer brukerunderseokelser

Gjennomfer jevnlig brukerundersekelser eller lignende for a kvalitetssikre
eksisterende tilbud, og for a sikre at tilbudet er i samsvar med publikums
behov.

Rendyrk tjenestespekteret

Vurder om servicekontoret i storre grad skal rendyrke spekteret av tjenester.
Det gér en grense for hvor mange tjenester hver enkelt servicemedarbeider kan
opprettholde kompetansen i forhold til. SATS-meldingen gir retning for
fremtiden i forhold til brukere med sammensatte behov og tjenester som
henger sammen. Servicekontorene kan bli den rette arenaen for SATS. Kan det
ogsa vaere andre aktuelle tjenester i denne sammenheng? For eksempel kan
omridene utdanning og helse gjore det lettere a tenke enda mer helhetlig i
forhold til de som har behov for tjenester fra arbeid, trygd og sosial. Kan det
tenkes pa tilsvarende mate i forhold til andre tjenester?

Sats pa kontinuerlig videreutvikling

Legg stor innsats i & videreutvikle og endre servicekontorene i takt med de
teknologiske mulighetene og publikums behov. I mange ar fremover vil det
vare behov for de fysiske meateplassene, men over tid vil de endre karakter og
innhold. I stadig sterre grad vil tjenesteyterne by pa nettbaserte tjenester og
avanserte telefonlesninger. De fysiske servicekontorene vil gradvis bli erstattet
av virtuelle kontorer.
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10.4 Fremtiden roper pa en strategi

Vi ser behov for en egen strategi for det videre arbeidet med servicekontorer, slik at
satsingen kan innrettes mest mulig i trdd med intensjonene i regjeringens
moderniseringsprogram. Arsaken er blant annet de spersmél som reises i rapporten i
forhold til de ulike tesene, og hva kommunene oppfatter som utfordringer fremover.
For eksempel er det svaert mange respondenter som etterlyser statlig samordning og
engasjement, og forteller at de mater en rekke hindringer i sine forsgk pa a fa med
aktuelle statsetater. I tillegg er det svart viktig & se den videre satsingen i sammenheng
med oppfelging av St.meld. nr. 14 (2002—-2003): Samordning av Aetat, trygdeetaten og
sosialtjenesten”.

Tjenesteyterne kan gjore mye pé egen hand, ikke minst ved & felge de ti kriteriene,
men en egen strategi kan bidra til 4 sette kraft bak utviklingen av helhetlige og
sammenhengende forstelinjetilbud pa tvers av etatsgrenser innen kommunal
forvaltning, pé tvers av skillelinjene mellom kommune og stat, pa tvers av
forvaltningsniva, og — ikke minst — pa tvers av kommunegrensene.

Det finnes mye kunnskap om hvordan ulike publikumsrettede tjenestetilbud fungerer.
Naér det gjelder servicekontorer kan det vaere behov for grundige kvalitative
underseokelser pé enkelte omrader. En samlet oversikt over tilbud bade i Norge og
utlandet gjor det mulig & sammenligne ulike organisatoriske lgsninger som grunnlag
for videre veivalg.

Det er etter var mening behov for at regjeringen utarbeider en egen strategi for den
videre satsingen pa servicekontorer og serviceutvikling i offentlig sektor. Strategien
ber vere tuftet pd viten om hva som er publikums behov, og hvordan dagens
servicekontorer og andre forstelinjetjenester fungerer i forhold til dette. Med grunnlag i
strategien ber det iverksettes en langsiktig og handlingsorientert plan.

7 Det star mer om meldingen under punkt 2.2 Ti &r med servicekontorer, side 9.
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11  Vedlegg

11.1 Oversikt over anbefalinger

Her presenteres en samlet oversikt over anbefalinger i rapporten:

e Vianbefaler at erfaringene fra etablering av servicekontoret oppsummeres i en
rapport. Dette er et viktig grunnlag for bade & evaluere dagens tjenestetilbud,
og for & lage planer for videreutvikling.

e Vianbefaler at servicekontorene far en sentral og synlig organisatorisk
plassering. Lederen for servicekontoret ber veere med i kommunens
ledergruppe. Ved rapportering til raidmannen eller tilsvarende niva markeres
det tydelig at servicekontoret er et viktig satsingsomrade. Servicekontorets
drift blir ogsé mer synlig for etatslederne, og servicelederen far
informasjonstilgang og status i organisasjonen pa linje med de andre lederne.

e [ den grad det er mulig vil vi anbefale a etablere servicekontorene i et miljo der
innbyggerne naturlig ferdes og kan utrette flere gjoreméal samtidig.
Lokalisering til kommunehuset eller rddhuset gir kanskje naturlig naerhet til
kommunens fagetater, men ikke nedvendigvis til publikum eller eventuelle
statlige samarbeidspartnere.

e Vianbefaler & regulere samarbeidet mellom partene gjennom formelle,
skriftlige avtaler — uavhengig av om det er kommunale eller statlige
tjienesteytere inne i bildet. Da vet alle hva de har a forholde seg til nar det for
eksempel gjelder finansiering, kompetanse, oppgaver, personressurser og
hvordan eventuelle konflikter eller uenighet skal lases.

e Vianbefaler & fore regnskap over kvantitative og kvalitative gevinster og
kostnader ved drift av servicekontorene for & kunne gjore velbegrunnede kost-
/nyttevurderinger.

e Vianbefaler at det utarbeides tjenestebeskrivelser for samtlige tjenester som
utfores i servicekontorene, og oppfordrer ogsa til & benytte intranett og
Internett som kanal for & publisere og vedlikeholde beskrivelsene. Elektronisk
tilgang vil bidra til enklere informasjonsflyt mellom fagetatene og
servicemedarbeiderne, og gi medarbeiderne et viktig verktey for & yte gode
tjenester til publikum. Ved & legge publikumstilpasset informasjon og/eller
tilgang til tjenestene ut pa Internett, vil publikum ogsa fa en felles elektronisk
inngang til offentlige tjenester, uavhengig av om tjenestene er statlige,
kommunale eller fylkeskommunale. Dette gir ogsa et viktig grunnlag for
videreutvikling mot nettbaserte tjenester.

e Vianbefaler alle servicekontorer & registrere antall henvendelser via de ulike
kanaler som ledd i & utvikle et best mulig tilbud. Dette kan ogsa vare viktig for
a kunne dokumentere ettersporselen etter de ulike tjenestene ovenfor politisk
og administrativ ledelse i kommunen, og eventuelle statlige
samarbeidspartnere.
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Vi anbefaler alle servicekontorer & registrere hvordan behandlingen av
henvendelsene foregar, og arbeide for en heyest mulig grad av
ferdigbehandling i forhold til de hyppigst etterspurte tjenestene. Hvis mange
innbyggere opplever servicekontoret som en ekstra barriere inn til fagetatene,
vil dette pé sikt bidra til & underminere kontorets legitimitet og
eksistensberettigelse.

Vi anbefaler at det utarbeides planer for videreutvikling av servicekontorene.
Slike planer ber lages med grunnlag i en evaluering av det eksisterende
tjenestetilbudet, blant annet basert pa brukerundersakelser og dokumentasjon
av hvordan servicekontoret fungerer, for eksempel registrering av hvordan
ulike henvendelser blir behandlet.

Vi anbefaler at det etableres avlastingsordninger med vikar for service-
medarbeiderne. Det kan vare krevende med kontinuerlig publikumskontakt, og
i tillegg er det viktig 4 sette av tilstrekkelig tid til & holde seg faglig oppdatert.

Vi anbefaler servicekontorene & bruke tid pa teambygging og felles
kulturforstaelse. Et godt samarbeidsklima er helt nedvendig for & skape en
velfungerende serviceorganisasjon der de ulike medarbeiderne trekker i samme
retning.

Vi anbefaler at det etableres ordninger der medarbeiderne har ansvaret frem til
fullfert saksbehandling. Selv om ikke saken blir lgst der og da i ferstelinjen, vil
det oppleves som positivt & forholde seg til en person som kan vere brukerens
veiviser gjennom systemet.

Vi anbefaler at det gjennomferes brukerundersgkelser eller lignende for det
planlegges servicekontor eller andre forstelinjetjenester, slik at tilbudene i
storst mulig grad kan etableres med grunnlag i hva innbyggerne ensker seg fra
det offentlige.

Vi anbefaler kommuner som ikke har planer om & etablere servicekontor eller
andre typer brukerorienterte tilbud, at det fattes et formelt vedtak om dette med
grunnlag i hva som oppfattes som innbyggernes behov.

Det er etter var mening behov for at regjeringen utarbeider en egen strategi for
den videre satsingen pé servicekontorer og serviceutvikling i offentlig sektor.
Strategien ber veare tuftet pa viten om hva som er publikums behov, og
hvordan dagens servicekontorer og andre forstelinjetjenester fungerer i forhold
til dette. Med grunnlag i strategien ber det iverksettes en langsiktig og
handlingsorientert plan.
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11.2 Et utvalg tabellariske oversikter

Samarbeid, brukerorientering og opplering

Spersmal Ja Delvis Nei Antall
svar

24: Har servicekontoret faste moter med deltakende 48 32 %) 68 45 %| 34| 23 %) 150

etater/virksomheter?

25: Er dialogen mellom servicekontoret og deltakende 96| 64 %| 51| 34%| 2| 1% 149

etater/virksomheter god?

26: Har serviceleder faste moter med overordnet niva? | 99 66 %| 30 20 %| 21| 14 % 150

27: Har serviceleder faste moter med alle 121) 81%| 24 16% 5 3% 150

medarbeiderne?

28: Har servicekontoret utarbeidet planer for 34 23 %| 48] 32 %| 67| 45 % 149

evaluering?

29: Har servicekontoret utarbeidet planer for 500 33 %| 65| 43 %) 35| 23 % 150

videreutvikling?

30: Har servicekontoret avlastningsordninger for 36| 24 %| 53| 35 %| 62| 41 %) 151

servicemedarbeiderne?

31: Har servicekontoret rutiner for oppfalging og 47| 31%| 70| 46 %| 34| 23 %) 151

veiledning av servicemedarbeiderne?

32: Har servicekontoret rutiner for faglig pafyll og 47 32%| 60| 41 %| 41| 28 % 148

kontinuerlig opplaring for servicemedarbeiderne?

33: Har servicekontoret jobbet med teambygging og 83| 55 %| 44] 29 %) 24| 16 % 151

felles kulturforstaelse?

34: Har etableringen av servicekontoret styrket 74 51 %]| 56| 38 %| 16| 11 % 146

samarbeidet om brukere med behov for bistand fra

flere etater?

35: Har de ansatte fatt tilstrekkelig opplaering i bruken 83 56 %| 54 369%| 12| 8% 149

av kontorstetteverktay?

36: Har de ansatte fatt tilstrekkelig opplering i bruken | 45 30 %| 79| 53 %| 25| 17 % 149

av fagetatenes datasystemer?

37: Har servicekontoret fétt delegert nedvendig 56/ 38 %| 71| 48 %| 21| 14 % 148

beslutningsmyndighet slik at avgjorelser kan treffes sé

ner brukeren som mulig?

38: Far brukerne av servicekontoret én 19] 13 %]| 44 30 %| 86| 58 % 149

kontaktperson/saksbehandler som har ansvaret frem til

fullfort saksbehandling pé tvers av etatsgrenser og

forvaltningsniva?

39: Har servicekontoret gjennomfert 38 26 %]| 17 11 %| 94/ 63 % 149

brukerundersekelser for & evaluere tjenestetilbudet?

Tabell 4: Samarbeid, brukerorientering og opplzering
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I Tabell 5 vises sammenhengen mellom de kommunale etatene som deltar i
servicekontorsamarbeidet, og hvor langt opp i tjenestetrappa tjenestene utfores.

Spersmal 56: Hvilke kommunale etater o.l. Spersmal 69-90: Hvor langt opp i tjenestetrappa tilbys

deltar med tjenester i servicekontoret? tjenester fra de ulike etatene/virksomhetene som deltar i
servicekontoret? Marker for det heyeste trinnet det tilbys

tjenester fra hver etat/virksomhet som deltar i
servicekontoret.
Trinn i tjenestetrappa

Svaralternativ Antall % 1 2 3 4 5 6 Antall
svar

|Administrasjon (kommunekassa, 141193 %| 1| 1 %] 21| 14 %| 38 26 %| 19| 13 %) 60| 41 %| 9] 6 %| 148
kommunal informasjon, interne
tienester)

Teknisk, eiendom og naering 13589 %| 3| 2 %] 18 12 %| 39| 26 %| 49| 33 %) 32|22 %| 7| 5%| 148
(byggteknisk, kommunalteknisk
kontor, landbrukskontor, veier,

naering)

Oppvekst (barnehage, skole, 128 85 %| 7| 5 %]| 3826 %| 47| 33 %| 31| 22 %| 14/ 10 %| 7| 5%| 144
SFO)

Kultur (bibliotek, 128 85 %| 6| 4 % 31|22 %| 51| 35 %| 20| 14 % 29/ 20 %| 7| 5%| 144
kino/teater/konsert,

idrettsanlegg, musikkskole etc)
Husbanken (etableringslan etc) 102 68 %| 10] 8 %| 18| 15 %| 26| 21 %| 18 15 %| 24| 20 % 25| 21 % 121

Sosialomsorg (sosialkontor, 97| 64 %]| 22| 16 %| 42| 31 %]| 26| 19 %| 27| 20 %) 15/ 11 %| 5| 4% 137
barnevern)
Pleie og omsorg (sykehjem, 841 56 %| 19| 15 %]| 49| 38 %| 33| 26 %| 14{ 11 %| 12] 9%| 2| 2% 129

eldresenter, hjemmesykepleie og
-hjelp, omsorgsboliger)

Helse (helsestasjon, PPT, lege, 80| 53 %) 29| 23 %| 58/ 46 %| 26| 21 %| 8§ 6% 5 4% 0 0% 126
annet)

Turistkontor 41 27 %| 16| 19 %| 28 33 %) 23|27 %| 7| 8% 5 6% 7| 8% 86
Annet 3423 %

Frivillighetssentral 18 12 %]| 24{ 41 %) 23| 40 %| 10{ 17 % 1] 2% 0 0% 0O 0% 58
Fylkeskommunen (vdg skoler, 14 9 %| 26|42 %] 25[40 % 9 15%| 1] 2% 1| 2% 0 0% 62
kollektivtrafikk,

naringsutvikling,

bedriftsetablering etc)

lAntall svar: 151

Tabell 5: Kommunale tjenester og tjenestetrappa
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I Tabell 6 vises sammenhengen mellom de statlige virksomhetene som deltar i
servicekontorsamarbeidet, og hvor langt opp i tjenestetrappa tjenestene utfores.

Tabell 6: Statlige tjenester og tjenestetrappa
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Spersmal 57: Hvilke statlige virksomheter | Spersmal 69-79: Hvor langt opp i tjenestetrappa tilbys
deltar i servicekontoret? tjenester fra de ulike etatene/virksomhetene som deltar i
servicekontoret? Marker for det hoyeste trinnet det tilbys
tjenester fra hver etat/virksomhet som deltar i
servicekontoret.
Trinn i tjenestetrappa

Svaralternativ Antall % 1 2 3 4 5 6 Antall

svar|
Skatt (ligningskontor og 420 74 %| 2| 4 %| 11] 22 %]| 20,41 %| 11|22 %| 4] 8 %| 1| 2 % 49
folkeregister)
Trygd (trygdekontor, 2951 %]| 8 22%| 719 % 4 11%| 2| 5% 10127 %| 6| 16 % 37
hjelpemiddelsentral etc)
\Aetat (arbeidskontor) 23140 %| 4 12 %| 12{36 %| 7|21 %| 1| 3% 721 %] 2| 6 % 33
Prestekontor 13] 23 %| 8 28 %| 13[45%| 621 %| 1| 3% 1] 3% 0 0 % 29
Annet 9 16 %
Politi/lensmann 8 14 %] 4 19 %] 11] 52 %| 2/ 10%]| 3| 14%| 1| 5% 0 0% 21
Forbrukerradet 5 9% 2{ 17%| 8 67%| 2/17% 0 0% 0 0% 0 0% 12
Statens vegvesen 3 5% 2[22%| 6,67 % 1111%| O 0% 0 0% 0 0 %) 9
Fylkesmannen 2l 4%
Toll og avgift 1] 2%]| 2/33%| 467%| 0 0% 0 0% O 0% 0f 0% 6
Statens lanekasse 0 0%]| 5/38% 7/54%| 1| 8% 0 0% 0 0% 0 0% 13
Fiskerirettleder 0 0% 2[50%] 2/50%| 0 0% 0O 0% Of 0% 0 0% 4
Tingretten O 0%]| 457% 3[43%| O 0% 0 0% O 0% 0 0% 7
Antall svar 57



Spersmaél 97: Hvilke etater og/eller virksomheter skal delta i

servicekontoret?
Svaralternativ Antall| %
Administrasjon 116{ 87 %
Teknisk, eiendom og naering 101] 76 %
Kultur 96[ 72 %
Oppvekst 95[71 %
Sosialomsorg 83[62 %
Pleie og omsorg 68|51 %
Husbanken 6247 %
Trygd 57143 %
Helse 56|42 %
Skatt 51|38 %
Actat 46| 35 %
Annet 32|24 %
Turistkontor 31{23 %
Politi/lensmann 241 18 %
Prestekontor 21116 %
Frivillighetssentral 10[ 8%
Fylkeskommunen 6f 5%
Statens vegvesen 6| 5%
Fylkesmannen 4] 3%
Forbrukerradet 2l 2%
Toll og avgift 2 2%
Statens lanekasse for utdanning 1] 1%
Fiskerirettleder 1] 1%
Tingretten 1l 1%

Antall svar: 133
Tabell 7: Fremtidig deltakelse
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Spersmal 98: Hva er etter din mening de storste utfordringene for
servicekontoret fremover? Flere svar mulig.

Svaralternativ Antall %
Den statlige deltakelsen 99 67 %
Videreutvikling 99 67 %
Samarbeid mellom servicekontoret og fagetatene 88 59 %
Opplaring 67 45 %
Tilgang til gode IKT-lgsninger 63 43 %l
Gode arbeidsformer for servicemedarbeiderne 57 39 %
Opprettholde kvaliteten pé tjenestetilbudet 55 37 %
Avlastningsordninger 45 30 %
Dkonomi 41 28 %
Personvern og taushetsplikt 20 14 %
Annet 15 10 %
Antall svar: 148

Tabell 8: Utfordringer fremover
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