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Regeringen gnsker en offentlig sektor, hvor der er abenhed
om mal og resultater. Der skal vere fokus pa resultaterne,
og det skal sikres, at de offentlige midler udnyttes effektivt.
Borgerne har krav pa en effektiv offentlig sektor med god
service og et hgjt kvalitetsniveau.

Med handlingsplan om klare mal og mere abenhed tager
regeringen endnu et skridt mod at na disse mal.

Men klare mal og mere dbenhed handler ogsa om at sette
brugerne i centrum og skabe en offentlig sektor pa brugernes
vilkar. Med starre abenhed om mal og gennemsigtighed om
de opnaede resultater far borgere og virksomheder starre
indsigt i den offentlige sektor — og der skabes gget opmeerk-
somhed om brugernes vilkar i de offentlige institutioner.

Borgere og virksomheder skal have klar besked om, hvad de
kan forvente af service og betjening i den offentlige sektor.
Og brugerne skal kunne fglge med i, om de enkelte
institutioner lever op til egne mal.

De statslige institutioner skal s&tte sig i brugernes sted

og oplyse om mal for service og betjening til brugerne og pa
brugernes premisser. Dermed far institutionerne ogsa mulighed
for at vise, at de leverer god service og hgj kvalitet.

Abenhed om mélene er samtidig med til at sikre en
forventningsafstemning mellem brugerne og de offentlige
institutioner.

Med handlingsplanen tager staten det fgrste skridt. Men
dermed stopper arbejdet ikke. Regeringen vil efterfglgende
sammen med de kommunale parter drgfte, hvordan klare mal
og mere abenhed kan udbredes til hele den offentlige sektor.

REGERINGEN



KLARE MAL
0OG MERE ABENHED

Med handlingsplanen om klare mal og mere abenhed gnsker
regeringen at skabe stgrre dbenhed om, hvad borgere og
virksomheder kan forvente af service og betjening i de
offentlige institutioner.

Regeringen tager hermed et skridt mod at realisere mal-
s&tningen om en mere aben, enkel og lydhgr offentlig sektor.
Malsetningen er en af grundpillerne i regeringens program
for moderniseringen af den offentlige sektor.

Staten gar med denne handlingsplan forrest ved at skabe starre
abenhed om mal og resultater i de statslige institutioner.

Regeringen vil efterfalgende sammen med de kommunale
parter drafte, hvordan klare mal og mere abenhed kan udbredes
til hele den offentlige sektor.




ABENHED OM OFFENTLIGE INSTITUTIONERS
MAL FOR SERVICE OG BETJENING AF
BORGERE OG VIRKSOMHEDER

Regeringen mener, at klare mal for offentlige institutioners
betjening og service af borgere og virksomheder skal ud i det
abne. Med klare mal far brugerne bedre mulighed for at anspore
offentlige institutioner til at overholde udmeldte mal for service
og betjening. Samtidig er klare mal med til at sikre en
forventningsafstemning mellem borgere og virksomheder pa
den ene side og de offentlige institutioner pa den anden side.

Med klare mal for service og betjening for borgerrettede ydelser
indgar den enkelte institution en “kontrakt” med borgere og
virksomheder om, hvad de med rimelighed kan forvente i en
bestemt situation, f.eks. ved behandlingen af en sag. Malene er
dog ikke juridisk bindende.

“Kontrakten” virker begge veje. Malene angiver den service

og betjening, som brugerne ma vere indstillet pa og indforstaet
med. Omvendt kan brugerne pa et mere oplyst grundlag
reagere, hvis den offentlige institution ikke opfylder egne mal
for service og betjening.

Vi kender tankegangen fra private virksomheder. Nar vi kaber
ind i et supermarked, far vi pa et skilt over kassen oplyst, at vi
som kunde kan tillade os at rabe op, hvis der er flere end seks
personer, som star i ke for at blive betjent af kassemedarbejderen.

Og nar vi lander i Kgbenhavns Lufthavn og skal hente vores
bagage, kan vi se pa en skarm, hvor lang tid vi kan regne med
at skulle vente, for vi kan hente bagagen pa transportbandet.

De to eksempler illustrerer tankegangen bag handlingsplanen,
selvom der er langt fra sagsbehandlingen i en statslig institution
til transportbandet i Kgbenhavns Lufthavn. I synet pa kunde-
service kan offentlige institutioner imidlertid lzere af private
virksomheder.

Men handlingsplanen er ogsa en mulighed for den offentlige
sektor til at demonstrere over for borgere og virksomheder,
at der leveres kvalitet og service pa et hgjt niveau.

De enkelte institutioner kan ogsa bruge opstillingen af klare
mal til at opbygge en profil og et image over for omverdenen
— 0g indadtil over for medarbejderne.



KLARHED OM
HVAD MAN KAN
FORVENTE

KRAV TIL INFORMATION OM MAL
FOR SERVICE OG BETJENING

Regeringen mener, at borgere og virksomheder har krav pa
klar besked om, hvad de kan forvente af service og betjening
af de statslige institutioner. Kravet skal omfatte alle relevante
og vesentlige udadrettede opgaver i staten.

Borgeres og virksomheders krav pa information kan
sammenfattes i tre principper:

 Der skal veere klar besked om service og betjening,
sa der er abenhed om, hvad brugeren kan forvente af den
statslige institution.

e Oplysninger om service og betjening skal gives,
sa de er direkte anvendelige for brugerne.

» Det skal veere let for brugerne at konstatere, om institutionen
efterlever egne mal for service og betjening.

Borgere og virksomheder skal have klar besked om, hvad de
med rimelighed kan forvente af den enkelte statslige
institution. Klar besked indebarer, at malene er let forstaelige
og udtrykt, sa der ikke er i tvivl om, hvorvidt institutionen

i det konkrete tilfelde har efterlevet egne mal for service

og betjening.

DIREKTE
ANVENDELIG
INFORMATION

MULIGHED FOR
AT FOLGE OP PA
MAL FOR SERVICE
OG BETJENING

Det har i sig selv en vardi, at brugerne ved, hvad de med
rimelighed kan forvente i en bestemt situation. Stemmer service
og betjening ikke overens med institutionens mal, far brugeren
styrket sin stilling over for institutionen ved at kunne henvise
til malene.

Borgere og virksomheder skal have information i de situationer,
hvor det er anvendeligt og nyttigt for dem. Oplysninger

om service og betjening skal ikke gemmes vak i kontrakter

0g i interne papirer.

Kravet om direkte anvendelighed betyder, at brugerne skal
have klar besked, hvor de mgder den statslige institution,
f.eks. i svarbreve, kvitteringsskrivelser, opslag, pjecer, pa
hjemmesiden mv. Modtager brugerne for eksempel en
kvitteringsskrivelse i forbindelse med en sag, sa ber det i
kvitteringsskrivelsen bl.a. oplyses, hvilken sagsbehandlingstid,
der kan forventes.

Det skal vere let og enkelt for borgere og virksomheder at
konstatere, om institutionerne lever op til egne mal for service
0g betjening.

Abenhed om mal og opfelgning pé& malene er med til at sikre,
at savel brugerne som de statslige institutioner tager malene
alvorligt.



BRUGERRETTET
INFORMATION
| DEN OFFENTLIGE SEKTOR

Den offentlige sektor arbejder allerede i dag med at opstille
brugerrettet information til borgere og virksomheder.

Informationen kan have forskellige formal, f.eks. at under-
statte et frit valg ved at sikre sammenlignelighed, at styrke
dialogen mellem borgerne og de offentlige institutioner eller
at give borgerne bedre mulighed for at gennemskue kvaliteten
af de offentlige institutioners service og betjening.

Stat, amter og kommuner har en forskellig tilgang til at opstille
information til borgere og virksomheder, da informationen
har forskellige formal.

Nar borgerne mader staten, sker det som oftest i den
regionalstatslige forvaltning, hvor serviceydelserne har karakter
af myndighedsopgaver som eksempelvis udstedelse af pas,
tilladelser, arbejdstilsyn, sager om samveersret mv.

Det er i kommuner og amter, at stgrstedelen af de bruger-
rettede offentlige ydelser leveres. For en lang rekke af de
brugerrettede serviceydelser har brugerne mulighed for at
veelge mellem forskellige institutioner. Det er sarligt, hvor der
er frit valg, at det er vigtigt at kunne sammenligne pa tvars

af institutioner.

Det er saledes pa det kommunale omrade, at klare mal har
starst betydning for borgerne. Regeringen vil derfor sammen
med de kommunale parter drafte, hvordan klare mal og mere
abenhed kan udbredes til hele den offentlige sektor.




BRUGERRETTET INFORMATION
PA DET KOMMUNALE OMRADE

I kommuner og amter er der i lovgivningen fastsat en raeekke
minimumskrav til de serviceoplysninger, borgere skal have.
Det geelder f.eks. i forhold til uddannelsesinstitutionerne

og hjemmehjzlpen.

Den centrale model for brugerrettet information pa det
kommunale omrade er ssmmenlignelig brugerinformation.
Sammenlignelig brugerinformation omfatter folkeskolen,
&ldreomradet, dagtilbud og gymnasiet.

Sammenlignelig brugerinformation er internetbaseret bruger-
information, som er formidlet i en standardiseret form,

der gar det muligt for brugerne at sammenligne indhold,
omfang og kvalitet af forskellige kommunale institutioner

og serviceydelser. Sammenlignelig brugerinformation har bl.a.
til formal at understatte brugernes udgvelse af det frie valg.

Sammenlignelig brugerinformation er en frivillig ordning,
som endnu er i sin vorden. Det kan konstateres, at det fortsat
er et fatal af amter og kommuner, som anvender sammen-
lignelig brugerinformation inden for et eller flere omréader.

BRUGERRETTET INFORMATION
PA DET STATSLIGE OMRADE

Mens det pa de kommunale serviceomrader er afggrende,
at den brugerrettede information ogsé understatter det frie
valg, er det statslige omrade kendetegnet ved, at det kun

i begrenset omfang er muligt at skabe frit valg.

| staten er der derfor valgt en anden tilgang, hvor det afgarende
er, at der skabes stgrre abenhed om, hvad borgere og
virksomheder kan forvente af de enkelte institutioner.

De fleste statslige institutioner styres gennem resultatkontrakter.
De statslige institutioner opstiller i resultatkontrakterne mal
og resultatkrav for en rakke borger- og virksomhedsrettede
ydelser, f.eks. sagsbehandlingstider, brugertilfredshed og kvalitet.
Resultatkontrakterne er offentligt tilgeengelige dokumenter,
der bl.a. kan findes pa de enkelte departementers og styrelsers
hjemmeside.

Resultatkontrakten skal fremover i hgjere grad fokusere pa
institutionens borger- og virksomhedsrettede ydelser.
Fastseettelse af klare mal for institutionernes service og betjening
er en del af en sddan orientering mod omgivelserne. Med
omgivelser forstas borgere, virksomheder og andre relevante
parter.

Handlingsplanen om klare mal og mere abenhed bygger videre
pa orienteringen af resultatkontrakterne mod omgivelserne.



KLARE MAL
0OG MERE ABENHED
| STATEN

Med handlingsplanen om klare mal og mere abenhed
igangsatter regeringen en udvikling mod starre abenhed
om service og betjening i staten.

De enkelte institutioner skal, pa baggrund af en identifikation
af deres udadrettede opgaver, opstille mal for institutionens
service og betjening.

Malene formidles til borgere og virksomheder, hvor de mader

institutionen, f.eks. i breve, i pjecer, pa opslag, hjemmesiden mv.

Der falges op pa malene i offentlige oversigter pa institutionens
hjemmeside.

Institutionerne skal ga gennem fem trin som vist i figuren
pas. 16.

De enkelte ministerier skal i deres effektiviseringsstrategi
beskrive, hvordan de enkelte skridt konkret skal udmgntes pa
ministeromradet. Beskrivelsen kan ses som ministeromradets
strategi for en stgrre orientering mod borgerne og virksom-
hederne. Denne handlingsplan vil efterfglgende blive suppleret
med en vejledning der nermere beskriver de enkelte trin

i processen.




MODEL FOR
KLARE MAL OG
MERE ABENHED

TRIN |

Identifikation

af borger- og
virksomhedsrettede
opgaver

i institutionen

TRIN 11

Opstilling af

mal for betjening
0g service

af borgere og
virksomheder

TRIN 11

Formidling af
mal f.eks. breve,
opslag, plakater,
hjemmeside,
pjecer mv.

TRIN IV

Opfelgning pa
institutionens
enkelte mal

TRIN V

Offentliggarelse
af opfalgning
pa enkelte mal
pa internettet

BORGERE OG BRUGERE

AF DE STATSLIGE INSTITUTIONER




TRIN 1.
IDENTIFIKATION AF BORGER-
OG VIRKSOMHEDSRETTEDE OPGAVER

I trin et skal de enkelte institutioner pa ministeromradet
kortleegge, hvilke kontaktflader institutionen har til borgere
0g virksomheder.

Kortlegningen af de borger- og virksomhedsrettede aktiviteter
i institutionen kan i sig selv bidrage til en gget orientering
mod institutionens brugere.

De fleste institutioner har i praksis allerede i dag et relativt
godt overblik over, hvor der er kontakt til borgere
og virksomheder.

TRIN 1.
OPSTILLING AF MAL
FOR SERVICE OG BETIJENING

I trin to skal institutionerne pa baggrund af en identifikation
af institutionens kontakt til borgere og virksomheder opstille
mal for service og betjening. Malene fastlegges gennem

en dialog mellem institutionen og departementet, pa samme
made som det er tilfeldet med institutionens resultatkontrakt.
I mange tilfelde vil det vaere relevant, at malene indgar som
resultatkrav i resultatkontrakten.

Der skal kun opstilles mal for de aktiviteter, hvor det giver
mening for borgere og virksomheder. En rakke institutioner
med meget borgerkontakt, f.eks. statsamterne, kan have
mange mal, mens andre institutioner kan have fa mal.

Malene skal i udgangspunktet veere deekkende for institutionens
kontakt til borgere og virksomheder og sa vidt muligt opstilles
inden for flere dimensioner, sa de vigtigste aspekter af
aktiviteterne kommer frem. Vasentlige dimensioner ved
aktiviteter er faglig kvalitet, oplevet kvalitet og tilgeengelighed.

Eksempler pa relevante borgerrettede mal for faglig kvalitet
kan veere antallet af fejl eller klager for en sagstype,
sagsbehandlingstid eller evalueringer. Eksempler pa mal for
oplevet kvalitet kan veere brugertilfredshedsundersagelser

i forskellige udformninger. Eksempler pa mal for tilgengelighed
kan vere ventetid for telefonbetjening, personlig betjening
eller adgang til selvbetjeningslgsninger pa internettet.



EKSEMPLER PA
KLARE MAL

Malene skal veere vurderbare og udtrykkes pa en sproglig enkel
made. Nedenfor er der en rekke eksempler pa klare mal.

 Erhvervs- og Selskabsstyrelsen har et mal om, at selskabs-
stiftelser og -@ndringer behandles pa gennemsnitligt 15 dage.

 Erhvervs- og Selskabsstyrelsen har et mal om, at 80 pct.
af alle telefonopkald besvares inden 30 sekunder.

 Lzgemiddelstyrelsen har et mal om, at alle almindelige
ansggninger om generelt tilskud til et legemiddel er
behandlet inden 90 dage efter, at markedsferingstilladelse
foreligger godkendt.

 Danmarks Meteorologiske Institut har et mal om, at mindst
90 pct. af borgerne skal finde servicen fra DMI god eller
acceptabel.

« Statsamterne har et mal om, at sagsbehandlingstiden
i de sociale nzvn gennemsnitligt er 13 uger.

« Statsamterne har et mal om, at sager vedr. skilsmisse
og separation er behandlet pa gennemsnitligt 6 uger.

» @konomistyrelsen har et mal om, at 80 pct. af alle
henvendelser vedrgrende inddrivelse af studiegeld,
ordinzr og misligholdt gald besvares inden 14 dage.

» @konomistyrelsen har et mal om, at der skal veere adgang
til selvbetjeningslagsninger vedrgrende inddrivelse
af studiegeld, ordinar og misligholdt geaeld 24 timer
i dggnet alle ugens 7 dage.

TRIN 111,
FORMIDLING AF MAL

I trin tre skal institutionerne oplyse borgere og virksomheder
om, hvad de kan forvente af service og betjening i madet med
den statslige institution.

Tankegangen er, at borgere og virksomheder skal oplyses om
mal pa en sadan made, at de har de bedste forudsatninger for
at fastholde og anspore institutionerne til at efterleve egne
mal. Malene skal indga som en del af institutionens almindelige
kommunikation med borgere og virksomheder.

Borgere og virksomheder kan oplyses om mal for f.eks. kvalitet
og sagshehandlingstid i svarbreve og kvitteringsskrivelser.
Institutionerne skal kun oplyse om mal, hvor det er relevant
og nyttigt for borgere og virksomheder.

Det kan ogsa veere relevant at oplyse om mal pa hjemmesiden
eller, hvis sagen indebarer personligt fremmede, pa opslag,
skaerme eller lignende, hvor borgerne og virksomhederne
konkret mgder de statslige institutioner.

| tabel 1 er der opstillet eksempler pa, hvordan forskellige mal
kan formidles til borgere og virksomheder i forbindelse med
udmgntningen af klare mal.



TABEL 1.
EKSEMPLER
PA FORMIDLING
AF MAL

MAL

Erhvervs- og Selskabsstyrelsen har et mal om,
at selskabsstiftelser og -&ndringer behandles
pa gennemsnitligt 15 dage.

Erhvervs- og Selskabsstyrelsen har et mal om,
at 80 pct. af alle opkald besvares inden
30 sekunder.

Legemiddelstyrelsen har et mal om, at alle

almindelige ansggninger om generelt tilskud til
et legemiddel er behandlet inden 90 dage efter,
at markedsfaringstilladelse foreligger godkendt.

Statsamterne har et mal om, at sagsbehandlings-
tiden i de sociale nevn gennemsnitligt
er 13 uger.

Statsamterne har et mal om, at sager
vedr. skilsmisse og separation er behandlet
pa gennemsnitligt 6 uger.

@konomistyrelsen har et mal om, at 80 pct.

af alle henvendelser vedr. inddrivelse af studiegeld,
ordinzr og misligholdt geld besvares inden

14 dage.

@konomistyrelsen har et mal om, at der skal
vere adgang til selvbetjeningslgsninger vedr.
inddrivelse af studiegeld, ordinar og misligholdt
gald 24 timer i dggnet alle ugens 7 dage.

FORMIDLING/
MEDIUM

Kvitteringsskrivelse
Hjemmeside

Telefon
Hjemmeside

Hjemmeside

Kvitteringsskrivelse og
www.statsamt.dk med henvis-
ning til det pageldende amt

Kvitteringsskrivelse og
www.statsamt.dk med henvis-
ning til det pageldende amt

Hjemmeside

Relevante skrivelser
Informationspjece vedr.
inddrivelse af studiegeld

Hjemmeside

Relevante skrivelser
Informationspjece vedr.
inddrivelse af studiegzld

TRIN IV. OPFOLGNING PA MAL

I trin fire skal der ske en opfalgning pa de enkelte
opstillede mal.

Departementet skal en gang arligt felge op pa de tilhgrende
institutioners efterlevelse af de opstillede mal. Opfalgningen
skal resultere i, at det bliver klart, hvorvidt de enkelte mal
er blevet efterlevet.

Opfelgningen pa de opstillede mal kan tilretteleegges som
en del af den almindelige arlige opfalgning pa de enkelte
institutioners resultatkontrakter.



TRIN V.
OFFENTLIGGORELSE

I trin fem skal institutionerne offentliggare resultatet
af opfalgningen for de enkelte opstillede mal.

Offentliggarelsen skal som minimum ske ved, at hver
institution i oversigter pa institutionens hjemmeside
offentligger de opstillede mal og de faktisk opnaede resultater
samt tydeligger, om de enkelte mal er blevet efterlevet.

Det kan f.eks. ske ved et flueben eller lignende, som vist

i tabel 2.

Borgere og virksomheder kan anvende oversigterne
til at konstatere, om de enkelte institutioner lever op til
opstillede mal.

TABEL 2.
EKSEMPLER

PA OPFOLGNING
UDEN VURDE-
RINGSSKALA

MAL BEDOMMELSE AF

MALOPFYLDELSE
Erhvervs- og Selskabsstyrelsen
har et mal om, at selskabs-
stiftelser og -&ndringer
behandles pa gennemsnitligt J
15 dage.

Laegemiddelstyrelsen har et

mal om, at alle almindelige

ansggninger om generelt

tilskud til et leegemiddel er ¢
behandlet inden 90 dage efter,

at markedsferingstilladelse

foreligger godkendt.

Statsamterne har et mal om,

at sagsbehandlingstiden i de ¢
sociale na@vn gennemsnitligt
er 13 uger.

Departementet kan ogséa valge, at der pd ministeromradet
skal anvendes en opfalgning med farvekode efter et trafiklys-
princip, som afspejler graden af malopfyldelse i forhold

til en forud fastlagt vurderingsskala.

Et eksempel pa en sadan opfelgning er illustreret i tabel 3.



TABEL 3.
EKSEMPLER

PA OPFOLGNING
MED VURDE-
RINGSSKALA

MAL

Erhvervs- og Selskabsstyrelsen
har et mal om, at 80 pct.

af alle opkald besvares inden
30 sekunder

Statsamterne har et mal om,
at sagsbehandlings-tiden vedr.

sager om skilsmisse og separation

er gennemsnitlig 6 uger

@konomistyrelsen har et mal
om, at 80 pct. af alle henven-
delser vedr. inddrivelse

af studiegeeld, ordingr

og misligholdt geld besvares
inden 14 dage

@konomistyrelsen har et mal
om, at der skal veere adgang
til selvbetjeningslgsninger
vedrgrende inddrivelse

af studiegald, ordinar

og misligholdt gald 24 timer
i dggnet alle ugens 7 dage

TILFREDS- O
STILLENDE QO
o

Mindst 80 pct. af alle
opkald besvares inden
30 sek.

Hagjst 6 uger

80 pct. af alle
henvendelser besvares
indenfor 14 dage

Selvbetjeningslasning
i funktion 99 pct.
af tiden

QO
PAVE)] @
O

75-79 pct. af alle opkald
besvares inden 30 sek.

Mellem 6 og 8 uger

80 pct. af alle
henvendelser besvares
mellem 14 og 21 dage

Selvbetjeningslgsning
i funktion mellem
99 og 95 pct. af tiden

UTILFREDS- @
STILLENDE 8

Under 75 pct. af alle
opkald besvares inden
30 sek.

Over 8 uger

80 pct. af alle
henvendelser besvares
pa over 21 dage

Selvbetjeningslasning

i funktion under 95 pct.

af tiden
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