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Forord

Denne rapporten presenterer en kartlegging av hvordan statlige etater informerer sine brukere om
klagemuligheter og saksbehandlingstider. Kartleggingen er gjennomfgrt av ideas2evidence pa
oppdrag for Direktoratet for forvaltning og IKT (Difi).

Bakgrunnen for kartleggingen er regjeringens digitaliseringsprogram kapittel 5.6 som presiserer at
forvaltningen skal gi god informasjon om saksgang, klagemuligheter og behandlingstid, sammenholdt
med informasjon fra de nasjonale innbyggerundersgkelsene som viser at mange brukere finner det
vanskelig a fremfgre en klage til statlige virksomheter.

Etatene som er kartlagt er NAV, Skatteetaten, Statens vegvesen, Bufdir og UDI og det er satt sgkelys
pa i alt 14 ulike saksomrader innenfor disse etatene. Kartleggingen bygger pa en spgrreundersgkelse
til ulike nivaer i de fem etatene, samt intervjuer pa lederniva i direktoratene. Datainnsamlingen ble
giennomfgrt i mai-juni 2013.

Vi gnsker a takke alle som har stilt opp til intervju og brukt av sin tid til svare pa
sporreunderspkelsen. Takk ogsa til Margaret Hagevik og Peter Bggh i Difi for nyttige innspill under
arbeidet.

Bergen, august 2013



Sammendrag

Regjeringens digitaliseringsprogram presiserer at forvaltningen skal gi god informasjon om saksgang,
klagemuligheter og behandlingstid. Samtidig viser de nasjonale innbyggerundersgkelsene at
brukerne jevnt over finner det vanskelig a fremfgre en klage til statlige etater. Observasjonen er en
viktig begrunnelse for denne kartleggingen av hvordan fem statlige etater informerer sine brukere
om klagemuligheter og saksbehandlingstider. De fem etatene er NAV, Skatteetaten, Bufdir, Statens
vegvesen og UDI.

Kartleggingen viser at de fem etatene legger stor vekt pa a oppfylle forvaltningsloven og annet
lovverks palegg nar det gjelder a informere brukerne om klagemuligheter og saksbehandlingstider.
Lovverkets minimumsstandard synes derfor som hovedregel & veere etterlevd.

Nar det gjelder mer utfyllende informasjon om hva klagen skal inneholde og hvor lang tid
klagebehandlingen vil ta, er praksisen mer varierende. Tilsvarende variasjoner finner vi nar det
gjelder informasjonsformidling gjennom andre kanaler, for eksempel pa etatenes nettsider. UDI,
Skatteetaten og til dels ogsa NAV har en offensiv informasjonspolicy hvor brukernes
informasjonsbehov er tillagt betydelig vekt og hvor informasjon om klagemuligheter og
saksbehandlingstider gjgres tilgjengelig gjennom flere kanaler. Statens vegvesen og til dels ogsa
Bufetat har en noe mer passiv tilneerming til disse problemstillingene.

| alle etater observerer vi en viss diskrepans mellom etatens policy og praksisutgvelsen. Dette kan
skyldes at de overordnede prinsippene for virksomheten er mangelfullt kommunisert eller at
prinsippenes mgte med en komplisert virkelighet krever lokal tilpasning.

Det er flere grunner til at enkelte av etatene har lykkes bedre enn andre med a implementere en
offensiv informasjonspolitikk pa disse omradene. For det fgrste handler dette om prioritering og
oppmerksomhet. Statens vegvesen har hatt lite oppmerksomhet rundt saksbehandlingstider og har
som den eneste av etatene ikke etablert rutiner for a overvake samsvaret mellom normert og faktisk
behandlingstid. For det andre handler dette om etatenes evne til 8 kommunisere sentrale standarder
til de lavere nivaene i etatspyramiden — en oppgave som naturlig nok er mer utfordrende i de stgrste
og mest komplekse organisasjonene, som NAV. For det tredje spiller gamle og lite fleksible IT-
systemer en vesentlig rolle. Vi observerer flere eksempler pa at klarsprakrevisjoner eller innfgring av
nye og mer brukerrettede informasjonsrutiner ma utsettes av tekniske grunner.
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Kapittel 1

1 PROBLEMSTILLINGER, METODER, KONKLUSJONER

| dette kapittelet presenterer vi bakgrunnen for kartleggingen, problemstillingene som er behandlet
og fremgangsmdaten vi har brukt for & kaste lys over disse problemstillingene. Kapitlet inneholder
0gsd en oppsummering av de viktigste funnene og konklusjonene fra studien.

1.1 BAKGRUNN

Direktoratet for forvaltning og IKT (Difi) fikk i oktober 2012 i oppdrag fra Fornyings-, administrasjons-
og kirkedepartementet (FAD) a gjennomfgre en kartlegging av hvordan statlige etater informerer om
klagemuligheter og vente- og saksbehandlingstider i sin kommunikasjon med brukerne. Den konkrete
bakgrunnen for kartleggingen er regjeringens digitaliseringsprogram kapittel 5.6 som presiserer at

forvaltningen skal gi god informasjon om saksgang, klagemuligheter og behandlingstid. Her heter det:

«All kommunikasjon med innbyggerne skal utformes slik at det er lett G
forsta hva saken gjelder, hva vedtaket innebzerer i praksis, grunngivelsen
for vedtaket, hvor man kan finne mer informasjon, og hvor og hvordan
man kan klage. | innbyggerundersgkelsen 2010 kom det fram at relativt

mange synes det er vanskelig G fremfare en klage til virksomheter.

Formuleringen er i trad med den nye statlige kommunikasjonspolitikken som ble vedtatt i oktober
2009 hvor den overordnede malsettingen er at det skal legges aktivt til rette for at all informasjon
som kommer fra staten skal vaere lett tilgjengelig og na alle. | dette fornyingsarbeidet inngar ogsa
prosjektet Klart sprak i staten som har hatt som mal a gjgre den skriftlige kommunikasjonen fra
statlige myndigheter klarere og lettere 3 forsta.

Kartleggingen er gjiennomfgrt av ideas2evidence pa oppdrag fra Difi.

1.2 PROBLEMSTILLINGER OG AVGRENSINGER

Utgangspunktet for denne studien er hvordan statlige etater kommuniserer med sine brukere i
forbindelse med enkeltvedtak innenfor ulike saksfelt. Kartleggingen belyser for det fgrste hvor godt
det informeres nar det gjelder klagemuligheter og vente- og saksbehandlingstider. Dette handler
bade om innholdet i den informasjonen som gis, hvor klart den er utformet og gjennom hvilke
kanaler den formidles. Det blir ogsa vurdert i hvor stor grad informasjonen blir oppfattet av




mottakerne, blant annet gjennom systematiske variasjoner i bruken av klagemulighetene mellom
ulike grupper i befolkningen. Kartleggingen viser ogsa hvilke systemer og rutiner som de statlige
etatene har utviklet for a overvake klager og saksbehandlingstider. | tillegg settes det sgkelys pa
hvilke tiltak forvaltningsenhetene har satt i verk for a sikre en god praksis pa dette omradet, og
eventuelt hva som er arsakene til at det ikke informeres godt nok.

Kartleggingen er gjennomfgrt i fem utvalgte etater og omhandler i alt 14 ansvarsomrader innenfor
disse etatene (se tabell 1.1).

Tabell 1.1: Oversikt over etater og ansvarsomrader

Etat Ansvarsomrader

Arbeid
Sosiale ytelser
Folkeregistrering

Arbeids- og velferdsetaten (NAV)

Skatteetaten Utligning av skatt
Skattekort

Statens vegvesen I
Omregistrering av bil
Visum

Oppholdstillatelser
Arbeidstillatelse
Statsborgerskap
Institusjoner
Barne-, ungdoms- og familieetaten (Bufetat) Fosterhjem
Adopsjoner

Utlendingsdirektoratet (UDI)

Tre av disse, NAV, Skatteetaten og Statens vegvesen, er store statlige etater som utfgrer oppgaver
som er relevante for stort sett hele befolkningen. De er derfor etater som de aller fleste innbyggere
er i kontakt med og har erfaringer fra. Nar det gjelder Utlendingsdirektoratet og Barne-, ungdoms- og
familieetaten, handler det derimot om oppgave og tjenester som er rettet mot mindre grupper og
mer spesifikke situasjoner.

1.3 METODISK TILNARMING OG DATAGRUNNLAG

Malsettingen med kartleggingen har veert a fa et bilde av etatenes egne beskrivelser og vurderinger
av den kommunikasjonen de har med sine brukere. Den viktigste datakilden er derfor en
spgrreundersgkelse rettet mot ulike nivaer i de fem etatspyramidene. Selv om en breiere anlagt
studie der ogsa brukernes erfaringer ble trukket inn kunne gitt en dypere innsikt, har dette vaert
utenfor rammene for dette prosjektet. For 8 kompensere for dette, har vi likevel sa langt det har
veert mulig, benyttet data fra Difis nasjonale innbyggerundersgkelser fra 2010 og 2013 til 3 kaste lys
over brukernes vurderinger. Dette gjelder innbyggerundersgkelsenes del 2 som er rettet mot brukere
av spesifikke etater og hvor NAV, Skatteetaten og Statens vegvesen er med.

Den stgrste utfordringen med en undersgkelse rettet mot forvaltningen, er a treffe de riktige nivaene
i forvaltningspyramiden. Spgrsmalet om niva er komplisert fordi den konkrete arbeids- og
ansvarsfordelingen mellom ulike nivaer er forskjellig mellom de fem etatene og dels ogsa mellom de
ulike ansvarsomradene innenfor samme etat. Samtidig er det viktig at undersgkelsen treffer ledere



og nivaer som bade har ansvar for utformingen av den aktuelle informasjonen og som har den
ngdvendige kjennskap til anvendt praksis.

Det fgrste steget i arbeidet med studien har derfor veert a analysere saksbehandlingsprosessene
innenfor de ulike ansvarsomradene. Malet med analysen var a plassere fglgende generelle roller
eller funksjoner i de konkrete etatspyramidene:

¢ Policyutforming: Dette er det nivaet i etatshierarkiet som har ansvaret for den overordnede
kommunikasjonspolitikken innenfor de ulike ansvarsomradene og som setter de standardene
som de lavere nivaene skal fglge. Normalt vil dette nivaet ogsa ha et overordnet ansvar for
sentralt utviklet informasjonsmateriell i form av sentrale nettsider, informasjonsbrosjyrer,
skjemaveiledere, maler for standardbrev, serviceerklaeringer o.l. Rollen vil normalt vaere
sentralt plassert pa direktoratsniva hos tjenesteeiere eller tilsvarende.

¢ Saksbehandling: Dette er de enhetene i etatshierarkiet som gjgr vedtak i enkeltsaker og som
informerer brukerne om disse vedtakene. Det vil derfor veere disse enhetene som sender ut
vedtaksbrev og som skal sgrge for at brukerne far tilstrekkelig informasjon om hvordan de
skal forholde seg til vedtaket. Praksis, rutiner og erfaringer pa dette nivaet sta derfor sentralt
i kartleggingen.

¢ Klagebehandling: Klager pa enkeltvedtak skal som regel sendes til den enheten som fattet
vedtaket, men den endelige avgjgrelsen pa klagen skal, i fglge forvaltningsloven, gjgres av
det forvaltningsorganet som er naermest overordnet saksbehandlingsenheten (dvs. en
klageinstans). Begge disse nivaene er derfor aktuelle informanter nar det gjelder
informasjon om kanaler for klage, saksbehandlingstider, overvakning av klagestremmer osv.

¢ Brukerkontakt/fgrstelinje: Det er fgrstelinjen som har den direkte kontakten med brukerne
og som far direkte erfaring med brukernes informasjonstilgang og informasjonsbehov.
Farstelinjen hjelper brukerne til a finne fram til relevant informasjon, til a forsta de
vedtakene som gj@res og eventuelt til 3 respondere pa disse vedtakene. Fgrstelinjen er
derfor sentralt plassert nar det gjelder a vurdere om brukerne far den informasjonen de
trenger, om informasjonen er lett tilgjengelig og klart og enkelt formulert.

Resultatet av dette arbeidet er oppsummert i tabell 1.2.

Plasseringen av de ulike funksjonene i de konkrete etatshierarkiene kan variere. Dette gjelder fgrst
og fremst saksbehandlingen som i enkelte tilfeller skjer i, eller naer, fgrstelinjen og i andre tilfeller er
plassert i regionale eller sentrale enheter. | NAV blir eksempelvis behandlingen av saker vedrgrende
sosiale ytelser gjennomfgrt ved de lokale NAV-kontorene, mens saker vedrgrende
arbeidsavklaringspenger blir avgjort i regionale forvaltningsenheter og spgrsmal om alders- og
ufgrepensjon i pensjonsenheten. Ogsa i Bufetat er behandlingen av blant annet utenlandsadopsjon,
surrogati og fosterbarn lagt til etatens regionkontorer. Avgjgrelser om utligning av skatt skjer derimot
naermere brukerne, mens spgrsmal om statsborgerskap avgjgres sentralt i UDI.



Tabell 1.2: Plassering av sentrale funksjoner innenfor de ulike etatene og ansvarsomradene

Ansvarsomrader Fgrstelinje \ Saksbehandling Klagebehandling Policyutforming
NAV* Sosiale ytelser Lokale NAV- Lokale NAV-kontor Lokale NAV-kontor  Leder tjenestelinjen
kontor og NAV og NAV klageinstans
kontaktsenter
Arbeid Lokale NAV- Lokale NAV-kontor Lokale NAV-kontor  Leder tjenestelinjen
(oppfelgingsvedtak, kontor og NAV og NAV klageinstans
arbeidsevnevurdering, kontaktsenter
arbeidsrettede tiltak)
Arbeid Lokale NAV- NAV NAV Leder ytelseslinjen
(arbeidsavklarings- kontor og NAV  forvaltningsenheter  forvaltningsenheter
penger etc.) kontaktsenter og NAV klageinstans
Vedtak om Lokale NAV- Hjelpemiddel- Hjelpemiddel- Leder tjenestelinjen
hjelpemidler kontor og NAV sentralene sentralene og NAV
kontaktsenter klageinstans
Alders- og Lokale NAV- Pensjonsenheten Pensjonsenheten og  Leder ytelseslinjen
ufgrepensjon kontor og NAV NAV klageinstans
kontaktsenter
Statens Fgrerkort Lokale Lokale Regionkontorene Leder seksjon for
vegvesen trafikkstasjoner trafikkstasjoner fgrerkort og
kjgretpytjenester
Omregistrering av bil Lokale Lokale Lokale Lede(r seksjon for
trafikkstasjoner trafikkstasjoner trafikkstasjoner og fererkort og
Regionkontorene kjpretgytjenester
uDI Visum, Utenriksstasjon uDlI UDIl og Leder
arbeidstillatelse Utlendingsnemnda  oppholdsavdelingen
UNE)
Statsborgerskap og Lokalt uDI UDI og UNE Leder
permanent politikontor oppholdsavdelingen
oppholdstillatelse
Bufetat Utenlandsadopsjon og Kommunal Bufetats Bufetats Leder
stebarn/surrogati/ barneverns- regionkontor regionkontor og adopsjonsavdeling
fosterbarn tjeneste Bufdir
Tvangsadopsjon, Kommunal Fylkesnemndene Fylkesnemndene for Leder seksjon for
samtykkeadopsjon, barneverns- for sosiale saker’ sosiale saker, institusjons- og
plassering i tjeneste domstolen atferdstiltak
fosterhjem og
barnevernsinstitusjon

! NAV forvaltningsenheter er regionale saksbehandlingsenheter som finnes i de fleste fylker. NAV
kontaktsenter er regionale fgrstelinjeenheter som ogsa finnes i de fleste fylker. NAV Klageinstans er regionale
klagebehandlingsenheter, en for hver av seks regioner. NAV Pensjonsenhet er en sentral saksbehandlingsenhet
for saker vedrgrende alders og ufgrepensjon. Alle disse enhetene er forvaltningsenheter som ligger utenfor
direktoratet.
? Det er i dag tolv fylkesnemnder; den enkelte fylkesnemnd dekker ett eller to fylker. Fylkesnemnda er et statlig
organ som i faglige spgrsmal har en uavhengig stilling i forhold til departement og fylkesmann. Fylkesnemndas
vedtak kan bare overprgves av domstolene. Administrativt er fylkesnemndene underlagt Sentralenheten for
fylkesnemndene. Etatsstyringen av fylkesnemndene ligger under Barne-, likestillings- og
inkluderingsdepartementet.




Skatte- Folkeregistrering Lokale Lokale skattekontor  Lokale skattekontor Leder

etaten skattekontor regionavdelingen
Utligning av skatt Lokale Lokale skattekontor  Lokale skattekontor Leder
skattekontor regionavdelingen
Skattekort Lokale Lokale skattekontor  Lokale skattekontor Leder
skattekontor regionavdelingen

Fgrstelinjeenhetenes rolle vil variere alt etter om de ogsa har ansvaret for saksbehandlingen eller
ikke. | situasjoner hvor fgrstelinjen ogsa er saksbehandler, slik tilfellet er i Skatteetaten og i Statens
Vegvesen, vil enhetene selv ha et direkte ansvar for at vedtaksbrev eller tilsvarende inneholder den
informasjonen brukerne trenger. Nar saksbehandlingen er sentralisert til regionale eller sentrale
enheter, slik tilfellet blant annet er i Bufetat og UDI, fungerer fgrstelinjen i stgrre grad som veiledere.
De vil hjelpe brukerne til & forstad den informasjonen de mottar og eventuelt til 8 respondere pa
denne informasjonen.

| to tilfeller er f@grstelinjen ikke direkte underlagt det sentrale direktoratet. Dette gjelder i
utlendingssaker, der politiets utlendingsavdelinger og utenriksstasjonene fungerer som fgrstelinje for
UDI. Det gjelder ogsa innenfor Bufetat hvor det er kommunenes barnevernstjeneste som fungerer
som fgrstelinje. Innenfor Bufetat har vi ogsa den saeregne situasjonen at enkeltvedtak pa omrader
som utelandsadopsjon, stebarn, surrogati og fosterbarn er ivaretatt av fylkesnemndene for sosiale
saker. Fylkesnemndene er et statlig organ, men er i faglige saker ikke underlagt Barne-, likestillings-
og inkluderingsdepartementet og Bufdir.

Nar det gjelder de tre fgrste nivdene i tabell 1.2, dvs. fgrstelinjen, saksbehandlingsenhetene og
klagebehandlingsenhetene, er informasjonen innhentet ved hjelp av strukturerte spgrreskjema. Nar
det gjelder det gverste nivaet, policyutformerne, fant vi det mer formalstjenlig a gjennomfgre
kvalitative intervjuer. Dette ble gjort for a forsikre oss om at vi fikk den informasjonen vi trengte og
ogsa for a gi stgrre rom for synspunkter og vurderinger. Alle disse intervjuene er gjennomfgrt per
telefon.

Spgrreskjemaet til fgrstelinjen, saksbehandlingsenhetene og klagebehandlingsenhetene bestod av i
alt fire moduler:

1) SAKSBEHANDLINGSTIDER ENKELTVEDTAK: Modulen ble sendt til saksbehandlernivaet og
omhandlet informasjon om saksbehandlingstider sa vel som praksis og overvakning.

2) INFORMASJON OM KLAGEMULIGHETER PA ENKELTVEDTAK: Modulen ble sendt til
saksbehandlernivaet og omhandlet informasjon om klagemuligheter i brev om enkeltvedtak.

3) SAKSBEHANDLINGSTIDER FOR KLAGER: Modulen ble sendt til klagebehandlingsenhetene
og omhandlet saksbehandlingstider for klage sa vel som praksis og overvakning.

4) BRUKERERFARING: Modulen ble sendt til fgrstelinjen og omhandlet fgrstelinjens
vurderinger av i hvor stor grad brukerne far den informasjonen de trenger om
saksbehandlingstider, klagemuligheter o.l.

Undersgkelsen ble gjennomfgrt elektronisk med invitasjon og to purringer per e-post. For alle
regionale og sentrale nivaer ble skjemaet sendt til alle relevante enheter. Nar det gjelder lokale
ferstelinjeenheter, ble det i noen tilfeller trukket et utvalg. Dette gjelder den kommunale
barnevernstjenesten, hvor det ble trukket et tilfeldig utvalg pa 100 kommuner. Det samme gjelder de




lokale NAV-kontorene, hvor skjemaet ble sendt til alle kontor med direkte e-postadresse, dvs. 172
kontor.? For politiet ble det sendt ett skjema til hvert politidistrikt med instruksjon om videresending
til én utlendingsenhet innenfor distriktet. De stgrste utfordringene mgtte vi i skatteetaten hvor det
ikke har veert mulig a fa tilgang til e-postadresser til lokale skattekontor. Skjemaet er i stedet, etter
rad fra Skatteetatens regionalavdeling, sendt til tolv mottakere i skatteregionenes veilednings- og
fastsettingsmiljg. Nar det gjelder utenriksstasjoner og lokale trafikkstasjoner, ble skjemaet sendt til
samtlige enheter.

Undersgkelsen ble besvart av rundt halvparten av de som fikk tilsendt skjemaet, det vil si 50,5
prosent. | tillegg apnet ytterligere 13,5 prosent skjemaet og svarte pa et stgrre eller mindre antall
spgrsmal. Hgyest svarprosent ble oppnadd for saksomrader under UDI hvor 73,5 prosent av de
aktuelle enhetene svarte pa hele skjemaet. Den laveste svarprosenten finner vi i NAV-systemet, hvor
39,4 prosent svarte pa hele skjemaet. De andre etatene ligger alle rundt 50 prosent.

Tabell 1.3: Andel av enhetene som har svart pa hele skjemaet

 Etat Prosent komplette svar
Vegvesenet 52,0%
uDI 73,1%
Bufetat 50,0 %
Skatteetaten 50,0 %
NAV 39,4%
Totalt 50,5 %

En betydelig del av spgrsmalene i skjemaet handler om faktiske forhold, f.eks. hvilke normer eller
standarder etaten har nar det gjelder saksbehandlingstider eller informasjon om klagemuligheter.
Fordi disse normene eller standardene som regel er fastsatt sentralt, skulle man kanskje forvente at
alle underliggende enheter ville gi uniforme svar pa disse spgrsmalene. Dette viser seg ofte a ikke
veere tilfelle. Vi har giennomgaende valgt a tolke dette som et uttrykk for manglende samsvar
mellom policyutforming og praksisutgvelse, det vil si at etatens retningslinjer ikke er tilstrekkelig
kjent eller implementert i de underliggende enhetene.

| tillegg til sp@rreskjema og kvalitative intervjuer, har vi ogsa samlet inn eksempler pa standardbreyv,
veiledere, informasjonsskriv og serviceerklaeringer fra de fem etatene. Et utvalg av disse
standardbrevene er inkludert i vedlegg 1-7 i appendikset. En komplett liste over innsamlet materiale
er gjengitt i vedlegg A.

Vi ba ogsa etatene om tilgang til rapporter og analyser av hvordan hyppighetene av klager er fordelt
mellom ulike befolkningsgrupper. Dette materialet viste seg & vaere for mangelfullt til 8 kunne trekke
noen konklusjoner.

® De resterende NAV-kontorene benytter en sentral mail-adresse med videresending. Utvalget av NAV-kontor er av denne
grunn ikke tilfeldig.



1.4 RAPPORTENS OPPBYGGING

| tillegg til dette innledningskapittelet, er rapporten delt i fire deler.

Kapittel to setter sgkelyset pa brukernes egne vurderinger og er basert pa analyser av Difis nasjonale
innbyggerundersgkelser fra 2010 og 2013. | tillegg inneholder kapittelet analyser av fgrstelinjens
vurdering av om brukerne far den informasjonen de har bruk for slik disse kommer til uttrykk i del
fire i etatsundersgkelsen.

Kapittel tre omhandler hvordan etatene informerer sine brukere om klagemuligheter og hvilke
kanaler brukerne eventuelt kan bruke for a fremsette sin klage. Det empiriske grunnlaget for
analysene er modul to i spgrreundersgkelsen, som er rettet mot saksbehandlernivaet i
etatspyramidene og de kvalitative intervjuene pa lederniva i direktoratene.

| kapittel fire ser vi ser vi naermere pa ulike sider ved de fem etatenes policy og praksis nar det gjelder
saksbehandlingstider for enkeltvedtak. Dette gjelder bade hvilke normer som er fastlagt for tidsbruk,
hva som er grunnlaget for disse normene, i hvor stor grad saksbehandlingen gjennomfgres uten
forsinkelser og hvordan man informerer brukerne ved forsinkelser. Analysene bygger pa intervjuene
med ledere pa policy-niva i direktoratene og pa modul en i spgrreundersgkelsen. Denne modulen
ble, som nevnt over, sendt til saksbehandlernivaet for de ulike saksomradene som omhandles.

| det siste kapittelet (kapittel 5) flytter vi blikket mot klager pa enkeltvedtak og ser naermere pa
hvordan etatene forholder seg til saksbehandlingstider for disse. Ogsa her er analysene basert pa
intervjuer pa lederniva i direktoratene. | tillegg benytter vi data fra modul tre i spgrreundersgkelsen
som ble sendt til de nivaene i etatshierarkiet som arbeider med klagesaker.

Hvert av disse fire kapitlene innledes av en oppsummering av hovedfunn og konklusjoner. | tillegg er
de viktigste funnene oppsummert nedenfor.

1.5 HOVEDFUNN

BRUKERERFARINGER

¢ De tre statlige etatene som det er satt sgkelys pa i Difis innbyggerundersgkelser,
Skatteetaten, Statens vegvesen og NAV, kommer forholdsvis darlig ut i brukernes
vurderinger. Det kan spores en viss framgang mellom 2010 og 2013, men forbedringen er
jevnt over svakere enn nar det gjelder andre sider ved forholdet mellom forvaltningen og
brukerne.

¢ Blant de tre etatene er det uten tvil NAV som opplever de stgrste utfordringene pa dette
omradet, mens Skatteetaten jevnt over kommer best ut av de tre.

¢ Fgrstelinjens vurderinger av i hvor stor grad brukerne far den informasjonen de trenger, er
jevnt over mer positive enn de som kommer til uttrykk blant brukerne selv.

¢ Nar det gjelder Bufdir og UDI, har vi ingen data om brukernes egne erfaringer. Det er likevel
tydelig at sprak- og kulturforskjeller reiser szrlige utfordringer blant UDIs brukere



INFORMASJON OM KLAGEMULIGHETER

¢

Kartleggingen viser at de statlige etatene, i trad med forvaltningsloven, er konsekvente med
a informere brukerne om klagemuligheter i vedtaksbrev. Gjennomgaende opplyses det ogsa
om hvem klagen skal sendes til. Det er imidlertid mer variasjon mellom og innen etatene nar
det gjelder informasjon om hvilke opplysninger en klage skal inneholde. Vi finner ogsa at
vedtaksbrevene i liten grad inneholder informasjon om saksbehandlingstid for en eventuell
klage pa vedtaket.

Etatene benytter i stor grad kvalitetssikrede standardbrev eller maler. Alle etatene synes
ogsa a ha rutiner for a kontrollere at vedtaksbrevene inneholder den informasjonen de skal.

Pa lederniva i alle etatene er det sterk bevissthet rundt betydningen av klarsprak.
Kartleggingen tyder likevel pa at det er forskjeller mellom etatene nar det gjelder
implementeringen av prinsippene for klarsprak. Mens UDI fremstar som en etat som har
kommet sveert langt pa dette omradet, kan det virke som NAV har noen utfordringer med
giennomfgringen av klarsprakendringer i praksis. Dette skyldes bade mengden av tekst som
ma omarbeides og gamle datasystemer som hindrer at standardbrev som er omarbeidet blir
tatt i bruk.

Nar det gjelder annen tilgjengelig informasjon om klagemuligheter, utover det som
fremkommer i vedtaksbrevene, finner vi store forskjeller mellom etatene. Mens NAV, UDI og
Skatteetaten har lett tilgjengelig informasjon til brukerne, blant annet pa sine nettsider, er
slik informasjon mer krevende a finne for Bufetat og Statens vegvesen.

Nettstedene spiller en viktig rolle for informering av brukerne i flere av etatene. Digitalisering
av offentlige tjenester har imidlertid ikke kommet svaert langt nar det gjelder kanaler for
klage. Med enkelte unntak innenfor NAV og Skatteetaten er det stort sett fa muligheter for a
klage elektronisk via epost eller elektronisk skjema.

INFORMASJON OM SAKSBEHANDLINGSTIDER FOR ENKELTVEDTAK

¢

| alle etatene er lederne pa policyniva opptatte av at de har en klart fastsatt norm for
saksbehandlingstid. | enkelte etater, seerlig i NAV og Statens vegvesen, er det stgrre uenighet
blant saksbehandlingsenhetene om i hvor stor grad slike normer eksisterer. Diskrepansen
mellom policy og praksisutgvelse kan tyde pa at saksbehandlingsnormen ikke er tilstrekkelig
kommunisert nedover i etatspyramidene.

Hva som danner grunnlag for standard saksbehandlingstid varierer fra etat til etat og fra
saksomrade til saksomrade. Innenfor de fleste etatene og saksomradene er det regelverk
som danner grunnlaget for saksbehandlingsnormen.

Kartleggingen avdekker store forskjeller mellom etatene nar det gjelder informasjon til
brukerne om saksbehandlingstider. Dette gjelder bade i hvilken grad etatene informerer sine
brukere om saksbehandlingstider, og hvordan brukerne informeres. Skatteetaten og UDI
fremstar som betydelig mer offensive pa dette omradet enn NAV, Statens vegvesen og
Bufetat.

Ved forsinkelse i saksbehandlingstiden har NAV, Skatteetaten og UDI en klar policy om a
underrette bruker, mens Statens vegvesen og Bufetat ikke har satt en slik standard.

Med unntak av Statens vegvesen, har alle etatene gode rutiner og systemer for a overvake
saksbehandlingstidene.



¢

Bade ledere og saksbehandlere i etatene har stort sett inntrykk av at det er godt samsvar
mellom forventede og faktiske saksbehandlingstider. Den generelle oppfatningen er at
forsinkelser normalt bare oppstar i ekstra kompliserte saker hvor det gjerne er behov for
flere runder med informasjonsinnhenting, blant annet fra bruker.

Statistikk over forsinkelser viser betydelige variasjoner mellom saksomradene. Det kanskje
mest igynefallende er likevel variasjonene mellom saksbehandlingsenheter innenfor samme
saksfelt.

INFORMASJON OM SAKSBEHANDLINGSTIDER FOR KLAGER

¢

Pa samme mate som for enkeltvedtak, oppgir lederne i samtlige direktorater at det er
etablert klare standarder for saksbehandlingstider i klagesaker. Blant lederne for de ulike
klagebehandlingsenhetene er det derimot betydelig mer usikkerhet rundt dette spgrsmalet.
Grunnlaget for fastsettelsen av saksbehandlingstidene er stort sett det samme som for
enkeltvedtak. For de fleste etater er disse regelbasert, mens UDI i st@grre grad baserer seg pa
erfaringsbaserte frister.

Det er betydelige forskjeller nar det gjelder hvor offensive etatene er med a informere
brukerne om saksbehandlingstider for klagesaker. UDI, NAV og Bufetat adopsjon er de mest
offensive. UDI er den eneste av de fem etatene som har lett tilgjengelig informasjon pa
nettsidene om saksbehandlingstider for klager.

| klagesaker er det betraktelig mer vanlig & informere om saksbehandlingstid gjennom
forelgpig brev tilbake til brukeren, enn det er i ordinaere saker. Dette antyder at rutinene
som er etablert rundt klagebehandlingen, er mer formaliserte enn nar det gjelder ordinaer
saksbehandling.

Forskjellene vi har observert mellom etatene nar det gjelder rutiner for overvaking av
saksbehandlingstider for enkeltvedtak, gjelder ogsa for klagesaker. Analysene tyder ogsa pa
at det jevnt over er bedre rutiner for overvaking av saksbehandlingstider for enkeltvedtak
enn for klager.

Etatene er i stor grad tilfreds med samsvaret mellom forventet og faktisk saksbehandlingstid
i klagesaker. Til tross for dette, kan det observeres store variasjoner i andel forsinkede saker
mellom ulike klagebehandlingsenheter innenfor samme saksomrade. Hgyest andel
forsinkede klagesaker oppgis for omradet visum og arbeidstillatelse i UDI.

Det er variasjoner fra etat til etat nar det gjelder i hvilken grad det fgres statistikk over
klager. | den grad etatene har systematisk informasjon om hvordan forekomsten av klager
varierer mellom ulike undergrupper, ser de fleste ut til & mene at klagetilbgyeligheten er
rimelig jevnt fordelt.

OVERORDNEDE BETRAKTNINGER

¢

¢

Kartleggingen viser at de fem statlige etatene legger stor vekt pa a oppfylle forvaltningsloven
og annet lovverks palegg nar det gjelder a informere brukerne om klagemuligheter og
saksbehandlingstider. Lovverkets minimumsstandard synes derfor som hovedregel a veere
etterlevd.

Vi observerer likevel en betydelig variasjon mellom etatene nar det gjelder hvor proaktive de
er i sin informasjonsformidling. UDI, Skatteetaten og til dels ogsa NAV har en offensiv



informasjonspolicy hvor brukernes informasjonsbehov er tillagt betydelig vekt og hvor
informasjon om klagemuligheter og saksbehandlingstider gjgres tilgjengelig giennom flere
kanaler. Statens vegvesen og til dels ogsa Bufetat har en noe mer passiv tilnaarming til disse
problemstillingene.

| alle etater observerer vi en viss diskrepans mellom etatens policy, slik denne er beskrevet
av ledere pa direktoratsniva, og praksisutgvelsen, slik denne blir beskrevet av de
underliggende nivaene i etatshierarkiet. Dette kan skyldes at de overordnede prinsippene for
virksomheten er mangelfullt kommunisert eller at prinsippenes mgte med en komplisert
virkelighet krever lokal tilpasning. Observasjonen synes a vaere szerlig relevant for NAV, som
ogsa er den stgrste og mest komplekse av de fem etatene. NAV har ogsa megtt seerlige
utfordringer nar det gjelder implementeringen av etatens klarsprakpolitikk.

Konklusjonene over kan i noen grad forklare hvorfor Skatteetaten jevnt over vurderes noe
mer positivt enn NAV og Statens vegvesen i de nasjonale innbyggerundersgkelsene.

At brukernes generelle vurdering av etatenes tilrettelegging for klaging er mer negativ enn
nar det gjelder andre sider av samhandlingen mellom etat og bruker, trenger ikke a bety at
de statlige etatene gjgr et saerlig darlig arbeid pa dette omradet. A framfgre en klage er en
handling som i utgangspunktet kan oppleves som mer negativ enn den mer rutinemessige
kontakten med etaten. Det er ogsa mulig at svargiverne ikke bare har tenkt pa hvor lett det
er, rent teknisk, a fremfgre en klage, men ogsa har latt svarene blitt farget av hvor lett de
opplever at det er a vinne fram med den klagen de framfgrer.

Det er flere grunner til at enkelte av etatene har lykkes bedre enn andre med a
implementere en offensiv informasjonspolitikk pa disse omradene:

0 For det fgrste handler dette om prioritering og oppmerksomhet. Statens vegvesen
har hatt lite oppmerksomhet rundt saksbehandlingstider og har som den eneste av
etatene ikke etablert rutiner for a overvake samsvaret mellom normert og faktisk
behandlingstid. Dette kan ha gitt fa insentiver til forbedringer.

0 For det andre handler dette om etatenes evne til 8 kommunisere sentrale standarder
til de lavere nivaene i etatspyramiden — en oppgave som naturlig nok er mest
utfordrende i de st@grste og mest komplekse organisasjonene.

0 For det tredje spiller gamle og lite fleksible IT-systemer en vesentlig rolle. UDI har
hatt problemer med a implementere sine offensive rutiner for Igpende
tilbakemelding til brukerne pa grunn av mangler i det eksisterende datasystemet.
Tilsvarende har NAV stgtt pa store problemer i implementeringen av sitt
klarsprakarbeid fordi de klarsprakreviderte standardbrevene ikke kan legges inn i de
fagsystemene som er i bruk. Manglende stgtte for digital signering oppgis ofte ogsa
som en grunn til at etatene ikke har innfgrt Igsninger for elektroniske klageskjema.



Kapittel 2

2 BRUKERNES ERFARINGER MED FORVALTNINGEN

Denne kartleggingen bygger hovedsakelig pd de statlige etatenes egne vurderinger av den
informasjonen de gir sine brukere om saksgang, klagemuligheter og behandlingstider. Som et
bakteppe for disse vurderingene, har vi likevel valgt @ gi et bilde av hvordan innbyggerne selv
opplever sine mgter med forvaltningen slik dette kommer til uttrykk i Difis nasjonale
innbyggerundersgkelser fra 2010 og 2013. Kapittelet inneholder ogsé en analyse av hvordan
farstelinjen, som har den direkte kontakten med brukerne, vurderer disse forholdene. Fgrstelinjen star
i en formidlerrolle mellom det statlige forvaltningsapparatet og brukerne og er slik sett godt plassert
ndr det gjelder a vurdere om brukerne far den informasjonen de trenger.

De tre statlige etatene som det er satt sgkelys pa i Difis innbyggerundersgkelser, Skatteetaten,
Statens vegvesen og NAV, kommer forholdsvis darlig ut i brukernes vurderinger. Dette gjelder bdde
hvor vanskelig det generelt oppleves & fremfgre en klage og hvor forngyd brukerne er med den
informasjonen de fdr om klagemuligheter og fremgangsmater for klage. Det kan spores en viss
framgang mellom 2010 og 2013, men forbedringen er jevnt over svakere enn ndr det gjelder andre
sider ved forholdet mellom forvaltningen og brukerne. Blant de tre etatene, er det uten tvil NAV som
opplever de stgrste utfordringene pd dette omrddet, mens Skatteetaten jevnt over kommer best ut av
de tre.

Vurderingene til fgrstelinjen er jevnt over mer positive enn de som kommer til uttrykk blant brukerne i
Difis innbyggerundersgkelser. Av de tre etatene som er representert i begge datakilder, er det bare i
NAV at vi kan spore en viss utilfredshet med den informasjonen som blir gitt til brukerne. Ndr det
gjelder Bufdir og UDI, har vi ingen data om brukernes egne erfaringer. Det er likevel tydelig at sprak-
og kulturforskjeller reiser seerlige utfordringer blant UDIs brukere - utfordringer som stiller seerlige
krav til at den informasjonen som blir gitt er tilpasset brukergruppenes behov.

2.1 BRUKERNES ERFARINGER

Difi har ved to anledninger, i 2010 og i 2013, gjennomfgrt st@rre innbyggerundersgkelser som tar
pulsen pa det norske folks vurdering av den kommunale og statlige forvaltningen. Undersgkelsene
bestar av to deler — en innbyggerdel som omhandler forholdet mellom innbyggerne og det politiske
systemet i sin alminnelighet, og en brukerdel som setter spkelyset pa brukernes erfaringer med og
vurderinger av en rekke kommunale og statlige tjenester og forvaltningsomrader. Mens
innbyggerdelen er rettet mot et representativt utvalg av hele befolkningen, besvares brukerdelen
bare av innbyggere med erfaring fra de ulike forvaltningsomradene. De gir derfor et rimelig presist
uttrykk for de konkrete brukergruppenes erfaringer og vurderinger. Blant forvaltningsomradene som



er med i brukerdelen av innbyggerunderspkelsene, finner vi Statens Vegvesen, Skatteetaten og NAV,
det vil si tre av de fem forvaltningsomradene som vi ser pa i denne kartleggingen.

| innbyggerundersgkelsen fra 2010 kom det fram at relativt mange synes det var vanskelig a8 framfgre
en klage til ulike kommunale og statlige forvaltningsenheter. Dette var, som nevnt i kapittel 1, en
viktig begrunnelse for a gjennomfgre en kartlegging av hvordan statlige etater informerer om
klagemuligheter og vente- og saksbehandlingstider i sin kommunikasjon med brukerne.

| undersgkelsen ble brukerne spurt om hvor vanskelig det er a forholde seg til offentlige etater pa
ulike mater. Dette handler om hvor vanskelig det er a finne relevant informasjon, a forsta ulike
former for kommunikasjon, a fylle ut ulike skjema og a fremfgre en klage. Svarene ble gitt pa en skala
fra -3 til +3, hvor -3 betyr svaert vanskelig og +3 betyr sveert lett. Figur 2.1 viser hva brukerne av NAV,
Skatteetaten og Statens vegvesen har svart pa disse spgrsmalene i giennomsnitt. Til lavere
gjennomsnittsverdi, jo vanskeligere opplever brukerne at det er a utfgre de ulike handlingene.

Fremfgring av klager oppleves som markert mer vanskelig enn de andre oppgavene i alle tre etater.
Klaging er ogsa den eneste av oppgavene som har gjennomsnittsverdier under null, dvs. at
tyngdepunktet blant svarene ligger i den negative enden av svarskalaen. Vi ser ogsa at fremfgring av
klager oppleves som vanskeligere blant brukere av NAV enn blant brukere av de to andre etatene.

A fremfgre en klage til/ pa Statens vegvesen

A finne fram til informasjon pa Statens vegvesens nettsider
A forsta hvordan skjemaer skal fylles ut

A forsta informasjon fra Statens vegvesen

A forsta hva som blir sagt pa telefon/ i mgte med ansatte

Statens
vegvesen

A fremfgre en klage til/ pa Skatteetaten

A forsta informasjon fra skatteetaten

A forsta hvordan andre skjemaer skal fylles ut

A finne fram til informasjon om skatt og avgift

A forstd hva som blir sagt pa telefon/ i mgte med ansatte
A finne fram til informasjon om skatteetaten

A forsta hvordan selvangivelsen skal fylles ut

Skatteetaten

A framfgre en klage til/ pa NAV

A forsta hvordan skjemaer fra NAV skal fylles ut

A forsta informasjon fra NAV

A forsta brev fra NAV

A finne nyttig informasjon pa NAVs hjemmeside

A finne fram til informasjon om NAV

A forsta hva som blir sagt p3 telefon/i mgte med NAV-ans.

NAV

4

T
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Figur 2.1: Brukernes vurdering av hvor vanskelig det er @ utfgre ulike handlinger.
Gjennomsnittsverdier pd en skala fra -3 til +3. Difis innbyggerundersgkelse 2010 — del 2.

Difis nye innbyggerunderspkelse, som ble publisert i juni 2013, viser en klar forbedring i brukernes
vurderinger av de fleste tjenester og forvaltningsomrader. Dette gjelder i noen grad ogsa brukernes
vurderinger av hvor vanskelig det er a fremfgre en klage, selv om endringene her er sma. For NAV har



gjennomsnittsverdien gkt fra -0,79 til -0,66 og for Skatteetaten fra -0,04 til +0,09. For Statens
vegvesen ligger vurderingene stabilt pa -0,29.

Vurderingene av hvor vanskelig det er a fremfgre en klage skiller seg fortsatt klart ut fra de andre
handlingene det blir spurt om (se figur 2.2). Jevnt over har framgangen fra 2010 til 2013 ogsa veert
stgrre for andre handlinger. For eksempel gker gjennomsnittsverdien for hvor vanskelig det er a finne
informasjon om NAV fra 0,63 til 1,39. Nar det gjelder spgrsmalet om hvor lett det er 3 forsta brev fra
NAV, gker gjennomsnittsverdien fra 0,41 til 0,81.

A fremfore en Klage til/pa NAV

A forsta informasjon om reglene knyttet til NAVs tjenester
A forsta hvordan skjemaer fra NAV skal fylles ut

A soke pa stonad eller ytelser fra NAV

A forstd informasjon fra NAV

A komme i kontakt med en veileder

A forsta brev/epost fra NAV

A utfore oppgaver over internett

A finne informasjon om deg/dine forhold p& NAVs internettsider
A legge frem din sak uforstyrret

A forsta hva som blir sagt pa telefonen/i moter med de ansatte

A finne frem til informasjon/brosjyrer o.l. ved NAV-kontoret
A finne informasjon om NAVs tjenester pa NAVs internettsider

e

A finne fram til informasjon om NAV
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Figur 2.2: NAV-brukernes vurdering av hvor vanskelig det er G utfare ulike handlinger.
Gjennomsnitts verdier pa en skala fra -3 til +3. Difis innbyggerundersgkelse 2013 — del 2.

Det bor likevel bemerkes at det a fremfgre en klage er en handling som i noen grad skiller seg fra de
andre handlingene det blir spurt om i de to undersgkelsene. Mens de andre handlingene kan sies a
veere en del av den rutinemessige kommunikasjonen mellom etat og bruker, er en klage fgrst
relevant nar en bruker opplever at en etat har gjort et vedtak som de er uenige i. Dette er nok en
situasjon som i utgangspunktet kan oppleves som mer negativ enn den mer rutinemessige kontakten
med etaten. Det er ogsa mulig at svargiverne ikke bare har tenkt pa hvor lett det er, rent teknisk, a
fremfgre en klage, men ogsa har latt svarene blitt farget av hvor lett de opplever at det er & vinne
fram med den klagen de framfgrer. Begge disse faktorene kan nok i noen grad forklare hvorfor det a
fremfgre en klage skiller seg sa markert fra de andre handlingene.

Brukerne av de tre statlige etatene vi ser pa her, er jevnt over mer negative til hvor vanskelig det er 3
fremfgre en klage, enn brukere av andre tjenester og forvaltningsomrader (se figur 2.3). | samme
enden av skalaen finner vi den kommunale Plan- og bygningsetaten og det statlige Tollvesenet. Det
er verdt 8 merke seg at begge disse etatene, sammen med Skattevesenet og Staten vegvesen, er
myndighetsorgan med betydelige kontrollfunksjoner. Det er rimelig 3 anta at brukerne i
utgangspunktet har et mindre positivt forhold til denne typen myndighetsorgan enn til rene
tjenesteytende etater innenfor blant annet helse og utdanning. Unntaket fra dette mgnsteret er NAV
som forvalter en betydelig del av det norske velferdssystemet, men som samtidig skiller seg markert
ut i negativ retning.
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Uansett hvordan vi tolker disse resultatene, er det liten tvil om at brukerne til NAV, Skatteetaten og
Statens Vegvesen opplever selve klagesituasjonen som utfordrende. Det er derfor grunn til a tro at
det foreligger et forbedringspotensial nar det gjelder hvordan etatene informerer sine brukere om
hvilke klagemuligheter de har og hvordan de konkret skal ga fram for a framfgre en klage. | hvor stor
grad disse konklusjonene ogsa har gyldighet for de to andre statlige forvaltningsomradene som vi ser
pa i denne kartleggingen, Bufetat og UDI, har vi ingen muligheter for a vurdere.
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Figur 2.3: Brukernes vurdering av hvor vanskelig det er G framfgre en klage. Gjennomsnittsverdier
pad en skala fra -3 til +3. Difis innbyggerundersgkelse 2010 og 2013 — del 2

| innbyggerundersgkelsen fra 2013 er det ogsa tatt med en serie spgrsmal som gar dypere inn i de
problemstillingene som star sentralt i denne kartleggingen. Dette er spgrsmal om hvor forngyd
brukerne er med ulike sider ved saksbehandlingen og klagebehandlingen. Figur 2.4 viser hva
brukerne av henholdsvis NAV, Skatteetaten og Statens vegvesen har svart pa disse spgrsmalene.
Ogsa pa disse spgrsmalene ble det benyttet en svarskala fra -3 til +3, der -3 betyr sveert misforngyd
og +3 betyr sveert forngyd. Merk at det bare er brukere som har hatt en sak til behandling de siste 12
manedene som har svart pa spgrsmal om saksbehandling. Tilsvarende er det bare brukere som
faktisk har klaget pa et enkeltvedtak som har svart pa spgrsmalene om klagebehandling.
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Figur 2.4: Brukernes tilfredshet med ulike sider av saks- og klagebehandlingen.
Gjennomsnittsverdier pd en skala fra -3 til +3. Difis innbyggerundersgkelse 2013 — del 2

Ogsa nar det gjelder svarene pa disse mer detaljerte spgrsmalene, kan vi observere et markert skille
mellom ordinzer saksbehandling og klagebehandling. Mens den gjennomsnittlige tilfredsheten jevnt
over ligger pa den positive siden nar det gjelder ordinser saksbehandling, er vurderingene langt mer
negative nar det gjelder klagebehandling. Forskjellene er szerlig store for Statens vegvesen. Etaten
har de mest tilfredse brukerne nar det gjelder informasjon om saksbehandlingstider, selve
saksbehandlingstiden og hvordan beslutningen blir forklart. Samtidig kommer etaten pa bunn nar det
gjelder tilfredshet med den informasjonen som blir gitt om klagemuligheter, samt selve
klagebehandlingen.

De minste forskjellene mellom tilfredsheten med ordinzer saksbehandling og klagebehandling finner
vi i Skatteetaten. Nar det gjelder ordinzer saksbehandling, er Skatteetatens brukere saerlig godt
forngyd med mulighetene for a sende inn og motta svar over internett. Skatteetaten er ogsa den
eneste av de tre som oppnar svakt positive vurderinger av den informasjonen de gir om
klagemuligheter og hvordan klagen blir behandlet.

2.2 F@RSTELINJENS VURDERING AV BRUKERNES ERFARINGER

Fgrstelinjen star i en formidler- og veilederrolle mellom brukerne og de statlige
forvaltningsorganene. De ansatte i f@rstelinjen hjelper ofte brukerne med a forsta de vedtakene som
de blir bergrt av, og gir rad og veiledning om hvordan brukerne skal forholde seg til disse vedtakene.
De vil derfor normalt ha god oversikt over i hvor stor grad brukerne far den informasjonen de trenger
gjennom vedtaksbrev og annen kommunikasjon fra etaten. Denne formidler- og veilederrollen er
mest rendyrket innenfor omrader hvor saksbehandling og vedtak er sentralisert i regionale og
sentrale enheter hgyere oppe i etatspyramiden. | situasjoner hvor fgrstelinjen ogsa gjgr vedtak, vil
funksjoner som saksbehandling, formidling og veiledning normalt veere mer integrert.

| spgrreundersgkelsen til fgrstelinjeenheten ble det blant annet spurt om i hvor stor grad brukerne
far den informasjonen de trenger nar det gjelder klagemuligheter og saksbehandlingstider i de
vedtaksbrevene de mottar. Svarene pa dette spgrsmalet er presentert i tabell 2.1. Merk at



spgrsmalet ga muligheter for a krysse av for flere svaralternativ. Linjene i tabellen summerer derfor
ikke ngdvendigvis til 100 prosent.

Som et hovedinntrykk er fgrstelinjen jevnt over godt forngyd med den informasjonen som brukerne
far gjennom vedtaksbrev eller tilsvarende. Dette gjelder i sarlig grad i Statens vegvesen og
Skatteetaten der henholdsvis de lokale trafikkstasjonene og skattekontorene bade star for
saksbehandling og f@rstelinjetjenester. Her er det absolutt ingen som har noe a utsette pa den
informasjonen som blir gitt til brukerne.

I NAV er bildet noe mer sammensatt. Et fatall NAV-kontor (fra 1 til 4 prosent) mener at
vedtaksbrevene ofte mangler viktig informasjon. Dette gjelder szerlig for vedtak pa arbeidsomradet.
En noe hgyere andel (fra 3 til 7 prosent) mener at brevene er sa uklart formulert at brukerne ikke
finner eller forstar den informasjonen som formidles.

Ogsa pa UDIl-omradet vurderer enkelte av fgrstelinjeenhetene informasjonen som mangelfull. Her er
det utlendingsenhetene i politiet og utenriksstasjonene som fungerer som fgrstelinje for vedtak
fattet av UDI og UNE. Blant annet har 14 prosent av disse enhetene oppgitt at vedtaksbrev om
statsborgerskap og permanent oppholdstillatelse mangler viktig informasjon. | de utfyllende
kommentarene til spgrsmalet opplyses det at dette ikke gjelder informasjon om klagerett, men
informasjon om saksbehandlingstider. Tilsvarende har 9 prosent av fgrstelinjeenhetene oppgitt at
vedtaksbrev om visum og arbeidstillatelse er uklart formulert. Her blir det imidlertid oppgitt at
formidlingsoppgaven er ekstra krevende fordi mottakerne ofte har mangelfulle sprakkunnskaper i
engelsk og derfor ofte vil ha behov for a fa vedtaksbrevene tolket.

Tabell 2.1: Fgrstelinjens vurderinger av om brukerne far den informasjonen de trenger i
vedtaksbrevene de mottar. Etatsundersgkelsen.

Nei, er ofte sa
uklart formulert at
brukerne ikke finner

Nei, mangler ofte viktig eller forstar
informasjon informasjonen
Vedtak om sosiale ytelser 1% 0%
Arbeid (oppfelgingsvedtak, arbeidsevnevurdering, 4% 7%
arbeidsrettede tiltak) ° °
Nav Arbeid (arbeidsavklaringspenger etc.) 3% 4%
Vedtak om hjelpemidler 1% 6 %
Vedtak om alderspensjon og ufgrepensjon 3% 3%
Statens Vedtak om fgrerkort 0% 0%
vegvesen Vedtak om omregistrering av bil 0% 0%
Vedtak om visum og arbeidstillatelse 5% 9%
uDlI
Vedtak om statsborgerskap og permanent 14 % 59
oppholdstillatelse
Vedtak om utenlzimdsadopSJon og 2% 2%
stebarn/surrogati/fosterbarn
Bufetat Vedtak om tvangsadopsjon eller samtykkeadopsjon 6% 2%
Vedtak om .plas.serllng i fosterhjem og 4% 2%
barnevernsinstitusjon
Folkeregistrering 0% 0%
Skatte- Utligning av skatt 0% 0%
etaten
Skattekort 0% 0%




Mangelfull eller uklart formulert informasjon i vedtaksbrev fgrer til gkt belastning i fgrstelinjen. Vi
spurte derfor fgrstelinjeenhetene om de far mange henvendelser fra brukerne om
saksbehandlingstider og klagemuligheter som kunne vaert unngatt dersom informasjonen i
vedtaksbrevene eller tilsvarende hadde vaert klarere eller mer komplett. Jevnt over er det flere
f@rstelinjeenheter som svarer bekreftende pa dette spgrsmalet.

Ogsa her skiller Statens vegvesen seg ut i positiv retning. Det samme gjelder Skatteetaten, med
unntak av omradet utligning av skatt hvor to av seks enheter har oppgitt at de far en del slike
henvendelser. Utligning er jo ogsa det mest komplekse av de tre saksomradene i Skatteetaten, hvor
behovet for oppklaringer og tilleggsinformasjon trolig er stgrst.

Ogsa i Bufetat, hvor fgrstelinjen handteres av den kommunale barnevernstjenesten, oppgis det a
veere relativt fa slike henvendelser. Unntaket pa dette forvaltningsomradet er vedtak om plassering i
fosterhjem og barnevernsinstitusjon, hvor 18 prosent av de kommunale barnevernstjenestene oppgir
at de far en del henvendelser pa grunn av manglende eller uklar informasjon.

Belastingen i fgrstelinjen pa grunn av uklar eller mangelfull informasjon, er betydelig stgrre i NAV. Pa
alle saksomrader, unntatt vedtak om sosiale ytelser, oppgir mellom 15 og 24 prosent av
f@rstelinjeenhetene at de mottar en del henvendelser som kunne vaert unngatt dersom
informasjonen var bedre. Ytterligere fra 2 til 5 prosent oppgir at de far svaert mange slike
henvendelser.

Tabell 2.2: Ungdvendige henvendelser til fgrstelinjen grunnet mangelfull eller uklar informasjon i
vedtaksbrev. Etatsundersgkelsen.

Nei, vi far Ja, vi far
ikke s& Ja, vifaren sveert mange
mange slike del slike slike
henvendelser  henvendelser henvendelser Vet ikke
Vedtak om sosiale ytelser 71 % 8% 2% 19%
Arbeid (oppfglgingsvedtak,
arbeidsevnevurdering, arbeidsrettede tiltak) 70 % 19% 5% 6%
Nav Arbeid (arbeidsavklaringspenger etc.) 66 % 24 % 3% 6%
Vedtak om hjelpemidler 63 % 15 % 4% 19%
Vedtak om alderspensjon og ufgrepensjon 67 % 239 2% 99
Statens Vedtak om fgrerkort 98 % 3% 0% 0%
vegvesen Vedtak om omregistrering av bil 85 % 0% 3% 12 %
Vedtak om visum og arbeidstillatelse 78 % 16 % 0% 6%
ubl Vedtak om statsborgerskap og permanent
oppholdstillatelse 48 % 52 % 0% 0%
Vedtak om utenlandsadopsjon og
stebarn/surrogati/fosterbarn 87 % 0% 0% 13 %
Bufetat Vedtak om tvangsadopsjon eller
samtykkeadopsjon 87 % 0% 0% 13 %
Vedtak om plassering i fosterhjem og
barnevernsinstitusjon 77 % 18 % 0% 5%
Folkeregistrering 83 % 0% 0% 17 %
Skatteetaten Utligning av skatt 67 % 33% 0% 0%
| Shatiishon 100 % 0% 0% 0%

Det samme gjelder UDI, hvor over halvparten av fgrstelinjeenhetene mottar en del henvendelser
som kunne veaert unngatt nar det gjelder vedtak om statsborgerskap og permanent arbeidstillatelse.
For vedtak om visum og arbeidstillatelse, er den tilsvarende andelen 16 prosent. Som nevnt over er



sprakproblemer en ekstra utfordring pa disse saksfeltene. For eksempel har en fgrstelinjeenhet lagt
til felgende hjertesukk i kommentarfeltet:

Mange henvendelser kan unngds dersom vedtak og annet blir skrevet pa
et sprak utlendingen forstdr. Setningene kan ogsa til tider veere noe
teknisk vanskelige.

Og en annen:

Sprakproblemer virker G vaere hoveddrsak til henvendelsene vi far. Vedtak

skrives pa engelsk som verken er sgkerens eller referansens farstesprak.

2.3 AVSLUTTENDE KOMMENTARER

Vurderingene til fgrstelinjen er jevnt over mer positive enn de som kommer til uttrykk blant brukerne
i Difis innbyggerunderspkelser. For de etatene som er representert i begge datakilder; Skatteetaten,
Statens vegvesen og NAV, er det likevel en viss konsistens mellom svarene.

¢ De lokale skattekontorene mener jevnt over at brukerne far den informasjonen de trenger
nar det gjelder klagemuligheter og saksbehandlingstider og kommer ogsa klart best ut av de
tre etatene i brukernes egne vurderinger.

¢ | NAV, som kommer darligst ut blant alle statlige etater nar det gjelder brukernes egne
erfaringer, er det ogsa flere av fgrstelinjeenhetene som ikke er tilfreds med den
informasjonen som blir gitt og som ogsa mener at de mottar mange ungdvendige
henvendelser pa grunn av dette.

¢ Resultatene for Statens vegvesen er derimot mer motstridende. Mens brukernes vurderinger
ligger i den negative enden av skalaen, er etatens f@rstelinje langt mer positiv til den
informasjonen som blir gitt i forbindelse med enkeltvedtak.

¢ Nar det gjelder Bufdir og UDI, har vi ingen data om brukernes egne erfaringer. Det er likevel
tydelig at sprak- og kulturforskjeller reiser szerlige utfordringer blant UDIs brukere —
utfordringer som stiller saerlige krav til at den informasjonen som blir gitt er tilpasset
brukergruppenes behov.



Kapittel 3

3 INFORMASJON OM KLAGEMULIGHETER

| dette kapittelet giennomgdr vi hvordan etatene informerer sine brukere om klagemuligheter og hvilke kanaler
brukerne eventuelt kan bruke for d fremsette sin klage. Det empiriske grunnlaget for analysene er modul to i
spgrreundersgkelsen, som er rettet mot saksbehandlernivdet i etatspyramidene og de kvalitative intervjuene pG
ledernivad i direktoratene. Vi sammenfatter med andre ord bade synspunktene til de som utformer og overviker
etatenes politikk pd dette omradet (policy-utformerne) og de som utgver denne praksisen (praksisutgverne).

Statlige og kommunale forvaltningsorganer er forpliktet til G informere om klagemuligheter ved fatting av
enkeltvedtak. Dette fglger av Lov 1967-02-10 om behandlingsmdten i forvaltningssaker (forvaltningsloven), som
regulerer saksbehandling og vedtak fattet av de fleste statlige og kommunale forvaltningsorganer. Ifglge § 1
gjelder loven «den virksomhet som drives av forvaltningsorganer ndr ikke annet er bestemt i eller i medhold av
lov». Ndr et enkeltvedtak er fattet i en statlig etat, skal partene som hovedregel underrettes skriftlig i form av et
vedtaksbrev. Underrettingen skal gi opplysning om «klageadgang, klagefrist, klageinstans og den naermere
fremgangsmadate ved klage» (§27).

Kartleggingen viser at de statlige etatene, i trad med forvaltningsloven, er konsekvente med @ informere
brukerne om klagemuligheter i vedtaksbrev. Giennomgdende opplyses det ogsd om hvem klagen skal sendes til.
Det er imidlertid mer variasjon mellom og innen etatene ndr det gjelder informasjon om hvilke opplysninger en
klage skal inneholde. Vi finner ogsa at vedtaksbrevene i liten grad inneholder informasjon om
saksbehandlingstid for en eventuell klage pG vedtaket.

En mate @ sikre at vedtaksbrevene inneholder den lovpdlagte informasjonen om klagemuligheter, er G benytte
standardbrev eller maler som er utviklet og kvalitetssikret for de ulike typene vedtak som gj@res i etatene. Vi
finner at etatene i stor grad benytter seg av slike standardbrev eller maler. Alle etatene synes ogsa G ha rutiner
for a kontrollere at vedtaksbrevene inneholder den informasjonen de skal.

Pa lederniva i alle etatene har vi registrert en sterk bevissthet rundt betydningen av klarsprdk, dvs. at
vedtaksbrev og annen brukerrettet informasjon er utformet pa en slik mdte at den er lett @ forstd og forholde
seqg til. Evalueringen tyder likevel pd at det er forskjeller mellom etatene ndr det gjelder implementeringen av
prinsippene for klarsprdk. Mens UDI fremstdr som en etat som har kommet sveert langt pd omradet, kan det
virke som NAV har noen utfordringer med gjennomfgringen av klarsprékendringer i praksis.

Ndr det gjelder annen tilgjengelig informasjon om klagemuligheter, utover det som fremkommer i
vedtaksbrevene, finner vi store forskjeller mellom etatene. Mens NAV, UDI og Skatteetaten har lett tilgjengelig
informasjon til brukerne, blant annet pd sine nettsider, er slik informasjon mer krevende G finne for Bufetat og
Statens vegvesen.

Nettstedene spiller en viktig rolle for informering av brukerne i flere av etatene. Digitalisering av offentlige
tienester har imidlertid ikke kommet svaert langt ndr det gjelder kanaler for klage. Med enkelte unntak innenfor
NAV og Skatteetaten, er det stort sett fG muligheter for G klage elektronisk via epost eller elektronisk skjema.
Dette kan skyldes at klager i fglge forvaltningsloven skal vaere underskrevet, og at etatene i liten grad har lagt
opp til @ implementere stgtte for elektroniske underskriftslgsninger.



3.1 INFORMASJON OM KLAGEMULIGHETER | VEDTAKSBREV

Kartleggingen viser at de statlige etatene jevnt over er konsekvente med a informere brukerne om
klagemuligheter i de vedtaksbrevene som sendes ut. Dette fremkommer bade av intervjuene blant policy-
utformerne og i spgrreundersgkelsen til praksisutgverne.

| intervjuene var lederne svaert opptatt av at dette er informasjon som alltid skal veere a finne i vedtaksbrevene.
Som en leder i ytelseslinjen til NAV uttrykker:

Vi er jo regelstyrte og falger boken til punkt og prikke. NGr vi snakker om
‘ klagemuligheter er det forvaltningsloven som gjelder - den falger vi slavisk.

| tilfeller hvor det ikke er muligheter for & paklage vedtaket — noe som for eksempel er tilfelle for enkelte
saksomrader innenfor NAV tjenestelinjen og Statens vegvesen — skal det ogsa opplyses om dette i
vedtaksbrevet.

Spgrreundersgkelsen gir mer detaljert informasjon om hvilken informasjon om klagemuligheter som gis i
vedtaksbrevene. Som vi ser av tabell 3.1 det knapt noen som hevder at det ikke informeres om klagemuligheter
i vedtaksbrevene (nest siste kolonne). Det var kun én respondent i NAV (arbeidsrettede tiltak etc.), og én
respondent i Skatteetaten (skattekort) som hevdet dette. | fglge den ansatte i NAV skyldes dette at “vedtak om
arbeidsrettete tiltak ikke [er] enkeltvedtak det kan klages pG”.

| fglge praksisutgverne, inneholder vedtaksbrevene normalt ogsa informasjon om hvem klagen skal sendes til,
slik dette er foreskrevet i forvaltningsloven. Det er imidlertid ikke 100 prosent oppslutning om dette
synspunktet innenfor hvert saksomrade. For eksempel har tre av de tolv hjelpemiddelsentralene som har svart
pa skjemaet ikke krysset av for dette alternativet. Dette er et mgnster som er gjennomgaende for de fleste
forholdene vi har kartlagt i spgrreundersgkelsen til etatene og som gir grunnlag for ulike tolkninger.

| en strengt hierarkisk og regelstyrt organisasjon er det normalt a forvente at de underliggende nivaene fglger
de retningslinjene og standardene som er bestemt sentralt, dvs. at praksisen blant saksbehandlingsenhetene
ikke skal variere innenfor samme saksomrade. Nar vi likevel observerer at de som har svart pa vegne av de
ulike saksbehandlingsenhetene ikke har den samme oppfatningen av hva som er gjeldende praksis, kan dette
tolkes pa ulike mater. En mulig forklaring er at retningslinjene er mangelfulle eller sa vagt formulert at de gir
grunnlag for lokal variasjon og tilpasning. En annen tolkning er at retningslinjene, selv om de er eksplisitte og
entydige, er mangelfullt implementert i etatshierarkiet eller at kontrollen med hvordan praksisutgverne faktisk
forholder seg til retningslinjene er mangelfull. Begge disse tolkningene tar utgangspunkt i at praksisen faktisk
varierer. En tredje, og mer triviell mulighet, er at saksbehandlingsenhetene stort sett opptrer uniformt, men at
de som har svart pa undersgkelsen ikke har full informasjon om hvilken praksis som faktisk gjelder.

Det er vanskelig & si hvilken av disse tolkningene som er mest relevant. Nar det gjelder informasjon om hvor en
klage skal sendes, er dette et absolutt krav i forvaltningsloven og burde vaere kjent av alle som har ansvaret for
utformingen av vedtaksbrev. Som vi skal se har etatene ogsa som regel giennomfgrt standardiseringstiltak og
innfgrt kontrollmekanismer som skal sgrge for at disse kravene og retningslinjene blir oppfylt. Nar vi likevel
observerer variasjoner mellom retningslinjer og praksisutgvelse innenfor ett og samme saksomrade, har vi
valgt a se pa dette som et uttrykk for at gjeldende retningslinjer ikke er tilstrekkelig kjent eller internalisert i de
ulike enhetene.



Tabell 3.1: Informasjon om klagemuligheter i vedtaksbrev, etatsundersgkelsen modul 2.

Hvor brukeren
eventuelt kan

Hvem Hvilke henvende seg Forventet Vi
klagen opplys-  for a fa hjelp til saks- informerer
Mulighetene skal ninger  aformulere og behand-  normalt ikke
tila klage pa sendes  klagen skal sendeinnen  lingstid for om klage-
Saksomrader vedtaket til inneholde klage klagen muligheter N
DEETELE ifslies 89% 79% 41% 75% 11% 0% 61
Arbeid (arbeidsrettede
tiltak etc.) 95 % 85 % 44 % 82 % 11% 2% 61
Arbeid
NAV | (arbeidsavklarings-
penger etc.) 100% 100 % 78 % 89 % 22% 0% 9
Hjelpemidier 2% 75% 33% 67 % 8% 0% 12
Alderspensjon og
ufgrepensjon 100 % 50 % 0% 100 % 0% 0% 2
Veg- | Forerkort 93% 87% 67 % 39% 13% 0% 54
vesenet | Omregistrering av bil 92 % 86 % 52 % 28 % 22 % 0% 50
Visum og
arbeidstillatelse 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1
UDI | Statsborgerskap og
permanent
oppholdstillatelse 100% 100 % 100 % 0% 0% 0% 1
Utenlandsadopsjon og
stebarn/ surrogati/
fosterbarn 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1
Bufetat Tvangsadopsjon eller
samtykkeadopsjon 80 % 60 % 0% 0% 0% 0% 5
Plassering i fosterhjem
og
barnevernsinstitusjon 80 % 60 % 0% 0% 0% 0% 5
el R T 83% 83% 83% 67 % 50 % 0% 6
i'iaattt:n Utligning av skatt 83% 83% 83 % 67 % 83 % 0% 6
9 GitiElert 50% 50% 50 % 67 % 33% 33% 6

Resultatene fra spgrreundersgkelsen viser ogsa at det er variasjon mellom og innen etatene nar det gjelder
informasjon om hvilke opplysninger klagen skal inneholde. Ytterpunktene er Bufetat, hvor alle de svarende
oppgir at vedtaksbrevene ikke inneholder informasjon om hva klagen bgr inneholde, og Skatteetaten, hvor det
er bred enighet om at brevene inneholder slik informasjon innenfor omradene folkeregistrering og utligning av
skatt.

Ogsa internt i NAV er det store variasjoner mellom de ulike saksomradene. Her er ytterpunktene alders- og
ufgrepensjon hvor det ikke ser ut til a gis slik informasjon, mens det innenfor omradet arbeid
(arbeidsavklaringspenger etc.) er en hgy andel av de svarende som oppgir at det informeres om hvilke
opplysninger klagen skal inneholde (8 av 9 forvaltningsenheter har svart bekreftende pa dette). For de tre
andre saksomradene, er saksbehandlingsenhetene mye mer delte i oppfatningen om det gis slike opplysninger i
vedtaksbrevene. For eksempel oppgir bare en tredjedel av hjelpemiddelsentralene at vedtaksbrev om
hjelpemidler inneholder slike opplysninger.

Ogsa nar det gjelder informasjon om hvem brukeren eventuelt kan henvende seg til for a fa hjelp til a
formulere en klage, er det store forskjeller mellom og innen etatene. Nar det gjelder UDI og Bufetat ser dette
ikke ut til 3 veere gjeldende praksis. Det samme gjelder for sa vidt ogsa Statens vegvesen hvor bare rundt en
tredjedel av trafikkstasjonene har oppgitt at disse opplysningene vanligvis tas med. | Skatteetaten har derimot
to av tre respondenter svart bekreftende pa spgrsmalet og i NAV ser dette jevnt over ut til 3 vaere normen.



Vi ser ellers at det i forholdsuvis liten grad informeres om forventet saksbehandlingstid for klagen. En arsak til
dette kan veere at det pa forhand er vanskelig a gi lovhader om hvor lang tid man bruker pa klagebehandling,
spesielt om overordnede instanser skal involveres. En leder for et lokalt NAV-kontor sier:

Saksbehandlingstid avhenger ogsa av overordnet instans, og vi informerer ikke
‘ skriftlig om saksbehandlingstid da den varierer.

Dette poenget fremheves ogsa av en leder ved en lokal trafikkstasjon.

Saksbehandlingstid for klage kan variere stort, klagesaker behandles av
‘ Vegdirektoratet og tar alt fra noen fd uker opptil flere maneder.

Det er for gvrig viktig & papeke at det for de omradene innen Bufetat hvor det er Fylkesnemndene for sosiale
saker som fatter vedtak, ikke mulig a klage i vanlig forstand. ”"Klage” i denne sammenhengen innebaerer at man
bringer vedtaket inn for domstolsbehandling. | fglge respondentene ved Fylkesnemndene er denne
informasjon en del av vedtaksbrevet.

3.2 STANDARDBREV ELLER MALER FOR VEDTAKSBREV?

En mate 3 sikre at de vedtaksbrevene som sendes til brukerne inneholder den foreskrevne informasjonen om
klagemuligheter, er & benytte standardbrev eller maler som er utviklet og kvalitetssikret sentralt for de ulike
typene vedtak som gjgres i etatene.

Kartleggingen viser at etatene i stor grad benytter seg av slike standardbrev eller maler. Ifglge intervjuene pa
lederniva i direktoratene, er det utviklet standardbrev pa sentralt niva i etatene for alle saksomrader i
kartleggingen med unntak av i Bufetat. | denne etaten er det kun utviklet standardbrev for forhandssamtykke
pa adopsjonsomradet. For andre typer adopsjonsvedtak har etaten sentralt utviklet en mal for hvordan
vedtaksbrev skal utformes. De resterende saksomradene i etaten forholder seg til formelle retningslinjer om
innholdet, men altsa ikke standardbrev eller maler. For saksomradene som Fylkesnemndene for sosiale saker
tar seg av, skyldes dette at vedtakene skrives som en dom.

| de andre etatene er altsa vedtaksbrev hovedsakelig standardiserte og utviklet sentralt. Bade i NAV og UDI
folges i tillegg alle vedtaksbrev av et vedlegg som gir generell info om klagemuligheter, veiledning, juridisk
hjelp, osv.

Lederne i direktoratene har inntrykk av at saksbehandlerne alltid benytter seg av brevmalene. Etatene er
opptatt av a formidle til saksbehandlerne at det er viktig at malene blir brukt bade av hensyn til likebehandling
av brukere og for a sikre at lover og regler fglges. | tillegg nevner flere at saksbehandlerne alltid vil ha sterke
insentiver for a bruke malene av effektivitetshensyn. Bruk av standardbrev og maler er tidsbesparende i stedet
for & «matte finne opp kruttet selv». Standardbrev og maler er normalt ogsa integrert i de
saksbehandlingssystemene som benyttes.



Tabell 3.2: Bruk av standardbrev, brevmaler og formelle retningslinjer for utforming av vedtaksbrev,

etatsundersgkelsen modul 2.

Nei, det
foreligger
ingen maler,
standardbrev
Ja, maler eller Ja, formelle eller
Etat Saksomrader standardbrev retningslinjer retningslinjer N
Sosiale ytelser 82 % 28 % 2% 60
Arbeid (arbeidsrettede tiltak etc.) 93% 22% 2% 60
NAV | Arbeid (arbeidsavklaringspenger etc.) 100 % 22 % 0% 9
Hjelpemidler 83% 33% 0% 12
Alderspensjon og ufgrepensjon 100 % 0% 0% 2
Forerkort 92 % 36 % 2% 53
Vegvesenet Omregistrering av bil 94 % 28 % 0% 50
Visum og arbeidstillatelse 0% 0% 0% 1
UDI | Statsborgerskap og permanent 100 % 100 % 0% 1
oppholdstillatelse
Utenlandsadopsjon og stebarn/ 0% 0% 0% 1
surrogati/fosterbarn
Bufetat | Tvangsadopsjon eller samtykkeadopsjon 0% 40 % 40 %
Plassering i fosterhjem og 0% 40 % 40 %
barnevernsinstitusjon
Folkeregistrering 83% 50 % 17 %
Skatteetaten | Utligning av skatt 100 % 50 % 0%
Skattekort 67 % 33% 33% 6

Responsene fra saksbehandlernivaet bekrefter stort sett ledernes inntrykk. Av tabellen over ser vi at det innen
de fleste etater tas utgangspunkt i maler eller standardbrev. Tekstlige tilbakemeldinger i spgrreskjemaet

synliggjgr imidlertid at tilpasninger kan vaere ngdvendig. | noen tilfeller skjer dette gjennom sakalte

"fritekstfelt”, hvor det kan legges inn tekst som omhandler spesielle og individuelle forhold. Andre

tilbakemeldinger viser at standarden i seg selv i enkelte tilfeller kan vaere problematisk. En leder ved et lokalt

NAV-kontor sier:

Oppfalgingsvedtaksmalene samsvarer ikke med det som burde std der, og har

darlig/vanskelig tilgjengelig sprdk som gjar at vi omformulerer lokalt.

Et tilsvarende poeng blir ogsa fremhevet av en leder ved en lokal trafikkstasjon:

En del enkeltvedtak kan vanskelig besvares med standardbrev

| fglge en annen NAV-ansatt opereres det med standardbrev, men disse er utformet pa regionsniva, basert pa

formelle retningslinjer.

Det synes altsa a veere lokale forskjeller i praksis.




3.3 RUTINER FOR KONTROLL AV INNHOLD | VEDTAKSBREV

En annen mate & sikre at vedtaksbrevene er utformet i trad med gjeldende standard, er gjennom kontroll.
Kartleggingen viser at det er implementert formelle rutiner for kontroll av vedtaksbrev innenfor de fleste
saksomrader. Hvilke rutiner som anvendes varierer imidlertid fra etat til etat.

I NAV og Statens vegvesen mener lederne at det er god kontroll med innholdet i brevene, hovedsakelig fordi
saksbehandlerne alltid skal bruke sentralt utviklede og kvalitetssikrede maler. NAV gjennomfgrer i tillegg
jevnlige kvalitetsundersgkelser og kontroller. Ifglge en av lederne i NAV ville etaten dessuten blitt nedringt om
klagemuligheter dersom brevene ikke inneholdt denne informasjonen. Siden de ikke blir det tar de det som et
tegn pa at brukerne far de opplysningene de trenger.

Lederen i UDI forklarer at det i etaten er to typer kontroll hvor innhold i brevene gjennomgas. Den ene er en
sentral kontroll, hvor man jevnlig velger ut aktuelle saksomrader hvor saksbehandlingen blir giennomgatt.
Etaten plukker ut flere hundre saker, og ser blant annet pa klageoppfalging og om vedtaksbrevene inneholder
den informasjonen de skal. | tillegg har UDI et system for at enhetslederne for de ulike saksomradene velger ut
og gjennomgar et tilfeldig utvalg saker fra sine saksbehandlere for & se om saksbehandlingen er riktig. Ogsa her
blir informasjonen i brevene gjennomgatt.

| Bufdir varierer kontrollrutinene mellom de ulike saksomradene. Bufdir adopsjon driver ikke en egen kontroll
med vedtaksbrevene som gar ut, men alle klagesaker som Bufdir har ansvar for medfgrer en giennomgang av
vedtakene som er gjort i fgrsteinstansen, og da ser man blant annet pa hvordan brevene er formulert. Dersom
de finner mangler blir det tatt opp med regionene. Innenfor institusjonsomradet far Bufdir inn alle vedtak som
gjelder godkjenning og bortfall av godkjenning av bruk av tvang. Disse sakene gjennomgas for a undersgke om
det blant annet er informert om klageadgang. Nar det gjelder fosterhjem har direktoratet hovedsakelig en
veiledende rolle og fatter ikke enkeltvedtak eller har ansvar for klagevurdering.

| Skatteetaten mener lederen som ble intervjuet at de ikke har gode nok rutiner for kontroll. Etaten driver ikke
systematisk kontroll av vedtaksbrevene som gar ut til brukerne. De ulike tjenestene har «tjenesteeiere», og
lederen regner med at de fglger med. Resultatene fra spgrreundersgkelsen for etaten gir imidlertid inntrykk av
at etaten stort sett har gode rutiner for kontroll. Unntaket er omradet skattekort, hvor de fleste respondentene
mener det kun er sporadisk kontroll, mens én respondent mener det ikke finnes kontroll med innholdet.

Det bgr imidlertid understrekes at dersom det er slik at etatene er konsekvente med a bruke sentralt utviklede
og kvalitetssikrede standardbrev — noe evalueringen viser at de stort sett er — vil behovet for kontroll i
etterkant vaere mindre. S lenge etatene har gode rutiner for a pase at de har oppdaterte, sentralt utviklede og
kvalitetssikrede standardbrev som inneholder den informasjonen de skal, og sa lenge etatene paser at det er
gode rutiner blant saksbehandlerne for a bruke disse brevene, vil dette sikre at praksis er i trad med
retningslinjene.

Resultatene fra spgrreundersgkelsen bekrefter i all hovedsak policyutformernes vurderinger. Flertallet av de
svarende oppgir at de har formelle rutiner som sikrer at relevant informasjon om klagemuligheter inkluderes i
vedtaksbrevene. Bruk av formelle rutiner er ogsa betydelig mer utbredt enn mer sporadisk kontroll. Stort sett
synes det som om disse rutinene fungerer pa to forskjellige mater. En Igsning er at man alltid legger ved
standardskriv, eller bruker standardtekster inn i vedtakene, som informerer om klagemuligheter. En annen
form for rutine er krysskontroll, hvor enten kollegaer, ledere, eller ansatte med kontrollansvar leser giennom
vedtaket fgr det sendes ut. En leder ved en lokal trafikkstasjon utdyper:

Ofte kontrollerer kollegaer hverandres brev fgr de sendes ut. De fleste saker har
‘ standardiserte brevmaler der informasjon om klageadgang er med. Seksjonsleder
‘ underskriver avslagsbrev og kontrollerer at klageadgang er tatt med i brevet.



Tabell 3.3: Rutiner for kontroll med innholdet i vedtaksbrevene, etatsundersgkelsen modul 2.

Sporadisk
Etat Saksomrader Formelle rutiner kontroll Nei N
Sosiale ytelser 69 % 18 % 14 % 51
Arbeid (arbeidsrettede tiltak etc.) 60 % 24% 16 % 55
NAV | Arbeid (arbeidsavklaringspenger etc.) 78 % 0% 22 % 9
Hjelpemidler 82 % 9% 9% 11
Alderspensjon og ufgrepensjon 100 % 0% 0% 2
Fgrerkort 82% 14 % 4% 49
Vegvesenet Omregistrering av bil 66 % 16 % 18 % 44
Visum og arbeidstillatelse 0% 0% 0% 1
upl Statsborgerskap og permanent oppholdstillatelse 100 % 0% 0% 1
eredadopion o st ox on 0w
Bufetat Tvangsadopsjon eller samtykkeadopsjon 75 % 0% 25 % 4
Plassering i fosterhjem og barnevernsinstitusjon 75 % 0% 25 % 4
Folkeregistrering 80 % 20% 0% 5
Skatteetaten | Utligning av skatt 67 % 339% 0% 6
Skattekort 33% 50 % 17 % 6

3.4 KLARSPRAK I INFORMASJON TIL BRUKERNE

»n4 fo
, fatt

stadig mer oppmerksomhet innen offentlig sektor. Prosjektet «Klart sprak i staten» ble startet opp i 2008 og i

Igpet av de siste arene har alle de fem statlige etatene som vi ser pa i denne kartleggingen gjennomfgrt interne

klarsprakprosjekt. To av etatene har ogsa mottatt statens klarsprakpris som gar til statsorganer som gjgr en

De siste arene har klarsprak, altsa “korrekt, klart og brukertilpasset sprak i tekster fra det offentlige

ekstraordinaer innsats for a bruke et klart, godt og brukervennlig sprak i sine tekster til publikum. Dette gjelder
UDI'i 2010 og Statens vegvesen i 2012.

Kartleggingen viser at alle de fem etatene gjennomfgrer en form for kontroll for @ pase at informasjonen i
vedtaksbrevene er klart utformet og lett a forsta. Et flertall av saksbehandlingsenhetene som har svart pa
spgrreundersgkelsen, svarer at de enten har formelle rutiner eller sporadisk kontroll for a sikre at
klarsprakprinsippene blir ivaretatt. Pa policyniva i etatene understreket alle lederne vi snakket med at det er en
betydelig bevissthet rundt klarsprak i deres etat. Inntrykket er likevel at det er forskjeller mellom etatene i hvor
stor oppmerksomhet som blir gitt til klarsprakarbeidet, og hvor langt de har kommet i prosessen med 3
implementere prinsippene for klart sprak i praksis.

UDI fremstar som en etat som har kommet langt pa omradet. Etaten har utviklet en omfattende policy nar det
gjelder sprak, og har i tillegg til egne sprakpolicydokumenter integrert klare retningslinjer om dette i bade
handbok, servicestrategi og pa nettsidene sine.” Alle vedtaksbrev er utformet eller gjennomgatt med
utgangspunkt i prinsippene for klarsprak, og etaten har na sett at det er behov for en ny gjennomgang av
brevene og har allerede startet prosessen pa enkelte saksomrader. Samtidig er UDI, som vi har sett i kapittel to,
en etat som har seerlig store utfordringer pa dette omradet pa grunn av mottakergruppenes sprakferdigheter.

Ogsa i Statens vegvesen ser det ut til 3 vaere en sterk bevissthet rundt sprakbruk. Sender etaten ut nye
standardbrev og maler til regionene, far de straks tilbakemelding om sprak og formuleringer som ikke fungerer

4 http://www.sprakrad.no/Klarsprak/Diverse/Toppmeny5/Om-klarspraak/
s http://www.udi.no/Om-UDI/Kommunikasjonsstrategier/#Mediestrategi




og som brukerne ikke forstar. Det er imidlertid noen forskjeller mellom saksomradene. Klarsprakarbeidet ble
startet pa omradet registrering av bil, der alle brev ble gjennomgatt. Pa fgrerkortsiden har det ikke vaert samme
systematiske gjennomgang av brevene enda. Overraskende nok er det flere av trafikkstasjonene som sier at det
ikke finnes rutiner som sikrer et klart og forstaelig sprak pa omregistreringssiden, enn det er pa fgrerkortsiden.

| Skatteetaten mener lederne i direktoratet at klarsprakarbeidet far oppmerksomhet og blir prioritert.
Prinsippene for klarsprak har blitt brukt aktivt i utformingen av de nye nettsidene til etaten, og stort sett er
ogsa standardbrevene gjennomgatt med utgangspunkt i disse prinsippene. Ogsa saksbehandlerne i
Skatteetaten har en oppfatning av at det er etablert rutiner for a fglge opp sprak i etaten.

De stgrste utfordringene pa klarsprakomradet finnes trolig i NAV. Ifglge ledernivaet i etaten er klarsprak sterkt
prioritert. Alle nye brev blir utformet i henhold til klarsprakprinsippene, og det jobbes kontinuerlig med spraket
i brevene. Men utfordringene er mange. For det fgrste har etaten svaert mange brev, sa det er en stor jobb a
gjennomga alle. For det andre forvalter etaten et komplekst regelverk og det er ofte vanskelig a avgjgre hvor
mye og hvor detaljert informasjon som skal tas med i vedtaksbrevene. For det tredje har NAV ogsa en teknisk
utfordring; et tungrodd og gammeldags datasystem som gjgr det vanskelig a legge inn og ta i bruk nye,
gjennomarbeidete vedtaksbrev og maler. Derfor har mye av klarsprakarbeidet som har blitt nedlagt i etaten
fortsatt ikke kommet direkte til nytte.

Tabell 3.4: Rutiner som kontrollerer at informasjonen er klart utformet og lett a forsta (klarsprak),
etatsundersgkelsen modul 2.

Sporadisk

Etat Saksomrader Formelle rutiner kontroll Nei N
Sosiale ytelser 46 % 29 % 24 % 41
Arbeid (arbeidsrettede tiltak etc.) 32% 40 % 28 % 47

NAV | Arbeid (arbeidsavklaringspenger etc.) 56 % 33% 11%

Hjelpemidler 44 % 22% 33%

Alderspensjon og ufgrepensjon 100 % 0% 0%
Fgrerkort 64 % 30% 7% a4
Vegvesenet | ——— 60 % 17% 23% 35
DI Visum og arbeidstillatelse 0% 0% 0% 1
Statsborgerskap og permanent oppholdstillatelse 100 % 0% 0% 1
Utenlandsadopsjon og stebarn/ 0% 0% 0% 1

surrogati/fosterbarn

Bufetat Tvangsadopsjon eller samtykkeadopsjon 67 % 0% 33% 3
Plassering i fosterhjem og barnevernsinstitusjon 67 % 0% 33% 3
Folkeregistrering 60 % 40 % 0% 5
Skatteetaten | Utligning av skatt 60 % 40 % 0% 5
Skattekort 40 % 40 % 20 % 5

Resultatene fra spgrreundersgkelsen bekrefter inntrykket av at NAV har enkelte utfordringer nar det gjelder
klarsprak. Vi finner variasjoner mellom saksomradene, og det er pa de fleste omradene en forholdsvis stor
andel av de svarende som hevder at det ikke er noen form for rutiner eller kontroll pa dette feltet.
Variasjonene mellom de enkelte saksbehandlingsenhetene kommer ogsa fram i kommentarfeltene i
spgrreskjemaet. Her et noen representative utdrag:

Det foreligger ingen formelle rutiner pd klarsprdk pa arbeid. Men det blir lest i

gjennom av to saksbehandlere slik vedtaket eller det som blir sendt ut er
forstdelig for brukeren.




Vi har ikke rutiner for a sikre klarsprak utover at vi har gjennomfart e-

laeringsmoduler m.m.

Vi har jobbet mye med Klart Sprdk og vurderer sporadisk hverandres vedtak ogsa
mht Klart Sprak

Sprdket i standardformularet kunne med fordel gjgres lettere d forsta. Vi tar av

og til ut noe av teksten og erstatter det med fritekst.

| Bufetat er policynivaet opptatt av at etaten har en bevisst sprakbruk. Av tiltak har etaten blant annet hatt
fagdag med Sprakradet hvor de jobbet med klarhet i spraket og hvordan man formulerer vedtaksbrev. Etaten
har ogsa klarsprakgjennomgang av tekster som legges ut pa nett. P3 institusjonsomradet har mye av
sprakarbeidet vaert rettet mot barn i institusjoner. Bufetat er opptatt av a tilpasse spraket til mottaker, og til
hvordan man snakker med barn og familier i kriser.

3.5 ANNEN TILGJENGELIG INFORMASJON OM KLAGEMULIGHETER

Vi har til na konsentrert oss om informasjonen om klagemuligheter i selve vedtaksbrevene. Det er imidlertid
mange andre kilder til informasjon som etatene legger til rette for sine brukere. Dette gjelder ikke minst
nettstedene som i flere etater inneholder omfattende og lett tilgjengelig informasjon om saksgang og
framgangsmater ved klage.

NAVSs nettsider fremstar som seerlig godt utviklet nar det gjelder informasjon om klagemuligheter.
Informasjonen er lett tilgjengelig, og pa enkelte saksomrader kan man klage direkte fra nettsiden.’ Her ligger
ogsa alle relevante lover og regler, og etatens rundskriv om disse, lett tilgjengelig for bade brukere og
saksbehandlere.”

Ogsé UDI og Skatteetaten har lett tilgjengelig informasjon om klagemuligheter p4 sine nettsider.® Mens UDI,
som NAV, har egne sider for klageinformasjon, kan man pa Skatteetatens sider finne informasjon om
klagemuligheter i serviceerklaeringene for hvert enkelt saksomrade. Skatteetatens nye nettsider har ogsa lett
tilgjengelige oversikter over saksgangen pa ulike tjenesteomrader med direkte tilgang til relevante
informasjonskilder, skjema, skjemaveildere o.l. P4 enkelte omrader, blant annet nar det gjelder skatteoppgj@r
og utligning av skatt, finnes det ogsa link til elektronisk klageskjema. I tillegg har Skatteetaten en facebook-side
hvor man kan veiledes videre til den informasjonen man trenger.

Statens vegvesen og Bufetat har i langt mindre grad prioritert & opplyse om klagemuligheter pa sine nettsider.
@nsker man informasjon om klagemuligheter krever det at bruker kontakter fgrstelinjen eller telefontjenesten
til etaten.

Ser vi pa resultatene fra spgrreundersgkelsen, fremstar Bufetat som den etaten som i minst grad har
tilgjengelig informasjon for brukerne om klagemuligheter. Ifglge saksbehandlerne finnes det verken brosjyrer
eller informasjon pa nettsidene om hvordan brukerne skal ga fram for a klage. | lederintervjuet pa
tjenesteomradet institusjoner, fremgar det at dette likevel er en prioritert oppgave. Mye av arbeidet innenfor
dette tjenesteomradet er rettet mot barn i institusjoner og vedtak som gjgres om tvang. For a informere barn
trengs det ofte andre virkemidler enn for voksne. Derfor har etaten utviklet en film som skal vises for beboerne

6 https://www.nav.no/tilbakemelding/Klage%2C+ris+og+ros

7 http://www.nav.no/rettskildene/

8 http://www.udi.no/Oversiktsider/Saksbehandlingstider-/Klager-pa-vedtak/
http://www.skatteetaten.no/no/Om-skatteetaten/Om-oss/Service-og-klager/Skatteetatens-serviceerklaring/



i alle institusjoner. | denne er blant annet klageadgangen knyttet til tvang omtalt. Etaten har ogsa utviklet
brosjyrer tilpasset ulike aldersgrupper og ulike sprak.

De fleste lederne vi snakket med mener at brukerne far den informasjonen de trenger om klagemuligheter. For
det f@rste blir brukerne aktivt informert om dette i vedtaksbrevene de mottar. | tre av etatene kan man lett
finne informasjonen man trenger pa nettsidene. | tillegg gir alle etatene informasjon via fgrstelinje og
telefontjenester.

Tabell 3.5: Annen lett tilgjengelig informasjon om brukernes adgang til a klage pa enkeltvedtak,
etatsundersgkelsen modul 2.

Skriv/  Informasjon
brosjyrer pa etatens

Skriv/  som kan nettsted

brosjyrer lastes som kan

som deles ned fra leses uten a

uti etatens  laste ned et
Etat Saksomrader fgrstelinjen  nettsted dokument N
Sosiale ytelser 17 % 27 % 38% 60
Arbeid (arbeidsrettede tiltak etc.) 17 % 43 % 70 % 60
NAV | Arbeid (arbeidsavklaringspenger etc.) 44 % 67 % 89 % 9
Hjelpemidler 0% 42 % 58 % 12
Alderspensjon og ufgrepensjon 100 % 50 % 50 % 2
Fgrerkort 64 % 38 % 42 % 53

Vegvesenet . . .
Omregistrering av bil 50 % 32% 42 % 50
Visum og arbeidstillatelse 0% 0% 0% 1
uDlI

Statsborgerskap og permanent oppholdstillatelse 0% 0% 100 % 1
Utenlandsadopsjon og stebarn/ surrogati/fosterbarn 0% 0% 0% 1
Bufetat | Tvangsadopsjon eller samtykkeadopsjon 0% 0% 0% 5
Plassering i fosterhjem og barnevernsinstitusjon 0% 0% 0% 5
Folkeregistrering 50 % 67 % 50 % 6
Skatteetaten | Utligning av skatt 50 % 83 % 50 % 6
Skattekort 50 % 67 % 67 % 6

3.6 KANALER FOR A KLAGE PA ENKELTVEDTAK

Som vi har sett spiller nettstedene en viktig rolle i etatenes informasjonsformidling. Digitaliseringen av
offentlige tjenester, nar det gjelder brukerkontakt, er imidlertid en prosess som pa langt neer er fullfgrt. Dette
kommer tydelig fram i tabell 3.6, hvor vi spgr saksbehandlerne om hvilke kanaler en bruker kan benytte seg av
for a klage. Den klart vanligste metoden er brev per vanlig post, eller papirbasert klageskjema per vanlig post.

Stort sett er det bare unntaksvis at brukerne kan benytte seg av e-post eller elektroniske klageskjema.
Unntakene er enkelte saksomrader i NAV og Skatteetaten. | NAV gjelder det blant annet
arbeidsavklaringspenger, hjelpemidler, ufgreytelser og pensjon. Det er likevel interessant a observere at en
relativt hgy andel av saksbehandlingsenhetene pa disse omradene mener at det ikke finnes muligheter til a
bruke elektroniske klageskjemaer, samtidig som et nettsgk pa NAVs hjemmesider raskt tar en til sidene for
levering av elektronisk klage.” P& Skatteetatens nettsider kan man, som nevnt over, klage direkte p& utligning
av skatt ved hjelp av elektronisk skjema.

? https://www.nav.no/Skjema/Skjemaer/Klage+p%C3%A5+vedtak/Skjemaveileder11/Klage+p%C3%A5+vedtak




Den kanskje viktigste arsaken til at elektroniske kanaler for klager ikke er mer utbredt, er at klagen ifglge
forvaltningsloven skal fglges av personlig underskrift (§32b), og at de offentlige etatene i liten grad har lagt opp

til a implementere stgtte for elektronisk signering.

De fleste etatene krever skriftlige klager. Forvaltningsloven apner for bruk av muntlige klager (§32a), men

krever samtidig at klagen er undertegnet av klageren eller klagerens fullmektig. Innen enkelte saksomrader i
NAV (sosiale ytelser og arbeid — oppfglgingsvedtak, arbeidsevnevurdering, arbeidsrettede tiltak) er det ifglge

kommentarer gitt i spgrreskjemaet mulighet for a klage muntlig.

Tabell 3.6: Kanaler for klage pa enkeltvedtak, etatsundersgkelsen modul 2.

Elektronisk

klageskjema

som kan

Brev fylles ut og

per Brev Papirbasert sendes inn

vanlig pere- klageskjema via etatens
Etat Saksomrader post post per post nettsider N
Sosiale ytelser 88 % 53 % 37 % 5% 60
Arbeid (arbeidsrettede tiltak etc.) 92 % 53% 65 % 28% 60
NAV | Arbeid (arbeidsavklaringspenger etc.) 100 % 22 % 100 % 11% 9
Hjelpemidler 83% 25% 50 % 17% 12
Alderspensjon og ufgrepensjon 100 % 0% 100 % 50 % 2
Fgrerkort 89 % 85 % 60 % 2% 53
Veguesenet |uem—e— 0%  84% 60 % 8% 50
Visum og arbeidstillatelse 0% 0% 0% 0% 1
ubl Statsborgerskap og permanent oppholdstillatelse 100 % 100 % 0% 0% 1
Utenlandsadopsjon og stebarn/ 0% 0% 0% 0% 1

surrogati/fosterbarn

Bufetat | 1yangsadopsjon eller samtykkeadopsjon 40 % 20% 0% 0% 5
Plassering i fosterhjem og barnevernsinstitusjon 20% 0% 0% 0% 5
Folkeregistrering 83 % 33% 17 % 33% 6
Skatteetaten | Utligning av skatt 83% 50 % 17 % 100 % 6
Skattekort 83 % 33% 17 % 33% 6




Kapittel 4

4 SAKSBEHANDLINGSTIDER FOR ENKELTVEDTAK

| dette kapitlet ser vi ser vi naermere pa ulike sider ved de fem etatenes policy og praksis ndr det gjelder
saksbehandlingstider for enkeltvedtak. Dette gjelder bdde hvilke normer som er fastlagt for tidsbruk, hva som er
grunnlaget for disse normene, i hvor stor grad saksbehandlingen gjennomfgres uten forsinkelser og hvordan
man informerer brukerne ved forsinkelser. Analysene bygger pd intervjiuene med ledere pd policy-niva i
direktoratene og pd modul 1 i spgrreundersgkelsen. Denne modulen ble sendt til saksbehandlernivéet for de
ulike saksomréadene som omhandles.

Forvaltningsloven angir hvilke krav som stilles til informering om saksbehandlingstider ved fatting av
enkeltvedtak i statlige og kommunale etater. Loven gjelder generelt for alle saksomrader hvor
saksbehandlingstid ikke er regulert av annet lovverk. Nér en sgknad mottas av et forvaltningsorgan, skal saken
forberedes og avgjgres «uten ugrunnet opphold» (§11a). | saker som gjelder enkeltvedtak skal det gis forelgpig
svar dersom henvendelsen ikke kan besvares i Igpet av én mdned etter at den er mottatt (§11a tredje ledd). |
svaret skal det gjgres rede for grunnen til at sgknaden ikke kan behandles tidligere, og dersom det er mulig, ndr
svar kan ventes.

| alle etatene er lederne pa policyniva opptatte av at de har klart fastsatte normer for saksbehandlingstider. |
enkelte etater, seerlig i NAV og Statens vegvesen, er det stgrre uenighet blant saksbehandlingsenhetene om i
hvor stor grad slike normer eksisterer. Diskrepansen mellom policy og praksisutgvelse kan tyde pad at
saksbehandlingsnormen ikke er tilstrekkelig kommunisert nedover i etatspyramidene.

Hva som danner grunnlag for standard saksbehandlingstid varierer fra etat til etat og fra saksomrade til
saksomrdde. Innenfor de fleste etatene og saksomradene er det regelverk som danner grunnlaget for
saksbehandlingsnormen. Innenfor Statens vegvesen og flere av saksomréder i NAV er forvaltningslovens krav
om forelgpig svar innen én méned satt som norm for alminnelig saksbehandlingstid.™

Kartleggingen avdekker store forskjeller mellom etatene ndr det gjelder informasjon til brukerne om
saksbehandlingstider. Dette gjelder bdde i hvilken grad etatene informerer sine brukere om
saksbehandlingstider, og hvordan brukerne informeres. Skatteetaten og UDI fremstdr som betydelig mer
offensive pad dette omrddet enn NAV, Statens vegvesen og Bufetat.

Ved forsinkelse i saksbehandlingstiden har NAV, Skatteetaten og UDI en klar policy om & underrette bruker,
mens Statens vegvesen og Bufetat ikke har noen slik standard. Disse forskjellene mellom etatene pd policyniva
finner vi ikke igjen pa saksbehandlernivd, hvor det pad tvers av etater er en relativt stor andel som oppgir at de
normalt ikke opplyser bruker ved forsinkelse.

Med unntak av Statens vegvesen har alle etatene gode rutiner og systemer for d overvike
saksbehandlingstidene.

% statens vegvesen har satt en strengere tidsfrist enn forvaltningsloven, pa tre uker.



Bdde ledere og saksbehandlere i etatene har stort sett inntrykk av at det er godt samsvar mellom forventede og
faktiske saksbehandlingstider. Den generelle oppfatningen er at forsinkelser normalt bare oppstdr i ekstra
kompliserte saker hvor det gjerne er behov for flere runder med informasjonsinnhenting, blant annet fra bruker.

Statistikk over forsinkelser viser betydelige variasjoner mellom saksomrddene. Det kanskje mest igynefallende
er likevel variasjonene mellom saksbehandlingsenheter innenfor samme saksfelt.

4.1 NORM FOR SAKSBEHANDLINGSTID?

Forvaltningsloven stiller strenge krav til saksbehandlingstider for enkeltvedtak og foreskriver at det skal gis
forelgpig svar dersom saken ikke er ferdigbehandlet innen en maned. | tillegg stiller en rekke andre lover som
omhandler mer avgrensede forvaltningsomrader, mer spesifikke krav. | intervjuene pa lederniva kom det frem
at alle direktoratene har fastsatt normer for saksbehandlingstider og at disse normene kan variere fra
saksomrade til saksomrade. Det er imidlertid mer usikkerhet blant saksbehandlerne pa enkelte saksomrader
om en slik norm eksisterer. Forskjellen mellom policynivaet og praksisutgverne kan tyde pa at standardene ikke
er godt nok kommunisert for disse saksomradene.

Tabell 4.1: Har etaten formulert en standard for forventet saksbehandlingstid for enkeltvedtak? -
etatsundersgkelsen modul 1.

Etat Saksomrader Ja Nei Vet ikke N
Sosiale ytelser 69 % 21% 10 % 67
Arbeid (arbeidsrettede tiltak etc.) 68 % 29 % 3% 66
NAV | Arbeid (arbeidsavklarings-penger etc.) 80 % 20% 0% 10
Hjelpemidler 92 % 8% 0% 12
Alderspensjon og ufgrepensjon 50 % 50 % 0% 2
Fgrerkort 87 % 13 % 0% 55
Vegvesenet . . .

Omregistrering av bil 71 % 259 4% 51

Visum og arbeidstillatelse . . .

uDlI .

Statsborgerskap og permanent oppholdstillatelse 100 % 0% 0% 1
Utenlandsadopsjon og stebarn/ surrogati/ 1

fosterbarn 0% 0% 0%
Bufetat Tvangsadopsjon eller samtykkeadopsjon 67 % 33% 0% 6
Plassering i fosterhjem og barnevernsinstitusjon 83 % 17 % 0% 6
Folkeregistrering 83 % 0% 17 % 6
Skatteetaten | Utligning av skatt 100 % 0% 0% 6
Skattekort 100 % 0% 0% 6

| utgangspunktet kunne man forvente a finne enighet blant saksbehandlingsenhetene innenfor de enkelte
saksomradene. Dette viser seg a ikke vaere tilfellet. Eksempelvis er det over 20 prosent av de lokale NAV-
kontorene som sier at NAV ikke har formulert en standard saksbehandlingstid for sosiale saker og ytterligere 10
prosent oppgir at de ikke vet om en slik norm eksisterer. Tilsvarende usikkerhet kan observeres innenfor flere
av de saksomradene som NAV har ansvaret for.

Kommentarer i tekstfeltene i spgrreskjemaet gir mer informasjon om hva som kan vaere arsaken til de
motstridende svarene. Flere lokalkontor i NAV forteller at selv om de ikke opererer med en spesifikk forventet
saksbehandlingstid, ma de forholde seg til normkrav som sier at en gitt prosent av sakene skal vaere behandlet
innen et gitt tidsrom. For eksempel skriver en leder for en hjelpemiddelsentral fglgende:




Det er et mdlkrav at 80 % av sgknadene innen hjelpemidler til dagliglivet skal
veere behandlet innen 3 uker fra mottaksdato. Malkrav til hjelpemidler innen
arbeid/utdanning er 80 % av sakene innen 5 uker.

Sosiale ytelser er et spesielt felt hvor det i enkelte tilfeller haster & finne en Igsning for brukeren som har behov
for ytelsene. Ut i fra tilbakemeldingene ser det ogsa ut til & vaere rom for skjgnn og lokale tilpasninger nar det
gjelder tidsbruk. En leder for et lokalt NAV-kontor skriver:

Vurderer fra sak til sak kor raskt ho ma behandlast. Nar det gjeld

oppfalgingsvedtak har me 14 dagar pa personar som vi ut fra farste kartlegging
vurderer til "standard innsats" eller "situasjonsbestemt innsats".

Vi ser imidlertid fra de tekstlige tilbakemeldingene at det ogsa er en viss grad av usikkerhet rundt hva som er
fastsatt saksbehandlingstid. Ett NAV-kontor sier at de gjeldende retningslinjene gir dem 3 uker til a behandle
spgknader om sosiale ytelser. Et annet kontor oppgir at de skal behandle sgknader pa dette saksomrade innen 1
maned.

Ogsa nar det gjelder Statens vegvesen og Bufetat er det usikkerhet blant saksbehandlingsenhetene om etaten
har fastsatt en norm for saksbehandlingstider eller ikke. For eksempel sier en leder ved en lokal trafikkstasjon:

Vi tar det etter arbeidspress, tilgjengelig personell og kundetilstrémning.

Alt i alt kan det derfor se ut til at de eksisterer en betydelig grad av lokal tilpasning og at normer og standarder
satt sentralt ikke alltid er tydelig kommunisert nedover i organisasjonen.

4.2 GRUNNLAG FOR FASTSETTING AV SAKSBEHANDLINGSTID

Et interessant spgrsmal er hva som danner grunnlaget for fastsetting av normene for saksbehandlingstider i de
ulike etatene. I siste instans vil slike normer alltid matte forholde seg til gjeldende regelverk, i fgrste rekke
forvaltningsloven eller andre mer spesifikke lover innenfor de ulike forvaltningsomradene™. Innenfor disse
rammene, vil normer for saksbehandlingstider ogsa kunne veere basert pa skjgnn, f.eks. pa vurderinger av
egenskaper ved selve saksomradet eller brukergruppen. Endelig kan normer veaere basert pa erfaringer, for
eksempel statistikk over hvor lang tid det normalt tar & behandle ulike typer saker i etaten.

Intervjuene pa lederniva viser at saksbehandlingstiden innenfor de fleste saksomrader bestemmes av reglene i
forvaltningsloven.

For Statens vegvesen og enkelte av saksomradene i NAV er forvaltningslovens krav om forelgpig svar innen én
maned gjort til norm eller «alminnelig saksbehandlingstid». Det vil si at dersom det ikke er satt noen annen
norm for saksbehandlingstid, er det forvaltningsloven som gjelder. Dette innebaerer med andre ord at et vedtak
skal fattes og sgker skal motta svar innen én maned. Dersom det ikke er mulig a fatte vedtak innen én maned
skal spker motta forelgpig svar.

| Statens vegvesen er dette gjennomfgrt konsekvent. Ifglge lederintervjuet i etaten, er de fleste sakene som
gjelder fgrerkort og omregistrering av bil ukompliserte. De kan derfor avgjgres raskt og innenfor
forvaltningslovens rammer for forelgpig svar. | tilfeller hvor sakene er mer kompliserte og saksbehandler
trenger mer tid, gis det forelgpig svar.

1 Ifglge forvaltningsloven § 1 gjelder disse bestemmelsene «nar ikke annet er bestemt i eller i henhold til lov».



I NAV varierer normert saksbehandlingstid og grunnlag for saksbehandlingstid fra saksomrade til saksomrade. |
tilfeller hvor saksbehandlingstid ikke er regulert av forvaltningsloven, skyldes dette stort sett at omradet er
regulert av annet lovverk, for eksempel Lov 1997-02-28 nr. 19: Lov om folketrygd (folketrygdloven), Lov 2006-
06-16 nr. 20: Lov om arbeids- og velferdsforvaltningen (arbeids- og velferdsforvaltningsloven) eller LOV 2009-
12-18 nr. 131: Lov om sosiale tjenester i arbeids- og velferdsforvaltningen. Innenfor saksomradet hjelpemidler,
opererer NAV med resultatmal. Dette slar fast at 75 prosent av sakene skal vaere ferdigbehandlet innen
normert tid. Normert tid er basert pa en avveiing av hva man mener er et rimelig krav til forventet
saksbehandlingstid fra bruker, og hva som er et realistisk og oppnaelig krav for hjelpemiddelsentralene a jobbe
mot.

Ogsa i UDI varierer grunnlaget for fastsettelse av saksbehandlingstid fra saksomrade til saksomrade.
Standarden for arbeidstillatelser er satt av Arbeidsdepartementet. Denne krever at 80 prosent av sgknadene
skal behandles innen fire uker og 95 prosent innen atte uker. Bestemmelsene for visum er derimot regulert av
Schengenregelverket. Her skal alle spknader behandles innen to uker med mindre det er spesielle grunner til at
man ma innhente mer informasjon om sgker. For statsborgerskap og permanent oppholdstillatelse er det ikke
noen eksternt definerte standarder. Normert saksbehandlingstid er erfaringsbasert og bygger pa informasjon
om gjennomsnittlig saksbehandlingstid over tid.

Pa adopsjonsomradet i Bufetat bestemmes saksbehandlingstider av Barne-, likestillings,- og
inkluderingsdepartementet. Innenfor omradene fosterhjem og institusjoner fattes de fleste enkeltvedtak av
fylkesnemndene for sosiale saker, og ikke av Bufetat selv. Intervjuene med lederne i Bufdir gir oss derfor ikke
informasjon om saksbehandlingsnormer for disse saksomradene.

Skatteetaten har normer for saksbehandlingstider, men intervjuetobjektet i etaten var usikker pa hva som er
grunnlaget for disse normene.

Svarene i spgrreundersgkelsen til saksbehandlernivaet i de fem etatene, samsvarer langt pa vei med de
opplysningene som ble gitt pa lederniva. Innenfor nesten alle saksomrader svarer de fleste
saksbehandlingsenhetene at saksbehandlingstiden reguleres av regelverk. Dette vil i noen tilfeller veere
forvaltningsloven eller andre mer saksspesifikke lover, mens det i andre tilfeller opereres med etatsspesifikke
krav satt av overordnet departement eller ulike eksterne myndighetsorgan.

Tabell 4.2: Grunnlag for fastsetting av standard saksbehandlingstid - etatsundersgkelsen modul 1.

Erfaringsmateriale/  Regelverk/

Etat Saksomrader Skjgnn statistikk beslutning N
Sosiale ytelser 14 % 12% 73 % 49
Arbeid (arbeidsrettede tiltak etc.) 10 % 4% 85 % 48
NAV | Arbeid (arbeidsavklarings-penger etc.) 0% 13 % 88 % 8
Hjelpemidler 14 % 0% 86 % 7

Alderspensjon og ufgrepensjon 0% 100 % 0%
Forerkort 2% 7% 91% 43

Vegvesenet . . .

Omregistrering av bil 0% 15 % 85 % 33
Visum og arbeidstillatelse . . . .
Ul Statsborgerskap og permanent oppholdstillatelse 0% 100 % 0% 1
Utenlandsadopsjon og 0% 0% 100 % 1
Bufetat | Tvangsadopsjon eller samtykkeadopsjon 20% 20% 60 % 5
Plassering i fosterhjem og barnevernsinstitusjon 20% 20% 60 % 5
Folkeregistrering 0% 0% 100 % 4
Skatteetaten | Utligning av skatt 0% 0% 100 % 4
Skattekort 0% 25% 75 % 4




4.3 INFORMASJON OM FORVENTEDE SAKSBEHANDLINGSTIDER

Kartleggingen viser at alle de fem etatene har standarder for saksbehandlingstider for enkeltvedtak. For
saksomrader hvor det ikke er vedtatt etatsspesifikke standarder, er minimumsprinsippet at saksbehandlingen
skal fglge forvaltningslovens rammer om forelgpig svar innen én maned. | dette delkapittelet ser vi naermere pa
i hvor stor grad og pa hvilke mate etatene informerer sine brukere om hvor lang den forventede
saksbehandlingstiden er.

Kartleggingen avdekker store forskjeller mellom etatene nar det i hvilken grad etatene informerer sine brukere
om saksbehandlingstider, og hvordan brukerne informeres. Skatteetaten og UDI fremstar som betydelig mer
offensive i sin policy pa dette omradet enn NAV, Statens vegvesen og Bufetat.

Det er mange mulige mater brukere kan fa informasjon om saksbehandlingstider pa. Den mest ressurskrevende
og minst effektive for bade bruker og etat, er informasjonsformidling gjennom fgrstelinjen. Dette krever at
brukeren selv tar kontakt med fgrstelinjeenhetene ved direkte oppmegte eller per telefon noe som er
tidkrevende for brukeren og fgrer til ekstra og ungdvendig belastning for etaten.

Andre, og mer proaktive mater a formidle informasjon om saksbehandlingstider pa kan vare nettsider,
brosjyrer, skjemaveiledere o.l. Dette er lite ressurskrevende for etaten, men forutsetter at brukeren er i stand
til 3 finne fram til den relevante informasjonen pa egen hand. Mest effektivt med tanke pa a na fram til
mottakerne, er det trolig & sende ut brev nar sgknaden mottas der det informeres om videre saksgang og hvor
lang tid brukeren kan forvente at det vil ta fgr saken er ferdigbehandlet. Dette er trolig den mest presise og
brukervennlige maten & formidle informasjonen pa, men krever gode systemer og rutiner i etaten.

| intervjuene pa lederniva i direktoratene gir alle uttrykk for at etatene kan bli bedre til a informere brukerne
om saksbehandlingstider. For eksempel forteller en leder i Skatteetaten at de mottar svaert mange
henvendelser over telefon om saksbehandlingstider selv om fristen ikke har gatt ut. Bedre opplysning om
forventet saksbehandlingstid kunne bidratt til 3 styre forventningene og gitt faerre ungdvendige henvendelser,
ble det sagt.

Kartleggingen viser at NAV, Statens vegvesen og Bufetat har en mindre proaktiv tilnazerming til 8 informere sine
brukere enn de to andre etatene. Hos disse tre etatene ser det ut til at mye av informasjonsformidlingen om
saksbehandlingstider er overlatt til fgrstelinjen. For eksempel fant vi lite eller ingen informasjon om
saksbehandlingstider pa de tre etatenes nettsider.

| spgrreundersgkelsen til saksbehandlingsenhetene, er det ogsa forholdsvis mange som oppgir at det normalt
ikke informeres om forventet saksbehandlingstid. Dette gjelder spesielt innenfor de ulike saksomradene i NAV.
For eksempel oppgir 30 prosent av de lokale NAV-kontorene at det ikke informeres om saksbehandlingstider i
saker som omhandler vedtak om arbeidsavklaringspenger. Ogsa innenfor Statens vegvesen ser vi at
henholdsvis 20 og 30 prosent av saksbehandlerne oppgir at det normalt ikke informeres om forventet
saksbehandlingstid. For Statens vegvesen sin del kan det ut i fra de tekstlige kommentarene i spgrreskjemaet
synes som at dette ikke blir prioritert, fordi saksbehandlingen uansett tar ganske kort tid i de fleste tilfeller. Nar
det gjelder Bufetat, kan svarene i spgrreundersgkelsen antyde at praksisen pa dette omradet ikke er uniform
pa tvers av saksbehandlingsenheter. Blant annet oppgir tre av seks fylkesnemnder for sosiale saker at det
normalt ikke informeres om saksbehandlingstider. Samtidig sier to andre slike fylkesnemnder at det sendes ut
brev til bruker etter at sgknad er mottatt der det blir informert om nettopp dette.

UDI og Skatteetaten fremstar som betydelig mer offensive enn de andre etatene pa dette omradet. |
Skatteetaten har man de siste arene satset sterkt pa nettsiden skatteetaten.no. Her ligger de fleste
saksbehandlingstider tilgjengelige i serviceerklaringer for de ulike saksomradene™. Blant saksbehandlerne i

12 http://www.skatteetaten.no/nn/Om-skatteetaten/Om-oss/Service-og-klager/Skatteetatens-serviceerklaring/



etaten oppgir mellom 71 og 85 prosent at etaten informerer gjennom eget nettsted. Ogsa i UDI er nettsiden
hovedkanal for informasjon til brukere om saksbehandlingstider.”® P4 en egen side kan man finne forventede
saksbehandlingstider for hvert saksomrade. Disse oppdateres jevnlig nar de normerte tidene endrer seg.

Ifglge intervjuene med policy-utformerne, har ingen av etatene innfgrt en generell regel om a sende ut brev
om forventet saksbehandlingstid ved mottatt sgknad pa tvers av alle saksomrader. Derimot finnes det slike
krav innenfor enkelte saksomrader. For eksempel skal en bruker som sgker NAV om arbeidsavklaringspenger,
alltid motta en «forvaltningsmelding» med bekreftelse pa mottatt sgknad.

UDI har i prinsippet et slikt system, kalt «kautomeldinger», men forteller at dagens Igsning fungerer darlig.
Systemet er postbasert og adressedataene er ikke gode nok til formalet. Etaten har derfor startet arbeidet med
et nytt system som vil gi brukerne informasjon pa epost eller sms nar det skjer noe med saken deres. For
eksempel vil det nye systemet gi informasjon om forventet saksbehandlingstid, eventuelle forsinkelser i
saksbehandlingstid og varsel nar vedtak blir fattet. Systemet er under pilottesting og forventes innfgrt hgsten
2013. UDI far sveert mange henvendelser om saksbehandlingstider og haper at det nye systemet vil redusere
denne belastningen.

Det er ogsa verdt a3 merke seg at det med unntak av Statens vegvesen, er relativt fa som oppgir at de gir ut
papirbaserte brosjyrer eller skjemaveiledere. Det synes & ha vaert en bevegelse bort fra skriftlig
informasjonsmateriell de siste arene grunnet utfordringer med & holde det oppdatert.

13 http://www.udi.no/saksbehandlingstider



Tabell 4.3: Hvordan etaten informerer om forventet saksbehandlingstid for enkeltvedtak- etatsundersgkelsen modul 1.

Brev til Vi informerer
Info. pa Brosjyre/ Brosjyre/ skjema- bruker etter normalt ikke om
Muntliginfo.i  sgknads-skjema skjemaveileder veileder (for Etatens Service- at sgknad er forventet
Etat Saksomrader fgrstelinjen e.l. (papir) nedlasting) nettsted erklering mottatt saksbehandlingstid N
Sosiale ytelser 82% 16 % 6% 1% 13 % 7% 26% 7% 98
Arbeid (arbeidsrettede 68
tiltak etc.) 65 % 9% 9% 10 % 32% 10 % 26 % 24 %
NAV Arbeid (arbeids- 10
avklaringspenger etc.) 50 % 30 % 10% 30% 50 % 0% 50 % 30%
Hjelpemidier 58 % 8% 0% 0% 33% 8% 58 % 339% 12
Alderspensjon og 2
ufgrepensjon 0% 0% 0% 0% 0% 0% 100 % 50 %
Forerkort 79% 39% 20% 14 % 34% 4% 18 % 20% %0
Vegvesenet X . X
s 74% 40% 23% 15% 2% 13% 19% 8% 53
Visum og arbeidstillatelse 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1
up! | Statsborgerskap og 1
permanent
oppholdstillatelse 100 % 0% 0% 100 % 100 % 0% 100 % 0%
Utenlandsadopsjon og 1
stebarn/ surrogati/
fosterbarn 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Bufetat | Tvangsadopsjon eller 6
samtykkeadopsjon 17 % 0% 0% 0% 0% 0% 33% 50 %
Plassering i fosterhjem og 6
barnevernsinstitusjon 17 % 0% 0% 0% 0% 0% 33% 50 %
Folkeregistrering 43% 14% 14% 29% 71% 71% 43% 0% 7
Skatteetaten | Utligning av skatt 57% 0% 14% 14% 71% 71% 71% 0% 7
Sl 71% 14% 0% 29% 57% 86 % 0% 0% 7




4.4 INFORMASJON OM FORSINKET SAKSBEHANDLINGSTID

| forlengelsen av hvordan etatene informerer om normerte saksbehandlingstider, er det ogsa interessant a vite
hvordan etatene informerer sine brukere nar den forventede saksbehandlingstiden overskrides. Kartleggingen
viser markerte forskjeller mellom etater og saksomrader. | tillegg finner vi ogsa forskjeller i
situasjonsbeskrivelser mellom policynivaet og saksbehandlernivaet innenfor de enkelte etatene.

Ledelsen i NAV, Skatteetaten og Statens vegvesen stiller et generelt krav om at brukerne skal informeres ved
forsinket saksbehandling. | Bufetat er det stilt et slikt krav nar det gjelder adopsjon, mens de andre
saksomradene i etaten ikke er underlagt en slik standard.

UDI gnsker, i fglge var informant pa lederniva, a gi tilbakemelding til brukerne om forsinkelser og mener det er
god forvaltningsskikk & gjgre dette. Men som nevnt tidligere, har slike tilbakemeldingsrutiner veert vanskelig a
fa til 3 fungere i praksis pa grunn av mangelfulle IT-systemer. Etaten har en klar malsetning om a fa pa plass en
slik rutine nar det nye systemet for tilbakemelding til brukerne tas i bruk i Ippet av hgsten. Nar det gjelder UDI
er det ogsa slik at det innenfor saksomradene visum og arbeidstillatelse ikke er rom for forsinkelse. Her er
saksbehandlingstidene satt av henholdsvis Schengenregelverket og Arbeidsdepartementet og UDI har ikke
adgang til  fravike disse kravene.

| Statens vegvesen, hvor flertallet av sakene er forholdsvis enkle, er politikken pa dette omradet definert av
forvaltningsloven. Etaten operer med en normert saksbehandlingstid pa tre uker, men vurderer det ikke som
en forsinkelse om saken er av en slik karakter at den tar lengre tid. Derimot vil etaten alltid sende ut et
forelgpig svar nar denne fristen overskrides.

Ifglge lederintervjuene i NAV, har etaten en klar policy pa a informere brukerne dersom den reelle
saksbehandlingstiden skulle ga utover forventet tid. Unntaket er NAV hjelpemidler hvor man ikke har satt et
slikt krav til varsling. Ogsa Skatteetaten har ifglge lederintervjuet en tydelig policy pa a informere brukerne
dersom saksbehandlingstiden gar utover det som er opplyst i serviceerklaeringene.

Tabell 4.4: Informasjon om forsinket saksbehandlingstid - etatsundersgkelsen modul 1.

Muntlig  Informasjon i Viinformerer
informasjon i brev til normalt ikke bruker
Etat Saksomrader forstelinjen bruker ved forsinkelse N
Sosiale ytelser 45 % 60 % 12 % 65
Arbeid (arbeidsrettede tiltak etc.) 43 % 38% 32% 65
NAV | Arbeid (arbeidsavklaringspenger etc.) 11 % 67 % 33 9% 9
Hjelpemidler 17% 50 % 25% 12
Alderspensjon og ufgrepensjon 0% 0% 0% 2
Fgrerkort 45 % 64 % 13 % 56
Vegvesenet . . .
Omregistrering av bil 2% 60 % 21% 53
Visum og arbeidstillatelse 0% 0% 0% 1
UDI | Statsborgerskap og permanent
oppholdstillatelse 0% 0% 0% 1
Utenlandsadopsjon og
stebarn/surrogati/ fosterbarn 0% 0% 0%
Bufetat | Tvangsadopsjon eller samtykkeadopsjon 17 % 0% 33 %
Plassering i fosterhjem og
barnevernsinstitusjon 17 % 0% 33% 6
Folkeregistrering 29 % 29 % 29 % 7
Skatteetaten | Utligning av skatt 29 % 57 % 29 % 7
Skattekort 43 % 0% 57 % 7




Forflytter vi oss fra policyniva til saksbehandlerniva, er forskjellene mellom etatene mindre enn vi far inntrykk
av fra lederintervjuene. | utgangspunktet burde vi kunne forventet konsistens i svarene, i hvert fall innen hvert
enkelt saksomrade. Som vi ser i tabell 4.4, er imidlertid dette ikke tilfellet. Innen de fleste saksomradene er det
ganske mange respondenter som svarer at de normalt ikke informerer ved forsinkelse, samtidig som flertallet
oppgir a gjgre det, enten gjennom muntlig informasjon eller i brev til brukeren. Dette kan igjen tyde pa at lokal
praksis avviker fra de prinsippene som er sentralt, enten fordi disse prinsippene ikke er tilstrekkelig
kommunisert til de lavere nivaene i etatspyramiden eller fordi spesielle forhold gjgr dem vanskelig a etterleve.

Arsakene til at de lokale rutinene for varsling ved forsinkelser er mangelfullt utviklet, kan imidlertid variere.
Som en leder ved et lokalt NAV-kontor uttrykte det:

Vi har ikkje erfaringar med forsinkelser, og difor ikkje gode rutinar pa det.

Vi ser ogsa at lokale NAV-kontor tolker kravet om varsling forskjellig, noe de to kommentarene nedenfor
illustrerer:

Dersom det tar lang tid, kontakter vi bruker for G orientere selv om vi ikke har
angitt saksbehandlingstid.

Dette vil vaere avhengig av den enkelte saksbehandlers skjgnn. Det er ingen
automatikk i dette og krever at sakslista overvakes, at réde markeringer
(overskredet saksbehandlingstid) falges opp og hvor lang forventet tid pa
forsinkelsen anslas til G veere.

| andre tilfeller er det gjerne eksterne forhold som pavirker saksbehandlingstiden. Dette informerer man ofte
bruker om i det spknaden leveres inn, slik at vedkommende er forberedt pa at forsinkelser kan komme. Et
eksempel pa dette blir fremhevet av en leder for en lokal trafikkstasjon:

Har ingen rutine pd @ sende brev til bruker hvis saksbehandlingstiden er over 3
uker. Er avhengig av @ fa svar f.eks. om et fgrerkort er gyldig fra utstederlandet.
Dette kan ta tid og det informerer vi kunden om muntlig, ved sgknad om
innbytte.

Saksbehandlingsenhetene ble ogsa spurt hvor lang forsinkelse som vanligvis skal til fgr brukerne informeres.
Gjennomsnittstall for noen av saksomradene er oppgitt i tabell 4.5. Merk at det pa enkelte saksomrader er fa
svar og at tallene i disse tilfellene ma tolkes med forsiktighet. Det er ogsa bare svar fra saksbehandlingsenheter
som normalt varsler ved forsinkelse som er tatt med her. Enheter som ikke har en rutine for varsling, vil ikke ha
svart pa dette spgrsmalet. Som vist, er det ogsa store forskjeller i antall dager forsinkelse som skal til for a
utlgse en varsling innenfor ett og samme saksomrade. Igjen er dette et uttrykk for at den lokale praksisen
varierer mellom de ulike saksbehandlingsenhetene.

Vi ser at det er enkelte forskjeller pa tvers av etatene. Skattetaten informerer raskest, etter kun fem eller syv
dager, avhengig av saksomrade. | Statens vegvesen tar det i giennomsnitt rundt 10 dager for et varsel blir
sendt. Her er det imidlertid store variasjoner mellom de enkelte trafikkstasjonene. Noen sender ut informasjon
til bruker etter henholdsvis null eller én dags forsinkelse (minimumsverdi), mens andre ikke informerer fgr
forsinkelsen har nadd 21 eller 30 dager (maksimumsverdi). Som nevnt tidligere, er standarden i Statens
vegvesen at det skal gis forelgpig svar om saken ikke er Igst innen tre uker.



Den samme tendensen finner vi innenfor NAV. Ingen venter lengre enn 30 dager fgr de informerer, men det er
mange som informerer lenge fgr. Her er det ogsa store forskjeller mellom de enkelte saksomradene. Kortest
gjennomsnittlig forsinkelse f@r varsling finner vi for sosiale ytelser (9,3 dager). Dette er da ogsa et saksomrade
hvor kravene til hurtig saksbehandling er saerlig kritiske. | den andre enden av skalaen finner vi alders- og
ufgrepensjon med 30 dager.

Tabell 4.5: Antall dagers forsinkelse i saksbehandlingen fgr bruker informeres - etatsundersgkelsen modul 1.

Vegvesenet uDI Skatteetaten
Statsborgerskap og
Omregistrering av permanent Utligning av
Fgrerkort bil oppholdstillatelse Folkeregistrering skatt
Gjennomsnitt 10,8 10,6 7,0 7,0 5,0
N 15 14 1 2
Standardavvik 8,6 7,8 2,8
Minimumsverdi 1 0 3
Maksimumsverdi 30 21 7
NAV
Arbeid Arbeid
Sosiale (arbeidsrettede (arbeidsavklaringspenger Alderspensjon
ytelser tiltak etc.) etc.) Hjelpemidler og ufgrepensjon
Gjennomsnitt 9,3 11,2 20,0 21,7 30,0
N 24 13 2 3 1
Standardavvik 8,9 9,3 14,1 14,4
Minimumsverdi 0 0 10 5 30
Maksimumsverdi 30 30 30 30 30

4.5 RUTINER OG SYSTEMER FOR OVERVAKING AV SAKSBEHANDLINGSTIDER

For a kunne ha kontroll med om saksbehandlingen faktisk foregar i henhold til de normer og regler som er
vedtatt for de enkelte omradene, er det normalt a etablere en eller annen form for overvakingsregime.
Kartleggingen viser at alle etatene, med unntak av Statens vegvesen, har gode rutiner for slik kontroll innenfor
de fleste saksomradene.

Ifglge lederintervjuene driver alle etatene, med unntak av Statens vegvesen, kontinuerlig overvaking av
saksbehandlingstider. Dette innebaerer for det f@grste at saksbehandlingstider alltid registreres og at man kan ta
ut rapporter om dette fra de ulike fagsystemene som benyttes under saksbehandlingen. Det innebaerer ogsa at
det kontinuerlig fglges med p3, og gis oppmerksombhet til, de reelle saksbehandlingstidene i etaten.

| UDI fglger man for eksempel med pa saksbehandlingstider ukentlig og setter ekstra ressurser inn pa enkelte
omrader dersom tallene viser at det er ngdvendig. | NAV far man ukentlige rapporter pa produksjonsstatistikk
og normtidsstatistikk for statlige ytelser og tjenester og egne lister for kommunale ytelser. Bufetat adopsjon
holder ogsa oppsyn med saksbehandlingstid og krever begrunnelse fra saksbehandlerne ved forsinkelse.
Skatteetaten har resultatkrav til saksbehandlingstid som skal rapporteres hvert kvartal eller hvert halvar. En
kommentar i spgrreskjemaet fra en saksbehandlingsenhet i Skatteetaten gir en beskrivelse av dette
overvakningsregimet

Skatt: Det blir kgyrt ut statistikkar kvar 14. dag som syner kor mange saker som

er innanfor ulike aldersintervall. Det er den enkelte leiar som har ansvar for si
sakshandsamargruppe. Skattekort: Leder falger med hver dag pad

‘ behandlingstidene.



| Statens vegvesen er det ikke etablert rutiner for systematisk overvaking av saksbehandlingstidene. Tidsbruk
registreres i fagsystemet og det er mulig a kjgre ut rapporter. Det er imidlertid ikke innfgrt et system for
kontinuerlig monitorering og oppfglging av saksbehandlingstidene, slik det ifglge lederintervjuene er i de andre
etatene. Men som nevnt tidligere, er det store flertallet av saker innenfor omradene fgrerkort og registrering
av bil ukompliserte og har kort behandlingstid. Dette kan nok vaere en viktig grunn til at Statens vegvesen ikke
har funnet grunn til & prioritere denne oppgaven.

Tabell 4.6: Systemer eller rutiner som overvaker de faktiske vente- og saksbehandlingstidene for
enkeltvedtak - etatsundersgkelsen modul 1.

Ja, system
for Ja, sporadisk Nei, ingen
kontinuerlig kontroll/ kontroll eller
Etat Saksomrader overvakning  stikkprgvekontroll overvakning N
Sosiale ytelser 45 % 28 % 26 % 53
Arbeid (arbeidsrettede tiltak etc.) 62 % 21% 17 % 53
NAV | Arbeid (arbeidsavklaringspenger etc.) 100 % 0% 0% 9
Hjelpemidler 91% 9% 0% 11
Alderspensjon og ufgrepensjon 100 % 0% 0% 2
Fgrerkort 58 % 21% 21% 38
Vegvesenet . . .
Omregistrering av bil 30% 27 % 43 % 37
Visum og arbeidstillatelse
UDI | Statsborgerskap og permanent
oppholdstillatelse 100 % 0% 0% 1
Utenlandsadopsjon og
stebarn/surrogati/fosterbarn 0% 0% 0%
Bufetat | Tvangsadopsjon eller samtykkeadopsjon 100 % 0% 0% 4
Plassering i fosterhjem og
barnevernsinstitusjon 100 % 0% 0% 5
Folkeregistrering 75 % 25 % 0% 4
Skatte- -
Utligning av skatt 100 % 0% 0% 4
etaten
Skattekort 100 % 0% 0% 4

Resultatene fra spgrreundersgkelsen samsvarer jevnt over godt med de opplysningene som er gitt pa
lederniva. Bade i UDI, Bufetat, Skattetaten og flere omrader innenfor NAV svarer alle eller nesten alle
saksbehandlingsenhetene at etaten har et system for kontinuerlig overvakning. Interessant nok er det ogsa
mange av saksbehandlingsenhetene i Statens vegvesen som sier at etaten har etablert et system for
kontinuerlig overvakning av saksbehandlingstider. Dette kan kanskje bety at lederne for de lokale
trafikkstasjonene selv holder et gye med disse tidene.

NAV skiller seg ut ved at det er forholdsvis store variasjoner mellom saksomradene. Szerlig pa saksomradet
sosiale ytelser er det en relativt hgy andel som mener det ikke eksisterer rutiner for overvaking av
saksbehandlingstider. En mulig forklaring kan vaere at saksbehandlingen for sosiale ytelser stort sett tar ganske
kort tid og at overvakingsrutiner derfor ikke oppfattes som ngdvendig. En annen mulig forklaring kan vaere at
sosiale tjenester hgrer under det som tidligere var kommunenes ansvar, og at det derfor eksisterer andre
rutiner for overvaking enn for de tjenestene som har vaert rent statlige. En leder ved et lokalt NAV-kontor
skriver:

Nar det gjelder sosialvedtak/ytelse har me lite sgknadar- og eit bra system. NGr
‘ det gjelder statlege vedtak blir me kontinuerleg "overvdka" kvar veke.




Et annet poeng er at det i enkelte av lokalkontorene, bade innen Statens vegvesen og NAV, er ganske sma
forhold, og derfor gjennomsiktighet lokalt:

[Vi] er en liten enhet med oversiktlig saksmengde, ikke behov for system for
overvakning.

4.6 SAMSVAR MELLOM FORVENTET OG FAKTISK SAKSBEHANDLINGSTID

| kartleggingen setter vi ogsa sgkelyset pa samsvaret mellom forventet og faktisk saksbehandlingstid. Vi spurte
hvor tilfreds etatene er med dette samsvaret og ba ogsa om tall som kan dokumentere hvor godt dette
samsvaret faktisk er.

Saksbehandlingsenhetene er jevnt over godt tilfreds med samsvaret mellom forventet og faktisk
saksbehandlingstid (se tabell 4.7). Innenfor de fleste saksomrader oppgir det store flertallet av enhetene at
forholdene er meget tilfredsstillende eller tilfredsstillende. Det mest markerte unntaket fra dette mgnsteret er
omradene institusjoner og tvangsadopsjon/samtykkeadopsjon i Bufetat.

Tabell 4.7: Vurdering av samsvar mellom forventet og faktisk saksbehandlingstid - etatsundersgkelsen modul
1.

Meget Sveert lite

tilfreds- Tilfreds- Lite tilfreds- tilfreds-
Etat Saksomrader stillende stillende Bade/og stillende stillende N
Sosiale ytelser 45 % 45 % 7% 2% 0% 55
Arbeid (arbeidsrettede tiltak etc.) 14 % 57 % 22% 5% 2% 58

NAV Arbeid (arbeidsavklaringspenger
etc.) 89 % 11% 0% 0% 0% 9
Hjelpemidler 55 % 27% 18 % 0% 0% 11
Alderspensjon og ufgrepensjon 50 % 0% 0% 50 % 0% 2
Fererkort 37% 53 % 8% 0% 2% 51
Vegvesenet . . .

Omregistrering av bil 49 % 43 % 9% 0% 0% 47

Visum og arbeidstillatelse

UDI | Statsborgerskap og permanent
oppholdstillatelse 0% 0% 100 % 0% 0% 1

Utenlandsadopsjon og
stebarn/surrogati/fosterbarn
Tvangsadopsjon eller

Bufetat |[SNSNEe/ NG S 0% 20% 20% 20% 0% 5
Plassering i fosterhjem og
barnevernsinstitusjon 0% 20 % 20 % 20 % 40 % 5
Folkeregistrering 40 % 60 % 0% 0% 0% 5
2(;?” Utligning av skatt 17 % 50 % 33% 0% 0% 6
Skattekort 33% 67 % 0% 0% 0% 6

Saksbehandlingsenhetenes vurderinger stemmer stort sett godt overens med inntrykkene pa lederniva. | NAV
og Skatteetaten mener lederne at det som regel er godt samsvar. | UDI forteller lederne at det i enkelte
perioder kan oppsta et avvik. Men dette fgrer normalt til justeringer av de erfaringsbaserte
saksbehandlingstidene som oppgis pa UDI nettsider.

Ogsa i Bufetat adopsjon er det ifglge lederen noen ganger diskrepans mellom forventet og reell
saksbehandlingstid. Dette gis det to forklaringer pa. For det fgrste handler det om ressurser. For det andre




handler det om departementets krav om a fa adopsjonssaker «sa godt opplyst som mulig fgr avgjgrelse

treffes»™. Departementet har nyansert kravet til saksbehandlingstid i adopsjonssaker ved & apne for at

«saksbehandlingstiden blir lengre enn de fastsatte mal» i saker der det er ngdvendig & innhente ytterligere

informasjon. | slike saker ma det gis en seerskilt redegjgrelse.

NAV, UDI og Bufetat er etater som ofte handterer svaert komplekse saker hvor det er behov for flere runder

med informasjonsinnhenting fra sgker, og ofte ogsa fra andre parter og instanser. Slike saker vil ngdvendigvis

oftere vaere forsinket enn enklere saker som sgknad om skattekort i Skatteetaten, og sgknad om

omregistrering av bil i Statens vegvesen.

Etatenes egne vurderinger av samsvar er interessant a se i sammenheng med de to neste tabellene, som viser

prosentandel av vedtakene som tar lenger tid enn forventet (tabell 4.8), og antall dagers forsinkelse i

gjennomsnitt for forsinkede vedtak (tabell 4.9).

Tabell 4.8 forteller at andelen av vedtakene som tar lenger tid enn forventet, varierer stort bade mellom

etatene og delvis ogsa mellom ulike saksomrader innenfor samme etat. Som forventet spiller saksomradets

kompleksitet en avgjgrende rolle. Eksempelvis er andelen forsinkede saker forholdsvis lav i Statens vegvesen. |

Skatteetaten er den ogsa lav for de minst komplekse saksomradene (folkeregistrering, skattekort), men

betydelig hgyere for skatteutligning.

Tabell 4.8: Andel av vedtakene som tar lenger tid enn forventet (i %) - etatsundersgkelsen modul 1.

Gjennomsnitt

N
Standardavvik
Minimumsverdi

Maksimumsverd
i

Gjennomsnitt

N
Standardavvik
Minimumsverdi

Maksimumsverd
i

Sosiale ytelser

5,0
25
6,9
0
30

UDI

Statsborgerska
p /permanent
oppholds-
tillatelse

20,00
1

20
20

NAV
Arbeid Arbeid
(arbeidsrettede (arbeidsavklarings-
tiltak etc.) penger etc.)
12,9 8,3
20 8
14,8 3,7
0 4
50 15
Bufetat
Tvangs-/ Plassering i
samtykke- fosterhjem og
adopsjon barneverns-
institusjon
100,0 82,5
1 2
10,6
100 75
100 90

Hjelpemidler

9,8
4
7,5

18

Folke-
registrering

6,0
2
5,7

10

Vegvesenet
Fgrerkort Om-
registrering
av bil
4,9 2,5
15 15
6,5 5,0
0 0
25 20
Skatteetaten
Utligning Skattekort
av skatt
18,3 2,0
3
12,6
5
30

Innen NAV har saker vedrgrende sosiale ytelser betraktelig feerre forsinkelser enn de andre saksomradene.

Som tidligere nevnt, er sosiale ytelser et saksomrade hvor brukerne gjerne er avhengige av raske avgjgrelser og

det virker som om etaten har et bevisst forhold til dette. Dette fgrer til kortere saksbehandlingstid og mindre

forsinkelser. Stgrst problemer med a oppfylle forventningene til saksbehandlingstid finner vi i Bufetat hvor alle

eller nesten alle saker oppgis a veere forsinket. Her er det imidlertid bare 1-2 av fylkesnemndene for sosiale

saker som har svart, sa disse opplysningene er ngdvendigvis ikke representative for tilstanden i etaten. Nar det

gjelder saker behandlet av Bufetats regionkontor, har vi ingen opplysninger.

14 Tildelingsbrev fra Barne-, likestillings-, og inkluderingsdepartementet til Barne-, ungdoms-, og familiedirektoratet, 2010.



Tabell 4.8 forteller ogsa om store variasjoner mellom saksbehandlingsenhetene innenfor samme saksomrade.

Eksempelvis varierer de lokale NAV-kontorenes forsinkelsesrate na det gjelder saker om oppfglgingsvedtak,

arbeidsevnevurdering og arbeidsrettede tiltak fra null til hele 50 prosent.

Tabell 4.9 viser gjennomsnittlig antall dagers forsinkelse for de sakene som ikke blir ferdigbehandlet innen

fristen.

For NAV sin del er forsinkelsene forholdsvis kortvarige, fra 8,5 dager for arbeidsavklaringspenger til 13 dager
for hjelpemidler. Men gjennomsnittsverdiene skjuler ogsa her store variasjoner mellom

saksbehandlingsenhetene. Eksempelvis varierer forsinkelsene pa omradet sosiale ytelser fra 2 til 30 dager. For

Statens vegvesen er forsinkelsene gjennomsnittlig lenger for vedtak om fgrerkort enn for omregistrering av bil.
For Skatteetaten er det utligning av skatt som ser ut til a reise de stgrste utfordringene. For de knapt 20
prosentene av skatteligningssakene som er forsinket, er den gjennomsnittlige forsinkelsen pa rundt 30 dager.

Det bgr bemerkes at datagrunnlaget her er sveert tynt.

Tabell 4.9: Gjennomsnittlig antall dager forsinkelse for de vedtak som er forsinket (i dager) -

etatsundersgkelsen modul 1.

Gjennomsnitt

N
Standardavvik
Minimumsverdi

Maksimumsverdi

Gjennomsnitt

N

Standardavvik
Minimumsverdi
Maksimumsverdi

Arbeid (arbeidsrettede tiltak

Sosiale
ytelser etc.)
8,7
14
6,8
2
30
Vegvesenet
Vedtak Vedtak om
om omregistrering av
farerkort bil
10,7 43
7 4
9,1 1,5
2 2
30 5

NAV

13,8
11
9,3
5
30
uDI
Vedtak om
statsborgerskap og
permanent
oppholdstillatelse
60,0
1

60
60

Arbeid (arbeidsavklaringspenger etc.)

8,5
2
2,1
7
10

Skatteetaten

Folkeregistrering

15,0

15
15

Hjelpemidler

13,0
2
11,3
5

21

Utligning av
skatt

30,0

30
30

| UDI, hvor all saksbehandling er sentralisert til direktoratet, oppgis det at den gjennomsnittlige forsinkelsen er

hele 60 dager. For de rundt 20 prosentene av sakene som ikke blir ferdigbehandlet til forventet tid, er det med

andre ord en betydelig forsinkelse."

> Som del av kartleggingen, ba vi etatene sende oss tilgjengelig statistikk og rapporter om saksbehandlingstider og forsinkelser i
saksbehandlingen. Vi mottok imidlertid sveert lite tallmateriale fra etatene. Vi har derfor ikke hatt mulighet til & gjgre selvstendige analyser
av det faktiske avviket mellom forventet og reell saksbehandlingstid i etatene.



Kapittel 5

5 SAKSBEHANDLINGSTIDER FOR KLAGER

| kapittel 4 sa vi neermere pa etatenes policy og praksis ndr det gjelder saksbehandlingstider for enkeltvedtak. |
dette siste kapittelet flytter vi blikket mot klager pa enkeltvedtak og ser naermere pd hvordan etatene forholder
seg til saksbehandlingstider for disse. Ogsa her er analysene basert pa intervjuer pa lederniva i direktoratene. |
tillegg benytter vi data fra modul tre i spgrreundersgkelsen som ble sendt til de nivéene i etatshierarkiet som
arbeider med klagesaker.

Forvaltningslovens krav som angdr saksbehandlingstider og informering om disse, gjelder ogsa for klagesaker.
Det inneberer at ogsd klagesaker blant annet skal avgjgres uten «ugrunnet opphold», og at bruker har rett pa
forelgpig svar dersom klagen ikke kan besvares i Igpet av én mdned etter at den er mottatt.

Pd samme mdte som for enkeltvedtak, oppgir lederne i direktoratene at det er etablert klare standarder for
saksbehandlingstider i samtlige etater. Blant lederne for de ulike klagebehandlingsenhetene er det derimot
betydelig mer usikkerhet rundt dette spgrsmdlet. Det er ogsé feerre saksbehandlere som oppgir d ha en
standard for klager enn for enkeltvedtak. Grunnlaget for fastsettelsen av saksbehandlingstidene, om det for
eksempel er bestemt av regelverk eller giennomsnittlig saksbehandlingstid, er stort sett det samme som for
enkeltvedtak.

Som for ordineer saksbehandling, er det forskjeller mellom etatene nér det gjelder hvor offensive de er med d
informere brukerne om saksbehandlingstider for klagesaker. UDI, NAV og Bufetat adopsjon gir inntrykk av &
veere de mest offensive etatene i denne sammenhengen. UDI er den eneste av de fem etatene som har lett
tilgjengelig informasjon pad nettsidene om saksbehandlingstider for klager.

| klagesaker er det betraktelig mer vanlig G informere om saksbehandlingstid giennom forelgpig brev tilbake til
brukeren enn det er i ordinzere saker. Det er ogsd feerre som oppgir at de normalt ikke informerer om forventet
saksbehandlingstid. Dette antyder at rutinene som er etablert rundt klagebehandlingen, er mer formaliserte
enn ndr det gjelder ordinzer saksbehandling.

Forskjellene vi har observert mellom etatene ndr det gjelder rutiner for overvdking av saksbehandlingstider for
enkeltvedtak gjelder ogsa for klagesaker. Analysene tyder ogsd pa at det jevnt over er bedre rutiner for
overvadking av saksbehandlingstider for enkeltvedtak enn for klager. Dette er noe overraskende gitt
konklusjonen over.

Etatene er i stor grad tilfreds med samsvaret mellom forventet og faktisk saksbehandlingstid i klagesaker. Til
tross for dette, kan det observeres overraskende store variasjoner i andel forsinkede saker mellom ulike
klagebehandlingsenheter innenfor samme saksomrdde. | NAV er andelen forsinkede saker jevnt over noe lavere
for klagesaker enn for ordinaer saksbehandling. Hayest andel forsinkede klagesaker oppgis for omrddet visum
og arbeidstillatelse i UDI.

Det er variasjoner fra etat til etat ndr det gjelder i hvilken grad det fgres statistikk over klager. | den grad
etatene har systematisk informasjon om hvordan forekomsten av klager varierer mellom ulike undergrupper,
ser de fleste ut til G mene at klagetilbgyeligheten er rimelig jevnt fordelt. Dette gjelder bade pd ledernivd og i de



enkelte klagebehandlingsenhetene. Blant de siste, skiller NAV og i noen grad Statens vegvesen seg fra det
generelle mgnsteret. Her oppgir en del av klagebehandlingsenhetene, blant annet en knapp tredjedel av
enhetene innenfor omrddet NAV hjelpemidler, at noen grupper klager mer enn andre.

5.1 NORM FOR SAKSBEHANDLINGSTID FOR KLAGER

| kapitlet om saksbehandlingstider for enkeltvedtak sa vi at alle etatene ifglge ledernivaet opererer med

normerte saksbehandlingstider, men at det pa saksbehandlernivaet i enkelte av etatene er noe mer usikkerhet

om en slik norm eksisterer. Det samme hovedmgnsteret ser ut til 3 gjelde nar vi ser pa normer for

saksbehandlingstid for klager. Som for enkeltvedtak, oppgir ledernivaet i alle etatene at de har standarder for

saksbehandlingstid ogsa nar det gjelder klager. Pa saksbehandlernivaet ser vi imidlertid at det innenfor de

fleste saksomradene er faerre som oppgir & ha en standard for saksbehandlingstid i klagesaker, sammenlignet

med enkeltvedtak.

Tabell 5.1: Har etaten formulert en standard for forventet saksbehandlingstid for klager? —
etatsundersgkelsen, modul 3.

Etat Saksomrader Ja Nei Vet ikke N
Sosiale ytelser 46 % 36 % 18 % 61
Arbeid (arbeidsrettede tiltak etc.) 58 % 23 % 19% 62
NAV | Arbeid (arbeidsavklarings-penger etc.) 85 % 15 % 0% 13
Hjelpemidler 73 % 13% 13% 15
Alderspensjon og ufgrepensjon 100 % 0% 0% 6
Fgrerkort 50 % 36% 14 % 14

Vegvesenet . . .
Omregistrering av bil 65 % 25% 10% 51
Visum og arbeidstillatelse 100 % 0% 0% 2
ubl Statsborgerskap og permanent oppholdstillatelse 100 % 0% 0% 2
Utenlandsadopsjon og stebarn/ surrogati/ fosterbarn . . . .
Bufetat | Tvangsadopsjon eller samtykkeadopsjon 33 % 67 % 0% 3
Plassering i fosterhjem og barnevernsinstitusjon 33% 67 % 0% 3
Folkeregistrering 83% 0% 17 % 6
Skatteetaten | Utligning av skatt 83 Y% 0% 17 % 6
Skattekort 83 % 0% 17 % 6

Resultatene fra spgrreundersgkelsen viser at det, i likhet med mange av spgrsmalene vi har sett pa tidligere,

ikke bare er variasjoner mellom etater og saksomrader, men ogsa innenfor hvert enkelt saksomrade. For
eksempel er det stor uenighet mellom de ulike enhetene i NAV om etaten operer med en norm for

saksbehandlingstider for klagesaker eller ikke. | tillegg har et betydelig antall enheter svart at de ikke vet om en

slik norm eksisterer. Tilsvarende variasjon i svarene kan vi observere for Statens vegvesen og Bufetat.

5.2 GRUNNLAG FOR FASTSETTING AV SAKSBEHANDLINGSTID FOR KLAGER

| fglge policyintervjuene, er grunnlaget for saksbehandlingstidene for klager stort sett det samme som for
enkeltvedtak. Det betyr for eksempel at i Statens vegvesen og flere saksomrader i NAV gjelder normen for
alminnelig saksbehandlingstid bade enkeltvedtak og klager.




| UDI blir klagesaker som ikke far positivt utfall for sgker, automatisk sendt videre til UNE. Ogsa UNE opererer
med standardarder for saksbehandlingstid for klagesaker. Disse er, som saksbehandlingstidene i UDI,
erfaringsbasert og bygger pa gjennomsnittlig saksbehandlingstid for de ulike saksomradene.

Ogsa Skatteetaten har normer for saksbehandlingstider for klagesaker. Intervjuobjektet fra etaten var
imidlertid usikker pa hva som er grunnlaget for disse saksbehandlingsnormene.

Tabell 5.2: Grunnlag for fastsetting av standard saksbehandlingstid for klager — etatsundersgkelsen, modul 3.

Erfaringsmateriale Regelverk

Etat Saksomrader Skjgnn /statistikk  /beslutning N
Sosiale ytelser 21 % 4% 75% 28
Arbeid (arbeidsrettede tiltak etc.) 6% 12% 82% 33
NAV | Arbeid (arbeidsavklarings-penger etc.) 0% 55 9% 459% 11
Hjelpemidler 0% 44 % 56 %
Alderspensjon og ufgrepensjon 0% 83% 17 %
Fgrerkort 0% 13 % 88 % 8
Vegvesenet Omregistrering av bil 7% 3% 90% 29
Visum og arbeidstillatelse 0% 100 % 0% 2
vo! Statsborgerskap og permanent oppholdstillatelse 0% 100 % 0% 2
Utenlandsadopsjon og stebarn/ surrogati/ fosterbarn 0% 0% 100 % 2
Bufetat | Tvangsadopsjon eller samtykkeadopsjon 0% 0% 100 % 1
Plassering i fosterhjem og barnevernsinstitusjon 0% 0% 100% 1
Folkeregistrering 0% 20% 80% >
Skatteetaten | Utligning av skatt 0% 0% 100% 4
Skattekort 0% 25% 5% 4

Ser vi pa resultatene fra spgrreundersgkelsen, er det dpenbart at skjgnn stort sett spiller liten rolle. Unntaket
finner vi, som i flere andre tilfeller, innenfor saksomradet “sosiale ytelser” der hver femte respondent har valgt
dette alternativet. Derimot er det stgrre uenighet, seerlig innenfor NAV, om gjeldende normer er erfarings- eller
regelbasert.

| de tekstlige kommentarene i spgrreskjemaet er det flere som framhever at klagebehandlingen ofte tar lengre
tid nar klagen behandles hgyere opp i systemet:

Vi (regionalt) stresser veldig at vi skal holde oss innenfor regelverket for
klagebehandling - 3 uker. Idet trafikkstasjonene og regionvegkontoret er samme
forvaltningsnivd sendes sakene til Vegdirektoratet for endelig avgjgrelse. Det
viser seqg imidlertid at Vegdirektoratet ofte ikke falger opp umiddelbart og at
sakene kan ta lang tid der.

Leder for regionkontor i Statens vegvesen

Klageinnstilling skal utfgres av NAV Pensjon innen 10 uker, selve vedtaket i
klagesaken skal fattes av NAV Klageinstans innen 6 mdneder.

Leder i NAV



Standard saksbehandlingstid for klagesaker er 10 uker. Sakene behandles som
regel innen 14 dager med innstilling fra oss for G sikre NAV Klageinstans
tilstrekkelig tid til G behandle klagen innen 10-ukersfristen.

Leder i NAV

5.3 INFORMASJON OM SAKSBEHANDLINGSTID FOR KLAGER

| kapitlet om saksbehandlingstider for enkeltvedtak, fant vi forskjeller mellom etatene bade nar det gjelder i
hvilken grad de informerer brukerne om saksbehandlingstider, og hvordan de blir informert. Vi finner ogsa
tydelige etatsvise forskjeller nar vi ser pa informasjon om saksbehandlingstider for klager. UDI, NAV og Bufetat
adopsjon gir inntrykk av 8 veere de mest offensive etatene i denne sammenhengen.

UDI har en proaktiv tilnaerming nar det gjelder informasjon om saksbehandlingstider i klagesaker. For det fgrste
oppgis saksbehandlingstider for klager for de ulike saksomradene p& nettsidene til bade UDI og UNE." For det
andre utvikler etaten, som nevnt tidligere, et system for tilbakemelding til brukerne som automatisk vil gi
informasjon om saksbehandlingstider nar en klage sendes inn.

Sek pa nettsidene til de andre fire etatene viser at ingen av disse har lett tilgjengelig informasjon om
saksbehandlingstider for klager. P4 Skatteetatens hjemmesider ma man for eksempel klikke seg inn pa
ligningsloven, og finne frem til punkt 9.2 for a lese lovteksten som gjelder dette.

Ifglge policyintervjuene i NAV og Bufetat adopsjon, har disse enhetene et prinsipp om a sende brev med
bekreftelse pd mottatt klage der blant annet forventet saksbehandlingstid skal oppgis. Svarene fra de ulike
klagebehandlingsenhetene tyder imidlertid pa at dette ikke alltid er like konsekvent gjennomfgrt. | NAV finner
vi relativt store forskjeller mellom saksomradene. Mens kun 45 prosent av klagebehandlingsenhetene innenfor
omradet sosiale ytelser svarer at bruker mottar forelgpig svar om mottatt klage, svarer 100 prosent innenfor
omradet alders- og ufgrepensjon at klagerne mottar slike brev.

Spgrreundersgkelsen viser at den vanligste metoden for informasjon om saksbehandlingstid for klager, er
muntlig informasjon i fgrstelinjen. Det er likevel et betydelig hgyere antall respondenter som oppgir at det
informeres gjennom forelgpig brev tilbake til brukeren i klagesaker enn i vanlig saksbehandling. Det er ogsa
faerre som oppgir at de normalt ikke informerer om forventet saksbehandlingstid. Dette antyder at etatene
jevnt over holder sine brukere bedre orientert i klagesaker enn i den daglige saksbehandlingen rundt
enkeltvedtak. Men vi ser ogsa at mange klagebehandlingsenheter har svart at denne informasjonen er
tilgjengelig pa internett, selv om opplysningene, som nevnt over, ikke har veert lett 3 finne.

Nar det gjelder Bufetat, ma det bemerkes at klageinstans for saker som i utgangspunktet er avgjort i
fylkesnemndene, er rettsapparatet. Dette reiser selvsagt seerlige utfordringer nar det gjelder informasjon om
saksbehandlingstider.

16 http://www.udi.no/saksbehandlingstider
http://www.une.no/Statistikk/Saksbehandlingstid/



Tabell 5.3 Informasjon om forventet saksbehandlingstid for klager - etatsundersgkelsen, modul 3.

Forelgpig brev

Vi informerer

Brosjyre/ Brosjyre/ tilbake til normalt ikke om
Muntlig Info. pa skjema- skjema- Info. pa | etatens  bruker etter at forventet
informasjon i spknads- veileder veileder (for etatens service- spknad er  saksbehandlingstid
Etat Saksomrader forstelinjen skjema e.l. (papir) nedlasting) nettsted erkleering mottatt forklager N
Sosiale ytelser 59 % 11% 6 % 3% 16 % 6 % 45 % 11% 64
Arbeid (arbeidsrettede tiltak etc.) 59 % 14 % 8% 6% 28 % 8% 56 % 9% 64
NAV | Arbeid (arbeidsavklarings-penger etc.) 23% 15 % 15 % 15 % 38% 15 % 92 % 0% 13
Hjelpemidler 31% 6% 6% 19 % 44 % 6% 56 % 19% 16
Alderspensjon og ufgrepensjon 33% 17 % 17 % 17 % 33% 17 % 100 % 0% 6
Fgrerkort 33% 17 % 22% 6 % 17 % 11% 33% 11% 18
Vegvesenet . . .
Omregistrering av bil 56 % 33% 22 % 15 % 25% 16 % 22 % 22% 55
Visum og arbeidstillatelse 33% 0% 0% 0% 33% 33% 0% 0% 3
UDI
Statsborgejrskap og permanent 67 % 0% 0% 0% 67 % 33% 0% 0% 3
oppholdstillatelse
UtenlanésadopSJon og stebarn/ 50 % 0% 0% 0% 0% 0% 50 % 0% 2
surrogati/fosterbarn
Bufetat | Tvangsadopsjon eller samtykkeadopsjon 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 60 % 5
Plassering |lfos'Ferh.Jem og 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 60 % 5
barnevernsinstitusjon
Folkeregistrering 67 % 17 % 50 % 33% 67 % 67 % 33% 17 %
Skatteetaten | Utligning av skatt 67 % 17 % 50 % 33% 83% 83% 67 % 0%
Skattekort 50 % 33% 50 % 33% 50 % 67 % 17 % 33%




5.4 INFORMERING OM FORSINKET SAKSBEHANDLINGSTID FOR KLAGESAKER

Nar det gjelder informasjon til brukerne om eventuelle forsinkelser i klagebehandlingen, finner vi at den
vanligste maten er a sende ut brev. Det er ogsa forholdsvis mange som oppgir at de normalt ikke informerer
ved forsinkelse. Her ma det imidlertid papekes at mange av disse svarene trolig skyldes at den endelige
avgjgrelsen i klagesaken avgjgres av en klageinstans og at enhetene som startet saksbehandling dermed ikke
felger klagesaken helt fram til avgjgrelse.

En leder for en lokal trafikkstasjon viser til maten de behandler forsinkelser pa:

Pd det tidspunkt vi ser at forvaltningslovens krav til behandlingstid ikke vil kunne
falges, sendes det ut forelgpig svar til klager med begrunnelse og angivelse av
ndr klagen vil kunne veere ferdigbehandlet i avdelingen. Hvor lang
behandlingstiden vil veere hos klageinstans kan vi likevel ikke si noe om.

Det er ogsa noen som vanligvis ikke opplever forsinkelser, og derfor oppgir at de ikke informerer.

Tabell 5.4: Informasjon om forsinket saksbehandlingstid i klagesaker - etatsundersgkelsen, modul 3.

Informerer

normalt

Muntlig ikke bruker

informasjon i Informasjon i ved
Etat Saksomrader forstelinjen brev til bruker forsinkelse N
Sosiale ytelser 31% 61 % 11% 64
Arbeid (arbeidsrettede tiltak etc.) 23% 67 % 16 % 64
NAV | Arbeid (arbeidsavklarings-penger etc.) 0% 77 % 23 % 13
Hjelpemidler 6% 50 % 31% 16
Alderspensjon og ufgrepensjon 0% 100 % 0% 6
Fererkort 17 % 61% 17 % 18

Vegvesenet . . .

Omregistrering av bil 33% 65 % 19 % 54

Visum og arbeidstillatelse 0% 33% 0%

uDlI

Statsborgerskap og permanent oppholdstillatelse 33% 33% 0%

Utenlandsadopsjon og stebarn/surrogati/ 0% 100 % 0% 2
fosterbarn
Bufetat A ;

Tvangsadopsjon eller samtykkeadopsjon 0% 0% 40 % 5
Plassering i fosterhjem og barnevernsinstitusjon 0% 0% 40 % 5
Folkeregistrering 0% 50 % 33% 6
Skatteetaten | Utligning av skatt 0% 100 % 0% 6
Skattekort 17 % 17 % 50 % 6

Tabell 5.5 viser hvor lang forsinkelsen vanligvis ma vaere fgr man informerer brukeren. Merk at vi ikke har fatt
svar pa dette spgrsmalet fra UDI og Bufetat. | NAV er disse giennomsnittene noe lavere for klagesaker enn for
vanlig saksbehandling, i Statens vegvesen noe hgyere (jf. tabell 4.5). Som for alminnelig saksbehandling, er det
betydelige forskjeller mellom klagebehandlingsenhetene innenfor samme saksomrade. For arbeid
(arbeidsavklaringspenger etc.) i NAV ser vi at svarene varierer fra 1 dags forsinkelse til hele 48 dagers
forsinkelse. Praksisen pa omradet ser med andre ord ikke ut til & vaere uniform.

En kommentar fra en klagebehandlingsenhet i NAV, kan brukes som en illustrasjon pa hvorfor vi far slike avvik:




Brev om ny saksbehandlingstid skal ift rutiner sendes ut nar vi ikke overholder

skignnsvurdering av saksbehandler ofte.

fristen, men det vurderes litt hvor stor forsinkelsen er. Dette blir en

Det er altsa til en viss grad individuelle vurderinger som avgjgr nar en bruker eventuelt blir informert om

forsinkelser.

Tabell 5.5: Antall dagers forsinkelse i saksbehandlingen fgr bruker informeres — etatsundersgkelsen, modul 3

Vegvesenet Skatteetaten
Vedtak om fgrerkort Vedtak om omregistrering av bil Utligning av skatt
Gjennomsnitt 13,5 13,8 5,0
N 4 10 2
Standardavvik 14,4 11,8 2,8
Minimumsverdi 0 0 3
Maksimumsverdi 30 30 7
NAV
Sosiale Arbeid Arbeid Hjelpemidler Alderspensjon og
ytelser  (arbeidsrettede tiltak (arbeidsavklarings- ufgrepensjon
etc.) penger etc.)
Gjennomsnitt 5,7 8,1 19,1 16,2 11,5
N 14 14 7 5 4
Standardavvik 5,1 6,7 15,6 13,1 8,1
Minimumsverdi 0 0 1 1 1
Maksimumsverdi 20 20 48 30 20

5.5 RUTINER OG SYSTEMER FOR OVERVAKNING AV SAKSBEHANDLINGSTIDER |
KLAGESAKER

Nar det gjelder rutiner for overvakning av saksbehandlingstider i klagesaker, fremstar to funn som saerlig
interessante. For det fgrste ser det ut til at disse rutinene er bedre utviklet for saksbehandlingstider for
enkeltvedtak enn for klager. For det andre er det, som vi ogsa sa i kapitlet om enkeltvedtak, store forskjeller
mellom etatene.

Ogsa nar det gjelder klager, er det Statens vegvesen som i minst grad har prioritert 3 utvikle gode
overvakningsrutiner. Saksbehandlingstidene blir registrert i etatens fagsystem, men det er ikke etablert noe
videre system for oppfplging eller bruk av denne informasjonen.

Ifglge lederintervjuer i NAV, har NAV klageinstans gode rutiner for a overvake saksbehandlingstidene for klager.
Resultatene fra spgrreundersgkelsen viser imidlertid at det er store variasjoner mellom de ulike saksomradene
som etaten har ansvaret for. Eksempelvis svarer alle i Pensjonsenheten og i NAV klageinstans at det er etablert
et system for kontinuerlig overvaking av klagesaker pa pensjonsomradet. En av disse enhetene oppgir at de
opererer med ukentlige uttrekk fra fagsystemene for a ha kontroll med vente- og saksbehandlingstidene.
Innenfor omradet sosiale ytelser er det imidlertid bare 40 prosent av de aktuelle enhetene som oppgir at det
finnes et system for kontinuerlig overvaking.



Tabell 5.6: Systemer eller rutiner som overvaker de faktiske vente- og saksbehandlingstidene i klagesaker -
etatsundersgkelsen, modul 3

Nei, ingen
Ja, system for Ja, sporadisk kontroll
kontinuerlig kontroll/ eller
Etat Saksomrader overvakning  stikkprgvekontroll  overvakning N
Sosiale ytelser 40 % 29 % 31% 48
Arbeid (arbeidsrettede tiltak 49
etc.) 53% 27 % 20%
NAV Arbeid (arbeidsavklarings- 12
penger etc.) 83 % 8% 8%
Hjelpemidler 83 % 17 % 0% 12
Alderspensjon og 5
ufgrepensjon 100 % 0% 0%
Fgrerkort 17 % 42 % 42 % 12
Vegvesenet X . .
Omregistrering av bil 27 % 37 % 37 % 41
Visum og arbeidstillatelse 100 % 0% 0%
UDI | statsborgerskap og
permanent oppholdstillatelse 100 % 0% 0%
Utenlandsadopsjon og 2
stebarn/surrogati/fosterbarn 50 % 50 % 0%
Tvangsadopsjon eller 2
Bufetat samt\g/kkeard)ojpsjon 0% 0% 100 %
Plassering i fosterhjem og 2
barnevernsinstitusjon 0% 0% 100 %
Folkeregistrering 40 % 60 % 0%
Skatteetaten | Utligning av skatt 67 % 33 % 0%
Skattekort 33 % 67 % 0%

Behovene for kontroll, er normalt stgrre i store og komplekse saksbehandlingsenheter enn i sma. Eksempelvis
oppgir en leder for et lokalt NAV-kontor at de er et sa lite kontor at de har full oversikt over hva som skjer. En
annen skriver at de har sa fa klager pa sitt felt at de merker seg vente- og saksbehandlingstiden nar en klage
ferst skjer.

Innen skatteetaten svarer alle respondentene at de har en eller annen form for kontroll, systematisk eller
sporadisk. En respondent pa skatteomradet oppgir:

Kvar 14. dag blir det kgyrt ut statistikkar for klager, alder og volum.

Et noe overraskende funn, er at det jevnt over ser ut til & vaere bedre rutiner for overvaking av
saksbehandlingstider for enkeltvedtak enn for klager. Sammenligner vi tabell 5.6 under med den tilsvarende
tabellen i kapittel 4 (tabell 4.6), ser vi at det giennomgaende er en lavere andel enheter som oppgir at de har et
system for kontinuerlig overvaking nar det gjelder klager enn nar det gjelder enkeltvedtak.

5.6 VURDERING AV SAMSVAR MELLOM FORVENTET OG FAKTISK
SAKSBEHANDLINGSTID

Nar det gjelder respondentens vurdering av samsvaret mellom forventet og faktisk saksbehandlingstid, er det
tydelig at de fleste klagebehandlingsenhetene stort sett er tilfreds med de resultatene de oppnar. Det er sa
godt som ingen som oppgir at samsvaret er sveert lite tilfredsstillende, og ogsa fa som mener samsvaret er lite
tilfredsstillende.



Av de tekstlige kommentarene i spgrreskjemaet far vi vite at det pa flere saksomrader er forholdsvis fa klager,

noe som gj@r at saksbehandlingen ved eventuelle klager kan gjennomfgres fortlgpende. Det ma ogsa papekes

at det som hovedregel er egne klageinstanser som tar de endelige avgjgrelsene i klagesaker og at lederne i de

underliggende saksbehandlingsenhetene ikke alltid vil ha full oversikt over hva som skjer pa det nivaet av

organisasjonen.

Dette poenget fremheves bade av en leder ved ett av Statens vegvesen sine regionskontor og en representant

for de lokale skattekontorene.:

Respondentene kan derfor vaere forngyde med egen innsats, eksempelvis hvor raskt de klarer a giennomfgre
forarbeidet som oversendes til klageenheten, men uten at denne lokale innsatsen kommer brukerne til gode

Utfordringen er hvor lang tid klageinstans (Vegdirektoratet) bruker pa a

ferdigbehandle oversendt klagesak fra avdelingen.

Vi har ingen mulighet til & pavirke klageinstansen som er pd nivdet over oss.

med tanke pa saksbehandlingstid.

Tabell 5.7: Vurdering av samsvaret mellom forventet og faktisk saksbehandlingstid i klagesaker -
etatsundersgkelsen, modul 3

Meget Sveert lite
tilfreds- Tilfreds- Bade Lite tilfreds- tilfreds-
Etat Saksomrader stillende stillende /og stillende stillende N
Sosiale ytelser 26 % 57 % 15 % 2% 0% 53
Arbeid (arbeidsrettede
tiltak etc.) 21% 54% 21% 1% 0% 48
Arbeid
NAV | (arbeidsavklarings-penger
etc.) 36 % 36 % 27 % 0% 0% 11
Hjelpemidler 64 % 27 % 0% 9% 0% 11
Alderspensjon og
ufgrepensjon 25% 25% 50 % 0% 0% 4
Forerkort 38% 46 % 15% 0% 0% 13
Vegvesenet . . .
Omregistrering av bil 31% 54 % 13 % 0% 2% 48
Visum og arbeidstillatelse 0% 100 % 0% 0% 0% 1
uDI Statsborgerskap og
permanent
oppholdstillatelse 0% 100 % 0% 0% 0% 2
Utenlandsadopsjon og
stebarn/surrogati/
fosterbarn 0% 50 % 50 % 0% 0% 2
Bufetat | Tvangsadopsjon eller
samtykkeadopsjon
Plassering i fosterhjem og
barnevernsinstitusjon 100 % 0% 0% 0% 0% 1
Folkeregistrering 20 % 60 % 20% 0% 0% 5
Skatteetaten | Utligning av skatt 0% 83 % 17 % 0% 0% 6
Skattekort 17 % 83 % 0% 0% 0% 6




Vi spurte ogsa klagebehandlingsenhetene om hvor stor andel av klagesakene som normalt er forsinket, og
tilsvarende hvor mange dager disse sakene er forsinket i gjennomsnitt. Nar det gjelder gjennomsnittlig antall
dagers forsinkelse, er datamaterialet sa mangelfullt at vi har valgt a ikke inkludere tallene i rapporten. Ogsa nar
det gjelder andelen klagesaker som normalt er forsinket, er det svaert mange av respondentene som oppgir at
de ikke har oversikt over dette. Resultatene i tabell 5.8 bgr derfor tolkes med forsiktighet.

I NAV er andelen forsinkede saker jevnt over noe lavere for klagesaker enn for ordinaer saksbehandling.
Omradet som stikker seg ut i negativ retning, er pensjon hvor i giennomsnitt en tredjedel av klagesakene er
forsinket. Igjen er det pafallende hvor store variasjoner som oppgis av de ulike enhetene. For eksempel varierer
forsinkelsesraten for klagesaker om sosiale ytelser mellom 0 og 60 prosent.

Hgyest andel forsinkede klagesaker oppgis for omradet visum og arbeidstillatelse i UDI. Her er rundt halvparten
av klagesakene forsinket, i fglge var informant. Vi ser ogsa at Skatteetaten oppgir at hver femte klage pa
skattekort er forsinket i forhold til normert saksbehandlingstid. Dette er et saksomrade hvor ordinaer
saksbehandling stort sett foregar uten forsinkelser (jf. tabell 4.8).

Tabell 5.8: Andel av klagesakene som tar lenger tid enn forventet (%) - etatsundersgkelsen modul 3

NAV Vegvesenet
. Arb.EId Arbeid (arbeids- . Alders- Om-
Sosiale sl e T I Sl Fgrerkort  registrerin
ytelser  rettede tiltak gspeng midler ufgre- = g
etc.) . av bil
etc.) pensjon
Gjennomsnitt 6,5 2,2 11,9 5,0 35,0 16,7 8,0
N 13 9 7 2 2 3 7
Standardavvik 16,4 4,4 10,2 0,0 35,4 28,868 18,5
Minimumsverdi 0 0 0 5 10 0 0
Maksimumsverdi 60 10 30 5 60 50 50
UDI Skatteetaten
Statsborgerskap og

permanent Utligning
Visum og arbeidstillatelse oppholdstillatelse Folkeregistrering av skatt Skattekort
Gjennomsnitt 50,0 10,0 2,0 14,7 20,0
N 1 1 1 3 1

Standardavvik 13,4
Minimumsverdi 50 10 2 5 20
Maksimumsverdi 50 10 2 30 20

5.7 STATISTIKK OM KLAGER OG KLAGEBEHANDLING

Hvilke saker klages det pa, hvem klager, hvor mange klager mottar etatene, hva er utfallet av klagene og er det
noen grupper som er over- eller underrepresentert blant klagerne? Dette er viktige spgrsmal om
klagebehandlingen som vi kan fa svar pa dersom etatene har gode systemer for a overvake klagene de

17
mottar.

Med unntak av Statens vegvesen utarbeider alle etatene statistikk over bade saksbehandlingstider og klager. |
fglge lederintervjuet i Statens vegvesen inneholder fagsystemet informasjon som kunne vaert benyttet, men
det er ikke etablert rutiner for a kjgre ut statistikk eller analysere disse dataene.

7 Som en del av kartleggingen, ba vi etatene sende oss tilgjengelig statistikk over saksbehandlingstider og klager. Med
unntak av klagestatistikk fra UNE og Bufdir, var det begrenset hva vi fikk tilgang til.



| Skatteetaten er det, ifglge lederintervjuet, omfattende statistikkf@gring- og rapportering om
saksbehandlingstider og klager. Det meste av denne rapporteringen er intern, men noen fa hovedtall legges i
tillegg ut pa SSB sine nettsider.'®

| fglge lederne som ble intervjuet i NAV, har etaten gode data bade pa saksbehandlingstider og klager.
Klagestatistikk blir samlet inn og rapport jevnlig av NAV Klageinstans.

| UDI fgrer man statistikk pa saksbehandlingstider19 og klager. Informasjonen om klager er, i fglge
lederintervjuet, begrenset. For eksempel har man ikke lagret informasjon om hvem som klager og hva det
klages pa. | UNE, som er klageinstans for de ulike saksomradene i UDI, ser det imidlertid ut til 3 veere mer
omfattende statistikkfgring pa klagefeltet. Her registreres bade hvor mange som klager, hvilke vedtak det
klages pa, hvem som klager osv.

Vi spurte ogsa de ulike klagebehandlingsenhetene om det er innfgrt systemer eller rutiner for @ samle statistikk
om klager og klagebehandling (se tabell 5.9). Svarene pa disse spgrsmalene er usystematiske og til dels i utakt
med den informasjonen vi fikk giennom lederintervjuene i direktoratene. For eksempel sier to tredjedeler av de
relevante klagebehandlingsenhetene i NAV at det ikke er etablert rutiner for statistikkfgring av klager pa
omradet hjelpemidler, mens én tredjedel hevder at slike rutiner er pa plass. Vi tolker dette som et uttrykk for at
de ulike klagebehandlingsenhetene har mangelfull oversikt over hvilke systemer og rutiner som er etablert pa
dette omradet.

Tabell 5.9: Har etaten innfgrt systemer eller rutiner som overvaker eller samler informasjon/statistikk om
klager pa enkeltvedtak - etatsundersgkelsen, modul 3

Ja, system for

kontinuerlig Ja, sporadisk Nei, ingen
overvakning overvakning overvakning
Etat Saksomrader /statistikkfgring  /stikkprgvekontroll ~ /statistikkfgring N
Sosiale ytelser 36 % 16 % 47 % 55
Arbeid (arbeidsrettede tiltak etc.) 44 % 11% 45% 55
NAV | Arbeid (arbeidsavklarings-penger etc.) 58 % 17 % 25% 12
Hjelpemidler 69 % 0% 31% 13
Alderspensjon og ufgrepensjon 80 % 20 % 0% 5
Fgrerkort 15% 8% 77% 13
Vegvesenet . . .
Omregistrering av bil 24 % 18 % 58% 45
Visum og arbeidstillatelse 50 % 0% 50 % 2
UDI | Statshorgerskap og permanent
oppholdstillatelse 50 % 0% 50 % 2
Utenlandsadopsjon og
stebarn/surrogati/ fosterbarn 50 % 50 % 0%
Bufetat | Tvangsadopsjon eller samtykkeadopsjon 0% 0% 100 % 2
Plassering i fosterhjem og
barnevernsinstitusjon 0% 0% 100 % 2
Folkeregistrering 40 % 60 % 0% 5
Skatteetaten | Utligning av skatt 80 % 20% 0% 5
Skattekort 40 % 60 % 0% 5

¥Man kan for eksempel se hvor mange som klager pa utligning av skatt arlig, og hvor stor prosent av klagesakene som blir
behandlet innen tre maneder. 12011 ble det f.eks. behandlet vel 97 400 klager pa skatteoppgj@ret, og 93 prosent ble
behandlet innen 3 maneder. http://www.ssb.no/offentlig-sektor/statistikker/skatt_statres/aar

19 Av arbeidstillatelsesakene UDI behandlet i 2012 ble 65 prosent behandlet innen fire uker fra UDI mottok saken. 83
prosent av sakene ble behandlet innen atte uker. Dette inkluderer bade behandling av klager og saker. Av de behandlede
visumsaker (C-visum) i 2012, fikk 85 prosent av sgkerne svar innen 30 dager.




Et viktig demokratisk spgrsmal er hvem som benytter seg av klageretten. Er klager jevnt eller ulikt fordelt
mellom ulike deler av malgruppen? Er det noen grupper som er over- eller underrepresentert nar det gjelder
bruk av klageretten?

Kartleggingen gir fa holdepunkter til 3 trekke klare konklusjoner pa dette omradet. Lederne som ble intervjuet
hadde ikke inntrykk av at enkelte grupper var over- eller underrepresentert, men flere av disse lederne
understreket samtidig at dette var et omrade hvor etaten hadde mangelfull informasjon. Vi har heller ikke fatt
tilgang til statistikk fra etatene som gir oss mulighet til & vurdere dette spgrsmalet.

Ogsa i spgrreunderspkelsen forteller flertallet av klagebehandlingsenhetene at de ikke vet hvordan klagene er
fordelt mellom ulike deler av malgruppen (se tabell 5.10). Blant de som har uttrykt en mening, er det stort sett
et klart flertall for at klagene er jevnt fordelt mellom ulike malgrupper. Unntaket er NAV hvor det innenfor flere
saksfelt er en betydelig andel som mener at det finnes grupper som benytter seg av klageretten i mindre grad
enn andre. Ett felt skiller seg ut. | NAV hjelpemidler svarer flere saksbehandlere at unge og barn, eventuelt
foreldre som klager pa vegne av sine barn, er overrepresentert sammenlignet med eldre brukere. Pa de andre
omradene innenfor NAV gir de skriftlige tilbakemeldingene i spgrreskjemaet fa holdepunkt nar det gjelder a
vurdere hvilke grupper som er over- eller underrepresentert blant klagerne.

Ogsa nar det gjelder saksomradet fgrerkort i Statens vegvesen, har hver femte klagebehandlingsenhet oppgitt
at klagene er skjevt fordelt mellom ulike grupper. Vi vet ikke hvem disse gruppene er.

Tabell 5.10: Fordeling av klager mellom ulike deler av malgruppen - etatsundersgkelsen, modul 3

Det finnes grupper som

Klagene er benytter seg av
rimelig jevnt klagemulighetene i Vet
Etat Saksomrader fordelt mindre grad enn andre ikke N
Sosiale ytelser 40 % 13 % 47 % 60
Arbeid (arbeidsrettede tiltak etc.) 40 % 13% 47 % 62
NAV | Arbeid (arbeidsavklarings-penger etc.) 25% 8% 67 % 12
Hjelpemidler 21% 29 % 50 % 14
Alderspensjon og ufgrepensjon 20% 0% 80 % 5
Vegvesenet Forerkort 29% 21% 50 % 14
Omregistrering av bil 28 % 6% 66 % 50
Visum og arbeidstillatelse 50 % 0% 50 % 2
UDI | Statsborgerskap og permanent
oppholdstillatelse 50 % 0% 50 % 2
Utenlandsadopsjon og stebarn/surrogati/
fosterbarn 100 % 0% 0%
Bufetat | Tvangsadopsjon eller samtykkeadopsjon 0% 0% 100 %
Plassering i fosterhjem og
barnevernsinstitusjon 0% 0% 100 % 3
Folkeregistrering 17 % 0% 83 % 6
Skatteetaten | Utligning av skatt 33% 0% 67 % 6
Skattekort 33 % 0% 67 % 6




6 APPENDIKS

6.1 VEDLEGG A: DOKUMENTASJON OG STANDARDBREV MOTTATT FRA ETATENE
BUFDIR:
Adopsjon
e Mal for vedtaksbrev i adopsjonssaker Eks. pa vedtaksbrev, adopsjon, generisk
e Eks. pa vedtaksbrev, adopsjon, Korea
e Tildelingsbrev fra Barne-, likestillings-, og inkluderingsdepartementet 2006
o Tildelingsbrev fra Barne-, likestillings-, og inkluderingsdepartementet 2010 Statistikk:
0 Adopsjonsstatistikk 2012, inkl. antall klager
Barnevern
e Standardmal, enkeltvedtak og protokoll, bruk av tvang
uDI
e Handbok for brukerkontakt og saksbehandling (bl.a. om god informasjon til brukere om
saksbehandlingstider etc., s. 13, Klart sprak og visualiseringer, s. 15)
e Eks. vedtaksbrev, avslag om midlertidig opphold med utreisefrist
e Eks. vedtaksbrev, utland, avslag om midlertidig opphold
e  Eks. vedtaksbrev, avslag om midlertidig opphold
e Servicestrategi for UDI
e Sprakprofil for UDI (klarsprak)
e Tekstivedtak om klagemuligheter
e Lenke til kommunikasjonsstrategi, nettstrategi, mediestrategi og var visuelle identitet og
sprak: http://www.udi.no/Om-UDI/Kommunikasjonsstrategier/
e Lenke til informasjonen pa nettsider om klager pa vedtak:
http://www.udi.no/Oversiktsider/Saksbehandlingstider-/Klager-pa-vedtak/
e Lenke til serviceerklaering: http://www.udi.no/Kontakt-oss/Service/Service-til-brukerne/
e Lenke til de ulike sakstypenes kvalitetsstandarder:
http://www.udiregelverk.no/no/emner/udi-rutiner/kvalitet-i-saksbehandlingen/
UNE

Arsrapport 2012

Notat om saksbehandlingstider og klagemuligheter i UNE

Avslutning av vedtak

Eks. pa automatisk generert melding til bruker om mottatt klage, inkl. forventet
saksbehandlingstid

Spraklige retningslinjer, UNE

Retningslinjer for sprak, UNE

62




NAV

o Vedlegg om klagemuligheter, vedlegges alle vedtaksbrev
e Standardbrev, vedtak om avslag ufgretrygd

Skatteetaten
e Skatteetatens strategi 2010-2015
Statens vegvesen

e Brevmal — avslag pa sgknad om innbytte av fgrerkort utstedt i E@S

*Relevante e-poster og annet med relevans for prosjektet er inkludert i oversendte mapper for de

respektive etatene.




6.2 VEDLEGG B: SP@GRRESKJEMA - INFORMASJON OM KLAGERETT

i41 - Seksjon 1:

De fglgende spgrsmalene gjelder saksbehandlingstider for enkeltvedtak vedrgrende fglgende saksomrade(r):
M('g53').

Standard saksbehandlingstid
993 - Forventet saksbehandlingstid
[Not required]

Har etaten formulert en standard for forventet saksbehandlingstid for enkeltvedtak innenfor de saksomradene
som er nevnt nedenfor? Hvis ja, hva er grunnlaget for fastsettelsen av den forventede saksbehandlingstiden?

Veer snill og svar for hvert av saksomr&dene.

q95 - Standard
saksbehandlingstid?

q96 - Grunnlag for standard
Ja Nei Vet ikke saksbehandlingstid.

Q skjgnn

o) o) o) Q Erfaringsmateriale/statistikk
QO Regelverk/beslutning

Q vet ikke

Vedtak om sosiale ytelser

Q skjgnn
Q Erfaringsmateriale/statistikk

. Q Regelverk/beslutning
tiltak) Q Vet ikke

Arbeid (oppfelgingsvedtak,
arbeidsevnevurdering, arbeidsrettede Q Q @)

Q skjgnn

o) o) o) Q Erfaringsmateriale/statistikk
Q Regelverk/beslutning

Q vet ikke

Arbeid (arbeidsavklaringspenger etc.)

Q skjgnn

o) o) o) Q Erfaringsmateriale/statistikk
QO Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Vedtak om hjelpemidler

Q skjgnn

o o o Q Erfaringsmateriale/statistikk
Q Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Vedtak om alderspensjon og ufgrepensjon

Q skjgnn

o) o) o) Q Erfaringsmateriale/statistikk
Q Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Vedtak om fgrerkort

Q skjgnn

o) o) o) Q Erfaringsmateriale/statistikk
QO Regelverk/beslutning

Q vet ikke

Vedtak om omregistrering av bil




q95 - Standard
saksbehandlingstid?

q96 - Grunnlag for standard
saksbehandlingstid.

Vedtak om visum og arbeidstillatelse

Q skjgnn

Q Erfaringsmateriale/statistikk
QO Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Vedtak om statsborgerskap og permanent
oppholdstillatelse

Q skjgnn

Q Erfaringsmateriale/statistikk
Q Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Vedtak om utenlandsadopsjon og
stebarn/surrogati/fosterbarn

Q skjgnn

Q Erfaringsmateriale/statistikk
QO Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Vedtak om tvangsadopsjon eller
samtykkeadopsjon

Q skjgnn

Q Erfaringsmateriale/statistikk
Q Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Vedtak om plassering i fosterhjem og
barnevernsinstitusjon

Q skjgnn

Q Erfaringsmateriale/statistikk
Q Regelverk/beslutning

Q vet ikke

Folkeregistrering

Q skjgnn

Q Erfaringsmateriale/statistikk
QO Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Utligning av skatt

Q skjgnn

Q Erfaringsmateriale/statistikk
Q Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Skattekort

ql94
[Not required ¢ Columns=100]

Du kan gjerne gi utfyllende informasjon i tekstfeltet nedenfor:

Q skjgnn

Q Erfaringsmateriale/statistikk
Q Regelverk/beslutning

QO vet ikke

End of Standard saksbehandlingstid




Informasjon om saksbehandlingstid

097 - Informasjon om forventet saksbehandlingstid

[Not required]

Hvordan informerer etaten om forventet saksbehandlingstid for enkeltvedtak pa felgende saksomrader?

Veer snill og svar for hvert av saksomr&dene som er nevnt nedenfor. Flere svar er mulig.

g97_1
- g97_5- g97_9 - Vedtak g97_11 - Vedtak
Vedtak g97_2 - Arbeid Vedtak om g97_6 - g97_7 - Vedtak om om g97_12 - Vedtak om g97_13-
om (oppfelgingsvedtak, g97_3 - Arbeid g97_4- alderspensjon Vedtak om 897_8 - Vedtak statsborgerskap 897_10 - Vedtak om tvangsadopsjon plassering i Spgrsmal og g97_14 -

sosiale arbeidsevnevurdering, (arbeidsavklaringspenger Vedtak om og om omregistrering om visum og og permanent utenlandsadopsjon og eller fosterhjem og vedtak om Utligning g97_15-

ytelser arbeidsrettede tiltak) etc.) hjelpemidler ufgrepensjon fgrerkort av bil arbeidstillatelse oppholdstillatelse stebarn/surrogati/fosterbarn samtykkeadopsjon barnevernsinstitusjon folkeregistrering av skatt Skattekort
Muntlig
informasjon i Q a Q Q a Q Q a a Q a a Q Q Q
ferstelinjen
Informasjon
pé sgknads- a a a a Q a Q a a a u] Q u] a u]
skjema e.l.
Brosjyre/
skjema-

J_ Q Q a =] Q a Q Q Q a =] Q =] a a
veileder
(papir)
Brosjyre/
kjema-

sjema a a a =} a a a a a a =} a =} a =}
veileder (for
nedlasting)
Informasjon
pé etatens Q Q a u] Q a Q a a a u] a u] a a
nettsted
| etatens
service- a a a a a a a a a a a a a a a
erklaering




g97_1

- 897_5- 897_9 - Vedtak g897_11 - Vedtak
Vedtak 897_2 - Arbeid Vedtak om g97_6- 897_7 - Vedtak om om g97_12 - Vedtak om g97_13-
om (oppfelgingsvedtak, g97_3 - Arbeid g97_4- alderspensjon Vedtak om 897_8 - Vedtak statsborgerskap 897_10 - Vedtak om tvangsadopsjon plassering i Spgrsmal og g97_14 -
sosiale arbeidsevnevurdering, (arbeidsavklaringspenger Vedtak om og om omregistrering om visum og og permanent utenlandsadopsjon og eller fosterhjem og vedtak om Utligning g97_15-
ytelser arbeidsrettede tiltak) etc.) hjelpemidler ufgrepensjon forerkort av bil arbeidstillatelse oppholdstillatelse stebarn/surrogati/fosterbarn samtykkeadopsjon barnevernsinstitusjon folkeregistrering av skatt Skattekort
Forelppig
brev tilbake
til bruker
Q Q a =] Q a Q Q Q a =] Q a a a
etter at
sgknad er
mottatt
Vi
informerer
normalt ikke
Q Q a =] Q a Q Q Q a =] Q =] a a
om forventet
saksbehand-
lingstid




ql95
[Not required ¢ Columns=100]

Du kan gjerne gi utfyllende informasjon i tekstfeltet nedenfor:

End of Informasjon om saksbehandlingstid

Informasjon om forsinket saksbehandlingstid

998 - Informasjon om forsinket saksbehandlingstid

Hvordan informeres bruker dersom den reelle saksbehandlingstiden overskrider den forventede tiden som er

oppgitt?

Veer snill og svar for hvert av saksomr&dene som er oppgitt nedenfor.

102 - Hvor mange

dagers forsinkelse i 101 - Vi
100 - saksbehandlingen skal informerer
99 - Muntlig | Informasjon i normalt til f@r bruker normalt ikke
informasjon i brev til informeres? Oppgi ca. bruker ved
forstelinjen bruker antall dager. forsinkelse
Vedtak om sosiale ytelser a a a
Arbeid (oppfglgingsvedtak,
arbeidsevnevurdering, a a a
arbeidsrettede tiltak)
Arbeid (arbeidsavklaringspenger
( gspeng . 0 0
etc.)
Vedtak om hjelpemidler a a a
Vedtak om alderspensjon o
. pens) g Q Q Q
ufgrepensjon -
Vedtak om fgrerkort a a a
Vedtak om omregistrering av bil a a a
Vedtak om visum og a a d




102 - Hvor mange

dagers forsinkelse i 101 - Vi
100 - saksbehandlingen skal informerer
g99 - Muntlig | Informasjon i normalt til f@r bruker normalt ikke
informasjon i brev til informeres? Oppgi ca. bruker ved
forstelinjen bruker antall dager. forsinkelse
arbeidstillatelse
Vedtak om statsborgerskap o
g - pog 0 0 0
permanent oppholdstillatelse -
Vedtak om utenlandsadopsjon
sadops) 0 0 0
og stebarn/surrogati/fosterbarn
Vedtak om tvangsadopsjon eller
Eoacops] 0 0 0
samtykkeadopsjon
Vedtak om plassering i
fosterhjem og a a a
barnevernsinstitusjon
Folkeregistrering a a a
Utligning av skatt a a d
Skattekort a a a
ql97

[Not required ¢ Columns=100]

Du kan gjerne gi utfyllende informasjon i tekstfeltet under:

End of Informasjon om forsinket saksbehandlingstid

Overvakning av saksbehandlingstid

q103 - Systemer for overvakning av saksbehandlingstider

[Not required]




Har etaten innfart systemer eller rutiner som overvaker de faktiske vente- og saksbehandlingstidene nar det

gjelder enkeltvedtak pa felgende saksomrader?

Ja, system for Nei, ingen
kontinuerlig Ja, sporadisk kontroll/ kontroll eller Vet
overvakning stikkprgvekontroll overvakning ikke

Vedtak om sosiale ytelser Q Q O @)
Arbeid (oppfelgingsvedtak,
arbeidsevnevurdering, arbeidsrettede Q @] Q Q
tiltak)
Arbeid (arbeidsavklaringspenger etc.) O Q O @)
Vedtak om hjelpemidler O Q @) @)
Vedtak om alderspensjon o
| alderspension og o) ) Q o)
ufgrepensjon
Vedtak om fgrerkort @) Q Q @)
Vedtak om omregistrering av bil @) Q @) @)
Vedtak om visum og arbeidstillatelse O Q O @)
Vedtak om statsborgerskap o
gerskap og o) ) o) o)
permanent oppholdstillatelse
Vedtak tenlandsadops;j
edtak om uten a.m sadopsjon og o o o o
stebarn/surrogati/fosterbarn
Vedtak om tvangsadopsjon eller
sacops] o) ) Q Q
samtykkeadopsjon
Vedtak om plassering i fosterhjem o
plassering i jem og o o o} o
barnevernsinstitusjon
Folkeregistrering O Q O O
Utligning av skatt O Q O O




Ja, system for Nei, ingen
kontinuerlig Ja, sporadisk kontroll/ kontroll eller Vet
overvakning stikkprgvekontroll overvakning ikke

Skattekort @) o @) o
q198

[Not required ¢ Columns=100]

Du kan gjerne gi utfyllende informasjon i tekstfeltet under:

End of Overvakning av saksbehandlingstid

Samsvar

q104 - Samsvar mellom forventet og faktisk saksbehandlingstid

[Not required]

Hvordan vurderer du samsvaret mellom forventet og faktisk sakshehandlingstid i din avdeling/region nar det

gjelder enkeltvedtak pa felgende saksomrader?

Meget Lite Sveert lite Vet
tilfredsstillen | Tilfredsstillen | Bade/o | tilfredsstillen tilfredsstillen | ikk
de de g de de e
Vedtak om sosiale ytelser O Q O Q @) @)
Arbeid
folgi dtak,
(opp.¢ gingsvedta : o o o o o o
arbeidsevnevurdering,
arbeidsrettede tiltak)
Arbeid
(arbeidsavklaringspenger Q Q @) Q o O
etc.)
Vedtak om hjelpemidler Q Q Q Q o o
Vedtak Id j
edtak om a . erspensjon o o o o o o
og ufgrepensjon




Meget Lite Sveert lite Vet
tilfredsstillen | Tilfredsstillen | Bade/o | tilfredsstillen tilfredsstillen | ikk
de de g de de e
Vedtak om fgrerkort O Q O Q @) @)
Vedtak istreri
e .a om omregistrering o o o o o o
av bil
Vedtak om visum og
— O o ©) Q Q Q
arbeidstillatelse
Vedtak om
tatsb k
statsborgerskap og o o o o o o
permanent
oppholdstillatelse
Vedtak om
tenlandsadops;j
utenlandsa OpSJC.)n og o o o o o o
stebarn/surrogati/fosterb
arn
Vedtak om
tvangsadopsjon eller O Q O Q @) @)
samtykkeadopsjon
Vedtak om plassering i
fosterhjem og @) Q @) Q o O
barnevernsinstitusjon
Folkeregistrering Q Q O Q Q @)
Utligning av skatt O Q O Q Q @)
Skattekort @) o @) Q Q @)

g105 - Statistikk over saksbehandlingstid

Om kjent, kan du oppgi falgende informasjon om forsinkelser i forhold til forventet saksbehandlingstid for

enkeltvedtak innenfor disse saksomradene?




Oppgi for din avdeling/region og for siste periode hvor dere har rimelig sikker informasjon. Oppgi heltall uten

desimaler.

106 - Andel av
vedtakene som tar

g107 - Gjennomsnittlig
antall dager forsinkelse for

9216 - Kjenner ikke

lenger tid enn de vedtak som er forsinket denne
forventet (i %) (i dager) informasjonen.
Vedtak om sosiale ytelser a
Arbeid (oppfelgingsvedtak,
arbeidsevnevurdering, a
arbeidsrettede tiltak)
Arbeid (arbeidsavklaringspenger 0
etc.)
Vedtak om hjelpemidler a
Vedtak om alderspensjon og 0
ufgrepensjon
Vedtak om fgrerkort a
Vedtak om omregistrering av bil a
Vedtak om visum og 0
arbeidstillatelse - -
Vedtak om statsborgerskap og a
permanent oppholdstillatelse
Vedtak om utenlandsadopsjon og 0
stebarn/surrogati/fosterbarn
Vedtak om tvangsadopsjon eller a
samtykkeadopsjon - -
Vedtak om plassering i fosterhjem a
og barnevernsinstitusjon
Folkeregistrering a




g106 - Andel av g107 - Gjennomsnittlig
vedtakene som tar | antall dager forsinkelse for | 216 - Kjenner ikke
lenger tid enn de vedtak som er forsinket denne
forventet (i %) (i dager) informasjonen.
Utligning av skatt a
Skattekort a

ql99
[Not required ¢ Columns=100]

Du kan gjerne gi utfyllende informasjon i tekstfeltet under:

End of Samsvar
i42 - Seksjon 2:

De fglgende spgrsmalene gjelder informasjon om klagemuligheter pa enkeltvedtak vedrgrende fglgende
saksomrade(r): M('q53")".

Nar du svarer pa disse spgrsmalene, ta utgangspunkt i enkeltsaker der klage er et aktuelt alternativ, dvs. saker

hvor bruker far avslag eller hvor det finnes andre grunner til at bruker kan ha gnske om a fa vurdert saken pa
nytt.




Informasjon om klagemuligheter

g108 - Informasjon om klagemuligheter i vedtaksbrev

[Not required]

Nar etaten sender ut brev om enkeltvedtak pa de saksomradene som er nevnt nedenfor, informeres det da om mulighetene for & klage pa vedtaket? Vaer snill & oppgi om

falgende typer informasjon normalt tas med i disse brevene.

g108_1
- g108_5 - g108_9 - Vedtak g108_11 - Vedtak
Vedtak g108_2 - Arbeid Vedtak om g108 6 - g108_7 - g108_8 - om om g108_12 - Vedtak om g108_13 - g108_14
om (oppfelgingsvedtak, g108_3 - Arbeid g108_4 - alderspensjon Vedtak Vedtak om Vedtak om statsborgerskap g108_10 - Vedtak om tvangsadopsjon plassering i Spgrsmal og -

sosiale arbeidsevnevurdering, (arbeidsavklaringspenger Vedtak om og om omregistrering visum og og permanent utenlandsadopsjon og eller fosterhjem og vedtak om Utligning g108_15-

ytelser arbeidsrettede tiltak) etc.) hjelpemidler ufgrepensjon forerkort av bil arbeidstil illatelse stebarn/surrogati/fosterbarn samtykkeadopsjon barnevernsinstitusjon folkeregistrering av skatt Skattekort
Mulighetene til a a a a a a a a a a a a a a a
klage pa vedtaket
H kI kal

vem agen ska a a a a a =} a =} a a a a =} a a
sendes til
Hvilke
ysni
oppysninger a a a a a =} a =} a a a a =} a a
klagen skal
inneholde
Hvor brukeren
eventuelt kan
hy d for a
envende seg fora a a o a =] a a a a a a a a a o

fa hjelp til &
formulere og
sende inn en klage
Forventet
saksbehandlingstid a a a a a a a a a a a a a a a
for klagen
Vi informerer
normalt ikke om a a a a a a a a a a a a a a a
klagemuligheter




200
[Not required ¢ Columns=100]

Du kan gjerne gi utfyllende informasjon i tekstfeltet under:

End of Informasjon om klagemuligheter




Standardisering

g124 - Standardisering av vedtaksbrev

[Not required]

Er brev om enkeltvedtak pa disse saksomradene normalt basert pa maler eller standardbrev og/eller foreligger det formelle retningslinjer for hvordan slike brev skal

utformes?

g124_1

- g124 5- g124_9 - Vedtak g124_11 - Vedtak
Vedtak g124_2 - Arbeid Vedtak om g124 6 - gl24 7- gl24 8- om om g124_12 - Vedtak om g124_13 - gl24_14
om (oppfelgingsvedtak, g124_3 - Arbeid gl124 4- alderspensjon Vedtak Vedtak om Vedtak om statsborgerskap g124_10 - Vedtak om tvangsadopsjon plassering i Sporsmal og -

sosiale arbeidsevnevurdering, (arbeidsavklaringspenger Vedtak om og om omregistrering visum og og permanent utenlandsadopsjon og eller fosterhjem og vedtak om Utligning gl24_15-

ytelser arbeidsrettede tiltak) etc.) hjelpemidler ufgrepensjon fererkort av bil arbeidstillatelse oppholdstillatelse stebarn/surrogati/fosterbarn samtykkeadopsjon barnevernsinstitusjon folkeregistrering av skatt Skattekort
Ja, maler ell
2, maler eter a a a a a a a a =} a a a a a =}
standardbrev
Ja, formelle

o Q Q Q =] a a Q Q a Q Q Q Q Q a

retningslinjer
Nei, det
foreligger
i ler,
ngen mayer a a a =} =} =} a a a a a a a a a
standardbrev
eller
retningslinjer




201
[Not required ¢ Columns=100]

Du kan gjerne gi utfyllende informasjon i tekstfeltet under:

End of Standardisering
Kvalitetssikring/retningslinjer

g141 - Kvalitetssikring av vedtaksbrev

[Not required]

Har din avdeling kvalitetssikringsrutiner som kontrollerer at brev om enkeltvedtak pa felgende saksomrader
inneholder informasjon om blant annet klagemuligheter?
142 - Rutiner som kontrollerer at q143 - Rutiner som kontrollerer at

relevant informasjon om informasjonen er klart utformet og

klagemuligheter er med

lett a forsta (klarsprak)

Formelle | Sporadisk | Nei | Vet | Formelle | Sporadisk | Nei | Vet
rutiner kontroll ikke rutiner kontroll ikke
Vedtak om sosiale ytelser Q Q Q @) @) o o o

Arbeid (oppfglgingsvedtak,
arbeidsevnevurdering, Q Q @] Q Q @] Q @]
arbeidsrettede tiltak)

Arbeid

. ) o O o O O o o o

(arbeidsavklaringspenger etc.)
Vedtak om hjelpemidler Q O Q O O o o o
Vedtak Id j

edta om. alderspensjon og o o o o o o o o
ufgrepensjon
Vedtak om fgrerkort Q Q Q @) Q Q Q Q
v K . .

edtak om omregistrering av o o o o o o o o

bil




142 - Rutiner som kontrollerer at

relevant informasjon om
klagemuligheter er med

q143 - Rutiner som kontrollerer at
informasjonen er klart utformet og

lett a forsta (klarsprak)

Vedtak i

e .a <?m visum og o o o o o o o
arbeidstillatelse
Vedtak tatsb k

edtak om stats orge.rs ap og o o o o o o o
permanent oppholdstillatelse
Vedtak om utenlandsadopsjon
og Q Q Q Q Q Q Q
stebarn/surrogati/fosterbarn
Vedtak t dops;j

edtak om tvangsa ?pSJon o o o o o o o
eller samtykkeadopsjon
Vedtak om plassering i
fosterhjem og Q O Q O Q Q Q
barnevernsinstitusjon
Folkeregistrering Q O Q O Q o Q
Utligning av skatt Q Q Q O o o o
Skattekort Q o Q @) o o o
202

[Not required ¢ Columns=100]

Du kan gjerne gi utfyllende informasjon i tekstfeltet under:

End of Kvalitetssikring/retningslinjer

Annen informasjon

g145 - Annen informasjon om klagemuligheter

[Not required]




Finnes det annen lett tilgjengelig informasjon om brukernes adgang til & klage pa enkeltvedtak pa fglgende

saksomrader?
q147 - Skriv/ ql48 -
brosjyrer Informasjon pa
q146 - Skriv/ som kan etatens nettsted
brosjyrer som | lastes ned fra som kan leses 149 - Andre
deles ut i etatens uten a laste ned informasjonskilder,
fgrstelinjen nettsted et dokument spesifiser:
Vedtak om sosiale ytelser a a a
Arbeid (oppfglgingsvedtak,
arbeidsevnevurdering, a a a
arbeidsrettede tiltak)
Arbeid (arbeidsavklaringspenger
( gspeng a 0 Q
etc.)
Vedtak om hjelpemidler a a a
Vedtak om alderspensjon o
. pens) g Q Q Q
ufgrepensjon -
Vedtak om fgrerkort a a a
Vedtak om omregistrering av bil a a a
Vedtak om visum o
o & a Q a -
arbeidstillatelse
Vedtak om statsborgerskap o
g . p og Q Q Q
permanent oppholdstillatelse
Vedtak om utenlandsadopsjon
sacops) 0 0 0
og stebarn/surrogati/fosterbarn
Vedtak om tvangsadopsjon eller
sacops! 0 0 Q
samtykkeadopsjon
Vedtak om plassering i
fosterhjem og a a a
barnevernsinstitusjon




q146 - Skriv/
brosjyrer som

q147 - Skriv/
brosjyrer
som kan

lastes ned fra

q148 -
Informasjon pa
etatens nettsted
som kan leses

149 - Andre

deles ut i etatens uten 3 laste ned informasjonskilder,
fgrstelinjen nettsted et dokument spesifiser:
Folkeregistrering a a a -
Utligning av skatt a a a -
Skattekort a a a -
0204

[Not required ¢ Columns=100]

Du kan gjerne gi utfyllende informasjon i tekstfeltet under:

End of Annen informasjon

Kanaler

g154 - Kanaler for & klage

[Not required]

Hvilke kanaler kan en bruker som @nsker & klage pa et enkeltvedtak pa disse saksomradene benytte seg av?

150 - g155 - Elektronisk
Brev ql151 - ql152 - klageskjema som ql153 -
per Brev Papirbasert kan fylles ut og Andre
vanlig per e- klageskjema sendes inn via kanaler,
post post per post etatens nettsider spesifiser:
Vedtak om sosiale ytelser a a a
Arbeid (oppfglgingsvedtak,
arbeidsevnevurdering, a a a
arbeidsrettede tiltak)
Arbeid (arbeidsavklaringspenger a a a




q150 - q155 - Elektronisk
Brev ql151 - ql152 - klageskjema som ql153 -
per Brev Papirbasert kan fylles ut og Andre
vanlig per e- klageskjema sendes inn via kanaler,
post post per post etatens nettsider spesifiser:
etc.)
Vedtak om hjelpemidler a a a u
Vedtak om alderspensjon o
| alderspension og 0 0 0 0
ufgrepensjon
Vedtak om fgrerkort a a d a
Vedtak om omregistrering av bil a a d a
Vedtak om visum o
axo g 0 0 0 0
arbeidstillatelse
Vedtak om statsborgerskap o
gersiap o 0 0 0 0
permanent oppholdstillatelse
Vedtak om utenlandsadopsjon o
_ ploneg 1 0 0 0
stebarn/surrogati/fosterbarn
Vedtak om tvangsadopsjon eller
sacops! 0 0 0 0
samtykkeadopsjon
Vedtak om plassering i
fosterhjem og a a d a
barnevernsinstitusjon
Folkeregistrering a a a a
Utligning av skatt a a a a
Skattekort a a a a
4203

[Not required ¢ Columns=100]

Du kan gjerne gi utfyllende informasjon i tekstfeltet under:




End of Kanaler

i43 - Seksjon 3:

De fglgende sparsmalene gjelder saksbehandlingstid for klager pa enkeltvedtak vedrerende falgende

saksomrade(r): ~M('q53")".
Standard saksbehandlingstid for klager

g158 - Forventet saksbehandlingstid

[Not required]

Har etaten formulert en standard for forventet saksbehandlingstid for klager pa enkeltvedtak innenfor de

saksomradene som er nevnt nedenfor? Hvis ja, hva er grunnlaget for fastsettelsen av den forventede

saksbehandlingstiden?

Veer snill og svar for hvert av saksomr&dene.

156 - Standard
saksbehandlingstid?

Ja Nei Vet ikke

157 - Grunnlag for standard
saksbehandlingstid.

Vedtak om sosiale ytelser

Q skjgnn

Q Erfaringsmateriale/statistikk
Q Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Arbeid (oppfglgingsvedtak,
arbeidsevnevurdering, arbeidsrettede Q Q Q
tiltak)

Q skjgnn

Q Erfaringsmateriale/statistikk
QO Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Arbeid (arbeidsavklaringspenger etc.)

Q skjgnn

Q Erfaringsmateriale/statistikk
QO Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Vedtak om hjelpemidler

Q skjgnn

Q Erfaringsmateriale/statistikk
Q Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Vedtak om alderspensjon og ufgrepensjon

Q skjgnn

O Erfaringsmateriale/statistikk
Q Regelverk/beslutning

Q Vet ikke




q156 - Standard
saksbehandlingstid?

g157 - Grunnlag for standard
saksbehandlingstid.

Vedtak om fgrerkort

Q skjgnn

Q Erfaringsmateriale/statistikk
Q Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Vedtak om omregistrering av bil

Q skjgnn

O Erfaringsmateriale/statistikk
Q Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Vedtak om visum og arbeidstillatelse

Q skjgnn

Q Erfaringsmateriale/statistikk
QO Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Vedtak om statsborgerskap og permanent
oppholdstillatelse

Q skjgnn

Q Erfaringsmateriale/statistikk
Q Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Vedtak om utenlandsadopsjon og
stebarn/surrogati/fosterbarn

Q skjgnn

O Erfaringsmateriale/statistikk
Q Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Vedtak om tvangsadopsjon eller
samtykkeadopsjon

Q skjgnn

Q Erfaringsmateriale/statistikk
O Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Vedtak om plassering i fosterhjem og
barnevernsinstitusjon

Q skjgnn

Q Erfaringsmateriale/statistikk
Q Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Folkeregistrering

Q skjgnn

O Erfaringsmateriale/statistikk
QO Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Utligning av skatt

Q skjgnn

Q Erfaringsmateriale/statistikk
O Regelverk/beslutning

Q Vet ikke

Skattekort

0205
[Not required ¢ Columns=100]

Du kan gjerne gi utfyllende informasjon i tekstfeltet nedenfor:

Q skjgnn

Q Erfaringsmateriale/statistikk
Q Regelverk/beslutning

Q Vet ikke




End of Standard saksbehandlingstid for klager




Informasjon om saksbehandlingstid for klager

g174 - Informasjon om forventet saksbehandlingstid

[Not required]

Hvordan informerer etaten om forventet saksbehandlingstid for klager pa enkeltvedtak pa felgende saksomrader?

Veer snill og svar for hvert av saksomradene som er nevnt nedenfor. Flere svar mulig.

5. g174_1
- gl74_5- g174_9 - Vedtak g174_11 - Vedtak
Vedtak g174_2 - Arbeid Vedtak om gl74 6 - g174_7- g174 8- om om g174_12 - Vedtak om g174_13 - gl74_14
om (oppfelgingsvedtak, g174_3 - Arbeid gl74_4- alderspensjon Vedtak Vedtak om Vedtak om statsborgerskap g174_10 - Vedtak om tvangsadopsjon plassering i fosterhjem Spgrsmal og -
sosiale arbeid dering, (arbei i Vedtak om og om omregistrering visum og og permanent utenlandsadopsjon og eller og vedtak om Utligning gl74_15-
ytelser arbeidsrettede tiltak) etc.) hjelpemidler ufgrepensjon forerkort av bil arbeidstillatelse oppholdstillatelse stebarn/surrogati/fosterbarn samtykkeadopsjon barnevernsinstitusjon folkeregistrering av skatt Skattekort
Muntlig
informasjon Q Q Q Q Q Q Q Q a a Q Q a Q a
i frstelinjen
Informasjon
pé sgknds- a a u] u] a a Q Q a a a u] Q Q a
skjema e.l.
Brosjyre/
skjema-
J_ a =] =] =] a a Q Q Q Q a =] Q Q Q
veileder
(papir)
Brosjyre/
kjema-
sjema a =} =} =} a a a a a a a =} a a a
veileder (for
nedlasting)
Informasjon
pé etatens a u] u] u] a a Q Q a a a u] a Q Q
nettsted
| etatens
service- a a a a a a a a a a a a a a a
erklaering




5. g174_1
- gl74 5 - g174_9 - Vedtak g174_11 - Vedtak
Vedtak g174_2 - Arbeid Vedtak om gl74_6- g174_7 - g174_8- om om g174_12 - Vedtak om g174_13 - gl174_14
om (oppfelgingsvedtak, g174_3 - Arbeid gl74_4- alderspensjon Vedtak Vedtak om Vedtak om statsborgerskap g174_10 - Vedtak om tvangsadopsjon plassering i fosterhjem Spgrsmal og -

sosiale arbeid dering, (arbei i Vedtak om og om omregistrering visum og og permanent utenlandsadopsjon og eller og vedtak om Utligning g174_15-

ytelser arbeidsrettede tiltak) etc.) hjelpemidler ufgrepensjon fgrerkort av bil arbeidstillatelse oppholdstillatelse stebarn/surrogati/fosterbarn samtykkeadopsjon barnevernsinstitusjon folkeregistrering av skatt Skattekort
Forelppig
brev tilbake
il bruker =} a a a a a a a a a a a a a a
etter at
sgknad er
mottatt
Vi
informerer
normalt ikke
om =} a a a =} =} a a a a =} a a a a
forventet
saksbehand-
lingstid for
klager




0206
[Not required ¢ Columns=100]

Du kan gjerne gi utfyllende informasjon i tekstfeltet nedenfor:

End of Informasjon om saksbehandlingstid for klager

Informasjon om forsinket saksbehandlingstid for klager

g179 - Informasjon om forsinket saksbehandlingstid

[Not required]

Hvordan informeres bruker dersom den reelle saksbehandlingstiden for en klage overskrider den forventede

tiden som er oppgitt?

Veer snill og svar for hvert av saksomradene som er oppgitt nedenfor?

ql177 - Hvor mange dagers

forsinkelse i
saksbehandlingen skal ql78 - Vi
ql75 - ql76 - normalt til fgr bruker informerer
Muntlig Informasjon i informeres per brev eller normalt ikke
informasjon i brev til tilsvarende? Oppgi ca. bruker ved
fgrstelinjen bruker antall dager. forsinkelse
Vedtak om sosiale ytelser a a a
Arbeid (oppfglgingsvedtak,
arbeidsevnevurdering, a a a
arbeidsrettede tiltak)
Arbeid
. . d u - a
(arbeidsavklaringspenger etc.)
Vedtak om hjelpemidler a a a
Vedtak om alderspensjon o
. pens) g Q Q Q
ufgrepensjon
Vedtak om fgrerkort a a a
Vedtak om omregistrering av bil a a a




177 - Hvor mange dagers

forsinkelse i
saksbehandlingen skal ql78 - Vi
ql75 - ql76 - normalt til fgr bruker informerer
Muntlig Informasjon i informeres per brev eller normalt ikke
informasjon i brev til tilsvarende? Oppgi ca. bruker ved
fgrstelinjen bruker antall dager. forsinkelse
Vedtak om visum o
axo & 0 0 - 0

arbeidstillatelse
Vedtak om statsborgerskap o

g . pog o) Q Q
permanent oppholdstillatelse
Vedtak om utenlandsadopsjon

sacops) 0 0 0
og stebarn/surrogati/fosterbarn
Vedtak om tvangsadopsjon
eller samtykkeadopsjon
Vedtak om plassering i
fosterhjem og a a a
barnevernsinstitusjon
Folkeregistrering a a a
Utligning av skatt a a a
Skattekort a a a
207

[Not required ¢ Columns=100]

Du kan gjerne gi utfyllende informasjon i tekstfeltet nedenfor:




End of Informasjon om forsinket saksbehandlingstid for klager

Overvakning av saksbehandlingstid for klager

180 - Systemer for overvakning av saksbehandlingstider
[Not required]

Har etaten innfart systemer eller rutiner som overvaker de faktiske vente- og saksbehandlingstidene nar det

gjelder klager pa enkeltvedtak pa fglgende saksomrader?

Ja, system for Nei, ingen
kontinuerlig Ja, sporadisk kontroll/ kontroll eller Vet
overvakning stikkprgvekontroll overvakning ikke

Vedtak om sosiale ytelser o Q O Q
Arbeid (oppfelgingsvedtak,
arbeidsevnevurdering, arbeidsrettede O @] Q O
tiltak)
Arbeid (arbeidsavklaringspenger etc.) @) Q O o
Vedtak om hjelpemidler @) Q @) o
Vedtak om alderspensjon o
| alderspension og 0 ) Q o)
ufgrepensjon
Vedtak om fgrerkort Q Q Q Q
Vedtak om omregistrering av bil @) o @) @)
Vedtak om visum og arbeidstillatelse O Q O @)
Vedtak om statsborgerskap o
gerskap og o) o o) o)
permanent oppholdstillatelse
Vedtak tenlandsadops;j
edtak om uten a.m sadopsjon og o o o o
stebarn/surrogati/fosterbarn
Vedtak om tvangsadopsjon eller
sacops! Q ) Q Q
samtykkeadopsjon
Vedtak om plassering i fosterhjem og O o o @]




Ja, system for Nei, ingen
kontinuerlig Ja, sporadisk kontroll/ kontroll eller Vet
overvakning stikkprgvekontroll overvakning ikke

barnevernsinstitusjon

Folkeregistrering Q Q Q Q
Utligning av skatt Q Q Q @)
Skattekort @) o @) @)
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[Not required ¢ Columns=100]

Du kan gjerne gi utfyllende informasjon i tekstfeltet nedenfor:

End of Overvakning av saksbehandlingstid for klager

Samsvar

g181 - Samsvar mellom forventet og faktisk saksbehandlingstid

[Not required]

Hvordan vurderer du samsvaret mellom forventet og faktisk saksbehandlingstid i din avdeling/region nar det

gjelder klager pa enkeltvedtak pa fglgende saksomrader?

Meget Lite Sveert lite Vet
tilfredsstillen | Tilfredsstillen | Bade/o | tilfredsstillen tilfredsstillen | ikk
de de g de de e
Vedtak om sosiale ytelser O Q O Q @) @)
Arbeid
folgi dtak,

(opp.¢ gingsvedta : o o o o o o
arbeidsevnevurdering,
arbeidsrettede tiltak)
Arbeid e 0 9 9 9 0
(arbeidsavklaringspenger




Meget Lite Sveert lite Vet
tilfredsstillen | Tilfredsstillen | Bade/o | tilfredsstillen tilfredsstillen | ikk
de de g de de e
etc.)
Vedtak om hjelpemidler @) Q Q Q o o
Vedtak Id j
edtak om a . erspensjon o o o o o o
og ufgrepensjon
Vedtak om fgrerkort @) Q Q Q O O
Vedtak istreri
e .a om omregistrering o o o o o o
av bil
Vedtak i
e .a <?m visum og o o o o o o
arbeidstillatelse
Vedtak om
tatsb k
statsborgerskap og o o o o o o
permanent
oppholdstillatelse
Vedtak om
tenlandsadops;j
utenlandsa opSJ(?n og o o o o o o
stebarn/surrogati/fosterb
arn
Vedtak om
tvangsadopsjon eller O Q O Q Q O
samtykkeadopsjon
Vedtak om plassering i
fosterhjem og O Q O Q O O
barnevernsinstitusjon
Folkeregistrering @) Q @) Q o O
Utligning av skatt @) Q @) Q o O
Skattekort @) Q @) Q o O




gl184 - Statistikk over saksbehandlingstid

[Not required]

Om kjent, kan du oppgi falgende informasjon om forsinkelser i forhold til forventet saksbehandlingstid for

klager pa enkeltvedtak innenfor disse saksomradene?

Oppgi for din avdeling/region og for siste periode hvor dere har rimelig sikker informasjon.

182 - Andel av
vedtakene som tar

g183 - Gjennomsnittlig
antall dager forsinkelse for

g217 - Kjenner ikke

lenger tid enn de vedtak som er forsinket denne
forventet (i %) (i dager) informasjonen.
Vedtak om sosiale ytelser a
Arbeid (oppfglgingsvedtak,
arbeidsevnevurdering, a
arbeidsrettede tiltak)
Arbeid (arbeidsavklaringspenger 0
etc.)
Vedtak om hjelpemidler a
Vedtak om alderspensjon og 0
ufgrepensjon
Vedtak om fgrerkort a
Vedtak om omregistrering av bil a
Vedtak om visum og 0
arbeidstillatelse - -
Vedtak om statsborgerskap og a
permanent oppholdstillatelse
Vedtak om utenlandsadopsjon og 0
stebarn/surrogati/fosterbarn - -
Vedtak om tvangsadopsjon eller a
samtykkeadopsjon
Vedtak om plassering i fosterhjem a




182 - Andel av
vedtakene som tar

g183 - Gjennomsnittlig
antall dager forsinkelse for

9217 - Kjenner ikke

lenger tid enn de vedtak som er forsinket denne
forventet (i %) (i dager) informasjonen.
og barnevernsinstitusjon
Folkeregistrering a
Utligning av skatt a
Skattekort a
4209

[Not required ¢ Columns=100]

Du kan gjerne gi utfyllende informasjon i tekstfeltet nedenfor:

End of Samsvar

Statistikkfaring av klager

q185 - Systemer for overvakning/statistikkfaring av klager

[Not required]

Har etaten innfart systemer eller rutiner som overvaker eller samler informasjon/statistikk om klager pa

enkeltvedtak pa felgende saksomrader?

Dette kan for eksempel gjelde informasjon om hvem som benytter seg av klagemulighetene (ulike grupper), hvor
ofte det klages, hvilke type vedtak det klages mest p4&, begrunnelsene for klagene osv.?

Ja, system for
kontinuerlig
overvakning/statistikkfg

overvakning/stikkprgvekon

Ja, sporadisk

Nei, ingen

overvakning/statistikkfg

ring troll ring
Vedtak om sosiale ytelser Q O Q
Arbeid
o O o

(oppfelgingsvedtak,
arbeidsevnevurdering,




Ja, system for
kontinuerlig Ja, sporadisk Nei, ingen
overvakning/statistikkfg | overvakning/stikkprgvekon | overvakning/statistikkfg
ring troll ring
arbeidsrettede tiltak)
Arbeid
(arbeidsavklaringspenger O O Q
etc.)
Vedtak om hjelpemidler O @) o
Vedtak om alderspensjon
cerspens) Q Q o)
og ufgrepensjon
Vedtak om fgrerkort O O o
Vedtak om
. . . Q @) Q
omregistrering av bil
Vedtak om visum o
o & Q o o
arbeidstillatelse
Vedtak om
statsborgerskap o
g p og o o o
permanent
oppholdstillatelse
Vedtak om
utenlandsadopsjon o
ps) : g o) o) o)
stebarn/surrogati/fosterb
arn
Vedtak om
tvangsadopsjon eller Q O @)
samtykkeadopsjon
Vedtak om plassering i
fosterhjem og Q @) o
barnevernsinstitusjon
Folkeregistrering O O Q




Ja, system for
kontinuerlig
overvakning/statistikkfg

Ja, sporadisk
overvakning/stikkprgvekon

Nei, ingen
overvakning/statistikkfg

ring troll ring
Utligning av skatt O O Q
Skattekort Q @) Q

0210
[Not required ¢ Columns=100]

Du kan gjerne gi utfyllende informasjon i tekstfeltet nedenfor:

End of Statistikkfaring av klager
Fordeling av klager

qg186 - Fordeling av klager mellom ulike deler av malgruppen

[Not required]

Utfra den informasjonen dere har, er klagene relativt jevnt fordelt mellom ulike deler av malgruppen, eller er det
befolkningsgrupper som i mindre grad enn andre benytter seg av klagemulighetene?

Veer snill gsvar for hvert av saksomr&dene nedenfor.

Klagene er Det finnes grupper som benytter seg
rimelig jevnt av klagemulighetene i mindre grad enn | Vet
fordelt andre ikke

Vedtak om sosiale ytelser Q O @)
Arbeid (oppfglgingsvedtak,
arbeidsevnevurdering, arbeidsrettede @] Q Q
tiltak)
Arbeid (arbeidsavklaringspenger etc.) Q O o
Vedtak om hjelpemidler Q @) o




Klagene er Det finnes grupper som benytter seg
rimelig jevnt av klagemulighetene i mindre grad enn | Vet
fordelt andre ikke
Vedtak om alderspensjon og ufgrepensjon Q O @)
Vedtak om fgrerkort Q O @)
Vedtak om omregistrering av bil Q @) O
Vedtak om visum og arbeidstillatelse Q @) @)
Vedtak om statsborgerskap og permanent
. g pogp o) o) o)
oppholdstillatelse
Vedtak om utenlandsadopsjon o
. ps) g o o) o
stebarn/surrogati/fosterbarn
Vedtak om tvangsadopsjon eller
sacops] o) Q Q
samtykkeadopsjon
Vedtak om plassering i fosterhjem o
Plosserne jem o8 o) o o
barnevernsinstitusjon
Folkeregistrering Q O Q
Utligning av skatt Q @) Q
Skattekort o @) @)
q47

[Not required ¢ Columns=80]

Kan du kort beskrive hvilke grupper dette gjelder?

g50
[Not required ¢ Columns=80]

Finnes det rapporter eller analyser som beskriver disse forskjellene og som vi eventuelt kunne fa tilgang til?




Oppgi gjerne lenke (om tilgjengelig p4d nett) eller hvor vi eventuelt skal henvende oss for 4 f4tilgang til disse.

End of Fordeling av klager

i215 - Seksjon 4:

De fglgende sparsmalene gjelder brukernes erfaringer med den informasjonen de far om saksbehandlingstider
og klagemuligheter. Merk at denne seksjonen inkluderer flere saksomrader enn de andre seksjonene, dvs.
(53"

i44 - Seksjon 4:

De fglgende sparsmalene gjelder brukernes erfaringer med den informasjonen de far om saksbehandlingstider

og klagemuligheter nar det gjelder enkeltvedtak pa falgende saksomrade(r): ~M(’q53")".
g klag g al p g q
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g52 - Informasjon til brukerne i vedtaksbrev eller lignende

[Not required]

Utfra de erfaringer dere gjar dere i den daglige kontakten med brukerne, far de den informasjonen de trenger nar det gjelder klagemuligheter og saksbehandlingstider i de

vedtaksbrevene de mottar?

Veer vennlig & svare for hvert av saksomrddene nedenfor:

g52_1 g52_9 - Vedtak g52_11 - Vedtak
- 852 5- 852 _6- om om g52_12 - Vedtak om g52_13 -
Vedtak g52_2 - Arbeid g52_4- Vedtak om Vedtak g852_7- g52_8 - Vedtak statsborgerskap g52_10 - Vedtak om tvangsadopsjon plassering i Spgrsmal og g52_14 -
om (oppfelgingsvedtak, g52_3 - Arbeid Vedtak om alderspensjo om Vedtak om om visum og og permanent utenlandsadopsjon og eller fosterhjem og vedtak om Utlignin g52_15-
sosiale arbeid irdering (arbeidsavklari hjelpemidle nog fererkor omregistrerin arbeidstillatels oppholdstillatels stebarn/surrogati/fosterbar samtykkeadopsjo barnevernsinstitusjo folkeregistrerin gav Skattekor
ytelser , arbeidsrettede tiltak) retc.) r ufgrepensjon t gav bil e e n n n g skatt t
Ja, de far den
informasjonen de
trenger i Q Q Q Q Q Q a Q Q Q a a Q Q Q
vedtaksbrev eller
lignende
Nei, vedtaksbrev
eller lignende
mangler ofte viktig a a a a =} a a a =} =} a a =} =} =}
informasjon om
saksbehandlingstide
r og klagemuligheter
Nei, vedtaksbrev
eller lignende er ofte
sd uklart eller
vanskelig formulert Q Q Q a Q Q Q a Q Q Q [m] Q Q Q
at brukerne ikke
finner eller forstar
informasjonen




q70
[Not required ¢ Columns=100]

Du kan gjerne gi utdypende informasjon i tekstfeltet nedenfor:

End of Page7

Page8

g211 - Felger av manglende informasjon

[Not required]

Far dere mange henvendelser fra brukerne om saksbehandlingstider og klagemuligheter som kunne veert

unngatt dersom informasjonen i vedtaksbrevene eller tilsvarende hadde vaert klarere eller mer komplett?

Veer vennlig & svare for hvert av saksomrddene nedenfor:

Nei, vi far ikke sa

Ja, vi far en del

Ja, vi far sveert

mange slike slike mange slike Vet
henvendelser henvendelser henvendelser ikke
Vedtak om sosiale ytelser O Q @) @)
Arbeid (oppfglgingsvedtak,
arbeidsevnevurdering, arbeidsrettede Q Q @) Q
tiltak)
Arbeid (arbeidsavklaringspenger etc.) @) O @) o
Vedtak om hjelpemidler @) O o O
Vedtak om alderspensjon o
| alerspension og Q Q Q Q
ufgrepensjon
Vedtak om fgrerkort O O @) @)
Vedtak om omregistrering av bil @) Q @) O
Vedtak om visum og arbeidstillatelse O Q @) o

100




Nei, vi far ikke sa

Ja, vi far en del

Ja, vi far sveert

mange slike slike mange slike Vet
henvendelser henvendelser henvendelser ikke
Vedtak om statsborgerskap o
gerskap o o) o) o) o)
permanent oppholdstillatelse
Vedtak om utenlandsadopsjon o
_ pslon og o) o) o) o)
stebarn/surrogati/fosterbarn
Vedtak om tvangsadopsjon eller
853cops) o) o) o) o)
samtykkeadopsjon
Vedtak om plassering i fosterhjem o
plassering Jem og o) o) o) o)
barnevernsinstitusjon
Folkeregistrering Q O O O
Utligning av skatt O O Q O
Skattekort Q Q Q Q
212

[Not required ¢ Columns=100]

Du kan gjerne gi utdypende informasjon i tekstfeltet nedenfor:

End of Page8
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987 - Informasjon til brukerne - andre kanaler

[Not required]

Finnes det annen informasjon om klagemuligheter og saksbehandlingstider som dere i fgrstelinjen kan bruke i kommunikasjonen med brukerne?

Veer vennlig & svare for hvert av saksomraddene nedenfor og kryss bare av for informasjonskilder som dere opplever som nyttige:

g87_1
- g87_5- g87_9 - Vedtak g87_11 - Vedtak
Vedtak g87_2 - Arbeid Vedtak om g87_6- g87_7- om om g87_12 - Vedtak om g87_13-
om (oppfelgingsvedtak, 887_3 - Arbeid g87_4- alderspensjon Vedtak Vedtak om g87_8 - Vedtak statsborgerskap g87_10 - Vedtak om tvangsadopsjon plassering i Spgrsmal og g87_14-

sosiale arbeid irdering, (arbei i Vedtak om og om omregistrering om visum og og permanent utenlandsadopsjon og eller fosterhjem og vedtak om Utligning g87_15-

ytelser arbeidsrettede tiltak) etc.) hjelpemidler ufgrepensjon fgrerkort av bil arbeidstillatelse oppholdstillatelse stebarn/surrogati/fosterbarn samtykkeadopsjon barnevernsinstitusjon folkeregistrering av skatt Skattekort
Informasjon i
spknadsskjema Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q
eller tilsvarende
Brosjyre eller
Kj ileds
suemavetiecer a a =} a a =} =} a a =} a a a a a
som kan deles
ut
Brosjyre eller
Kj ileds
sijemaverlecer a =] a a a a a a a a a a a a a
som kan lastes
ned
Inf jon pa
rormasion p =} a =} a a =} =} a a =} =} a =} a a
etatens nettsted
Informasjon i
etatens =] Q =] Q Q a a Q Q a (=] a =] Q Q
serviceerklaering
Nei, det finnes
ikke slik a Q =] Q Q =] =] Q Q =] a a =] Q Q
informasjon
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q90
[Not required ¢ Columns=100]

Du kan gjerne gi utdypende informasjon i tekstfeltet nedenfor:

End of Page9



6.3 VEDLEGG 1: EKSEMPEL PA STANDARDBREV/MAL — STATENS VEGVESEN

Vedtak om avslag pa innbytte — norsk

Innbytte av fgrerkort utstedt i EZS
Statens vegvesen

Jan Edvard Isachsen 29.04.2013 O:\landsdekkende

Hensikt

Brevmalen skal bidra til likebehandling og ivareta forvaltningslovens krav til saksbehandling og
utforming av enkeltvedtak.

Malgruppe

Saksbehandlere pa farerkortomradet ved trafikkstasjonene.

Merknad
Eksempler pa tilfeller der innbytte av fgrerkort utstedt i E&S vil avslas:

o bekreftelsen fra utlandet viser at fgrerkortet er falskt

e bekreftelsen fra utlandet viser at vedkommende ikke har gyldig fererett
vedkommende har bodd for lenge i Norge til & fa byttet inn tunge klasser jf.
farerkortforskriften § 10-3 femte ledd og § 14-5 ellevte ledd

farerkortet er byttet inn fra tredjeland, jf. forerkortforskriften 8 10-3 fagrste ledd
vedkommende har ikke fast bopel i Norge, jf. forerkortforskriften § 5-2 fjerde ledd
vedkommende tilfredsstiller ikke helsekravene

vedkommende oppfyller ikke norske alderskrav

Avslag pa innbytte av fgrerkort utstedt i E@S - [navn]

Vi viser til din spknad om innbytte av fgrerkort fra [land] mottatt [dato], og andre dokumenter i saken.
Vedtak

Din spknad om innbytte av [nasjonalitet] fgrerkort er ikke innvilget.

Begrunnelse for vedtaket

Innbytte av utenlandsk fgrerkort i Norge reguleres av fgrerkortforskriften av 19. januar 2004 nr. 298 kapittel
10. Etter forskriften § 10-3 kan fgrerkort utstedt i E@S-land byttes til norsk fgrerkort i tilsvarende klasse,
dersom alle vilkarene for innbytte er oppfylt.
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[Skriv inn alle de kravene til innbytte som ikke er oppfylt og vis til den aktuelle paragrafen i forskriften. Gi en
naermere beskrivelse av hvorfor disse ikke er oppfylt i det spesifikke tilfellet.

Eksempel:
En betingelse for innbytte er..., jf. fererkortforskriften §... ledd... Du oppfyller ikke dette vilkaret fordi at ...]
Klagerett

Dette vedtaket kan paklages til Vegdirektoratet, jf. forvaltningsloven § 28. Klagefristen er tre uker fra du mottar
dette brevet, jf. forvaltningsloven § 29. En eventuell klage sendes Statens vegvesen Region [sted]. For nzermere
informasjon om fremgangsmaten vises til vedlagte melding om rett til 4 klage over forvaltningsvedtak.

Trafikant- og kjgretgyavdelingen

Omrade [navn pa Omradet]

Med hilsen

[underskrift leder]

[paraferer]
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6.4 VEDLEGG 2: EKSEMPEL PA STANDARDBREV/MAL — BUFDIR

Barne-, ungdoms-
og familiedirektoratet

Mal — vedtaksbrev i adopsjonssaker

Oppsettet i vedtaksbrevet ma vurderes konkret. | enkelte tilfeller vil et annet oppsett enn det
foreslatte kunne veere mer klargjgrende for parten, eksempelvis ved at flere overskrifter slas
sammen under en felles overskrift eller ved at det legges inn flere overskrifter enn foreslatt
nedenfor.

Retningslinjene Q-1045, Saksbehandling ved adopsjon av innenlands- og utenlands-
adopsjon og seerlig om skjgnnsutgvelse ved innenlandsadopsjon, pkt. 6.10 og 7.2.3
oppstiller seerskilte krav til innholdet i vedtaksbrev som gjelder innvilgelse av sgknad om
forhandssamtykke til adopsjon fra utlandet. Vedtaksbrev i slike saker omfattes derfor ikke av
vedlagte mal.

Brevets overskrift

Bruk standardtekst ved opprettelse av dokument i ePhorte. Det kan vurderes bruk av annen
overskrift i selve brevet.
Vise i innledningen av brevet til hva saken gjelder (Vi viser til...")

Sakens bakgrunn
Sakshistorikk — kort om saksgangen frem til dato for avgjgrelsen

Faktaopplysninger om sgkerne jf. sgkernes egne opplysninger (gitt i sgknad/ tilleggsbrev
m.v.), utredning, erkleering fra lege m.v.
Stort saksomfang kan tilsi at underoverskrifter bar brukes

Rettslig grunnlag
Vise til de regler vedtaket bygger pa; lov, forskrift, retningslinjer

I den grad det er ngdvendig for at parten skal forsta vedtaket, skal innholdet av reglene
gjengis.

Regionens vurdering

- Konkret begrunnelse for vedtaket/konklusjonen:
o Tydeliggjare hvilke fakta som er lagt til grunn for vurderingen

Nevne de hovedhensyn som har veert avgjgrende/motiverende for skjgnnsutgvelsen — bar
fremga at alle relevante momenter av betydning er vurdert.

Vedtak
- Selve konklusjonen; Sgknaden innvilges/avslas.
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| tillegg:

| vedtaksbrevet skal det ogsa opplyses om:

Retten til partsinnsyn etter fvl. § 18 jf. § 19

Klageadgangen, klagefrist, klageinstans og neermere fremgangsmaten ved klage

Dersom forholdene tilsier det, skal vedtaksbrevet ogsa inneholde informasjon om:
Forvaltningens veiledningsplikt etter fvl. § 11 (med forskrift)

Adgangen til fa tilkjent sakskostnader etter fvl. § 36

Det anbefales at tilleggsinformasjonen gis avslutningsvis i vedtaksbrevet.
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6.5 VEDLEGG 3: EKSEMPEL PA STANDARDBREV/MAL — NAV

FOLKETRYGDEN

Vedlegg til vedtak som
du kan klage over/anke

NAVs plikt til & hjelpe deg — forvaltningsloven § 11
NAV har plikt til & veilede deg om hvilke rettigheter og plikter du har.
NAYV hjelper deg med:

« opplysninger, rad og veiledning

* opplysninger om andre stgnadsordninger

« & sgke om en stgnad eller pensjon, ogsa fra et annet land

« & klage hvis sgknaden blir avslatt

« formidle kontakt med andre offentlige kontor

Hjelp fra andre - forvaltningsloven § 12

Du har rett til & f& hjelp av andre under hele saksbehandlingen. Du kan la deg bista av en
advokat, rettshjelper eller annen fullmektig. En fullmektig kan veere enhver myndig person
eller en organisasjon du er medlem av.

@konomisk dekning
* Dekning av saksomkostninger - forvaltningsloven § 36.

Dersom et vedtak blir endret til gunst for deg, kan du fa dekket de ngdvendige utgiftene du
har hatt for & fa endret vedtaket. Krav om dekning av saksomkostninger ma settes frem
senest tre uker etter at melding om det nye vedtaket ble mottatt, jf. § 36 tredje ledd. Krav om
a fa dekket sakskostnader skal sendes til NAV.

* Fri rettshjelp

Dersom du har behov for juridisk bistand i trygdesaken din, kan du pa visse vilkar fa utgiftene
dekket etter reglene om fri rettsjelp. Her gjelder det visse inntekts- og formuesgrenser. Du
kan fa utgiftene dekket selv om vedtaket ikke blir endret til gunst for deg. For nsermere
informasjon om reglene om fri rettshjelp henvises det til fylkesmannen.
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Feilutbetaling av stgnad
* Tilbakekreving - folketrygdloven § 22-15 fl g.

Dersom du mottar en stanad eller pensjon du ikke har krav pa, kan det feilutbetalte belgpet
kreves tilbake og trekkes i fremtidige ytelser.

« Straffeansvar — folketrygdloven § 25-12

Dersom du gir uriktige opplysninger mot bedre vitende eller ikke gir n@gdvendige
opplysninger, kan det medfgre straffeansvar.

Sgksmal for domstolene

Det er pa visse vilkar mulig & bringe en trygdesak inn for de vanlige domstolene. Far du kan
gjare dette, ma du ha benyttet den muligheten du har til & klage og anke over vedtaket.
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6.6 VEDLEGG 4: EKSEMPEL PA STANDARDBREV/MAL — NAV
Eksempel pa standardvedtak ufarepensjon, NAV

VEDTAK OM AVSLAG UFGREPENSJON
F.nr. XXXXX XXX XX (Oppgi f.nr. ved henvendelser til 0ss)

Kravet ditt av XXXXXX er avgjort av Nav forvaltning den XXXXX.
Kravet er avslatt, fordi vilkarene for & fa en ufgrepensjon (fierne: ytelse) ikke er oppfylt i ditt
tilfelle.

BEGRUNNELSE FOR AVSLAGET
Vedtaket er gjort etter folketrygdloven paragrafene 12-5 og 12-7.

§ 12-5. Krav til giennomgatt arbeidsrettede tiltak.

Med arbeidsrettede tiltak menes alle former for arbeidsrettede tiltak som har til hensikt & gke
arbeidsevnen for en yrkeshemmet person, og a hjelpe den yrkeshemmede til & skaffe seg
eller beholde lgnnet arbeid. Dette omfatter bade bedriftsinterne tiltak og tiltak gjennom NAV.

Gjennom Intensjonsavtalen for et mer inkluderende arbeidsliv er malet at tilrettelegging og
tiltak pa arbeidsplassen skal forsgkes sa tidlig som mulig og i sterst mulig grad. NAV har en
rekke virkemidler og hjelpemidler for & statte opp under tilretteleggingen pa arbeidsplassen.

Det ma foreligge dokumentasjon pa at arbeidsplassen har forsgkt de tilretteleggingstiltak
som er mulig for den enkelte, far det innvilges en ufgrepensjon.

NAV har ansvar for en rekke ulike arbeidsrettede tiltak i form av kurs, skolegang, hospitering,
arbeidstrening mv. Det kan dreie seg om alt fra kortvarig praktisk oppleering til mer langvarig
teoretisk utdanning.

Tiltakene varier i omfang og intensitet og skal veere individuelt tilpasset den enkelte bruker
(se www.nav.no).

§ 12-7 Farste ledd - Vilkdr om varig nedsatt inntektsevne

Det er et vilkar for rett til ufarepensjon at inntektsevnen er varig nedsatt med minst
halvparten. Med inntektsevne menes medlemmets evne til a skaffe seg pensjonsgivende
inntekt.

Kravet om at inntektsevnen ma veere varig nedsatt fgr en ufarepensjon kan gis, ma ses i
sammenheng med kravet om gjennomgatt hensiktsmessig behandling og arbeidsrettede
tiltak, se § 12-5.

Med varig menes ikke livsvarig, men langvarig. | praksis kan det vaerevanskelig a ha en
sikker oppfatning om fremtidig bedring av inntektsevnen, og vurderingen vil derfor i mange
tilfeller veere skjgnnspreget.

Varighetskravet i denne paragrafen er det samme som gjelder for varig sykdom og varig
nedsatt funksjonsevne i § 12-6 , jf.rundskrivskommentarene til denne bestemmelsens fgrste
ledd. For ufarepensjon ma for varigheten anslas til mer enn syv ar for at varighetsvilkaret
anses oppfylt.

Nav forvaltning legger til grunn de medisinske opplysningene hvor det fremgar at du har
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problemer farst og fremst svarende til venstre kne, og noen grad ogsa med hgyre kne. Ogsa
noe problemer med hgyre skulder ved & g4, sta og sitte over lengere tid. Dette medfgrer at
du har problemerved tyngre manuelt arbeid.

Nav forvaltning finner det dokumentert at du vil ha problemer med & gjennomfgre fysisk hardt
arbeid, men vi finner at sykdommen ikke er av en slik art og grad at du ikke kan klare et
lettere arbeid, eventuelt etter gjennomfart attfgringstiltak.

Det er pa denne bakgrunn krav om ufgrepensjon er avslatt.

VEILEDNING OG KLAGE

Dersom du har spgrsmal til vedtaket, kan du ta kontakt med NAV. Mer generelle
opplysninger finner du péa var internettside, eller pa var servicetelefon: 810 33 810.

Du kan klage pa dette vedtaket. Klagefristen er seks uker fra du mottok vedtaket. Klagen
skal sendes til NAV.

Du har sammen med dette vedtaket mottatt et skriv som inneholder generell informasjon om
klage- og ankebehandling. Dersom du har flere sparsmal knyttet til reglene som gjelder for
klagebehandling, kan du kontakte NAV.

Vi gjar oppmerksom pa at du etter forvaltningsloven paragraf 18 har rett til & se sakens
dokumenter.
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6.7 VEDLEGG 5: EKSEMPEL PA STANDARDBREV/MAL — UDI

Personen du representerer som advokat eller fullmektig har fatt
avslag pa sgknaden om midlertidig oppholdstillatelse

Dette brevet inneholder viktig informasjon om vedtaket. Sammen med brevet far du ogsa
selve vedtaket. Der finner du begrunnelsen for avslaget pa sgknaden om midlertidig
oppholdstillatelse.

Som sgkerens fullmektig eller advokat, har du i samsvar med forvaltningsloven plikt til &
informere sgkeren om innholdet i vedtaket og dette oversendelsesbrevet, og sikre at han
eller hun har forstatt innholdet. Vi ber deg ogsa om a gi sgkeren en kopi av vedtaket. En kopi
er sendt utenriksstasjonen til orientering. Vi gjgr oppmerksom pa at sgkeren ogsa kan klage
via utenriksstasjonen.

Du har rett til & klage pa vedtaket innen tre uker
e Fristen for & klage pa avslaget er tre uker fra det tidspunktet du mottok vedtaket.
e Vedtaket er endelig hvis du ikke klager innen fristen.
e Du har rett til & be om & se saksdokumentene.

Slik gar du frem for a klage:

¢ Du kan sende klagen elektronisk som vedlegg til dokument@udi.no eller til politiet der
du bor.

e Du ma legge ved ny dokumentasjon og/eller skrive hvorfor du mener at vedtaket du
har fatt, er feil.

e Husk & oppgi UDIs referansenummer (duf-nummer).

e Sgkeren selv kan ogsa sende en klage fra utenriksstasjonen hvor hun eller han sgkte
om midlertidig oppholdstillatelse.
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6.8 VEDLEGG 6: EKSEMPEL PA STANDARDBREV/MAL — UDI

Klagemulighet

Sgkeren kan klage pa vedtaket, jf. forvaltningsloven § 28. Fristen for & klage er 3 uker fra det
tidspunktet meldingen om vedtaket kom frem til sgkeren eller den som representerer
sgkeren, eventuelt da vedkommende fikk eller burde skaffet seg kjennskap til vedtaket. Dette
folger av forvaltningsloven 8 29. Klagen fremsettes overfor Utlendingsdirektoratet via politiet,
eller via utenriksstasjonen.

Klagen ma undertegnes av sgkeren, eller den som representerer sgkeren. Klagen bar
inneholde en begrunnelse for hvorfor vedtaket paklages, og hvilken endring sgkeren gnsker,
se forvaltningsloven § 32.

**Dersom sgkeren er i Norge, ma du velge ett av de tre alternativene nedenfor:
*Hvis sgkeren ikke har annen sgknad under behandling / sgkeren har annen sgknad under
behandling og har fatt nei til utsatt iverksetting pa denne*

Konsekvenser av vedtaket

Dette vedtaket innebzerer at sgkeren ma forlate Norge. Utreisefristen er 4 uker fra
vedtaksdato. En eventuell sgknad om forlengelse av utreisefristen rettes til politidistriktet der
sgkeren bor. Politiet vil vurdere om utreisefristen kan forlenges.

Swekeren kan be om utsatt iverksetting. Fristen for & begjeere utsatt iverksetting av vedtaket
er 3 uker fra det tidspunktet meldingen om vedtaket kom frem til sgkeren eller den som
representerer sgkeren, eventuelt da vedkommende fikk eller burde skaffet seg kjennskap til
vedtaket. Begjeeringen om utsatt iverksetting kan leveres til UDI eller politiet. Dersom
sgkeren far utsatt iverksetting, har sgkeren rett til & oppholde seg i Norge til vedtaket er
endelig. *spesifiser ev. vilkar for utsatt iverksetting, jf. forvaltningsloven § 42 annet ledd*.
Vedtaket er endelig dersom sgkeren ikke klager pa vedtaket innen utlgpet av klagefristen, og
dersom UDI ikke godtar at sgkeren klager etter at klagefristen har utlgpt, se forvaltningsloven
§ 31. Hvis klagen tas til behandling, er vedtaket endelig nar Utlendingsnemnda (UNE) har
behandlet klagen.

Dersom sgkeren ikke klager pa vedtaket innen utlgpet av klagefristen, og utreisefristen ikke
overholdes, vil politiet iverksette vedtaket uten ungdig opphold. Iverksettingen kan likevel
ikke skje far sgkeren har hatt mulighet til & fremsette klage og tidligst 48 timer etter at
meldingen om vedtaket er kommet frem til sgkeren, jf. utlendingsloven § 90 annet ledd.*

*Hvis sgkeren har annen sgknad under behandling som det ikke er fattet vedtak i*
Konsekvenser av vedtaket

Dette vedtaket innebaerer at sgkeren ma forlate Norge. Utreisefristen er 4 uker fra
vedtaksdato. En eventuell sgknad om forlengelse av utreisefristen rettes til politidistriktet der
sgkeren bor. Politiet vil vurdere om utreisefristen kan forlenges.

Sgkeren kan be om utsatt iverksetting. Fristen for & begjeere utsatt iverksetting av vedtaket
er 3 uker fra det tidspunktet meldingen om vedtaket kom frem til sgkeren eller den som
representerer sgkeren, eventuelt da vedkommende fikk eller burde skaffet seg kjennskap til
vedtaket. Begjeeringen om utsatt iverksetting kan leveres til UDI eller politiet. Dersom
sgkeren far utsatt iverksetting, har sgkeren rett til & oppholde seg i Norge til vedtaket er
endelig. *spesifiser ev. vilkar for utsatt iverksetting, jf. forvaltningsloven § 42 annet ledd*.
Vedtaket er endelig dersom sgkeren ikke klager pa vedtaket innen utlgpet av klagefristen, og
dersom UDI ikke godtar at sgkeren klager etter at klagefristen har utlgpt, se forvaltningsloven
§ 31. Hvis klagen tas til behandling, er vedtaket endelig nar Utlendingsnemnda (UNE) har
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behandlet klagen.

Dersom sgkeren ikke klager pa vedtaket innen utlgpet av klagefristen, og utreisefristen ikke
overholdes, vil politiet iverksette vedtaket uten ungdig opphold. Iverksettingen kan likevel
ikke skje far sgkeren har hatt mulighet til & fremsette klage og tidligst 48 timer etter at
meldingen om vedtaket er kommet frem til sgkeren, jf. utlendingsloven § 90 annet ledd.*

Sgkeren har en annen sgknad som er under behandling. Dersom sgkeren far innvilget
denne sgknaden, har han eller hun rett til & oppholde seg i Norge. Dersom sgkeren far
avslag pa denne sgknaden og ikke far utsatt iverksetting, ma han eller hun forlate Norge.
Hvis sgkeren derimot far utsatt iverksetting, kan han eller hun oppholde seg i Norge til
sgknaden er endelig avgjort.*

*Hvis sgkeren har annen sgknad under behandling og har fatt utsatt iverksetting pa denne*
Konsekvenser av vedtaket

Dette vedtaket innebzerer at sgkeren ma forlate Norge. Utreisefristen er 4 uker fra
vedtaksdato. En eventuell sgknad om forlengelse av utreisefristen rettes til politidistriktet der
sgkeren bor. Politiet vil vurdere om utreisefristen kan forlenges.

Swekeren kan be om utsatt iverksetting. Fristen for & begjeere utsatt iverksetting av vedtaket
er 3 uker fra det tidspunktet meldingen om vedtaket kom frem til sgkeren eller den som
representerer sgkeren, eventuelt da vedkommende fikk eller burde skaffet seg kjennskap til
vedtaket. Begjeeringen om utsatt iverksetting kan leveres til UDI eller politiet. Dersom
sgkeren far utsatt iverksetting, har sgkeren rett til & oppholde seg i Norge til vedtaket er
endelig. *spesifiser ev. vilkar for utsatt iverksetting, jf. forvaltningsloven § 42 annet ledd*.
Vedtaket er endelig dersom sgkeren ikke klager pa vedtaket innen utlgpet av klagefristen, og
dersom UDI ikke godtar at sgkeren klager etter at klagefristen har utlgpt, se forvaltningsloven
§ 31. Hvis klagen tas til behandling, er vedtaket endelig nar Utlendingsnemnda (UNE) har
behandlet klagen.

Dersom sgkeren ikke klager pa vedtaket innen utlgpet av klagefristen, og utreisefristen ikke
overholdes, vil politiet iverksette vedtaket uten ungdig opphold. Iverksettingen kan likevel
ikke skje far sgkeren har hatt mulighet til & fremsette klage og tidligst 48 timer etter at
meldingen om vedtaket er kommet frem til sgkeren, jf. utlendingsloven § 90 annet ledd.*

Swekeren har en klage som er under behandling. Sgkeren har fatt innvilget utsatt iverksetting
og har derfor rett til & oppholde seg i Norge til klagesaken er endelig avgjort.*
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6.9 VEDLEGG 7: EKSEMPEL PA STANDARDBREV/MAL — UNE

Avslutning i vedtak som fattes etter lovens 8§ 28 2 (avslag asyl)
8.10 Vedtakets konsekvens:

Vedtaket innebzerer at klageren plikter a forlate landet. Klageren har en selvstendig plikt til &
reise ut av Norge. Dette innebzerer ogsa at klageren ma forlate Schengen-omradet, med
mindre klageren har oppholdstillatelse eller annet grunnlag for opphold i et annet Schengen-
land, jf. forskriftens § 17-14 a.

*Husk returprogram - 3000 (generell), 3005 (sarbare grupper), 3001 (AFG), 3002 (IRQ),
3003 (ETH), 2004 (SOM).

*Dersom klageren ikke forlater landet frivillig *innen utreisefristens utlgp, kan politiet fare
klageren ut av Norge, jf. lovens § 90.

Dersom politiet uttransporterer klageren fra Norge, ma utlendingen selv betale utgiftene
forbundet med utreisen, jf. lovens § 91 fegrste ledd. Utlendingen skal ogsa betale utgifter til
vakthold nar dette er ngdvendig fordi h*n ikke vil forlate Norge slik h*n plikter. Dersom
utlendingen ikke betaler, kan norske myndigheter inndrive kravet med tvang ved enten a ta
pant i utlendingens eiendeler og/eller ved trekk i lgnn eller andre ytelser (tvangsgrunnlag for
utlegg). Det kan ogsa gi grunnlag for bortvisning ved senere innreise dersom utgiftene ikke
er dekket, jf. lovens § 17 fgrste ledd bokstav k. Klageren bes kontakte Politiets
utlendingsenhet (PU), far en eventuell ny innreise, for & dekke tidligere ubetalte utgifter.

*Klageren er mindrearig. Politiet er gitt egne retningslinjer for iverksetting av vedtak der
klageren er mindrearig.

* Klageren er gravid og har termin *,

* (Dersom henvist til internflukt) Klageren uttransporteres til *.

* Ifglge helseattest har klageren alvorlige *fysiske *psykiske helseproblemer som kan antas &
ha betydning for uttransporteringen.

* Det foreligger opplysninger som tilsier at klageren kan utgjare en fare for eget/andres liv og
eller egen/andres helse.

*Det vises til vedtak i *ektefellens/samboerens sak, DUF*

*En eventuell uttransportering bes om mulig samordnes med uttransportering av
*ektefelle/samboer/barn. (Ev. annen informasjon av betydning for uttransportering, se IR-10-
11-16)

4.20 Vedtakets innhold og generell info:

Beslutninger om avgjarelsesform kan ikke paklages, jf. lovens § 78 sjette ledd.

*For a oppholde seg og eventuelt arbeide i Norge kreves tillatelse, jf. lovens § 55. Dersom en
utlending fortsetter a oppholde seg i landet uten tillatelse etter utreisefristens utlap, kan dette
medfare utvisning, jf. lovens 8 66 farste ledd bokstav a.

*En eventuell anmodning om omgjgring av vedtaket gir ikke lovlig opphold i Norge. Klageren

plikter fortsatt & forlate Norge innen fristen, med mindre UNE informerer om at det er gitt
utsatt iverksetting i saken.
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*Kopi av vedtaket er sendt advokat *. Klageren er dermed underrettet i henhold til
forvaltningsloven 88 12 tredje ledd og 27.

*Kopi av vedtaket er sendt klageren. Klageren er dermed underrettet i henhold til
forvaltningsloven § 27.

*Kopi av vedtaket er sendt *(utenriksstasjon) *som om mulig bes underrette klageren *(nar
klageren anses underrettet via advokat/fullmektig:) til orientering.
*0g utstede innreisevisum (kun ved innvilgelse av AT/OT).

*Om utreisefrist - se IR-10-11-19 om fastsettelse av utreisefrist og underretning av vedtak):

*(Klager/omgjgringsanmodninger der det er gitt utsatt iverksetting/der UNE skal sette
utreisefrist)

Frist for utreise fremkommer av vedlagte falgebrev. Vedtak og falgebrev med utreisefrist er
sendt PU for oppfaelging.

*(Klager der det ikke er gitt utsatt iverksetting/der UNE ikke skal sette ny utreisefrist)
Vedtaket er sendt PU for oppfalging. Det vises til tidligere fastsatt utreisefrist. Det er ikke gitt
adgang til & oppholde seg i riket mens *klagen/anmodningen om omgjaring behandles.
Klageren oppholder seg derfor ulovlig i riket. Tidligere vedtak kan iverksettes uten ytterligere
forvarsel.

*(Klager i asylsaker der klager ogsa har en utvisningssak, og det er en spesiell grunn til at
politiet bar sette utreisefrist - se ovennevnte IR.)
PU er sendt vedtaket for oppfalgning. *Det bes om at PU fastsetter en frist for utreise.»

Kopi av vedtaket er sendt UDI til orientering.

*(Klager der klageren er uttransportert/der det ikke skal settes utreisefrist)

Vedtaket er sendt UDI til orientering. Kopi av vedtaket er sendt PU til orientering. Det er ikke
gitt adgang til & oppholde seg i riket mens klagen behandles. Klageren ble
*uttransportert/utreisekontrollert til * og oppholder seg ikke lenger i riket.

Tekstene er godkjent av Ketil etter gjennomgangen av alle standardtekstene.

Forslag: A endre teksten i favoritt 6201 (brukt av opphold) slik at den blir mest mulig lik
tekstene over. IKV

Favoritt 6201 (nagjeldende):

*Vedtaket innebzaerer at klageren plikter a forlate landet frivillig. Vedtak som innebzerer at
klageren ma forlate riket, innebaerer ogsa at klageren ma forlate Schengen-omradet, med
mindre klageren har oppholdstillatelse eller annet grunnlag for opphold i et annet Schengen-
land, jf. utlendingsforskriften § 17-14a.

Dersom klageren ikke forlater landet frivillig, kan politiet fgre klageren ut av riket, jf. lovens 8
90.

Utlending som i medhold av utlendingsloven fares ut av Norge, plikter & betale utgiftene ved
egen utreise, jf. lovens § 91 farste ledd. Utlendingen skal ogsa betale utgifter til vakthold nar
dette er ngdvendig fordi *hun/han ikke vil forlate riket frivillig. Kravet er tvangsgrunnlag for
utlegg, og kan dessuten gi grunnlag for bortvisning ved senere innreise dersom utgiftene ikke
er dekket, jf. lovens § 17 fgrste ledd bokstav k. Klageren bes kontakte Politiets

116




utlendingsenhet (PU), forut for en eventuell ny innreise, for a dekke utgifter som nevnt.

*Klageren er mindrearig. Politiet er gitt egne retningslinjer for effektuering av vedtak der
klageren er mindrearig.

*Det vises til vedtak i *ektefellens/samboerens sak, DUF*

*En eventuell uttransportering bes samordnet med *ektefelle/samboer/barn om mulig.* (Evt.
annen informasjon av betydning for uttransportering, se IR-10-11-16)

Det gjgres oppmerksom pa at beslutninger om avgjarelsesform ikke kan paklages, jf. lovens
§ 78 sjette ledd.

*(ved regelbundne vedtak) Det gjgres oppmerksom pa at en anmodning om omgjaring av et
gyldig vedtak bare vil bli realitetsbehandlet dersom den fremsettes innen én maned etter at
vedtaket ble fattet. Det er en forutsetning at det fremlegges tilstrekkelig dokumentasjon, som
det ikke er ngdvendig & etterprave, pa at vilkaret var oppfylt da vedtaket ble fattet. De gvrige
vilkarene for tillatelsen ma fortsatt vaere oppfylt.

*Med mindre det mottas underretning om at det er gitt utsatt iverksetting av et vedtak som er
anmodet omgjort, ma dette paregnes effektuert dersom klageren ikke har reist ut av landet
innen den frist som er fastsatt.

*Det gjgres saerskilt oppmerksom pa at utlendinger i henhold til lovens § 55 ma ha tillatelse til
opphold og arbeid i riket, og at opphold uten tillatelse kan danne grunnlag for utvisning, jf.
lovens § 66 farste ledd bokstav a.

*(Om underretning mv — gjelder alle vedtak):

*Kopi av vedtaket er sendt advokat*. Klageren anses derved underrettet i henhold til
forvaltningsloven 88 12 tredje ledd og 27.

*Kopi av vedtaket er sendt klageren. Klageren anses dermed underrettet i henhold til
forvaltningsloven § 27.

*Kopi av vedtaket er sendt *(utenriksstasjon) (ref.nr.*) som om mulig bes underrette
klageren. *(nar klageren anses underrettet via advokat/fullmektig:) til orientering.
*0g utstede innreisevisum (kun ved innvilgelse av AT/OT).

*Om utreisefrist — se IR-10-11-19 om fastsettelse av utreisefrist og underretning av vedtak):

*(Klager i oppholdssaker der klager ogsa har en utvisningssak, og disse avgjares samtidig)
*politidistrikt * Politiets utlendingsenhet (PU) er sendt kopi av vedtaket for oppfglgning. *Det
bes om at * politidistrikt *PU fastsetter en frist for utreise.

*(Klager i oppholdssaker der klager ogsa har en utvisningssak, men disse ikke avgjares
samtidig)

Frist for utreise fremkommer av vedlagte falgebrev. Kopi av vedtak og fglgebrev med
utreisefrist er sendt * politidistrikt for oppfalging.

*(Klager/omgjgringsanmodninger der det er gitt utsatt iverksetting/der UNE skal sette
utreisefrist)

Frist for utreise fremkommer av vedlagte falgebrev. Kopi av vedtak og falgebrev med
utreisefrist er sendt * politidistrikt for oppfalging.
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*(klager der det er gitt utsatt iverksetting, men klager har en annen sak til behandling i UDI
som gir rett til opphold i riket inntil denne er behandlet)

*Vedtaket innebaerer at klageren ikke er gitt oppholdstillatelse, men at klageren for tiden
likevel har rett til opphold i riket i anledning sgknad om asyl som er til behandling i UDI.
Utfallet av asylsaken vil avgjgre om klageren fortsatt kan oppholde seq i riket.

*(Klager der det ikke er gitt utsatt iverksetting/der UNE ikke skal sette ny utreisefrist)

Kopi av vedtaket er sendt Politiets utlendingsenhet (PU)/*politidistrikt for oppfalging. Det
vises til tidligere fastsatt utreisefrist. Det er ikke gitt adgang til & oppholde seg i riket mens
*klagen/anmodningen om omgjgring behandles. Klageren oppholder seg derfor ulovlig i riket.
Tidligere vedtak kan effektueres uten ytterligere forvarsel.
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