
Lånekassen 

  Gevinster til fellesskapet 

 

Vi gjør utdanning mulig! 



Lånekassen 

Lånekassen – gjør utdanning mulig 

• Hovedkontor i Oslo  

• Regionkontor i Tromsø, Trondheim, Ørsta, Bergen og Stavanger  

• Inn og utbetalinger på om lag 27 milliarder årlig 

• Forvalter en portefølje på  vel 119 milliarder kroner  

• Om lag 900 000 kunder 

• Behandler årlig over 1 mill. saker 

• 314 årsverk – herav 292 til drift og 22 til utvikling 
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Utfordringene til Lånekassen 

Klare føringer i stortingsmelding nr.12 (2003-2004)  - Om modernisering av Statens 

lånekasse for utdanning 

• Høyere kvalitet i tjenestene overfor kundene (Høykvalitetsalternativet) 

- Nytt  saksbehandlingssystem med en kostnadsramme på 814 mill. kr 

• Realisering av kjernelånekassen 

• Fornyelse med stor grad av egenfinansiering 



Lånekassen 

Hva har vi oppnådd? 

• Halvert saksbehandlingstid - til 8 dager 

• Fra 1,5 millioner til 500 000 telefonhenvendelser 

• 60 færre årsverk 

• 150 000 flere kunder 

• Redusert sykefravær og bedre arbeidsmiljø  

• Resultat 

– Bedre kundeservice 

– Regjeringen kan bruke 70 millioner kroner til andre tiltak hvert år 

 



Lånekassen 

Hva skulle til? 

Visjon 

Lånekassen skal bli oppfattet som den mest moderne offentlige virksomheten i Norge! 

 

Kundestrategi 

Fornøyd på første forsøk 

 

Samhandling 

Brukerne skal kun levere informasjon om seg selv ett sted 

 



Lånekassen 

Hva har vi gjort? 

• Satset på selvbetjening 

• Økt samhandlingen - datafangst 

• Automatisering er normen 

• Endret styring og kontroll 

• Utviklet organisasjon 



Lånekassen 

Aktiviteter 
 

Organisering og kultur 

 

Analyse 

Verdidiskusjon 

2004 

Quick wins: Mindre tiltak 

Ny organisering 

Kompetanse og lederutvikling 

2005 2006 2007 2008–2013 

Motivasjon 

IKT- anskaffelse 

Andre prosjekter: Ny utbetalingsordning, elektroniske kundemapper, nettsøknader, telefonisystem, 

 it-infrastruktur , print og konvoluttering, sikker e-postkasse, portal for læresteder,  +  +  

IKT-utvikling og innføring 

Styring og kontroll: Budsjettprosessene, forskrifter, mål- og resultatstyring,  

risikostyring, rapportering, intern kontroll     

Digitalt førstevalg 
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Oppmerksomhet ut av organisasjonen – 

kundene i sentrum 

• Måler pulsen på kundene – hver dag i kundesenteret 

• Vedlikeholder og endrer  raskt – WEB og selvbetjening 

• Tilpasset registrerte behov 

• Tar kundene med i utviklingsarbeidet 
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Lånekassens strategi er digitalt førstevalg 

• kommunikasjon med kundene 

– lytte til kundene – de ønsker effektive digitale løsninger 

– øke tilgjengelighet og brukervennlighet 

– sikre løsninger – skaper tillitt  

• redusere manuelt arbeid i saksbehandlingen 

• samhandling med tredjeparter 

• administrative oppgaver og prosesser 
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Opplyst dialog 

       • Hvor mye vil du ha? 
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Kommuniksasjon med kunden 
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Lånekassen  - gjør utdanning mulig 

• gjennomføre den pågående fornyelsen – 2 år igjen 

• identifisere nye områder for utvikling  

― digitalt førstevalg 

• forventningsstyring 


