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Forord

Denne rapporten er en evaluering av et regionalt samarbeidsprosjekt som ble
provet ut innenfor trygdeetaten 1 Oppland fylke. Hensikten med prosjektet
var a utvikle en mer effektiv organisasjon som kunne sikre bedre service og
heyere kvalitet pa saksbehandlingen i trygde- og bidragssaker. Det regionale
samarbeidet involverte samtlige trygdekontor innenfor regionen Nord-
Gudbrandsdal 1 Oppland fylke. Forsegket ble organisert som et prosjekt med
midler fra Rikstrygdeverket og Sosial- og helsedepartementet for en periode
pa tre ar, med oppstart 01.02.99 og avslutning 01.02.02.

Rapporten diskuterer problemer og utfordringer som er knyttet til
regionalisering som organisatorisk virkemiddel og samarbeidsmodell 1
trygdeetaten. Evalueringen tar utgangspunkt i trygdekontorene og forste-
linjens vurderinger og erfaringer med organisering og opplaring, og har
spesiell fokus pé planlagte endringer og utilsiktede virkninger (Del I). I den
forbindelse vil jeg takke mine informanter ved trygdekontorene i Nord-
dalregionen som tok seg tid til samtaler, intervjuer og hyggelige lunsjpauser
sammen med meg i sin hektiske hverdag. A mete trygdekontorets ansatte i
deres eget arbeidsmiljo ga nyttige observasjoner og ny innsikt i situasjonen
for de sma trygdekontorene 1 etaten. Videre takk til prosjektledere og
direkteren ved Oppland fylkestrygdekontor for godt samarbeid, innspill og
kommentarer til brukerundersekelsen.

Den kvantitative undersgkelsen (Del II) tar for seg ulike aspekter ved
trygdetjenester med fokus péd forbedringer og endring 1 service, saksbehand-
lerkvalitet og svartider som malsettinger for det regionale samarbeidet.
Datainnsamlingen er foretatt 1 starten og avslutningen av forseksperioden for
a registrere endringer 1 maloppnéelse og brukertilfredshet. Det statistiske
analysearbeidet av surveydataene fra 2001 og sammenlikning av de to data-
settene er foretatt av forskerkollega Christin Knudsen ved NOVA, som har
bidratt med nyttige innspill og tolkninger av det kvantitative materialet.
Videre takk til kollega Morten Blekesaune for god hjelp og rad ved analyse
av datamaterialet 1 startfasen av prosjektet, og Arne Fevolden for koding av
data fra sperreundersegkelsen.

En spesiell takk til forskningsleder Ann-Helén Bay og forsker Per Erik
Solem ved NOVA for hjelp, veiledning og verdifulle kommentarer til manus.

NOVA, desember 2002 Jorunn Theresia Jessen
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Sammendrag

Regionalt samarbeid mellom trygdekontorene er et organisatorisk virke-
middel for & effektivisere virksomheten, oppna en bedre ressursutnyttelse og
sikre god service og kvalitet pa saksbehandlingen. Organiseringen innebarer
endringer 1 arbeids- og oppgavefordelingen mellom trygdekontorene. Denne
rapporten er en evaluering av den regionale samarbeidsmodellen 1 Nord-
Gudbrandsdal. Omorganiseringen tok sikte pad 4 lese problemene med
okende saksmengde, nye oppgaver og en vanskelig ressurssituasjon ved
mange av de sma trygdekontorene. Modellen gikk ut pa & overfere ressurser,
saksansvar og vedtaksmyndighet til det storste trygdekontoret i regionen pé
noen utvalget saksomrader. Disse omriddene var bidrags- og uferesaker,
klage- og ankesaker, grunn- og hjelpestonad, tilbakekrevingssaker og hjelpe-
midler 1 arbeidslivet. Sentrale virkemidler i1 prosjektet var organisering og
opplaering.

Evalueringen er delt 1 to: Forste del studerer virkninger av omorga-
nisering og kompetanseheving for de ansatte og tjenesteapparatet. Del to tar
for seg effekten av omorganiseringen med hensyn til bedring 1 tjeneste-
kvalitet, service og sakshindtering overfor brukerne. Informasjon og data er
samlet inn gjennom intervjuer med de ansatte i regionen og sperreunder-
sokelser til brukerne av de aktuelle trygdekontorene. Inntrykket er at
trygdekontorene har tilpasset seg den nye samarbeidsformen, og at de nye
rutinene for regionalt samarbeid i hovedsak felges. P4 noen omrader har
samarbeidsformen og overforingen av saksansvar fert til en mer effektiv
tjenesteproduksjon og bedre service i form av raskere saksbehandling. P&
mange omrader er det imidlertid vanskelig & méle eller registrere endringer,
fordi saksoverfering og rutiner har virket for kort tid.

Erfaringene fra prosjektet viser at det har vart en positiv utvikling 1
retning av lavere saksbehandlingstider innenfor barnebidragsomradet. Den
gjennomsnittlige behandlingstiden i slike saker er stabilisert pa et lavere niva,
béde 1 forhold til fylket og landet for forevrig. Regionen har generelt en god
kvalitetsstandard pd barnebidragsomrddet, og kvaliteten har holdt samme
standard gjennom hele perioden fra 1998 til 2001. Samlingen av alle
bidragssakene synes 4 ha fert til mer like rutiner og framgangsmater,
tilneermet like skjonnsvurderinger hos saksbehandlerne og dermed mer
ensartet behandling.

NOVA Rapport 21/02 9



Ifolge fylkestrygdekontoret har en pd ufereomradet oppnédd en effek-
tiviseringsgevinst ved at ferre ansatte behandler saksomradet, samtidig med
at kvaliteten og saksbehandlingstiden er opprettholdt. Selv om regionali-
seringsplanene ble mett med skepsis 1 starten, har overferingen av ufere-
omradet likevel vart en lettelse 1 arbeidssituasjonen for mange smé kontorer.
Grunnen er at regelendringer, innstramninger og skjerpede vilkar for trygde-
ytelser over tid har gjort saksbehandlingen 1 uferesaker mer komplisert. Det
virker som om de fleste er innforstitt med behovet for samlet kompetanse og
spesialisering pé fagfeltet, selv om det er delte oppfatninger om den interne
organiseringen. Det samme gjelder for hjelpemidler 1 arbeidslivet som forut-
setter hoy grad av spesialisering og faglige vurderinger for & sikre ensartet
behandling. Enkelte fremhever at dette er et saksomride som like gjerne kan
sentraliseres til ett behandlerkontor for hele fylket pga. den ekende mengden
av spknader om landbrukshjelpemidler som omfattes av et komplisert regel-
verk og uklare tildelingskriterier.

Innenfor saksomradet grunn- og hjelpestonad har endringer i regel-
verket og krav til skjennsutevelse fort til at de ansatte over tid opplevde
utilstrekkelighet og manglende kompetanse 1 behandlingen av seknader.
Bostedskontorene viste til gode erfaringer med overferingen til region-
kontoret, fordi arbeidsdelingen pd omradet har gitt lite ekstraarbeid. P&
omradet feilutbetaling/tilbakekreving ble sakene overfert til regionkontoret
for 4 sikre mer effektiv saksbehandling. Den interne utvalgsundersgkelsen
fra fylkestrygdekontoret viser at saksbehandlingstiden i tilbakekreving- og
feilutbetalingssaker er redusert fra 1998 til 2001, mens kvaliteten pa saks-
behandlingen ikke er betydelig bedret. Saksomradet ble av de ansatte
betegnet som tidkrevende og vanskelig. Bostedskontorene hadde relativt fa
saker hver for seg, og nerheten til brukerne i et lite lokalsamfunn gjorde det
vanskelig og hindtere slike saker lokalt. Nar det gjelder informasjon 1
bilsaker, har regionkontoret overtatt ansvaret for bade informasjons- og
soknadsprosessen. Inntrykket er at arbeidsdelingen 1 bilsaker har gitt uhel-
dige utslag, fordi den ferer til oppsplitting av ansvar og arbeidsoppgaver pa
flere nivaer. For brukerne kan ordningen vaere uhensiktsmessig fordi de skal
forholde seg til tre forskjellige kontorer. En lgsning kan vare at de admini-
strative rutinene pd omrddet blir endret for & unngd oppsplitting og sikre
bedre informasjonsflyt i systemet.

Hensikten med forseket var & etablere en samarbeidsregion for &
effektivisere virksomheten, styrke kompetansen pa trygd- og bidragsomradet
og samtidig avlaste de smd trygdekontorene. Undersokelsen viser at det 1
prosjektet er delte oppfatninger blant de ansatte om hvorvidt den regionale
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samarbeidslgsningen har fungert etter intensjonene. Overforingen av saks-
omrader har i hovedsak fort til starre sakstilfang og samlet kompetanse ved
regionkontoret, sammenliknet med tidligere ordning der sakene var fordelt
pa alle trygdekontorene i regionen. Regionaliseringen har ogsd gitt mulighet
for en type organisering der saksbehandlere ved regionkontoret kan spesiali-
sere seg innenfor enkelte saksomrdder og samtidig ha ferre omrader &
forholde seg til. For bostedskontorene har organiseringen fort til tap av
viktige arbeidsoppgaver og funksjoner. De ansatte i regionen vil derfor ha
ulike interesser og oppfatninger av regionaliseringsprosessen, avhengig av
kontortilherighet og stasted. Ifelge rutiner for regionalt samarbeid har
bostedskontorene fortsatt et delvis saksansvar pd stenadsomrader som er
regionalisert. Organiseringen innebarer en oppsplitting av saksansvar og
oppgaver som av flere grunner oppfattes som uhensiktsmessig og unedig
merarbeid for bostedskontorene. Holdningen er at regionkontoret ber overta
ansvaret for alle oppgavene som harer til de regionaliserte omriadene, fordi
organiseringen ga liten avlastningseffekt.

Nér det gjelder effektiviseringsgevinster, har det regionale samarbeidet
gitt muligheten for spesialisering, farre saksbehandlere pa de regionaliserte
saksomrddene og en mer effektiv saksbehandling ettersom produksjonen
samles pé ett behandlerkontor. Inntrykket er at forsegket har gitt sma rasjo-
naliseringsgevinster, fordi gjeldende lover og forskrifter begrenset mulig-
heten for allokering av ressurser og personalansvar. Spersmalet er om regio-
nalt samarbeid vil gi sterre gevinster dersom modellen omfatter personal-
oppgaver og administrative funksjoner. Samtidig viser intervjuene med
ansatte at bostedskontorene er usikre og dels skeptiske i forhold til den videre
utvikling 1 regionen. Mange tror at regionaliseringen er et skritt 1 retning av
en videre sentralisering og effektivisering, med fare for faglig utarming og
tap av viktige funksjoner for de lokale trygdekontorene. Hvorvidt
veilednings- og oppfelgingsoppgavene kan beholdes 1 de lokale trygde-
kontone er avhengig av at etatens oppfelgingsansvar blir tilfredsstillende
ivaretatt, og at de smé kontorene fir mulighet til & opprettholde den ned-
vendige kompetansen innenfor en regional modell. Spersmélet er om regio-
nale samarbeidsmodeller kan frigjere tilstrekkelig med ressurser til & imote-
komme de krav som Rikstrygdeverket og fylkestrygdekontorene til en hver
tid stiller til kvalitet og resultater pd de saksomradene som blir beholdt i
bostedskontorene.

Parallelt med omorganisering av ansvar og arbeidsoppgaver var opp-
leering og kompetanseutvikling for regionens ansatte en del av prosjektet.
Blant oppleringstiltakene som var skissert 1 prosjektplanen og 1 Tiltaks-
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pakken for prosjekt Nord-Gudbrandsdal, var det bare et fatall som ble gjen-
nomfort i1 prosjektperioden. Dette forklares med at opplaringsdelen kom sent
1 gang som feolge av utskiftning av oppleringsansvarlig internt pé
fylkestrygdekontoret. Videre fikk oppleringsdelen begrenset omfang pga.
mindre ekonomiske ressurser enn det som var planlagt. Den kompetanse-
messige delen av prosjektet som la opp til interaktiv opplaering, ble ikke
gjennomfert 1 henhold til prosjektplanen pga. manglende dataverktoy og
utstyrsoppgradering. De ansatte gir utrykk for skuffelse over at opplaringen
ikke ble gjennomfert slik som planlagt, og at kartleggingen ikke forte til
konkrete og individuelle oppfelgingstiltak.

Del II presenterer resultater fra sperreundersgkelsen blant brukere av
trygdetjenester som er gjennomfert med to ars mellomrom (1999 og 2001).
Undersegkelsen tok sikte pd & male endringer 1 brukertilfredshet. Brukere som
deltok 1 denne undersgkelsen var registrerte sokere/mottakere av et utvalg
trygdeytelser som forutsetter samhandling og kontakt med trygdekontorene.
Resultatene viser at de fleste brukere (92 prosent) rapporterer om positive
erfaringer 1 mote med trygdekontorene. Det er 1 hovedsak sma endringer 1
folks oppfatninger av trygdekontorenes service og tjenester i lgpet av
prosjektets tredrsperiode. Undersgkelsen gir inntrykk av stabilitet og hey
brukertilfredshet pa begge tidspunkt. Generelt viser undersgkelsen at det er
tydelige forskjeller mellom eldre og yngre brukere i forhold til hvordan de
har opplevd sitt megte med trygdekontoret. De yngre rapporterer 1 storre grad
enn eldre at de opplevde matet med trygdekontoret som negativt, mens
kvinner er generelt mer positive enn menn. Yngre brukere var ogsad mindre
forneyd med saksbehandlers faglige dyktighet, rdd og veiledning. Brukere
som ikke fikk oppgitt noen saksbehandlingstid, eller opplevde saks-
behandlingstiden som lengre enn forespeilet, og brukere som fikk avslag pé
sine spknader, er ifelge undersekelsen minst forneyd med trygdekontorets
tjenester alt i1 alt. Dette tyder pa at saksbehandlingsresultat og uavklarte
forventninger vil farge brukernes oppfatninger av tjenestene som helhet.

Undersgkelsen viser at nermere fire av fem brukere er meget / svert
godt forneyd med de ansattes service (2001). For brukere som kun har hatt
upersonlig kontakt med trygdekontoret (pr. post / telefon), har det skjedd en
forbedring ved at relativt flere rapporterer om positive erfaringer med
kontorenes service. Blant de brukerne som har fatt sin sak overfert og
behandlet ved regionkontoret, er det bare ti prosent som har hatt personlig
kontakt med sin regionale saksbehandler (telefon/samtale) etter saksover-
foringen. Dette er en svert liten andel, og resultatet tyder pa at det er relativt
fd som forholder seg til to trygdekontor som felge av regionaliseringen.
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Blant denne gruppen er det i overveiende grad positive erfaringer som
rapporteres.

Et viktig mal for det regionale samarbeidet har vert & styrke trygde-
kontorenes service i betydningen raskere saksbehandling og bedre infor-
masjon. Alt 1 alt viser underspkelsen smi endringer nar det gjelder oppgitt
(forespeilet) saksbehandlingstid, og derved liten forbedring i maloppnaelse.
Sekere av uferepensjon er den gruppen som er minst fornayd med saks-
behandlingstiden, antakelig fordi denne type saker i realiteten tar lengst tid &
behandle sammenliknet med andre saksomrader. Den skriftlige informa-
sjonen (skriv, brosjyrer og vedtak) far darligst vurdering av alle tjeneste-
aspekter, og pd dette punktet har det skjedd svart sma endringer. Dette er en
utfordring for etaten pd alle nivéer, spesielt med tanke pé at bostedskontorene
bare skal gi informasjon pd brosjyrenivd innenfor saksomrader som er
regionalisert.

Ifelge serviceerkleringen er tilbud om timeavtale med saksbehandler en
form for service som skal bidra til et kvalitativt bedre mote med etaten. De
fleste som far tilbudet benytter seg av dette, og antall brukere som har
benyttet seg av timeavtale, har gkt 1 lopet av perioden 1999-2001. Et interes-
sant funn er at brukere som har fitt tilbud om timeavtale (og benyttet seg av
dette), ogsd er mer forngyd med trygdekontorets informasjon og saks-
behandlerens rad, veiledning og oppfelging sammenliknet med de som ikke
benyttet tilbudet. Resultatene tyder pd at den personlige kontaktformen har
betydning for brukertilfredshet 1 meote med trygdekontoret.
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1 Innledning

1.1 Evaluering av forsgksprosjektet

Trygdeetaten har de senere arene tatt i bruk nye organisasjonsformer og
styringsprinsipper for & gjore virksomheten mer effektiv, resultatorientert og
brukervennlig. Regionalt samarbeid er i denne sammenheng et av flere
virkemidler som anbefales fra sentralt hold.

I Oppland ble regionalt samarbeid iverksatt som et tredrig forseks-
prosjekt 1 Nord-Gudbrandsdal (Norddalen). Forsgket ble initiert av ledelsen
ved fylkestrygdekontoret 1 Oppland og gjennomfert med ekonomisk stette
fra Rikstrygdeverket og Sosial- og helsedepartementet. Prosjektet innebeerer
en omorganisering av trygdetjenester 1 Norddalregionen, der ett av trygde-
kontorene fungerer som regionsenter med ansvaret for en del tyngre og
arbeidskrevende saksomrader som tidligere var plassert ved alle trygdekon-
torene 1 regionen. Dette er 1 hovedsak omrader som ikke krever direkte naer-
het til brukerne og/eller er av slik art at det kreves spesiell trygdefaglig og
juridisk kompetanse. Modellen forutsetter nye rutiner for ansvarsfordeling og
nert faglig og administrativt samarbeid mellom kontorene. I tillegg har
opplaering vert et sentralt virkemiddel for prosjektet. Oppleringen tok sikte
pa generell kompetanseheving og individuelle opplaeringstiltak for regionens
ansatte.

Evalueringen av forseket ble 1 samrdd med oppdragsgiver lagt opp som
en resultat- og effektevaluering av prosjektets virkemidler. Hovedformaélet
med evalueringen er & 1) studere virkningen av omorganisering og kompe-
tanseheving for de ansatte og tjenesteapparatet, og 2) studere effekten av
omorganiseringen med hensyn pd bedring 1 tjenestekvalitet, service og
sakshdndtering overfor brukerne. Undersgkelsen er todelt, og dette gir fram
av rapportens inndeling. Informasjon og data er samlet inn gjennom inter-
vjuer med de ansatte 1 regionen og sperreundersgkelser til brukerne. Rappor-
tens Del I er en presentasjon og analyse av regionalt samarbeid som modell
og virkemiddel, basert pd dokumenter og kvalitative intervjuer med de
ansatte ved samtlige trygdekontor i Norddalregionen. Intervjuene belyser de
ansattes forhindsinnstilling og forventninger til den nye samarbeidsstruk-
turen og deres reaksjoner og erfaringer med det regionale samarbeidet etter
tre drs utproving. Rapporten gir en beskrivelse av de aktuelle saksomréddene
som inngikk i prosjektsamarbeidet, hvordan det regionale samarbeidet ble
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organisert, og hvilke endringer og utilsiktede virkninger dette har medfert.
Sentrale spersmal er hvilke virkninger regionaliseringen har gitt med hensyn
til bedret kvalitet og effektiv saksproduksjon pd de ulike saksomradene.
Hvilken betydning har endringer i ansvars- og oppgavefordeling og sam-
arbeidsrutiner fatt for tjenesteapparatet, de ansatte og for samarbeidsklimaet 1
regionen? I hvilken grad har organiseringen fort til ressursbesparinger i form
av frigjort tid og ressurser for bostedskontorene, endringer i informa-
sjonsoppgave og krav til kompetanse? Hvilke behov og forventninger hadde
de ansatte til opplaringen, og hva ble resultatene av kompetansekartlegging
og opplaringstiltakene i prosjektet? Del II i rapporten presenterer resultatene
av brukerundersgkelsen. Denne er basert pad sperreskjemaundersokelser
foretatt ved prosjektstart i 1999 og ved avslutningen i 2001. Undersokelsen
kartlegger endringer 1 brukertilfredshet, og tar sikte pa & finne ut om det har
skjedd noen endringer i brukernes oppfatninger av trygdeetaten etter gjen-
nomfert omorganisering og intern kompetanseheving ved kontorene i
regionen.

For vi presenterer resultatene fra undersekelsen vil jeg 1 dette kapitlet gi
en oversikt over de generelle rammebetingelsene og retningslinjene for
regionalt samarbeid og den spesielle bakgrunnen for prosjektet i Nord-
Gudbrandsdal.

1.2 Regionalt samarbeid som organisatorisk
virkemiddel

Regionalt samarbeid er en samlebetegnelse pd alt fra uformelt og frivillig
samarbeid mellom trygdekontor innenfor en region til mer formelt samarbeid
1 form av avtalefestet eller palagte samarbeidsstrukturer. Regionali-
seringstankegangen som idé og méil bygger pa en tro pi at sterre samarbeids-
og organisasjonsenheter kan sikre rasjonell og ressursbesparende tjeneste-
produksjon. I trygdeetaten har en tatt i bruk ulike former for regionalt sam-
arbeid som organisatorisk virkemiddel for & lgse problemene med ekende
saksinngang og mangel pa ressurser. Dette er en felge av forvaltningsutvik-
lingen generelt der prinsipper som kvalitet, kompetanseheving og bruker-
orientering tillegges stadig storre vekt.

Innenfor trygdeetaten ble regionalt samarbeid lansert som utviklings-
modell forste gang 1 1993 (RTV rapport 2 fra Kompetansegruppen). Denne
modellen inneberer at oppgaver og fullmakter overfores fra ett trygdekontor
til et annet innenfor en region, og er omtalt som «avtalefestet samarbeids-
struktur mellom trygdekontor». Ifelge modellen kan regionalt samarbeid
omfatte saksbehandling, vedtaksmyndighet og administrative fullmakter.
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Modellen ble anbefalt for samarbeidskretser p4 minimum 15 arsverk som et
minste bemanningsgrunnlag for & beholde tilstrekkelig kompetansebredde og
dybde 1 forstelinjetjenesten. Rikstrygdeverket har siden 1995 anbefalt alle
fylker & etablere regionalt samarbeid mellom trygdekontor for & oppna mer
rasjonell og ressursbesparende tjenesteproduksjon. I RTVs retningslinjer fra
1996 slés det fast at regionalt samarbeid er et nodvendig og strategisk virke-
middel som etaten har behov for av ressursmessige hensyn. Et viktig mal er
bedre utnyttelse av tilgjengelige ressurser (RTV 1996). For & utvikle og
opprettholde den kompetansebredde som kreves for at etaten skal kunne
ivareta sitt samlede forstelinjeansvar, ber regionale samarbeidskretser om-
fatte et minstekrav til bemanningsgrunnlag (RTV 1998). I forhold til disse
minstekravene har de fleste trygdekontorene ute i distriktene for 2 tilsatte til
a kunne ivareta alle oppgaver og saksomrader. I trygdeetaten har over 40
prosent av kontorene mindre enn fem stillingshjemler, og 82 av 1 alt 470
trygdekontor har mindre enn tre stillingshjemler. Det er en utbredt oppfat-
ning 1 etaten at det helst bar vere 14—15 arsverk samlet pé ett kontor for &
kunne ivareta de fleste stonadsomradene. I RTVs dokument (1998) om
regionalt samarbeid heter det at «hensynet til etatens brukere og de resul-
tatkrav som stilles skal vare styrende for fordeling av oppgaver, myndighet
og ansvar mellom trygdekontoreney». Samarbeidet tar sikte pd & danne «et
bedre grunnlag for bygging og bruk av kompetanse 1 etaten», og «skape en
mer utadvendt etat med sterre kontroll over egen produksjon og tjeneste-
kvalitety. Modellen for regionalt samarbeid 1 Nord-Gudbrandsdal bygger pa
organisatoriske prinsipper og rammer som er utarbeidet av RTV.

Prinsipper og retningslinjer for regionalt samarbeid 1 trygdeetaten er
nedfelt 1 interne dokumenter fra 1996, 1998 og 2000, og justert 1 eget skriv til
fylkestrygdekontorene 1 2000. Retningslinjene beskriver to typer av sam-
arbeidsformer ndr det gjelder avtalefestet overfering av oppgaver, stenads-
omrader og fullmakter mellom trygdekontorene:

e Regionalisering som innebarer at en flytter oppgaver mellom trygde-
kontorene 1 samme region (innenfor fylket).

o Sentralisering som innebarer at en flytter oppgaver fra alle trygdekon-
torene til ett trygdekontor innenfor samme fylke.

Regionalisering og sentralisering innebarer at trygdekontorene vil {4 ulike
fullmakter 1 forhold til & treffe enkeltvedtak, og at trygdesjefenes resultat-
ansvar pa enkelte stoanadsomrdder derved utvides eller avgrenses 1 forhold til
tidligere ordning. Rikstrygdeverket kan palegge fylkestrygdekontorene a
benytte regionalisering eller sentralisering pa bestemte omrader, som regel pé
tyngre og kompetansekrevende omrader. De stonadsomradene som forelapig

NOVA Rapport 21/02 17



er sentralisert er: bilstonad, legemidler, direkte oppgjer (med behandlere og
tjenesteytere), fastlegeordningen og arbeidsgiver-/arbeidstaker-registeret.
Senere har RTV besluttet at hjelpestonadsomradet enten skal regionaliseres
eller sentraliseres 1 alle fylker.

Regionalt samarbeid er 1 flere dokumenter framstilt som et sentralt
virkemiddel for realisering av etatens strategiske mélsettinger. Ifelge mal og
prioriteringer for ar 2000 skal regionalt samarbeid bidra til at etaten kan
ivareta sin hovedmadlsetting om rett ytelse og korte saksbehandlingstider
(RTV 1999). I strategiplanen for 2001-2003 legges det vekt pa «bedre
ressursbruk og organisering». Saksinngangen til etaten har lenge veert
okende, og dette stiller krav til effektivisering og produktivitetsekning. Dette
skal ifelge planen skje ved & videreutvikle regionalt samarbeid mellom
trygdekontorene pd omrader der det kan gi «positive virkninger for kvalitet
og/eller eftektivitety (RTV 2001).

1.3 Ulike modeller

Ifolge retningslinjer for regionalt samarbeid 2/2000 kan regionalt samarbeid
foregd innenfor rammen av tre forskjellige modeller.

Modell 1 — Vedtaksmodellen

Denne modellen er utgangspunkt for organiseringen av det regionale sam-
arbeidet 1 Norddalregionen 1 Oppland. Samarbeidet organiseres slik at saks-
behandlingen innenfor ett eller flere stanadsomrader overfores til ett trygde-
kontor (behandlerkontor) som dekker alle bostedskontorene (i regionen).
Modellen forutsetter at ansvar og myndighet for saks- og klagebehandling pa
omradet formelt overferes til behandlerkontoret. Sekeren fremmer krav
overfor bostedskontoret og mottar ogsa evt. utbetalinger derfra. Regnskaps-
og anvisningsmyndighet beror 1 bostedskontoret, og saksdokumentene arki-
veres der. Ifolge retningslinjene vil denne modellen primert egne seg for
juridisk tunge saker som f.eks. erstatning ved yrkesskade, feilutbetalings-
saker og bilsaker. Modellen kan ogsa vare aktuell pa saksomrader som er
hyppig forekommende, og der det ikke er vesentlig behov for geografisk
nrhet til brukerne. Videre heter det at saksbehandling 1 forbindelse med
uferepensjon og bidrag og grunn- og hjelpestonad ogsd kan inngd i1 denne
modellen. Overforing/regionalisering av slike saker omtales som en fordel
spesielt for sma kontorer som har mangelfull spisskompetanse som folge av
et lite antall saker eller sarbarhet ved fraver og kompetanse. Denne modellen
presenteres som en midlertidig lesning og skal pé sikt erstattes av vedtaks-

18 — Regionalisering av trygdetjenester — erfaringer hos brukere og ansatte —



og utbetalingsmodellen (2) etterhvert som omrddene vil bli tilpasset
trygdeetatens IT-rutiner og edb-system.

Modell 2 — Vedtaks- og utbetalingsmodellen

Samarbeidet organiseres slik at bade saksbehandling, utbetaling og iverk-
setting innenfor ett eller flere stonadsomrider overfores til ett trygdekontor
(behandlerkontor), som dermed dekker alle bostedskontorene (i regionen
eller fylket). Modellen forutsetter at ansvar og myndighet for si vel saks- og
klagebehandling som regnskap formelt overferes til «behandlerkontorety,
mens saksdokumentene arkiveres 1 bostedskontoret. En slik viderefering av
regionalt samarbeid vil 1 praksis kreve systemtekniske endringer 1 trygde-
etatens IT-system (Infotrygd), for modellen kan tas i bruk. Forelopig er
folgende IT-rutiner tilpasset vedtaks- og utbetalingsmodellen: bilstenad,
legemidler og fastlegeordningen. (Regnskapsbilag og andre saksdokumenter
arkiveres 1 behandlerkontoret.)

Modell 3 — Behandlermodellen

Saksbehandling, utbetaling og regnskapsfering i1 forbindelse med direkte
oppgjer med behandlere legges til ett eller noen fa trygdekontor 1 fylkene.
Modellen egner seg for behandleroppgjer hvor det er inngétt kontrakter med
leveranderer, behandlere og transporterer. Tanken er at en slik modell vil gi
stor effektiviseringsgevinst fordi trygdekontorene hver for seg slipper &
foreta oppgjer. Samtidig samles og styrkes etatens faglige og juridiske
kompetanse pad omradet. Trygdekontorenes samarbeid med den enkelte lege 1
lokalmiljeene lettes ved at kontrollen flyttes vekk.

1.4 Rammebetingelser og begrensninger

Innenfor trygdeetaten er organiseringen av det regionale samarbeidet regulert

og til dels begrenset av en rekke rammebetingelser. Disse rammene er satt

giennom folgende lover og retningslinjer: Lov om folketrygd, Tjeneste-

mannsloven, Arbeidsmiljoloven og interne retningslinjer (RTV). Viktige

rammebetingelser er:

- det skal det vare et trygdekontor 1 hver kommune som fyller kravene til
det & vaere et trygdekontor (Lov om Folketrygd §20-4)

- alle trygdekontor 1 etaten skal ha forvaltningsmessige fullmakter og
ansvar pa flere trygdeomrader (RTV)

- brukeren skal alltid kunne fé hjelp 1 sitt lokale trygdekontor, ogsa pa de
omrader der saksbehandlingen skjer i et annet kontor (RTV)

NOVA Rapport 21/02 19



Ifolge retningslinjene for regionalt samarbeid skal alle trygdekontor 1 etaten
fortsatt ha forvaltningsmessige fullmakter og ansvar pa flere trygdeomrader.
De skal vare selvstendige enheter og ha samme status overfor fylkestrygde-
kontoret (FTK) selv om de inngér i et regionalt samarbeid. Trygdesjefene
skal fortsatt ha eget resultatansvar for virksomheten ved sitt kontor, og
personalansvaret for kontorets ansatte (RTV 2/2000). Rikstrygdeverket har
imidlertid &pnet muligheten for at én person kan inneha to trygdesjef-
stillinger, slik at flere ressurser kan overferes fra administrasjon til tjeneste-
yting (RTV 2000 — Justerte retningslinjer).

Ytre etat har ikke full frihet til & regionalisere oppgaver og tjenester.
Trygdekontorene skal etter loven vaere et forvaltningsorgan som fatter vedtak
innenfor etatens samlede myndighetsutovelse. 1 retningslinjene star det at
«ingen trygdekontorer kan reduseres til rene serviceenheter som ikke har
fullmakter til & treffe beslutninger innen de ordninger som trygdeetaten
forvalter». De sakalte basisoppgavene setter begrensninger for hvilke om-
rader som kan sentraliseres og regionaliseres. Basisoppgavene er knyttet til
de fullmakter som etter lov om folketrygd skal ligge i1 hvert trygdekontor
under den enkelte trygdesjefs resultatansvar. I den forbindelse har RTV ut-
arbeidet en standard tjenestepakke som definerer hvilke tjenester og opp-
gaver som skal vare igjen 1 alle trygdekontor, uavhengig av deltakelse 1
offentlige servicekontorer. Etterspurte trygdekontortjenester som kan lases
raskt med forsvarlig kvalitet, skal ikke regionaliseres eller sentraliseres (RTV
2/2000). De fleste trygdekontor har 1 dag en bemanning og samlet
kompetanse som tilsier at de kan utfere oppgaver ut over denne minstestan-
darden. Samtidig kan Rikstrygdeverket pédlegge fylkestrygdekontorene a
benytte regionalisering eller sentralisering pd bestemte omrader. Dette inne-
barer at trygdekontorene vil fa ulike fullmakter i forhold til & treffe enkelt-
vedtak, og at noen kan bli fratatt fullmakter pé enkelte omréder.

Ifolge rammebetingelsene skal trygdekontorene fortsatt opprettholde sin
tilstedeverelse 1 alle kommuner, og reelt nerveer av trygdetjenester 1 alle
kommuner skal sikres. Prinsippet er at brukeren alltid ma kunne fa hjelp pé
sitt lokale trygdekontor, ogsa pa omrader der saksbehandlingen skjer ved et
annet kontor. Hva slags hjelp dette skal vere, er nermere beskrevet i
retningslinjene. Her heter det at:

alle trygdekontor ma kunne yte nedvendig informasjon og veiledning

om alle de ordningene som etaten forvalter — uavhengig av hvor saken

avgjores. I samarbeid med brukeren skal trygdekontoret sikre at sok-

nader er riktig utfylt og at relevante opplysninger foreligger for saken
evt. sendes til et annet kontor for videre behandling. Dette er oppgaver
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som 1 andre sammenhenger beskrives som servicekontor-oppgaver i
utredninger om offentlige servicekontorer (AAD 2000).

Prinsippet om reelt nervar innebaerer imidlertid ikke at alle trygdekontor mé
ufore de samme oppgavene. I retningslinjene heter det at hensynet til etatens
brukere (dvs. brukerens behov for narhet og service) skal vurderes for en
bestemmer hvilke oppgaver som skal innga 1 regionalt samarbeid og over-
fores til andre trygdekontor. Videre heter det at regionen ma ta hensyn til de
resultatkrav som stilles ved fordeling av oppgaver, myndighet og ansvar. Her
er det flere hensyn som skal avveies og balanseres, og som ikke nedven-
digvis er sammenfallende. Virksomheten 1 ytre etat styres gjennom mal og
disponeringsbrevene fra Rikstrygdeverket til FTK. Brevene regulerer hvilke
oppgaver og fullmakter som kan legges til det enkelte trygdekontor, og
hvilke resultatkrav som stilles til hver enkelt enhet. I utformingen av regio-
nale losninger mi kravet til resultater i form av administrativ effektivitet og
raskere saksbehandling vurderes opp mot brukernes behov for nerhet og
tilgjengelighet til tjenester.

Trygdeetaten er pr. 1 dag den eneste statlige etat som er representert ved
egne kontorer i alle kommuner. Den lokale tilstedevarelsen skal sikre at
brukere har tilneermet like muligheter for & samhandle med trygdeetaten
uansett bosted. Dette legger begrensninger pa hvor langt en kan gé 1 4 sld
sammen trygdekontor, endre oppgavesammensetning og gjere om trygde-
kontor til rene informasjonsenheter og ekspedisjonskontor. Lesningen som
blir foreslatt fra sentralt hold, er a ectablere servicekontor 1 de mindre
kommunene 1 samarbeid med andre statlige og/eller kommunale etater (RTV
2/2000). Ikke alle er enige 1 at en framtidig modell med servicekontor og
servicetorglesninger 1 de mindre kommunene kan ivareta brukernes behov
for personlig tjenesteyting. Siktemalet er kostnadsbesparelse, effektivisering
og bedre ressursutnyttelse. Samtidig er det viktig for etaten & sikre korrekt
saksbehandling, likebehandling og rask behandling av sakene. Dette kan
oppfattes som motstridende mél. De premisser og rammebetingelser som
gjelder for regionale samarbeidslesninger reiser viktige spersmal av betyd-
ning for framtidig organisering og planer om sammenslaing av etater. Her vil
det naturlig nok vere ulike interesser og synspunkter blant politikere, etater
og brukere.

1.5 Milsetting og bakgrunn for forsgksprosjektet

Regionalt samarbeid av typen uformelt, frivillig samarbeid har lange tradi-
sjoner 1 trygdeetaten. Samarbeidet har som oftest gitt ut pa at to eller flere
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nabokontorer hjelper hverandre med restansenedbygging eller behandling av
kompliserte enkeltsaker. I Norddalregionen har denne type samarbeid fungert
som en ordning mellom et begrenset antall kontorer, med noe varierende
erfaringer. Bakgrunnen for prosjektet «Regionalt samarbeid» som startet opp
11999, var et enske om & utvikle et mer formalisert samarbeid som omfattet
samtlige trygdekontor 1 Norddalregionen. Prosjektet kom i gang som folge av
forhandlinger mellom de involverte kontorene og
arbeidstakerorganisasjonene, der hensikten var & 3 til en bedre utnyttelse av
regionens totale ressurser.

Behovet for omstillinger og effektivisering av tjenestetilbudet 1 Nord-
dalregionen var 1 stor grad knyttet til den generelle utviklingen innenfor
etaten. Endringene kan beskrives med folgende stikkord:

e gkonomiske innstramninger og mangel p ressurser
e gkende saksinngang og nye saksomrader

e mange sma trygdekontor i distriktene

e krav til resultater

e krav til service- og brukerorientering

Trygdeetaten 1 Oppland har i perioden fra 1993 til 1999 hatt en ekning i1
saksinngangen pa 40 prosent, samtidig som det har skjedd en nedbemanning
av kontorene 1 samme periode. Den gkte saksinngangen kan dels forklares
med ekning 1 antall sykemeldte, kompliserte ufere- og attferingssaker, nye
saksomrader og en stadig aldrende befolkning 1 distriktene. I Oppland fylke,
og Norddalregionen spesielt, er det:

mange og sma trygdekontor som gjeor det vanskelig innen det enkelte

kontor & ha bade heayt serviceniva og hey faglig kompetanse pa alle de
saksomrader som trygdeetaten omfatter (Prosjektdirektiv 1999).

I 1999 var eksempelvis det minste kontoret 1 Oppland fylke bemannet med
1,6 ansatte, mens gjennomsnittlig bemanning pr. kontor var 4,5 ansatte. Med
en sdpass liten bemanning var det ifelge Trygdedirektoren ikke mulig &
imetekomme alle krav til informasjon, service og saksbehandling (minste-
krav for saksbehandlingstider) kombinert med RTVs krav til resultat-,
budsjettoppfelging og rapportering. Sma enheter (trygdekontor) har ikke
muligheter til & oppfylle alle de resultatkrav og mélsettinger som 1 dag settes
til administrasjon og tjenesteproduksjon ved et trygdekontor. Nye saks-
omrader, gkende saksinngang og mangel pa ressurser har derfor gjort det
nedvendig med nye virkemidler og organisatoriske grep. Ifelge ledelsen ved
fylkestrygdekontoret kan effektivisering av virksomheten oppnds gjennom
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regionalisering av tjenestetilbudet, etablering av servicekontorer og for-
bedringer av datasystemene.

1.6 Organiseringen av trygdetjenester i
Nord-Gudbrandsdalen

Nord-Gudbrandsdal er en av seks regioner 1 Oppland fylke. Regionen bestér
av seks kommuner med ett trygdekontor 1 hver kommune. To av kontorene er
samlokalisert og plassert 1 ett av kommunesentrene. Det regionale sam-
arbeidet omfatter samtlige trygdekontor 1 regionen:

e Lom trygdekontor

e Skjak trygdekontor

e VAaga trygdekontor

e Dovre og Lesja trygdekontor, (samlokalisert fra 01.10.98)
e Sel trygdekontor (regionkontor)

Regionaliseringen inneb@rer en intern omorganisering mellom de seks
trygdekontorene i regionen, med overforing av oppgaver, ressurser og ansvar
til det sterste trygdekontoret som ligger 1 Otta — sentrum 1 Sel kommune.
Dette kontoret fikk betegnelsen regionkontor, og status som behandlerkontor
pa de stonadsomriddene som ble regionalisert i lopet av prosjektperioden. De
andre fem kontorene 1 regionen er definert som bostedskontorer med
saksbehandling og ansvar for de oppgavene som ikke vil bli regionalisert.
Hvert av bostedskontorene har en trygdesjef som er tillagt
saksbehandlingsoppgaver 1 tillegg til administrasjon og personalsaker.

Kontorene Lom og Skjak hadde ved prosjektstart i 1999 til sammen fem
ansatte, hvorav én felles trygdesjef som 1 tillegg til administrative oppgaver
hadde ansvaret for familicomradet. Uferesaker ble tidlig 1 prosjektperioden
overfort til regionkontoret, mens de to kontorene fikk beholde ansvaret for
bidragssaker en periode utover i1 prosjektet, av hensyn til den faglige
kompetansen hos trygdesjefen for de to kontorene.

Viéga trygdekontor hadde ved prosjektstart tre ansatte/stillinger. Stil-
lingen som trygdesjef var tillagt 30 prosent administrasjon og har saks-
behandleroppgaver innenfor saksomradene uferepensjon, grunn- og hjelpe-
stonad, samt tilbakekrevingssaker. De ansatte arbeidet pa tvers av fagom-
radene, med ansvar for ulike saksomrader. Dette kontoret fikk redusert
bemanning etter at én stilling ble overfort Sel trygdekontor i forbindelse med
etablering av regionkontoret 1 1999. Bidragssakene ble overfort til region-
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kontoret tidlig 1 omorganiseringsprosessen, mens Vaga beholdt uferesakene
en periode framover.

Kontorene Dovre og Lesja ble samlokalisert i oktober 1998 og har
kontorfellesskap p4 Dombas. Samlokaliseringen startet som et 3-arig prove-
prosjekt, men inneberer ingen sammenslding av de to kontorene. Hvert av
kontorene betjener innbyggerne 1 sine respektive kommuner. Kontorene
hadde til sammen 5,5 stillinger ved prosjektstart. Bade bidragssaker og
uforesaker ble overfort til regionkontoret (Sel) tidlig 1 omorganiserings-
prosessen.

Sel trygdekontor hadde ved prosjektstart ti ansatte fordelt pa 9,6 stil-
lingshjemler. Kontoret ble 1 lopet av prosjektperioden omorganisert og tilfort
2,6 stillinger for & kunne overta ansvaret for de saksomradene som prosjekt-
planen la opp til. Flere av de ansatte ved regionkontoret fikk 1 lopet av om-
organiseringsprosessen endret sine arbeidsoppgaver. Det ble ogsa etablert en
egen servicegruppe pa tre ansatte med ansvaret for mottak og resepsjon og
felles sentralbordtjenester for hele regionene. Overforingen av saksomrader
forte til en intern omorganisering ved kontoret som innebar spesialisering av
uforepensjonssaker og andre tyngre fagomrader. Selv om det regionale
kontoret ble tillagt storre ansvar og vedtaksmyndighet pd saksomrader enn
tidligere, har det ikke fullmakter som eget forvaltningsniva mellom de lokale
trygdekontor og fylkestrygdekontoret. Det regionale samarbeidet er begren-
set til samarbeid innenfor Oppland fylke, der fylkestrygdekontoret har det
overordnete ansvaret.

Saksinndeling og helhetlig saksbehandling

Péa 1980-tallet var utviklingen 1 trygdeetaten preget av omorganiseringer som
la opp til omdisponering av ressurser 1 kontorene, utviding av kompetanse og
formélstjenlig inndeling 1 saksomrader (St.prp. nr. 116, 198384). Fra & vare
fagspesialister pa enkeltomréder ble trygdeetatens saksbehandlere organisert
1 grupper med ansvar for saksbehandling pa stenadsomridder som
omrademessig er beslektet. Dette skulle ivareta prinsippet om helhetlig
saksbehandling og sikre bedre oppgavelesning og oppfelging av brukeren.
Fordelene som ble framhevet var at saksbehandleren bedre kunne se regel-
verket 1 sammenheng og informere brukeren om stenadsmuligheter pé flere
omrader. Trygdekontorene 1 Norddalregionen er noe ulikt organisert, men de
fleste kontorene hadde utviklet en organisasjonsform som ivaretok prinsippet
om helhetlig tilncerming til brukerne. Saksbehandlerne ved trygdekontorene
arbeidet 1 hovedsak innenfor et av de to hovedomriddene 1 trygden:
«helseaksen» og «familieaksen». Helseomrddet dekker sykepenger, rehabili-
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teringspenger, attfoering og uferepensjon. Familiecomradet omfatter stenad til
enslige forsergere, bidrag, barnetrygd (med mer). Det er bare regionkontoret
som er internt organisert i1 to avdelinger eller grupper etter disse saks-
omradene (aksene), med hver sin fagansvarlig leder. Som felge av intern
omorganisering ved regionkontoret ble sluttbehandlingen av uferesaker
spesialisert og skilt ut som eget fagomrade.

1.7 Virkemidler

1.7.1 Regionalisering av saksomrader

Utpreving av regionalt samarbeid i Nord-Gudbrandsdalen er basert pd Ved-
taksmodellen, dvs. at saksbehandlingen innenfor et eller flere saks-/stonads-
omrader foregar ved et eget behandlerkontor. Modellen forutsetter at ansvar
og myndighet for saks- og klagebehandling pad omridet formelt overfores fra
bostedskontorene til behandlerkontoret.

Regionalisering av trygdetjenester innebarer at saksbehandling og ved-
taksmyndighet pd enkelte saksomrdder blir overfort og lagt til regionkon-
toret. Retningslinjene fra RTV beskriver 1 hovedsak hvilke samarbeidsrutiner
som bor gjelde for regionalt samarbeid etter «vedtaksmodellen» (jfr. kap.
2.3). Styringsgruppa har lagt dette til grunn for utarbeidelse av regionale
rutiner for oppgavefordeling og overfering av saker 1 Norddalregionen.

Saksomrdder som krever «naerhet til brukeren» beholdes 1 bosteds-
trygdekontorene. Disse omfatter stonadsomrddene sykepenger, fodsels-
penger, rehabiliteringspenger, yrkesrettet attforing, gravferdshjelp, medisinsk
stonad (vedtatt i1 styringsgruppemete 19.05.99). Dette er oppgaver som
krever stor grad av samhandling og oppfelging av brukere, utadrettet virk-
somhet og samhandling med andre instanser, eksempelvis sosialkontor,
arbeidskontor, arbeidsgivere og helsepersonell. I tillegg kommer en rekke
andre oppgaver av mer teknisk karakter, som utregning og justering av
pensjoner og utbetaling av barnetrygd, som fortsatt beholdes ved bosteds-
trygdekontorene 1 regionen.

De saksomrddene som var mest aktuelle for overfering til region-
kontoret var ifelge retningslinjene omrader og oppgaver som ikke krever
narhet til brukeren, samt enkelte oppgaver som krever spesiell kompetanse
(f.eks. juridisk). Regionalisering ble 1 lopet av prosjektet gjennomfort for
folgende saksomréder:

e Ufoarepensjon
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e Bidragssaker

e Grunn- og hjelpestonad

e Klagesaker

o Tilbakekrevingssaker (feilutbetaling)
e Informasjon 1 bilsaker

Uforepensjon skal sikre inntekt for personer som har fatt sin inntektsevne
varig nedsatt pa grunn av sykdom, skade eller lyte. Kravet er at sekeren méa
ha gjennomgatt hensiktsmessig medisinsk behandling eller yrkesrettet att-
foring for & bedre inntektsevnen (arbeidsevnen). Attfering er arbeidstrening
eller opplaring som skal hjelpe den sykemeldte eller sokeren tilbake i arbeid.
Vilkdrene for rett til uferepensjon er at inntektsevnen for yrkesaktive og
arbeidsevnen for hjemmearbeidene sgkere er nedsatt med minst halvparten.
Ufoerepensjon graderes etter hvor mye inntekts- eller arbeidsevnen er nedsatt.
Uferepensjonen bestar av grunnpensjon, tilleggspensjon og sertillegg, og
pensjonen md regnes om hver gang grunnbelopets storrelse blir endret av
Stortinget. De som mottar uferepensjon kan ogsa seke om forsergingstillegg
for barn og ektefelle, som er en behovspravet ytelse.

I bidragssaker er trygdekontorene Bidragsfogd. Det vil si at trygde-
etaten kan fastsette og innkreve bidrag fra bidragspliktige og forskottere
barnebidrag til bidragsmottakere etter seknad fra barnets foreldre. Som
hovedregel skal bidraget utgjere en viss prosent av bidragspliktiges inntekt,
avhengig av antall barn under 18 ar som han/hun har forsergelsesplikt for.
Trygdekontoret behandler ogséd seknader om sertilskudd til dekning av
serlige engangsutgifter etter soknad fra bidragsmottaker og seknader om
ettergivelse av bidragsgjeld. Dersom bidragsmottaker far overgangsstenad
som enslig forserger skal ytelsene samordnes av trygdekontoret.

Grunn- og hjelpestonad kan innvilges som ekonomisk kompensasjon
for ekstrautgifter og hjelp ved varig sykdom, skade eller lyte. Etter folke-
trygdlovens § 6-4 kan det ytes hjelpestonad til personer som pga. varig syk-
dom, skade eller lyte har et serskilt pleie- eller tilsynsbehov. Det er et vilkar
at det foreligger et privat pleieforhold, dvs. at pleieoppgavene utferes av
ektefelle, samboer, foreldre, barn, naboer eller at det leies hjelp. For & fa rett
til ordinaer hjelpestenad mé hjelpebehovet svare til et visst belop (tilsvarende
sats 1 som er ordiner hjelpestonad). Etter folketrygdlovens § 6-5 kan funk-
sjonshemmede barn og ungdom under 18 ar med betydelig behov for ekstra
tilsyn og pleie soke om forhayet hjelpestonad. Forutsetningen er at ved-
kommende barn/ungdom har et vesentlig sterre behov for hjelp enn det den
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ordinzre hjelpestonaden dekker. Forheyet hjelpestonad kan gis dersom det
bidrar til sterre muligheter for at barnet kan bli boende i familiechjemmet og
kan gis etter ulike satser.

Behandling av tilbakekreving- og feilutbetalingssaker omfatter alle
typer av inntektsavhengige trygdeytelser der trygdekontoret avdekker feilut-
betaling. Saksbehandlingen omfatter beregning av feilutbetalingsbelop og
vedtak om tilbakekreving. Det kan eksempelvis dreie seg om inntektsav-
hengig forsergertillegg 1 pensjoner, eller tilbakekreving av overgangsstonad.
Denne type saker forutsetter skjonnsuteving og vurderinger av «hvorvidt
vedkommende mottaker var 1 god tro dersom han/hun har mottatt for mye 1
utbetalingy.

1.7.2 Nye rutiner for saksflyt og oppgavefordeling mellom kontorene

Omorganiseringen forutsetter spesielt gode rutiner og et nart faglig og
administrativt samarbeid mellom kontorene pd de regionaliserte omradene.
Det ble derfor nedsatt en egen arbeidsgruppe som fikk i oppdrag & utarbeide
forslag til rutiner for kvalitetssikring. Rutinene skulle kvalitetssikre sam-
arbeidet, sikre lik praksis 1 regionen og klare kommunikasjonslinjer mellom
bostedskontor og behandlerkontor ved oversendelse av saker. Rutinene ble
nedtegnet som skriftlige dokumenter og beskriver kravene til arbeidsopp-
gaver og saksflyt for henholdsvis bostedstrygdekontor og i regionkontor
(behandlerkontor). Det ble 1 lapet av prosjektperioden utarbeidet rutiner pé
samtlige saksomrader, med unntak av «bilsaker.

Rutiner i bostedskontoret

Samarbeidsrutiner for de aktuelle saks- eller stonadsomradene er relativt like
nar det gjelder hvilke oppgaver som er palagt bostedskontoret. For de fleste
saker skal kravblanketter fylles ut, aktuelle saksrapporter skal hentes fram og
vedlegges sakene ved overfering. Bostedskontoret skal kontrollere om alle
opplysninger er tilstrekkelige, og at alle relevante opplysninger finnes pa
kravblanketten. Det skal videre opprettes saksmappe og lages over-
foringsbrev.

I uforepensjonssaker skal relevante saksdokumenter oversendes sammen
med kravblankett og saksrapport. Det vil si at trygdekontoret pd dette
omradet skal vurdere hvorvidt tidligere saksdokumenter har betydning for
videre behandling av uferesaken. Dokumenter som vil vare av betydning er
eksempelvis helseerklaeringer og tidligere dokumentasjon 1 saken om syke-
penger, yrkesrettet attforing osv. 1 bidragssaker skal nedvendige vedlegg,
som separasjonsbevilgning, samvarsavtale og lignende legges ved sgknaden.
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I tilbakekrevingssaker skal bostedskontoret avdekke feilutbetaling, vurdere
arsaken til feilutbetalingen og hvorvidt stenadsmottakeren har opptradt
uaktsomt, dvs. med forsett. Kontoret skal sende melding til bruker om at
saken revurderes og beregne feilutbetalingen for saken kan overfores til
behandlerkontoret for endelig vedtak.

Rutiner i regionkontoret

Etter overfering til behandlerkontoret skal saken registreres og melding
sendes til sgkeren. Det er satt klare krav til hvilke opplysninger en slik
melding skal inneholde, blant annet hvilket kontor som har ansvar for saken,
kontaktperson pd behandlerkontoret og nar saken kan ventes ferdigbehandlet.
I bidragssaker skal det ogsa settes svarfrist for bidragspliktig. Det skal videre
vurderes om opplysningene 1 saken er tilstrekkelige til & fatte vedtak. Hvis
tilleggsopplysninger er nadvendige, skal disse innhentes via bostedskontoret
eller andre aktuelle instanser. I uferesaker har regionkontoret ingen
vedtaksmyndighet, men lager kun innstilling til fylkestrygdekontoret (med
unntak av sdkalte kurantsaker). Nér vedtak er fattet, er det behandlerkontoret
som skal sende melding om vedtaket til sekeren for saken gér tilbake til
bostedskontoret.

1.7.3 Kompetanseheving

I tillegg til organisering ble opplering og kompetanseheving presentert som
viktige virkemidler 1 prosjektet. Prosjektplanen gikk ut pa & utarbeide opp-
leeringsprogram i samarbeid med Hegskolen 1 Lillehammer og instrukterer i
etaten. Opplaeringen tok sikte pd at samtlige ansatte 1 regionen skulle heve sin
kompetanse innen omradene service og trygdefag. Prosjektleder fikk ansvar
for at oppleringsplanene 1 prosjektet ble fulgt. En viktig del av opp-
leeringsbiten var & kartlegge kompetanse og definere kompetansebehov
innenfor regionen. Et annet méal var & bidra til bedre samsvar mellom saks-
behandlerens kompetanse og de oppgaver som skulle loses. Ifelge planene
var hensikten & utarbeide spesifikke oppleringstilbud for grupper av ansatte
som ville bli tillagt nye oppgaver og spesialisert saksbehandling som folge av
omorganiseringen.

1.8 Regionalt samarbeid som forsgksprosjekt

Utpreving av regionalt samarbeid 1 Nord-Gudbrandsdalen ble organisert som
et forsgksprosjekt med midler fra Rikstrygdeverket og Sosial- og helse-
departementet for en periode pé tre ar, med oppstart 01.02.99 og avslutning
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01.02.02. Prosjektet ble initiert av fylkestrygdedirektoren 1 Oppland, og
foreslatt organisert 1 trdd med etatens retningslinjer for prosjektarbeid (jft.
Héndbok for prosjektarbeid). Forsgket ble organisert som et prosjekt for &
kunne tilfore regionen ekstra ressurser i form av prosjektleder, kompetanse-
heving og oppmerksomhet 1 utprevingsperioden. Prosjektdeltakerne var de
ansatte ved trygdekontorene i regionen. Oppdragsansvarlig for prosjektet var
fylkestrygdedirektoren ved fylkestrygdekontoret 1 Oppland, med ansvar for
gjiennomfering av prosjektet overfor Rikstrygdeverket (overordnete niva).

I trdd med retningslinjene ble det ansatt egen prosjektleder (fra
01.03.99) 1 halv stilling ved fylkestrygdekontoret. Styringsgruppen for pro-
sjektet besto av trygdedirekteren 1 Oppland (oppdragsansvarlig), trygde-
sjefene 1 regionen, to tillitsvalgte som representanter for de ansatte 1 regionen
samt prosjektleder (sekretaer). Styringsgruppen ble nedsatt i mars 1999 og
hadde sitt forste mate 09.04.99. Det ble avholdt til sammen 4tte styrings-
meter 1 lopet av prosjektperioden, hvorav fire mater 1 1999, to meter 1 2000
og kun ett mote 1 2001. Dette viser at det har vaert en lav metevirksomhet det
siste aret av prosjektperioden. Det ble ogsd nedsatt en referansegruppe for
prosjektet med representanter for eksterne samarbeidspartnere (NOVA og
Hogskolen 1 Lillehammer) samt representant fra Rikstrygdeverket. Refe-
ransegruppens oppgave var kun av rddgivende karakter. Det har bare veert
avholdt ett mete 1 Referansegruppen i lopet av prosjektperioden.

Det ble utarbeidet en prosjektplan og et prosjektdirektiv (som styrings-
gruppen er ansvarlige overfor) med oppsatte og spesifiserte milepeler, faser
og hovedaktiviteter. Slike milepaler har vert frister for restansenedbygging,
samarbeidsrutiner og saksoverforing. Det har 1 lepet av prosjektperioden
skjedd en rekke endringer i1 forhold til aktivitets- og tidsplanen. Det er
imidlertid ikke mulig & beskrive eller vurdere evt. arsaker til alle de
endringene og forskyvningene som har oppstétt underveis i prosessen, fordi
det i liten grad foreligger skriftlig dokumentasjon og regelmessig statusrap-
portering til styringsgruppen fra prosjektledelsen.
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DEL I:
Organisering og opplaring

2 De ansattes vurderinger av
prosjektet

Denne delen er basert pd intervjuer med samtlige 21 ansatte ved de seks
trygdekontorene i regionen. Formdlet med intervjuene var & belyse noen av
de erfaringer og dilemmaer som kom fram 1 forseket med regionalt sam-
arbeid 1 Nord-Gudbrandsdalen. Intervjuene med de ansatte ble foretatt pa to
ulike tidspunkter, ved prosjektets oppstartingsfase (hesten 1999) og ved
prosjektets avslutningsfase (hesten 2001). Hensikten med den forste inter-
vjurunden var & kartlegge de ansatte holdninger og forventninger til regio-
nalisering som virkemiddel. I hvilken grad var de ansattes holdninger preget
av motstand, usikkerhet eller oppslutning? Hvordan har de oppfattet sig-
nalene fra ledelsen om regionaliseringens mal og prosjektets virkemidler?
Intervjuene som ble foretatt mot slutten av prosjektperioden tok sikte pa &
kartlegge de ansattes erfaringer med saksoverfering, nye samarbeidsrutiner
og gjennomferingen av opplaringstiltakene. Sentrale temaer var endringer 1
arbeidssituasjon og saksbehandleroppgaver, og endringer i trygdekontorenes
rolle og tjenestetilbud. I hvilken grad ble service og kvalitet pd tjenester
endret som folge av organisering og opplaring? Hvordan forlep prosessen
fra de ansattes stasted, og hvilke tilpasningsstrategier ble valgt?

2.1 Framgangsmaite og tema for intervjuene

Intervjuene er basert pd individuelle samtaler med samtlige ansatte med tre
ars mellomrom. Utvalget var det samme pa begge tidspunkter i datainn-
samlingen, med unntak av én ansatt som var sluttet 1 stillingen etter nadd
pensjonistalder. Intervjuene ble i hovedsak foretatt etter avtalte besgk pa den
enkeltes arbeidsplass. Samtalene varte fra 1% til 2 timer, og svarene ble
skrevet ned for hdnd. Spersmél og tema for samtalene fulgte en halvstruk-
turert intervjuguide, utarbeidet av evaluator (forskeren). Den andre intervju-
runden ble gjennomfert hasten 2001, dvs. ved slutten av prosjektet, og fulgte
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samme design. Temaene for intervjuet var 1 hovedsak delt inn etter foelgende
hovedomréder:
Bakgrunnsopplysninger: persondata, yrkeshistorie, stilling, arbeids-
oppgaver og saksomrader.
Forventninger og synspunkter pa overfering av saksomrdder (tema 1
1999): generelt 1 forhold til organiseringen og spesielt for hvert enkelt
saksomrade.
Synspunkter pd arbeidsdeling og spesialisering: om utviklingen gene-
relt 1 etaten, ulike modeller/lasninger og behovet for & opprettholde
kompetanse pd fagomrader som skal/er regionalisert.

Konsekvenser og erfaringer med omorganiseringen (tema 1 2001): for
egen arbeidssituasjon (okt eller redusert arbeidsomréde), for kontoret
som helhet (rutiner, helhetlig saksbehandling, kvalitet, service), for
brukerne (fordeler/ulemper).

Samarbeid og samarbeidsrutiner: samarbeid kontorene imellom og
regionkontorets rolle.

Erfaringer og utbytte av kompetanseutvikling: kompetansekartlegging,
opplaringstiltak og kurs.

Synspunkter pd iverksetting og ledelse.

Synspunkter pa modernisering av etaten og framtidig organisering.

2.2 Om utvalg og informanter

Informantene bestdr av 17 kvinner og 4 menn og har en klar overvekt av
kvinnelig ansatte (utvalget 1999). De 21 ansatte i regionen fordelte seg pé
folgende stillinger: 5 trygdesjefer, 10 konsulenter og 6 sekreterer. I lopet av
omorganiseringen ble stillingsstrukturen og oppgavefordelingen noe endret
og en av trygdesjefstillingene inndratt ved naturlig avgang. Som folge av
dette ble utvalget av informanter redusert til 20 ansatte 1 2001. Gjennom-
snittsalderen pd de ansatte 1 regionen er relativ hey (47 &r). Erfaring og
ansettelse 1 trygdeetaten varierer fra 2,5 maneder til 41 &r, og den gjennom-
snittlige ansiennitet ligger pd 22 ar. De fleste har vert ansatt 1 trygdeetaten
det meste av sin yrkesaktive karriere, og relativt f4 ansatte har arbeids-
erfaring fra annen virksomhet.

For organiseringen ble gjennomfert var saksomradene fordelt pd samt-
lige bostedskontor. Til sammen fem saksbehandlere hadde ansvaret for
familiecomradet, clleve saksbehandlere hadde ansvaret for helseomradet,
mens tre saksbehandlere hadde oppgaver fra begge saksomradene. De andre
hadde varierende oppgaver innenfor ulike saksomrader, som f.eks. regnskap,
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tilbakekreving eller klagesaker, kombinert med budsjett og personalansvar
tilknyttet lederstillinger. Etter organiseringen er ufere- og bidragssaker,
grunn- og hjelpestonad, klage-, anke- og tilbakekrevingssaker i sin helhet
samlet 1 regionkontoret, med konsekvenser for kontorets interne arbeids-
deling. De nye oppgavene ble 1 hovedsak internt fordelt i samrdd med saks-
behandlerne ved regionkontoret og felger i hovedsak den tidligere gruppe-
inndelingen ved kontoret. Samtidig er det opprettet en egen servicegruppe
med tre saksbehandlere som har frontservice- og resepsjonsoppgaver som
hovedfelt. Ved de mindre bostedskontorene er det bare foretatt mindre
omjusteringer i arbeidsdelingen internt.
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3 Holdninger og forventninger til
regionalisering som virkemiddel

Dette kapitlet beskriver de ansattes holdninger og forventninger til den
planlagte omorganiseringen og overforingen av saksomrader. Intervjuene ble
foretatt et halvt ar etter prosjektstart og pé et tidspunkt hvor stenadsomradene
bidrag og uferepensjon allerede var overfort til regionkontoret.

3.1 Usikkerhet, skepsis og motstand ved prosjektstart

Motstand mot endring blir 1 teorien forklart pa ulike mater. Det er forskjellige
grunner til at forsek pa endring vil bli mett med motstand. Motstanden kan
vaere uttrykk for et enske om & opprettholde dagens ordning, men kan ogsé
innebzre at man ensker en annen type endring enn den ledelsen ensker.
Motstand mot endringer kan vare basert pa rasjonelle avveininger, men ogsa
pa mer irrasjonelle forhold som frykt og angst (Jacobsen 1998). Endringer vil
pavirke individer og grupper pd ulike mater og berore ulike interesser. Det er
forstaelig at akterer viser motstand mot endringer som virker negativt inn pa
deres situasjon. En endring som totalt sett for hele organisasjonen kan vere
god og nedvendig, kan samtidig innebzre at enkelte individer og grupper fér
det verre. Dette viser at ingen endringer er noytrale (Pfeffer 1981).

I prosjektet var det fra starten av bade usikkerhet og motstand overfor
regionaliseringsplanene og den regionkontormodellen som det ble lagt opp til
fra sentralt hold 1 fylket. Mange var 1 utgangspunktet uenige i overferingen
av bidrags- og uferesaker og uttrykte skepsis overfor en «utvikling» der
bostedskontorene ville miste kompetanse pa trygdefaglige omrédder, og pé
sikt bli tappet for ressurser. De folte usikkerhet og var redd for at organi-
seringen ville gjore de smé trygdekontorene enda mer sarbare i forhold til
arbeidsfordeling og arbeidspress. Samtidig var det enighet om at regionalt
samarbeid var et nedvendig og framtidig virkemiddel, ettersom de smé
kontorene hadde for fa ressurser til & handtere alle oppgavene innenfor
trygden. Utviklingen innen etaten har gitt i retning av stadig nye krav til
service og kvalitet som det er vanskelig & imatekomme for smé kontorer med
2-3 ansatte. Dette er en erkjennelse som kommer til utrykk pé flere hold og
gjenspeiles i intervjuene med de ansatte:

Det er ikke enskelig for noen a forseke og rad over mer enn det en
makter. Det er et stort regelverk & forvalte. Alternativet hadde veert & fa
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flere folk ansatt ved smakontorene. Det ble ikke aktuelt. Derfor ma vi
bare gjore det beste ut av realitetene.

Omorganiseringen ble av mange oppfattet som en endelig losning som fra
fylkesniva og sentralt hold allerede var vedtatt som en permanent ordning, 1
stedet for en modell under utpreving. Intervjuene ga samtidig inntrykk av at
ansatte ved bostedskontorene 1 startfasen av prosjektet folte resignasjon
overfor regionaliseringsplanene: «Det er bare & gje seg,» som enkelte ut-
trykker det. «Det nytter ikke protestere allikevel, bedre & godta det enn &
jobbe mot det.» Slike utsagn kan tolkes som uttrykk for en slags resignasjon
og tilpasning til den generelle utviklingen innenfor etaten. Resignasjonen kan
ogsé tolkes som uttrykk for en viss reformtretthet blant de ansatte. Etaten har
1 lengre tid vaert gjenstand for omstillinger og reformforsek som 1 stor grad
oppfattes som sentralt initiert. «Etaten er politisk styrt, det kommer stadig
nye signaler. Vi hopper nar de sier hopp.»

Trygdeetaten er bade et system av formelle strukturer og en sosial insti-
tusjon fylt av normer og verdier. De ansatte vil formes av de organisasjons-
messige rammene de jobber innenfor, gjennom sosialisering, disiplinering og
kontrollmekanismer (Christensen og Legreid 1998). Organisasjonskulturen
fastsetter normer for hvordan yrkesutevelsen skal foregd, faglig sa vel som
etisk. Nar den enkelte meter reformene, vil han/hun reagere ut fra den
institusjonelle kontekst vedkommende er knyttet inn 1 (Christensen 1994). I
studier av trygdeetaten er de ansatte beskrevet som bade lojale og pliktopp-
fyllende (Kvéle 2000). De er kjent for & vare lojale overfor ledelsen og
regelverket, og har 1 stor grad fulgt opp endringer og det de fir beskjed om
selv om de ikke er enige. En av de ansatte uttrykker det slik: «Oss har lert &
ta det som det kjgmmy». Hvorvidt denne lojalitetskulturen skyldes et gjen-
nomgdende lavt utdanningsniva blant trygdefunksjonarene, eller disipli-
nering som resultat av en streng byrakratisk struktur er vanskelig & vite.
Samtidig er inntrykket at de ansatte ved trygdekontorene over tid har under-
kommunisert problemer med stort arbeidspress og konflikter som folge av
stadig nye krav til omorganisering, produktivitet og resultatkrav. Denne
holdningen kommer til uttrykk blant regionens ansatte gjennom utsagn som:
«Oss har ikkje problem.» Samtidig har etatskulturen over tid vert preget av
selvtilstrekkelighet, slik noen papeker det: «De ansatte har vert opptatt av &
vise at de klarer seg sjalv.»

Organisasjoner kan betraktes som institusjoner, dvs. enheter med egen
kultur, normer, verdier og virkelighetsforstaelse (Selznick 1957). Individer
identifiserer seg med organisasjonen og gjor dens maél til sine egne. Endring
betyr & forlate noe man har bygget opp over lang tid, eksempelvis arbeids-
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oppgaver som har gitt mening eller status. Organisasjonsendringer kan derfor
innebaere tap av identitet, dvs. oppfatninger av hvem man er og hva som er
den enkeltes rolle. I trygdeetaten har enkelte saksomrader tradisjonelt blitt
oppfattet som A-oppgaver og fatt hgyere status blant medarbeidere i etaten.
Dette er blant annet saker som uferesaker og yrkesskadepensjon/erstatning,
dvs. omrader som innebarer storre krav til teknisk saksbehandling. Saks-
omrader som uferesaker og bidrag har dessuten vert faglig interessante og
utfordrende saker & jobbe med for mange av de ansatte, og kan av den grunn
vaere vanskelig 4 gi slipp pa. En av de ansatte uttrykker det slik: «for de fleste
ansatte her i1 regionen har trygdeetaten vart en arbeidsplass som gir en
interessant hverdag med meningsfylte arbeidsoppgaver». Nye saksoppgaver,
som utadrettet virksomhet, aktiv oppfelging og samhandling, har forelepig
ikke oppnadd denne type status, selv om de bdde krever faglig kompetanse
og narhet til brukeren.

En organisatorisk endring kan medfere at de investeringer organisasjon
har foretatt, bdde fysiske og kunnskapsmessige, blir ubrukelige (Jacobsen
1998). Dette vil fa kostnadsmessige konsekvenser, badde for organisasjon og
individ. For den enkelte betyr det at man ma tilegne seg ny kunnskap, noe
som krever en ressursinnsats fra hvert enkelt individ. Hvis endringen blir
omfattende, md man ogsa avlare en del av sin tidligere kunnskap (Huber
1996). For mange saksbehandlere har det tydeligvis vaert en lang prosess &
innstille seg pad en slik reorganisering. En av lederne uttrykker det slik:
«saksbehandlere vil ikke gi fra seg oppgaver, fordi de er vant til 4 ha over-
sikt». Tidligere var holdningen at «alle skulle kunne alt». Trygdefunksjo-
narene jobbet etter generalistmodellen som innebar et bredt spekter av
arbeidsoppgaver og helhetlig saksbehandling, dvs. det motsatte av oppdeling
og spesialisering. Hensikten med helhetstenkning innenfor familicomradet
og helseomridet var nettopp et enske om oversikt og bedre koordinering
innenfor de saksomrader som naturlig herte sammen. Mange ensker & bevare
denne modellen og frykter at okende regionalisering og spesialisering vil
fore til fragmentering og oppsplitting av saker pa flere kontorer.

Det framkommer av intervjuene at de ansatte i utgangspunktet var
positive til nye former for arbeidsdeling og samarbeidslesninger 1 regionen.
Skepsis og usikkerhet rettet seg forst og fremst mot den sarskilte regionale
modellen (vedtaksmodellen) som dette forseksprosjektet la opp til, med
overforing/flytting av oppgaver og stillingsressurser til regionkontoret. Mot-
stand mot denne modellen kom sarlig til uttrykk blant ansatte ved kontorene
Dovre og Lesja som allerede fra prosjektstart var samlokalisert 1 et eget
trearig forsek. Samlokalisering av smd kontorer blir av flere ansett som en
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alternativ organiserings- og samarbeidsmodell. De ansatte ved de aktuelle
kontorene hevder at samlokaliseringen har gitt effektiviserings- og sam-
arbeidsgevinster som har gjort dem mindre sirbare. De er av den grunn
skeptiske til en regional organisering som pa sikt kan bety tap av stillinger og
kompetanse:

Vi er en gjeng med eldre damer. Kontoret trenger yngre medarbeidere

som kan erstatte de som slutter, for 4 unnga en skjev aldersfordeling ved

disse kontorene. Dersom stillinger blir trukket inn nar folk slutter kan vi

pa nytt nerme oss sarbarhetsgrensen, spesielt ved fraver og ferie-
avvikling.

I henhold til teoriene vil motstand mot planlagte endringer ofte vare basert
pa usikkerhet overfor en ny og ukjent framtid, slik det beskrives innled-
ningsvis 1 dette kapitlet. Samtidig kan motstanden ogsé fortolkes som rasjo-
nelle avveininger av organisasjoner eller grupper som vil forsgke & skjerme
sine aktiviteter for usikkerhet (Thompsen 1967). I dette tilfelle hadde sam-
lokalisering fort til et storre og bedre fagmiljg med muligheter for faglig
utvikling for de aktuelle kontorene som inngikk i1 ordningen. De ansatte
ensker naturlig nok & beholde stillingsressursene og de fordeler det har gitt
kontorene, og er redd for at regionaliseringen skal bringe dem tilbake til
utgangspunktet da de var «et lite og sarbart kontor.

Nér det gjelder en framtidig utvidelse av det regionale samarbeidet, er
de ansatte ved bostedskontorene relativt usikre og avventende i sin holdning
til utviklingen, men uttrykker samtidig bekymring for det lokale tjenestetil-
budet og for egne arbeidsplasser. De ansatte er generelt bekymret for at
regionalisering og sentralisering pa sikt vil fore til nedbemanning og faglig
utarming av de sma kontorene 1 distriktene. Denne frykten for nedskjaering er
delvis begrunnet i tidligere erfaringer. De ansatte ved bostedskontorene har
over tid fatt erfare at saksinngangen eker, og at kontorene er pélagt nye
oppgaver uten at ressurstilfoerselen har gkt tilsvarende. Samtidig er det fore-
tatt nedskjeringer ved enkelte kontorer. Eksempelvis har et av kontorene 1
lopet av et par ir redusert bemanningen fra 3,5 til 2,2 stillinger. Mange er
redd for at utekontorene blir stiende igjen som tapere, og at saksbehandlerne
vil miste sine tradisjonelle arbeidsoppgaver og opparbeidede kompetanse
som bygger pa lang erfaring. En av de ansatte beskriver usikkerheten slik:

Vi er redd for at de lokale kontorene skal bli tappet for ressurser.

Spersmaélet er hvor langt ned det vil ga? Hvor mange stillinger vil vi fa

beholde for a lase de gjenvaerende arbeidsoppgaver som krever narhet
til brukere og publikum?
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Denne usikkerheten kan ogsa knyttes til ulike signaler fra ledelseshold. De
ansatte er kjent med at antall stillinger i1 Norddalen er for heyt 1 forhold til
normtallet for fylket, og at tallet skal ned for fylket totalt. Modellen som
proves ut i Nordregionen vil ikke bare fa konsekvenser for oppgavefor-
delingen mellom kontorer, men ogsd for ressursfordelingen 1 regionen.
Naturlig avgang vil ikke bli erstattet med nye folk, og ved nytilsettinger kan
losningen veere & overfore stillingsressurser fra smakontorene til region-
kontoret. Dette er signaler som har bidratt til usikkerhet og negative forvent-
ninger blant de ansatte. Folk héper imidlertid pa at ingen blir «oppsagt eller
tvangsflyttety som folge av prosjektet.

Usikkerhet og skepsis overfor regionaliseringsprosjektet har ogsé sam-
menheng med tidligere erfaringer med regionale samarbeidslosninger. Tre av
kontorene 1 regionen hadde tidligere forsgkt ut en avgrenset modell for
samarbeid som senere ble avviklet. Organiseringen innebar en fordeling av
oppgaver og saksomrader mellom tre kontor, kalt Vetleregionen, men
modellen fikk ikke oppslutning 1 regionen som helhet. Det lokale forseket
var preget av konflikter og uenighet om ulike samarbeidsformer. De invol-
verte kontorene rapporterer om positive erfaringer fra samarbeidsforseket,
men det storste kontoret (Sel) sd ingen gevinst ved en slik samarbeidslgsning
og onsket ikke & delta 1 ordningen. Ifelge regionleder var denne type
samarbeid ikke et godt nok virkemiddel for & lose de strukturelle problemene
som regionen sto overfor med smé kontorer og lav bemanning.

Motstand mot endringer kan oppstd fordi maktforholdene i organisa-
sjoner endres eller forskyves. Makten kan dreie seg om kontroll over ressur-
ser, handlingsrom og deres frihet og muligheter til & utforme sin egen
arbeidssituasjon (Crozier 1964). Ved prosjektets oppstartsfase var forvent-
ningene og holdningene til regionaliseringen i stor grad avhengig av de
ansattes stasted. De kontorene som fortsatt hadde kompetanse pa de sterste
fagomrédene, uferesaker eller bidrag, virket minst villige til & «gi fra seg»
oppgavene. Motstanden kan ogsd relateres til misngye med bemannings-
situasjonen, fordi overforing av store saksomrader til regionkontoret ville
fare til ytterligere nedbemanning ved de bostedskontorer som var overtallige
ifolge stillingsnormen. Regionkontoret ville derimot fé flere fordeler og mer
makt som folge av en slik regional samarbeidsmodell, s& lenge omfordeling
av ressurser innebar flere stillinger, spesialistfunksjoner og arbeidsoppgaver.
Enkelte ga uttrykk for at det var mye prestisje knyttet til prosjektet, og at det
syntes viktig for fylkestrygdekontoret & lykkes med forsgket: «Fylkestrygde-
kontoret kan ikke miste ansikt etter at de forst har satset pd regionkontor-
modellen». Det ble tolket slik at fylkestrygdekontoret foretok en skjevfor-
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deling av ressurser, og at regionkontorets framtidige oppgaveomrider ble
prioritert framfor bostedskontorenes oppgaver. Ifelge ansatte har bosteds-
kontorene ansvar for «nye» saksomrider og oppfelgingsoppgaver som burde
gis hegyere prioritet ved tildeling av ressurser. Dette er omrader som krever en
annen type kompetanse enn tradisjonell regelverkhéndtering. For etaten vil
det vaere en utfordring 4 definere hva som er enskelig og nedvendig
ressursbruk og kompetanse pa disse omridene. Dette vil veere avgjerende for
hvorvidt slike oppgaver kan beholdes pd smé bostedskontor eller service-
kontor 1 distriktene.

3.2 Forventninger om gkt kvalitet, likebehandling og
bedre kompetanse

De som gir uttrykk for stette til regionaliseringsplanene, har 1 stor grad sam-
menfallende argumenter og forventninger: Overforingen av saksomrader til
regionkontoret forventes & gi bedre kvalitet og likebehandling av saker, som
folge av samlet kompetanse. Flere ansatte og sterre fagmiljo vil gi region-
kontoret bedre forutsetninger for kompetanseutvikling og nedvendig
spesialisering pa de tyngre saksomradene. Dette synspunktet fremheves
spesielt av ansatte ved regionkontoret. Mange mener at de sma kontorene
ikke har hatt tilstrekkelig antall saker til 4 holde seg oppdatert innenfor
enkelte saksomréddet. Dette dreier seg sarlig om uferesaker der det kreves
god kompetanse ved utevelse av skjonn, og hvor muligheten for lik praksis
kan forbedres ved & samle sakene pa ett sted og ett behandlerkontor
(sentralisering). Ifelge en av de regionkontoransatte vil overferingen ogsa
tjene brukeren fordi kvaliteten pa vedtakene bedres nér spesialkompetansen
blir samlet pé ett sted: «Det er bedre at publikum mé reise en mil lengre enn &
sitte med en inkompetent saksbehandler». Overfering av uferesaker til
regionkontoret er 1 hovedsak akseptert som en nedvendig lesning som folge
av fylkets planer om deltakelse 1 det sékalte delegeringsprosjektet — et pro-
sjekt som vil innebaere at klager og ankesaker forseksvis behandles ved
regionkontoret.

Tilhengerne av regionaliseringsmodellen mener at trygdekontorenes
ressurser og kompetanse ber vurderes og organiseres regionvis, 1 stedet for &
«bryte alt ned pd den enkelte kommuney. Ifolge en regionalt ansatt kan
omorganiseringen fore til frigjoring av kapasitet til & drive med tjenesteyting
ute 1 de mindre kommunene:
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Utviklingen innebarer at en flytter spesialkompetansen inn til hoved-
kontoret. Slike prosesser gér sjelden helt smertefritt, men vil tvinge seg
fram over tid.

Selv om regionalt samarbeid 1 prinsippet ikke innebzrer et nytt forvaltnings-
nivd mellom det lokale trygdekontor og fylkestrygdekontorene, er det flere
som tar til orde for at regionkontoret pd sikt ber tillegges administrative
oppgaver for hele regionen.

3.3 Forventninger om frigjort tid og ekt kapasitet for
bostedskontorene

De ansatte ved bostedskontorene har ogsé noen felles forventninger til hvilke
effekter og konsekvenser regionaliseringsmodellen kan fa for egen
arbeidssituasjon og for det trygdefaglige arbeidet. De forventninger som kom
til uttrykk gjennom intervjuene kan oppsummeres i folgende punkter:

e avlasting for bostedskontorene og mer tid til gjenvarende oppgaver
e hevet kvalitet pa de gjenvarende saksomridene

En av de viktigste forventningene til prosjektet er at egen arbeidssituasjon vil
bli bedre som folge av regionaliseringen. Trygdekontorene har de siste rene
opplevd en gkning 1 saksoppgaver, administrative endringer og regel-
endringer. Dette er en generell utvikling i hele etaten. Sterre krav til admini-
strativ effektivitet, kortere saksbehandlingstider og arbeidet med & fa unna
gamle saker (restanser) har bidratt til at arbeidspresset er blitt sterre for de
ansatte. Overforing av en del tyngre saksomrader til regionkontoret ble opp-
fattet som en lesning pd en vanskelig arbeidssituasjon ute pd de sma
kontorene, dersom det kunne fore til avlastning og faerre oppgaver for
bostedskontorene. Mange var av den grunn positivt innstilt til det nye sam-
arbeidsforseket og hipet at det ville bli lasningen pa lengre tids «overbelast-
ning». Som en av saksbehandlerne uttrykte det: «Det vil gi oss en lettere
hverdag.» De ansatte ved bostedskontorene hépet derfor at omorganiseringen
kunne gi dem mer tid til & konsentrere seg om de gjenverende saksomrader,
mer tid til samarbeid og oppfelging av etatens nye ansvarsomréder.

Samtidig var de fleste 1 regionen enige om at saksoppgaver som krever
tett oppfolging av brukere, ikke ber regionaliseres, men beholdes ved de
lokale bostedskontorene. Dette gjelder spesielt oppfelging av brukere som
mottar overgangsstenad, sykepenger, rehabilitering og attfering. Oppfelging
av sykemeldte innebarer béde samarbeid med helsevesen, leger og
veiledningssamtaler med den enkelte sykemeldte. Samarbeidet er en utford-
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ring for trygdeetaten og skal ifelge intensjonene bidra til & fA ned syke-
fravaeret. Ifolge ansatte fungerer legen som «brukernes advokat overfor
trygdeetateny:

Arbeidspress kan fore til at legen lettere sykemelder en person.
Samtidig har trygdeetaten pafert legene masse papirarbeid/skjemavelde
— derfor er det viktig for etaten & pavirke legenes holdninger.

Arbeidet er ifelge ansatte tidkrevende og forutsetter at de lokale bosteds-
kontorene kan beholde tilstrekkelig ressurser til oppfelgingsarbeidet. Inten-
sjonene er at god oppfelging av den sykemeldte i tidlig sykemeldingsfase (&
investere tid) vil kunne redusere uferesakene (gi gevinst). Oppfatningen
blant ansatte er at det generelt i trygdeetaten settes av for lite tid til den
enkelte bruker, og at de ikke har hatt tilstrekkelig muligheter for & prioritere
omradet ved de smé kontorene som folge av ressurssituasjonen. Slik de
ansatte beskriver arbeidssituasjonen ved trygdekontorene har nye resultat-
krav og generelt stor arbeidsbyrde fatt folger for kvaliteten pd oppfelgings-
arbeidet. Krav til svar- og vedtaksfrister pa flere omrader, spesielt 12-ukers-
vedtaket 1 sykemeldingssaker, er tidkrevende oppgaver som tar tid fra opp-
folging av den enkelte sykemeldte. Det er pd denne bakgrunn klare for-
ventninger blant de ansatte ved bostedskontorene om at 1) de skal fa beholde
tilstrekkelige ressurser til oppfelgingsarbeid, og 2) gis muligheter for & opp-
rettholde og utvikle denne type kompetanse.

Ifolge prosjektplanen skal saksomréder som krever narhet til brukeren
fortsatt beholdes 1 bostedskontorene (servicekontorene). Spersmalet mange
stiller seg ved prosjektstart, er om regionalisering vil frigjere tilstrekkelig
med ressurser til & imetekomme krav som RTV og fylkestrygdekontorene
etter hvert stiller til kvalitet og resultater pa disse omrédene.
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4 Organisering og saksoverforing

4.1 Bidragsomradet

Endringene som skjedde

Da de forste intervjuene med ansatte ble foretatt i oktober 1999, var over-
foringen av bidragsomradet allerede delvis gjennomfert ved kontorene i
regionen. Forventninger og synspunkter pa overferingen av saksomrédet var
av den grunn preget av de erfaringer som allerede var gjort. Ifelge infor-
mantene var motstanden mot regionalisering av bidragsomradet storst for
prosjektet startet. Mange endret standpunkt underveis som folge av de posi-
tive konsekvenser som regionaliseringen ga for egen arbeidssituasjon, bade
ved bostedskontorene og pa regionkontoret. Etter at bidragssakene ble over-
fort regionkontoret (01.02.99) har erfaringene vert overveiende positive.
Ved regionkontoret har overforingen av bidragssaker gitt muligheten for en
spesialisering av bidragsomradet ved at en liten gruppe saksbehandlere har
dette som sitt hovedomrade. Saksbehandlingen pd omradet har samlet sett
blitt bedre som folge av omorganiseringen. De ansatte gir uttrykk for at
regionaliseringen har bidratt til mer lik (ensartet) behandling av bidrags-
sakene som folge av samordning av rutiner og framgangsmater, og tilneermet
like skjennsvurderinger hos saksbehandlerne som folge av samlet kompe-
tanse og internt samarbeid.

Ansattes vurderinger ved prosjektstart 1999

I intervjuene med de ansatte hesten 1999 géar det fram at over halvparten av
de ansatte stilte seg positive eller delvis positive til overferingen av bidrags-
saker. Den overveiende positive holdningen kan forklares med at det pa
intervjutidspunktet allerede var hestet konkrete erfaringer med overforing av
bidragssaker, noe som 1 praksis innebar avlastning og lettelse 1 arbeidssitua-
sjonen for flere av de ansatte. Blant trygdesjefene var de fleste positive til
overforingen, med unntak av ett av bostedskontorene hvor trygdesjefen selv
satt med hovedansvaret for bidragsomradet, og selv representerte en betyde-
lig kompetanse og erfaring pa feltet. Dette kan ha pavirket prosjektledelsens
beslutning om & vente med full overfering av bidragsomradet til senere 1
prosjektperioden.
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Bare et lite antall, 6 av 21 ansatte, var klart negative til overforingen da
de ble intervjuet forste gang i 1999. Ansatte som i utgangspunktet var
kritiske til overfering av bidragssaker la vekt pd felgende argumenter:

e bostedskontoret har fortsatt tilstrekkelig kompetanse

e oppsplitting av saksomradene bidrag og overgangsstenad (for
enslige forsergere) er uheldig og fraviker prinsippet om helhetlig
saksbehandling

e hensynet til brukeren og behovet for nerhet til tjenestene

Regionalisering av saksfeltet ble av enkelte oppfattet som unedvendig for de
kontorene som ved prosjektstart (1998/99) hadde tilstrekkelige ressurser og
trygdefaglig kompetanse til selv & behandle sakene. De som ga uttrykk for
skepsis viste til at det var bostedskontor som hadde saksbehandlere med lang
erfaring og opparbeidet trening 1 & handtere slike saker. Det ble hevdet at det
fortsatt var et tilstrekkelig antall saker, og at de fleste bidragssakene var
relativt greie & handtere. Sammenliknet med enkelte andre langtidsytelser var
det ifelge ansatte relativt lite skjennsvurderinger pad bidragsomradet.
Inntrykket er at saksbehandlerne ved enkelte kontorer folte seg delvis presset
til & gi fra seg dette saksomrédet, mens de som fikk beholde bidragsomradet
inntil videre, ga uttrykk for at de prevde & «holde igjen».

Skepsis til regionalisering av bidragsomradet ble ogsa begrunnet med
prinsippet om helhetlig saksbehandling. Den gang bidragssakene ble tillagt
Trygdeetaten (1992), var begrunnelsen at enslige forsergere skulle slippe a
forholde seg til flere etater. Badde hensynet til brukerne og prinsippet om
helhetlig saksbehandling ble den gang framfert som argumenter for & samle
de to omriddene. Av dette folger at bidragssaker herer inn under familie-
omrédet innenfor trygden og derfor skal ses i sammenheng med overgangs-
stonad til enslige forsergere. Endringer pd bidragsomradet vil ofte kreve
endringer 1 stonadsomrédet, og det oppfattes derfor som en tungvint lgsning
a skille disse omradene fra hverandre. Det anses ogséd som en fordel & samle
omradene av edb-tekniske hensyn, pga. arkiv og krav til oppbevaring av
saksdokumenter.

Mange mente ogsé at det vil vaere mest fordelaktig for brukeren at det
lokale trygdekontor beholder bidrag og overgangsstonaden samlet. Det ble
hevdet at oppsplittingen av «familiesaksomradet» kan fa uheldige konse-
kvenser for bidragsmottakere med overgangsstonad dersom brukerne ma
forholde seg til flere saksbehandlere/kontorer (service-aspektet). Ogsa hen-
synet til avstand og reisetid til regionkontoret, ble framhevet som viktig 1 de
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sakene der bidragsmottakerne er enslige forsergere med barn. Et annet argu-
ment for & beholde bidragsomrddet var at de lokale kontorene sitter med
lokalkunnskap og best kjennskap til enkeltbrukere og deres livssituasjon av
betydning for saken. Et slikt argument om naerhet til brukeren er imidlertid
tosidig, fordi naerhet ogsa kan oppfattes som kontroll og overvédking sett fra
trygdemottakerens stasted. De fleste saksbehandlere er klar over denne
tosidigheten.

Selv om flere hevdet at bidragssaker og overgangsstenad til enslig for-
sorger ideelt sett burde behandles ved samme kontor, er det samtidig et
erkjent problem at de smd kontorene i regionen ikke kan klare & héndtere
sdpass mange saksomrdder med nadvarende stillingsressurser. Samtidig er
stonad til enslige forsergere blant de saker som innebaerer mest klientkontakt,
etatssamarbeid og utadrettet virksomhet som folge av lovendring og palegg
om oppfoelging. Saksbehandlere har derfor relativt mye kontakt med sekerne
1 disse sakene. De som arbeider innenfor familieomradet er naturlig nok
bekymret for at de 1 neste omgang kan bli «fratatty saksansvaret for
overgangsstonaden (pga. det praktiske behovet for samordning med barne-
bidrag).

Saksomrddet overgangsstonad til enslige forsorgere er ifelge region-
leder et omrdde som pé ber regionaliseres fordi oppfelgingsaspektet dreier
seg om habilitering og kompetansetilforsel, 1 likhet med yrkesrettet attforing.
Det fremheves at enslige forsergere ofte er yngre kvinner med lav utdanning
som derfor ber kanaliseres gjennom skoleverket. Ifolge regionleder er det en
fordel om disse sakene pé sikt kan overfores og felges opp ved region-
kontoret, fordi kontoret er sentralt plassert med naerhet til utdanningssystemet
og A-etat. Et tidligere forsok pd & samle omrddene hos regionkontoret
(regional lgsning) forte imidlertid ikke til forventede resultater, og saksom-
rddet «enslige forsergere» ble relativt raskt tilbakefort til bostedskontorene
pga. datatekniske problemer med systemet Infotrygd. Overfering av ved-
taksdelen for enslige forsergere til regionkontoret ble komplisert pga.
restriksjoner og begrensninger ved bruk av Infotrygd og gjeldende autorisa-
sjonsbestemmelser. P4 bidragsomradet er det imidlertid mulig & benytte et
eget datasystem, det sdkalte «Boston-systemet», som gir tilgang til data pd
kommuneniva. En intern evaluering slo fast at lesningen verken ga stor-
driftsfordeler eller kvalitetsgevinst. Ifelge fylkets statusrapport til RTV
(27.10.99) ber overfering av hele omrddet (bdde enslige forsergere og
bidrag) vurderes pa nytt nér det etableres nye Infotrygdrutiner.

De som var positive til overfering av bidragssaker la vekt pa felgende
argumenter for regionalisering av saksomradet:
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e bidrag er et komplisert omrade
e overforing av bidragssaker kan gi samlet kompetanse og bedre oversikt

e for fa saker pa hvert enkelt bostedskontor til & opprettholde god nok
kompetanse

e gkende krav til saksbehandlingskvalitet og kortere saksbehandlingstider

e overbelastning og sma ressurser ved bostedskontoret

Ansatte som gikk inn for en overforing av bidragssakene la vekt pa at om-
radet er krevende, bdde som saksfelt og rent teknisk pga. utilfredsstillende
edb-losninger. Bidragssaker kan vare krevende og vanskelige fordi saks-
behandleren skal forholde seg til to parter som ikke alltid er enige. Dette er
seregent for bidragssaker. Det framheves at bidragsomradet ideelt sett ber
ivaretas av saksbehandlere med erfaring og kunnskap. Ifelge saksbehandlere
er det viktig at alle parter foler at de far rettferdig behandling. I denne
sammenheng er det viktig med sosialfaglig kunnskap. 1felge de ansatte er det
viktig & vaere flink til & prate med folk, men ikke ta parti for noen av partene.
«Som saksbehandler pa bidragsomradet er det viktig & inneha
menneskekunnskap, 1 tillegg til & vaere god saksbehandler.» Det handler bide
om a takle problemer og sile problemer:
For & kunne sile problemer ma en kunne avgrense egen kompetanse til

det en som saksbehandler har ansvar for, dvs. ikke preove & veare
terapeut eller hobbypsykolog.

Ifolge ansatte vil enkelte sokere gjerne prate og seke rdd om problemer, de
bor da henvises til familierddgivningskontoret og andre hjelpeinstanser.
Bidragsomréddet er derfor ansett som et omrade der saksbehandlerne med
fordel ber ha bade faglig og sosial kompetanse 1 mote med klienter eller bru-
kere. Spersmélet er om det etter hvert vil forutsette spesialistkompetanse og
opplering. Det var imidlertid delte meninger blant ansatte om en slik
kompetanse kun skal forbeholdes og bygges opp ved regionkontoret eller
knyttes til bostedskontor i regionen som har opparbeidet fagkompetanse.

De som gikk inn for overfering av bidragsomradet, tok utgangspunkt 1
at deres eget kontor ikke lenger var 1 stand til & innfri kravene til service og
effektivitet, og at regionalisering av den grunn var blitt nedvendig. Ifelge de
ansatte har kravene til kvalitet okt, og 1 mange tilfeller forer det til at saks-
behandlingen er blitt mer tidkrevende. Den generelle arbeidsbelastningen er
stadig ekende, og spersmélet om overfering av saksomréader er ifelge de
ansatte etter hvert blitt et spersmal om tilstrekkelige ressurser. Det stilles
storre krav til saksbehandlingen bade nar det gjelder saksbehandlingstider og
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tidsfrister, og brukerne er blitt mer bevisste 1 forhold til kvalitet. Regio-
nalisering framheves som en lgsning pa dette problemet, og argumentet er at
saksbehandlingen vil blir raskere ved at saksomradet spesialiseres og samles
pa ett storre kontor. Fra regionkontorets side ble det lagt vekt pa at bosteds-
kontorene har fa saker, mens regionaliseringen vil bety flere saker, samlet
kompetanse og et bredere erfaringsgrunnlag i 4 behandle bidragssaker. Flere
av de ansatte pdpekte faren for feilutbetalinger nér saksbehandlingen er
spredd pa flere smé kontor 1 regionen.

Ansattes erfaringer ved prosjektets avslutning 2001

Etter at bidragssakene ble overfort regionkontoret 01.02.99 har erfaringene
med organiseringen vert overveiende positive. Etter de flestes oppfatning
har saksbehandlingen pa omridet samlet sett blitt bedre som folge av om-
organiseringen. Dette forklares med at bidragsomradet er et komplisert om-
rade som krever erfaring og kompetanse. Selv om noen av bostedskontorene
fortsatt hadde god kompetanse pa feltet, var denne kompetansen ulikt fordelt
mellom de enkelte trygdekontorene 1 regionen.

Bidragsomrédet beskrives som vanskelig dels pa grunn av et komplekst
regelverk. Regionale saksbehandlere som jobber pa feltet, mener at det derfor
vil vaere vanskelig for ansatte pd smé trygdekontor & skaffe seg tilstrekkelig
oversikt. Ifelge ansatte er bidragsomradet et stort omride, dvs. at det er
mange regler og retningslinjer og sette seg inn i1 og vanskelig & holde seg
oppdatert og a jour. Ved sméd kontor med bare 2-3 ansatte er det s& fa
saksbehandlere & dele ansvaret pa at det ble vanskelig & ivareta bidrags-
omradet.

Pga. av ferre stillinger og stort saksomrade, har vi innsett at vi ikke kan
beholde de oppgavene som ble regionalisert. Vi har nok med de saks-
omradene som er igjen pé kontoret.

De fleste bostedskontorene er av den grunn positivt innstilt til overferingen.
Inntrykket er at bostedskontorene ogsa er glad for og lettet over at de slipper
a ha bidragsomradet. Dette bekreftes 1 intervjuer med ansatte:

Det var greit at Regionkontoret overtok. Jeg satt aleine med bidrags-

saker, og synes det méd vaere fordel med en gruppe av saksbehandlere
som kan drofte saker seg imellom.

Bidragsomrddet var ogsd spesielt vanskelig & hindtere pga. regnskaps-
systemet, og ansatte rapporterer at saksomradet av den grunn var tungt a
jobbe med: «Vi var stadig 1 tvil og mette mye problemer som folge av at
dataprogrammet fungerte dérligere den gang». En del forenklinger pd data
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har etter hvert gjort det enklere, og et nytt system med makromaler (fra 2001)
har ogsé gjort saksbehandlingen raskere til fordel for regionkontoret.

I forbindelse med regionaliseringen er bidragsomrddet fordelt pa tre
stillinger innen familiegruppa ved regionkontoret. De tre saksbehandlerne
utgjor et eget fagmiljo med muligheter for like prosedyrer og naert samarbeid
om sakene. Samtlige ser det som positivt med faglig fellesskap mellom de
som behandler samme type saker.

A diskutere saker internt er enklere nir vi har tilholdssted p4d samme

kontor, det blir mer effektivt pd den méten. Det er ikke det samme med
telefonkontakt med andre kontorer nar en har behov for andres rad.

Selv om samarbeid ogsa kan foregd nér en sitter fysisk atskilt 1 hver sin
kommune, har de som arbeider med bidragsfeltet gode erfaringer med a vare
samlet pé ett kontor fordi de har en «god kommunikasjon og stette 1 hver-
andre.» De ansatte viser til generelt gode erfaringer ved 4 samle den faglige
kompetanse ved ett kontor, og mener at regionaliseringen har bidratt til mer
lik (ensartet) behandling av bidragssakene. Dette har sammenheng med sam-
ordning og bedring i rutiner og framgangsmater og tilnermet like skjonns-
vurderinger hos saksbehandlerne. Enkelte framhever at regionalisering ogsé
har gitt bedre kvalitet, fordi de som saksbehandlere har fatt et fagmiljo der de
diskutere sakene internt nar de star fast eller er usikre. Regionalt ansatte med
ansvar for bidragssaker gir utrykk for at losningen fungerer godt:
Som saksbehandler er jeg blitt positiv til regionaliseringen. Jeg har fatt

flere bidragssaker som gir sterre erfaring pa feltet, og som har gitt meg
storre sikkerhet/trygghet som saksbehandler.

En annen sier at hun foler seg tryggere pa feltet, selv om hun fra for hadde
lang erfaring. Hun ser ingen fordeler ved den gamle ordningen der alle kon-
torene behandlet egne saker, og mener at antallet saker var for lavt til 4 gi
tilstrekkelig oversikt pr. saksbehandler.

For bostedskontorene har overferingen av bidragsomrddet gitt lite
ekstraarbeid, til forskjell fra andre saksomrdder: «Vi gir bare ut seknads-
skjemaer og brosjyrer og behover ikke gi informasjon til folk som henvender
seg.» Ifolge ansatte har brukerne etter hvert blitt vant til & oppseke region-
kontoret for & fa svar pa sine spersmal, mens kontakten med bostedskontoret
er redusert til utlevering av seknadsskjemaer. Samtidig rapporteres det om
brukere som synes at informasjonen fra bostedskontoret er for snever, og
som ikke synes at de far tilstrekkelig hjelp pd det lokale trygdekontoret.
Ifolge regionkontoret har overferingen stort sett fungert greit for brukerne, pa
tross av ulempen med store avstander. De viser til at «for brukerne er det blitt
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en vanesak & henvende seg til regionkontoret». Deres erfaringer er at det
etterhvert er blitt mer vanlig at brukerne tar i bruk telefon/e-post nir de
henvender seg til kontoret. En av de ansatte mener at det i en del tilfeller ogsé
er lettere for bidragsseker & prate med en utenforstdende, dvs. en saks-
behandler utenfor egen kommune, enn det lokale bostedskontoret. Ifelge
regionkontoret er det sjelden eller aldri at bidragsmottakere klager over den
nye ordningen. «Nesten alt kan lases pr. telefon. Geografiske avstander har
nesten ingen ting & bety 1 slike saker.» Det finnes eksempel pa at bidrags-
pliktige har reist mange mil bare for & se hvem som behandler deres sak pé
regionkontoret, men dette er unntaket. Ifolge saksbehandler handler det som
oftest om spersméal som kan oppklares pé telefon. I enkelte bidragssaker kan
det vaere relativt hyppig kontakt med partene i1 selve seknadsbehandlings-
fasen, og avstanden til regionkontoret kan 1 noen tilfeller veere en ulempe
dersom de har behov for & komme pa kontoret for & prate om sin sak.

De ansatte ved regionkontoret opplever at samarbeidet med de andre
kontorene fungerer bra pi bidragsomrddet. Samtidig har organiseringen pa
bidragsomridet gitt noen uheldige utslag. Ifolge ansatte har regionaliseringen
fort til en oppsplitting av saksomrddene bidrag og stenad til enslige
forsergere, og svekket muligheten for helhetlig saksbehandling overfor
sokere av overgangsstonad. Enkelte mener at en slik oppsplitting har vart
uheldig for klientene sin del. Bidragsmottakere som mottar overgangsstenad
har ifelge gjeldende regelverk ikke rett til & beholde hele bidraget. Vedtak
om overgangsstenad og evt. endringer har derved folger for bidragets stor-
relse. Oppsplittingen av saksomrédene forer til at behandling og vedtak om
overgangsstonad foretas ved bostedskontoret, mens samordning og trekk
knyttet til barnebidraget foretas ved regionkontoret. I og med at barnebi-
draget far folger for fastsettelse og trekk i overgangsstenaden, er det mange
som mener at disse saksomradene ber samordnes og 1 praksis behandles/ses 1
sammenheng. Dette kan skje ved at overgangsstenaden ogséd regionaliseres.
En videre samordning av stenader innenfor familieomradet vil imidlertid
vaere avhengig av endringer 1 datasystemene. Pga. begrensninger ved data-
systemet kan omrddene fodselspenger, kontantstette, barnetrygd og
overgangsstenad til enslige forsergere forelopig ikke regionaliseres.

4.2 Ufoaresaker

Endringene som skjedde
Ansvaret for sluttbehandling av uferesaker ble overfert til regionkontoret
tidlig 1 forseksperioden (01.02.99). Sluttbehandlingen innebarer vurdering
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av 1) uferegrad og virkningstidspunkt og 2) om vilkdrene er innfridd for
endelig innstilling gar videre til FTK.

Selv om det 1 starten av prosjekt var noe skepsis til overforing av ufere-
omrddet, er hovedinntrykket at de fleste tilpasset seg situasjonen ganske raskt
1 lopet av det forste aret av forseksprosjektet. Selv om enkelte bostedskontor
hadde lang erfaring og opparbeidet kompetanse pad omradet, er det etter hvert
en bred aksept blant ansatte om at en slik overforing var nedvendig ut fra
ressursmessige og faglige hensyn. De fleste saksbehandlerne gir uttrykk for
at spesialisering og samlet kompetanse vil sikre mer ensartet og lik
behandling, sammenliknet med tidligere organisering der sakene var fordelt
pa flere kontorer. Inntrykket er at omorganiseringen pa dette omradet har gatt
greit, og at samarbeidet med saksbehandler pa regionkontoret fungerer bra.

Ansattes vurderinger ved prosjektstart 1999

Blant de 21 saksbehandlerne som ble intervjuet hesten 1999, var mange
positive til regionalt samarbeid 1 uferesaker. Vel halvparten ga uttrykk for at
saksomréadet burde regionaliseres. De som var positivt innstilt til regionali-
sering la blant annet vekt pa at saksbehandlingen i uferesaker var blitt mer
krevende som folge av regelverk, innstramninger, kravene til faglig skjonns-
utevelse og kvalitet. Mange oppfattet regionaliseringen som hensiktsmessig
pga. ressurssituasjonen ute pa kontorene, og der hvor det manglet erfarne
saksbehandlere pd omradet, ble overferingen sett pa som «kjerkommeny. De
fleste var ogsa innforstatt med at ressurssituasjonen for de sma trygde-
kontorene 1 Norddalregionen ville gjore det vanskelig & holde oversikt og
opprettholde kompetanse pa ufereomrddet med bare 2—3 ansatte. Inntrykket
er at gruppen av ansatte etter hvert ble mer positive til regionalisering som
folge av prosessen. Trygdesjefen ved et av kontorene sier det slik:

Ufoeresaker er et tungt felt, men vi har likevel sett det som interessant a
jobbe med disse sakene. Vi hadde kompetanse péa uferesaker, men da
det til slutt ble bestemt, og vi var enige om overfering, var det greit.

Inntrykket er at de faglige argumentene som ble framfert pd sentralt hold,
ogsa ble tillagt stor vekt blant de ansatte i regionen. Betydningen av 4 ha en
viss mengde saker og et faglig miljo for & ivareta kvaliteten gar igjen i1
intervjuene. De minste kontorene 1 regionen gir uttrykk for at det ikke er
faglig forsvarlig &4 beholde uferesakene fordi kontoret har relativt sett for fa
saker. De ansatte viser til at den totale saksmengden og ressurssituasjonen
gjor det «umulig & klare alle type saksomrader pd et lite kontor». Det er
serlig uferesakene som ifelge intervjuene tar tid: «Det kreves mye opp-
lysninger og dokumentasjon» for & vurdere grad av uferhet og diagnose.
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Sakene blir karakterisert som vanskelige pga. de faglige skjennsvurderin-
gene, og sarlig gjelder dette seknader fra selvstendige naringsdrivende.

I den sammenheng ble det framhevet som fordel at regionkontoret
skulle etablere et eget team for uferesaker. Dette ville gi et faglig miljo med
muligheter for saksbehandlerne til & diskutere lovanvendelser, faglige vur-
deringer og praksis. En av de ansatte ved regionkontoret uttrykker det slik:
«Samlet kompetanse vil gi et mer interessant og faglig miljg. Dette vil
fremme kvalitet og likebehandling av uferesaker.» Av hensyn til faglige krav
og egen arbeidssituasjon var mange derfor innstilt pa at sluttbehandlingen og
den endelige saksinnstillingen burde overferes til regionkontoret.

Overforing av uferesaker til regionkontoret ble ogsé sett i sammenheng
med det sdkalte delegeringsprosjektet, som ifelge intensjonene skulle proves
ut 1 fire fylker. Ordningen vil innebaere at klage og anke behandles ved
samme kontor; en forseksordning der helhetlig fagansvar overfores fra FTK
til regionkontoret. Forsgksordningen innebarer delegering av avgjerel-
sesmyndighet og forutsetter at regionkontoret far tilfert tilstrekkelig med
ressurser og kompetanse. Flere av de ansatte, og spesielt trygdesjefene 1
regionen, sa det derfor som mest hensiktsmessig at uferesaker ble tillagt
regionkontoret som behandlerkontor.

Nar forst regionalt samarbeid skal innferes, er uferesaker et velegnet
omrade for regionalisering pga. det kommende delegeringsprosjektet.

Argumenter om avstand, reisetid og narhet til brukeren som ulemper for
publikum var lite framme 1 intervjuene ved prosjektstart. Oppfatningen blant
ansatte var at sluttbehandling av uferesaker forutsetter svart liten publi-
kumskontakt: «Hvis man ferst skal regionalisere, er det uferesaker som egner
seg best til & behandles sentralt.» De farreste trodde at avstanden til
regionkontoret ville bli en ulempe for brukeren, eller at det ville bli sarlig
behov for kontakt med behandlerkontoret. Andre pekte pd at nettopp av-
standen til saksbehandler kan vare en fordel 1 uferesaker pga. hensynet til
brukerens anonymitet:

Det er problematisk ndr uferevedtak skal fattes av trygdekontoret i

mindre kommuner der det er et lite og gjennomsiktig bygdemilje. Det

viktigste er at regionaliseringen forer til en mer likeartet behandlings-

praksis som kan gi sekeren samme vurdering enten han/hun kommer fra
Lom eller fra Skjak.

Noen trodde at omorganiseringen kanskje kunne fore til negative bruker-
reaksjoner 1 en overgangsfase, men at publikum ville venne seg til ordningen
pé sikt.
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De som péd intervjutidspunktet (hagsten 1999) fortsatt uttalte seg kritisk
til regionalisering av uferesaker, var opptatt av hvor hensiktsmessig en slik
utvikling ville vare for regionen pd sikt. Kompetanse og erfaring som er
opparbeidet pa ufereomradet vil ikke kunne flyttes over til regionkontoret, og
mange var bekymret for at kunnskapen vil forsvinne nir den ikke blir
praktisert. Kritikken var ogsa begrunnet i at arbeidsdelingen mellom region-
kontoret og bostedskontorene syntes uhensiktsmessig sd lenge bostedskon-
torene fortsatt skulle ivareta en del av arbeidsoppgavene pa uferecomradet:

Selv om en uferesak er innvilget, vil det allikevel komme mange hen-

vendelser etterpd, f.eks. spersmal om hvor mye den enkelte kan tjene 1

tillegg til pensjonen. Det ville vare enklere for brukeren & kontakte

hjemmekontoret, spesielt for gruppen jordbrukere og selvstendig
naringsdrivende.

Ansattes erfaringer ved prosjektets avslutning 2001

Storre grad av likebehandling og kvalitet pd saksbehandlingen?

Et viktig formal med regionaliseringen var & sikre sterre likebehandling,
bade mht. praktisering og uteving av skjenn. Intervjuene gir inntrykk av at
regional saksbehandling i sterre grad kan ivareta kravet til likebehandling.
Signalene om strengere praktisering og endrete vilkdr for innvilgelse av
uforepensjon er lettere & folge nar saksbehandler har en viss avstand til
sokeren. Ifelge informantene er det en fordel at saksbehandleren pa region-
kontoret «kan se med same augo pa alle saker fra forskjellige kommunery.
Spesialisering av ufereomradet blir av mange oppfattet som nedvendig
nettopp fordi det har spesielt stort innslag av skjennsvurderinger. Ifelge
informantene har praksis og vurderinger 1 uferesaker variert som folge av at
saksbehandlere ved de ulike trygdekontorene har vurdert sakene forskjellig.
Eksempelvis har de ansatte praktisert kravene til yrkesrettet attforing noe
ulikt, «noen saksbehandlere var strenge og andre var mer lempelige». Ufore-
saker innebarer stor grad av skjennsvurdering og kan derfor bli preget av
saksbehandlernes egne verdier og holdninger.

Dersom en har sittet ner klienten i lang tid, kan det vare andre grunner

enn rent faglige grunner (vilkar) som gjer at en saksbehandler anbefaler
uferepensjon. Det kan dreie seg om bdde antipatier og sympatier.

Selv om vurderinger og uttalelser fra radgivende lege tillegges stor betyd-
ning, kan saksbehandler uteve et visst skjonn uavhengig av legeuttalelser nar
det gjelder hvorvidt graden av psykisk lidelse nedsetter inntektsevnen. En
saksbehandler kan legge vekt pd at vedkommende seker ikke er «tilstrekkelig
sjuk», eller at attforingstiltak ikke er tilstrekkelig utprevd. Det er ikke bare
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sykdom som ligger til grunn for seknad eller anbefaling av uferetrygd.
Betydningen av andre mekanismer som forer til utstetning av arbeidslivet,
kan ogséd legges til grunn i en helhetsvurdering av sekerens uferegrad og
arbeidsevne. Selv om det er strenge vilkér, er det fortsatt mulig for en
«velvilligy saksbehandler & argumentere 1 forskjellige retninger. Slike
erfaringer tilsier at kravet til profesjonell distanse i uferesaker lettere oppnés
ved & flytte saksomradet vekk fra smdkommunene:

Naér saksbehandler bor 1 samme bygda kan det vare en fare for at det
skjer en identifisering med brukerens situasjon og behov. Hun/han kan
ha behov for & ivareta brukerens rettigheter ut fra personlig kjennskap
eller naboskap og nere kjente, og inhabilitet kan bli vanskelig 4 ivareta.

Ifolge regional saksbehandler er det ogsd en fordel at saksbehandlingen er
plassert «n@rmere fylkesleddet», som har besluttende myndighet 1 ufere-
saker. Nearheten til fylkesleddet kan bidra til sterre press og ansvar for
korrekte vurderinger, og mindre ansvarsfraskrivelse hos saksbehandlerne.

Behovet for spesialisering

Behovet for spesialisering og ekspertise pa ufereomradet er kommet som
folge av stadig skjerpede krav til bedre kvalitet og likebehandling fra sentralt
hold. Det var et erkjent problem at antall uferesaker ved hvert enkelt
bostedskontor var for lavt til & oppfylle disse kravene. Ifelge intervjuene er
uforesakene sveart forskjellige, og den enkelte saksbehandler har ofte hatt for
lite rutine og praksis 1 & vurdere ulike varianter og kategorier av saker. Vur-
deringer omfatter ulike stenadsgrupper og grader av uferhet hos alt fra
vanlige lennsmottakere til jordbrukere og selvstendige naeringsdrivende.
Ifolge regional saksbehandler er det nedvendig & oppeve kunnskap og
erfaring péd uforefeltet giennom & behandle et stort antall saker (kvantitet). Et
tilstrekkelig antall saker vil 1 praksis si fra 100 til 150 saker pr. ar. Det virker
som om de fleste er innforstatt med at kvantitet og variasjon er «nedvendig
for & opparbeide tilstrekkelig kunnskap og en forutsetning for & uteve sa
riktig skjonn som mulig». Nér sakene ble samlet fikk saksbehandlerne med
uforesaker som spesialfelt anledning til & opparbeide rutiner og spisskompe-
tanse med utgangspunkt i flere type saker. Spesialisten kan raskere vite hva
slags dokumenter og tilleggsopplysninger som mé innhentes, og ha bedre
oversikt over omridet. Kunnskap og rutiner kan 1 neste omgang gi sterre
effektivitet og kortere saksbehandlingstid i uferesaker.
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Regelendringer og komplisert saksbehandling

Hovedinntrykket er at regionaliseringen av dette saksomradet har vaert en
lettelse for mange sma kontorer. Grunnen er at regelendringer, innstramnin-
ger og skjerpede vilkér for trygdeytelser over tid har gjort saksbehandlingen 1
ufaresaker mer komplisert. Det betyr 1 praksis at flere momenter ma trekkes
inn og vurderes 1 hver enkelt sak, samtidig som det forutsetter storre
skjonnsbruk. Saksbehandler pd ufereomradet skal vurdere grad av arbeids-
uferhet og hvorvidt forsek pa attfering er forsekt i tilstrekkelig grad. I tillegg
skal det tas hensyn til kjenn, alder og situasjonen pa arbeidsmarkedet.
Regelendringer har eksempelvis fort til at forsergertillegget er blitt inntekts-
provet, noe som har gjort det vanskeligere & fastsette riktig sats pd ektefelle-
tillegg og forsergingstillegg for barn.

Selv om krav til rettssikkerhet, likebehandling og kvalitet ble brukt som
argument for regionaliseringen, er det fortsatt delte oppfatninger om hvorvidt
overforingen har gitt bedre kvalitet 1 behandlingen av uferesaker. En av
trygdesjefene som 1 utgangspunktet var 1 mot en slik overfering, mener at
spesialiseringen av uferesaker har gitt sterre effektivitet i saksbehandlingen
og bedre kvalitet etter overforing til regionkontoret. Andre stiller spersmaél
ved péstander om at omorganiseringen har fort til bedre kvalitet pd ved-
takene, og mener at kravet til rettssikkerhet var tilstrekkelig ivaretatt gjen-
nom interne rutiner for kontroll og to-trinnsbehandling ved alle kontor.

Uhensiktsmessig arbeidsdeling
Ifolge intervjuene har overferingen av uferesakene ikke gitt den forventede
avlasting for bostedskontorene i regionen. Bostedskontorene har fortsatt
ansvaret for informasjon, avregning og utbetaling av pensjonen, og mange
mener at den nye oppgavefordelingen er skjev og uheldig i forhold til tid og
ressursbruk:

Problemet er at det ofte kan g& med flere timer for & gi en klient til-

strekkelig informasjon i slike saker. I tillegg kommer beregning og
igangsetting av utbetaling.

Ifolge ansatte har bostedskontorene fortsatt flere henvendelser enn region-
kontoret 1 slike saker:

Vi fér stadig henvendelser og spersmél fra folk om hva de kan tjene i
tillegg til pensjonen. Etter at soknaden er oversendt kommer folk ofte 1
«utrengsmal» for & here hvor saken stér.

Flere mener derfor at regionkontoret ber overta ansvaret for samtlige opp-
gaver som herer med til sluttbehandlingen 1 uferesaker, inkludert informa-
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sjon, oversendelse, avregning og utbetaling. Alternativet er at «bostedskon-
torene ma fa flere ressurser til &4 gjore restoppgavene». Ansatte ved region-
kontoret har ogsd innvendinger mot denne oppgavefordelingen og stiller
spersmalet: «Hvorfor skal det ligge igjen sa mye arbeid ute nar kompetansen
skal ligge her pa regionkontoret?» Argumentet er at det er mest naturlig og
rasjonelt & samle alle oppgavene pa ett sted.

Krav til informasjon og dokumentasjon

For mange brukere vil det & soke uferepensjon vare en vanskelig avgjorelse.
Derfor er det viktig for sekeren a fa informasjon etter behov og en god
samtale med trygdekontoret 1 forkant. Seknaden om uferepensjon gér forst til
bostedskontoret, der sekeren skal fd hjelp til & fylle ut skjemaer. Bruker-
undersgkelsen (Del 2) viser at publikum forventer god ferstehandsinforma-
sjon og service fra det lokale trygdekontoret. Dette er ogsa forventninger som
folger av trygdeetatens serviceerkleringer. S& lenge bostedskontorene har
ansvaret for informasjonen, blir det forventet at ansatte har tilstrekkelig
kunnskap om regelverk, beregninger og saksbehandling 1 slike saker. Blant
de ansatte er det imidlertid ulike oppfatninger av hva som er et tilstrekkelig
kompetansenivd. Noen er bekymret for hvordan kompetansen pa ufere-
omradet pa sikt kan opprettholdes, mens andre mener at bostedskontorenes
informasjon og kompetanse skal tilsvare brosjyrenivad. Erfaringer sd langt
tilsier at overforingen av uferesaker fir sma konsekvenser for brukerne sa
lenge de kan beholde kontakten med hjemstedskontoret og har kontakt med
samme lege. Nar saken er kommet sd langt som til sluttbehandling, er det
sjelden behov for personlig kontakt og samtale pa regionkontoret.

Overforing av uferesaker har fort til at regionkontoret har fitt en slags
kontrollfunksjon overfor bostedskontorene. Regional saksbehandler skal
kontrollere eller pase at det foreligger tilstrekkelig med dokumentasjon 1
folge med seknaden, og foreta nye vurderinger av de tiltak som er utprovd.
For bostedskontorene vil det i noen tilfeller innebaere en overpreving av
kvalitet og innhold pé saksutredningen. Det betyr at regional saksbehandler
kan sende saken tilbake til bostedskontoret med beskjed om bedre utredning:

Som folge av innskjerpede regler de siste &rene ma det 1 blant tas en ny

runde med de aktuelle instansene for & avklare hvorvidt attfering er hen-
siktsmessig og nadvendig. Sarlig gjelder det overfor yngre mennesker.

Samlet kompetanse — spesialisering eller faglig samarbeid?

Overforingen til regionkontoret skulle sikre at saksomradet ble ivaretatt av et
starre fagmilje. Ufereomridet er knyttet til helseaksen, og hensikten var &
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fordele sakene blant saksbehandlere innenfor regionkontorets helsegruppe.
Den opprinnelige forutsetningen var & samle kompetansen i1 uferesaker hos
flere saksbehandlere innad 1 helsegruppa. Ett av argumentene var at bosteds-
kontorene var for smd og sdrbare til d beholde ansvaret for saksomrddet.
Regionalisering skulle samle kompetansen og bidra til et storre fagmiljg, 1
betydningen flere saksbehandlere som kunne diskutere og utrede like type
saker. Planen og forutsetningen om samlet kompetanse 1 form av et storre
fagmiljo ved regionkontoret, ble ikke gjennomfert. Dette skyldtes behovet
for funksjonelle og praktiske lgsninger internt ved regionkontoret. Etter at
saksomradet ble overfort har regionkontoret fordelt saksomradet pa et fatall
personer (1,2 stillinger) som 1 hovedsak sitter med hovedansvaret for ufore-
sakene. Denne losningen har mett reaksjoner fra utekontor og ansatte, og
oppfattes som et brudd pa forutsetningene:

Det er et paradoks at argumenter om fagmiljo og sarbarhet (ved syk-

dom) ble brukt i forbindelse med regionalisering av uferesaker nar det

ikke er oppfylt med dagens ordning. Den gang vi var én saksbehandler

pa kvart kontor kunne vi ringe til hverandre og var samlet sett flere
(saksbehandlere) som behandlet slike saker enn det er i dag.

Selv om samarbeidet og rutinene fungerer bra pad dette omrédet, er kompe-
tansen knyttet til et fatall saksbehandlere ved regionkontoret som gjor at
systemet fortsatt blir vurdert som sérbart og personavhengig. De ansatte ved
utekontorene mener at

argumentet for saksoverforing til regionkontor derved er borte. Nér det
blir gjort pd denne méten, kan saksbehandler med spisskompetanse,
eller spesialisten, egentlig sitte hvor som helst 1 regionen.

Ved regionkontoret blir reaksjonene delvis imetegatt. Regional saksbehand-
ler ser det som en klar fordel at uferesakene er spesialisert og samlet hos et
fatall saksbehandlere, uten ansvar for flere andre saksomrader. Fordelen ved
dette systemet er at sluttbehandlingen blir lesrevet fra tilgrensede omrader
innenfor helseaksen for samtlige seknader, ogséd for sgkere som har region-
kontoret som sitt bostedskontor. Uferesakene blir ifelge regional saks-
behandler diskutert 1 sterre fagforum om nedvendig. Saksomrédet faller inn
under helseomradet som er organisert som egen avdeling/gruppe ved region-
kontoret. Saksbehandleren er derved tilknyttet et fagmiljo for helsesaker,
med tilgang til erfaringsutveksling i1 et kollegialt miljo. Samtidig er slutt-
behandlingen av uferesaker et spesialomrade der fagavdelingen ved fylkes-
trygdekontoret blir en naturlig samarbeidspartner og radgiver for regionale
saksbehandlere nir det oppstar uklarheter. Dette kan for eksempel dreie seg
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om inntektsfastsetting av selvstendig naringsdrivende. Saksbehandlingen 1
uferesaker vil veere mindre sarbar for tidspress og frister sammenlignet med
korttidsytelser og er ofte en langsiktig prosess som tar tid.

Regionkontoret har ikke endelig avgjerelsesmyndighet 1 uferesaker.
Fortsatt er det en to-trinnsbehandling i1 uferesaker som inneberer at fylkes-
trygdekontoret fatter endelig vedtak pd bakgrunn av regionkontorets utred-
ning/sluttinnstilling. Det synes som om denne ordningen er lite rasjonell nar
det gjelder bruk av tid og ressurser. Spersmalet er om regional behandling av
uforesaker innebarer et unedvendig ledd i og med at FTK foretar en grundig
sjekking og etterkontroll av regionkontorets utredning, dokumentasjon og
vurderinger. En alternativ modell kan vere en ytterligere sentralisering av
uforesaker til FTK, eller delegering til regionalt niva, for & kutte ned pé
saksbehandlingsledd og forkorte saksbehandlingstiden 1 uferesaker.

Selv om det regionale samarbeidet fungerer rimelig bra etter overforin-
gen, kan flytting av saksomradet likevel bli oppfattet som en nedvurdering av
erfarne medarbeidere som gjennom mange ar har opparbeidet spesiell
kompetanse og lang erfaring. Péastander om bedret kvalitet som folge av
organiseringen kan indirekte oppfattes som kritikk mot de sméa kontorene og
deres hindtering av uferesakene:

Vi har satt var @re i gjore det sd bra som mulig i slike saker. Jeg tror

ikke det var darligere saksbehandling med den gamle ordningen, men
det er selvfolgelig avhengig at kontoret har en del saker.

Dette kan ha en uheldig virkning for arbeidsmiljoet og det videre sam-
arbeidet 1 regionen. Nar det skjer store endringer 1 arbeidsomradet, kan det
ogsé ha betydning for trivsel og yrkesidentitet. Enkelte utrykker det slik:

Det er artig & jobbe med saker/oppgaver som en er god pa. Det har

betydning for selvfelelsen og selvidentitet. Derfor vil det vere sart &
miste arbeidsoppgaver der en har god kompetanse.

Intervjuene viser at mange ansatte fortsatt er bekymret for at regionalisering
og spesialisering av saksfeltet pa sikt kan fore til at bostedskontorene mister
den kompetansen som er opparbeidet, og at dette kan vare uheldig for
regionen som helhet.

4.3 Overforing av grunn- og hjelpestonad

Endringer
Ifolge intervjuer med ansatte hesten 1999 var det full enighet om overforing
av saksomradet til regionkontoret. Seknader om grunn- og hjelpestonad ble
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betraktet som «kompliserte saker», noe som dels skyldtes endringer i regel-
verket og kravene til skjonnsvurderinger. For & sikre lik behandling og
korrekte vedtak var det ifelge ansatte en fordel om omréddet ble spesialisert.
Av hensyn til likebehandlingsprinsippet var denne type saker bedre egnet for
overforing enn mange andre omrader. | intervjuer med ansatte 2001 viser
bostedskontorene til gode erfaringer med overforingen og lite ekstraarbeid pé
omradet. Sgknadene registreres og innleveres pa bostedskontoret som mottar
relativt f4 spersmal om regelverket 1 disse sakene. De ansatte gir uttrykk for
at brosjyremateriellet pd4 omradet er godt nok til & gi brukerne tilstrekkelig
informasjon.

Grunner til saksoverforing

Det er en felles oppfatning blant saksbehandlere at dette er kompliserte saker
som krever kompetanse og opparbeidet rutine/erfaring dersom kvaliteten skal
bli god nok. Ifelge de ansatte har bostedskontorene for fa saker til & sikre den
nedvendige kompetanse 1 slike saker: «Det er utilstrekkelig & ha fire
hjelpestonadsseknader pr. ar, slik tilfellet har vart for de minste kontoreney.
Mange sier at de av den grunn brukte lang tid pa saksbehandlingen. P& grunn
av endrete regler, krav til skjonnsutevelse og utilstrekkelig sakstilfang har de
ansatte over tid opplevd utilstrekkelighet og manglende kompetanse pa feltet.
Grunn- og hjelpestonad beskrives som et arbeidskrevende saksomrédde med
stor grad av skjennsbruk. Hjelpestenad til alvorlig sjuke barn betegnes som
serlig vanskelig, fordi saksbehandlingen bygger pé skjennsvurderinger av
hjelpe- og tilsynsbehov. Mens det tidligere var slik at satsen ble fastsatt pé
grunnlag av diagnoser, er stonaden nd knyttet til vurdering av hjelpebehov.
Siden 1997 er kriteriene for tildeling av hjelpestonad blitt gradvis strengere,
og saksomradet er blitt vanskeligere og handtere fordi reglene er endret. Ved
soknader om forhayet hjelpestonad skal saksbehandler vurdere hvor stort
behov et funksjonshemmet barn har for hjelp. Ifelge intervjuene var det
vanskelig for saksbehandleren & vurdere og tallfeste hvor stort behov et barn
har for tilsyn og pleie. Selv om behovet var likt, kunne saksutfallet likevel bli
forskjellig.

Noen karakteriserer sakene som «haplase» pga. stadig strengere krav til
saksbehandlingen, bruken av skjonn og uklare regler og kriterier for til-
deling. Enkelte mener at regelendringene har pafert trygdekontorene og
etaten ungdvendig ekstraarbeid fordi pleie og tilsynsbehov méd vurderes 1
forhold til ulike satser, og fordi det er vanskelig & vurdere hvor grensene
mellom disse gér. 1 forbindelse med grunnstenad til transport skal saks-
behandler vurdere sekerens behov, om utgiftene er rimelige osv. Ifelge
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intervjuene blir kravet til dokumentasjon ulikt praktisert, og forskjeller i
praksis kan fi4 konsekvenser for variasjoner i trygdeforbruk 1 ulike fylker.
Dette er ifolge saksbehandlerne viktige grunner til ulik behandling. Tilsyns-
og omsorgsbehov kan ogsa vurderes forskjellig fra sak til sak som folge av at
saksbehandlere vektlegger foreldrenes uttalelser noe forskjellig.

Ifolge de ansatte kan segknaden pavirkes av foreldrenes evne til & fram-
legge saken og framstille hjelpesituasjonen for sitt barn. Flere pekte pa faren
for at saksbehandlers holdninger kunne bli avgjerende for utfallet og resul-
tere 1 forskjellsbehandling av saker. De ansatte mener 4 registrere en hold-
ningsendring blant denne kategorien sokere, som etter hvert stiller storre krav
til hjelpeapparatet.

For kunne saksbehandler gjore vedtak uten & forvente serlige spersmal

eller reaksjoner. Na stir vi overfor ressurssterke brukergrupper som ofte

er svert bevisste pa krav og rettigheter og observante 1 forhold til evt.
forskjellsbehandling.

Dette forklares med at foreldrenes behov for hjelp/tilsyn har gkt som foelge av
begges yrkesdeltakelse, «det er ikke lenger slik at mor er hjemme med barna
selv om de har et funksjonshemmet barn. Av den grunn stiller de steorre
kravy.

Behovet for spesialisert saksbehandling pd omrédet har kommet som
folge av strengere vilkir og krav til skjennsvurdering. I tillegg har interne
statistikker og undersekelser vist at saksomradet var preget av forskjells-
behandling. Lesningen ble en forelopig overfering av saksomrddet til
regionkontoret, noe som ga muligheten for spesialisering og samlet kompe-
tanse. Mange mener at utviklingen gar 1 retning av sentralisering pd omradet
som innebarer at samtlige soknader fra hele fylket behandles ved et eget
behandlerkontor. Kravet til faglige vurderinger og kompetanse pa feltet gjor
det ogsa relevant 4 ettersporre spesialistkompetanse 1 form av kunnskap/
utdanning innenfor pleie- og omsorgsomradet. Behovet for spesialisering er
ikke bare et spersmal om organisering og sentralisering, men kan knyttes til
behovet for profesjons- eller fagkunnskap péd saksomradet.

4.4 Feilutbetalinger og tilbakekrevingssaker

Endringer

Blant de ansatte er det stor enighet om at tilbakekrevings- og feilutbetalings-
saker er et arbeidsomrade som med fordel kan spesialiseres for & oke kompe-
tansen og oppnd bedre kvalitet pd saksbehandlingen. Bostedskontorene
enkeltvis har relativt fa saker, og det var enighet om at sakene ble samlet ved
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ett kontor for & sikre mer effektiv saksbehandling. Det er imidlertid uenighet
om valg av behandlerkontor i denne type saker, sa lenge det finnes spesial-
kompetanse ute blant saksbehandlere og ved de mindre kontorene som tilsier
at andre kontor like gjerne kunne veert valgt.

Grunner til spesialisering og saksoverfering

Tilbakekreving- eller feilutbetalingssaker er ifelge de ansatte vanskelige og
kompliserte saker som innebarer skjennsvurderinger i forbindelse med til-
bakekreving av inntektsavhengige trygdeytelser. Feilutbetaling kan fore-
komme innenfor alle type stonadskategorier, og beregningen er komplisert
avhengig av sakstype. Feilutbetalingssakene blir av ansatte betegnet som
«noen av de vanskeligste sakene vi har», og flere peker péd behov for for-
enklinger 1 regelverket. Bostedskontoret har ansvaret for & oppdage feil-
utbetalingen og beregne hva som er feil. Dette kan vare tidkrevende saks-
arbeid nér saken ligger langt tilbake 1 tid, og det forutsetter ogsa at saks-
behandleren ma kunne beregningsreglene 1 alle type saker. Sakene vurderes
som vanskelige fordi saksbehandler skal ta stilling til hvorvidt trygdemot-
takeren har vaert 1 god tro.

Kravet til spesialiseringen blir begrunnet med kravet til kvalitet og lik
behandlingspraksis. Fordi det dreier seg om tilbakekreving av penger er det
ifolge ansatte spesielt viktig & sikre korrekte vedtak. Fra lederhold blir det
ogsd framhevet at saksbehandlingen krever juridisk kompetanse. Feilut-
betaling dreier seg om et lite antall saker, og prinsippet om naerhet til bru-
keren/trygdemottakeren har liten betydning for behandlingen. Fra lederhold
blir det knyttet forventninger til at en slik spesialisering ogsd vil fere til
raskere saksbehandling. Sakene blir betegnet som tidkrevende, og regionali-
sering blir derfor framhevet som en fordel for de sma kontorene pga. ressurs-
situasjonen. Selv om enkelte bostedskontorer hadde nedvendig kompetanse
pa omrddet, er det hensynet til «en belastende arbeidssituasjon» som ble
fremhevet 1 intervjuene: «Det har vert en diskusjon om dette er arbeids-
oppgaver vi kunne beholde, men vi har mer enn nok & gjere». Her ligger det
samtidig en klar forventning om at overforingen av saksomrdder pa sikt vil
bidra til en bedre arbeidssituasjon for bostedskontoret.

Intervjuer med de ansatte ved bostedskontorene bekrefter inntrykket av
at de helst vil slippe & fatte vedtak 1 denne type saker. De gir uttrykk for at
dette var arbeidskrevende saker som de «grudde» seg til. Flere ansatte sier at
«det er bra at vi slipper & gjore selve vedtaket, selv om vi mé regne ut
belopet. Vi kjenner folk for godt». I et lite samfunn der alle kjenner alle kan
slike saker veere ubehagelige for begge parter. Bostedskontorenes oppgave er
a innkalle trygdemottakeren og forberede vedkommende pé tilbakekreving
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for saken oversendes regionkontoret for endelig vedtak. Ansatte betegner
ogsé slike saker som «konfliktfylte» 1 tilfeller der det oppstar uenighet og
diskusjoner med den aktuelle bruker/trygdemottaker. Ansatte ved
regionkontoret har inntrykk av at bostedskontorene ensker a fa disse sakene
raskt overfort, og at de ofte tar kontakt for & fa vite hvordan de skal forholde
seg. Selv om det er etablert rutiner for overforing, har feilutbetalingssakene
fort til en del merarbeid for bostedskontorene (som ifelge ansatte skyldes at
rutinene ikke alltid blir fulgt).

4.5 Klage og ankesaker

Beslutningen om overforing av klage- og ankesaker til regionkontoret har fra
starten av hatt full stette blant de ansatte 1 regionen. Det vurderes som béade
viktig og riktig at klager behandles av en overordnet instans 1 etaten, og ikke
ved det enkelte trygdekontor. Prinsipielt ber saksframstillingen 1 klagesaker
avgjores av andre saksbehandlere enn de som 1 ferste omgang ga avslaget, av
hensyn til rettssikkerheten. (I ankesaker kan anken ga videre til Trygderetten,
som endelig instans.) De ansatte har lenge sett det som utilfredsstillende at
klager kun ble behandlet internt av en annen saksbehandler ved samme
kontor. P4 grunn av det nzre kjennskapet en har til hverandres saker ved
mindre kontor, ble kravene til inhabilitet og rettssikkerhet ikke godt nok
varetatt. Hvis klagen skal behandles ved brukerens hjemstedskontor, vil det
pa grunn av gjennomsiktige nettverk 1 sma bygdesamfunn kunne oppsta
problemer. Selv om det er bred stotte for overforingen, er det ogsa pa dette
omradet rettet innvendinger mot den interne organiseringen ved
regionkontoret der sakene er plassert hos én saksbehandler/spesialist.

4.6 Informasjon i bilsaker

Endringer

Informasjon og radgivning 1 forbindelse med bilsaker ble regionalisert i
januar 2001. De ansatte ved trygdekontorene har vart positivt innstilt til
overferingen av disse oppgavene fra starten av. Informasjon og hjelp til &
sette fram krav ble tidligere gitt av de lokale trygdekontorene, men ordningen
var «sarbar» mht. vakanser og fraver, fordi sipass fa ansatte i regionen
hadde kompetanse. Ifalge de ansatte er dette ogsd en svakhet som folger med
den naverende ordningen, ettersom det bare er én regional saksbehandler
med ansvar for informasjonsoppgavene. Inntrykket er at ordningen og
arbeidsdelingen 1 bilsaker har gitt uheldige utslag/konsekvenser fordi den
farer til oppsplitting av ansvar og arbeidsoppgaver pé ulike nivder. Selv om
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informasjonsbiten er overfort til regionkontoret, er beslutningsmyndigheten
sentralisert og tillagt et eget bilkontor (behandlerkontor) i1 fylket. Region-
kontoret blir derved et slags mellomledd 1 saksgangen. For brukerne vil ord-
ningen vere uhensiktsmessig fordi de 1 praksis forholder seg til tre forskjel-
lige kontorer.

Sentralisert avgjorelsesmyndighet og regionaliserte oppgaver

Seknad om stenad til bil fra folketrygden gjelder funksjonshemmede og
bevegelseshemmede bilfarere. For regionaliseringen ble slike saker ble sendt
direkte fra bostedskontorene til bilenheten, som er behandlerkontoret 1 slike
saker. Den nye oppgavefordelingen bestér 1 at bostedskontoret tar i mot hen-
vendelser og etter foresparsel oversender aktuelle saksdokumenter som fore-
ligger (f.eks. innvilget grunnstenad til transport). Regionkontoret har
ansvaret for informasjonen og kan gi denne skriftlig eller muntlig. Ifolge
regional saksbehandler vil brukeren ofte ha behov for hjelp til & fylle ut
soknadsskjemaet, og ber motta den nedvendig informasjonen samtidig med
dette. Skjemaet skal gjennomgas punktvis med hensyn til ansvarsforhold,
rettigheter og plikter, beregning av lan og informasjon om saksgang. Ifelge
de ansatte er informasjon 1 bilsaker et komplisert saksomréade, og inntrykket
er at mange saksbehandlere er glade for & slippe ansvaret. Det er ifolge
ansatte vanskelig & imetekomme brukernes informasjonsbehov pa dette
omrddet: «En mi nesten kunne hele regelverket for & gi god informasjon.»
De lokale trygdekontorene har sveert fa nye seknader pr. ar, og i enkelte
kommuner kan det dreie seg om 1012 personer som samlet sett har krav pé
bilstenad. Det betyr at det er for fa saker til at den lokale saksbehandleren vil
klare & holde seg oppdatert pa saksomradet. Ifolge opplysninger vil det vaere
for ressurskrevende for RTV a drive opplering av saksbehandlere ved hvert
enkelt trygdekontor.

Bakgrunnen for & samle/konsentrere informasjonsbiten til ett kontor
(regionkontor) var behovet for bedre, mer korrekt og lik informasjon til alle
sokerne. Den registrerte avslagsprosenten i bilsaker var ifelge regionkontoret
hoy, og 14 pa hele 60 prosent. Dette ble oppfattet som et problem. Hensikten
med 4 samle alle henvendelsene var derfor 4 sile ut og forhindre unedige og
opplagte avslagssaker gjennom & gi bedre informasjon. I praksis har det vist
seg at sgkerne ofte folger legenes rad om a segke, uansett hva trygdekontoret
rader folk til & gjere. Ifolge regional saksbehandler virker det som om
«legens ord er vanskelig & fa snudd pa». Dette kan vere en av grunnene til at
regionaliseringen forelopig ikke har gitt de enskete resultater mht. siling og
begrensing av sgknadsmengden.
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Det er forelopig ikke utarbeidet skriftlige rutiner for regionalt samarbeid
pa dette saksomradet, og flere ansatte opplever at arbeidsdelingen er noe
uavklart. Selv om det er enighet om at informasjonsoppgavene skal ligge hos
regionkontoret, er det tydeligvis vanskelig for bostedskontorene & henvise
sokeren videre nar publikum henvender seg pd hjemstedet og forventer
informasjon. Opplysninger tyder pa at enkelte bostedskontor fortsatt lager
timeavtaler med brukere som trenger hjelp til & fylle ut seknad, og bruker
derved egne ressurser pa dette. En av de ansatte sier det slik:

Det var nedvendig & sentralisere slike saker, men inntrykket er at det
ikke har fungert s bra. Folk kommer hit og vil ha informasjon. Vi kan
ikke bare avvise dem heller.

Erfaringer fra tilsvarende sentralisering pa saksomradet «seknad om
medisiny tilsier at brukerne uansett organisering henvender seg til bosteds-
kontoret for & underseke mulighetene. Etterpa tar de sa kontakt for & opp-
klare uklarheter 1 forbindelse med det vedtaket de mottar.

Selv om det er fi personer som blir berert av ordningen, er inntrykket at
(funksjonshemmete) sokere opplever saksgangen som tungvint. Informasjo-
nen skal gis 1 forbindelse med at regionkontoret mottar og gir hjelp til & fylle
ut skjema, selv om dette betyr at mange brukere far lengre reisevei til trygde-
kontoret. Enkelte sgkere ma reise seks mil til regionkontoret pa Otta dersom
de ansker forstegangsinformasjon 1 bilsaker. For regionale saksbehandler blir
ordningen uhensiktsmessig fordi vedtaket sendes direkte til bostedskontoret
fra bilkontoret (behandlerkontor), slik at regionkontoret ikke far saks-
opplysninger 1 eget arkiv. Det blir av den grunn vanskelig for regional saks-
behandler & diskutere vedtak eller svare péd spersmél nar brukeren henvender
seg til regionkontoret. En lgsning ville vaere at de administrative rutinene pé
omradet blir endret for & unngé oppsplitting og sikre bedre informasjonsflyt i
systemet. Et annet alternativ er at servicefunksjoner inntil et visst nivd skal
ligge hos de lokale trygdekontorene, slik at ansvaret for ferstegangs-
informasjon 1 bilsaker fortsatt beholdes ved bostedskontoret. Dette kan bli
aktuelt ved oppretting av servicekontorer i kommunene.

4.7 Hjelpemidler i arbeidslivet

Endringer

Hjelpemidler i arbeidslivet ble regionalisert og overfort til regionkontoret
f.o.m. januar 2001. Det er delte meninger om hvorvidt overfering til region-
kontoret har vert den beste lasningen. Enkelte gir uttrykk for at regionali-
sering av omradet har fungert bra, mens andre mener at disse sakene heller
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burde sentraliseres. Grunnen til at saksomradet oppfattes som vanskelig, er
den gkende mengden av sgknader om landbrukshjelpemidler som omfattes
av et komplisert regelverk og uklare tildelingskriterier. Det er enighet om at
omradet forutsetter hoy grad av spesialisering og faglige vurdering for & sikre
mest mulig ensartet behandling. Regionalisering av saksomradet er av den
grunn ikke gjennomfert for hele regionen, av hensyn til den serlige
fagkompetansen som over tid er opparbeidet ved ett av bostedskontorene.

Ansattes vurderinger og behovet for spesialisering

Seknadene betegnes som kompliserte og ressurskrevende, med krav om
kyndig saksbehandling. Saksbehandlingen innebarer vurderinger av hvilke
hjelpemidler som er «nedvendig» i tilfelle sjukdom, og hvilke hjelpemidler
som er & betrakte som normale oppjusteringer innenfor virksomheten, serlig
innenfor landbruket. Det kan folgelig vaere vanskelig & avgjere hvilke
tekniske hjelpemidler som faller inn under folketrygden, sett 1 forhold til det
almene moderniseringsbehovet i jordbruket. Dette gjelder spesielt hjelpe-
midler rettet mot belastningsskader og rygglidelser. Trygdekontoret kommer
ofte inn 1 sykepengefasen, og skjennsutevelsen gir ut pa & vurdere/se sam-
menhengen mellom diagnose og arbeidsbelastning. Saken kan ikke avgjores
av trygdekontorene dersom samlete kostnader det sekes om overstiger 1g
(folketrygdens grunnbelep). De fleste sakene omhandler ganske store belop,
og behandlerkontoret ma 1 slike tilfeller lage en egen saksframstilling med
innstilling som oversendes til FTK for endelig vedtak. Det er 1 disse sakene
nedvendig med grundig dokumentasjon fra flere instanser som fysioterapeut,
ergoterapeut og landbrukskontor, 1 tillegg til legeerklaering.

Seknader om hjelpemidler i1 arbeidslivet er et voksende saksomréde
innenfor etaten, og enkelte kontor opplever pagang av seknader og flere
henvendelser fra jordbrukere spesielt. Inntrykket er at seknadsmengden har
okt fordi folk er mer opplyste og bevisste pa sine rettigheter. Den registrerte
okningen de siste par arene kan ogsa skyldes bedret informasjon og sterre
opplysningsvirksomhet fra landbrukets organisasjoner. I tillegg har firmaer
som selger landbruksutstyr et eget informasjonsopplegg om trygdeordninger.
Antall sgknader varierer imidlertid fra kommune til kommune, og sakene er
skjevt fordelt mellom kontorene 1 regionen. Det rapporteres om underforbruk
1 enkelte kommuner som folge av ulikt informasjons- og kunnskapsnivé hos
brukerne. Legsningen pi problemet kan vare 4 samle og samordne alle
seknadene ved ett behandlerkontor, slik regionkontoret har fatt ansvar for.

De fleste bostedskontorene synes saksoverferingen av omrddet er nad-
vendig pa bakgrunn av manglende kompetanse og ressurssituasjonen ved
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eget kontor: «Vi ville brukt altfor mye tid pé slike saker sa lenge vi har s fa
av dem.» Stenadsordningene er omfattende og er av den grunn vanskelig &
informere om. Sakene er av en slik karakter at det trengs kontinuitet 1 saks-
behandlingen for & opprettholde kunnskapen pa omradet. Bostedskontor som
har gitt fra seg saksomrddet, gir i praksis ikke ut informasjon til brukerne
fordi regionkontoret ensker & styre informasjonen og ta hdnd om hele
saksprosessen. Sekerne ma 1 disse tilfellene bestille timeavtale ved region-
kontoret og reise dit for & {4 nedvendig informasjon.

Et av kontorene (Dovre/Lesja) har forelopig valgt & beholde saksom-
radet fordi de har et tilstrekkelig saksgrunnlag, opparbeidet kompetanse og
en egen saksbehandler som etter hvert fungerer som «spesialist» pa omradet.
Kontoret onsker & beholde saksomrédet og er ikke enig 1 at «hjelpemidler 1
arbeidslivet» skal regionaliseres. De viser til at fylkestrygdekontoret har gitt
signaler om at regionen ber bygge péd eksisterende kompetanse og
opprettholde denne. Lederen for kontoret gir samtidig uttrykk for at de pa
sikt ikke ser noen annen mulighet enn & la regionkontoret overta hjelpe-
middelsakene hvis ikke bostedskontoret fér flere stillingsressurser tilfort:

Spersmalet er om vi skal gi avkall pd saksomrader og oppgaver der vi

faktisk har god kompetanse ved vért eget kontor. Det er sart & ha sa lite

ressurser pa kontoret at vi md gi fra oss et omrade der vi har best

kompetanse 1 hele regionen. Men nér det ikke folger med ressurser, sa
blir vi tvunget til & gi fra oss saksomradet allikevel.

Selv om de ensker & prioritere saksomrddet, vil disse sakene «bli liggende
atty, fordi straksoppgaver og saker med korte frister gar foran 1 en presset
samarbeidssituasjon. Slike straksomréder er sykepenger, barnetrygd, kon-
tantstotte og attferingssaker. «De normerte fristene gjor at vi far strammere
frister og blir fastldst til denne type arbeidsoppgaver.» Dette er det samme
dilemmaet som de ansatte opplevde for samlokaliseringen, da de to konto-
rene satt med for begrensede ressurser til & handtere annet enn straks-
oppgavene.

Regionalisering av dette saksomrddet reiser spersmélet om hvilket
kontor som best kan ivareta spesialistfunksjoner innenfor en region. Enkelte
tar til orde for lesninger som kan sikre og ta vare pa eksisterende kompetanse
ved det aktuelle bostedskontoret. Dette forutsetter imidlertid at kontoret fér
tilfort stillingsressurser slik at det kan fungere som behandlerkontor pa
hjelpemiddelomradet. Ifelge kontorets leder er de fra sentralt hold mett med
argumentet om at de er for sma og sarbare til & fungere som behandlerkontor
pa ett slikt spesialfelt, og at de ansatte i regionen allerede har valgt en
regionaliseringsmodell.
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5 Planlagte endringer og utilsiktede
virkninger

5.1 Teoretiske perspektiver

Innenfor organisasjonslitteraturen blir reformer og reorganisering framstilt
som rasjonelle og strategiske verktey for politisk, administrativ ledelse, for
losning av spesifikke oppgaver og bedre maloppnéelse (Brunsson og Olsen
1993). Dette er et instrumentelt organisasjonsperspektiv som vektlegger
akterene og organisasjonens evne til & handle rasjonelt for & oppné endring
og maksimere egennytte (Scott 1987, Christensen 1994). Planlagte endringer
1 organisasjonsstruktur og ansvarsomréder vil ut fra denne tankegangen virke
inn pé organisasjonsatferd, lesning av problemer og tjenestenes utforming og
kvalitet (Egeberg 1984, 1989). For at en planlagt endring skal ha funnet sted,
ma det veere samsvar mellom de intensjoner akterene hadde og det faktiske
resultat man oppndr gjennom endringen (Jacobsen 1998). Ofte vil det
faktiske resultatet av endringsprosessen bli forskjellig fra de opprinnelige
intensjonene (Brunsson og Olsen 1993). I litteraturen blir vellykket
iverksetting definert som graden av realisering av sentralt definert mal, det
sakalte top—down-perspektivet (Offerdal 1992). En viktig forutsetning for &
lykkes med organisasjonsendringer vil vare at ledelsen har kunnskap om og
kontroll over hvordan mélet skal nds. Det betinger at ledelsen har mandat til
a fatte vedtak og gjennomfere organiseringen og tilstrekkelig makt/autoritet
til & overvinne motstand fra andre grupper 1 organisasjonen (Fimreite, 2000).
Iverksettingsproblemer tilskrives uklare mal, manglende kompetanse, eller
motstand og sabotering hos akterer pad lavere iverksettingsnivd der malene
skal realiseres. Endringene kan ogsé fortolkes i et bottom—up-perspektiv
(Ham & Hill 1984). Det vil si at prosessen 1 praksis vil pavirkes av de ulike
akterene, og endringene som oppnds (resultatet) kan fortolkes som tilpas-
ninger til lokale forhold gjennom forhandlinger og kompromisslesninger.
Hvordan reformen iverksettes og malene tilpasses det lokale nivéet vil vare
avhengig av samhandling mellom ulike akterer pd ulike nivder og de
arbeidsbetingelser og ressurser som stdr til rddighet for lokale akterer og
tjenestemenn (Sabatier 1983, Hatleskog 1987). Dette er ogsd faktorer og
forutsetninger som pé ulike omrader gjor seg gjeldende 1 gjennomferingen av
dette prosjektet.
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5.2 Uklarhet om informasjonsansvar og
kompetanseniva

Rutinene for regionalt samarbeid beskriver hvilke oppgaver de lokale kon-
torene skal ha innenfor de regionaliserte omradene. Ifelge retningslinjene
skal bostedskontorene ta imot seknad/krav, informere om regelverket og
foreta utregninger (serviceberegning).

Nér det gjelder informasjonsoppgavene, er dette et omrade som virker
uavklart, der de ansatte har ulike oppfatninger. Det virker som om det er
vanskelig & avgjore eller definere hva som skal eller ber vere tilstrekkelig
informasjon, bade i forhold til brukernes forventninger og kontorets ansvars-
omrade. Etter at saksomradene ble overfort skal informasjon og fagkunnskap
ved bostedskontorene begrenses til brosjyrenivd. Kravet til de ansatte er at de
fortsatt kan gi informasjon og veiledning om ordninger og om folketrygden
generelt. Holdningen er at saksbehandlerne skal opprettholde
breddekompetanse. De ber kunne litt om alt og veilede publikum gjennom
skjemaer, samt opplyse om saksbehandlingstider og prosedyrer.

Mange mener at informasjon pé brosjyreniva ikke er tilstrekkelig, og at
det lokale trygdekontoret ogsad ber ha god kunnskap om lovverket fordi «det
er mange spersmal som brosjyrene ikke gir svar pa». Bostedskontorene skal
gi veiledning og informasjon, men det er uklart hva som er minstekravet 1
forhold til brukernes behov. Fortsatt informasjonsansvar forutsetter at
trygdefunksjonaren opprettholder/har generell innsikt og minimumskunn-
skap pd de regionaliserte omréddene, Dersom kunnskap pé@ brosjyrenivd er
minimumsstandard, blir det ifelge ansatte problematisk ved regelendringer.
Kunnskapsnivéet forutsetter at brosjyremateriellet oppdateres/holdes a jour.
Informasjon pé ufereomradet forutsetter blant annet oppdatert kunnskap om
de vilkarene som til enhver tid gjelder for uferepensjon. Det er serlig ved
store endringer 1 lover og regelverk at det ifelge ansatte kan oppstd pro-
blemer med & holde seg a jour. Det er ifelge intervjuene en tendens til at
beskjed/orientering om endringer i1 regelverk kommer sent ut fra RTV til
trygdekontorene, og at saksbehandlerne i forstelinjen ikke alltid har til-
gjengelig og oppdatert kunnskap pd omrader som brukerne etterspor. Et
eksempel som nevnes er endringer 1 Grunnbelopet. Dette kan skape informa-
sjonsproblemer nédr publikum henvender seg for & vite hvor mye de vil fa
utbetalt 1 alders- eller uferepensjon som felge av endringer.

Det & gi informasjon pa brosjyreniva kan oppleves vanskelig for saks-
behandlerne, fordi sgkere, s@rlig 1 uferesaker, ofte forventer mye og detaljert
informasjon. Ifelge de ansatte kan informasjonen ogsé bli utilstrekkelig fordi
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brosjyremateriellet i flere tilfeller er for generelt. Dette gjelder blant annet for
uforesaker som kan vere svart forskjellige, og der kontorene ofte mottar
henvendelser om kombinasjonen arbeid og trygd, blant annet spersmal fra
deltidsarbeidende husmedre og jordbrukere som vil vite hvor mye de kan
tjene 1 tillegg til trygden.

Vi velger & informere etter lovverket, og kan ikke bare henvende folk

videre til regionkontoret for informasjon ferste gangen de er her. Det er
ikke god service. Folk har krav pa god fersteinformasjon.

Dette kan ogsd oppleves som «utilfredsstillende og frustrerende» for saks-
behandlere som har lang erfaring pd saksomradet, og som etter regionali-
seringen fortsatt opplever & bruke tid pa informasjon som egentlig ikke
lenger er deres ansvar. Holdningen er at sekere ber fi god informasjon i
forbindelse med at de leverer sin seknad, og ikke 1 etterkant av seknaden.

De ansatte er opptatt av at mangelfull informasjon ikke méa bli en folge
av regionaliseringen og en svakhet ved bostedskontorenes service og infor-
masjonsoppgaver overfor publikum.

Informasjon er en form for service som publikum forventer nir de
oppseker sitt lokale trygdekontor. Brukeren forventer og vil ha for-
klaringer. De ber kunne henvende seg direkte til oss. Ikke alle brukere
er like ressurssterke, det er ofte én saksbehandler de er fortrolige med.

Dersom de mindre kontorene ikke lenger foler seg kompetente til & svare pa
spearsmal fra brukerne, kan det i neste omgang fore til en ansvarsfraskrivelse,
slik noen vil hevde er tilfellet i1 bilsaker. Ifolge ansatte er informasjonssvikt
forelopig ikke noe stort problem sé lenge det fortsatt er mange erfarne med-
arbeidere ute pd de smé kontorene. Det finnes fortsatt kompetanse innenfor
ufereomrédet ved flere av bostedskontorene fordi de inntil nylig har behand-
let uferesaker. Informasjonskrav og oppgaver knyttet til de regionaliserte
omradene kan derimot bli vanskeligere & héndtere for nye og mer uerfarne
saksbehandlere.

Enkelte mener at bostedskontorene vil f4 problemer med a gi tilstrek-
kelig informasjon pa regionaliserte omrader, dersom de ikke far mulighet til
a vedlikeholde sin saksbehandlingskompetanse. Erfaring tilsier at innsyn,
kunnskap og forstaelse for regelverket er avhengig av at regelverket prakti-
seres. Det vil 1 praksis si at det er vanskelig & holde seg informert nar en ikke
lenger skal jobbe med saksomradet. Av den grunn er det viktig at de ansatte
gjennom opplaering far holde seg oppdatert pd de ulike omradene. Det kan
loses ved at saksbehandlere ved bostedskontorene far vaere med pa kurs og
fagmeter, erfaringsutveksling og temadager. Dette vil ogsd vere en utford-
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ring for det enkelte bostedskontor. Andre hevder at det ikke er mulig for
bostedskontorene a opprettholde fullgod kompetanse pd disse omradene.
Ifolge regionleder er det illusorisk & tro at det er mulig & opprettholde en type
spisskompetanse og fagkompetanse som omfatter kunnskap om alle kapitler i
folketrygdloven: Dersom alle ansatte fortsatt skal holde seg oppdatert vil det
innebaere en «kvalitetsrisiko og en tidsslesing». Han far stette av flere ansatte
som mener det ikke er noe mening 1 & opprettholde slik kompetanse pa sikt.
Et kunnskapsnivd som minst tilsvarer brosjyrenivé innebaerer at ansatte har
den nedvendige kompetansen for & kunne informere og ta imot krav.
Forutsetningen er felles forstielse og felles rutiner mellom hjemmekontor og
regionkontor. Ved bostedskontorene er en opptatt av at regionkontoret ma ha
ansvar for & folge opp de lokale kontorene:

Hvis det kommer spesielle endringer som har vesentlig betydning ved
kravframsetting sa skal/mé regionkontoret varsle oss.

Samtidig mi saksbehandlerne underseke og seke samarbeid med region-
kontoret nér de er usikre.

Det framgéar av intervjuene at kompetansen i bostedskontorene etter
hvert antas 4 bli mindre péd de regionaliserte saksomradene. Enkelte mener at
dette er uheldig for etaten og for brukeren, mens andre ser det som en natur-
lig og akseptabel folge av organiseringen pd sikt. Diskusjonen handler om
hvilket kompetansenivd som er nedvendig og tilstrekkelig hos saksbehand-
lere for & imgtekomme brukernes behov for ferstegangsinformasjon. Inter-
vjuene tyder pd at dette fortsatt er et dilemma og et uavklart spersmal i
regionen.

5.3 Oppsplitting av oppgaver og dobbeltarbeid

Intervjuene gir inntrykk av at det er en del misnegye med arbeidsdelingen
mellom regionkontoret og bostedskontorene pd de regionaliserte saksom-
rddene. Selv om saksomrdder som bidrag, uferepensjon, grunn- og hjelpe-
stonad er regionalisert i lepet av prosjektperioden, sa har bostedskontorene
allikevel ansvaret for en del forberedende og avsluttende arbeidsoppgaver
knyttet til disse sakene. Ifolge ansatte forer det til en oppsplitting av saks-
oppgaver, noe som 1 en del tilfeller forer til uklare grenseoppganger i
oppgavefordelingen mellom behandlerkontor og bostedskontor. Erfaringene
hittil er at rutinene ikke har fungert bra nok pd alle saksomrader. Spesielt
gjelder dette rutinene for grunn- og hjelpestonad og feilutbetaling/ tilbake-
krevingssaker. Dette har ifelge intervjuer fort til merarbeid for bosteds-
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kontorene, og 1 tilfeller der rutiner ikke blir fulgt, har det tydeligvis skapt en
del irritasjon blant saksbehandlerne.

Ifolge de ansatte har regionaliseringen ikke gitt tilstrekkelig avlast-
ningseffekt for bostedskontorene, fordi det er satt av for knappe ressurser til
for- og etterarbeid pa de regionaliserte saksomradene. En del oppgaver som
er knyttet til registrering av krav, iverksetting og utbetaling ligger fortsatt hos
bostedskontorene og omtales som «rest-oppgaver». I tillegg til informasjon
og registrering 1 forkant av seknadene skal bostedskontorene ogsé ordne med
registrering, beregninger og utbetalinger nar saken er ferdigbehandlet ved
regionkontoret.  Eksempelvis  skal feilutbetalinger  beregnes av
saksbehandlere ved bostedskontoret for sakene oversendes regionkontoret
for endelig avgjerelse om tilbakebetaling/innkreving. Disse arbeidsopp-
gavene tar ifelge ansatte mye tid og oppleves som merarbeid. De ansatte ved
utekontorene mener at restoppgavene som ligger igjen lokalt er storre enn det
ressursene tilsier:

Oppgavene vi sitter igjen med overstiger ressursene som vi far beholde.
Restoppgavene er beregnet til 10 prosent av de samlede oppgavene, og
kompenserer ikke for de ressursene som vi mister som folge av saks-
overforingen.

Inntrykket er at bostedskontorene oppfatter det som unedvendig og
«meningslosty at de sitter igjen med slike deloppgaver nar regionkontoret er
tillagt den evrige saksbehandlingen. Holdningen er at nr en forst har vedtatt
a regionalisere, ber mest mulig av arbeidsoppgavene som er knyttet til saks-
omradet, ogsa legges til regionkontoret.

Restoppgavene gjor at det blir vanskelig a vite hvor grensene skal gé for

informasjon og veiledning. Vi har ikke tid til & lese alle rundskriv og
kan ikke holde oss oppdatert pa alle disse saksomréder.

Ifolge ansatte ber regionkontoret overta ansvaret for alle de oppgavene som
horer til sluttbehandlingen pd de regionaliserte omradene, inkludert over-
sendelse, avregning og utbetaling. Alternativet er at «bostedskontorene ma fa
flere ressurser til & gjore disse rest-oppgaveney». Nar det gjelder ufore-
omradet, er det enighet om at arbeidet med iverksetting og utbetaling etter
hvert bar overtas av behandlerkontoret, fordi det er mest naturlig og rasjonelt
a samle alle oppgavene pa ett sted.

Tilsvarende oppgavefordeling gjelder ogsda pa saksomrader som er
sentralisert og overfort til eget behandlerkontor 1 fylket. Eksemplet her er
soknader om medisinsk stenad/legemidler (kap. 5 1 Lov om folketrygd. Selv
om trygdekontorene 1 Norddalregionen ikke lenger har beslutningsmyndighet
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til & fatte vedtak 1 slike saker, er kontorene tillagt deloppgaver som ifelge de
ansatte gir «unedig ekstraarbeid». Argumentet for sentralisering av
saksomradet fra RTVs side (fra 01.01.01) var problemer med feilvurderinger
og forskjellsbehandling. Mélet for sentralisering var a4 fa til mer ensartet
behandling. En av de ansatte ser det slik:

Sentralisering av saksomrédet har gitt en viss arbeidsbesparelse, fordi vi
slipper vurderinger i tvilstilfeller. Men saksbehandling i slike saker var
stort sett enkel og uproblematisk fordi vi brukte rddgivende lege.

Sentralisering innebarer at vedtaket fattes sentralt, men at henvendelser ga til
bostedskontoret for registrering for oversendelse. Et av kontorene opplyser at
det kan dreie seg om 3-4 nye seoknader pr. uke. I tillegg kommer det
henvendelser fra brukere som vil here hvor saken star, eller som vil ha
forklaring pa det skriftlige vedtaket fra behandlerkontoret. I tillegg er det en
del merarbeid knyttet til refusjon av medisinutgifter, fordi brukerne ikke er
tilstrekkelig informert om ordningen og reglene om minimumbelap. Det er
ifolge saksbehandlere vanskelig & gi tilstrekkelig informasjon utad om
ordningen.

«Noen kommer hit med kvitteringer/dokumentasjon som skal sendes
direkte til behandlerkontor og oppfatter saksgangen som tungvint.» Dette kan
skyldes at brukerne er negativt innstilt til det & henvende seg direkte til det
sentrale behandlerkontoret 1 fylket. Dette kan lett bli et dilemma for saks-
behandlere som skal handtere slike saker. Inntrykket er at de fleste saks-
behandlere velger & se pa det som service & hjelpe brukerne 1 slike tilfeller.
Valget reiser et spersmédl om hvor grensene gar for kontorenes service- og
informasjonsansvar: «Er det god service & sende brukerne direkte videre med
sine spersmal — eller er det god service nar vi pa det lokale trygdekontoret tar
en telefon til behandlerkontor for & here hvor saken star?» Dette er spersmal
og dilemmaer som gjelder bade sentraliserte og regionaliserte oppgaver.

5.4 Nedskj®eringer og ressursbesparing pa lokalt niva

Reformer og reorganiseringer kan fortolkes som rasjonelle lgsninger og
strategiske handlinger for & handtere konkrete problemer og utfordringer i
organisasjonen (Rovik 1998). I et moderne samfunn vil organisasjoners legi-
timitet veere knyttet til hvorvidt de evner & vere effektive. Trygdeetaten har
som byrakratisk forvaltningsorgan blitt karakterisert som ineffektivt og
tungrodd badde mht. ressursutnyttelse, styring og administrativ praksis. I for-
hold til forvaltningens brukere har kritikken dreiet seg om mangelfull infor-
masjon, treg saksbehandling, vanskelig tilgjengelig regelverk og ulik prakti-
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sering av regelverket. Dette har ogsd skapt legitimitets- og effektivitets-
problemer (Jessen 2002). Ledelses- og organisasjonsreformer framstar derfor
som viktige redskaper for & effektivisere. Regionaliseringen inneberer
overforing av ansvar og oppgaver til starre enheter (regionkontor) der hen-
sikten nettopp er & oppna rasjonell og ressursbesparende tjenesteproduksjon.

Utviklingen 1 trygdeetaten har gitt i retning av nedskjaringer 1 stil-
lingsressursene ved de lokale trygdekontorene, samtidig som det stilles storre
krav til effektiv tjenesteproduksjon og bedre service. De ansatte beskriver
utviklingen som en negativ spiral der de sma kontorene stadig opplever
mnsparinger og nedskjeringer. Et av kontorene viser til at de hadde fem
stillinger 1 1997, mens de 1 dag sitter igjen med 2,5 stillinger. Utviklingen
startet med at det ble kuttet 1 personalressurser som folge av ny
datateknologi, men den sékalte datagevinsten ble ifolge ansatte etter hvert
«spist opp av nye arbeidsoppgaver». I forbindelse med nye arbeidsoppgaver
blir «merarbeidet» beregnet til en viss prosent, men ifelge ansatte gir til-
leggsoppgavene sjelden uttelling i form av halve eller hele stillingshjemler:
«Til sammen vil slike *sma’ tilleggsoppgaver 1 praksis utgjere en sterre brak
enn det vi far tildelt.» Andre nedskjeringer og innsparinger i stillings-
ressurser har kommet 1 forbindelse med naturlig avgang. Norddalen har
ifolge normen vert overtallige 1 forhold til resten av fylket. Ifolge beman-
ningsanalysen for fylket skulle totalbemanningen reduseres, og de ansatte 1
regionen var forberedt pd inndragning av stillingsressurser ved kontorene i
deres region. I prosjektperioden ble reduksjonen gjennomfoert i forbindelse
med naturlig avgang ved de aktuelle kontorene, samtidig med at region-
kontoret ble bygget opp. Reaksjoner fra de ansatte viser at de opplever dette
som en skjevfordeling av ressurser, og at reduksjonene 1 for stor grad har gatt
ut over de sma kontorene:

Det er ikke lenger samsvar mellom ressurser og oppgaver. Overforing

av saksomrader star ikke i forhold til de ressursene som bosteds-
kontorene har fatt beholde.

Ved ett av kontorene (Dovre/Lesja) ble den ene trygdesjefstillingen inndratt
ved naturlig avgang og stillingsressursen overfort til regionkontoret. Reduk-
sjonen innebarer at kontoret har gatt fra fem til fire stillinger 1 lopet av
prosjektperioden. Dette har vart merkbart for kontoret som helhet og skaper
ifolge ansatte en utrygg arbeidssituasjon. Samtidig har kontoret selv valgt &
beholde en del oppgaver ved eget kontor, blant annet sentralbordtjeneste,
ajourhold pa pensjoner og hjelpemidler i arbeidslivet. Kontoret mener at
oppgavene som er regionalisert, ikke tilsvarer en halv stilling, og opplever
dette som en negativ situasjon. Samtidig har nye arbeidsoppgaver som

72 — Regionalisering av trygdetjenester — erfaringer hos brukere og ansatte —



oppfolging av sykemeldte gitt de lokale kontorene et storre ansvarsomrade.
Fokus pa utadrettet virksomhet og oppfelging av sykemeldte er i trdd med
sentrale signaler, men «det betyr ikke at andre oppgaver blir borte, tas vekk
eller nedprioriteres til fordel for de nye oppgavene». Ledelsen ved kontoret
har stor tro pd oppfelgingsarbeidet og opplever det som nyttig & drive med
utadrettet virksomhet overfor arbeidsgivere og leger.

Vi vil gjerne gjore disse oppgavene og synes at vi har god samhandling

med akterene, men foler at vi ikke blir tilgodesett med tilstrekkelige
ressurser.

De ansatte opplever av den grunn utviklingen som en negativ spiral. De
mener at gevinsten ved samlokalisering er 1 ferd med & forsvinne — og at de
igjen er 1 ferd med & bli smé og sérbare: «Det blir stadig faerre ressurser og vi
sliter med & holde oss oppe som et levende fagmilje.» Mange er redd for at
dette kan bli en ond sirkel, og at oppgavene etter hvert flyttes ut (sentraliseres
eller regionaliseres) fordi de ikke blir godt nok ivaretatt pad smikontorene.

De lokale trygdesjefene har som folge av nedskjaeringer fitt en vanske-
ligere lederoppgave og ser f4 muligheter til 4 organisere arbeidet annerledes:
«V1 har ingenting & g pa — det er ikke mulig 4 organisere bedre/ annerledes
for & fi frigitt mer tid.» Lesningen har blitt interne omorganiseringer, for
eksempel ved at arbeidsoppgaver som  resepsjon/skranke og
pensjonsajourhold er blitt fordelt mellom kontorets ansatte. Pensjonsutreg-
ninger er oppgaver som tar mye tid, 1 tillegg kommer ajourhold av alle typer
pensjoner: alderspensjon, avtalefestet pensjon, barnepensjon og etterlatte-
pensjon som felger av regelendringer og endrete inntektsbelap. Arbeidet ved
trygdekontorene er 1 stor grad styrt av frister. De ansatte ma forholde seg til
frister pa kontantstette, pensjonsutbetalinger og barnetrygd:

I tillegg til resepsjonsoppgaver kan dette bli for mye pa en gang.

Tidsfristene styrer oss og det forer til en sterre belasting pa de ansatte:

Vi har konstant darlig samvittighet og foler et enda sterre forvent-
ningspress na enn for.

Hovedinntrykket er at de ansatte opplever storre arbeidspress som folge av
nye ansvarsomrader, tilleggsoppgaver og nedskjaering/kutt 1 stillingsressurser
ved de lokale kontorene.

5.5 Bedre kvalitet og raskere saksbehandling?

Et hovedmal for omorganiseringen 1 regionen var & oppnd heyere kvalitet pa
saksbehandlingen 1 trygde- og bidragssaker. Kvalitet handler bdde om riktig
regelanvendelse og riktig bruk av skjenn, men det finnes ingen entydige
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standarder eller definisjoner for hva som er god kvalitet pd de ulike fag-
omradene. Kvalitetsbegrepet brukes ofte som en gitt standard som saks-
behandlingen skal méles opp mot, men kvalitet vil veere vanskelig & méle nar
innholdet ikke er entydig definert.

Blant de ansatte er det forskjellige oppfatninger av hva som kjennetegner
saksbehandling av god kvalitet. For mange er kvalitet er et spersmil om
saksbehandlerkompetanse, sikker saksbehandling og gode rutiner ved behand-
ling av krav. Et mil pd kvalitet kan for eksempel vare antall prosent av
sakene som blir anket og omgjort ved sluttbehandling, sammenlignet med
fylkesnormen. Prosentvis omgjering 1 sluttbehandlingen viser til forskjeller 1
vurderinger pa lokalt niva og fylkesniva. Mange ansatte vil hevde at avvik fra
fylkesnormen ikke nedvendigvis er et riktig mal, fordi klageprosenten ogsa
oker som folge av flere forhold, blant annet at folk er mer bevisste enn for, og
er «flinkere til & klage». Tilsvarende gjelder for tilbakekrevingssaker der
kvaliteten pd saksbehandling kan ha blitt bedre selv om feilutbetalingen oker.

Intervjuundersekelsen kan ikke gi svar pd hvorvidt kvaliteten pd saks-
behandlingen rent faktisk er blitt bedre. Oppfatningen av kvalitet er 1 stor
grad varierende og preget av de ansattes skjonnsmessige og personlige vur-
deringer. Mange vil hevde at det har vert god kvalitet pa saksbehandlingen 1
bade uferesaker og bidragssaker selv om disse saksomradene 14 hos bosteds-
kontorene, mens andre gir uttrykk for at regionalisering av saksomrider har
fort til bedre kvalitet pa saksarbeidet. Ansatte ved bostedskontorene sier det
slik: «Vi har hatt god kvalitet i form av sikker saksbehandling og gode
rutiner tidligere ogs4, selv om gjennomsnittet for fylke eller regionen kan ha
hevet seg». Pastander om at regionalisering har gitt faglig bedre kvalitet pa
de aktuelle saksomrddene, kan derfor oppleves som en nedvurdering av det
saksarbeidet som ble gjort tidligere. De fleste gir uttrykk for at samlet
kompetanse 1 form av regionalisering og sentralisering kan gi mer lik praksis
og mindre forskjellsbehandling, men ikke alle tror at dette nedvendigvis
forer til bedre saksbehandlingskvalitet 1 form av riktige vedtak. Samtidig er
det en felles oppfatning at regionaliseringen har gitt bedre kvalitet innenfor
saksomréder der det var liten saksinngang (fi saker pr. enhet).

De ansatte ved regionkontoret virker jevnt over enige 1 at kvaliteten pé
saksbehandlingen er bedret etter at bidrags- og ufereomridet ble overfort.
Regional saksbehandler gir ogsd uttrykk for at spesialiseringen pd omradet
har gitt sterre mulighet for likebehandling, bade nér det gjelder lik regelan-
vendelse og like krav til attfering. Nar det gjelder bidragsarbeidet er kon-
torene godt forneyd med samarbeidet, og inntrykket er at sakskvaliteten
virker god sett fra bostedskontorenes side. Ved regionkontoret legges det
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vekt pd at regionaliseringen har fort til bedre kvalitet i form av jevnere
saksbehandlingstider 1 regionen. Det vil si at tidligere variasjoner mellom
kommunene/bostedskontorene i regionen mht. saksbehandlingstider er ut-
jevnet. De fleste har tro pa at samlet kompetanse og spesialisering pa enkelte
omrader ogsd gir raskere saksbehandling. Dette gjelder spesielt for ufore-
saker og hjelpestonadssaker med mye skjonnsvurderinger. Saksbehandlingen
ber ifolge de ansatte bli raskere, fordi regionkontoret har et storre tilfang av
saker som vil gi sterre oversikt, mer trening 1 & handtere saksomridet, bedre
kjennskap til regelverket og sterre erfaring i bruk av skjenn. Samtidig er
saksbehandlingen i1 uferesaker avhengig av utredninger fra helsevesenet,
dokumentasjon og samarbeid med leger. Dette kan sld uheldig ut pa
saksbehandlingstiden 1 enkeltsaker der medisinsk dokumentasjon fra
samarbeidende lege tar lang tid. Generelt viser statistikken pa landsbasis at
saksbehandlingstidene jevnt over er blitt kortere. Dette har veart et sentralt
satsningsomradet for trygdeetaten, og viser at flere forhold enn regionalt
samarbeid kan ha pédvirket saksbehandlingstidene.

Fylkestrygdekontoret i Oppland har i1 forbindelse med evalueringen
giennomfert interne utvalgsundersekelser for & se om regionaliseringen
faktisk har fert til bedret kvalitet og raskere saksbehandling pd omradene
feilutbetaling, uferesaker og bidrag. Den interne undersegkelsen viser at saks-
behandlingstiden 1 feilutbetalingssaker er redusert fra 1998 til 2001, mens
kvaliteten pa saksbehandlingen ikke er betydelig bedret. Kvaliteten ble malt
ved & se om saksbehandlingen var 1 samsvar med utarbeidete rutiner, og om
riktige hjemler for tilbakekreving ble benyttet 1 det utvalget av saker som ble
underspkt. Den interne evalueringen konkluderer med at kvaliteten pé
saksbehandlingen var bra, bade for og etter regionaliseringen.

Den interne utvalgsundersekelsen av uforesaker viser at bade saks-
behandlingstid og kvalitet ble vurdert som bra ogsd forut for regionali-
seringen. Undersgkelsen viser ingen storre forskjeller i saksbehandlingstid
for og etter regionaliseringen. Majoriteten av uferesakene fra regionen
ferdigbehandles pa kortere tid (innen 4 maneder) enn det som er etatens
oppgitte normtid (8 maneder ifelge serviceerkleringen). Nér det gjelder
kvalitet, viser den interne evalueringen at lovtolkning og lik anvendelse av
loven 1 uferesaker er god, og at det er blitt noe bedre samsvar mellom
trygdekontoret og fylkestrygdekontorets innstilling nar det gjelder inntekts-
vurderinger. Ifolge fylkestrygdekontoret har en pa ufereomridet oppnidd en
effektiviseringsgevinst ved at faerre ansatte behandler saksomradet, samtidig
med at kvaliteten og saksbehandlingstiden er opprettholdt.
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P& barnebidragsomrédet viser utvalgsundersokelsen at det har vert en
positiv utvikling 1 retning av lavere saksbehandlingstider etter regionali-
seringen, og at gjennomsnittstiden etter hvert er stabilisert pd et lavere niva
(1,6 méaned 1 2001), ogsa 1 forhold til fylket og landet for forevrig. Nar det
gjelder kvaliteten pa bidragsomradet, er denne forsekt mélt ved & studere
rutiner, innkrevingsvedtak og antall saker. Undersgkelsen viser at rutine-
beskrivelsen 1 stor grad felges, og at klageandelen 1 regionen er relativt lav.
Konklusjonen er at regionen generelt har en god kvalitetsstandard pé barne-
bidragsomradet, og at kvaliteten har holdt samme (gode) standard gjennom
hele perioden fra 1998 til 2001.

5.6 Samarbeid og samarbeidsgevinster

I intervjuene har vi spurt de ansatte om hvordan samarbeidet mellom bo-
stedskontorene og regionkontoret fungerer pr. i dag, og om samarbeids-
forholdene/klima har endret seg 1 lopet av prosjektperioden. De fleste gir
klart uttrykk for at samarbeidet fungerer bra, og at de er blitt mer sammen-
sveiset som gjeng. De regionalt ansatte rapporterer at samarbeidet med de
andre kontorene fungerer bra pa familieomradet. «Samarbeidet har endret
seg, vi har fatt mer kontakt med hverandre, og det er blitt et positivt sam-
arbeidsklima.» De som jobber pd stonadsomrédet gir uttrykk for at de er blitt
mer avhengige av hverandre fordi overgangsstenad og bidrag er plassert pa
forskjellige kontorer, og fordi disse stenadene méd vurderes i1 forhold til
hverandre. «Utekontorene ringer for & diskutere alle type saker innenfor dette
omradet. Inntrykk av at de ser pd regionkontoret som ‘eksperter’.» De ansatte
gir klart utrykk for at samarbeidsklima har endret seg: «utekontorene tor & ta
kontakt pd omrader som var ’tabu’ feor». Endringer i holdninger kan ha &
gjore med at det nd er lov & vare spesialist pa eget felt.

Inntrykket er at samarbeidet fungerer bra pd helseomridet, og at saks-
behandlerne 1 regionen har «tettere samarbeid né enn for, serlig i forbindelse
med uferesaker». Holdningen hos bostedskontorene er jevnt over positive.
De gir uttrykk for at samarbeidet med regionkontoret fungerer bra — og at de
«er ett lagy. Det er blitt mer akseptert at de som saksbehandlere ikke kan alt,
og ter & vise dette overfor hverandre. Dette gjelder blant annet sykepenge-
saker som diskuteres med andre kontor for & fi mer ensartet praksis.
Prosjektsamarbeidet har fort til at de er blitt bedre kjent, og dette har pavirket
bade det formelle og uformelle samarbeidet. Det er blitt lettere & ta en telefon
til et annet kontor for & diskutere saker over kommunegrensen.
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Hovedinntrykket er at regionsamarbeidet har paskyndet prosessen og
skapt et bedre samarbeidsklima mellom saksbehandlerne i regionen. Pro-
sjektsamarbeidet har ogsa fort til gkt og bedre samhandling/kontakt mellom
lederne. Det er 1 tillegg opprettet flere faggrupper og nettverksgrupper, der
sakspersoner deltar som fagpersoner og representanter for regionen. Dette
kan fremme samarbeidet mellom ulike nivéer i etaten.

Ifolge ansatte har regionkontoret fatt en radgiverfunksjon og fungerer
som et slags ressurskontor vis-a-vis de andre. Noen synes dette er en naturlig
folge av at de tyngre saksomrdadene er overfort. Andre mener at kontoret ikke
skal vaere et ressurskontor, men at kontoret automatisk vil bli radspurt i flere
typer saker pga. oppgavefordelingen. Inntrykket er at bostedskontorene
fortsatt blir betraktet som fullverdige trygdekontor, med krevende oppgaver
som ligger igjen ute; serlig gjelder dette oppfelging av sykemeldte og
beregning av pensjoner. Holdningen er at de oppgavene som bostedskon-
torene sitter igjen med, er svert viktige for brukerne, og at kontorene slik sett
er jevnbyrdige: «P& disse omréddene gjor bostedskontorene en god jobb.»
Samtidig har regionaliseringen skapt forskjeller mellom kontorene og ulike
muligheter for faglig spesialisering. Dette oppfattes som «en naturlig folge
ndr de ikke far tilfert ressurser og overtar flere saksomrader, mens vi far
ferre». Hvorvidt oppfelgingsoppgavene kan beholdes 1 de lokale trygde-
kontorene er avhengig av at etatens oppfelgingsansvar blir tilfredsstillende
varetatt, og at de sma kontorene far mulighet til & opprettholde den ned-
vendige saksbehandlerkompetansen.

5.7 Hva tror de ansatte om konsekvenser for brukerne?

De saksomrddene som forelapig er regionalisert forutsetter lite person-
kontakt, og brukerundersgkelsen (del 2) viser at det er et lite fatall som har
hatt kontakt med saksbehandleren ved regionkontoret etter saksoverfaringen.
Blant publikum er de farreste klar over at det har skjedd en omorganisering
av trygdetjenester i regionen, og de ansatte har mottatt fi reaksjoner pd at
saksbehandling og saksavgjerelser er overfort til regionkontoret.

Hvorvidt ordningen fungerer bra for brukeren er avhengig av at forste-
handsinformasjonen fra bostedskontoret er god nok. I uferesaker er det
eksempelvis avhengig av om brukeren har fatt tilstrekkelig med informasjon
fra bostedskontor, og at seknadsskjemaet er godt nok utfylt. Inntrykket er at
regionkontoret sjelden behover & be om flere opplysninger fra bostedskon-
torene etter overforingen.
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Hvilke holdninger de ansatte ved bostedskontorene har til spersmalet
om regionalisert saksbehandling er ogsé avgjerende for brukernes innstilling.
«Det er ikke alt vi er enige 1 nér det gjelder organisering og det regelverket vi
er satt til & forvalte, men det er viktig at vi ikke viser det utad.» Ifolge
intervjuene er det kommet flere negative reaksjoner pd at saksomrdder blir
sentralisert enn péd at regionaliseringen av ufere- og bidragsomréadet. Dette
kan skyldes at publikum opplever avstanden sterre nir seknaden skal
behandles i en annen region av fylket. Eksempler pa slike sentraliserte
enheter eller «behandlerkontor» er A.register, fastlegekontor, Bilenheten,
behandling av legemidler. For de fleste vil det vaere mer «lettvint» & forholde
seg til et regionalt eller lokalt trygdekontor.

I distriktene kan avstander og reisetid vere av stor betydning. Avstan-
den mellom et lokalt trygdekontor og regionkontoret kan eksempelvis dreie
seg om atte mil (fra Skjék til Otta). For kategorien eldre og ufere kan det
vaere viktig med fysisk og geografisk naerhet til tjenestetilbudet. Det &
forholde seg til et storre kontor kan vare en terskel nar en har vert vant til &
stikke innom kontoret pd hjemstedet. Inntrykket er at «folk reiser ikke langt
nedover 1 dalen, da far det heller vere». Dersom etaten blir vanskelig til-
gjengelig kan slike brukerholdninger 1 verste fall fore til underforbruk av
tjenester/ytelser. Terskelen for & ta kontakt vil vaere mindre dersom brukerne
kan forholde seg til en fast saksbehandler som de er kjent med. En av de
ansatte sier det slik:

Det betyr noe for publikum at vi er representert som trygdekontor. De er
glad for at vi er her. Folk er opptatt av & beholde service og velferds-
tjenester lokalt — det betyr noe for folk & f& komme og prate, meote
tjenesteapparatet ansikt til ansikt.

Selv om enkelte brukere har reagert negativt pad overferingen av saker til
regionkontoret, er det en utbredt oppfatning at regionaliseringen vil vere en
overgang og et spersmél om tilvenning for de fleste brukergrupper. Ifolge de
ansatte er det mange spersmél som kan ordnes pr. telefon og post. Blant
bidragssekere er det noen som kvier seg for & ringe til regionkontoret, men
sokere 1 denne kategorien er stort sett yngre folk som ordner opp selv. Ifolge
intervjuene med de ansatte er de yngre brukerne mest opptatt av kvalitet og
rask saksbehandling. Inntrykket er at de yngre i mindre grad bryr seg om
hvem som gjor hva, og hvor saksbehandlingen foregér.
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6 Kompetanseutvikling og opplaering

6.1 Bakgrunn og malsettinger

Trygdeetatens Strategiplan (1998-2000) stiller hoye krav til ivaretakelse og
utvikling av virksomhetens kompetanse. Dette skal blant annet realiseres ved
a satse pa opplering. Ifelge RTVs maél- og prioriteringsdokument for 1999
skal alle fylkestrygdekontor utarbeide sin egen plan for kompetanseutvikling
og gjennomfere den nedvendige opplaring. For trygdeetaten 1 Oppland er
disse signalene nedfelt i en egen «Opplaringsstrategi» (1997-2001). Et
sentralt mal for prosjektet «regionalt samarbeid» var & utvikle kompetansen
hos personalet ved de seks trygdekontorene 1 Nord-regionen. Virkemidlene
var & etablere og ta 1 bruk arbeidsmdter og metoder for strategisk
kompetanseutvikling (SKU) som et grunnlag for & vurdere framtidig
kompetanse 1 forbindelse med omstillingen 1 regionen (Virksomhetsplanen
1999). Siktemadlet var ogsé at linjelederne 1 sterre grad kunne utvikle med-
arbeidere 1 trdd med de kravene som stilles til enheten/trygdeetaten. Samtidig
skulle de ansatte 1 regionen oppnd «et bedre samsvar mellom egen
kompetanse og de oppgaver som skal loses» (effektmal 3.1 / Prosjektdirektiv
19.05.99). Intensjonen var & utarbeide opplaringsplaner og tiltak som
«avviker fra det som har vert tradisjonelt 1 trygdeetaten tidligere» (Styrings-
gruppemete 18.04.00). Tidligere erfaringer fra arbeid med kompetanse-
utvikling 1 trygdeetaten Oppland hadde vist at det var vanskelig & komme
videre fra kartlegging til iverksetting av systematiske tiltak. Ifolge pro-
sjektplanen skulle dette prosjektet legge vekt pd systematisk kompetanse-
utvikling 1 form av et eget opplaringsprogram, der hovedelementene var 1)
kompetansekartlegging, og 2) opplering av de ansatte.

6.2 Behovet for kompetanseheving og tilpasset
opplering

I intervjuene gir de ansatte uttrykk for at saksbehandlerne 1 trygdeetaten

generelt trenger mer opplaring og styrket kompetanse. Opplaringsbehovet

blir begrunnet ut fra endringer i etatens oppgaver og maélsettinger. «Etaten

har en annen plass i1 samfunnet 1 dag. Vi har behov for & vite noe annet enn

det som star 1 permene.» Trygdeetaten er under endring og gér 1 retning av en
mer moderne serviceinstitusjon med veiledning og informasjonsoppgaver. I
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denne situasjonen vil mange hevde at trygdeansatte jevnt over har for lavt
utdanningsniva.

Opplaringsbehovet blir av de ansatte ogsd begrunnet med at etatens
eget opplaringstilbud ikke er godt nok. Saksbehandlerne i regionen har jevnt
over lang fartstid 1 etaten, og svart mange har gjennomfert etatsopplering 1
regi av Rikstrygdeverket/NKS.' Ifalge saksbehandlerne ga oppleeringen ved
etatskolen grundig og konkret saksbehandleropplering, innfering 1
trygdefaget og regelverket. Da trygdeetatskolen ble nedlagt 1 forbindelse med
opprettelsen av fylkestrygdekontorene (1991) ble ansvaret for oppleringen
lagt til fylkesniva og erstattet av andre opplegg og fagkurs basert pa moduler
(TESO). Mange hevder at modulene er for generelle. Selv om
grunnoppleringen 1 trygdefag kan dekkes opp av slike moduler, s& har
tilbudet ikke veert tilstrekkelig for & mete saksopplaringsbehovet blant
erfarne medarbeidere. Utover internopplaering og etterutdanningstilbud
finnes det 1 dag ikke egne utdanningstilbud rettet mot arbeid i trygdeetaten
(Bay og Hellevik 2002). For saksbehandlerne har «kombinerte trygde-
studier» (KOST) pé hegskoleniva vert et alternativ. De ansatte 1 Oppland
fylke har 1 flere &r hatt tilgang til studietilbudet p4 Hogskolen 1 Oppland
(HIL). Studietilbudet ble opprettet 1996 i1 samarbeid med Rikstrygdeverket
og undervisningen var lagt opp som ukesamlinger og fjernundervisning. Den
fleksible undervisningsformen gjorde det lettere & ta studiene ved siden av
full jobb. Kombinerte trygdestudier er inndelt 1 fem moduler som tas enkelt-
vis og ferer frem til en skriftlig slutteksamen. Ifelge intervjuene er dette
opplegget «langt mer krevende enn Trygdeetatsskolen». Flere av de ansatte 1
regionen har benyttet tilbudet, og enkelte kontorer har 1 fellesskap satset péd
faglig opprustning gjennom denne formen for ekstern undervisning og
videreutdanning.

Hensikten med opplaringen 1 dette prosjektet var & mete regionens
kompetansebehov i forbindelse med omorganiseringer og omstillinger i
regionen. Videre skulle opplaringen legges til rette slik at alle ansatte kunne
delta, uansett stilling og kontortilherighet. Satsingen pé et tilpasset og til-
rettelagt opplaringstilbud for Norddalregionen ble derfor mett med velvilje
og forventninger. Flere stilte seg positive til at oppleringstiltakene skulle
foregi 1 regionen, fordi det ville bli enklere & delta. Regionale kurs innebar et
begrenset deltakerantall, og fordelen var at saksbehandlerne allerede kjente

' Trygdeetatskolen besto av en obligatorisk grunnopplaring (grunnkurs) som ga alle
nyansatte en innfering i1 gjeldende lovgivning 1 lepet av det forste ansettelseséret, og
saksbehandlerkurs for mer erfarne medarbeidere.
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hverandre og var trygge pa hverandre. Selv om de ansatte 1 regionen har lav
formell kompetanse, er det innenfor regionen som helhet en samlet sett hay
realkompetanse som er bygget opp gjennom mange ars erfaring. Holdningen
blant de ansatte var at de matte fa noe igjen hvis de skulle bruke mye tid pé
opplering 1 prosjektsammenheng. Det ble ogsd framhevet at oppleringen
matte vere praktisk anvendelig og ikke bare en tilforing av teoretisk
kunnskap.

Samtidig foregér det en diskusjon i etaten om hva slags type kompe-
tanse som skal kvalifisere for ansettelser, opprykk eller hoyere lonn. Spers-
malet er hva som skal telle mest 1 forhold til kompetansebygging: real-
kompetanse eller formell utdanning, og om karriere og lennsutvikling kun
skal forbeholdes «de som har vekttall». Ifelge regionleder har opplaring og
kompetanseheving 1 etaten vart for mye rettet mot trygdefaglige omrader.
Spersmalet er om etaten ber endre synet pd hva som er «kompetanse» og 1
storre grad satse pa opplaeringslep som vektlegger generell kompetanse, slik
som samfunnsfag, jus og sosialpolitikk. Dette vil ogsa bli viktig i1 forbindelse
med nyrekruttering og kvalifisering for heyere stillingsplasseringer. Blant de
ansatte er det en del usikkerhet overfor de nye signalene og «kravet» til
formalkompetanse. Mange er redd for at formell kompetanse pd sikt skal
prioriteres og vektlegges framfor erfaring, og at erfarne medarbeidere vil bli
undervurdert:

En kan ikke lere seg dette faget pd forhand. Det tar tid og yrkeserfaring

for &4 bli en god saksbehandler, og det finnes forelopig ingen egen

utdanning til trygdefaget ... Det er positivt & fa inn folk med annen type

(formell) kompetanse, men det betyr ikke at de gjor den faglige biten
bedre enn de som har realkompetanse med lang erfaring.

Intervjuene med de ansatte viser at det er ulike syn pa krav til kompetanse og
formell utdanning. Denne uenigheten kom ogsé fram i diskusjonene om hva
som skulle vaere formélet med prosjektets oppleringsprogram.

6.3 Forventninger ved prosjektstart 1999

Forventinger til strategisk kompetanseutvikling

P& tross av negative erfaringer med tidligere kartleggingsforsek var de
ansatte positivt innstilt til opplegget som ble skissert for deltakerne 1 Nord-
dalprosjektet. Prosjektplanen ble fra starten av presentert med stor entusi-
asme fra prosjektlederhold, noe som skapte forhapninger om at det kunne
komme noe konkret ut av kartleggingen denne gang. Planen lovet mye og la
opp til en rekke konkrete oppleringstiltak, individuelle opplaringsplaner og
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muligheter for kompetansetilfarsel innen eget fagomrade. Ifolge lederen for
regionkontoret var dette det forste oppleringsprogrammet som tok sikte pé &
gi kompetansebegrepet et konkret innhold, med muligheter til & definere
ulike roller og utarbeide stillingsbeskrivelser pa ulike omrader. P4 bakgrunn
av rollebeskrivelser og kompetansekartlegging skulle det bli mulig & plan-
legge og se hva regionen hadde behov for fem ar framover. Fra et ledersta-
sted ville kompetansekartleggingen ogsd vare verktey for 4 fi 1 gang en
meningsfull kommunikasjon og dreftinger med de ansatte.

Et utvalg av uttalelser fra de ansatte viser at det 1 starten var positive
holdninger til det opplegget som ble skissert:

- | utgangspunktet synes alle at opplering 1 regionen er en kjempe-

mulighet. Prosjektet gjor at vi skal komme forst i keen. Jeg har store

forventninger og ser pd det som et nyttig redskap som gjor det mulig &
planlegge ut fra egne behov.

- Jeg har tro pa dette og synes det er spennende. Tilpasset opplaering er
en gylden anledning for oss. Men det selvfolgelig dels avhengig av

opplegget.

- Jeg var egentlig skeptisk, men inntrykket fra den ferste samlingen 1
prosjektet var positivt. Resultatet var over all forventning. S4 na héper
jeg virkelig pd at det skal komme noe ut av dette.

- I vér etat har folk tatt utdanning uten & vite hva det kunne brukes til.
Dette prosjektet tar sikte pa & avklare hva som er felles opplaerings-
behov, dvs. hvilke fagomrader som alle trenger.

- Det har vert for mye klatting og fagkurs her og der. Malet ma vare &
fylle inn riktig kunnskap (mengde/type) i de rette rollene. Jeg tror at en
klarere definering av roller og avgrensning av fagfeltet vil gi bedre
kvalitet pé saksbehandlingen

Selv om enkelte uttrykte skepsis overfor selve kartleggingen fordi det tid-
ligere ikke hadde gitt konkrete resultater, var flertallet positive til individu-
elle opplaeringsplaner og tiltak i regional regi. Begrunnelsen var at de ansatte
1 regionen lettere ville tilpasse seg og ta imot et skreddersydd opplegg.
Trygdekontorene er bemannet med damer i 50-arene som til dels har

liten tro pa egen evne til 4 lere, s mange vil ha fordeler av & fa et
tilpasset opplegg der oppleringen foregér i regionen.

Samtidig ga de uttrykk for at opplaeringen ber «holdes pa et niva som vi kan
mestre og som vi har nytte av». Ifalge de ansatte var det ogsa en forutsetning
at opplaringen ble prioritert pd ledernivd og pa kontornivd. De ansatte ga
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uttrykk for at trygdesjefene ber vare padrivere 1 prosessen, og ta ansvar for 4
motivere «de gamle trygdefunksjonarene i etaten, som har lite tro pa seg
sjalv». Oppfolgingen bygger pd kartlegging via medarbeidersamtaler, og
holdningen er at trygdesjefene har et stort ansvar 1 denne prosessen. Ifelge
leder for regionkontoret er dette helt avgjerende for at kompetanseutvik-
lingen skal bli noe av. Samtidig pekes det pa at trygdesjefene ikke har
tilstrekkelig kompetanse til & ta 1 bruk verkteyet: «Det kreves opplering og
veiledning av ledernivéet for at dette skal fungere og tas i bruk. Det ma ikke
bli opp til den enkelte.»

Konkrete opplaeringsbehov
Forventninger til prosjektets opplaringsdel viser at de ansatte har stort behov
for kunnskapstilfersel pa flere felter. Ifolge intervjuene har saksbehandlerne i
prosjektet behov for opplering innenfor sd vel #rygdefag som
publikumsbehandling. Forventningene til opplaering og kompetanseutvikling
kan oppsummeres i folgende hovedpunkter;

a) Opplering pa saksomrader der det er fa saker, og som saksbehand-

lere sjelden kommer bort i. Som eksempel nevnes regelanvendelse og
tolkning av sékalte innflekte rundskriv.

b) Opplering pd nye omrader som er aktuelle 1 forbindelse med lov-
endringer, nye arbeidsoppgaver og omorganiseringer. Som eksempel
nevnes veiledning, informasjon og serviceoppgaver.

c) Kompetanseheving innenfor eget saksomrade (familie- eller helse-
omradet) for & heve kvaliteten pd saksbehandlingen. Serlig etterlyses
trygdefaglig opplaering innen Folketrygdloven kap. 5.

d) Opplaring i juridisk metode. Begrunnelse er at de ansatte jevnt over
har for darlig juridisk kompetanse. Som eksempel nevnes syke-
pengeomrédet.

I tillegg til disse hovedomréadene blir det ogsa pekt pd spesielle fagomrader
som trygdemedisin der det er behov for bedre kjennskap til diagnoser, syk-
domsbilde og reaksjoner. Fordi sykdomsbildet endrer seg i retning av mer
depressive diagnoser, mener saksbehandlere at de trenger kunnskap for a
takle slike reaksjoner. Andre etterlyser opplaring innenfor yrkesmedisin,
knyttet til saksbehandling av yrkesskadeerstatning. Saksbehandlere ved
trygdekontoret ma forholde seg til medisinske sakkyndige innenfor flere
saksomréder, og kan ha behov for generell kunnskap om sykdom og helse.
Begrunnelsen er at opplering kan gi ny innsikt og gjere saksbehandlere
tryggere pa egen rolle og vurderinger i forhold til skjennsanvendelsen.
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En sentral dimensjon ved tjenesteproduksjon dreier seg om service- og
brukerorientering, dvs. hvordan tjenestene utferes, og den holdning yrkes-
utoverne utviser 1 mote med brukeren. Brukerorientering er mer enn bare
sikring av trygderettigheter. I vid forstand handler det om at tjenestene skal
tilpasses brukernes behov. Mélsettingen har pa flere mater fort til endringer 1
etatens rutiner og arbeidsprosedyrer. Som folge av trygdeetatens satsning pa
service og brukerorientering er behovet for mer opplaring og kompetanse pé
omradet blitt stadig mer aktualisert. Behovet kommer tydelig fram i inter-
vjuene med saksbehandlere: «Vi ansatte 1 trygdeetaten har aldri lert &
behandle folk og trenger mer opplaring i publikumskontakt.» Sperreunder-
sokelsen (del 2) tyder ogsa pa at brukerne er blitt mer bevisste og krevende 1
forhold til service og rettigheter, og at dette er med pd & endre forholdet
mellom tjenesteyter og mottakere. Opplaering knyttet til service og publi-
kumsbehandling fremheves som spesielt nedvendig ettersom tjenestene
serviceerkleres. «Det bar fokuseres mer pa etikk og holdninger for at vi skal
bli en bedre etat.» Ifolge de ansatte er etikk og serviceholdninger et omrade
som lett kan bli borte i kravene til produktivitet, resultater og tidsfrister. Flere
gir uttrykk for at opplering i publikumsbehandling ma relateres til egen
arbeidssituasjon hvis det skal vare til nytte for dem: «Vi har hatt noen slike
kurs, men de har vert for lite konkrete.» Forventninger til opplaringen pé
dette omradet kan oppsummeres ved folgende uttalelse:

Opplaringen skal bli en hjelp for oss til & bli sikrere og tryggere i

arbeidssituasjoner der vi meter brukerne. Bedre innsikt kan gjore at vi
behersker dette feltet bedre.

Intervjuene peker ogsd pd behovet for opplering av skranketjenesten pa
trygdekontorene som spesielt viktig. Skranken, eller resepsjonen, har en
viktig funksjon mht. informasjon og service og representerer det forste meotet
med brukeren. Skranketjenesten var tidligere et nedprioritert omrade. Dette
er 1 ferd med & endres som folge av etatens nye serviceorientering og forsta-
elsen for at resepsjonen er etatens ansikt utad.

Oppgaver knyttet til oppfelgning av trygdede er ofte tunge og kompli-
serte saker som krever tettere samarbeid med andre etater. Utadrettet virk-
somhet og tverretatlig samarbeid vil ogsé stille nye og andre krav til saks-
behandlere ved trygdekontorene. P4 disse omradene er det behov for
opplaering som kan gi bedre ferdigheter i kommunikasjon, meteteknikk og
selvpresentasjon. Denne type kompetanse kan vare viktig og nyttig for saks-
behandlere som skal representere virksomheten 1 andre sammenhenger, blant
annet for deltakelse 1 basisgrupper. Noen etterlyser generell kunnskap 1
psykologi og pedagogikk, mens andre mener det er behov for konkret
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opplaring/kurs 1 veiledningsmetodikk, kommunikasjon og samtaleteknikk.
Dette er relevant kunnskap for ansatte som skal inn 1 veilederroller og i opp-
folgingsarbeidet overfor gruppen sykemeldte og enslige forsergere. Onsket
om kurser 1 psykologi og pedagogikk begrunnes med behovet for & «f& bedre
forstaelse for reaksjoner hos brukerne og for bedre kunne tolke ulike
situasjoner».

Opplaering som tar sikte pd samhandling og kommunikasjon med
brukeren, ber, ifolge ansatte, ogsa rette fokus mot konflikthdndtering. De
ansatte har flere eksempler pa saksomrider og situasjoner der de har behov
for denne type kompetanse. Det kan vere konflikter knyttet til klagesaker 1
tilfeller der sekeren ikke godtar regelverket. Det kan ogsé oppstéd konflikter 1
forbindelse med nye regler/lover som er lite praktisert og prevet ut. De
ansatte kan fortelle at de seker hjelp og stette innad 1 kontoret, og «sjekker ut
med de andre» at de «tenker rett».

Nér det er kroner og ere det gar p4, skal det lite til for at du kommer 1
konflikt. Vedtak og avslag md dokumenteres overfor brukeren. Jeg
synes det er vanskelig a takle slike situasjoner.

Mange ser det som en fordel at slike saker blir anket, slik at de kan fa en
overpreving og en rettesnor for videre regel- og skjennsanvendelse. Andre
eksempler er konflikter som kan oppsté 1 bidragssaker:

"Vrange’ bidragspliktige tar mye tid. Vi trenger mer kunnskap 1 4 takle

slike situasjoner hvor vi blir skjelt ut. Dette krever noe mer enn bare
teknisk kunnskap.

En del konfliktsituasjoner vil naturlig oppstd som folge av de ansattes kon-
trolloppgaver og rollen som myndighetsutever. Miten disse situasjonene
héndteres péd kan vare avgjerende for tillitsforholdet. Som saksbehandlere er
det «viktig a veere profesjonell 1 forhold til den jobben vi har. Det er derfor
en viktig oppgave & forklare seokeren om regelverket 1 forbindelse med et
avslagy. Opplaring pd omridet kan bidra til sterre bevisstgjering og kompe-
tanse pd disse omrédene. Oppleringen kan gis i form av kurs i samtale-
teknikk og konflikthdndtering. En annen mulighet er at slike situasjoner blir
gjenstand for intern veiledning, for eksempel 1 form av gruppeveiledning fra
en profesjonell veileder som hentes inn fra andre fagmiljeer. Denne opp-
leeringsformen er imidlertid lite benyttet 1 trygdeetaten.
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6.4 Kompetansekartlegging

Ifolge prosjektplanen (A6) skulle kartleggingen inneholde folgende ele-
menter:

1) Vurdering av kompetanseomrader og opplaringsbehov blant de
ansatte

2) Spesifisere kompetansekrav og definere ensket kompetanse for
regionen

3) Kartlegging av den enkeltes kompetanse
4) Utarbeide GAP- analyse

Kompetanseomrider og kompetansekrav

I trdd med prosjektplanen ble det 1 forste halvdr 1999 nedsatt en arbeids-
gruppe, kalt for «Oppleringsbehov». Gruppens oppgave/mandat var & vur-
dere ulike typer opplaeringsbehov — bdde i1 forhold til regionens generelle
behov og 1 forhold til spesifikke oppgaver som f.eks. nye servicefunksjoner.
Gruppen besto av representanter fra to av trygdekontorene, opplarings-
ansvarlig ved FTK og representant fra et eksternt konsulentfirma som bidro
med en modell for kompetanseutvikling. Arbeidsgruppa utarbeidet et
rammeverk som inneholdt roller, kompetanseomrader og nivavurderinger.
Kompetanseomrddene ble inndelt 1 12 hovedomrader. Krav til delkompe-
tanse ble definert og vurdert pa fire omrédder, fra kompetanse péd brosjyreniva
til selvstendige arbeidsomrader. Forslag til rammeverk ble lagt fram for
styringsgruppa og ledelsen ved FTK og senere presentert for de ansatte pa en
fellessamling i regionen oktober 1999.

Kartlegging av de ansattes kompetanse

Kartleggingen ble gjennomfert i form av samtaler med den enkelte med-
arbeider. Hensikten var a kartlegge kompetanse og avdekke behov 1 forhold
til det fastsatte nivakravet for ulike stillinger og roller. Nivakravene spesifi-
serer hva som er nogdvendig realkompetanse knyttet til rollene som henholds-
vis trygdesjef, avdelingsleder, gruppeleder, opplaringsansvarlig, saks-
behandler osv. Vurderingen av de ansattes kompetanse skulle ses i forhold til
nivékrav som var ensket for stillingen, og som var spesifisert i rammeverket.
Hensikten var a tallfeste kompetansenivaet hos den enkelte saksbehandler
med vekt pd gjennomfert utdanning og opparbeidet realkompetanse.
Kartleggingssamtalene ble gjennomfort ved alle kontorene innen utgangen
av februar 2000. Samtalene ble gjennomfert som individuelle med-
arbeidersamtaler ved alle kontorer unntatt Dovre/Lesja der de ansatte etter
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eget onske gjennomforte kartleggingen 1 fellesskap/samlet. Ved regionkon-
toret ble det utarbeidet planer for hver enkelt medarbeider pid grunnlag av
kartleggingen.

Gap-analyse

P& bakgrunn av de utarbeidete nivikravene skulle det foretas «avviksmalin-
ger» for & se hvordan den enkeltes kompetanse avvek fra de ideelle kompe-
tansekravene. Planen var & legge resultatet fra kartleggingen inn 1 et eget
dataprogram (programpakke) for & lettere kunne systematisere resultatene og
f4 en samlet oversikt over kompetansen 1 regionen. Dette skulle gjore det
enklere 4 planlegge og iverksette spesielle kompetanse- og opplearingstiltak.

Det viste seg imidlertid at den programvaren som ble kjopt inn til
formalet ikke fungerte, slik at prosessen ble forsinket. Det som sviktet var
muligheten til & f& modellen tilgjengelig pa data. Resultatene fra kartleg-
gingssamtalene ble av den grunn ikke systematisert og analysert, og heller
ikke brukt videre 1 oppleringssammenheng. Kontorene ble fra fylkets side
mott med argumenter om at det innsamlede materialet kunne brukes selv om
dataverktoyet ikke var pa plass.

6.5 Opplering og gjennomforing

Oppleringen 1 prosjektet tok sikte pa en kombinasjon av felles opplaring
(kurs) og individuell planmessig kompetanseutvikling. Ifelge prosjektpla-
nene skulle det iverksettes egne oppleringstilbud/kurs innenfor hovedom-
rddene service og trygdefag (delmal 3.2.). Ifelge planen var dette opprinnelig
tenkt som spesifikke oppleringstilbud til ansatte med ansvar for service- og
veiledningsfunksjoner og til de som skulle utfere spesialisert saksbehandling
med vekt pa juridisk og trygdefaglig kompetanse (Prosjektdirektivet. Pkt.
2.1). Fylkestrygdekontoret inngikk en avtale med Hogskolen i Lillehammer
om opplering pd den generelle delen, og resultatet ble to kurs/seminartilbud
til samtlige ansatte i regionen. Disse ble arrangert som dagskurs for at alle
ansatte 1 regionen kunne delta. Kursene som ble avholdt tok for seg temaene
service/brukermedvirkning og kommunikasjon.

1) «Trygdeetaten som Servicebedrift»

Formélet med dette kurset var & gi deltakerne en forstaelse av trygdeetaten
som serviceorientert forvaltningsenhet. Kurset la vekt pa brukermedvirkning
og brukerorientering og en bevisstgjoring av trygdefunksjonarens rolle som
bakkebyrakrat. Opplaringen var organisert i to bolker over til sammen fire
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dager. Den interne evalueringen viste at de ansatte var godt forneyd med
gjiennomferingen og det personlige utbyttet.

2) «kKommunikasjon»

Dette kurset la vekt pa teori og praktiske gruppeoppgaver innenfor kommu-
nikasjon og samtaleteknikker. Kurset var rettet inn mot tjenesteyting og
saksbehandlerrollen, med rollespill og praktiske ovelser. Opplaringen la vekt
pa bevisstgjoring av de ansattes egne holdninger og det & vaere los-
ningsorientert. Gruppeoppgavene var rettet direkte mot konkrete situasjoner
som trygdekontoransatte mater i hverdagen. Den interne evalueringen viser
at kurset ble svert godt mottatt blant de ansatte. De ansatte ga uttrykk for at
det var nyttig & lere metoder for formidling og aktiv lytting for & kunne
avklare og sortere problemer og finne fram til riktig opplegg for lasning.
Kursopplegget har ifelge ansatte hatt betydning for deres innstilling til det &
soke stotte og korreksjoner fra kollegaer 1 vanskelige saker.

Andre oppleringstiltak som ble gjennomfoert var sikalt «skulder-ved-
skulder-opplaering». Dette er en form for kollegaveiledning, der kollegaer
hjelper hverandre og gér igjennom saksprosessen sammen (f.eks. ajourhold).
Opplegget ble gjennomfert ved enkelte kontorer som et ledd i1 interne om-
organiseringer, og pa de ansattes eget initiativ.

Inntrykket er at langt de fleste var forneyd med opplegget og innholdet 1
de to kursene som ble arrangert i prosjektperioden, selv om de hadde
forventet flere oppleringstiltak.

6.6 De ansattes reaksjoner og evaluering av opplegget

Blant oppleringstiltakene som var skissert i prosjektplanen og i Tiltaks-
pakken for prosjekt Nord-Gudbrandsdal var det bare et fatall som ble gjen-
nomfort 1 prosjektperioden. Dette forklares med at 1) oppleringsdelen kom
sent 1 gang, som folge av utskiftning av oppleringsansvarlig internt pad FTK,
og 2) Opplaringsdelen fikk begrenset omfang pga. mindre ekonomiske
ressurser enn det som var planlagt.

De ansatte gir utrykk for skuffelse over at oppleringen ikke ble gjen-
nomfort slik som planlagt, og over at tiltakspakken som ble utarbeidet og
vedtatt 1 prosjektgruppen ikke ble fulgt opp. De ansatte hadde store forvent-
ninger til oppleringen, forventninger de mener ble skapt av prosjektledelsen.
I intervjuene blir det fremhevet at regionen var lovet mer opplering enn det
som ble gjennomfort i lapet av prosjektperioden:
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Skal de ha et prosjekt far de serge for & ha midler til 4 sluttfere det. Det
skulle arrangeres moduler og tilrettelagt kurs basert pa regionale behov.
Det endte opp med at det ble avsatt/bevilget for lite midler til
kompetansedelen.

Eller som en annen uttrykker det:

Prosjektet startet med mye fine ord i fellessamlingen (som ble holdt pa
Kvitfjell). De ansatte skulle selv komme med forslag til kurs — det var
bare fantasien som satte grenser. Vi fikk inntrykk av at noe skulle skje,
og ble revet med av alle forventninger og gode intensjoner. Men det ble
lite ut av det. Det er stott slikt med alt nytt, det dovner til slutt. Vi har
naermest glemt hva som ble sagt den gangen.

Det gér ogsa klart fram av intervjuene at de ansatte var skuffet over at kart-
leggingen ikke forte til konkrete og individuelle oppfelgingstiltak. Mange gir
uttrykk for frustrasjon og skuffelse, noe som kommer fram i flere ulike
uttalelser:

- Vi foler ikke at det har skjedd sa mye, og er skuffet over at vi ikke har
kommet lenger pad dette omradet. Vi venter pd flere konkrete opp-
leeringstiltak og konkret oppfolging av kartleggingen som fant sted.

- Vi var optimistiske. Resultatene skulle legges inn pa data og bli et
hjelpemiddel. Opplegget skulle utvikles videre og fere til nye/andre
kompetansekrav pa en del omréder. Dette har ikke skjedd. Det er a
holde folk for narr nar en gjennomfere en undersekelse for skriveb-
ordsskuffen.

- Vi ble intervjuet i forbindelse med kartleggingen og gap-analysen.
Etter dette har det ikke skjedd noe mer, dessverre. Synes at det er viktig
at vi nar det malet som prosjektet har satt seg for opplaering. Haper at
kompetansegapet 1 stedet kan fylles internt, i form av intern opplering
og veiledning.

Denne frustrasjonen er forstielig sett pa bakgrunn av at dette var den tredje
kartleggingen som gjennom darenes lop var iverksatt 1 Norddalregionen. En
av de ansatte uttrykker det slik:

Strategisk Kompetansekarlegging (SKU) var en del av Norddalpro-
sjektet. N& er denne type kartlegging igangsatt 1 resten av fylket uten at
det har skjedd noe mer 1 vért prosjekt. Ifelge opplegget skulle materialet
systematiseres og fere til individuelle oppleringstiltak. Her 1 regionen
er kartleggingsmaterialet lagt 1 en skuff.

Andre gir uttrykk for at er det gétt sdpass lang tid siden kartleggingen ble
foretatt at «kartet ikke lenger stemmer overens med terrenget». Pa inter-
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vjutidspunktet (hegsten 2001) var det 1 2 ar siden medarbeidersamtalene ble
gjennomfert. Noen mener at alternativet er 4 ta en ny runde med kartlegging
«for & fa til en oppjustering som stemmer.»

Alle ansatte var positivt innstilt til de to kursene som ble arrangert i
lopet av prosjektperioden, men intervjuene med de ansatte viser at det fortsatt
er behov og kompetanseomrader som ikke ble dekket i opplaeringsdelen av
prosjektet. «Opplaringsbiten ble ikke lagt opp slik vi hadde forventet — og vi
er skuffet over det. Det er fortsatt omrider der vi mangler kompetanse». Det
er flere som gir uttrykk for skuffelse over at det 1 prosjektperioden ikke ble
gjiennomfort flere kurs og opplaering pa det trygdefaglige omrddet, slik de
var forespeilet. Samtlige etterlyser kurs 1 juridisk metode, bruk av rettskilder
og ulike trygdefaglige kurs innenfor eget saksomrade. Dette er ifolge ansatte
basisoppgaver der trygdeansatte stadig har behov for opplaering. Andre
spesifikke kurs og oppleringstiltak rettet mot ansatte med ansvar for
frontservice og veiledningsoppgaver ble heller ikke arrangert slik det var
forespeilet 1 tiltakspakken for prosjektet. Hospitering var foreslatt som et av
flere virkemidler 1 opplaringen, men dette tiltaket ble ikke tatt 1 bruk fordi de
ansatte 1 regionen har lang ansiennitet og erfaring i trygdefaglig arbeid. Selv
om det er liten nyrekruttering til stillinger, ber en ifelge de ansatte likevel
vaere dpen for denne formen for opplaringstiltak framover.

Intervjuene gir samtidig inntrykk av at det har vert uklare forventninger
til hva oppleringen skulle inneholde, og usikkerhet mht. egne
kompetansebehov. Noen sier at de hadde lite konkrete forventninger, fordi
det ikke har vert konkrete tiltaksplaner. Inntrykket er at det til dels har vert
lite engasjement fra de ansattes side, og at deltakerne har hatt en noe passiv
tilneerming ved & overlate styring og initiativ til ledelsen. En av de ansatte
uttrykker det slik:

Vi1 foler at prosjektet har levd sitt eget liv. Vet ikke hva som har skjedd 1

mellomtiden, siden oppstart. Vi har heller ikke etterlyst denne opp-
leeringen, fordi vi har nok med vart daglige strev.

Andre har hatt klare forventninger til at det skulle avsettes tid til opplaring
pa nye og eksisterende fagomrider, og mener at dette kunne vert organisert
annerledes fra ledelsens side. Det rettes ogsa kritikk mot ledelsen i prosjektet
og mot fylkesnivéet for mangelfull informasjon. Som en av de ansatte sier:
«Vi synes at prosjektet burde vert mer synlig og at vi burde hatt mer
informasjon underveis.». Det framgéir av intervjuene at de ansatte er mis-
forneyde med maten disse problemene er blitt behandlet pa i prosjektet, de
viser til mangel pa diskusjoner og &penhet 1 styringsgruppa. Svikt 1 kommu-
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nikasjon mellom prosjektledelse og ansatte, og utilstrekkelig informasjon til
prosjektdeltakerne trekkes fram som et problem:

Nér kompetanseutvikling, opplering eller andre sider ved prosjektet

ikke fungerer, ber dette vare en sak for styringsgruppa i1 prosjektet.

Diskusjoner om hva som skal skje videre, ber foregd 1 styringsgruppa
og ikke internt pa fylkestrygdekontoret.

Det framholdes at styringsgruppen i prosjektet burde vere et sentralt kom-
munikasjonsforum og et samlet forum der de ansatte kunne vare med &
diskutere problemene i fellesskap. Problemet 1 blant annet i at det har ble
avholdt f4 meater 1 styringsgruppen og at fraver av styringsgruppemater
vanskeliggjorde kommunikasjonen mellom ledelse og ansatte.

Hovedinntrykket er at de ansatte 1 liten grad har vert trukket inn 1 plan-
legging av opplegget, og at diskusjoner og problemlasning 1 forbindelse med
kompetansedelen har foregatt utenfor styringsgruppen og prosjektgruppen.

Oppfolgingstiltak 1 forbindelse med kurs som har vart gjennomfert er
etter all erfaring nedvendig for & vedlikeholde kunnskap og interesse. En av
lederne uttrykker det slik: «En viktig del av personalpolitikken er & bruke
kontoret som leringsarene. Dette er imidlertid vanskelig & gjennomfere nér
hverdagen sliter oss.» Oppfelgingen kan imidlertid foregd pd andre mater
enn kurs, gjennom fagmeter som arrangeres lokalt og som faglige disku-
sjoner internt pd kontormeter. Saksbehandlerne 1 regionen etterlyser béade
fagkurs og faglige samlinger 1 regionen (f.eks. innen sykepengeomradet).
Enkelte foreslar erfaringsutvekslingsmeoter for eget saksomrade, enten det
gjelder bidrag / enslige forsegrgere eller andre helserelaterte saksomrider, og
tar til ordet for at slike regionmeter ber formaliseres. Det vises til at andre
regioner 1 fylket har gjennomfoert opplering pa ulike fagfelt i egen regi.
Andre legger vekt pa behovet for flere felleskurs/seminar og mener at sosiale
samlinger for deltakerne 1 prosjektet kan bidra til sterre samhorighet og
fellesskapsfolelse mellom kontorene 1 regionen. Kunnskap om service og
kundebehandling er spesielt viktig pd mindre kontorer der de ansatte har mye
publikumskontakt. Behovet for opplering innenfor service- og kom-
munikasjon er blitt mer tydelig, fordi den nye veilederrollen stiller krav om
storre profesjonalitet i samhandling med brukere og samarbeidspartnere. Pa
dette omradet kan lgsningen vare systematisk intern veiledning (supervisjon)
1 form av tilbakemeldinger og korrigeringer pd egne holdninger og atferd
underveis. Dette er forst og fremst et lederansvar.
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6.7 Oppsummering

Muligheten for prosjektutvikling og oppleringstiltak 1 Norddalprosjektet ble
1 stor grad begrenset av de ekonomiske rammene. Ifolge ledelsen ble
prosjektet ikke tilfort tilstrekkelig med midler for & iverksette de tiltakene
som var skissert og planlagt i forsgksperioden. Rikstrygdeverket bevilget
midler etter seknad, og var ikke villig til & binde opp midler for hele for-
soksperioden pa tre dr. Prosjektet ble avhengig av arlige bevilgninger og
framdriften 1 prosjektet var derfor preget av usikkerhet og vansker med
langsiktig planlegging. Blant oppleringstiltakene som var skissert, prosjekt-
planen og 1 tiltakspakken for prosjekt Nord-Gudbrandsdal, ble bare et fétall
gjiennomfert 1 prosjektperioden. Opplaringsdelen kom sent 1 gang som folge
av utskiftning av oppleringsansvarlig internt pa fylkestrygdekontoret, og
tiltakene fikk begrenset omfang pga. mindre ekonomiske ressurser enn
beregnet.

Den kompetansemessige delen av prosjektet som la opp til interaktiv
oppleering, ble ikke gjennomfert 1 henhold til prosjektplanen pga. manglende
dataverktoyet og utstyrsoppgradering. Derved ble det ikke mulig & fa til en
helhetlig oversikt over regionens samlete kompetanse eller planlegge og
iverksette tiltak for kompetanseutnyttelse pa regionniva.

De ansatte 1 offentlig sektor, herunder trygdeetaten, har over tid fatt
erfare at mange prosjekter som startes opp ikke blir fullfort. Dette forer til at
ansatte pa lokalt nivd mister «illusjonene» og engasjementet 1 forhold til
deltakelse 1 slike forseksprosjekter. Inntrykket fra Norddalprosjektet er at
ledelsen skapte store forventninger til opplaringstiltak som ikke ble gjen-
nomfert. De fleste gir utrykk for skuffelse fordi opplaringsdelen og tiltaks-
pakken som ble utarbeidet og vedtatt i prosjektgruppen ikke ble fulgt opp.
Serlig gjelder dette for kartleggingen som ikke forte til individuelle opp-
leeringstiltak. For trygdeetaten som organisasjon er dette et alvorlig signal om
a folge opp de opplaeringsprosjektene som settes i gang dersom kompe-
tanseoppbygging skal bli mer enn bare ord.
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DEL II:
Brukertilfredshet med trygdekontorene

7 Innledning

7.1 Brukernes mgte med forvaltningen

Forvaltningens forhold til brukerne kan beskrives og analyseres ut fra ulike
perspektiver. Et sentralt aspekt er hvorvidt organisatoriske og administrative
forhold ved forvaltningen fungerer som terskler den enkelte bruker mé over-
vinne for & nd fram med sine krav og hjelpebehov. Brukertilfredshet vil av-
gjores og formes 1 motet med de ansatte. Trygdefunksjonzrene er sentrale
akterer 1 denne sammenheng, fordi de representerer forvaltningen og meter
publikum ansikt til ansikt.

Magtet med forvaltningen er mer enn et mate med regler og lover. Det er
et mote med et administrativt fordelingssystem med byrakratiske trekk som
ogsd vil ha betydning for hvordan brukerne opplever systemet. Det byra-
kratiske apparatet kan oppleves som et lukket system, med rutinepreget saks-
gang og kompliserte regler som brukerne i liten grad har kjennskap til. I
tillegg vil det vaere en rekke barrierer og terskler som mé overvinnes for
brukeren nér fram med sine krav. Dette viser til en rekke samhandlings-
problemer i mote med forvaltningen generelt (Bleiklie 1997).

En type terskel er de formelle adgangsreglene som avgjer hvem som
kan komme 1 betraktning som seker eller mottaker. Regler og vilkér for til-
deling av trygdeytelser er en slik form for adgangsregel hvor f.eks. retten til
alderspensjon er basert pd klare tildelingskriterier, mens uferepensjonen 1
storre grad er skjonnsbasert. Den viktigste terskelen inn til trygdesystemet er
likevel mangelen pd kjennskap til hvilke rettigheter en har. Flere undersokel-
ser tyder pa at underforbruk av ulike trygdeytelser er ganske betydelig, og at
informasjon om muligheter og rettigheter ikke nér ut til potensielle brukere.
Folketrygdens regelverk er komplisert og omfattende og blir oppfattet som
vanskelig tilgjengelig av folk flest. Enkel brosjyreinformasjon og standard-
skriv kan vaere mangelfulle eller vanskelig a forstd og fore til at folk lar vaere
a soke om stenad.
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Statsforvaltningen har 1 stor grad vert basert p4 normen om klient-
initiativ. Det vil si at det er brukerens ansvar 4 finne ut av sitt hjelpebehov og
a oppseake rette instans. De fleste stonader og trygdeordninger utbetales ikke
automatisk. Tjenestene forutsetter i1 stor grad brukerinitiativ, skriftlig
dokumentasjon og evne til & framlegge sin sak Brukernes kunnskap om
systemet og regelverket vil variere, men undersgkelser viser at personer som
har tilstrekkelig kunnskap, informasjon, initiativ og pagangsmot har lettere
for 4 nd fram med sine krav overfor forvaltningen.

Andre terskler og hindringer 1 meote med forvaltningen er knyttet til
apningstider for telefonhenvendelser, fysisk tilgjengelighet og folks mulig-
heter for & oppseke offentlige kontorer 1 apningstiden I tillegg kan frykten for
a bli mett med negative holdninger fra ansatte eller i lokalsamfunnet vare et
hinder for a ta kontakt med det lokale trygdekontor, selv om de fleste
oppfatter trygdeordninger som en rettighet.

Brukere som tar kontakt med forvaltningen, vil mete bade formelle og
uformelle krav til byrdkratisk kompetanse og evne til & kommunisere med
systemet (Dahl Jacobsen 1997). Byrékratisk kompetanse handler om at
brukerne har ulik innsikt og kunnskap om forvaltningen, sosiale ferdigheter
og evne til & argumentere og framstille sin sak i trdd med regelverkets prakti-
sering. Slike uformelle samhandlingsnormer og byrékratiske regler for sprak
kan oppleves som en barriere og en fremmed form for kommunikasjon hos
deler av befolkningen.

Maotet med trygdekontoret vil antakelig fortone seg noe forskjellig av-
hengig av hvilke typer ytelser det sgkes om, hvilke tjenester den enkelte
etterspor, og hva slags kontakt som etableres mellom saksbehandleren og den
enkelte seker. Misngye med trygdetjenester kan for eksempel vare knyttet til
selve kontantytelsen, dvs. utfallet av seknaden. Hvorvidt mete med
trygdekontoret oppfattes som greit eller vanskelig kan ogsa ha & gjere med de
ansattes serviceinnstilling, dvs. graden av forstielse og imetekommenhet,
respekt og vennlighet. Folk kan for eksempel vaere misforneyd med avslaget
pa en sgknad, men allikevel vaere forneyd med den service og behandling de
fikk pé trygdekontoret.

Generelt synes det & vaere slik at folk er mest forneyd med «narhets-
tjenester», dvs. tjenester som forutsetter personlige meter mellom tjeneste-
yter og mottaker, slik det ofte vil vere 1 mindre kommuner. Undersakelser
fra rehabilitering og behandling viser at personlige relasjoner til saksbehand-
leren styrker muligheten for informasjon og motivasjonsarbeid, og er viktig
for at oppleggene skal fungere. Den byrakratiske normen om upersonlighet
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kan derfor komme i konflikt med nye arbeidsmetoder som krever individuell
oppfolging fra saksbehandlerens side.

7.2 Service og brukerorientering

Trygdeetaten har i de senere arene lagt stor vekt pa bedre tjenestene overfor
publikum og & presentere seg utad som en offentlig serviceinstitusjon. Pa
slutten av 80-tallet blir service vedtatt som felles ledelsesmal for trygde-
etaten: «A yte bedre service skal std som mal for hele virksomheten og
hensynet til publikum skal styre alt etaten gjor» (Arsmeldingen 1986). Det
blir fremhevet at tjenestene heretter skal bli lettere tilgjengelig for publikum,
og at etaten skal fremstd som «de trygdedes hjelper». I 1987 lanseres slag-
ordet «Med servicemal 1 fokus», hvor servicemalet defineres som «kortere
svar og saksbehandlingstider». Alle kontorer blir palagt & sette opp standard-
mal for rimelige saksbehandlingstider som ledd i en sakalt «serviceplan». Pa
begynnelsen av 1990-tallet utarbeides to viktige overordnede styrings- og
planleggingsdokumenter: Strategiplan (1992) og Verdibok (1993). Dette er
sentrale policydokumenter med klare signaler om at service og publikums-
orientering innferes som ledd i etatens strategi- og verdigrunnlag.

Service kan knyttes til forhold ved forvaltningspraksis og administra-
sjon av tjenester, slik som saksbehandlingstider og kontorets &pningstider.
Service kan ogsad oppfattes som et trekk ved selve yrkesuteveren som ofte
inneberer en profesjonell tilneerming til publikum. Det vil si forhold som
imatekommenhet, respekt, vennlighet osv. God publikumsbehandling defi-
neres badde som en helhetsorientering og serviceholdning fra de ansattes side:

trygdefunksjonaren skal se helheten 1 den enkeltes situasjon. Publikum
skal ikke betraktes som tilfeller, men som individer ut fra sine egne
forutsetninger. De som henvender seg skal bli mett med respekt
(Strategiplanen).

I verdiboka legges det vekt pd «&penhet og arlighet» 1 mete med de
trygdede; de ansatte skal vere lydhere og mete brukerne «uten fordommer»
og gi informasjon som er forstielig. Rikstrygdeverket har 1 disse doku-
mentene onsket & sette standarden for hva som skal vere de riktige service-
holdningene 1 etaten.

Brukerorienteringen og arbeidet med 4 styrke tjenesteytingen til publi-
kum har sttt sentralt siden midten av 80-tallet. Begrepet brukerorientering
innebaerer at «brukernes behov skal vektlegges ved etablering, organisering
og formidling av det offentlige tjenestetilbud» (Intern dokumentasjon 1/98).
Videre skal «brukernes vurderinger tas inn som viktige premisser nar etaten
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utformer sine tjenester». Konkrete eksempler pa dette er gjennomfering av
brukerundersokelser, opprettelse av brukerutvalg og arbeidet med & korte ned
pa saksbehandlingstider. Et sentralt virkemiddel for & forbedre stats-
forvaltningens service og brukerorientering har vert innfering av service-
erkleringer. Alle statlige etater ble fra sentralt hold pélagt & utgi slike
erkleringer innen utgangen av 2000. Dette innebar & konkretisere niviet pa
tjenester og service, og ga aktivt og offensivt ut med informasjon til publi-
kum (St.meld. nr. 40, 1998-99, s. 30). Utpreving av serviceerklaeringer i
trygdeetaten startet 1 1997 med et pilotprosjekt 1 Nord-Trendelag, og trygde-
ctaten var den forste etat innenfor statsforvaltningen som gjennomforte
vedtaket. Erklaeringene er en slags varefakta som utgis 1 eget hefte til alle
husstander. Serviceerklaringene beskriver innholdet og kvaliteten pa trygde-
etatens tjenester og hvilke standarder og minstenormer som gjelder for
tjenestene. En viktig funksjon er de skal avklare og informere brukerne om
hva de kan forvente av trygdeetaten.

Service og brukerorientering er etter hvert innfort som nekkelbegreper 1
forholdet mellom brukere og trygdeforvaltningen. Brukerunderseokelser og
evalueringer blir stadig mer vanlig og sett pd som en form for publikums-
orientering. Dette kan tolkes som en klar strategi for & styrke trygdeetatens
legitimitet og imatekomme brukernes interesser og krav.
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8 Sporreundersokelsen

Et hovedformél med evalueringen er & male effekten av omorganisering med
hensyn pa bedring i service, effektivitet og sakshindtering overfor brukerne.
En sentral dimensjon ved tjenesteproduksjon dreier seg om service, dvs.
hvordan tjenestene utferes, og den holdning yrkesuteverne utviser 1 mote
med brukeren. Idealet er at trygdekontorets tjenester skal vere tilgjengelige,
og at informasjonen skal veare forstaelig. I denne brukerundersgkelsen er vi
opptatt av hvilke oppfatninger og erfaringer brukerne har av trygdekon-
torenes tjenester og serviceniva. Hvilke ytelser og tjenester har de sokt/fatt,
og hvordan opplevde de motet med trygdekontoret? Hva synes de om infor-
masjon og saksbehandlingstider, og hvor forneyd/misforneyd er de med til-
gjengeligheten til kontorets tjenester, personalets service, hjelpsomhet og
faglige kompetanse. Hvilke brukere er minst forneyd, og hva kan dette
skyldes? Undersokelsen tar ogsd sikte pd & finne ut om det skjer noen
endringer 1 brukernes oppfatninger av trygdeetaten etter gjennomfert om-
organisering og intern kompetanseheving ved kontorene.

8.1 Metode/datagrunnlag

Denne sporreundersgkelsen maler brukertilfredshet med trygdetjenester og er
rettet spesielt mot de tjenester/ytelser som bergres av omorganisering og
regionalisering ved trygdekontorene i Nord-Gudbrandsdal 1 perioden 1998-
2001. Undersokelsen er foretatt ved to tidspunkt, hesten 1999 og 2001.
Utvalgene er trukket fra Rikstrygdeverkets register og omfatter samtlige ny-
registrerte seknader/saker («registrert inngang») som var til behandling eller
ble ferdigbehandlet i perioden 01.05.98-01.05.99 og perioden 01.09.00—
01.09.01

Utvalgene omfatter personer som var registrert som nye sgkere av
folgende ytelser (stonadskategorier);

e Uforepensjon

e Grunn- og hjelpestonad

e Overgangsstonad til enslig forserger (far/mor)
e Barnebidrag/ektefellebidrag

e Sykepenger (12 ukers vedtak)

o Rehabiliteringspenger/attfaringspenger
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Kriteriene for utvalg av saker er ytelser som omfatter stor grad av publi-
kumskontakt, samt de stenadsomradene som bereres av omorganiseringen.
Saksbehandlingen innenfor disse omradene inneberer blant annet kontakt
med sykemeldte (helserelatert omrade), personer pa rehabilitering og att-
foring, og enslige forsergere (familierelaterte ytelser) der trygdeetaten er pé-
lagt oppfelgingsansvar. De sakene som i forste rekke bereres av omorgani-
seringen, er uferesaker og bidrag som ifelge planene skal overfores til region-
kontoret (Sel), mens omradene enslige forsergere, rehabilitering/attfering og
sykepenger skal beholdes 1 alle bostedskontorene. Tekniske hjelpemidler er
ikke tatt med 1 utvalget, fordi det administreres gjennom hjelpemiddel-
sentralen. Fadselspenger, kontantstette, barnetrygd, alderspensjon, etterlatte-
pensjon og refusjoner er utelatt fra denne undersekelsen, fordi utbetaling fore-
gir delvis automatisk og innebzrer mindre publikumskontakt. Rutiner ved
feilutbetaling/tilbakekreving og klagesaker skal bedres ved overforing til
regionkontoret, men disse omradene er ikke tatt med utvalget fordi det gjelder
et fatall saker som dekkes / kommer inn under andre ytelser. Yrkesskade-
forsikring og bilsaker er ogsa utelatt fordi dette omfatter svaert fa personer.

8.2 Sperreskjemaet

Sperreskjemaet (Vedlegg 2) tar sikte pd & kartlegge brukernes tilfredshet,
dvs. brukernes subjektive opplevelse av ulike sider ved trygdekontorene
(subjektivt opplevd kvalitet). Undersekelsen gir et grovt mal pd brukertil-
fredshet i forhold til tilgjengelighet, sakshandtering og service pa tjenester.
Spersmélene om «ulike tjenester ved trygdekontorene» er delvis utarbeidet
etter en mal som er brukt av Norsk Gallup, der brukerne setter en «karakter»
pa de enkelte tjenester langs en «tilfredshetsskala». Tallskalaen (fra 1 til 6)
vil méle styrken pd meninger/holdninger og er utformet med likt antall svar-
koder pa begge sider (dvs. at det ikke benyttes et symmetrisk midtpunkt) for
a tvinge respondentene til & velge side.

Skjemaet er basert pd avkrysninger / standardiserte spersmal, med et
apent felt helt til slutt der folk frivillig kunne komme med egne kommentarer
om erfaringer utover de faste svaralternativer. Skjemaet ble utarbeidet 1 sam-
rdd med prosjektledelsen sommeren 1999 og provet ut / kommentert av et lite
antall brukere og brukerorganisasjoner. Skjemaet er inndelt 1 fire deler :

Kontakt med trygdekontoret

Vurdering av enkelttjenester

Vurdering av andre offentlige tjenester

Bakgrunnsspersmal
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«Kontakten med trygdekontoret» kartlegger hvilket trygdekontor brukeren
har hatt kontakt med, hvorfor de tok kontakt, hva slags ytelse/r de har sokt,
om saken er ferdigbehandlet og om fikk seknaden/ytelsen innvilget eller
avslatt, om forespeilet saksbehandlingstid, tilbud og bruk av timeavtale,
brukernes forhandsinnstilling og hvordan de opplevde mete med trygde-
kontoret (positivt/negativt). I sperreskjemaet for 2001 har vi i tatt inn to nye
spersmél; om sgknaden er oversendt til regionkontoret og hva som 1 tilfellet
er brukernes erfaringer med dette kontoret (spm. 13 og 14).

«Vurderinger av enkelttjenester fra trygdekontoret». Spersmélene om
tilfredshet med ulike tjenester er sortert innenfor tre hovedkategorier av tje-
nester:

- Kontortjenester og tilgjengelighet

- Service og saksbehandlerkvalitet

- Informasjon og svartider

«Kontortjenester og tilgjengelighet» handler om hvor forngyd/misfornagyd
brukerne er med eksempelvis apningstid, ventetid, avstand/reisetid og fysisk
tilgjengelighet. «Service og saksbehandlerkvalitet» handler om de ansattes
service, hjelpsomhet, radd, veiledning og faglig dyktighet hos saksbehandler
osv. «Informasjon og svartider» handler om hvorvidt det er gitt tilstrekkelig
og forstaelig informasjon, og hvorvidt brukerne er tilfreds med saksbehand-
lingstider og saksbehandlingsresultat. Spersmalene som handler om hvorvidt
den skriftlige informasjonen var forstéelig, er 1 den siste undersgkelsen
(2001) konkretisert 1 form av to spersmél som skiller mellom brosjyre-
materiell og vedtak. (Endringen er foretatt i samrad med oppdragsgiver).

«Vurdering av andre offentlige tjenester» er tatt med som et kontroll-
sporsmaél, for & se om det er noen sammenheng mellom generell tillit / mis-
tillit til offentlige tjenester og de oppfatninger, holdninger de har til trygde-
kontoret.

Bakgrunnsspersmalene omfatter kjonn, alder, sivilstand, utdanning og
bransje/nzringslivstilknytning.

8.3 Brukernes kommentarer

I sparreskjemaet ga vi anledning til kommentarer helt til slutt, formulert som:
«Er det andre ting du vil nevne for oss om dine erfaringer med trygde-
etaten?» I og med at sperreskjemaet er pd 1 alt 12 sider, kan en ikke forvente
at mange respondenter vil ta seg tid til & gi ytterligere kommentarer, med
mindre de har noe som de synes er sveart viktig & formidle.
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I 1999 fikk vi til sammen 115 kommentarer (av 710 besvarte skjemaer),
hvorav 80 kommentarer var av negativ karakter, mens 35 var positive og
neytrale. I 2001 kom det 83 kommentarer (av 1 alt 606 besvarte skjemaer),
hvorav 35 var negative, mens 48 var positive eller ngytrale 1 sin karakter.
Relativt sett er det kommet feerre kommentarer av negativ karakter ved siste
undersgkelse (2001).

Analysen viser at kommentarene 1 begge nettoutvalgene (de som har
besvart sperreskjema) er relativt jevnt fordelt pd de ulike aldersgruppene,
med overvekt av «informanter» under 50 ar. Det er omtrent dobbelt s mange
kvinner som menn blant disse informantene. De som har kommet med
kommentarer til skjemaet har 1 storre grad enn andre respondenter opplevd
mote med trygdekontoret som negativt (spm.12). Blant informantene er det
en overvekt av personer som har fatt avslag pé sine seknader, sammenliknet
med totalutvalget. Selv om informanter har tilherighet til samtlige kontorer,
er det en overvekt av kommentarer fra brukere 1 Sel kommune, som har flest
innbyggere.

8.4 Svarprosent og frafall

Forste gangs utsending av sperreskjemaene foregikk 1 august méned 1999
(tidspunkt 1). Neste sperreundersokelse ble foretatt oktober hesten 2001
(tidspunkt 2). Av tidsmessige og personvernmessige hensyn valgte vi & kun
gjennomfere én purring, for & unnga utidig press overfor personer som av
ulike grunner ikke onsker & delta.

Brukerundersekelsen 1999

Nettoutvalget bestar av 710 respondenter. Dette gir en svarprosent pa 52,7
prosent. (Vi mottok 1 alt 725 skjemaer, men 15 skjemaer er ikke tatt hensyn
til fordi noen (8) kom inn etter fristen, og de resterende 1 stor grad var
ubesvarte). Bruttoutvalget, totalt 1347 tilfeller, ble trukket blant registrerte
saker pr. 01.05.99 og bestér av:

- ubehandlede seknader
- seknader som er under behandling i perioden (og registrert i systemet)

- seknader som er registrert ferdigbehandlet i1 perioden

P& grunn av uttrekksmaten som ble benyttet ved trekkingen 1 1999, har
antakelig en del tilfeller/fadselsnummer kommet med 1 bruttoutvalget flere
ganger. Det vil si at samme person er registrert som mottaker/sgker av flere
ytelser, og er derfor tilsendt flere enn ett sperreskjema (vi vet ikke hvor
mange dette gjelder for).
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Kriteriet for uttrekk av sykepengetilfeller var at de var registrert pa 12-
ukers vedtak (langtidssykemeldte). Det kan imidlertid se ut til at enkelte
korttidssykemeldte (mindre enn 12 uker) allikevel er kommet med 1 utvalget,
og av den grunn har latt veere & svare pd sperreskjemaet. Spersmélene om
brukertilfredshet er mindre relevante for gruppen av korttidssykemeldte
(ifelge henvendelser fra enkeltpersoner som har mottatt sperreskjemaet).
Dette kan forklare noe av frafallet og de ubesvarte skjemaene vi fikk 1 retur.

Brukerundersokelsen 2001

Nettoutvalget for 2001 er 606 respondenter. (Vi mottok i alt 613 svar, hvorav
7 skjemaer kom inn etter fristen og av den grunn ikke tatt er hensyn til.)
Sterrelsen pa bruttoutvalget var 1108 personer (tilfeller). Dette gir en
svarprosent 54,7 prosent.

Utvalgskriteriene og stenadsomradene er de samme som i 1999. Regi-
strerte tilfeller er seknader mottatt 1 perioden 01.09.00-01.09.01. Basis for
trekking av bruttoutvalget er stonadskoder 1 Rikstrygdeverkets saksregister,
men denne gangen er det kun 12-ukers vedtak (ikke korttidssykemeldinger)
som er trukket ut. I utvalget for 2001-undersekelsen er det kun ett tilfelle
(enhet) pr. fodselsnummer, fordi en har foretatt en sjekk pd dobbelte trekk.
En person kan ha sekt flere ytelser (f.eks. sykepenger og uferepensjon, eller
endret belop pa stonaden/ytelsen) i lopet av perioden, men det er bare den
siste soknaden som registreres 1 bruttoutvalget (for & unngd dobbelttrekk av
tilfeller/ fadselsnummer). Dobbeltsjekk foretatt pad fedselsnummer kan delvis
forklare at sterrelsen pa bruttoutvalget er noe mindre 1 2. periode (hesten
2001), sammenlignet med forrige periode (hosten 1999).

Mange ulike forhold kan pavirke svarprosenten i utvalgene, bl.a. sperre-
skjemaets utforming og omfang, spersmal av dels sensitiv karakter, respon-
dentenes motivasjon og usikkerhet i1 forhold til anonymitet. Noen vil ogsa
vaere mindre motivert for & svare som folge av endring i trygdestatus, arbeids-
eller livssituasjon. Det faktum at skjemaene ble sendt ut fra fylkestrygde-
kontoret i Oppland kan ha ogsé ha bidratt til lavere svarprosent, fordi enkelte
respondenter kan ha vart bekymret for koblingen mellom navn og nummer.

Frafall
Vi har ingen oversikt over fordelingen 1 det (brutto)utvalget som ble trukket
fra Rikstrygdeverkets saksregister 1 1999, fordi filen av ulike grunner ikke
ble tatt vare pa.

Fordelingen 1 bruttoutvalget for 2001 viser at det er en noe sterre pro-
sentandel kvinner med 1 utvalget for undersegkelsen, mens fordelingen av-
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speiles relativt likt 1 nettoutvalget (Vedlegg 1, tabell 1). Kjonnsfordelingen 1
2001-utvalget er mindre skjev enn i 1999, men det er snakk om sma for-
skjeller. Felles for begge tidspunkt er at nettoutvalgene bestdr av litt flere
kvinner enn menn, men det avviker i liten grad fra bruttofordelingen (2001).

Néar vi ser pd svarfordelingene innenfor de ulike aldersgruppene
(Vedlegg 1, tabell 2), viser sammenlikningen at det er relativt sma avvik i
fordelingen mellom brutto- og nettoutvalget. Unntaket er aldersgruppen 0-19
ar som 1 liten grad har besvart skjemaet, men som i bruttoutvalget bestar av
sveert fi personer.

Fordeling etter stonadstyper 1 nettoutvalget (Vedlegg 1, tabell 3) er
basert pa selvrapporterte opplysninger om hvilke ytelser respondentene har
sokt (sist gang de sekte). Sammenligningen viser at frafallet forst og fremst
har skjedd innenfor den store gruppen av registrerte sykepengemottakere.
Samtidig er andelen som oppgir at de sekte uferepensjon, relativt sterre enn
den andelen som er registrert som sekere i bruttoutvalget. Dette kan dels
forklares med at registrerte mottakere av sykepenger (bruttoutvalget) kan ha
sokt og gétt over pa attforing, rehabiliteringspenger eller uforetrygd i lapet av
perioden og derved oppgir denne ytelsen pa sperreskjemaet.
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9 Kjennetegn ved utvalget

9.1 Alders- og kjennsfordelingen i utvalget

Nettoutvalget for sperreundersokelsen 1999 bestir av 710 personer. Gjen-
nomsnittet er pa 52 ar og medianen er 50 ar. (10 personer har ikke oppgitt
alder). De eldste, over 50 ar, utgjer 48 prosent av utvalget, mens 29 prosent
er 1 alderen 35 til 49 ar. Personer under 35 ar utgjer 22 prosent av netto-
utvalget.

Nettoutvalget for sperreundersekelsen 2001 bestar av 606 personer.
Gjennomsnittet er pa 45,75 &r og medianen 46 ar (8 personer har ikke oppgitt
alder). De eldste, over 50 ar, utgjer her 43 prosent av utvalget, mens 39
prosent er i alderen 35-49 ar. Personer under 35 ar utgjer 19 prosent av
nettoutvalget. Fordelingen viser at det er flere yngre respondenter med i
utvalget for undersekelsen 1 2001, enn ved den forste undersegkelsen (1999).

Tabell 9.1.1. Utvalgets aldersfordeling 1999 og 2001. Prosent.

Alder — 4 kategorier 1999 2001

0-34 ar 22 n=156 19 n=113
35-49 ar 30 n= 206 39 n=231
50-66 ar 45 n=317 42 n=249
67+ 3 n=21 1 n=5
Sum 100 n=700 101 n=598

Prosenter avrundet. Ikke oppgitt alder = 10 personer (missing) i 1999 og 8 personer i 2001.

De aller yngste, under 20 ar, utgjor bare 1 prosent av utvalget i 1999 og 0,3
prosent 1 2001, hvorav enkelte av respondentene 1 realiteten er voksne
forsergere som har besvart skjemaet pa vegne av egne barn. Barna er trukket
ut pga. inklusjonskriteriene for undersgkelsen som blant annet inneholder
grunn- og hjelpestonad som en av stenadskategoriene, og uferepensjon som
ogsa kan omfatte barnebidrag for barn over 18 &r. Respondentene 1 alders-
gruppen under 20 ar utgjer sapass fa personer at vi har valgt a se disse i
sammenheng med aldersgruppen 0-34 1 analysen. Personer som har sekt
alderspensjon er ikke med 1 inklusjonskriteriene for var undersekelse, det er
derfor svart fa respondenter over 67 ar som er med 1 utvalget (3 prosent 1
1999).
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I nettoutvalget for 2001 er det 55 prosent kvinner. Dette er en mindre
andel enn i undersgkelsen for 1999 som hadde et utvalg der tre av fem
respondenter var kvinner (59 prosent kvinner). Tilsvarende fordeling viser at
det er 45 prosent menn med 1 utvalget i 2001, mens det var 41 prosent menn 1
1999. Selv om begge utvalgene bestdr av litt flere kvinner, er allikevel
kjennsfordeling totalt sett noe jevnere i datamaterialet for 2001-undersokel-
sen. Det er imidlertid flere kvinner enn menn blant de yngre alderskategori-
ene (under 50 &r). Dette kan ogsa ha sammenheng med inklusjonskriteriene
for utvalget (dvs. hva slags ytelser de har sgkt).

Nér vi foretar inndeling av alder etter tre alderskategorier som vist i
tabellen, ser vi folgende kjonnsfordeling innenfor hver aldersgruppe i netto-
utvalget:

Tabell 9.1.2. Kjgnn etter alder i 1999 (n=698) og i 2001 (n=596). Prosent.

0-34 ar 35-49ar 50 ar og eldre Samlet
Kjonn 1999 2001 1999 2001 1999 2001 1999 2001
Kvinne 67 62 65 62 51 46 59 55
Mann 33 38 35 38 49 54 41 45
Sum 100 100 100 100 100 100 100 100

Innenfor alderskategoriene 0-34 ar og 3549 &r er det flere kvinner enn
menn (ca. 2/3 er kvinner i1 begge kategorier). I alderskategorien 50 og eldre
finner vi en mer lik fordeling mellom kvinner og menn der forskjellen er
minst 1 1999-utvalget. Alt i alt viser tabellen at det er omtrent samme kjonns-
fordeling 1 nettoutvalgene fra 1999 og 2001.

9.2 Sivilstand og barn

Det er omtrent like mange som oppgir at de har hjemmeboende barn (40
prosent 1 2001) som de som svarer nei pa dette speorsmalet (37 prosent).
Tilsvarende fordeling finner vi for 1999. Det er imidlertid en stor andel (23
prosent) som ikke har besvart spersmalet om hvorvidt de har hjemmeboende
barn. Det er vanskelig & vite hva dette skyldes, men det er naerliggende a tro
at dette kan oppfattes som sensitive opplysninger 1 en slik undersekelse, eller
fordi spersmélsstillingen ikke skiller mellom egne og samboers/ektefelles
barn.

12001 oppgir 72 prosent (tre av fire) at de er gift eller samboende, mens
28 prosent svarer nei. Dette kan tolkes dithen at de som svarer nei er enslige.
Tilsvarende tall for 1999 viser en ganske lik fordeling der 74 prosent er
gift/samboende og 26 prosent er enslige. Det er relativt flere kvinner enn
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menn som er gift/samboende 1 utvalget. Blant de som oppgir at de er enslige
(verken samboende eller gift), er det 64 prosent som oppgir at de ikke har
hjemmeboende barn 1 &r 2001 (mot tilsvarende 63 prosent 1 1999).

9.3 Kontortilherighet

Nér det gjelder bosted har vi kun opplysninger om hvilket trygdekontor
brukerne rapporterer at de har hatt kontakt med. Fordelingen pa ulike trygde-
kontor ser slik ut:

Tabell 9.3.1. Rapportert kontortilhgrighet i 1999 (n= 660) og 2001 (n= 585). Prosent.

Kommuner 1999 2001
Lom 11 11
Skjak 10 9
Vaga 17 15
Sel 31 37
Dovre + Lesja 24 25
Annet 7 3
Sum 100 100

Kategoriene Annet inneholder personer som oppgir kontakt med flere kontor, og de som ikke har
besvart spagrsmalet.

Fordelingen gjenspeiler i hovedtrekk forskjellen mellom sméd og store
kontorer. Nar vi sammenlikner svarprosentene for 1999 og 2001, ser vi at
trygdekontorene (kommunene) er relativt likt fordelt i utvalgene. Det er
imidlertid litt flere brukere med tilherighet til Sel (regionkontoret) blant de
som har besvart sperreundersekelsen 1 2001.

Det er bare en liten andel brukere (tilsvarende 5 prosent i 1999 og 3
prosent 1 2001) som oppgir at de har hatt kontakt med to forskjellige
kontorer. Deres kommunetilherighet kan ikke avgjeres/tolkes ut fra hvilket
kontor de har oppsekt. Kun 2 prosent 1 1999 (og kun 0,4 prosent i 2001) har
ikke besvart spersmalet om hvilket trygdekontor de har hatt kontakt med,
antagelig ut fra et anske om & vaere anonym (ifelge kommentarer til skjema).
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9.4 Utdanning

Tabell 9.4.1. Utdanningsnivé etter kignn i 1999 (n=686) og i 2001 (n=598).
Prosent.

Kvinne Mann Totalt
Utdanning fullfert 1999 2001 1999 2001 1999 2001
Hogskole/universitet 14 16 9 11 12 13
Allmennfag v.g./gymnas 12 15 7 9 10 13
Yrkesfaglig v.g./yrkesskole 33 34 45 41 38 37
Grunnskole (9-10 arig) 35 31 29 31 32 31
7-arig folkeskole 6 4 11 8 8 6
Sum 100%  100% 100% 100% 100% 100%
Antall (n) (401) (329) (285) (266) (686) (598)

Det er til sammen 37 prosent som oppgir at de kun har fullfert laveste utdan-
ning (folkeskole/grunnskole), sammenliknet med 40 prosent av utvalget i
1999. Flertallet, henholdsvis 63 prosent (og 60 prosent i 1999), har utdanning
utover grunnskole, dvs. videregaende skole, yrkesskole eller hegskole/-
universitet). Kun 13 prosent har hgyere utdanning i form av hegskole eller
universitet, og tilsvarende 12 prosent i 1999.

Det er omtrent like stor andel kvinner som menn med laveste utdan-
ningsniva, dvs. som har fullfert grunnskole. Det er derimot en litt sterre
andel kvinner enn menn som har fullfert heyere utdanning i form av heg-
skole/universitet. Analyser viser at utdanningsniva varierer med alder, dvs. at
de eldre har gjennomgiende lavere utdanning enn de yngre (ikke vist i
tabell). Alt 1 alt viser oversikten at det er sma forskjeller i utdanningsnivaet
for nettoutvalget 1 1999 og 2001.

9.5 Bransje- og yrkesbakgrunn

Spersmdl om yrkes- og arbeidsbakgrunn og tilherighet er 1 undersekelsen
formulert slik: «I hvilken naring eller bransje arbeider/arbeidet du sist?»
Fordelingen 1 nettoutvalgene for 1999 og 2001 er relativt lik nér det gjelder
bransje og yrkesbakgrunn. Opplysninger om hvilken nering eller bransje
sokeren har arbeidet 1, viser at til sammen 39 prosent 1 2001 (av de som har
veert yrkesaktive) har arbeidet innenfor jordbruk / industri / bygg og anlegg,
sammenliknet med 41 prosent 1 1999. I alt 26 prosent (i 1999 og 2001)
arbeidet innenfor offentlig administrasjon/undervisning og helse/sosialsek-
toren. Henholdsvis 16 prosent (2001) og 18 prosent (1999) jobbet innenfor
privat tjenesteyting (hotell/restaurant/rengjoring), 11 prosent (2001) og 9 pro-
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sent (1999) var innenfor handel/bank/forsikring, mens 7 prosent 1 2001 og 3
prosent i 1999 arbeidet innenfor transport/post’kommunikasjon. Noen av
disse bransjene har elementer av service og bruker/kundekontakt innebygget 1
yrkesutgvelsen. Variabelen er tatt med i analyser for & se hvorvidt ulik
bransjetilknytning har betydning for brukertilfredshet (vurderinger av trygde-
kontoret).

9.6 Trygdeytelser

Ifolge utvalgskriteriene for undersekelsen er respondentene registrert som
sokere/mottakere av trygdeytelsene: uferepensjon, grunn/hjelpestonad, over-
gangsstonad, barnebidrag, sykepenger (12-ukersvedtak) og rehabilitering/
attforingspenger. Andre ytelser, som fodselspenger, kontantstette, korttids-
sykepenger, barnetrygd, alderspensjon og lignende, er ikke tatt med 1 ut-
valgskriteriene fordi slike ytelser innebarer liten grad av publikumskontakt.

I undersekelsen ble brukerne spurt om hva slags ytelser de har sgkt (sist
gang de spkte). Svarene fordeler seg slik:

Tabell 9.6.1. Hvilke ytelser brukerne har sgkt om (sist gang de sokte).

Antall personer Prosent
Type ytelser 1999 2001 1999 2001
Uferepensjon 224 136 34 23
Grunn- og hjelpestgnad 23 13 3 2
Overgangsstgnad 35 24 5 4
Barnebidrag 18 18 3 3
Sykepenger 162 191 24 32
Rehab/attfaring 124 135 19 23
Andre ytelser 81 77 12 13
Antall/sum 667 594 100 100

Tabellen for 1999 viser at ca. en av tre brukere (34 prosent) oppgir at de har
sokt uferepensjon, og at en av fire (24 prosent) har «sekt» sykepenger. I
utvalget for 2001 er det en naermest motsatt fordeling av respondenter i
forhold til ytelsene sykepenger og uferepensjon. Utvalget 2001 viser at en av
tre brukere har sekt sykepenger (32 prosent), mens 23 prosent har sekt
ufarepensjon. Det vil si at faerre sokere av uferepensjon er med 1 utvalget for
den siste undersgkelsen. De sdkalte sykepengemottakerne vil derved utgjore
en relativt storre gruppe/del av nettoutvalget 1 2001, og vil vere interessant &
se nermere pa 1 forbindelse med service- og brukertilfredshet, fordi 12-
ukersvedtak skal felges opp av trygdekontoret.
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Nér vi sammenlikner fordelingen 1 de to delundersgkelsene finner vi
ellers sma forskjeller i1 fordeling av ytelser som oppgis sekt. Henholdsvis 23
prosent (2001) og 19 prosent (1999) oppgir at de har sekt rehabiliterings- eller
attforingspenger, og bare en liten gruppe brukere svarer at de har sgkt barne-
bidrag, overgangsstenad og grunn- og hjelpestonad (sist gang de sokte).

«Andre ytelser» utgjor til sammen henholdsvis 13 prosent (2001) og 12
prosent (1999) og referer til en rekke forskjellige «familierelaterte» eller
«helserelaterte» ytelser som respondentene har oppgitt under svarkategorien
«annety. Det er sarlig refusjoner av utgifter under Folketrygdens kapitler 5,
7 og 10, foruten sgknader om alderspensjon, etterlattepensjon, yrkesskade-
erstatning, fodselspenger/kontantstette, barnetrygd og arbeidsledighetstrygd.
Vi har valgt & sl disse sammen 1 kategorien «andre ytelser» 1 de videre
analysene.

Selv om slike «andre ytelser» ikke var med blant utvalgskriteriene for
var undersekelse, er det allikevel noen som oppgir ulike andre ytelser som
svar pa spersmalet om hva de segkte sist. Dette kan blant annet skyldes at
respondentene har mottatt/besvart sporreskjemaene opptil flere maneder etter
at de ble registrert og trukket ut fra RTVs saksregister. Det er derfor naturlig
at enkelte endringer kan ha funnet sted 1 lopet av dette tidsrommet. Noen kan
1 etterhdnd ha sekt andre stonader eller tilleggsytelser som de oppgir som
«den siste ytelsen» de har sekt, eller de kan ha endret trygdestatus og gétt
over pa arbeidsledighetstrygd, alderspensjon/enkepensjon eller lignende.
Kategorien er tatt med 1 enkelte analyser som en referansekategori.

Tabell. 9.6.2. Ytelser fordelt pa kjgnn i 2001 (n=588). Prosent.

Ufore- Grunn-og Overgangs- Barne- Syke- Rehab/
Kjonn  pensjon hjelpestonad stenad bidrag penger attfering Annet

Kvinne 50 39 96 72 50 52 71
Mann 50 62 4 28 50 48 29
Sum 100% 100% 100%  100%  100%  100%  100%
Antall (133) (13) (24) (18)  (190) (135) (81)

Tabellen viser at det (ikke overraskende) er forholdsvis flere kvinner enn
menn i utvalget som har sgkt barnebidrag og overgangsstenad. Blant de som
har sekt uferepensjon, sykepenger og rehabilitering/attforing, er det smé for-
skjeller mellom kvinner og menn 1 2001-utvalget. Tall fra 1999-fordelingen
(Vedlegg 1, tab. 4) viser en tilsvarende fordeling mellom kjennene innenfor
de ulike stonadskategoriene, med unntak av rehabilitering/attforing der en
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starre andel av respondentene var kvinner (62 prosent). Stenadskategorier er 1
store trekk relativt likt fordelt pa kjonn 1 begge delundersekelser.

Tabell 9.6.3. Ytelser fordelt pa alder i 2001 (n=586). Prosent.

Ytelser sokt 0-34ar 35-49ar 50 og eldre Sum
Ufgrepensjon 5 20 75 100
Grunn- og hjelpestgnad 15 46 39 100
Overgangsstgnad 50 50 0 100
Barnebidrag 39 61 0 100
Sykepenger 17 39 44 100
Rehab./Attfaring 19 53 28 100
Annet 37 34 29 100
Antall (n=112) (n=227) (n=247) (n=586)

Aldersfordelingen innenfor hver av stenadskategoriene 1 2001 viser at flere
eldre enn yngre (under 35 &r) har sekt uferepensjon, grunn- og hjelpestenad
og sykepenger. Tilsvarende menster finner vi 1 1999, med unntak av syke-
penger. For kategorien sykepenger er det en noe sterre representasjon av
personer 1 alderen 35-49 4r 12001 enn ved forrige undersegkelse (1999).

Nér det gjelder ytelsene rehabilitering og attforing, er det flest sokere
blant aldersgruppen 3549 ar. Dette er ogsd mensteret 1 1999. Blant de som
har sekt barnebidrag, er det flest sekere i alderen 35-49 ar og den yngste
aldersgruppen. Gruppen av segkere til barnebidrag og overgangsstonad er i
antall lavt representert 1 begge delunderseokelsene.

9.7 Grunner for a ta kontakt med trygdekontoret

I undersgkelsen har vi stilt spersmal om hvorfor brukerne tok kontakt med
trygdekontoret (sist gang de tok kontakt). Felgende oversikt viser ulike
grunner til at respondentene 1 vért utvalg har tatt kontakt med kontoret:

Tabell 9.7.1. Grunner til & ta kontakt i 1999 (n= 710) og i 2001 (n=606). Prosent.

1999 2001
Kun for a fa informasjon 23 23
For & fremme sgknad/krav 57 50
For a fa rad/hjelp/veiledning i saken 25 30
For a hagre hvor saken star (purre) 7 5
For a klage 2 3

Bortsett fra gruppen som kun tok kontakt for & fa informasjon, er svarkategoriene ikke gjensidig
utelukkende, dvs. at respondentene kan svare pa flere svaralternativer.
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Det er relativt f4 som har tatt kontakt / oppsekt kontoret for & here hvor
saken stér eller for 4 klage sist gang de tok kontakt. De fleste har tatt kontakt
for & fremme seknad/krav, mens 23 prosent har tatt kontakt kun for & fa
informasjon (1999 og 2001). Oversikten viser at en noe sterre andel brukere
(30 prosent) tar kontakt med trygdekontorene for & seke rdd/veiledning 1
2001, mens det er faerre som oppgir at de har fremmet seknad/krav. I
hovedsak finner vi sma forskjeller mellom 1999 og 2001 med hensyn til
hvorfor folk tar kontakt med trygdekontoret.

9.8 Type kontakt

Tabell 9.8.1. Kontaktformer. 1999 (n=710) og 2001(n=606).Prosent.

Kontaktformer 1999 2001
Brev/sgknad pr. post 22 20
Henvendelse pr. telefon 30 29
Personlig frammate / henvendelse i skranken 63 68
Samtale med saksbehandler 47 46

Svarkategoriene er ikke gjensidig utelukkende, dvs. at respondentene kan svare pa flere svar-
alternativer.

Spersmélet (nr. 4) som ble stilt 1 undersegkelsen var: «Hva slags type kontakt
har du hatt med trygdekontoret 1 forbindelse med denne saken?» Oversikten
viser at nar halvparten av brukerne 1 begge utvalgene har hatt samtale med
en saksbehandler 1 forbindelse med saken, og flere enn tre av fem av
brukerne har tatt kontakt ved personlig frammete. Fordelingsmensteret er
relativt likt for begge delundersgkelsene, og viser at personlig frammote
fortsatt er den mest vanlige kontaktformen blant brukere i1 regionen.

Tabell 9.8.2. Type kontakt i 1999 (n= 684) og i 2001 (n= 596). Prosent.

Type kontakt 1999 2001
Personlig kontakt/frammate 57 (n=393) 60 (n=360)
Upersonlig kontakt (post/tif) 13 (n=87) 12 (n=69)
Bade personlig og upersonlig 30 (n=204) 28 (n=167)
Sum 100% (N=684) 100% (N=596)

I analysen kan vi skille mellom de som kun oppgir «personlig kontakt»
(frammete 1 resepsjonen / samtale med saksbehandler), og de som kun har
hatt «upersonlig kontakt» (pr. tlf./post). Tabellen viser at det er litt over
halvparten av utvalget (57 prosent) som oppgir at de har hatt personlig kon-
takt enten ved oppmete i skranken og/eller ved samtale med saksbehandler.

110 — Regionalisering av trygdetjenester — erfaringer hos brukere og ansatte —



Det er bare en liten gruppe, henholdsvis 13 og 12 prosent, som ifelge
analysen kun har hatt skriftlig eller telefonisk kontakt i 1999 og 1 2001. Dette
viser at kontakten med trygdekontorene inneberer stor grad av personlig
samhandling for de stenadskategoriene som er representert i undersekelsen.
Dette kan ogséd tyde pa at brukerne benytter seg av (eller har behov for)
personlig tjenesteyting i form av informasjon og veiledning fra kontorets
ansatte.

Analysene for 1999 og 2001 viser at type kontakt (personlig/upersonlig)
1 en viss grad varierer med hvilke ytelser/stonader folk har sekt om. Sekere
av uferepensjon har 1 stoerre grad enn andre seokere benyttet alle
kontakt/samhandlingsformer 1 forbindelse med sin seknad. For mottakere av
sykepenger er det flere som oppgir at kontakten med trygdekontoret kun har
veert «upersonligy, dvs. via telefon eller post. I undersekelsen har vi ogsé
spurt om brukerne har hatt kontakt med trygdekontoret tidligere 1 forbindelse
med andre seknader. Her er det 36 prosent (og tilsvarende 38 prosent i 1999)
som svarer at de ikke har hatt kontakt med trygdekontoret tidligere. Det betyr
at bortimot to av tre brukere er nye sgkere som meter trygdekontoret for
forste gang.

9.9 Oppsummering

Nér vi sammenligner de to nettoutvalgene 1999 og 2000 er det i store trekk
relativ lik fordeling med hensyn pé sentrale bakgrunnsvariabler som kjonn,
utdanning, sivilstand og yrkesbakgrunn. Videre er det sma forskjeller mellom
utvalgene nar det gjelder brukernes kontortilherighet, deres hovedgrunner til
a ta kontakt og formen for kontakt. Utvalget 1 2001 skiller seg ut pd noen fa
omrader sammenliknet med 1999-fordelingen ved at det er flere «yngre»
med 1 alderskategorien 3549 &r, det er flere sokere 1 kategorien
sykepengemottakere, og tilsvarende fazrre sekere av uferepensjon. De to
utvalgene synes av den grunn rimelig & sammenlikne.
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10 Brukernes mote med trygdetjenester

10.1 Saksbehandlings- og svartider

Et viktig mal for det regionale samarbeidet har vaert & styrke/forbedre
trygdekontorenes service, effektivitet og sakshdndtering overfor brukerne. Et
viktig aspekt ved service er raskere saksbehandling og bedre informasjon om
saksbehandlings- og svartider. Med svartid menes den tid det tar fra
trygdekontoret mottar seknaden til vedtaket er fattet. I trygdeetatens verdibok
heter det at brukerne skal fa riktige og raske svar pd sine henvendelser
(Verdiboka 1997, s. 13). Prinsippene om «rett tid» og «rett ytelse» har hatt
hey prioritet utover 1990-tallet, og saksbehandlingstidene skal folge etatens
serviceerkleringer (sentralt og lokalt). Ifelge Serviceerkleringen for
Oppland (iverksatt 15/11-99) skal det gis skriftlig melding om nar seknaden
skal veere ferdigbehandlet (i saker som ikke kan avgjeres innen en maned).

For sgknad om barnebidrag og overgangsstenad til enslig forserger er
svarfristen satt fra 1 til 3 méneder (dvs. at 75 prosent av sakene skal vere
ferdigbehandlet innen 1 méned, og alle innen 3 méaneder). Svar/behandlings-
tid for rehabiliterings- og attferingspenger er satt fra 3 til 6 méneder (dvs. at
75 prosent av sakene skal vare ferdigbehandlet innen tre maneder, og alle
saker innen seks maneder). For grunn og hjelpestonad gjelder svarfrister pd 5
til 9 méaneder, og for uferepensjon fra 8 til 12 maneder (dvs. inntil 8§ maneder
for 75 prosent av sakene og inntil 12 méneder for samtlige). Sykepenger er
imidlertid en ytelse som kan gis uten skriftlig vedtak. For sykepenger gjelder
én (1) mineds behandlingstid, dvs. at sykepengekravet (seknaden) skal vaere
ferdigbehandlet og klar for utbetaling innen denne fristen.

Et sentralt spersmal i1 undersekelsen er 1 hvilken grad brukerne har fatt
oppgitt / blitt forespeilet en saksbehandlingstid (svartid) 1 tilknytning til sin
seknad? Spersmalet er formulert slik: Hvor lang saksbehandlingstid ble du
forespeilet fra soknad til vedtak? Tabell 10.1.1 viser at nermere tre av fem
respondenter har fatt oppgitt svartid knyttet til sin seknad (i alt 57 prosent av
utvalget) 1 2001, og at dette er en litt mindre andel enn de som fikk oppgitt
svartid ved forste undersokelse 1 1999. Andelen som ikke har fatt oppgitt
noen saksbehandlingstid, har tilsvarende ekt (med 6 prosent) fra 37 til 43
prosent 1 2001. Noe av forklaringen kan vare at nettoutvalget for 2001 bestér
av en sterre gruppe av sykepengemottakere, der det sjelden gis skriftlig
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vedtak, og utbetalingen 1 hovedsak skjer automatisk pd grunnlag av
sykemelding og sykepengekrav.

Tabell 10.1.1. Brukere som fikk oppgitt svartid i 1999 og 2001. Prosent.

1999 2001

Fikk oppgitt saksbehandlingstid Prosent  (Antall) | Prosent (Antall)
Inntil 1 mnd 20 20

Inntil 3 mnd 18 19

Inntil 5 mnd 7 4

8 mnd. eller mer 18 14

Sum (Oppgitt saksbehandlingstid) 63 (398) 57 (312)
Fikk ikke oppgitt saksbehandlingstid 37 (239) 43 (236)
Sum 100 (637) 100 (548)

Svarkategorien "saken er ikke ferdigbehandlet” er holdt utenfor i denne sammenhengen.

Kategoriene er basert pa RTVs retningsgivende normtider for svar/saksbehandling i ulike type
saker. «RTVs normtider, Krav i felles norm» ble satt som minstekrav for samtlige fylker i 1998, og
var aktuelle i perioden fram til Service-erkleeringen for Oppland ble iverksatt nov. 1999..

Dersom vi vil vite noe om hva som kjennetegner sekere som har fatt oppgitt
svartider, kan det vere interessant & se det 1 forhold til de forskjellige sto-
nadskategoriene 1 utvalget, dvs. & sammenholde oppgitte svartider 1 forhold
til hvilke ytelser de har sokt.

Tabell 10.1.2. Opplysninger om saksbehandlingstid sett i forhold til hvilken
ytelse den enkelte har sgkt i 1999 (n=550) og 2001 (n=475). Prosent.

Fikk oppgitt Fikk ikke oppgitt n n

Ytelser sokt saksbehandlingstid | saksbehandlingstid | (antall) (antall)

1999 2001 1999 2001 1999 2001
Ufgrepensjon 82 85 18 15 (223) (133)
Grunn- og hjelpestgnad 82 62 18 39 (22) (13)
Overgangsstegnad 62 48 38 52 (34) (23)
Barnebidrag 44 44 56 56 (18) (18)
Sykepenger 33 28 67 72 (132) (157)
Rehab./attfgring 72 75 28 25 (121)  (131)

(Restkategorien «andre ytelser» er holdt utenfor i denne sammenhengen.)

Blant de som ikke fikk oppgitt noen saksbehandlingstid 1 2001, ligger hoved-
vekten pa mottakere av sykepenger (72 prosent). For kategorien barnebidrag
og overgangsstenad har over halvparten ikke fatt oppgitt svartid, men resul-
tatet er usikkert pga. et lavt (n) antall observasjoner. Tabellen viser at de som
har sekt uferepensjon, rehabilitering/attfering, (samt grunn- og hjelpe-
stonad), 1 sterre grad enn andre har fatt oppgitt svar/saksbehandlingstider 1
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forbindelse med sine seknader. Samtidig er det sma endringer, og derved
liten forbedring 1 méloppnéelse, nar det gjelder andelen som rapporterer at de
har fatt oppgitt svartid knyttet til sin seknad blant sgkergruppene.

Tabell 10.1.3. Oppgitt (forespeilet) saksbehandlingstid sett i forhold til hvilken
ytelse den enkelte har sgkt i 1999 (n=639). Prosent.

Saksbehandlingstid forespeilet (1999)

Type ytelser/ inntil inntil inntil 8 mnd ikke

stonadskategorier 1 mnd 3 mnd 5mnd ellermer oppgitt sum
Ufgrepensjon 2 20 13 47 18 100
Grunn- og hjelpestanad 36 18 23 5 18 100
Overgangsstegnad 53 0 6 3 38 100
Barnebidrag 28 17 0 0 55 100
Sykepenger 24 6 2 1 67 100
Rehab/attfgring 27 42 1 2 28 100
Totalt 20 18 7 18 37 100

Tabell 10.1.4. Oppgitt (forespeilet) saksbehandlingstid sett i forhold til hvilken
ytelse den enkelte har sgkt i 2001 (n=544). Prosent.

Saksbehandlingstid forespeilet (2001)

Type ytelser/ inntil inntil inntil 8 mnd ikke

stonadskategorier 1 mnd 3 mnd 5mnd ellermer oppgitt sum
Uferepensjon 1 20 11 53 15 100
Grunn- og hjelpestanad 8 46 0 8 39 100
Overgangsstgnad 39 9 0 0 52 100
Barnebidrag 33 11 0 0 56 100
Sykepenger 21 5 1 1 72 100
Rehab/attfgring 28 39 2 5 25 100
Totalt 20 19 4 14 43 100

Analysen viser at det innenfor alle type stenadskategorier er sgkere som
rapporterer at de ikke har fatt oppgitt noen saksbehandlingstid. Det vil her
vaere en viss mulighet for at en del av disse ikke har oppfattet / fatt med seg
slik informasjon dersom opplysninger om sakstider er gitt muntlig. Det er
spesielt sakere av barnebidrag, sykepenger og kategorien «andre ytelser»
som oppgir at de ikke har fatt oppgitt noen saksbehandlingstid fra trygde-
kontorene. Nér det gjelder langtidsytelser som rehabilitering, attforing og
uferepensjon, er det sméd endringer, men allikevel en liten reduksjon 1 antall
sokere som ikke fikk oppgitt svartider (fra 1999 til 2001).
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Sett 1 forhold til serviceerkleringens normtider er det hele 32 prosent
blant uferepensjonssgkere som 1 2001 mener at de ble forespeilet kortere
saksbehandlingstider enn 8 méaneder. De fleste (53 prosent) rapporterer at de
har fétt oppgitt svartid pd 8 maneder eller mer, tilsvarende den fastsatte
normtiden for uferepensjon. Det er pd dette omradet tilsynelatende sma
endringer fra 1999 til 2001. Blant sgkere av grunn- og hjelpesteonad rappor-
terer over halvparten av sgkerne (54 prosent) at de har fatt oppgitt mindre
enn 5 mineders svartid, som er fastsatt normtid for 75 prosent av saken. Kun
8 prosent har blitt forespeilet lengre tid. Sekere av overgangsstenad og
barnebidrag oppgir at de fikk oppgitt svartider fra 1 til 3 maneder, tilsvarende
svarfristene oppgitt 1 Serviceerkleringen. Sammenlignet med 1999-
fordelingen har respondentene fitt oppgitt lavere saksbehandlingstider i
2001. For disse kategorier av sgkere er det imidlertid hele 52 prosent (over-
gangsstenad) og 56 prosent (barnebidrag) som sier at de ikke har fitt oppgitt
noen svartid for sin seknad. Dette er noe overraskende. (For disse ytelsene er
det imidlertid sa fa observasjoner at fordelingen er usikker).

Nér det gjelder sykepenger er det en stor andel som rapporterer at de
ikke har fétt oppgitt noen saksbehandlingstid. Dette kan kanskje ha sammen-
heng med at krav om sykepenger behandles automatisk (pd grunnlag av
sykemeldingsattest fra lege), og at utbetaling 1 de fleste tilfeller skjer direkte
fra arbeidsgiver. Forst etter 12 uker skal trygdeetaten fatte et skriftlig vedtak.
(En liten andel pa 9 prosent oppgir at de ble forespeilet lengre svartider enn 1
maned. Dette kan veare personer som er registrert 1 forhold til rehabili-
teringspenger etter & ha brukt opp retten til sykepenger, og derved kommer
inn under normtider pa 3—6 méneder.)

Blant sgkere av rehabiliteringspenger/yrkesrettet attfering rapporterer
de fleste (69 prosent i 2001) om en forespeilet svartid pa inntil 3 méaneder.
Dette ligger godt under maksimal normtid pd 6 méneder for disse ytelsene.
Samtidig viser svarfordelingen at det ikke er skjedd noen endringer fra 1999
til 2001 med hensyn til hvor lang/kort behandlingstid brukerne er forespeilet.
En av fire sekere (25 prosent) rapporterer at de ikke har fir oppgitt noen
svartid pd dette saksomradet. Dette kan delvis skyldes at overgangen fra
sykepenger til rehabilitering/attforing har gitt automatisk. Alt 1 alt viser
undersekelsen at det er sma endringer/forbedringer 1 hvor korte/lange saks-
behandlingstider som brukerne er forespeilet 1 tilknytning til sine seknader,
ndr vi ser pd perioden fra 1999 til 2001. Dette kan forklares med at norm-
tidene var tatt 1 bruk ved kontorene allerede for Serviceerklaeringen for
Oppland ble vedtatt.
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10.2 Faktisk saksbehandlingstid

Vi har 1 undersekelsen spurt brukerne hvorvidt tiden fram til de fikk svar pé
soknaden tok lengre eller kortere tid enn forespeilet (faktisk saksbehand-
lingstid). Tabellen nedenfor viser svarfordelingen:

Tabell 10.2.1. Rapportert (faktisk) saksbehandlingstid i 1999 (n=638) og i 2001
(n=548). Prosent.

1999 2001
Betydelig lengre tid enn forespeilet 6 4
Noe lengre tid 8 5
Omtrent som forespeilet 33 33
Noe kortere tid 10 9
Betydelig kortere tid enn forespeilet 5 8
Ikke oppgitt saksbehandlingstid 27 29
Saken er ikke ferdigbehandlet 11 13
Sum 100 100

Naér vi ser bort fra de 10 prosentene som ikke har besvart spersmaélet (missing
1 begge brukerundersegkelsene), er det 9 prosent som til sammen rapporterer
at saksbehandlingstiden tok noe eller betydelig lengre tid enn oppgitt. I 1999
var andelen pa 1 alt 14 prosent, og dette viser en liten endring 1 positiv
retning. Selv om det her er sma forskjeller, kan det tolkes som en liten
forbedring. En av tre (33 prosent) svarer at faktisk saksbehandlingstid var
omtrent som forespeilet, og til sammen 17 prosent (2001) oppgir at saks-
behandlingen tok noe eller betydelig kortere tid enn forespeilet.

Tabell 10.2.2. Rapportert saksbehandlingstid i forhold til hvert enkelt trygde-
kontor i 2001 (n=545). Prosent.

Noe/ Omtrent Noe/ Fikk ikke Saken ikke

betydelig som fore- betydelig oppagitt ferdig- Antall

lengre tid speilet kortere tid svartid behandlet Sum (n)
Lom 5 38 15 30 13 100 (61)
Skjak 6 35 16 31 12 100 (49)
Vaga 9 27 20 34 11 100 (82)
Sel 8 32 18 28 14 100 (216)
Dovre/Lesja 12 33 17 29 11 100 (137)
Alle trygde-
kontorene 9 33 17 29 13 100 (545)

Ser vi pa utvalget for 2001 er det totalt 9 prosent som oppgir at saksbehand-
lingstiden faktisk tok noe/betydelig lengre tid enn de 1 utgangspunktet ble
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forespeilet. Blant kontorene varierer svarprosenten for dette spersmélet fra 5
prosent til 12 prosent, men det er allikevel sma forskjeller mellom kontorene.
Det er totalt 17 prosent av utvalget som oppgir at saksbehandlingstiden 1
deres tilfelle har tatt kortere tid enn de ble forespeilet. Her varierer andelen
fra 15 prosent til 20 prosent mellom kontorene. Det er jevnt over sma
variasjoner mellom kommunene/trygdekontor nér det gjelder andel som ikke
har fatt oppgitt svartid.

Det kan ogsa vere interessant & se litt naermere pa hvorvidt rapportert
(faktisk) saksbehandlingstid varierer med hvilken ytelse/stonad som brukerne
har sekt. I hvilken grad har svarfordelingen mellom ulike kategorier av
stonadsmottakerer endret seg fra 1999 og til 2001 nér det gjelder rapportert
saksbehandlingstid?

Tabell 10.2.3. Faktisk (rapportert) saksbehandlingstid innenfor ulike stgnads-
kategorier (ytelse sgkt) i 1999 (n=384) og 2001 (n=316). Prosent.

Rapportert saksbehandlingstid

Lengre tid enn forespeilet| Som forespeilet/kortere tid| Antall (n)
Stonadskategorier 1999 2001 1999 2001 1999 2001
Uferepensjon 20 19 80 81 (162) (82)
Grunn/hjelpestgnad 33 20 67 80 (18) (10)
Overgangsstenad 10 8 90 92 (200 (12
Barnebidrag 58 10 42 90 (12) (10
Sykepenger 14 12 86 88 (57) (69)
Rehab/attfaring 24 16 76 84 (84) (100)
Annet 19 12 81 88 (31)  (33)
Totalt 21 15 79 85 (384) (316)

| tabellen er verdiene «som forespeilety og «noe kortere tid» slatt sammen. De som ikke har fatt
oppgitt saksbehandlingstid, og sekere som ikke har fatt saken ferdigbehandlet, er holdt utenfor
analysen.

Blant de som har fatt oppgitt saksbehandlingstid, har saken tatt lengre tid enn
forespeilet for en av fem (ca. 20 prosent) sekere av uferepensjon. Dette er
omtrent samme andel som 1 1999. Innenfor sekergruppen av rehabilitering og
attfering oppgir 16 prosent at saksbehandlingstiden tok lengre tid enn
forespeilet (2001). Sammenliknet med 1999 er det innenfor denne kategorien
en storre andel (84 prosent) som fatt saken sin avgjort pd kortere/forespeilet
tid 1 2001. Dette er en tydelig forbedring. Blant sykepengemottakere (n=191)
er det bare 1/3 av sgkerne som har fatt oppgitt saksbehandlingstid, slik at
svarfordelingen pa rapportert saksbehandlingstid vil vere lite representativ.
For sgkere av barnebidrag, overgangsstenad, grunn- og hjelpestonad, er

NOVA Rapport 21/02 117



svarfordelingen ogsd svart usikker pga. fa observasjoner. Hovedinntrykket
er likevel at saksbehandlingen etter hvert tar litt kortere tid enn forespeilet
nar vi sammenlikner resultatene fra 1999 og 2001.

10.3 Saksbehandlingsresultat

I et av sparsmélene i1 undersokelsen heter det: «Fikk du innvilget det du sekte
om (sist gang du sekte)». Vi har 1 rapporten kalt dette for «saks-
behandlingsresultaty.

Tabell 10.3.1. Saksbehandlingsresultat fordelt etter stenadskategori (ytelse
seokt) i 1999 (n=561) og 2001 (n=492). Prosent.

Avslag Soknad ikke Antall
Innvilget (ikke innvilget) avgjort (n)
Ytelse sokt 1999 2001 | 1999 2001 | 1999 2001 | 1999 2001
Uferepensjon 72 56 7 8 21 36 (223) (136)
Grunn/hjelpestgnad 65 54 31 31 4 15 (23) (13)
Overgangsstgnad 94 88 3 4 3 8 (35) (24)
Barnebidrag 81 82 13 6 7 12 (16) (17)
Sykepenger 94 94 4 2 1 4 (143) (169)
Rehab/attfgring 74 74 11 8 14 17 | (121) (133)
Totalt 80 76 8 7 12 17 | (561) (492)

| tabellen er kategorien «annet» ikke tatt med.

Tabellen viser at det totalt var 76 prosent av brukerne i utvalget for 2001 som
fikk innvilget sin seknad, mot 80 prosent i 1999. Andelen sokere som
rapporterer at de har fitt avslag, utgjer totalt 7 prosent og er en relativ liten
gruppe, tilsvarende 8 prosent 1 1999. Denne gruppen har holdt seg relativt
stabil 1 alle stonadskategoriene. I utvalget for 2001 er det en noe sterre andel,
17 prosent, som ikke har fatt seknaden avgjort, mot 12 prosent i 1999. Det er
1 hovedtrekk smd endringer mht. saksbehandlingsutfallet nar wvi
sammenlikner fordelingene pa de to tidspunktene.

10.4 Bruk av timeavtale. Hvem har fatt tilbud og hvem
har benyttet tilbudet?

I trygdeetaten er det utarbeidet «felles servicestandarder» for ulike mete-
punkter med brukerne. Her heter det at brukerne har krav pa & kunne snakke
fortrolig og uforstyrret med en saksbehandler. Et aspekt ved service gjelder
kommunikasjon. Timeavtaler er sett pd som et servicetilbud for brukerne,
fordi det «kan redusere ventetiden til de som benytter seg av tilbudet, og
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fordi avtalte meter innebearer uforstyrret kommunikasjon, og derved bedre
kvalitet» (RTV. Intern dokumentasjon 1/98).

I sparreundersokelsen har vi stilt spersmélene: «Har du fatt tilbud om
timeavtale?» og «Har du i sa fall benyttet deg av den?» Resultatet av under-
sokelsen viser at det 1 alt var 41 prosent som 1 2001 fikk tilbud om time-
avtale. Dette utgjor to av fem brukere og er litt flere enn 1 1999, da en mindre
andel, 37 prosent, svarte bekreftende pd spersmaélet (fordelingen er ikke vist i
tabell). For en av tre brukere har tilbudet ikke vaert aktuelt, mens 27 prosent
(tilsv. 29 prosent 1 1999) svarer at de ikke har fatt tilbud. (Kun en liten andel
pa 5 prosent (tilsv. 6 prosent i 1999) har ikke avgitt svar pa spersmalet).
Blant sgkere som opplyser at ikke fikk noe tilbud om timeavtale (spm. 9), er
det allikevel noen som oppgir at de har benyttet/hatt timeavtaler (spm. 10).
Dette skyldes antakelig en nedfelt praksis som gér ut pé & ta brukerne direkte
inn til samtale. Spersmélet om de har mottatt tilbud, vil derfor kunne
oppfattes noe forskjellig blant respondentene.

Néar vi ser pd de sokere som har hatt kontakt med saksbehandler pa
regionkontoret etter & ha fétt sin sak oversendt (i alt 112 personer), vil det
vare relativt flere som oppgir at de har fatt tilbud om timeavtale blant denne
kategorien. Halvparten av disse, dvs. 51 prosent, oppgir at de fikk tilbud om
timeavtale ved regionkontoret, for 26 prosent var det ikke aktuelt, mens 23
prosent i denne gruppen svarer at de ikke har fatt noe tilbud. Blant de som
har hatt kontakt med saksbehandler i forbindelse med oversendelsen til
regionkontoret, har de aller fleste (hele 93 prosent) benyttet seg av time-
avtalen som de fikk tilbud om.

Dersom vi vil vite noe om hvem det er som har fatt tilbud om time-
avtale, kan det vare relevant & se pad fordelingen av tilbudet innenfor ulike
stonadskategorier og innenfor ulike trygdekontor. Tabell 10.4.1 viser kun de
som har fitt tilbud om timeavtale innenfor noen utvalgte stonadskategorier.
Undersgkelsen viser at tilbud om timeavtale 1 liten grad varierer med type
ytelse, og at kontorene tilbyr timeavtaler til sokere av samtlige stenadskate-
gorier. Andelen som har mottatt tilbud om timeavtale, varierer fra 35 prosent
til 41 prosent blant de ulike helserelaterte ytelsene 1 undersekelsen (ufore-
pensjon, rehabilitering/attforing og sykepenger). Tilbud om timeavtale for
stonadskategorien barnebidrag viser en prosentvis ekning, men er ikke tatt
med som folge av et lavt antall (n) observasjoner.

Tabell 10.4.1. Tilbud om timeavtale etter stgnadskategori (ytelser sgkt) i 1999
(n=424) og 2001 (n=385). Prosent.

Stenadskategorier ‘ Tilbud om timeavtale ‘
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1999 (antall) 2001 (antall) sum
Ufarepensjon 70 (159) 66 (84) 100
Overgangsstgnad 61 (28) 59 (17) 100
Sykepenger 31 (73) 59 (107) 100
Rehab/attfgring 67 (98) 65 (115) 100
Annet 40 (40) 44 (45) 100
Totalt * 57 424 61 385 100

Opprinnelig ble kategoriene «ja / nei / ikke aktuelt» benyttet. Antall missing er relativt hayt (33 % i
2001 og 38 % i 1999) som fglge av at svarkategorien «ikke aktuelt» er holdt utenfor denne
analysen.

* Totalen inkluderer kategoriene grunn- og hjelpestenad og barnebidrag som er ikke vist i tabellen
pga. lavt antall (n) observasjoner.

Andelen sykepengemottakere som har fatt tilbud om timeavtale, har ifelge
oversikten okt siden 1999. Dette kan ha sammenheng med at flere lang-
tidssykemeldte (p& 12-ukersvedtak) ble trukket ut som grunnlag for 2001-
utvalget. Ellers kan det, ifelge tabellen, se ut som om tilbud om timeavtale
folger det samme mensteret 1 begge delundersgkelser, og at det har endret
seg lite. Dersom vi tar kategorien «ikke aktuelt» med 1 analysen, viser det seg
at mottakere av sykepenger er den gruppen som 1 sterst grad (40 prosent)
rapporterer at det ikke har vert aktuelt med timeavtale, bade 1 1999 og 2001-
utvalget. Til sammenlikning er det kun 13 prosent av rehabilitering/att-
foringskategorien som svarer at tilbud om timeavtale ikke har vert aktuelt.

Tabell 10.4.2. Andel som mottok tilbud om timeavtale etter brukerens kontortil-
harighet (trygdekontor) i 2001 (n=386) og 1999 (n=413) Prosent.

Tilbud om timeavtale
Trygdekontorer 1999 antall 2001 antall sum
Lom 34 (41) 44 (36) 100
Skjak 60 (40) 63 (30) 100
Vaga 34 (74) 51 (61) 100
Sel regionkontor 74 (161) 70 (169) 100
Dovre + Lesja 56 (97) 57 (90) 100
Totalt 57 (413) 61 (386) 100

Tilbud om timeavtaler varierer bade etter hvilke type ytelser som brukerne
har sgkt, og hvilket trygdekontor de tilherer. Blant de som rapporterer at de
har fatt tilbud om timeavtale, er det en overvekt av brukere med tilherighet til
regionkontoret (Sel) og bostedskontorene Skjak og Dovre/Lesja. Ifolge
oversikten er det relativt faerre brukere som har fatt tilbud om timeavtale ved
de mindre kontorene Lom og Vaga. Dette mensteret er relativt likt for 1999
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og 2001, og kan ha sammenheng med variasjoner 1 lokal kontorpraksis.
Sammenlikner vi fordelingene over tid finner vi allikevel en klar gkning 1
bruken av timeavtale (tilbudet) ved de mindre bostedskontorene.

Brukernes erfaringer med trygdekontoret i den forste delundersgkelsen
(1999) er knyttet til perioden fra 1/5-98 til 31/12-99, da det foregikk en
begynnende omorganisering og arbeidsdeling mellom kontorene som folge
av forseket med regionalt samarbeid. Kontorene hadde 1 denne perioden
ansvar for ulike saksomrader, og bide bidragsomridet og uferepensjon ble 1
lopet av 1999 overfort til regionkontoret. Forskjellene som framkommer 1
bruk av timeavtaler kan dels skyldes at kontorene har hatt ansvar for ulike
saksomrdder (ytelser). Néar vi kontrollerer for hvilke ytelser brukerne har sgkt
om ved trygdekontoret, finner vi ogsd at tilbud om timeavtale varierer
mellom kontorene: Blant sekerne av rehabilitering/attfering er det relativt
flere som har fatt timeavtale ved Dovre/Lesja trygdekontor og ved Region-
kontoret. For gruppen sykepengemottakere er det imidlertid regionkontoret
(Sel) som skiller seg ut med storst andel timeavtaler. For stenadsomridet
uferepensjon, som ble regionalisert tidlig 1 forseksperioden, er det sma for-
skjeller 1 bruken (tilbud) av timeavtale mellom regionkontoret og de andre
trygdekontorene.

Nér brukerne opplyser at de ikke har fatt tilbud om timeavtale, kan dette
ha & gjere med kontorenes organisering, rutiner og praksis. Ved mindre kon-
torer vil det oftere vaere en mer «liberal» praksis, der sekerne er vant med &
fa diskutere sin sak med saksbehandler i resepsjonen nar de stikker innom,
uten 4 bestille time. Hensynet til brukernes lange reisevei 1 distriktene kan
ogsd medvirke til at de ansatte viser ekstra fleksibilitet mht. & ta inn folk pa
kontoret uten forhdndsavtale. For brukerne kan en slik liberal praksis vel s
gjerne oppfattes som god service, dersom det ikke medferer unedig venting.

Hvem har benyttet tilbudet?

Analysen viser at blant de som har fétt tilbud om timeavtale, er det et stort
flertall som ogsa bekrefter at de faktisk har benyttet tilbudet. Av de som har
besvart spersmélet om «benyttet tilbud om timeavtale» svarer 82 prosent
bekreftende 1 1999 og 85 prosent ja pa dette 1 2001. Dette er en ubetydelig
okning. Tendensen til & benytte seg av tilbudet er relativt hoyt innenfor alle
typer stonadskategorier. Blant de som har sgkt uferepensjon og fatt tilbud om
timeavtale, har 88 prosent benyttet seg av det. Tilsvarende har 81 prosent
benyttet seg av timeavtale blant sykepengemottakere (2001). Dette viser at
nar brukeren far tilbud, s& benytter de fleste seg av det.
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Nér vi gir inn pa svarfordelingen for hvert enkelt trygdekontor, er det
en viss variasjon mht. hvor mange som oppgir at de har benyttet tilbudet om
timeavtale. Ved Regionkontoret (Sel) er andelen som har benyttet tilbudet
svart hayt (90 prosent), mens det blant de andre trygdekontorene prosentvis
er ferre brukere som har benyttet tilbudet om timeavtale. Blant disse
bostedskontorene varierer svarprosenten fra 74 prosent til 84 prosent for den
andelen som svarer bekreftende pa spersmélet om de har benyttet tilbudet om
timeavtale. Forskjellen kan som nevnt skyldes at de mindre kontorene ogsé
lar aktuelle sokere fi samtale med saksbehandler uten timeavtale eller
forhandsbestilling.

10.5 Generelle forventninger

Nér det gjelder brukernes forventninger og holdninger til trygdeetaten, vil
«medlemmene» og de som oppseker trygdekontoret, ha ulik forhdndskunn-
skap og ofte uklare forhidndsbilder av tjenesten. Ofte bringer de med seg bade
negative og positive erfaringer fra andre deler av offentlig forvaltning som
vil farge deres forhandsinnstilling. Mange vil ogsa vere usikre pa hvilke
rettigheter de har, og hva slags vurderinger og krav de vil bli stilt overfor i
mete med trygdekontoret.

Forventinger og forhandsinnstilling vil dels vare pavirket av hva slags
oppfatninger og informasjon brukerne har om det lokale trygdekontoret og
etaten pd for hand, hvilken innstilling de har til det & soke offentlig eko-
nomisk bistand, og hvilke grunner til de har for & seke trygd kombinert med
ulike personvariabler (trekk ved brukerne). Spersmilet om forventninger
dreier seg om brukernes forhdndsinnstilling og er i denne undersgkelsen
spissformulert. Vi har 1 denne sammenheng brukt spersmalsformuleringen
«Gruet du deg for & ta kontakt med trygdekontoret?» som et mal pa bruker-
nes forhandsinnstilling.

Tabell 10.5.1. Gruet du deg for a ta kontakt med trygdekontoret? Prosent.

Forhandsinnstilling 1999 2001
Ja, gruet meg mye 10 6
Ja, gruet meg litt 18 19
Nei 72 76
Sum 100 100
Antall (n) (692) (590)

Tabellen viser at det er en liten gruppe som rapporterer at de «gruet seg
mye», dvs. hadde en klar negativ forventning, mens en relativt stor gruppe
bekrefter at de ikke gruet seg. Vi kan ikke tolke dette som uttrykk for at de
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har positive forventinger, men kun som et uttrykk for fravaer av negative
folelser knyttet til det & oppseke trygdekontoret. De som rapporterer at de
gruet seg (mye eller lite), utgjer til sammen 28 prosent 1 1999, mot 25
prosent 1 2001. Dette er sma endringer.

Tabell 10.5.2. Grue seg til mate med trygdekontoret etter hvilke grunner
brukerne har for a ta kontakt i 1999 (n=710 og i 2001 (n=606). Prosent.

Hvorfor brukerne Gruet seg litt/mye

tok kontakt 1999  Antall(n)| 2001  Antall(n)| Sum
Kun for a fa informasjon 24 (105) 19 (137) 100
Sgke rad/veiledning 30 (174) 34 (181) 100
Fremme sgknad/krav 27 (398) 21 (298) 100
Purre pa sgknad 45 47) 30 (30) 100
Klage pa saken 50 (14) 25 (16) 100

(Bortsett fra kategorien «kun sgkt informasjon» er de andre svarkategoriene ikke gjensidig ute-
lukkende, dvs. at flere svaralternativer var mulige).

Tabellen viser at brukernes forhandsinnstilling til det & oppseke trygde-
kontoret varierer noe etter hvilke grunner de hadde for & sgke kontakt, men
det viser ogsa at det fortsatt finnes brukere som gruer seg for alle former for
kontakt. Dette kan vere personavhengig, men det kan ogsa skyldes at det &
soke trygd og hjelp fra trygdekontoret fortsatt er forbundet med sosial
stempling. Ser vi pa utvalget 1 1999, var det de som kom for & klage eller
purre pa en segknad som gruet seg relativt mest. Det var sma forskjeller 1 for-
handsinnstilling mellom de som kun sgkte informasjon, og de som sgkte
rad/veiledning eller fremmet seknad/krav. I 2001 er fordelingen noe anner-
ledes ved at en litt storre andel blant brukere som sekte rdd/veiledning oppgir
at de grudde seg for metet med trygdekontoret.

Tabell 10.5.3. Andel som gruet seg til mgte med trygdekontoret etter utdan-
ningsniva i 1999 (n=680) og i 2001 ( n= 683). Prosent.

Gruet seg Antall (n)
Utdanningsniva 1999 2001 1999 2001
Universitet/h@gskole 14 22 (79) (78)
Allmennfag/gymnas 27 27 (69) (74)
Yrkesfaglig/yrkesskole 25 24 (256) (219)
Grunnskole 34 25 (216)) (180)
Folkeskole 35 25 (60) (32)

Tabellen viser at det & grue seg ogsa varierer med utdanningsniva. Dette er
mest framtredende 1 undersgkelsen fra 1999, mens effekten av utdanning
ngrmest er borte 1 undersgkelsen av 2001. (Dette kan kanskje forklares med
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endringer 1 aldersfordelingen som gir flere yngre respondenter og derav noe
heyere utdanning i nettoutvalget). I den grad de med lengst utdanning gruer
seg mindre enn andre, kan det ha sammenheng med at de hgyt utdannede har
en type kompetanse, sosiale ferdigheter og evne til & argumentere for sin sak
som gjer situasjonen som sgker lettere for denne gruppen. Det & grue seg kan
dels ha sammenheng med mangel pa byrikratisk kompetanse, noe som kan
fare til starre usikkerhet 1 mote med offentlig forvaltning.

Tabell 10.5.4. Andel som gruet seg til mate med trygdekontoret etter kjgnn.
1999 (n=688) og 2001 (n=585). Prosent.

Gruet seg Antall (n)
Kjennetegn ved sokeren 1999 2001 1999 2001
Alle 28 24 (688) (585)
Kvinne 32 29 (405) (324)
Mann 21 18 (283) (261)

Tabellen viser at kvinner gruer seg mer enn menn bade 1 1999 og 1 2001.
Denne kjonnsforskjellen trer ogsa klart fram nér vi ser pa hvilke ytelser de
har sekt (ikke vist 1 tabell). Blant de som har sgkt uferepensjon, rapporterer
hele 46 prosent av kvinnene at de gruer seg, mens dette gjelder bare for 22
prosent av mennene (2001). Tilsvarende forskjeller finner vi 1 1999 (K= 50
prosent, mens M= 29 prosent). Forskjellen mellom kvinner og menn gjelder
ogsd blant segkere av rehabilitering/attforingspenger, mens for sekere av
sykepenger er forhdndsinnstillingen blant kjennene ganske lik.

Tabell 10.5.5. Forventninger / grue seg til mgte med trygdekontoret etter hvilken
ytelse (stgnadskategori) de har sgkt. 1999 (n= 662) og 2001 (n=580). Prosent.

Gruet seg Antall (n)
Ytelse sokt 1999 2001 1999 2001
Uferepensjon 40 35 (224) (134)
Overgangsstgnad 32 42 (35) (24)
Rehab./attfering 33 30 (124) (134)
Sykepenger 14 17 (159) (181)
Andre ytelser 11 13 (79) (76)

(Kategoriene barnebidrag er ikke vist i tabellen pga. liten n (antall i 1999. Det samme gjelder for
grunn- og hjelpestgnad der antall observasjoner er tilsvarende lavt i 2001).

Tabellen viser at sgkere av sykepenger og «andre ytelser» (stenad/refusjon
av helsetjenester) skiller seg fra andre helserelaterte ytelser ved at disse
grupper av sgkere gruer seg minst. Sekere av uferepensjon er de som gruer
seg mest. Dette kan forstds ut fra at uferepensjon er en langvarig helserelatert
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ytelse der saksbehandlingstiden tar lengre tid, saksavgjerelsen kan vaere
komplisert og til dels basert pd skjonn. Dette er sarlig aktuelt ved diffuse
lidelser. Seknad om uferepensjon inneberer storre grad av samhandling med
trygdefunksjon@ren enn ved seknader om korttidsytelser, refusjonskrav og
lignende. For de som sgker langtidsytelser, vil saksavgjerelsen eller utfallet
av sgknaden ha stor betydning i forhold til framtidig inntektssikring.

Sekere som rapporterer at de gruer seg for & ta kontakt med trygde-
kontoret, kan vere usikre 1 forhold til hva selve kontakten/samhandlingen vil
innebare, 1 forhold til saksgang, egne rettigheter og selve saksutfallet ved
skjennsbaserte ytelser. En av de som oppgir at hun gruet seg litt, sier (som
kommentar 1 skjemaet) at hun foler seg ukomfortabel med & motta trygde-
ytelser, sjolv om ytelsene har betydd mye rent ekonomisk 1 hverdagen. Vi
har imidlertid ingen spersmdl 1 undersgkelsen som gir direkte svar pa
grunner til at folk gruer seg til mote med trygdekontorene.

Multivariat analyse

De forskjellene som er presentert 1 tabellene overfor framkommer ogsd ved
bruk av regresjonsanalyse, der vi tar hensyn til flere relevante variabler
(vedlegg 1, tabell 5 og 6). Analysene viser at det & grue seg til metet med
trygdekontoret har sammenheng med hvorvidt en er kvinne eller mann,
utdanningslengde og hvilke ytelser en har sekt, uavhengig av om brukerne
har hatt kontakt med trygdekontoret 1 andre saker (tidligere erfaring). Vi
finner imidlertid ingen statistisk signifikante forskjeller mellom brukerne
mht. hvilket trygdekontor sekeren tilhgrer. Regresjonsanalysen for 1999 (tab.
5) viser en klar tendens til at de sekerne som har lengre utdanning gruer seg
minst, og at kvinner gruer seg mer enn menn. (Den kjennsspesifikke for-
skjellen bestar selv om vi tar hensyn til andre variabler som utdanning, alder,
hvilke ytelser de har sekt og tidligere erfaring.) Analysen for 2001 (tab. 6)
viser tilsvarende forskjeller mellom kjonn, og en svak sammenheng med
alder ved at yngre gruer seg mest. Vi finner ingen direkte effekt av utdanning
1 utvalget. Brukere som segkte uferepensjon ( 1 1999 og 2001) og reha-
bilitering/attfering 1 2001, gruet seg mer enn sgkere av andre trygdeytelser.
De som har segkt sykepenger og «andre ytelser» (refusjoner/enkeltstonader
ved helsetjenester) gruer seg minst sammenliknet med gjennomsnittet. Nar
det gjelder betydningen av tidligere erfaringer med trygdeetaten, viser
analysene at det & grue seg ikke varierer med hvorvidt en har hatt kontakt
med trygdekontoret 1 tidligere saker. De som har hatt kontakt med trygde-
kontoret 1 andre saker, gruer seg like lite eller like mye som «ferstegangs-
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brukerne». Vi finner heller ingen signifikante forskjeller 1 forhandsinnstilling
mellom brukere av forskjellige trygdekontorer.

10.6 Generelle erfaringer

I hvilken grad opplevde brukerne sitt mote med trygdekontoret som
positivt eller negativt?

Ulike vurderinger og erfaringer med trygdekontoret kan knyttes til trekk eller
kjennetegn ved tjenesteapparatet (trygdekontoret), ved brukerne og/ eller ved
selve samhandlingen mellom bruker og trygdekontoret. Spersmalet om
hvordan brukerne opplever meatet med trygdekontoret, er i denne under-
sokelsen generelt formulert (Vedlegg 2, spm. 12), og respondentens vur-
deringer og svar kan vare basert pa ulike erfaringer med service, informasjon
og saksbehandling, hvilke konkrete tjenester og ytelser brukerne har mottatt,
og hva slags kontakt de har hatt med trygdekontoret. (Disse ulike aspektene
ved trygdekontorets tjenester er presentert 1 neste kapittel.)

Tabell 10.6.1. Mate med trygdekontoret etter kjionn og alder (kjennetegn ved
brukerne) i 1999 (n=685) og 2001 (n=584). Prosent.

Veldig Noksa Noksa Veldig

Kjennetegn positivt positivt negativt negativt

ved brukerne | 1999 2001 | 1999 2001 | 1999 2001 | 1999 2001 | Sum
Alle 50 49 | 39 43 | 8 6 3 2 | 100
Kvinner 52 55 | 37 37 | 8 6 3 3 | 100
Menn 47 43 | 42 49 | o9 6 2 3 | 100
0-34 ar 41 4 | 44 46 | 11 7 4 6 | 100
35- 49 ar 45 45 | 41 46 | 11 6 3 3 | 100
50-664r 50 57 | 35 38 | 5 5 1 o | 100
67ar og eldre* 47 0 42 0 11 0 0 0 100

*1 1999 er det 19 respondenter i aldersgruppen 67+, mens det i 2001 bare er 5 respondenter i den
samme gruppen.

Tabellen viser at de fleste, til sammen hele 92 prosent (89 prosent i 1999),
opplevde sitt mate med trygdekontoret som positivt, mens kun 8 prosent (11
prosent 1 1999) rapporterer at de opplevde metet som negativt. Kvinner er
generelt mer positive enn menn. Regresjonsanalysen (Vedlegg I, tab. 7)
bekrefter at kvinner rapporterer noe mer positive erfaringer enn menn, nar vi
tar hensyn til saksbehandlingstid (gitt lik alder og utdanningslengde). Det er
ogsa tydelige forskjeller mellom eldre og yngre brukere i forhold til hvordan
de har opplevd sitt mete med trygdekontoret. De eldre brukerne er mer
forneyd enn de yngre. De yngre rapporterer i storre grad enn eldre at de
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opplevde mate med trygdekontoret som negativt. Blant alderskategorien 50—
66 ar er det 1 2001 kun 5 prosent (og 6 prosent i 1999) som sier at de er
nokséd/veldig negative, sammenliknet med gruppen 0-34 ér der en storre
andel (13 prosent) er noksa /veldig negative (mot 15 prosent i 1999). Det kan
ha sammenheng med at den yngre generasjonen stiller storre krav og er mer
kritiske til tjenesteapparatet og byrakratiske institusjoner enn det den eldre
generasjonen er.

Vi antar at enkelte typer tjenester som rad/veiledning og fremsetting av
krav 1 forbindelse med stenad til livsopphold fordrer mer personlig kontakt
og service enn henvendelser om informasjon eller sgknadsskjemaer pr. post/
telefon. Det kan derfor vere interessant & se om brukernes erfaringer med
trygdekontoret har sammenheng med hva slags kontakt/samhandling de har
hatt med kontoret.

Tabell 10.6.2. Erfaringer med trygdekontoret etter type kontakt, saksbehand-
lingstid og saksbehandlingsresultat. 1999 og 2001. Prosent.

Positivt mote m/ Negativt mgte m/

Trekk ved samhandlingen trygdekontoret trygdekontoret Sum
og tjenesteapparatet 1999 2001 1999 2001

Personlig kontakt 90 91 10 9 100
Kun upersonlig kontakt 82 95 17 5 100
Svartid lengre enn forespeilet 72 78 28 22 100
Svartid kortere enn forespeilet 97 94 3 6 100
Seknad ikke innvilget/avslag 57 63 43 37 100
Seknad innvilget 93 94 7 6 100

(Personlig kontakt innebaerer personlig frammgte/henvendelse i skranken eller samtale med saks-
behandler. Upersonlig kontakt innebaerer kun telefonkontakt eller brev/sgknad pr. post.)

Tabellen viser at positive/negative erfaringer 1 mote med trygdekontoret
varierer med type kontakt (dvs. hvorvidt samhandlingen har veert av per-
sonlig eller upersonlig art), saksbehandlingstid og hvorvidt brukeren har fatt
soknaden innvilget eller avslatt. I 1999 var brukere som hadde hatt personlig
kontakt med trygdekontoret (samtale med saksbehandler eller oppmete 1
skranken), mer forneyd enn de som bare hadde hatt telefonisk kontakt eller
kontakt pr. post. I 2001 finner vi at forskjellen mellom de to kategoriene
(personlig og upersonlig kontaktform) er relativt liten. Av de som har hatt
personlig kontakt, rapporterer 91 prosent at de har hatt et positivt mete, mens
tilsvarende 95 prosent av de som har hatt upersonlig kontakt, var positive.
Blant brukergruppen som kun har hatt upersonlig kontakt (post/telefon), har
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det derved skjedd en viss endring, ved at relativt flere rapporterer om
positive erfaringer (tabellen viser en gkning fra 82 prosent til 95 prosent).

De som mener at saksbehandlingstiden tok lengre tid enn forespeilet, gir
1 storre grad uttrykk for at metet med trygdekontoret var negativt, enn de som
opplevde saksbehandlingstiden kort eller som forventet. De fi som gir
kommentarer til dette, refererer til egne erfaringer fra saksgang og ventetid 1
type saker som uferesaker, attfering/rehabiliteringspenger, overgangs- og
utdanningsstenad:

Jeg har sekt flere trygdeytelser og synes at det har tatt veldig lang tid &
f4 behandlet seknadene mine. Jeg spurte da jeg leverte seknadene om
det tok lang tid, og fikk til svar at det skulle ga fort. Men jeg synes ikke
at 2-3 méneder er s&rlig rask saksbehandlingstid. Sjelv er jeg vant til &
jobbe fort og effektivt, og det synes jeg burde vaere et mél for offentlig
ansatte ogsa.

En av informantene syntes at ventetiden var for lang for seknaden om ufere-
pensjonen ble avgjort pd fylkesniva, og fremhever at «tiden det tar kan for-
verre situasjonen bade psykisk og fysisk». En annen skriver at han ikke var
klar over bortfallet av attfaringspenger 1 ventetiden:

I min situasjon har jeg néd veaert uten inntekt i 4 maneder uten noen form

for ekonomisk stette/inntekt. I tillegg til at man er kronisk syk, far man

et psykisk problem pé toppen. Nér man fér forespeilet en behandlingstid

pa opptil 9 méneder, sier det seg jo selv at det kan bli vanskelig med

betaling av regninger, husleie og mat og lignende. En slik situasjon er

toff. I verste fall kan det fore personen rett pa sosialen. Kan dette vaere
riktig?

Analysene for 1999 og 2001 viser at de som har tatt kontakt for a klage, opp-
levde matet med trygdekontoret som mer negativt enn andre (Vedlegg I, tab.
7). Fra et brukerstdsted vil denne situasjonen naturlig nok oppleves som
ubehagelig og vanskelig 1 utgangspunktet. Undersgkelsen viser ogsa at de
som tidligere har fétt avslag pa sin seknad, er mer negative til metet med
trygdekontoret enn de som har fétt innvilget sin seknad (eller venter pé svar).
De har kanskje opplevd matet med etatens ansatte som ubehagelig fordi de
har mattet «krangle» pd avgjerelsen og ikke akseptert begrunnelsen for
avslaget. En av brukerne gir folgende kommentar til avslaget:

Jeg fikk avslag forste gangen jeg seokte og senere avslag pa anke. I det

store og hele si far du inntrykk av at saksbehandlerne sitter med hele

makta alene, over alle oss andre Etter tre toffe ar fikk jeg beskjed om a

soke igjen. Da var alt endret og saken ble ferdigbehandlet pa 6 méineder.
Forstd det den som vil. Det kaller jeg maktarroganse.
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De som mgater avslag, vil kunne oppleve systemet som rigid og byrakratisk
fordi reglene er kompliserte, og fordi det er lite rom for skjenn. Bedre infor-
masjon om lovverk og regelendringer kan kanskje bidra til & rette pa slike
holdninger. Undersegkelsen viser samtidig at det har skjedd en viss hold-
ningsendring over tid ved at brukere som fikk avslag, og de som opplevd
lang saksbehandlingstid, er blitt mer positive i1 sine oppfatninger av trygde-
kontorene (tabell 10.6.2). Kommentarene viser ogsa at mange er forneyd
med saksbehandlerens service, personlige oppfelging og informasjon, selv
om de fikk avslag. En av informantene uttrykker det slik:

Jeg har en meget sjelden kronisk lidelse som det har vart vanskelig & fa
hjelpeapparatet til & «godtay. Spesialistene pa sykehuset rddet meg til &
soke minst 50 prosent uferepensjon, mens trygdeetatens radgivende
lege avslo fordi attfering ikke var preovet. Det ble en lang og vond
prosess som ble en ekstra stor belastning for meg, og som ogsa hadde
en negativ virkning pd sykdommen. Men stor ros til mitt lokale
trygdekontor og min saksbehandler der. Hun har alltid trodd meg og
hjulpet meg s& mye hun har kunnet.

Undersegkelsen viser at de som har benyttet seg av en timeavtale, rapporterer
om et mer positivt mate med trygdekontoret enn de som ikke har benyttet
tilbudet (vedlegg 1, tab. 7). Dette viser betydningen av personlig service og
strukturerte «klientsamtaler» som gjor det mulig for saksbehandler & for-
berede seg til motet med brukeren. Ifelge serviceerklaeringen (RTV) er dette
en form for service som skal bidra til et kvalitativt bedre mete mellom
trygdeetat og bruker.

Analysen viser ingen signifikante forskjeller mellom de som har fétt sin
sak overfort til regionkontoret som folge av regionalisering og de som ikke
har det. Dvs. at denne gruppen verken har mer positive eller negative
erfaringer enn andre brukere som kun forholder seg til bostedskontorene. Vi
finner heller ingen forskjeller mellom ulike stenadskategorier (ytelse sokt) i
denne analysen.

10.7 Oppsummering

Et viktig mal for det regionale samarbeidet har vaert & styrke/forbedre
trygdekontorenes service 1 betydningen raskere saksbehandling og bedre
informasjon om svartider. Alt 1 alt viser undersgkelsen sma endringer nar det
gjelder oppgitt (forespeilet) saksbehandlingstid, og derved liten forbedring 1
maloppnéelse. Om lag tre av fem respondenter har fatt oppgitt svartid 1 for-
bindelse med sgknaden, bade 1 1999 og 1 2001. Hele 43 prosent oppgir at de
ikke fikk oppgitt noen saksbehandlingstid i 2001. Dette er en relativ hoy
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andel og gjelder forst og fremst personer som har sgkt sykepenger. Blant
sokere av rehabiliteringspenger/yrkesrettet attforing rapporterer de fleste (69
prosent 1 2001) om en forespeilet svartid pd inntil 3 méneder. Dette ligger
godt under maksimal normtid pa 6 méneder for disse ytelsene. Samtidig viser
svarfordelingen at det ikke har skjedd noen sarlige endringer med hensyn til
hvor lang/kort behandlingstid de ulike stenadsgruppene ble forespeilet.

Det er bare et lite antall brukere (9 prosent) som 1 2001 rapporterer at
saksbehandlingstiden tok noe eller betydelig lengre tid enn oppgitt. Dette er
feerre enn 1 1999, da andelen var 14 prosent. Innenfor stenadskategoriene
rehabilitering og attfering oppgir 16 prosent at saksbehandlingstiden tok
lengre tid enn forespeilet (2001). Samtidig har det innenfor denne kategorien
skjedd en forbedring (mht. kortere saksbehandlingstider) ved at en storre
andel brukere rapporterer at de har fatt saken sin avgjort pa kortere eller
forespeilet tid (2001). Blant sekere av uferepensjon rapporterer en av fem
(20 prosent) at saken tok lengre tid enn forespeilet. Dette er omtrent samme
andel som 1 1999. Nér vi sammenlikner resultatene fra 1999 og 2001, er
likevel hovedinntrykket at saksbehandlingen tar litt kortere tid enn fore-
speilet innenfor de fleste stonadskategorier. Andelen sokere som rapporterer
at de har fitt avslag, utgjer totalt 7 prosent og er en relativt liten gruppe.
Denne gruppen har holdt seg relativt stabil 1 alle stonadskategoriene.

Ifolge underseokelsen er det i alt 41 prosent (2001) som har fatt tilbud
om timeavtale. Dette utgjer to av fem brukere og er litt flere enn 1 1999.
Blant de som har fitt sine saker oversendt til regionkontoret i Sel, er det
relativt flere brukere (51 prosent) som har fatt tilbud om timeavtale. Under-
sokelsen viser at tilbud om timeavtale i liten grad varierer med type ytelse og
at kontorene tilbyr timeavtaler til sokere av samtlige stonadskategorier. Mot-
takere av sykepenger er den gruppen som i sterst grad rapporterer at det ikke
har vert aktuelt med timeavtale. Blant de som rapporterer at de har fitt tilbud
om timeavtale, er det en overvekt av brukere med tilherighet til de to sterste
kontorene. Samtidig er det en klar okning bdde 1 tilbudet og bruken av
timeavtaler over tid ved de mindre bostedskontorene. Det er et stort flertall
som bekrefter at de faktisk har benyttet tilbudet (85 prosent), og dette er en
liten okning fra 1999. Regionkontoret er det bostedskontoret som har hayest
andel. Forskjellene 1 benyttet tilbud kan skyldes at de mindre kontorene lar
sokere 4 samtale med saksbehandler uten timeavtale eller forhandsbestilling.

Sekere som rapporterer at de gruer seg for & ta kontakt med trygde-
kontoret, kan vere usikre 1 forhold til hva selve kontakten/samhandlingen vil
innebaere, 1 forhold til saksgang, egne rettigheter og selve saksutfallet. De
som hadde negative forvemtninger (gruet seg mye / lite) til metet med
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trygdekontoret, utgjer til sammen 25 prosent 1 2001, mot 28 prosent 1 1999.
Sekere av uferepensjon er de som gruer seg mest. Dette kan forstas ut fra at
ufarepensjon er en langvarig helserelatert ytelse der saksbehandlingstiden tar
lengre tid, og der utfallet av seknaden vil ha stor betydning 1 forhold til
framtidig inntektssikring. Undersgkelsen viser ogsd at kvinner gruer seg mer
enn menn, bade i 1999 og 1 2001. Denne kjennsforskjellen trer ogsa klart
fram nér vi ser pa ulike stonadskategorier/ytelser. Blant sgkere av uferepen-
sjon og rehabilitering/attferingspenger er det kvinner som gruer seg mest.

Undersgkelsen viser at de fleste brukerne (92 prosent) rapporterer om
positive erfaringer 1 mgte med trygdekontoret, og at dette er en hagyere andel
enn 1 1999. Det er tydelige forskjeller mellom eldre og yngre brukere i
forhold til hvordan de har opplevd sitt mate med trygdekontoret. De yngre
rapporterer 1 storre grad enn eldre at de opplevde meotet med trygdekontoret
som negativt, mens kvinner er generelt mer positive enn menn.
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11 Brukertilfredshet

11.1 Brukernes vurdering av de ulike tjenestene

I litteraturen omkring tjenester har det vart vanlig a skille mellom et teknisk
og et funksjonelt kvalitetsaspekt (Gronros 1987). Teknisk kvalitet har & gjore
med tjenestens beskaffenhet, dvs. hva som tilbys eller produseres, mens
funksjonell kvalitet viser til hvordan tjenesten utferes. En sentral side ved det
funksjonelle kvalitetsbegrepet dreier seg om det vi kaller service, dvs. den
holdning og handlingsorientering yrkesuteverne utviser 1 mete med
brukeren. Service og kvalitet pa tjenester harer nart sammen, og trygdeetaten
legger stor vekt pa disse aspektene 1 sin tjenesteytende virksomhet. I denne
undersgkelsen skiller vi mellom tre hovedkategorier av spersmél som bade
angar trygdeetatens service og kvaliteten pa tjenesteproduksjonen. Disse er
1) tilgjengelighet til tjenester, 2) personlig service og sakshandtering og 3)
informasjon, svartider og resultat.

11.1.1 Svarfordelinger og gjennomsnittsskarer for de ulike
deltjenestene

I sperreskjemaundersokelsen har vi bedt brukerne gjore en mer detaljert
vurdering av ulike typer tjenester de benytter eller har benyttet. Spersmalene
er utformet som tilfredshetsspersmél der en kartlegger brukernes subjektive
opplevelse og vurdering av ulike sider ved trygdekontorene (subjektivt opp-
levd kvalitet). Disse sporsmélene (nr. 16-44) har formuleringen «hvor for-
neyd eller misforneyd er du med» ulike type deltjenester (vedlegg/sparre-
skjema). Svarkategoriene er gradert fra svert misforngyd (1) til sveert for-
noyd (6). Tabellene 11.1.1 og 11.2.2 angir gjennomsnittsskiren péd alle
spersmélene og prosentfordeling. Svarkategoriene svaert/meget misforngyd
er slatt sammen, likesa kategoriene svert forneyd/meget forneyd. Middel-
verdiene 3 og 4 er slatt sammen og summerer opp de som er «middels»
forneyd (prosenter).
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Tabell 11.1.1. Brukertilfredshet med ulike type tjenester ved trygdekontorene

i 1999.

Vurdering av ulike tjenester Gj. St. | Misfor- | Middels For- Antall |Vet ikke
snitt | avvik | neyd % % noyd % | (n) (%)

Apningstid for
telefonhenvendelser 498 | 1,28 6 24 70 504 24
Ventetid for & na fram til
sentralbordet 5,37 ,99 2 13 85 505 22
Apningstid for kontoret (oppmete) | 4,70 | 1,54 12 24 64 588 12
Ventetid i ekspedisjon 5,27 1,05 2 17 81 606 9
Avstand/reisetid 4,94 | 1,49 10 18 72 632 5
Tilgjengelighet for
funksjonshemmede* 4,81 1,47 11 18 71 299 50
Mulighet for timeavtale (utenom
vanlig apningstid)* 4,39 | 1,73 18 26 56 126 75
Mulighet for hjemmebesgk* 4,20 | 1,83 | 27 20 53 30 88
Skrankepersonalets service 504 | 1,36 7 19 74 643 5
Diskresjon 4,63 | 1,77 18 15 67 526 20
Saksbehandlers faglige dyktighet | 5,07 | 1,26 6 18 75 525 21
Saksbehandlers serviceinnstilling | 5,08 1,35 8 15 77 592 11
Forstaelig sprak (hos
saksbehandler) 525 | 1,18 5 14 81 605 10
Saksbehandlers evne til & forsta
din situasjon og dine behov
(empati) 498 | 1,44 10 16 74 592 12
Saksbehandlers rad og
veiledning 494 | 1,42 9 19 72 603 11
Hjelp til seknad/krav 5,00 | 1,47 10 15 75 549 18
Hjelp til klage/anke 444 | 1,80 | 20 22 59 247 59
Saksbehandlers oppfalging
av saken 4,92 | 1,44 9 19 72 153 21
Fast saksbehandler a forholde
seg til 5,06 | 1,36 8 16 76 440 31
Informasjon i forhold til behov 4,81 | 1,51 10 22 68 599 9
Forstaelig sprak i skriftlig
informasjon 4,74 1,32 7 28 64 599 9
Faktisk saksbehandlingstid
(svartid) 461 | 1,51 12 26 62 503 22
Selve saksbehandlingsresultatet 5,04 1,45 9 15 76 509 21
Forngyd med behandlingen
altialt 513 | 1,26 6 17 77 662 2

Totalt = antall som har gitt en vurdering/besvart spgrsmalene etter en skala fra 1 til 6. St.avvik
angir spredning rundt giennomsnittet.
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Tabell 11.1.2. Brukertilfredshet med ulike type tjenester ved trygdekontorene

i 2001.
Vurdering av ulike tjenester Gj. St. | Misfor- | Middels | For- | Antall |Vetikke
snitt | avvik | neyd% % noyd % (n) (%)
Apningstid for telefonhenvendelser | 4,88 | 1,27 6 28 66 444 23
Ventetid for & na fram til
sentralbordet 523 1,12 4 16 81 439 23
Apningstid for kontoret (oppmeate) | 4,62 | 1,46 10 30 59 537 9
Ventetid i ekspedisjon 522 | 1,05 2 19 81 606 9
Avstand/reisetid 5,03 ( 1,49 10 18 72 632 5
Tilgjengelighet for
funksjonshemmede 5,06 | 1,39 9 11 80 254 2
Mulighet for hjemmebesgk 4,311 1,53 8 44 47 36 86
Skrankepersonalets service 5,09| 1,32 7 14 79 568 4
Diskresjon 4,64 | 1,63 14 22 64 494 15
Saksbehandlers faglige dyktighet 505| 1,28 6 18 76 463 21
Saksbehandlers serviceinnstilling 512 | 1,27 6 15 79 529 10
Forstaelig sprék (hos
saksbehandler) 523 | 1,14 4 14 82 605 9
Saksbehandlers evne til & forsta din
situasjon og dine behov (empati) 5,02 1,39 9 16 76 525 10
Saksbehandlers rad og veiledning | 4,97 | 1,31 7 20 73 525 10
Hjelp til seknad/krav 4,99 | 1,36 9 17 74 454 22
Hjelp til klage/anke 4,60 | 1,60 16 21 63 196 61
Saksbehandlers oppfelging av
saken 5,00 1,29 7 21 72 430 23
Fast saksbehandler a forholde seg
til 511 1,24 5 17 78 404 26
Informasjon i forhold til behov 4,85 1,40 9 19 72 527 8
Forstaelig sprak i skriftlig
informasjon 4,51 1,34 8 18 72 448 8
Spraket i vedtaket er forstaelig 4,76 | 1,25 8 38 54 452 20
Faktisk saksbehandlingstid (svartid)| 4,56 | 1,49 12 26 62 428 22
Selve saksbehandlings-resultatet 5,00 1,41 9 14 77 434 22
Forngyd med behandlingen altialt | 5,12 1,19 5 17 78 567 3

Totalt = antall som har gitt en vurdering/besvart spgrsmalene etter en skala fra 1 til 6.
St.avvik angir spredning rundt gjiennomsnittet

De spersmélene som har lavest svarprosent og sterst andel vet-ikke-svar,
gjelder fysisk tilgjengelighet for funksjonshemmede (n= 254), mulighet for
hjemmebesak (n= 36) og hjelp til anke/klage (n=196) i1 svarfordelingen for
2001. Disse spersméilene har ogsad lavest svarprosent 1 1999. I tillegg har
«mulighet for timeavtale utenfor &pningstid» ogsé lav svarprosent (n= 126)
og er kun stilt som spersmaél 1 1999. Dette er tjenester som bare er relevante
for enkelte kategorier av sgkere.
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Oversikten viser at brukerne er godt forneyd med behandlingen de har
fatt ved trygdekontorene alt i alt. Fordelingen viser at trygdekontorene gis
samme gjennomsnittsskére (5,13 og 5,12) ved begge undersagkelsestidspunkt.
Det er imidlertid en del variasjoner og endringer 1 brukernes oppfatninger av
hvilke tjenester som de er forneyd eller misforngyd med i 1999 og 2001.

11.1.2 Tjenester som far middels og god kritikk

De tjenestene som har fatt lavest gjennomsnittsskére 1 2001 (dvs. lavere enn
5,0) er folgende omréader:

e Apningstid for telefonhenvendelser

e Apningstid for kontoret (ekspedisjon)

e Mulighet for timeavtale utenom vanlig dpningstid (1999)
e Mulighet for hjemmebesak

e Diskresjon

e Hjelp til klage/anke

¢ Informasjon i forhold til behov

o Forstaelig sprik i skriftlig informasjon

o Forstdelig sprak 1 vedtaket

e Svartid

Tilgjengelighet

Tabelloversiktene viser smé forskjeller 1 brukernes tilfredshet med apnings-
tider for telefonhenvendelser og kontorekspedisjon over tid. I 2001 far disse
tienestene en litt lavere skare, noe som kan skyldes at ekspedisjonstiden er
endret 1 lopet av perioden, med kjernetid fra 09.00-14.30 (ifelge service-
erklaeringen). Apningstider for telefonhenvendelser er satt til kl. 08.00 til
15.30. T 1999 var 70 prosent av brukerne tilfredse med apningstiden for
telefon, mens bare 66 prosent sier seg fornegyd med denne tjenesten 1 2001.
Bare tre av fem brukere (59 prosent) sier seg forneyd med ekspedisjonstiden,
mot 64 prosent 1 1999 (4pningstiden for kontoret). For en del yrkesaktive
personer vil dette vaere vanskelig tilgjengelige tider nar en tar 1 betraktning at
enkelte har lange avstander og reisetid til trygdekontorene ut 1 distriktet. Som
et par av brukerne gir uttrykk for i sine kommentarer:

Det er vanskelig 4 nd dem nér &pningstiden er som den er. Kontoret er
stengt nar jeg er ferdig pa jobb, og det er for langt 4 reise.
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En annen uttrykker det slik:

Nerhet gir trygghet 1 en vanskelig periode. Det er lettere & g 5 minutter
til saksbehandler og fé hjelp til & fylle ut skjemaer og andre ting, enn &
matte ta buss og kjere lange veier.

Misnegye kan ogsd ha sammenheng med at folk etterhvert har vent seg til
lengre apningstider innen privat tjenesteyting, mens offentlige kontorer
fortsatt har begrenset tilgjengelighet:

Besgkstiden er for darlig her hos oss. Den er fra kl. 10.00 — 14.30. Jeg

er ogsa blitt mett med lapp pa dera om at kontoret av diverse arsaker er

stengt. Da burde det i hvert fall vaere en langdag med &pningstid fram til
k1.17.00 eller 18.00.

Dersom det ikke er mulig for brukeren & besoke trygdekontoret i dpnings-
tiden, av sarskilte grunner, kan kontoret avtale besgk pa et annet tidspunkt
(Serviceerkleringen 1 Oppland, s. 5). Blant de relativt fa (n=123) som har
besvart spersmélet om timeavtale utenom vanlig &pningstid (1999) er det 18
prosent som er misfornoyd med tilbudet. Selv om tilbudet er nedfelt i
Serviceerkleringen, kan folk ha uttrykt misneye fordi de ikke er blitt gjort
oppmerksom pé det gjennom kontoret. (Spersmalet er ikke stilt 1 2001, fordi
det hadde sapass liten relevans for brukere flest).

De som av helsemessige eller andre tungtveiende arsaker har vanske-
ligheter med & komme til trygdekontoret eller hjelpemiddelsentralen, kan fa
tilbud om hjemmebesgk. I 1999 var hele 27 prosent misforneyd med tilbudet
om hjemmebesgk. Dette har endret seg, og fordelingen viser at kun 8 prosent
er klart misforneyd i 2001, noe som kan tolkes som en bedring. Denne
tjenesten har likevel fitt den laveste gjennomsnittskaren av samtlige, og bare
halvparten av de som har svart, gir uttrykk for at de er forneyd. Selv om det
er svert fa som har svart pa dette, si er tilbudet om hjemmebesgk antakelig
relevant for de som har besvart spersmalet.

Diskresjon

Spersmélet om diskresjon er formulert som «mulighet for & legge fram sin
sak uten at uvedkommende herer». Svarfordelingen mht. spersmalet om
diskresjon viser at pd dette omradet var hele 18 prosent misforneyd i 1999,
mens 14 prosent var misforngyd 1 2001. Sammenliknet med resultater fra
Norsk Gallup for hele Oppland fylke kommer trygdekontorene i Norddalen
noe dérligere ut nar det gjelder diskresjon. (Dette kan ha sammenheng med at
utvalget for var undersegkelse er stratifisert og basert pa brukere med type
ytelser som for de fleste innebaerer personlig kontakt med kontorene). Over
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halvparten av brukerne (64 prosent) sier seg imidlertid forneyd med mulig-
heten for & legge fram sin sak uten av uvedkommende herer (2001). For-
klaringen til den misngye som finnes kan skyldes kontorenes fysiske
utforming som noen steder innebarer trang plass 1 ekspedisjonen, og som
gjor det vanskelig for brukeren & legge fram sin sak uforstyrret 1 skranken.
Dette problemet gjelder blant annet for regionkontoret. I tillegg er det mindre
kontor som lar en del av saksbehandlingen og saksinformasjonen foregd 1
ekspedisjonen, fordi saksbehandler ogsa har frontserviceoppgaver.

Brukernes negative reaksjoner (kommentarer) til spersmalet om diskre-
sjon dreier seg forst og fremst om muligheten til & f4 snakke uforstyrret i
resepsjonen. Dette er forst og fremst et problem for brukere pa de kontorene
som har apen resepsjon, der skranken ikke er avskjermet, slik at andre kan
here hva som blir sagt. En av de eldre, «tilfredse» brukerne kommer med
folgende hjertesukk 1 denne forbindelse:

Skulle det vaere noe & utsette pa mitt trygdekontor ma det vaere at man

maé std ved skranken og legge fram sitt problem, mens andre stdr i ko
bak deg. Det er lite hyggelig.

En annen kommentar gar ut pa at

skranken burde vert plassert annerledes pa det lokale trygdekontoret og
slik at publikum far snakke med personalet uten at andre som sitter og
venter (er til stede i rommet) lytter. Dette er veldig negativt for bru-
kerne. Her ber det bestrebes pa a fa til et annet opplegg!

Diskresjon dreier seg ogsd om personalets opptreden 1 skranken nir det
gjelder & vise oppmerksomhet, hensyn og respekt overfor brukerens inte-
gritet. En av kommentarene kan illustrere nettopp denne mangelen péa profe-
sjonalitet hos personalet:
Det virker som om enkelte (ansatte) ved N trygdekontor stiller en
mengde sporsmal som ikke er relevante, nermest for & vare nysgjerrig.

Enkelte (ansatte) legger ut om sine egne plager og er tilsynelatende lite
interessert 1 mitt erend.

Andre nevner eksempler og episoder som er knytter seg til mangel pa diskre-
sjon:

Jeg ble anbefalt av trygdekontoret & flytte til et annet sted for & fa
arbeid. Denne kommentaren falt mens utenforstdende personer var til
stede.

En annen bruker gir folgende kommentar:
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Arsaken til at mine svar pa spersmal om servicen ved trygdekontoret er
sd negativ, er den kjolige mottakelsen jeg har fatt pd alle mine hen-
vendelser. Enda mer alvorlig er det at enkelte personer ved trygde-
kontoret ikke overholder taushetsplikten sin. Sensitive opplysninger om
min helsesituasjon, som legen har sendt trygdekontoret 1 forbindelse
med sykemeldingen, har kommet flere andre for eret. Jeg vurderer
derfor nd 4 politianmelde forholdet.

Disse utsagnene illustrerer hvor viktig det er for de ansatte 1 trygdeetaten a
overholde taushetsplikten i et lite og gjennomsiktig bygdesamfunn.

Klage/anke

Dersom en bruker ikke er enig i trygdeetatens vedtak, kan vedkommende
klage. Innenfor enkelte saksomrader blir klagesaken behandlet ved et annet
kontor. Dersom en ikke nér fram med sin klage, kan saken ankes, dvs. preves
for Trygderetten. P4 sparsmalet «hjelp til & klage/anke» svarer hele 59 prosent
(tilsvarende 61 prosent i 1999) «vet ikke», fordi spersmaélet sannsynligvis
ikke har vert relevant for dem. De (n=196) som uttaler seg, har antakeligvis
hatt behov for slik hjelp, og analysen viser at dette er det omradet der flest gir
uttrykk for misneye (16 prosent) 1 2001. Dette er likevel en noe lavere pro-
sentandel enn ved forrige undersokelse som ga 20 prosent. Endringer 1 gjen-
nomsnittsskéren pa dette omradet kan tolkes dit hen at brukere over tid er blitt
litt mer forneyd med hjelpen de far med klage/anke.

Informasjon

Det har lenge vart en utfordring for etaten & forbedre spréket i brosjyrer,
standardbrev og vedtak for & gjore disse mer forstdelige. 1 tillegg til spors-
malet «I hvilken grad var sprdket 1 den skriftlige informasjonen/brosjyre-
materialet lett forstaelig?», har vi 1 undersgkelsen for 2001 tatt med spors-
malet «I hvilken grad var spraket 1 vedtaket forstéelig?». Dette fordi vedtak
(svar pa segknader) som gis 1 skriftlig form, er av stor betydning for den
enkelte og derfor ber vaere forstéelig for brukerne.

Nér vi ser pd svarfordelingen pd spersmalet om den skriftlige infor-
masjon (generelt) er lett forstaelig, viser tabellen at 7 prosent var misforneyd
1 1999, mens tilsvarende 8 prosent var misforngyd 1 2001. Samtidig er det en
storre andel som sier seg fornayd (72 prosent 1 2001, mot 64 prosent 1 1999).
Dette kan fortolkes som en bedring. Nér det gjelder hvorvidt spréket 1 ved-
taket er forstaelig, er det bare litt over halvparten av utvalget som svarer at de
var forngyd. Ogsé i dette tilfellet er det en liten andel (8 prosent) som er klart
misforngyd (2001). Det er flere brukere som 1 kommentarene gir uttrykk for
at skriftlige svar har et tungt sprak som av og til er vanskelig & tyde. Eller
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som en heyt utdannet bruker uttrykker det: «Jeg har alltid hatt god kontakt
med trygdeetaten. Muntlig er de gode — skriftlig er trygdeetaten ubrukelig.»

Spersmélet om informasjon i forhold til behov handler derimot om
hvorvidt den skriftlige og muntlige informasjonen som brukerne har fitt,
oppfattes som tilstrekkelig. Det er imidlertid svaert sma forskjeller i gjen-
nomsnittsskaren, og disse kan ikke si oss noe om hvorvidt brukerne er mer
forneyd med informasjonen (i forhold til behov). Pa dette omradet gir en av
ti brukere klart uttrykk for misnaye pa begge undersekelsestidspunkt.

De som klager pa informasjon gir uttrykk for at de ikke har fatt tilstrek-
kelig opplysninger (informasjon) om rettigheter eller saksbehandlingstid,
mens noen opplever at den skriftlige informasjonen har veert vanskelig &
forstd og dels krenkende 1 sin form. En av de som har sgkt uferepensjon og
grunn- og hjelpestonad, skriver at trygdekontorenes formulering virket
negativ og provoserende, og anbefaler at standardskrivene fra etaten ber for-
muleres mer «menneskelig» av hensyn til sgkere som befinner seg i en
vanskelig og sérbar situasjon. En bruker som ble langtidssykemeldt etter en
skulderoperasjon (som folge av skade/ulykke) skriver at hun:

fikk tilsendt et skjema etter at jeg kom over pa sykemelding 2, som var

direkte krenkende... Jeg svarte aldri pd skjemaet og kommer heller aldri
til & gjore det om igjen dersom jeg blir sykemeldt.

Misngye med informasjonen kommer fra personer som opplever at de har
tatt for lite opplysninger om rettigheter. Informasjonen de har fétt har dels
veert utilstrekkelig 1 forhold til egne behov (f.eks. ved langtidssykemelding),
mens andre har opplevd informasjonen som dels utilgjengelig. En yngre
kvinne uttrykker det slik: «som aleneforserger har jeg aldri fatt tips om mine
rettigheter, men har selv mattet lete meg fram». En av brukerne hevder at han
fikk motstridende opplysninger ved forskjellige trygdekontorer, men fant
fram til at han hadde «rettigheter» ved selv & skaffe seg brosjyrer. I denne
forbindelse er det enkelte som etterlyser bedre samordning mellom ulike
tjenester pd lokalt niva, slik at brukeren ved f.eks. lege eller helse-
stasjonsbesgk kan fa opplysninger om mulige rettigheter 1 en gitt situasjon.
En av disse mener at

trygdekontoret ber underrette brukeren i god tid for den daglige stotten
utleper, for & unngd vanskelige perioder uten offentlig forsergelse eller
tilbud om behandling.

Han savner informasjon og hjelp til alternativ stette (ekonomiske ordninger)
etter at perioden for den daglige stetten utlaper:
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Slik som bidragspliktiges rettigheter ved den daglige ekonomiske situa-
sjon, mulig stette til samver av barn, skattemessige rettigheter, medi-
sinske tilskudd og honorar ved helseetaten.

En av informantene gir uttrykk for misneye over at det lokale trygdekontoret
ikke kan svare pd spersméil 1 andre saker enn de vanlige trygdeordningene
som sykepenger, barnetrygd etc. Han mener & ha fatt «feilaktige svar om
trygdeytelser som ikke er av vanlig art», og forteller at han av den grunn
henvendte seg til trygdekontor i andre kommuner for & fa tilstrekkelig
informasjon og opplysninger. Andre peker pd at det generelt gis for darlig
informasjon og opplysinger om rettigheter:

Jeg har folelsen av at saksbehandlerne unnlater & gi mer informasjon og
veiledning enn det de ma. Slik det er nd, mi en stort sett finne ut av det
selv. Dette gjelder selvfolgelig de andre offentlige etatene ogsa.

En annen sier det sa sterkt:

Det er ikke min oppgave & lese og forske pé all verdens forskrifter for &
finne ut av hva jeg har krav pa. Det forventer jeg faktisk at trygde-
kontoret orienterer meg om.

11.1.3 Tjenester som far best vurdering

De tjenester som brukerne er aller mest forngyd med, har fatt gjennomsnitts-
skarer mellom verdien 5 (meget forngyd) og verdien 6 (svart forneyd). Dette
er folgende tjenester;

e Ventetid for 4 na fram til sentralbordet

e Ventetid 1 ekspedisjonen

e Avstand/reisetid

o Tilgjengelighet for funksjonshemmede

e Skrankepersonalets service

e Saksbehandlers faglige dyktighet

e Saksbehandlers serviceinnstilling

e Saksbehandlers evne til & snakke et forstdelig sprak
e Saksbehandlers evne til & forstd din situasjon/behov
e Saksbehandlers oppfelgning av saken

e Fast saksbehandler & forholde seg til

o Selve saksbehandlingsresultatet
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Ventetid

Tabellen viser at ventetid for & na fram til sentralbordet er en av de tjenester
brukerne er aller mest forneyd med. Gjennomsnittsskéren er relativ hay (5,37
1 1999, og 5,23 1 2001) péd begge tidspunkt, pa tross av en del problemer
rundt innferingen av felles sentralbordtjeneste 1 2001. Ventetid 1
ekspedisjonen er det andre omrddet der brukerne er aller mest forneyd. I
forhold til begge former for ventetid viser begge tabellene at hele 81 prosent
er meget forngyd.

Ventetid for sentralbordtjenester og ventetid 1 ekspedisjonen har & gjore
med kontorenes organisering og bemanningssituasjon. Brukertilfredshet pa
disse omradene kan ogsé ha sammenheng med kontorenes sterrelse, ved at
smd kontorer har bedre brukertilgjengelighet som folge av mindre pigang 1
resepsjonen og telefon enn hva en ofte vil finne 1 sterre byer. (De arlige
Bruker- og befolkningsundersgkelsene til Norsk Gallup viser tilsvarende
tendenser til at brukerne er godt forneyd med ventetiden ved trygdekon-
torene 1 Oppland).

Service

I tillegg til & vurdere rettigheter, behandle seknader og fatte vedtak skal
trygdeetatens ansatte yte service. For etaten er dette et satsningsomrdde og en
viktig side ved kvalitetsutvikling av tjenester. Med service mener vi den
maten tjenestene utferes pa, og den holdning (serviceinnstilling) som yrkes-
uteverne (skrankepersonell og funksjonarer) utviser i sin omgang med bru-
kerne, dvs. forhold som imgtekommenhet, respekt og vennlighet.

Undersekelsen viser at serviceinnstilling hos henholdsvis skranke-
personell og saksbehandlere gis relativ lik gjennomssnittskare pd 5, dvs. et
gjennomsnitt tilsvarende «meget» godt forneyd. Fire av fem brukere (79
prosent) er svart godt forneyd med saksbehandlernes serviceinnstilling
(2001), tilsvarende 77 prosent ved forste undersgkelse. Det er svart fa (67
prosent) som er direkte misfornoyd med personalets serviceinnstilling og
-holdninger.

Spersmélet om hjelp til & fremme seknad og krav far ogsé en relativ hoy
gjennomsnittsskare (4,99) 1 2001, og viser at de fleste brukere (74 prosent) er
godt forneyd med den hjelpen de féar. Dette har endret seg svert lite siden
1999.

Nér det gjelder denne typen service, kommer det noe ulike erfaringer
fram 1 kommentarene, og 1 en del tilfeller er disse klart knyttet til enkelt-
personer. Som en av brukerne uttrykker det:

NOVA Rapport 21/02 141



det er stor forskjell pa hvem en treffer, noen er kjempetrivelige og hjelp-
somme, mens andre er stikk 1 mot. De burde kanskje hatt et service- og
smilekurs.

Noen brukere er svart forngyd med sin egen saksbehandler, men mener at
enkelte andre ansatte i systemet burde «skiftet arbeidsplass». Enkelte har
opplevd «nedlatende holdninger» hos skrankepersonalet, mens andre klager
over «elendig service» — at «skrankepersonalet ikke alltid er tilstede og at
miljeet virker stressende». En av brukerne sier at han fikk inntrykk av & vaere
«lite velkommeny, mens en annen synes at de ansatte 1 skranken ber vaere
mer imgtekommende fordi «det er jo dette menneske du treffer forst nar du
tar kontakt med trygdekontorety.

Kommentarene tyder pé at brukerne forventer & bli mett med respekt og
vennlighet bade 1 resepsjonen og fra saksbehandler;
Folk som jobber pa steder som dette, ber jo vere blide og kunde-

vennlige. Det er tross alt et serviceyrke. Eg har inntrykk av at ikke alle
saksbehandlere er like godt kvalifiserte for & yte god service.

Jeg er 1 utgangspunktet meget ressurssterk, men nar en blir rammet av
sykdom/lidelse har en ofte nok med & greie sin egen hverdag i1 forhold
til familie og sykdommen. Da trenger en i alle fall ikke & bli mett av
lunkne og halvsure personer pé offentlige kontorer som stirrer mistenk-
somt pa deg og ikke gir ut informasjon eller brosjyrer med mindre du
spor etter det. Jeg vet stort sett hva jeg skal sperre om, men det er det
ikke alle som gjor. De (ansatte) burde gétt pa et smile- og forekom-
mende kurs.

Et annet omréde der trygdekontorene far god vurdering av brukerne er saks-
behandlernes evne til & snakke et forstéelig sprik. Hele 80 prosent er meget/
sveert godt forneyd med denne siden ved kontorets tjenester, som ogsd far
hoyest gjennomsnittsskire av samtlige deltjenester (5,23). Brukerne er ogsa
meget godt forneyd med saksbehandlers faglige dyktighet, evne til & forsti
brukerens situasjon (empati), oppfelging av saken og muligheten for en fast
saksbehandler (som alle skérer over 5,0).

Enkelte av kommentarene 1 sperreskjemaet berorer slike egenskaper
ved saksbehandlerne. Noen klager over at de har blitt mett med liten sam-
arbeidsvilje og til dels motvilje, mens andre brukere gir ros og omtaler saks-
behandleren som imetekommende og forstaelsesfull, med nok av tid. Hvor-
vidt saksbehandler oppleves som forstielsesfull og imetekommende vil
imidlertid 1 noen grad knytte seg til saksavgjorelsen og dels vere person-
avhengig.
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Den ideelle saksbehandler/trygdefunksjonaer blir 1 en av kommentarene
omtalt med felgende egenskaper: «varme, forstaelse og menneskekunnskap,
samt vilje til & hjelpe». En eldre, tilfreds bruker beskriver den service og
hjelp han fikk ved sitt lokale kontor pa felgende mate:

Det var trygdekontorets personale som kontaktet meg forst, og

orienterte om det som jeg 1 min tilstand kunne seke om, samt ordnet
soknad ferdig til underskriving og ringte meg nér svar pa seknad forela.

Det er kommet mange positive kommentarer fra folk som synes at de har fatt
god hjelp 1 mete med trygdekontoret. Selv de som klager over andre sider
ved tjenestene (f.eks. regelverk, avslag eller kontortilgjengelighet) gir ofte
uttrykk for at de allikevel er forneyd med personlig service og saksbehand-
lerkvaliteter. En av respondentene gir utrykk for at det har skjedd betydelige
forbedringer 1 servicenivaet pa det lokale trygdekontoret over tid:

Hvis disse sporsmélene hadde blitt stilt for 10-15 &r siden ville nok
svarene vert mindre positive. Det har skjedd betydelige forbedringer pé
vért lokale kontor de siste arene. Det virker som om personalet er bedre
skolert og har fitt mer forstéelse for at de skal yte hjelp og bistand til
sine brukere. Det er 1 alle fall min erfaring.

Fast saksbehandler
Nér det gjelder fast saksbehandler & forholde seg til, er det kommet enkelte
tilbakemeldinger pad hvordan brukeren opplever denne ordningen, en av dem
uttrykker det slik:

Heldigvis har jeg kunnet forholde meg til en person hele veien. Det er

av stor betydning. Man slipper da stadig vekk a fortelle historien fra A
til A gang etter gang.

Enkelte viser til at det i andre offentlige etater har vert mye gjennomtrekk av
ansatte, eksempelvis A-etat, legekontor, sosialkontor. «Dette kan virke utrygt
for en del mennesker som har behov for en fast saksbehandler a forholde seg
til».

Andre er mer opptatt av & kunne velge:

Jeg synes noen av saksbehandlerne har en arrogant holdning overfor
brukerne, men dette gjelder heldigvis bare noen fa. Skulle enske at vi
fikk et skjema pd forhand med valgfritt hvem vi ville ha som saks-
behandler.

I praksis er det imidlertid sjelden at brukeren kan velge hvilken saksbehandler
de vil ga til, fordi de fleste kontor praktiserer inndelinger etter f@dselsdato.
Dette har fgrt til at en som sgker flere ulike type ytelse (bade familierelaterte
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og helserelaterte) i en periode vil matte forholde seg til flere saksbehandlere.
Ifglge kommentarene er det imidlertid svart fa som har opplevd dette som et
problem eller irritasjonsmoment. P4 mindre kontorer vil saksmengden ofte
vare oversiktlig, og det tette samarbeidet og kjennskapet til hverandres saker
gjgr det mulig a gi raske tilbakemeldinger pa henvendelser. Derfor er dette
antakelig et mindre problem for brukere som har sin tilhgrighet til sma
kontorer.

Oppfolging og aktivitetskrav
En vesentlig oppgave for saksbehandlere ved samtlige kontorer er rdd og
veiledning om rettigheter. I tillegg er veiledning viktig 1 forbindelse med
oppfolging av sykemeldte og enslige forsergere. Undersegkelsen viser at bru-
kerne er godt forneyd (73 prosent) med saksbehandlers rdd og veiledning, og
gjennomsnittskren som gis er relativ hoy badde 1 1999 og 1 2001. De
kommentarene som knytter seg til problemlosning gjelder spesielt opp-
folging/hjelp til enslig forsergere, muligheten til aktiv sykemelding og att-
foring. Blant de positive reaksjonene er det en som gir trygdekontoret en takk
for

tilrettelegging og mulighet til & sette seg pa skolebenken. Det & laere noe

nytt har virket positivt for meg pa alle mater. Min uferegrad pa 50

prosent tror jeg bestemt vil bli null til varen nar jeg er ferdig med
skolen.

Andre reaksjoner gar i mer negativ retning. Det gjelder trygdekontorenes
forsek pa & drive mer aktiv oppfelgning av sykemeldte og enslige forsergere
for & f4 denne gruppen over 1 arbeid eller utdanning (aktivering). En av
respondentene forteller at han har vert sykemeldt i 6 méneder pga. brudd 1
handleddet — med komplikasjoner og betennelser og diverse operasjoner som
gjorde at han ble 100 prosent sykemeldt. Han var gardbruker med melk- og
foringsdyr, og forteller at han

folte et sterkt press fra trygdeetaten for & gd over pa reduserte syke-

penger (dvs. redusert sykemelding). De mente visst at jeg kunne utfore

en masse arbeid péd garden til tross for sykemeldingen fra legekontoret.
Dette er min forste sykemelding pd 40 ar sé dette var ikke noe hyggelig!

En annen har felgende kommentar:

Jeg har merket, via spersmal fra saksbehandler, at de prover & fa meg ut
av trygden allerede flere maneder for jeg har avsluttet praktisk peda-
gogisk utdanning (1 arig), og ved & minne meg pa at jeg kanskje ber
begynne a seke jobb. Men min hensikt med utdanningen er nettopp & fa
et stabilt yrke og komme meg ut 1 jobb!!
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Saksbehandlingsresultat og regelverk

Selv om de fleste er forneyd med saksbehandlingsresultatet er det noen som
har reaksjoner pd regelverket og trygdekontorets praktiseringen av dette.
Noen av kommentarene dreier seg om «foreleopig uferepensjon» (UFP).
Enkelte skriver at de ikke er blitt informert om denne muligheten, og noen
beskriver hvordan deres ekonomiske situasjon forverret seg da de sokte
uferetrygd, fordi attferingspengene falt bort. Dette hadde ogsd sammenheng
med at saksbehandlingstiden for uferepensjon tok lengre tid enn forventet. En
av brukerne beskriver hvordan han fikk vanskeligheter med & dekke sine faste
utgifter: «noe som forte til at jeg fikk en god del inkassosaker. En skal jo ha
noe a leve av under en slik sekeperiode ogsé, s denne regelen er ganske illey.
En annen forteller at han opplevde «en dramatisk nedgang 1 inntekten ved
overgang fra sykepenger til rehabilitering. Det er ikke mulig & livberge seg pé
den inntekta. Jeg har mattet ta opp lén 1 bank for & klare utgiftene». Dette er
mennesker som har opplevd endringer 1 trygdestatus og kanskje reagerer pa at
ulike trygdeordninger gir ulik gkonomisk uttelling. Folgende bemerkning er
kanskje mer relevant for trygdelovgivningen generelt: «Jeg har inntrykk av at
regelverket 1 trygdeetaten er s& vanskelig & tolke, at selv saksbehandlere har
vansker med 4 tolke det.»

11.2 Stabilitet i brukertilfredshet

Alt 1 alt er brukerne sveart forneyd med trygdekontorene, og ifalge gjen-
nomsnittsverdiene stir denne vurderingen uendret fra 1999 til 2001. Nér vi
sammenlikner gjennomsnittsverdiene for hver enkelt deltjeneste finner vi
relativt sma endringer fra 1999 og til 2001 (tabell 11.2.1). Vi har 1 denne
tabellen delt spersmalene inn i tre grupper/typer av tjenester: Kontortjenester
og tilgjengelighet, service og saksbehandlerkvalitet og informasjon og svar-
tider.

Ser vi pd kategorien kontortjenester/tilgjengelighet er det ubetydelige
endringer i brukernes vurderinger av trygdekontorenes &pnings- og vente-
tider. Vi finner noen endringer 1 svak negativ retning som gjelder brukernes
vurdering av dpningstid og ventetid for sentralbordtjenester. Endringer i1 svak
positiv retning gjelder tilgjengelighet for funksjonshemmede.
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Tabell 11.2.1. Endringer i brukertilfredshet med ulike type tjenester.

Gj.snittlig diffe-

Vurdering av Gj.snitt | Gj.snitt | Diffe- |ranse for katego-
ulike tjenester 1999 2001 ranse |rier av tjenester*
Kontortjenester oq tilgiengelighet: 0,01
Apningstid for telefonhenvendelser 4,98 4,88 -0,10

Ventetid for & na fram til sentralbordet 5,37 5,23 -0,14

Apningstid for kontoret(oppmate) 4,70 4,62 - 0,08

Ventetid i ekspedisjon 5,27 5,22 -0,05
Avstand/reisetid 4,94 5,03 0,09

Tilgjengelighet for funksjonshemmede 4,81 5,06 0,25

Mulighet for hjemmebesgk 4,20 4,31 0,1

Service og saksbehandlerkvalitet: 0,04
Skrankepersonalets service 5,04 5,09 0,05

Diskresjon 4,63 4,64 0,01
Saksbehandlers faglige dyktighet 5,07 5,05 -0,02
Saksbehandlers serviceinnstilling 5,08 5,12 0,04

Forstaelig sprak (hos saksbehandler) 5,25 5,23 -0,02
Saksbehandlers evne til & forsta din

situasjon og dine behov(empati) 4,98 5,02 0,04
Saksbehandlers rad og veiledning 4,94 4,97 0,03

Hjelp til sgknad/krav 5,00 4,99 -0,01

Hjelp til klage/anke 4,44 4,60 0,16
Saksbehandlers oppfelging av saken 4,92 5,00 0,08

Fast saksbehandler & forholde seg til 5,06 511 0,05

Informasjon oq svartider -0,07
Informasjon i forhold til behov 4,81 4,85 0,04

Forstaelig sprak i skriftlig informasjon 4,74 4,51 -0,23

Faktisk saksbehandlingstid (svartid) 4,61 4,56 -0,05

Selve saksbehandlingsresultatet 5,04 5,00 -0,04

Fornayd med behandlingen alt i alt 5,13 512 -0,01 -0,01

*Siste kolonne viser gjennomsnittet av differansen i brukertilfredshet for kategorier av tienester.

Nér vi sammenligner resultatene finner vi marginale, ikke signifikante,
endringer for flere av tjenestene som herer inn under kategorien «Service og
saksbehandlerkvalitet». Spersmélene 1 denne kategorien dreier seg om ulike
kvalifikasjoner hos saksbehandlere og frontservicepersonalet. P4 de fleste av
disse omrddene er det en svak tendens til forbedring i1 brukertilfredshet 1 lapet
av to ar. Dette gjelder serlig omrdder som serviceinnstilling, rdd og
veiledning, saksbehandlers empati, hjelp til klage/anke, oppfelging av saken
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og fast saksbehandler. Det er ellers interessant & se at brukernes tilfredshet
med avstand og reisetid til trygdekontoret er uendret etter organiseringen.
Dette kan ogsé fortolkes pa bakgrunn av at svart fa brukere har hatt samtale/
kontakt med regional saksbehandler som folge av regionaliseringen. For-
skjellen 1 gjennomsnittsskérer viser sma endringer 1 brukertilfredshet, og gir
alt 1 alt inntrykk av stabilitet.

Nar det gjelder skriftlig informasjon og saksbehandlingstider, varierer
brukernes vurdering av de ulike spersmalene fra middels til meget forneyd
(gjennomsnittsskarer fra 4,00 til 5,00). Pa disse omradene er brukerne litt
mindre forneyd 1 2001, enn ved forste sperreundersgkelse. Den storste for-
skjellen 1 negativ retning gjelder brukernes vurdering av hvor forneyd/mis-
forneyd de er med spréket 1 trygdeetatens skriftlige informasjon. Endringene
kan ha sammenheng med at utvalget for 2001 bestar av flere yngre brukere
som stiller starre krav til service 1 form av informasjon og rask saksbehand-
ling. De tjenester som fortsatt skarer relativt lavt (middels skére) er diskre-
sjon (mulighet til & snakke uforstyrret), hjelp til klage/anke og muligheter for
hjemmebesgk, skriftlig informasjon og svartider. P4 noen av disse omraddene
vil det vaere rom for forbedringer pé lokalt niva.

11.3 Vurderinger av tjenester pa regionalt niva

I forbindelse med at stonadsomrddene bidrag og uferepensjon ble overfort til
regionkontoret 01.01.99, ensket vi & vite hvor mange brukere som har hatt
kontakt med dette kontoret (Vedlegg 2, spm.13). Ifelge undersagkelsen er det
129 personer (av 1 alt 598 respondenter) som svarer bekreftende pé
sporsmalet om de har hatt kontakt med saksbehandler ved regionkontoret
(2001). Halvparten av disse tilherer Sel kommune, det vil si at regionkon-
toret ogsa er deres bostedskontor (lokale trygdekontor). Denne gruppen er
holdt utenfor den videre analysen.

Blant de brukerne som har fétt sin sak overfort til regionkontoret fra en
annen bostedskommune, er det kun 64 personer, dvs. omtrent 10 prosent,
som har hatt personlig kontakt/samtale med sin regionale saksbehandler etter
saksoverferingen. Dette er et svart lite antall, og resultatet tyder pa at det er
relativt f& som mé forholde seg til to trygdekontor som folge av regionali-
seringen. Blant denne gruppen er det 1 overveiende grad positive erfaringer
som rapporteres. P4 sporsmal om hvilke erfaringer de har med region-
kontoret (Vedlegg 2, spm. 14) svarer 88 prosent at de har opplevd matet som
positivt, mens bare 12 prosent gir uttrykk for negative erfaringer.
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11.4 Vurderinger av tjenester pa lokalt niva

Tabell 11.4.1. Brukertilfredshet med ulike type tienester for hvert av trygdekon-
torene i 2001. Gjennomsnitt.

Dovre/
Vurdering av ulike tjenester Lom |Skjak |Vaga |Sel Lesja | Alle

Apningstid for telefonhenvendelser 498 |4,87 4,91 4,93 4,75 4,88

Ventetid for a na fram til sentralbordet | 5,08 |5,33 4,97 5,30 5,26 5,23

Apningstid for oppmate 498 |4,44 4,46 4,56 4,73 4,62
Ventetid i ekspedisjon 5,10 |5,29 5,18 5,14 5,40 5,22
Avstand/reisetid 5,05 (5,17 5,18 5,25 4,56 5,03
Tilgjengelighet for funksjonshemmede | 4,92 |[5,38 5,41 5,06 4,76 5,06
Mulighet for hjemmebesak 4,83 (4,50 3,83 4,00 4,50 4,31
Mulighet for timeavtale utenom 4,00 |4,63 4,40 4,51 4,55/ 4,34
vanlig apningstid (1999) 6,00

Skrankepersonalets service 5,15 |4,50 4,82 5,20 5,27 5,09

Mulighet for a legge fram sin sak uten (4,82 |4,89 4,68 4,58 4,53 4,64
at uvedkommende hegrer (diskresjon)

Saksbehandlers faglige dyktighet 5,00 (5,09 4,61 5,15 5,11 5,05

Saksbehandlers serviceinnstilling 511 (4,93 4,94 5,22 5,20 512

Forstaelig sprak (hos saksbehandler) |5,26 |5,18 4,97 5,25 5,35 5,23

Empati saksbehandlers evne til a 516 (4,90 4,62 5,08 513 5,02
forsta din situasjon og dine behov)

Saksbehandlers rad og veiledning 5,04 (4,77 4,64 5,03 5,12 4,97

Hjelp til sgknad/krav 5,14 14,90 4,64 5,10 4,95 4,99

Hijelp til klage/anke 5,05 |4,96 4,03 4,71 4,40 4,60

Saksbehandlers oppfglging av saken [ 5,11 |[5,10 4,56 5,06 5,06 5,00

Fast saksbehandler & forholde seg til | 5,16 |5,24 4,93 5,18 5,05 5,11

Informasjon i forhold til behov 512 (4,73 4,56 4,89 4,86 4,85
Forstaelig sprak i skriftlig info 4,67 (4,23 4,19 4,63 4,57 4,51
Vedtak forstaelig 4,96 (4,62 4,52 4,74 4,87 4,76
Faktisk saksbehandlingstid/svartid 4,89 |4,71 4,10 4,62 4,50 4,56
Selve saksbehandlingsresultat 492 14,89 4,76 5,11 5,00 5,00

Forngyd med behandlingen alt i alt 5,29 |5,10 4,87 5,16 5,12 5,12

11.4.1 Tilgjengelighet til kontorets tjenester

Brukernes vurdering av dpningstid for telefon og fremmete (resepsjonstid)
varierer lite mellom kontorene. Nar det gjelder ventetid for d nd fram til
sentralbordet er brukerne jevnt over forneyd, pd tross av problemer i for-
bindelse med innfering av felles sentralbord for hele regionen. I motsetning
til tidligere ordning med direkte innringing til hvert enkelt kontor, gér né alle
telefonhenvendelser direkte til regionkontoret for de blir satt over til
bostedskontoret. Ikke alle brukere er klar over denne endringen. Dette kan ha
medvirket til storre grad av venting enn det publikum har veert vant til
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tidligere, og mer misngye 1 en overgangsperiode. Dette gjelder spesielt de tre
minste kontorene som deltar i ordningen. Unntaket er Dovre/Lesja som inntil
videre har beholdt sitt eget sentralbord, og som fér relativ god vurdering (hoy
skére) av brukerne.

Nér det gjelder ventetid 1 resepsjonen er det svaert sma forskjeller
mellom kontorene. Ifelge Serviceerkleringen er dette et viktig service-
aspekt. Her er det bostedskontorene Dovre/Lesja som far best vurdering
(skérer heyest). Mens regionkontoret (Sel), som er det sterste kontoret,
skarer litt under gjennomsnittet for totalen. Forskjellene kan pa dette omradet
muligens tilskrives kontorsterrelse, og reorganisering av resepsjonstjenesten
ved regionkontoret. Nar det gjelder muligheten for timeavtale utenom vanlig
apningstid (1999), er forskjellen mellom kontorene noe usikker fordi det er
4 personer som har svart pa spersmélet. Mulighet for hjemmebesek gjelder
kun for de som av helsemessige grunner ikke kan besgke trygdekontoret.
Selv om brukerne ved de mindre bostedskontorene er mest forneyd med
tilbud om hjemmebesgk, er brukerne totalt sett bare «middels» forneyd med
tilbudet. Variasjoner kan tilskrives organisering og muligheter for personlig
fleksibilitet 1 arbeidssituasjonen.

Spersmél om tilgjengelighet refererer seg ogsa til brukertilfredshet for
enkelte grupper som eldre, ufere og funksjonshemmede. Her er det variasjo-
ner som kan forklares med kontorets fysiske innretning overfor funksjons-
hemmede. Trygdekontor som har lett tilgjengelighet fra hovedinngang og
lokaler pa forste plan far naturlig nok hey skare, fordi de er lettere tilgjen-
gelig for ufore og bevegelseshemmede personer.

11.4.2 Om regionalisering og narhet til brukeren

Spersmalet om avstand/reise er relevant i forbindelse med denne bruker-
undersgkelsen fordi mange brukere i realiteten har flere mils reise for &
komme til sitt lokale trygdekontor. Dette gjelder blant annet for brukere av
trygdekontorene Dovre/Lesja, som ble samlokalisert 1 1998. Likevel gir
brukerne uttrykk for at de er godt forneyd med reisetid og avstand til
kontoret som er lokalisert 1 et eget kommunesenter. Ellers er brukerne meget
godt forneyd med avstand/reisetid til sine bostedstrygdekontor. Spersmal om
reisetid/avstand kan vere en type méil pa tilgjengelighet sett 1 forhold til
prinsippet om naerhet til brukeren. P4 de fleste saksomrader er informasjon,
registrering av seknader og utbetaling fortsatt tillagt det lokale trygde-
kontoret, ogsa pa de regionaliserte omrader. Sa lenge brukeren fortsatt kan
henvende seg til sitt lokale kontor med de fleste @&rend, vil argumentet om
avstand og reisetid veare lite relevant 1 vurderingen av den regionkontor-
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modellen som er forsekt ut i prosjektet. | kommentarene til sperreskjemaet er
det flere som framhever betydningen av & ha trygdetjenestene tilgjengelig 1
egen kommune. En av de forngyde brukerne framhever fordelene ved & bo 1
ei lita bygd der alle har en viss «oversikt over tilvaerelsen», mens en annen
gir uttrykk for at «personlig kjennskap til saksbehandler har vart en fordel»
fordi de ansatte derved forsto hennes situasjon bedre. Eller slik en middel-
aldrende kvinne utrykker det:
I smé, oversiktlige kommuner der dei fleste kjenner hverandre, far ein

som oftast eitt greitt og naturleg forhald til dei offentlege etatene,
trygdeetaten inkludert.

Personlig kjennskap til saksbehandler kan pd den maéten oppleves som
trygghet og som en garanti for hjelp:

Jeg bodde en stund i Oslo, men valgte a ikke melde flytting slik at jeg
fikk fortsette ved ... trygdekontor. I Oslo kom jeg nesten aldri gjennom
pé telefon til trygdekontoret. Den ene gangen jeg kom 1 gjennom fikk
jeg et surt svar og fem sekunders kjeft av en sur sentralborddame. Mens
pa mitt hjemlige distriktskontor visste de hvem jeg var og gjorde det de
kunne for a hjelpe meg.

I denne undersokelsen er det ikke stilt noen direkte spersmal om hva folk
synes om regionalisering. Enkelte har allikevel gitt uttrykk for sine meninger
1 form av kommentarer til skjemaet. Flere uttrykker bekymring for en fram-
tidig nedlegging av det lokale trygdekontoret, fordi de en del andre statlige
etater har mattet flytte:

Det er en fare for at bygda mister flere og flere av sine offentlige etater.

Det er veldig uheldig for hele strukturen i bygdesamfunnet. Det er
viktig at vi far beholde trygdekontoret 1 kommunen vi bor 1.

En annen sier at han «héper pa fortsatt trygdekontor i var kommune», og
begrunner det pd denne maten:

De fleste 1 min kommune kjenner hverandre. Av den grunn vet trygde-
etaten hva den enkelte sliter med. Jeg hadde behov for hjelpemidler og
fikk tilbud fra etaten uten & engang ha sekt. Alle mine henvendelser til
etaten har vaert positive og jeg har aldri fatt avslag pa seknadene.

11.4.3 Vurdering av service og kvalitet hos personalet

To av spersmalene 1 undersekelsen gir direkte pa serviceinnstilling (hold-
ninger) hos personalet (bade resepsjon/skrankepersonell og saksbehandlere).
Grunner til at brukerne oppfatter personalets kvalitet og service forskjellig
kan til dels vare personavhengig (knyttet til personlig trekk ved seker sa vel
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som ansatte), og/eller knytte seg til organisasjonskulturen ved de ulike
kontorene. I undersegkelsen finner vi at det er de «store» kontorene, Sel
(Regionkontoret) og Dovre/Lesja, som kommer best ut nar det gjelder
vurderingen av personalets service/innstilling og saksbehandlernes faglige
dyktighet. (Resultatene framkommer 1 begge delundersegkelser for 1999 og
2001.) Dette kan stette opp om argumentene for reorganisering til storre
enheter som kan gi mulighet for faglig milje, spesialisering, hensiktsmessig
arbeidsdeling og kompetanseutvikling. Variasjoner kan ogsd ha sammenheng
med at enkelte kontor (Dovre/Lesja) har valgt en samlet strategi for faglig
kompetanseheving og videreutdanning av personalet 1 form av kombinerte
trygdestudier (HIL). Nar det gjelde rdd og veiledning er det nettopp dette
kontoret som kommer best ut ifelge brukernes vurdering. Réd og veiledning
er en oppgave som krever faglige kvalifikasjoner, 1 tillegg til at ansatte gis
mulighet til & sette av tilstrekkelig med tid til samtale med brukeren.

Nér det gjelder saksbehandlernes evne til & snakke et forstéelig sprak og
til & forsta brukerens situasjon (empati), er det kontorene Lom, Dovre/Lesja
og Regionkontoret som gis heyest skdre blant brukerne. Her er det ingen
forskjeller knyttet til kontorsterrelse. De tre kontorene representerer hver for
seg et «litey, «mellomstorty» og «stort kontor» 1 denne sammenhengen.
Variasjoner kan vare utrykk for de ansattes personlige kvalifikasjoner. Det
er imidlertid smé variasjoner mellom kontorene, og samlet gjennomsnittskére
viser at brukerne er meget godt forneyd med regionens saksbehandlere nar
det gjelder deres evne til empati og forstaelig sprak.

Diskresjon er 1 stor grad et spersmadl om mulighet for brukeren til &
framlegge sin sak uten at uvedkommende herer. Dette er knyttet til den
fysiske innretning av skranken, pagang i resepsjonen og kontorenes utfor-
ming. Her er det sma forskjeller mellom kontorene, men den samlete vur-
deringen ligger lavest blant samtlige service- og kvalitetsaspekter (4,64) Pa
spersmélene om saksbehandlers oppfelging av saken og fast saksbehandler &
forholde seg til, er det gjennomgaende smé variasjoner 1 brukernes vurdering
av kontorene. Med unntak av ett mindre kontor (Vagd), fir kontorene
gjiennomgédende hoye skdrer som uttrykker meget/svert god vurdering fra
brukerne pd disse punktene. Dette kan ogsd avspeile grad av stabilitet i
personalsituasjonen ved kontorene. Brukernes tilfredshet med hjelp til &
fremme seknad/krav og hjelp til klage/anke, viser sterst variasjon mellom de
sma kontorene (med gjennomsnittsskarer fra 4,03 til 5,05).

11.4.4 Vurdering av trygdekontorenes informasjon

Spersmélene om brukernes vurdering av trygdekontorenes informasjon
handler om hvorvidt informasjonen oppleves som tilstrekkelig og forstaelig.
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Pa sparsmilet om brukerne har fatt informasjon etter behov (dvs. tilstrek-
kelig informasjon) er det kontorene Lom og Vagéd som utgjer ytterpunktene
pa skalaen. Dette kan vere person- og ressursavhengig, avhengig av perso-
nalsituasjonen ved kontorene. Nar det gjelder brukernes vurdering av den
skriftlige informasjonen kan forskjellene mellom kontorene vere litt til-
feldig, fordi skriftlig informasjon er definert som brosjyremateriell og dette
er utarbeidet pa sentralt hold. Det samme gjelder til en viss grad for det
skriftlige spréket som benyttes 1 vedtaksbrev som folger faste standardmaler.
I tillegg kommer vedtaksbrevene fra andre kontorer pd omrider som er
sentralisert og regionalisert. Ifelge saksbehandlerne er det ofte slik at
brukerne oppseker det lokale trygdekontor far & fa oppklaring og hjelp til &
forstd brev og skriftlige vedtak formulert etter standardmaler. Det skriftlige
spriket 1 informasjonsskriv, brosjyrer og vedtak far darligst vurdering av alle
tjenesteaspekter. Dette er en utfordring for etaten pa alle niva, spesielt med
tanke pa at bostedskontorene bare skal gi informasjon pa brosjyreniva pa de
saksomrdder som er regionalisert.

Pé spersmalet om brukerne er forneyd med saksbehandlingstiden vil
vurderingen dels veare knyttet til hva slags informasjon de har fatt angdende
svartid. P4 dette punktet finner vi sterst forskjeller mellom de minste
kontorene, der Lom og Vaga er ytterpunkter. En del av variasjonen kan for-
klares ut fra saksmengde og bemanningssituasjon. De sakene som tar lengst
tid & behandle er uferesaker, der saksbehandlingstiden ogsd vil vare av-
hengig av regionkontoret og fylkestrygdekontorets behandling.

Med unntak av Regionkontorets brukere, viser undersegkelsen 1 2001
likevel at brukerne er blitt mer forneyd med saksbehandlingstider/svartider
enn de var ved forste sperreundersekelse. Etter brukernes vurderinger har det
skjedd forbedringer mht. svartider ved de minste kontorene i Norddal-
regionen (Lom, Skjdk, Vigd). Dette var da ogsa noe av hensikten med dette
regionaliseringsprosjektet.

11.4.5 Brukernes totalvurdering av hvert enkelt trygdekontor

Brukernes vurdering av trygdekontorenes behandling alf i alt varierer noe
mellom de ulike kontorene, med Vagd og Lom som ytterpunkter. Det minste
kontoret (Lom) skiller seg ut ved at brukere pa stedet er mest fornayd med
apningstider, informasjon, svartid, hjelp til seknader, klage og anke, og fast
saksbehandler som kan folge dem over tid. Det er mulig at smé trygdekontor
inntil en viss grense, lettere kan yte tilpasset og personlig service. Samtidig
vil bade personfaktorer, ressurs- og bemanningssituasjon vere avgjerende.
Brukerne av de to sterste kontorene, regionkontoret Sel og Dovre/Lesja
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(samlokalisert) far ogsd meget/svaert god vurdering av brukerne alt 1 alt.
Disse kontorene skiller seg ut mht. andre tjenesteaspekter og blir rangert
hoyest nar det gjelder faglig dyktighet og personalets serviceinnstilling
(profesjonalitet).

11.5 Hvilke brukere er minst forneyd?

I 1994 mente 52 prosent av befolkningen at behandlingstiden pa trygde-
kontorene var for lang (Johnsen 1996). Senere undersokelser viser at bare 18
prosent mener at saksbehandlingstiden tok lengre tid enn forventet (Norsk
Gallup 1999). Undersokelsene viser samtidig at brukerne er mer forneyd
med saksbehandlingstid, informasjon og saksbehandlers oppfelging 1 1999,
enn for ti ar tilbake (Norsk gallup 1998-99). Kvinner er mer tilfreds enn
menn 1 trygdesaker som dreier seg om familie og barn, mens menn er noe
mer tilfreds enn kvinner i pensjonssaker. Gjennomgiende viser under-
sokelsene at de yngre er mindre forneyd med trygdekontoret enn de eldre
brukerne. Dette kan ha noe & gjore med at den yngre generasjon brukere er
mer bevisst 1 forhold til service og stiller storre krav til den offentlig
forvaltning.

Forskningsprogrammet «Forvaltningen og svakstilte brukere» viste at
de svakest stilte opplevde mest ubehag ved & ta kontakt med offentlige
kontorer, mens grupper med ressurssterke kjennetegn hyppigst ga uttrykk for
negative holdninger til forvaltningen (Hoven 1982). Misngyen var rettet mot
det en kan kalle for «byrdkratisk ritualisme» eller regelrytteri, som handlet
om at de ansatte handhevet regelverket pa en firkantet og lite smidig mate.

I denne undersokelsen vil brukertilfredshet og -misneye bli fortolket og
vurdert 1 forhold til felgende faktorer:

1) trekk ved spkerne (alder, kjgnn, utdanning, sivilstand,
kontortilhgrighet)

2) trekk ved samhandlingen (f.eks. personlig versus upersonlig kontakt
med trygdekontoret, tidligere kontakt med trygdekontoret)

3) trekk ved tjenesten (f.eks. tilgjengelighet/apningstider, timeavtaler,
service og kvalitet pa sakshandteringen, vedtak, ytelser, trygde-
ordninger, informasjon/svartider, og ulike tjenestetilbud som rad,
veiledning og oppfelging)

Alle disse forklaringsfaktorene er tatt med som uavhengige variabler i de
statistiske analysene. Oversiktstabellene 1 dette kapitlet viser kun de for-
klaringsvariablene som i regresjonsanalysene er statistisk signifikante.
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11.5.1 Brukertilfredshet med kontortjenester

Med kontortjenester mener vi her de mer organisatoriske sidene ved tje-
nestetilbudet som gjor tjenestene mer eller mindre tilgjengelige for brukerne.
I sperreundersokelsen har vi lagt vekt pd spersmal om apningstider og
ventetider, muligheter for timeavtale og hjemmebesegk utenom vanlig
apningstid, samt avstand/reisetid. I analysene har vi trukket inn flere rele-
vante bakgrunnsvariabler for & finne ut hvem det er som er misforneyd med
de ulike kontortjenestene. Blant annet er brukernes kontortilherighet trukket
inn 1 alle analyser, uten at dette har noen betydning for tilfredshet/misnaye.

Tabell 11.5.1. Kjennetegn/trekk ved brukergrupper som er minst forngyd med
ulike kontortjenester i 1999.

Utdan- Saks-

Ulike kontor- nings- Sokt Yrke/ Klaget Type beh.

tjenester Kjonn Alder lengde iytelse Nering[1] vedtak kontakt tid

Apningstid for Menn Yngre Lang Service-  Klaget Lang

Telefon- utdanning naeringer

henvendelser

Ventetid fora Menn Yngre iLang Lang

né fram til utdanning

sentralbordet

Apningstid for Yngre iLang Ufore-

oppmate utdanning pensjon

Ventetid i Yngre ilLang Lang

ekspedisjon utdanning

Avstand/reisetid Yngre Jordbruk Personlig
frammote

Tilgjengelighet Rehab/ Personlig

for funksjons- attfaring frammate

hemmede

Tabellen viser kun de forklaringsvariablene (kjennetegn ved brukere, trygdekontortjenestene eller
samhandlingen) som i en lineaer regresjonsanalyse er statistisk signifikante.
[1] Ansatte i servicenzeringer er her definert som handel/bank/forsikring, privat tjenesteyting,
transport/ post/telefon, offentlig adm, off.helse og sosialsektor (sp.mal 46).
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Tabell 11.5.2. Kjennetegn ved brukergrupper som er minst forngyd med ulike
kontortjenester i 2001.

Utdan- Klaget/
Ulike kontor- nings-  Ytelse | Yrke/ eller fatt  Saks-
tjenester Alder lengde sokt naring [1] avslag | b.tid
Apningstid for  Yngre Lang og Jordbruk Klaget
Telefonhen- Middels
vendelser
Ventetid for & Jordbruk, Klage
na fram til
sentralbordet
Apningstid for  Yngre Lang og Jordbruk, handverk,
oppmate middels industri, bygg og anlegg +

Off. adm. transport//komm.

Ventetid i Yngre Lang og Avslag Lang
ekspedisjon middels
Avstand/ Lang Jordbruk, handverk,
reisetid industri, bygg og anlegg
Tilgjengelighet | Yngre Rehab/ | Jordbruk og Handverk,
for funksjons- attfgring ' industri, bygg og anlegg
hemmede

Tabellen viser kun de forklaringsvariablene (kjennetegn ved brukere, trygdekontortjenestene eller
samhandlingen) som i en linezer regresjonsanalyse er statistisk signifikante.

[1] Yrkeskategoriene undervisning, forskning og offentlige helse- og sosialtjeneste er slatt sammen
til en kategori og benyttes som den utelatte kategori i regresjonsanalysen som andre kategorier/
bransjer sammenlignes med.

Nar det gjelder ekspedisjonstider (apningstider for telefonhenvendelser og for
frammgte) er det de yngre brukerne og de med lengst utdanning som er minst
forngyd. De yngre er ogsa minst forngyd med ventetid i ekspedisjon. Denne
tendensen kommer fram i begge brukerundersgkelsene. I forhold til kon-
tortjenester er det kanskje slik at den yngre generasjonen stiller andre krav til
tilgjengelighet og effektivitet i offentlig tjenesteyting. Vi ser ogsa at de yngre
er minst forngyd med tilgjengeligheten for funksjonshemmede 1 2001.

I 1999 var det signifikante forskjeller mellom kjonn nar det gjaldt mis-
noye med sentralbordtjenester (telefon). Det er vanskelig & tolke kjeonns-
forskjeller pa dette omradet, men de kan kanskje forstis dit hen at menn har
andre krav og forventinger enn det kvinner har, pga. forskjellig bransjetil-
knytning og arbeidslivserfaring. Vi finner ingen slike signifikante forskjeller
mellom kjeonn 1 2001. I begge undersgkelser finner vi at de som har klaget pé
vedtak, eller har fétt avslag, har en tendens til & vaere misforneyd med tje-
nestenes tilgjengelighet (sentralbord, dpningstider og ventetid). Tabellen for
2001 viser ogsa at de som selv jobber innenfor offentlig administrasjon og
transport’/kommunikasjon, er mest misfornayd med bade apningstid og
ventetid 1 ekspedisjonen.
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Et interessant funn er at brukere som har fatt tilbud om timeavtale, og
benyttet seg av den, er mer forngyd med dpningstider for oppmete og ventetid
for & ni frem til sentralbordet 1 2001 (variabelen er ikke vist 1 oversikten).
Dette kan tyde pa at personlig kontakt og samtaler (timeavtaler) med saks-
behandlere kan bidra til & gke tilliten til trygdekontoret som helhet.

Ellers viser analysen at de som arbeider/arbeidet innen jordbruksnaerin-
gen er minst fornoyd med avstand og reisetid bade 1 1999 og 2001. For-
klaringen kan vare at denne yrkesgruppen ofte er bosatt og arbeider lengst
unna de ulike sentra. I tillegg er arbeidere innenfor industri, bygg og anlegg
mer misforneyd med ekspedisjonstid (dpningstid for frammete) og reisetid/
avstand til trygdekontoret, enn offentlig ansatte (2001). Dette viser at for
enkelte grupper av arbeidere/ansatte sd kan apningstidene ved offentlige
kontorer vare en viktig barriere eller hindring for bruk av tjenestene. For
mange vil det & oppseke offentlige kontorer 1 egen arbeidstid ogsd kunne
vare et stressmoment. Nar det gjelder tilgjengelighet for funksjonshemmede
er det forst og fremst sgkere av attforing og rehabilitering som er misforngyd
blant de som har synspunkter pd dette omradet (1999 og 2001). For evrig er
det ingen sammenheng mellom stenadskategorier (ytelse sgkt) og misngye
med kontortjenester og tilgjengelighet.

11.5.2 Brukertilfredshet med personlig service og sakshiandtering

I en slik brukerundersekelse kan det vare vanskelig & identifisere hva even-
tuell misngye med personlig service inneberer. Brukernes referanseramme
for vurdering av tjenester vil alltid vere forskjellige. De vil ha ulike for-
ventinger, forhdndsbilder og kunnskap om sé vel teknisk som funksjonell
kvalitet, og dette vil prege deres opplevelser og vurderinger av tjenestene.
For at brukeren skal kunne vurdere kvalitet pa tjenestene og vurdere kon-
torets service er det nedvendig at han/hun har et visst kjennskap til etatens
ordninger og hvilke tjenester et trygdekontor kan yte. Dette vil gi mer realis-
tiske forventninger i forhold til hva trygdeetaten kan bistd med (jfr. Service-
erkleringen). Generelt viser imidlertid undersekelser at brukere eller mot-
takere av velferdstjenester har lite informasjon om og holdepunkter for hva
som skal skje 1 mote med tjenester. Vurdering av tjenester er ofte knyttet til
andre livsomrider, eget aspirasjonsniva eller til oppfatninger om sosial
identitet. Sperreskjemaet er derfor noe begrenset ndr det gjelder person-
variabler som kan forklare eller identifisere ulike arsaker til misnegye. Vi har
imidlertid tatt alle bakgrunnsvariablene med 1 analysene. I tillegg til kjenne-
tegn ved brukeren vil ogsa trekk ved tjenestene (saksbehandlingstid, saks-
utfall, benyttet timeavtale osv.) ha betydning for brukernes vurderinger av
funksjonell kvalitet (sakshindtering og serviceinnstilling).
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Tabellene 11.5.3 (1999) og 11.5.4 (2001) viser at brukere som har
opplevd lang saksbehandlingstid (lengre enn forespeilet) og brukere som har
fatt avslag (saksbehandlingsresultat), er gjennomgiende misforneyd med
service og sakshdndtering. Det samme gjelder for brukere som har klaget pa
vedtak. Denne gruppen er ogsé jevnt over mer misforneyd med service/hjelp
enn de som ikke har klaget, med unntak av den hjelp de har fatt til & klage/
anke. Dette er tendenser som gjor seg gjeldende pa begge undersgkelsestids-
punkter (1999 og 2001). Yngre brukere er ogsa gjennomgaende mindre til-
freds med personlige service og kvalitet enn det eldre brukere er (uansett
lang eller kort saksbehandlingstid). Videre viser tabellen at brukere som har
lang og middels hoy utdanning er mest misforneyd (kritisk) til saksbehand-
lerens faglige dyktighet, rad og veiledning. Disse menstrene trer tydelig fram
pa begge tidspunkt. Vi antar at dette er brukergrupper som stiller storre krav
til profesjonell tjenesteyting og faglige kvalifikasjoner hos hjelpere/-
saksbehandlerne 1 forvaltningen, og som derfor vil representere en utfordring
for etaten i arene framover.

Tabell 11.5.3. Kjennetegn ved brukergrupper som er minst forngyd med per-
sonlig service, tienesteyting og sakshandtering i 1999.

Klaget |Saks. Saks-
Ulike Utdan- | Ytelser | Purret pa beh.- beh.-
tjenester Kjonn | Alder | ning sokt soknad |vedtak |resultat |tid
Skrankepersonalets Yngre Purret Klaget Lang
service
Diskresjon Yngre | Lang Avslag Lang
Saksbehandlers Yngre | Lang Klaget |Avslag |Lang
faglige dyktighet
Saksbehandlers Yngre Purret Klaget |Avslag |Lang
serviceinnstilling
Forstaelig sprak (hos Yngre Klaget [Avslag |Lang
saksbehandler)
Empati (saksbehand- |Menn |Yngre Purret Klaget |Avslag Lang
lers evne til a forsta
din situasjon og dine
behov)
Saksbehandlers rad Yngre Purret Klaget [Avslag |Lang
og veiledning
Hjelp til seknad/krav |Menn |Yngre Purret Klaget |Avslag Lang
Hjelp til klage/anke Menn |Yngre |Lang Purret Avslag |Lang
Saksbehandlers Yngre | Lang rehab/ |Purret Klaget [Avslag |Lang
oppfalging av saken attfgr
Fast saksbehandler & Yngre Purret Klaget Lang
forholde seg til

Tabellen viser kun de forklaringsvariablene (kjennetegn ved brukere, trygdekontortjenestene eller

samhandlingen) som i lineeer regresjonsanalyse er statistisk signifikante.
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Tabell 11.5.3 (1999) viser signifikante forskjeller mellom kjonn nér det
gjelder tilfredshet med «hjelp til & sette fram seknad/krav, og hjelp til klage/
anke». Menn er noe mer misforngyde enn kvinner, men her vil det vare noe
mer avhengig av hva slags ytelser de har sekt. Kvinner er ogsé mer tilfreds
enn menn med saksbehandlers evne til & forstd deres situasjon og deres
behov (empati), uansett hvilke ytelser de har sgkt. Dette kan vaere vanskelig &
tolke, men kan ha sammenheng med kvinner og menns kommunikasjons-
menstre, samt at det i stor grad er en overvekt av kvinnelige ansatte ved de
trygdekontorene som er representert 1 undersgkelsen. Vi finner ingen signifi-
kante forskjeller mellom menn og kvinners vurdering av disse service-
omradene 1 2001. (Kategorien kjonn er derfor ikke vist i tabell 11.5.4.)

Tabell 11.5.4 (2001) viser at brukere med tilknytning til jordbruk
og/eller industri, transport og kommunikasjon er gjennomgaende mer
misforngyd med saksbehandlernes service og tjenesteyting, enn brukere med
annen yrkesbakgrunn. En hadde imidlertid ventet & finne at brukere med
tilknytning til serviceyrker var de mest kritiske til disse tjenestene. Vi ser
likevel at ansatte 1 offentlig administrasjon skiller seg fra brukere med
tilknytning til annen tjenesteproduksjon (undervisning, helse- og sosial-
tjeneste) ved sin misngye med trygdekontorenes hjelp til & sette fram
krav/klage og anke. P4 dette omridet kan de ansatte i1 offentlig administra-
sjon ofte ha liknende type forvaltningsoppgaver, noe som kan bidra til at de
ogsd blir mer kritiske til andre (offentlige) etater/administrasjon.

De som har benyttet seg av tilbud om timeavtale, er ifelge analysene
mer forneyd med flere av disse tjenestene, bdde med saksbehandlerens fag-
lige dyktighet, service, rad/veiledning og oppfelging. Dette viser igjen at den
personlige kontaktformen i mete med trygdekontoret har betydning for
brukertilfredshet (ikke vist i tabell). Tilsvarende viser analyser at de som har
sokt rdd og veiledning i saken er mer forneyd med saksbehandlerens evne til
a forsta deres situasjon og behov, oppfelgingen av saken og med en fast
saksbehandler, enn brukere som bare har sgkt informasjon eller satt fram
krav (ikke vist 1 tabell). Samtidig viser undersgkelsene fra 1999 og 2001 at
de som segker/mottar rehabilitering/attforing er mer misforneyd enn sekere av
andre ytelser nar det gjelder saksbehandlerens oppfelging av saken.
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11.5.3 Bruktertilfredshet med informasjon, saksbehandlingstid og

resultat

Tabell 11.5.5. Kjennetegn ved brukere som er (mest) misfornayd med infor-
masjon, saksbehandlingstid og resultat i 1999.

Saks-
Ulike Utdan- Ytelse Klaget |beh. Saks-
tjenester Kjenn |Alder |ning sokt vedtak |resultat |beh.tid
Informasjon i forhold | Menn | Yngre Rehab/ |Klaget Avslag Lang
til behov attfgring
Forstaelig sprak i Yngre |Lang Lang
skriftlig info utdanning
Faktisk saks- Yngre |Lang Ufare- Klaget Avslag Lang
behandlingstid utdanning | pensjon
(svartid)
Selve saksbehand- |Menn |Yngre [Lang Avslag Lang
lingsresultatet utdanning

Tabellen viser kun de forklaringsvariablene (kjennetegn ved brukere, trygdekontortjenestene eller
samhandlingen) som i en linezer regresjonsanalyse er statistisk signifikante.

Tabell 11.5.6. Kjennetegn ved brukere som er (mest) misforngyd med informa-
sjon, saksbehandlingstid og resultat i 2001.
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Ytelse |Oppgitt |Klaget [Saks- |Saks-
Ulike Alder |Utdan- Bransje/ sokt saks- eller beh beh.-
tjenester ning Naering beh.tid (|purret |resul- [tid
vedtak |tat

Informasjoni |Yngre Handverk, Ikke Klaget |Avslag |Lang
forhold til behov industri, bygg, oppgitt

anlegg saksbeh.

Transp/komm tid

og off. adm.
Forstaelig Lang* Lang
sprak i skriftlig
info
Forstaelig Handverk, Lang
sprak i vedtaket industri, bygg,

anlegg
Faktisk saks- Middels Handel, bank, |Ufgre- |lkke Klaget |Avslag [Lang
behandlingstid forsikring pensjon |oppgitt  |og
(svartid) Handverk, saks- purret

industri, beh.tid
Selve saks- Lang/ Jordbruk Klaget [Avslag
behandlings- middels
resultatet utdanning

Tabellen viser kun de forklaringsvariablene (kjennetegn ved brukere, trygdekontortjenestene eller
samhandlingen) som i en lineaer regresjonsanalyse er statistisk signifikante. * Bare signifikant pa et
10 prosent niva.

Misneye grunnet utilstrekkelig informasjon

Informasjon kan bade dreie seg om brukernes rettigheter og plikter, om
seknadsprosedyrer, klage/anke-adgang og tjenesteinformasjon, som opplys-
ninger om svartider, hjemmebesgk og lignende. Et av spersmalene 1 denne
undersokelsen dreier seg om hvorvidt brukerne er tilfreds med informasjonen
de har fatt 1 forhold til egne behov, dvs. om de synes at de har fatt
tilstrekkelig informasjon. Vi vet imidlertid lite om hva slags informasjons-
behov den enkelte bruker har. De som ikke har fatt oppgitt behandlingstid pé
forhénd er naturlig nok mer misforneyd med informasjonen de har fitt (i
forhold til behov) og tiden det tok a behandle seknaden, enn de som har fatt
oppgitt en svartid (tabell 11.5.6). Bade 1 1999 og 2001 viser oversiktene at
yngre brukere ogsd er mindre forneyd med informasjonen en det eldre
brukere er.

Tabell 11.5.5 viser at kvinner 1 1999 var mer forneyd med informa-
sjonen (1 forhold til egne behov), sammenlignet med menn. Kjennsforskjel-
len kan muligens tolkes dit hen at kvinner har en mer 4pen kommunikasjons-
form enn menn, og derved lettere skaffer seg den informasjon de har bruk
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for, eller at menn har en heyere kravterskel i forhold til informasjon enn
kvinner. Det er imidlertid ingen signifikante forskjeller mellom de brukere
som har tatt kontakt med trygdekontoret for & sgke informasjon og brukere
som har tatt kontakt for rdd/veiledning og annet (ikke vist i tabell). Nar vi ser
pa ulike typer ytelser er det spesielt sekere av rehabilitering/ attfering som
skiller seg ut ved at de er mindre forneyd enn andre sekergrupper 1 forhold til
hvorvidt de fikk tilstrekkelig informasjon. Det er ingen signifikante
forskjeller 1 oppfatninger mellom de som har hayere eller lavere utdanning
nar det gjelder informasjon etter behov 1 1999 og 2001.

Begge undersgkelser viser at de som har tatt kontakt for & purre eller
klage, de som har fatt avslag pa sin seknad, og/eller opplevd lang saks-
behandlingstid, er mindre forneyd med informasjonen de har fatt enn andre.
Disse gruppene er ogsa gjennomgaende mindre forneyd med trygdetjenester
generelt, sammenliknet med andre brukere (gitt samme kjonn og alder).
(Hvorvidt denne kategorien brukere har hatt personlig eller upersonlig kon-
takt med trygdekontoret har ikke betydning 1 denne sammenheng.) Derimot
er brukere som segkte rad og veiledning de mest forneyde med informasjon i
forhold til behov (ikke vist i tabell). Ogsd de som har benyttet seg av
timeavtale er mer forneyd med informasjonen enn de som ikke har hatt et
slikt tilbud, noe som igjen understreker betydningen av personlig samhand-
ling for denne typer tjenester.

Misneye grunnet uforstielig sprak i skriftlig informasjon/vedtak

Videre viser analysene for 1999 og 2001 at de med lang/hgyere utdanning er
mer kritiske til spriket i den skriftlige informasjonen (brosjyrer), enn de med
et lavere utdanningsniva. (Hvorvidt brukerne har klaget pa vedtak, fatt avslag
har imidlertid ingen eller mindre betydning for hvor tilfredse de er med den
skriftlige informasjonen, heller ikke hvorvidt de har hatt mer eller mindre
direkte(personlig) kontakt med kontoret/saksbehandler.)

Nér det gjelder det skriftlige spriket i selve vedtaket (spm. 36 er kun
stilt 1 2001), er det forst og fremst de som har sin bakgrunn i industri og
anleggsbransjen som misforngyd (tabell 11.5.6). Dette er manuelle yrker som
statistisk korrelerer med yrkesfaglig og lavere utdanningsniva. Brukere som
tilherer denne yrkesbransjen kan bade vare ufaglaerte og faglarte arbeidere,
men med mindre teoretisk skolering enn de fleste profesjoner innen skole,
helse- og sosialsektoren (som vi sammenlikner med 1 regresjonsanalysen).
Utdanning som variabel har imidlertid ingen direkte effekt i denne
sammenheng. Skriftlig vedtak ber imidlertid gjores forstaelige for alle
grupper av brukere, uansett utdanningsniva og yrkestilknytning.
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Misneye med saksbehandlingstid og resultat

Det er de yngste og de med lengst utdanning som er mest misforneyd med
selve saksbehandlingstiden (tabell 11.5.5). Dette kan vaere fordi de tilherer
kategorier av brukere som setter hoye krav til serviceorientering og til
administrativ effektivitet. I tillegg viser undersokelsen at sekere av ufere-
pensjon er mindre forneyd med svartiden enn andre sgkere, antakelig fordi
dette er saker som tar lengst tid & behandle sammenliknet med andre saks-
omrader. (Dette gjelder for begge tidspunkt, men resultatet er noe mer
statistisk usikkert 1 2001.) Det som er interessant er at de som ikke har fatt
oppgitt noen saksbehandlingstid er mer misforneyd enn de har fitt fore-
speilet en svartid (2001). Dette viser betydningen av & avklare brukerfor-
ventninger (1 henhold til serviceerkleringen).

De som har fatt avslag pd seknaden er naturlig nok mer misfornayde
med saksbehandlingsresultatet, enn de som fikk innvilget eller venter pé svar.
Ogsa de som har klaget pa vedtaket er mer misforneyd med svartider, enn
andre segkere. Nar det gjelder selve saksbehandlingsresultatet er kvinner mer
forneyd enn menn (1999), uavhengig av hva slags ytelser de har sokt.

11.6 Brukertilfredshet — alt 1 alt

I denne undersegkelsen har vi sett nermere pd hvilke kategorier av brukere
som er misforneyde med trygdekontorets service og ulike tjenester, og hvilke
faktorer som kan veare avgjerende for brukertilfredshet eller misneye. Til
slutt vil vi se nermere pé trekk ved brukere som ga uttrykk for at de alt i alt
var misforngyde med trygdekontoret.

Tabell 11.6.1. Trekk ved brukere som er minst forngyd med behandlingen alt i
alt 2001.

Samlet Yngre |Jordbruk Klage |lkke fatt |Avslag |Lang saks-
vurdering - Handverk, industri, oppgitt behand-
altialt bygg og anlegg saks- lingstid
beh.tid
Transport/komm.
Off. administrasjon

Tabellen viser kun de forklaringsvariablene (kjennetegn ved brukere, trygdekontortjenestene eller
samhandlingen) som i en linezer regresjonsanalyse er statistisk signifikante.

Analysene som ligger til grunn for denne oversiktstabellen viser at brukerens
alder betyr mest for vurderingen av trygdekontorets service og tjenester. Det
er en klar tendens til at eldre brukere er mer forneyd enn yngre brukere
uansett hvilke andre faktorer vi trekker inn i analysen. Dette kan vere en
generasjonseffekt, like gjerne som det er en alderseffekt, og kan tolkes dit
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hen at den yngre generasjonen er mer kritisk og krevende overfor
tjenesteapparatet og offentlig tjenesteyting generelt enn det den eldre gene-
rasjonen er. Det kan ogsa vere en alderseffekt som slar ut ved at folk flest
blir mer forneyd og tdlmodig etter hvert som de blir eldre. I analysene for
2001 finner vi ingen effekt av kjonn, 1 motsetning til resultatet fra sporre-
undersgkelsen 1 1999 som viste at menn var mer misforneyd med behand-
lingen alt 1 alt (ikke vist 1 tabell).

Det er sarlig brukere med tilknytning til jordbruk og industriarbeid som
er misfornoyd med trygdekontorene alt i alt (sammenliknet med yrkes-
grupper som larere, og profesjoner i1 helse/sosialomsorgen). Vi antar at
brukere som har ervervet en type byrikratisk kompetanse, ferdigheter og
evner til & argumentere, ogsé lettere vil nd fram eller «belennes» 1 forvalt-
ningen. Yrkesgrupper som er mer ukjent med forvaltningens sprdk og sam-
handlingsnormer kan oppleve dette som en hindring 1 metet med et trygde-
kontor. Vi finner imidlertid ingen tendenser til at de med hayest utdanning
alt 1 alt er mer misforngyd enn andre utdanningsgrupper. Brukere med hay /
lang utdanning er derimot mer kritiske og misforneyde med kontortjenester/
tilgjengelighet og faglig dyktighet hos saksbehandlerne (tabellene 11.5.2 og
11.5.3).

Hvorvidt brukerne er forngyde eller misforneyde med behandlingen (alt
1 alt), har ogsd sammenheng med hvorvidt de har opplevd saksbehand-
lingstiden som kortere eller lenger enn det de ble forespeilet. Erfaringer med
lang saksbehandlingstid eller det & ikke & oppgitt noe saksbehandlingstid, er
faktorer som virker inn pa brukernes vurderinger alt 1 alt. Dette tyder pé at
brukernes erfaringer og uavklarte forventinger til saksgangen vil farge deres
oppfatning av tjenesten som helhet. Her star trygdeetaten overfor en utford-
ring 1 mete med «negative» og «kritiske» brukere ndr det gjelder & overholde
svartider og avklare brukerforventninger.

De som har fatt avslag er alt i alt mer misforneyd med den behandlin-
gen de har fatt ssmmenliknet med de som har fatt innvilget sin seknad eller
venter pd svar. Forskjellen mellom de som har fitt avslag og de som har fétt
innvilget sin segknad bestér, selv om vi tar hensyn til hvilke ytelser de har
sokt/mottar, tidligere erfaringer eller hvorvidt kontakten med trygdekontoret
har vart personlig (saksbehandlerkontakt).

Et annet resultat fra analysen 1 2001, er at de som har benyttet seg av
tilbudet om timeavtale er mer forneyd «alt i alt» enn de som svarer nei pa
dette spersmalet (ikke vist 1 tabell). Dette blir ogsa bekreftet gjennom spers-
malet «Hvordan opplevde du ditt mete med trygdeetaten?» (spm.12). Her
viser analysen at de som har benyttet seg av en timeavtale rapporterer om et
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mer positivt mate med trygdekontoret enn de som ikke har benyttet tilbudet
(vedlegg 1, tab. 7). Dette tyder pa at den personlige kontaktformen i mete
med trygdekontoret har betydning for brukertilfredshet. Ordningen med
strukturerte timeavtaler kan derfor vere et viktig virkemiddel for & bedre
kvaliteten pa informasjon og veiledning til brukere.

11.7 Vurdering av trygdekontorene sammenliknet med
andre velferdstjenester og offentlige kontorer

Vi har tidligere pekt pé at det kan vaere en sammenheng mellom erfaringer
fra andre offentlige tjenester og hvilke forhdndsbilder eller vurderinger bru-
kerne har av etaten. Generell misngye med offentlig tjenesteyting kan smitte
over pd, eller pdvirke, brukerens vurderingen av trygdeetaten. Tidligere
undersegkelser om brukertilfredshet har vist at brukere av trygdekontorets
tjenester er mer forngyd enn brukere av sosialkontorene (Hoven 1982). En
forklaring pa dette kan vare at rammen omkring klientenes mote med disse
kontorene spiller en viss rolle for vurderingene. Trygdeytelsene er, 1
motsetning til den behovspravde sosialhjelpen, basert pa rettigheter, og gir en
hoyere sosial aksept.

Denne undersekelsen stiller ogsé spersmal ved om brukerne er forneyd
med andre offentlige tjenester, sammenliknet med trygdekontoret. Folgende
tabell viser gjennomsnittsskiren for de ulike tjenestene.

Tabell 11.7.1. Brukernes vurdering av offentlige tienester i kommunene.

Misfor- Middels Vet
Gjennom- Gjennom-. ngyd forngyd Forngyd Antall; ikke
Velferds- snitt snitt % % % (n) %
tjenester 1999 2001 2001 2001 2001 2001 2001
Trygdekontor 5,13 5,12 5 17 78 567 3
Likningskontor 4,62 4,46 13 29 58 467 19
Helsetjenesten 4,79 472 9 28 63 581 2
Arbeidskontor 4,16 4,10 22 26 52 242 53
Sosialkontor 4,88 4,21 22 25 53 133 70
Offentlig
tienesteyting 4,50 4,35 8 45 47 537 8
alti alt

De som har besvart sparsmalet kan bade vaere brukere og ikke brukere av tjenestene.
Sammenliknet med andre offentlige tjenester er brukere av trygdekontorene

mest fornayd med trygdekontoret. Nar vi ser pa gjennomsnittsskarene for de
ulike velferdstjenestene, ser vi at trygdekontorene skarer noe hayere (5,12)
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bade 1 forhold til andre sektorer/tjenester pd kommunalt niva, og i1 forhold til
«offentlig tjenesteyting alt 1 alt». Nér vi sammenlikner gjennomsnittskarene
over tid, ser vi at brukervurderingen av trygdekontoret har holdt seg relativ
stabil, mens de andre tjenestene gis lavere skare 1 2001. Ifalge undersokelsen
fra 2001 er brukerne jevnt over mindre forneyd med offentlige tjenester
sammenliknet med 1999. Vi har ingen forklaring pid hvorvidt denne
utviklingen skyldes darligere tjenestetilbud 1 distriktene, eller om publi-
kumskravene til service- og tjenestetilbud stadig blir heyere og derved
vanskeligere & innfri. Trygdekontorene gis en noe hoyere gjennomsnittsskére
(5,12) sammenliknet med hva brukerne mener om offentlig tjenesteyting alt i
alt (4,35), og sammenliknet med helsetjenesten (lege/helsestasjon) (4,72).
Nér det gjelder vurderingen av arbeidskontor og sosialkontor er det en hoy
andel som svarer «vet ikke». Bare fire av ti har besvart spersmélet om en
vurdering av arbeidskontorets tjenester, mens to av ti har besvart spersmélet
om sosialkontoret. Dette har trolig sammenheng med at det er relativt fa som
har benyttet disse tjenestene. Det er derfor vanskelig & trekke direkte
sammenlikninger mellom disse to etatene og trygdekontoret.

Det er f4 som 1 sperreskjemaet kommenterer andre kontorer, men
enkelte gir uttrykk for at de synes samarbeidet mellom trygdekontor og
arbeidskontor var for ddrlig innenfor omridet attforingen;

Mitt inntrykk er at arbeidskontoret gjor en for darlig jobb med (yrkes-

rettet) attforing. Det virker som om de ikke er godt nok skolerte pé att-

foringsopplegg og at de gir darlig informasjon og oppfelging, i tillegg

til at de samarbeider darlig med trygdekontoret.

Analysene viser at de som er mest fornayd med trygdekontorets tjenester
ogsé er mest forneyd med offentlige tjenesteyting alt i alt. De eldre brukerne
er giennomgaende mer forneyd enn de yngre. Brukere som har hey utdan-
ning er mest misforneyd med helsetjenesten og ligningskontoret i kommu-
nene. Nar det gjelder offentlig tjenesteyting generelt, er det spesielt menn og
yngre brukere som er mest misforngyd. I tillegg er det signifikante forskjeller
mellom ulike yrkesgrupper 1 denne undersgkelsen. Det er sarlig arbeidere
med tilknytning til industri, bygg og anlegg som er minst forneyd med
offentlig tjenesteyting alt 1 alt. Brukere som har opplevd lang saks-
behandlingstid ved trygdekontorene er samtidig mer misforneyd med offent-
lig tjenesteyting generelt. Dette mensteret er det samme uavhengig av
kommunetilknytning.
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11.8 Oppsummering

Brukernes erfaringer og vurderinger av trygdekontorenes tjenester er relativt
uendret fra 1999 til 2001. Nér vi sammenlikner gjennomsnittsverdiene for
hver enkelt deltjeneste finner vi relativt sma endringer, noe som gir inntrykk
av stabilitet. De tjenesteaspektene som péd begge tidspunkt gis lavest skare 1
sparreundersekelsen, er hjelp til klage/anke, muligheter for hjemmebesok,
mulighet til & snakke uforstyrret, skriftlig informasjon og svartider. Det
skriftlige spréket 1 etatens informasjonsskriv, brosjyrer og vedtak far darligst
vurdering av alle tjenesteaspekter, og pd dette punktet har det skjedd sveert
sma endringer. Nar det gjelder skriftlige vedtak, er det fortsatt bare litt over
halvparten av utvalget som sier seg forneyd med at spriket 1 vedtakene var
forstaelig (2001).

Brukere som rapporterer mest negative erfaringer 1 mote med trygde-
kontoret er de som oppgir at saksbehandlingstiden tok lengre tid enn fore-
speilet, de som tok kontakt for & klage og de som har fatt avslag péd sin
sgknad (2001). De som ikke har fatt oppgitt noen saksbehandlingstid er ogsé
mer misforneyd enn de har fatt forespeilet en svartid. Dette viser betyd-
ningen av a avklare brukerforventninger, 1 henhold til Serviceerklaringen.

Undersgkelsen viser at jo eldre brukerne er, jo mer positive erfaringer
har de med trygdekontoret. De yngre rapporterer 1 storre grad enn eldre at de
opplevde matet med trygdekontoret som negativt, og de var gjennomgaende
mindre tilfreds med personlige service og kvalitet enn eldre brukere. Yngre
brukere var ogsd mindre forneyd med saksbehandlers faglige dyktighet, rad
og veiledning, enn de eldre. De yngste og de med lengst utdanning tilherer
den gruppen av brukere som var minst forneyd med saksbehandlingstiden.
Dette kan ha sammenheng med at den yngre generasjonen stiller storre krav
til tjenesteyting og administrativ effektivitet, og er mer kritiske til tjeneste-
apparatet og byrakratiske institusjoner enn det den eldre generasjonen er.
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12 Avslutning

Den regionale samarbeidsmodellen som er pravet ut i dette prosjektet, inne-
barer en overforing av ressurser, saksansvar og vedtaksmyndighet til det
storste trygdekontoret 1 regionen. Mélsettingen er effektiv tjenesteproduk-
sjon, bedre ressursutnyttelse og bedring i kvalitet og service overfor bru-
kerne. Overfering av tyngre og krevende saksomrader til ett regionkontor
skal sikre tilstrekkelig sakstilgang og oversikt, slik at kravene til kvalitet og
likebehandling blir ivaretatt. Samtidig har de smé& kontorene beholdt ansvaret
for informasjon og veiledning om de fleste ordninger som trygden forvalter,
uavhengig av hvor saken avgjeres. Samarbeidsmodellen 1 Nordalsprosjektet
har en rekke begrensninger nar det gjelder mulighetene for rasjonell
ressursutnyttelse og lokale tilpasninger. Det regionale samarbeidet omfatter
ikke administrative fullmakter, og ordningen innebarer en oppsplitting av
saksansvar mellom regionkontor og bostedskontor som virker lite
hensiktsmessig. Regionkontoret behandler seknader innenfor de saksomrader
som er vedtatt regionalisert, men har ikke overtatt hele saksansvaret. Pa de
fleste omrider har bostedskontorene beholdt et delvis saksansvar ved at de
fortsatt har hand om oppgaver som informasjon, registrering, utbetaling og
iverksetting av vedtak. De ansatte ved bostedskontorene opplever dette som
tidkrevende «restoppgaver» og unadvendig merarbeid.

Ifolge undersekelsen har arbeidsdelingen pé flere omrader fort til uklare
grenseoppganger 1 forhold til informasjon og veiledning pa de saksomrédene
som er regionalisert. En alternativ lesning kan vere at regionkontoret overtar
det fullstendige saksansvaret pé flere av trygdens omrader, mens de mindre
trygdekontorene blir filialer eller servicekontor med ansvar for
brosjyremateriell, skjemaer og generell veiledning om segknader. Fordelen
ved en slik modell er at saksansvaret blir avklart og brukeren bare far ett
behandlerkontor & forholde seg til. Trygdeetaten er pr. i dag den eneste
statsetat som er representert ved egne kontorer 1 alle kommuner, og ifelge
rammebetingelsene for regionalt samarbeid skal reelt nervar av trygdekon-
tortjenester 1 alle kommuner fortsatt sikres. Prinsippet er at brukeren alltid
mi kunne fa «hjelp» ved sitt lokale trygdekontor, ogsd pd omrdder der
saksbehandlingen skjer ved et annet kontor. En utvidet modell vil derfor
kreve avklaring 1 forhold til lovverket og endringer 1 gjeldende retningslinjer
for regionalt samarbeid (jfr. kap. 2.3). Ifolge rammebetingelsene for regionalt
samarbeid, utarbeidet av RTV, heter det at trygdeetaten fortsatt skal
opprettholde sin tilstedeverelse 1 alle kommuner og sikre at brukerne har
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tilneermet like muligheter for & samhandle med trygdeetaten uansett bosted.
Etter at regionaliseringsprosessen startet er det reist spersmal om hvor reelt et
slikt neerver kan bli dersom de sma trygdekontorene ikke sikres
tilstrekkelige ressurser og kompetansetilforsel.

Kravet til resultater 1 form av administrativ effektivitet og raskere saks-
behandling kan 1 praksis komme foran og bli tillagt sterre vekt i utformingen
av regionale lgsninger, enn brukernes behov for nerhet og tilgjengelighet til
tjenester. I NOU 2000:22 blir to brukerhensyn/verdier fremhevet som sarlig
relevante 1 forhold til oppgavefordelingen mellom forvaltningsnivaene:
hensynet til tilgjengelighet og hensynet til sammenhengende tjenester.
Innenfor en regional samarbeidsstruktur vil det vare en utfordring & kombi-
nere tilgjengelighet og naerhet til tjenester med god kvalitet pé tjenester,
riktig informasjon, god veiledning og korrekt saksbehandling. I trygdeetaten
har prinsippet om helhetlig saksbehandling veart et viktig argument for
breddekompetanse, dette skulle sikre sammenheng, oversikt og god informa-
sjon til brukeren. Regionaliseringen gar mer i retning av sentralisert saks-
behandling, oppsplitting av saksansvar og spesialisering som lgsning for &
effektivisere behandlingen av enkeltsaker. Dette viser noen av de dilemmaer
og utfordringer som er knyttet til regionalisering som organisatorisk modell.

Maotet med forvaltningen er mer enn et mate med regler og lover. Det er
et mate med et administrativt fordelingssystem med byrékratiske trekk som
vil ha betydning for hvordan brukerne opplever systemet. Trygdeetaten har
de senere drene satset pd & gjore denne forstelinjetjenesten mer effektiv,
brukervennlig og serviceorientert. Bade skrankepersonalet og saksbehand-
lerne er sentrale akterer i denne sammenheng, fordi de meter publikum
ansikt til ansikt og representerer forvaltningen utad. Brukertilfredshet av-
gjores og formes 1 motet med de ansatte. Hvordan den enkelte blir mottatt og
behandlet nar han/hun tar kontakt, er av stor betydning. Sperreundersgkelsen
fra dette prosjektet (Del II) viser at brukerne alt 1 alt er svert forneyd med
trygdekontorene. Samtidig er de yngre gjennomgiende mindre tilfreds med
personlig service og saksbehandlerkvalitet enn eldre brukere. Dette kan ha
sammenheng med at den yngre generasjonen stiller sterre krav til tje-
nesteyting og er mer kritiske til tjenesteapparatet og byrikratiske institusjo-
ner enn det den eldre generasjonen er. De yngste og de med lengst utdanning
tilhgrer den gruppen av brukere som var minst forneyd med saksbehand-
lingstiden péd begge tidspunkter. Dette er brukergrupper som antakelig setter
hoyere krav til administrativ effektivitet og profesjonell tjenesteyting, og som
vil representere en utfordring for trygdeetaten 1 &rene framover.
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Summary

Regional collaboration among social security offices is an organisational tool
designed to increase efficiency and effectiveness, achieve better resource use
and ensure good-quality service and administrative procedures. The new
organisational set-up brings changes in the division of functions and tasks
among social security offices. This report evaluates the regional
collaboration model that was tested in the Nord-Gudbrandsdal project. The
model entailed transferring resources, case-handling and decisions to the
largest social security office in the region, while case categories requiring
proximity to the user remained with the respective local offices. The
collaboration was confined to case-handling, appeals and decisions in
selected case areas. The areas in question were maintenance, disability cases,
appeals, basic and supplementary benefits, recovery of benefit overpayments
and occupational aids. Key instruments in the project were organisation and
training. The evaluation of the project studies the effect of reorganisation and
competence-raising for staff and the service apparatus (Part I), and the effect
of reorganisation in terms of improving social security delivery, service
quality and case-handling vis-a-vis the users (Part II). Information and data
were gathered via interviews with staff in the region and via surveys among
users of the social security offices in question.

The study shows that the transfer of case areas in general has led to a
larger number of cases and greater competence at the regional office
compared with the previous organisational set-up where cases were
distributed among all social security offices in the region. Regionalisation
has also enabled an organisational set-up that allows regional office staff to
specialise in particular case areas and to have fewer areas to attend to. For the
local offices the new set-up has led to the loss of important tasks and
functions. The new regime also entails a split-up of case responsibility and
tasks which for several reasons is regarded as inappropriate and as creating
an unnecessary additional workload for the local offices. They report that
insufficient resources have been allocated to case preparation and follow-up
in the regionalised case areas and that the new regime has provided little
respite.

Where efficiency gains are concerned, experiences from the project
show a positive development in the direction of shorter case-handling times
for child maintenance cases. According to interviews with regionally

NOVA Rapport 21/02 171



employed staff, the assembly of all maintenance cases has led to more
consistent routines and procedures, approximately identical case assessments
by all officers and thus more uniform case-handling. The transfer of
disability cases has brought efficiency gains since fewer officers handle such
cases, at the same time as good quality and short case-handling time are
maintained. Experience indicates that handling a large number of disability
cases is crucial to accumulating skill, knowledge and experience in dealing
with disability cases. Although the regionalisation plans encountered
scepticism at the outset, transferring the disability area has nonetheless
relieved the work burden for many small social security offices. The extent
to which guidance and follow-up tasks can be retained at the local social
security offices depends on the service’s follow-up responsibility being
satisfactorily fulfilled and on what opportunities the small offices have to
maintain the necessary competence within a regional model.

In the project, training and competence-building for the region’s staff
were among the instruments employed to achieve better quality and service.
Only a minority of the training initiatives outlined in the project plan and in
the package of measures for the Nord-Gudbrandsdal project were
implemented during the project period. The training was curtailed since
financial resources were smaller than planned and the competence-building
aspect, which envisaged interactive training, was not implemented in
accordance with the plan due to a lack of computer tools and equipment
upgrading.

Part II present the results of the surveys among users of social security
services. The questionnaire-based poll has been conducted in two rounds
(1999 and 2001), and aims to measure changes in user satisfaction. The
results show that most users (92 per cent) report their encounters with the
social security offices as positive experiences. The result suggests that
relatively few users have two social security offices to relate to as a result of
regionalisation. Among this group the experiences reported are
predominantly positive. Changes in people’s perceptions of the social
security offices’ service delivery and service quality in the course of the
three-year project are in the main small. The survey suggests stability and a
high rate of user satisfaction at both points in time. In general it shows clear-
cut differences between older and younger users in terms of how they
experienced their meeting with the social security office. Younger users were
more prone than older users to report a negative experience of their
encounter with the social security office, while women were in general more
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positive than men. Younger users were also more satisfied with the case
officer’s professional skill, advice and guidance.

An important aim of the regional collaboration has been to strengthen
the social security offices’ service in terms of speedier case-handling and
improved information. All in all the survey shows small changes as regards
users’ experiences in these areas and hence little improvement in goal
attainment. When applying for maintenance or benefit, about three out of
four respondents were told when a decision could be expected, both in 1999
and in 2001. Applicants for disability pension are the group that are least
satisfied with the case handling time, probably because this type of case takes
longer to process than other case areas. Written information (circulars,
brochures and decisions) is ranked lowest of all service aspects, and very
small changes are noted in this respect. Where written decisions are
concerned, only just over half of the respondents report being satisfied with
the comprehensibility of the language used. This represents a challenge to the
social security service at all levels, especially in view of the fact that the only
medium by which local offices are required to provide information in case
areas that have been regionalised is brochures. According to the service
declaration, the offer of an appointment with a case officer is designed to
make for a qualitatively better meeting with the agency. Most people who
receive this offer take it up, and the number of users who have opted for
appointments has increased in the period 1999-2001. The survey shows that
those who have opted for an appointment express a more positive view than
those who have not opted for an appointment (2001). An interesting finding
is that users who have been offered an appointment (and availed themselves
of the offer) are also more satisfied with the social security office’s
information and the case officer’s advice, guidance and follow-up than those
who have not taken up the offer. Users who sought advice and guidance were
more satisfied with the information they received than those who simply put
forward claims or asked for information. The results suggest that personal
contact has a bearing on users’ satisfaction with the services provided.
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Vedlege 1: Tabeller

Tabell 1. Sammenlikning av nettoutvalgene og brutto-utvalget trukket fra RTVs
register (2001). Kjennsfordeling. Prosent

Prosenter Nettoutvalg 1999  Bruttoutvalg 2001 Nettoutvalg 2001
Kvinner 59 54 55
Menn 41 46 45
Sum 100 100 100
Antall 698 1108 595

Tabell 2. Sammenlikning av aldersfordeling i bruttoutvalget og nettoutvalget
2001. Prosent.

Alder Bruttoutvalg 2001 Nettoutvalg 2001
0-19 0,6 (7) 0,3 (2)
20-29 13 (143) 10 (60)
30-39 23 (255) 22 (133)
40-49 25 (279) 26 (157)
50-59 26 (289) 29 (176)
60-69 12 (135) 13 (79)
Sum 100 100

Antall (1108) (606)

Tabell 3. Sammenlikning mellom bruttoutvalg(trukket fra RTVs register) og sporre-
undersokelsens nettoutvalg (selvrapporter ytelser/stonadskategorier). Prosent.

Spm. 3. «Hva slags ytelse sokte du om (sist gang du sgkte)».

Stonadstyper Bruttoutvalg Nettoutvalg
Ar 2001

Uferepensjon 14 23
Grunn- og hjelpestgnad - 2
Overgangsstgnad 4 4
Barnebidrag 5 3
Sykepenger 65 32
Attfgring/rehab 12 23
Andre ytelser 13
Sum 100 100
Antall 1108 594

Seknader om grunn- og hjelpestgnad ikke er trukket fra saksregisteret i 2001. Denne
stgnadskategorien er likevel rapportert blant brukerne i undersgkelsen.
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Tabell 4. Ytelser fordelt pa kjonn. 1999. Prosent. (n=663)

Grunn-
Ufere- |og hjelpe-|Overgangs-| Barne- Syke- Rehab/
Kjonn pensjon | stgnad stenad bidrag penger |attfering| Annet
Kvinne 55 48 94 61 50 62 73
Mann 45 52 6 39 50 38 27
Sum 100% 100% 100% 100% 100% 100% | 100%
Antall 222 23 35 18 161 123 81

Tabell 5. Gruet seg for a ta kontakt med trygdekontoret i forhold til alder, kjonn,
utdanningslengde, tidligere erfaring/kontakt med kontoret, samt hvilken ytelse
en har sgkt trygdekontoret om. Data for 1999. Antall=646. Logistisk regresjon.

Variabler Koeff St.feil Sig
Alder -,1428 ,0877 ,1036
Kjonn (kvinne =1) 7224 ,1982 ,0003
Utd.lengde -,1760 ,0529 ,0009
Tidligere kontakt m/Trygdekontoret (ja=1) ,2986 ,1983 ,1320
Ytelser sokt:
Ufarepensjon (ja=1) ,6576 ,2039 ,0013
Grunn- og hjelpestgnad (ja=1) 4336 4230 , 3053
Overgangsstenad (ja=1) -,1409 3517 ,6888
Barnebidrag (ja=1) ,4806 4414 ,2762
Sykepenger (ja=1) -,6523 ,2355 ,0056
Rehab/attfgring (ja=1) ,3189 ,2123 ,1331
Andre ytelser (ja=1) 1,0977 ,3323 ,0010
Konstant 1,1023

Koeffisienten viser avvik fra et uveid gjennomsnitt for de syv «ytelser sgkt».
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Tabell 6. Gruet seg for a ta kontakt med trygdekontoret i forhold til alder, kjonn,
utdanningslengde, tidligere erfaring/kontakt med kontoret, samt hvilken ytelse
en har sgkt trygdekontoret om. Data for 2001. Antall=575. Logistisk regresjon.

Variabler Koeff St.feil Sig
Alder -0,018 0,010 0,07
Kjgnn (kvinne=1) 0,656 0,211 0,002
Utd.lengde 0,012 0,097 0,905
Tidligere kontakt m/Trygdekontoret -0,120 0,214 0,576
Ytelser sokt:

Ufgrepensjon (ja=1) 1,245 0,331 0,000

Sykepenger (ja=1) 0,105 0,309 0,734

Rehab/attfgring (ja=1) 0,816 0,300 0,007
Konstant -0,536 0,511 0,294

| denne regresjonsanalysen er kun tre hovedkategoriene av ytelser tatt med (som har er et visst
antall sgkere). Disse sammenlignes med andre ytelser og grunn- og hjelpestgnad, overgangs-
stgnad.

Tabell 7. Positive og negative erfaringer i mgte med trygdekontoret i forhold til
kjonn, alder, utdanningslengde, samt etter hva slags kontakt en har hatt med
trygdekontoret, hvorvidt saksbehandlingstiden har veert kortere eller lengre enn
forespeilet og etter hvorvidt en har fatt avslag pa seknaden.

Lineaer regresjon.(n=668) i 1999. Linezer regresjon.(n=568) i 2001.

Koeff
Variabler 1999 2001
Kjgnn(kvinne=1) 0,099* 0,164*
(St.feil) (0,054) (0,058)
Alder 0,080*** 0, 012***
(0,021) (0,027)
Fullfgrt utdanning -0,011 0,0043
(0,014) (0,027)
Personlig kontakt 0,166™** -0,111
(0,078) (0,059)
Saksbehandlingstid -0,217*** -0,342***
(0,036) (0,109)
Avslag pa sgknad -0,695** -0,490%**
(0,107) (0,124)
Tatt kontakt for a klage -0,519**
(0,005)
Benyttet seg av timeavtale 0,112**
(0,057)
Sweknad oversendt regionkontor 0,0365
(0,072)
Konstant 3,607 2,727***
(0,245) (0,140)

| analysen for 2001 er tre «nye» variabler tatt med: «de som har tatt kontakt for & klage pa et ved-
tak», «de som er blitt tilbudt en timeavtale og som har benyttet seg av denne», og «de som har fatt
sin sak oversendt til Sel».

*** er signifikant pa 0,01 niva, og ** er signifikant pa 0,05 niva.
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Vedlege 2.: Sporreskjema

NOVA Rapport 21/02 183



184 — Regionalisering av trygdetjenester — erfaringer hos brukere og ansatte —



NOVA Rapport 21/02 185



186 — Regionalisering av trygdetjenester — erfaringer hos brukere og ansatte —



NOVA Rapport 21/02 187



188 — Regionalisering av trygdetjenester — erfaringer hos brukere og ansatte —



NOVA Rapport 21/02 189



190 — Regionalisering av trygdetjenester — erfaringer hos brukere og ansatte —



NOVA Rapport 21/02 191



192 — Regionalisering av trygdetjenester — erfaringer hos brukere og ansatte —



