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Till statsradet Mats Odell

Utredningen Utveckling av lokal service i samverkan startade sitt
arbete under andra halviret 2007 enligt regeringens direktiv (Dir.
2007:68) Myndighetssamverkan vid lokala servicekontor. Den sir-
skilde utredaren Lars Hogdahl férordnades den 31 maj 2007. Som
sekreterare foérordnades Benny Jansson den 10 oktober 2007.
Gustaf Johnssén var férordnad som sekreterare frén den 1 decem-
ber 2007 till den 3 december 2008. Den 1 januari 2008 férordnades
Lena Noreland som huvudsekretare. Carl-Oije Segerlund var for-
ordnad som sekreterare den 1 januari 2008 till den 1 oktober 2009.
Lars Sjoberg forordnades som sekreterare med 50 procents tjinst-
goring den 1 mars 2009. Som expert i utredningen férordnades Lars
Soderstrom den 7 oktober 2008. Cecilia Vestman var férordnad
som expert den 11 november 2008 till den 11 maj 2009. Camilla
Kivang, Kommittéservice, har bitritt utredningen.

Den 6 december 2007 beslutade regeringen om tilliggsdirektiv
(Dir. 2007:163), varvid uppdraget i grunddirektiven om 6versyn av
lagen (2004:543) om samtjinst vid medborgarkontor tidigarelades.
Ett delbetinkande limnades 1 mars 2008 med rubriken Ldttare att
samverka — forslag om forindringar i@ samtjinstlagen (SOU 2008:34).

I september 2008 meddelade regeringen ytterligare tilliggs-
direktiv (Dir. 2008:109). Enligt dessa skulle den ideella sektorns
betydelse foér utveckling av lokal service beaktas i utredningen.
Lokala aktérer inom sektorn skulle ges goda forutsittningar att
medverka 1 utredningens fortsatta arbete med lokal service i sam-
verkan.

Utredningens andra delbetinkande, Styr samverkan — for bittre
service till medborgarna (SOU 2008:97), limnades till regeringen 1
november 2008. Betinkandet inneholl férslag wll inriktning och
huvudlinjer i1 offentlig service i samverkan, bl.a. en struktur for att
gora service tillginglig 6ver hela landet samt ett system for styrning
av service 1 samverkan. Regeringen remitterade betinkandet till ett



stort antal instanser. Synpunkterna frin dessa blev ett viktigt
underlag 1 den fortsatta utredningen. Fér att gora arbetet verklig-
hetsbaserat har utredningen sedan tidigt samarbetat med ett tjugo-
tal kommuner i olika delar av landet. Tjinstemin i myndigheter har
inbjudits att delta med sin sakkunskap 1 speciellt viktiga frigor. I
s.k. fokusgrupper har rittsliga frigor, IT-frigor, de ideella organi-
sationernas roll samt fackliga frigor diskuterats. Utredningen har
drligen haft flera sammantriden med en referensgrupp dir fére-
tridare for bla. myndigheter med tita medborgarkontakter och
vissa berdrda organisationer har ingdtt. Ett flertal sammantriden
har ocksd hillits med en grupp tjinstemin i de nirmast berdrda
departementen. Sammantriden och seminarier har hillits 1 en
informell och 6ppen anda.

Slutbetinkandet Se medborgarna — for bittre offentlig service
(SOU 2009:92) har ett tydligt medborgarperspektiv. Medborgarna
1 alla delar av landet ska ha god och likvirdig tillgdng till offentlig
service. Huvudforslagen giller en struktur f6r teknikstédd och
personligt betjinad service 1 samverkan mellan kommunerna och de
statliga myndigheterna. Vidare foreslds former for styrning av ser-
viceutvecklingen. I slutbetinkandet fortydligas de forslag pd dessa
omriden som skisserades i1 delbetinkandet pid hosten 2008. Vi
limnar ocksd forslag till hur samordningen i Regeringskansliet bor
vara organiserad for att arbetet med att utveckla servicestrukturen
och styrningen ska komma till stind.

Tv4 konsultrapporter samt ett utdrag ur ytterligare en rapport ir
bilagda. Konsulterna svarar fér innehéllet 1 dessa rapporter.

Genom att slutbetinkandet nu &verlimnas till regeringen ir
utredningsarbetet avslutat.

Stockholm 1 november 2009

Lars Hogdahl

/Benny Jansson
Lena Noreland
Carl-Oije Segerlund
Lars Sjoberg
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Se medborgarna — utredarens
programforklaring

Det ska vara enkelt f6r oss som bor i Sverige att 8 information frin
myndigheter om vira rittigheter och skyldigheter i samhillet och
att f3 vigledningar om hur vi kan hantera olika situationer i livet. Vi
ska kunna f3 hjilp med en ansokan eller med tolkningen av myn-
digheters regler och beslut. Jag har haft regeringens uppdrag att
foresld hur myndigheter ska organisera sig och samarbeta for att ge
alla medborgare likvirdig tillgdng till sddan service. Den ir sjilva
nyckeln till att fi del av tjinster 1 samhillet som vi behover, t.ex.
som smibarnsférildrar, pensionirer, arbetslosa eller nyforetagare.
Vi betalar den offentliga verksamheten med vira skattepengar. Dir-
for har vi alla, oavsett lder, bostadsort och individuella férmigor,
ritt att kriva tillginglig och anvindbar service.

Se medborgarna! Titeln pd betinkandet har jag valt dirfor att jag
anser att medborgarna miste bli synliga fér myndigheterna. Vi
medborgare och véra organisationer ute i landet ska 1 demokratisk
ordning vara med och redogéra f6r vilken service vi behéver och
hur vi vill att myndigheterna ska leverera den. Myndigheterna —
bide kommunala och statliga — ska anpassa servicen efter vira be-
hov, inte sina egna. Reglerna ska underlitta det, inte gora det svir-
are.

Myndigheter och kommuner ligger allt mer och allt bittre in-
formation och service pd Internet. Telefonkundtjinsten byggs ut.
Det ir bra! Men mer in 2 miljoner minniskor kan av olika skil inte
anvinda datorn. Och f6r minga av vdra problem och frigor behs-
ver vi triffa en kunnig person. Virdet av att {4 triffa en tjinsteman,
dga mot dga 1 ett personligt méte, kan inte nog betonas.

Ingen ska ”falla mellan stolarna”! Dirfér ska myndigheterna
samarbeta, bide om service 1 enkla fall och om omfattande insatser,
t.ex. for att undvika att personer med komplexa problem hamnar i
ett utanforskap. Det ir litt att se att framfér allt de mindre kom-
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munerna, de mindre orterna och landsbygden har fitt simre till-
ging till offentlig service. Den riskerar att férsimras dnnu mer.
Men ocks3 i storstiderna dr det svart att 3 triffa sakkunniga tjins-
temin som tar sig an enskilda personers drenden. Avstdnden kan
vara kortare, men 1 stillet ir kderna och vintetiderna lingre. Jag
anser att vi maste bryta myndigheternas utveckling mot allt storre
och mer koncentrerade och specialiserade enheter, allt lingre ifrin
minniskorna. Det ir nédvindigt om vi ska ha férutsittningar att
bo och driva féretag 1 hela landet och kunna motverka ett 6kat
utanforskap.

Under utredningens ging har jag pa nira hill kunnat studera de
statliga myndigheternas indrade serviceorganisation. Utredningens
kontakter med ett tjugotal kommuner 6ver hela landet har visat det
verkliga liget. P4 minga platser har kontoren 6ppet ett fital timmar
i veckan. Besokaren kan bara f3 enkla upplysningar eller fir kanske
en lapp i handen med ett telefonnummer till en kundtjinst i en
annan landsinda.

Jag ser tydligt att servicesamarbetet behéver bdde fordjupas och
breddas. Samarbete mellan de statliga myndigheterna och kom-
munerna borde vara sjilvklart men ir ovanligt. Fér mig 4r det dess-
utom en sjilvklarhet att samarbete mellan offentliga, privata och
ideella aktorer innebir att samhillets totala resurser tillvaratas mera
effektivt. I framtiden bér samarbete vara en huvudregel.

Jag ser ocksd att myndighetsstrukturerna behéver ses éver. Har
vi den myndighetsorganisation fér medborgarkontakter som vi
behéver infér framtiden? Jag tror inte det! I flera andra linder har
man redan slagit thop arbetsférmedling och socialférsikring.

Det finns inget forslag om en tvingande servicelag 1 betinkan-
det. Jag anser att regeringen 1 forsta hand ska ritta till bristerna i
servicen och styra genom sina instruktioner till myndigheterna och
genom uppdrag 1 regleringsbrev och sirskilda beslut. Om det visar
sig otillrickligt s& bor regeringen och riksdagen stifta lag om ser-
vicen.

De frigor som min utredning handlar om, har utretts flera
ginger under de senaste trettio dren utan att det har satt spir som
varit till verklig nytta f6r oss medborgare. Det som skett har varit
pd myndigheternas villkor. Nu ir det nddvindigt att regeringen
tydligt visar vad den vill. For att 6verbrygga Regeringskansliets
egna stupror behdvs en organisation éver departementsgrinserna,
som genomfér utredningens forslag.

12



Sammanfattning

Utredningens uppdrag och arbete

Malet for utredningen ir enligt regeringens direktiv att férbittra
tillgingligheten till offentlig service 1 hela landet. I uppdraget ingar
att foresld former for samverkan mellan statliga myndigheter och
kommuner. Forvaltningens arbete med att gora service tillginglig
med IT och annan teknik ska drivas pd. Utredningen ska resultera i
forslag till indringar 1 lagen (2004:543) om samtjinst vid medbor-
garkontor. Den ideella sektorn ska involveras som aktorer i arbetet
med att finna samverkanslésningar for lokal service. Ett delbetin-
kande limnades i mars 2008 och ytterligare ett i november 2008."

Service avser hir de férvaltningsuppgifter som dr nyckeln till
den offentliga kirnverksamheten, t.ex. vilfirdstjinsterna. Service
utgors t.ex. av information, vigledning, rddgivning och viss myn-
dighetsutévning, i ndgon typ av kontor och allt oftare via teknik-
stddda servicekanaler.

I utredningsarbetet har vi sirskilt uppmirksammat sju statliga
myndigheter med tita medborgarkontakter, nimligen Arbetsfor-
medlingen, Centrala studiestddsnimnden, Forsikringskassan, Kro-
nofogdemyndigheten, Migrationsverket, Polisen och Skatteverket.
Aven kommunernas service till invinarna har studerats. Ett tjugotal
kommuner har deltagit, bl.a. genom att beskriva sin serviceutveck-
ling. Foretridare for fler myndigheter, kommuner, organisationer
och féretag har bidragit med sakkunskap pa sina respektive omra-
den. Forslagen ir dirfor verklighetsbaserade.

'SOU 2008:34 Lattare att samverka — férslag om forindringar i samtjinstlagen och
SOU 2008:97 Styr samverkan — for biittre service till medborgarna.
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Bakgrund

Regeringen anser att medborgarnas behov av offentlig service ska
styra hur myndigheterna tillhandahiller servicen. Medborgarna ska
ha likvirdig tillgdng till service, oavsett dlder, utbildning, bostads-
ort, etnicitet m.fl. individuella egenskaper. For att uppritthilla
offentlig service i hela landet vill regeringen frimja 6kad lokal sam-
verkan och inrittandet av lokala servicekontor. Samverkan ska
kunna omfatta bide statliga, kommunala, ideella och privata akts-
rer.

Flera myndigheter har under de senaste dren minskat personalen
eller stingt sina kontor ute i landet. Verksamheten har kon-
centrerats till firre och stoérre enheter. Arbetsférmedlingen, For-
sikringskassan och Skatteverket borjade 2008 att 6ver hela landet
oppna s.k. lokala servicekontor med samt samverkanskontor med
mycket enkel service.

Problemen

Trenden idr att statlig service anpassas till dem som kan anvinda
webben och telefonen och till dem som bor i stora titorter dit
bemannade kontor koncentreras. Fér de mer in 2 miljoner med-
borgare som inte kan anvinda den teknikstédda servicen och for
dem som bor utanfér titorterna blir tillgingligheten till service allt
simre. Det ir en effekt av att myndigheterna stinger sina kontor
eller drar ner bemanningen. Minga kan tvingas resa lingt for att {3
triffa en tjinsteman. Den enskilde kan behéva kontakta bide stat-
liga och kommunala myndigheter med sitt irende. Den som har ett
sammansatt problem som berér bide statliga och kommunala for-
valtningar, kan litt *falla mellan stolarna”.

Den offentliga servicen utvecklas enligt olika monster, eftersom
regeringens styrning dr svag och det saknas en enhetlig service-
struktur 6ver landet. De statliga myndigheterna har sillan under-
sokt om man hade kunnat driva servicekontor tillsammans med
kommunerna och dirmed bevara servicen pd fler platser. Resurser
som finns 1 privata féretag och ideella organisationer skulle ocksd
kunna tillvaratas bittre. Den bristande samordningen gor att alla
parter sannolikt missar méjligheter till betydande besparingar 1 sina
verksamheter.
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Forslag till ny servicestruktur (kap. 4)

Vi foreslir att gemensamma statliga och kommunala servicecent-
rum och servicepunkter ska utgéra en grundstruktur 6ver hela lan-
det for service till medborgare och féretag. Servicecentrumen bor
bildas genom att de befintliga statliga service- och samverkans-
kontoren kompletteras med kommunal service, eller att de kom-
munala medborgarkontoren (olika benimningar férekommer)
kompletteras med statlig service. Samordningen bér ske 1 den takt
som ir praktiskt mojlig.

I varje kommun ska det finnas minst ett servicecentrum som ska
vara bemannat med minst tre tjinstemin, av vilka minst en ska vara
statligt anstilld. Arbetstérmedlingen ska alltid ha en tjinsteman i
centrumet, dvs. om endast en statlig myndighet bemannar cent-
rumet bor detta vara Arbetsformedlingen. Oavsett antalet service-
centrum i en kommun bér mojligheten till samtjinst utnyttjas
mellan de deltagande kommunala och statliga myndigheterna.

Servicecentrumen bor vara 6ppna pd tider dd medborgarna har
mojligheter att besdka dem. I centrumet ska man kunna 3 allmin
information, hjilp med blanketter, ansékningar m.m. I minst ett
servicecentrum 1 kommunen ska det vara mojligt f6r medborgarna
att i dtminstone enklare drenden handlagda. Det finns naturligtvis
inget som hindrar att myndigheterna férligger dven kvalificerad
handliggning av drenden till ett servicecentrum.

Om en persons drende berér flera myndigheter och inte kan
l6sas 1 centrumet, ska drendet, kanske ocksd personen sjilv, lotsas
till ritt myndighet. Det idr sirskilt viktigt nir drendet kriver kvalifi-
cerade bedémningar och beslut om individuellt anpassade insatser
fran flera instanser.

Den enda realistiska 16sningen for att ge alla medborgare likvir-
dig tillgdng till service ir att centrumen utrustas med teknik for
personligt mote pd distans. Frin centrumet kan di den enskilde fi
kontakt 6ga mot 6ga med ”sin” handliggare 1 en myndighet.

Kommunen ska kunna inritta ett valfritt antal servicepunkter pa
limpliga platser, t.ex. i bibliotek, samlingslokaler eller butiker. En
servicepunkt kan ha en dator och telefon fér kontakt, dtminstone
med myndigheters kundtjinst. En besékare vid en servicepunkt ska
kunna 3 hjilp med tekniken av ndgon i personalen p3 plats.

Arbetstormedlingen foreslds fi ett centralt ansvar f6r att sam-
ordna driften av den statliga servicen 1 servicecentrumen. Férmed-
lingen ir den enda statliga myndighet som har bemannade kontor i
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alla landets kommuner. Minga servicekontor ir placerade 1 for-
medlingens lokaler och férmedlingen har redan tagit en ledande roll
1 att utveckla 16sningar f6r personligt méte pd distans. Om centru-
met ir lokaliserat till kommunens kontor, kan kommunen vara
huvudman {6r driften. Annars bér Arbetstérmedlingen var drift-
ansvarig.

En anstilld i ett servicecentrum ska ha endast en arbetsgivare,
diremot kan den anstillde enligt uppdragsavtal utféra férvaltnings-
uppgifter dven &t andra myndigheter. Ansvaret fér forvaltnings-
uppgifterna ska alltid ligga kvar hos den primirt ansvariga myndig-
heten, dven om denna via uppdragsavtal anvinder en annan myn-
dighets anstillda.

I utredningens externa kontakter har stindigt betonats att det
behdvs samlade insatser och bittre resurssamordning fér minni-
skor 1 utsatta livssituationer. Det ingdr inte i utredningsuppdraget
att ta fram férslag om en samlad organisation fér de mer om-
fattande insatser som di skulle behévas. Vart forslag stricker sig till
foljande.

Forutom servicecentrum och eventuella servicepunkter bor det 1
varje kommun finnas en resursgrupp som bestir av specialister frdn
Arbetsférmedlingen, Forsikringskassan och kommunens social-
ydnst. Andra, t.ex. experter péd rehabilitering eller vuxenutbildning,
tillfors vid behov. Gruppens gemensamma uppgift ska vara att
bedéma behov och férbereda insatser for dem som har svért att
klara sin egen forsorjning. Projekt med denna inriktning pdgir i
ménga kommuner, bl.a. inom ramen fér FINSAM-lagstiftningen®.
Vi anser att olika modeller f6r organisering bor provas genom for-
sok 1 ett antal kommuner. Vi foresldr att en arbetsgrupp 1 Reger-
ingskansliet ska bereda uppliggningen av sddana forsok.

Myndigheterna bor snarast mojligt utse tjinstemin som bildar
resursgruppens mottagardel. Den ska utgéra en vildefinierad kon-
taktpunkt som servicecentrumets tjinsteman kan lotsa en person
och dennes irende till. Utan denna mottagningsfunktion ir risken
stor att insatser for att 16sa den enskildes problematiska situation
forsenas. Mottagardelen kan bildas och boérja fungera innan en
resursgrupp har organiserats.

2 Lag (2003:1210) om finansiell samordning av rehabiliteringsinsatser.
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Forslag om teknikstodd service (kap.5)

Den av regeringen tillsatta E-delegationen arbetar bl.a. med frigor
om e-legitimation, IT-standardisering och bredband. Delegationen
tar 1 sitt nyligen presenterade férslag till strategi for utveckling av
e-tjinster 1 forvaltningen upp flera av de frigor kring teknikstodd
service som vi behandlade i delbetinkandet pd hésten 2008.

Vi féresldr nu att E-delegationen ska prioritera arbetet med att
utveckla en robust och enkel e-legitimation som kan anvindas av
medborgare och féretagare samt av de tjinstemin som ska tillhan-
dahélla service frin flera myndigheter. Delegationen bor prioritera
ytterligare ndgra uppgifter. En dr att standardisera begrepp och
grinssnitt for informationséverforing foér att underlitta den ser-
vicesamverkan mellan myndigheter som medborgarna har stérst
behov av. En annan ir konceptet "Min sida” som ger medborgaren
enkel tillgdng till alla kontakter och uppgifter som den offentliga
férvaltningen har om honom eller henne. Vidare bér delegationen
driva en kampanj foér att frimja medborgarnas anvindning av e-
tjinster. Delegationen bor dven f3 1 uppdrag att utreda och limna
forslag till hur en nationell telefontjinst med ett nationellt telefon-
nummer for offentlig service ska utformas. Delegationen och
Arbetstormedlingen bor slutligen ges 1 uppdrag att inventera vilket
teknik- och systemstdd som personalen vid servicecentrumen
behéver ha som underlag for att utforma moment i personalens
grundutbildning.

Myndigheterna hinvisar medborgarna i férsta hand till service
for sjilvbetjining pd webben. Det férutsitter att medborgarna har
mojligheter att anvinda den. Regeringen bér uppdra &t Post- och
Telestyrelsen att &rligen rapportera i vilken utstrickning de statliga
myndigheternas utveckling av IT-stédd service och hinvisningar
till service via webben ir i fas med medborgarnas tillgdng till bred-
band.

Teknisk utrustning for distansméten bor inforas pd samtliga
servicecentrum. Aven vissa servicepunkter bor kunna forses med
en enklare typ av sidan utrustning. Arbetsférmedlingen foreslis
leda och samordna utvecklingsarbetet.
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Forslag om servicevigledare (kap. 6)

Tjinsteminnen i de statliga service- och samverkanskontoren kallas
servicehandliggare. De ir generalister med ett brett arbetsinnehll
som omfattar uppgifter frin flera myndigheter. Detsamma giller
kommunala tjinstemin vid kommunala medborgarkontor
(motsv.). Personalen i myndigheternas och kommunernas telefon-
kundtjinst har 1 allminhet liknande generalistkompetens for att
kunna svara pd minga olika frigor.

I betinkandet foresldr vi att servicecentrumen bl.a. ska beman-
nas med servicevigledare, som ir en ny yrkeskategori med arbets-
uppgifter och kompetens som ligger mellan generalister och speci-
alister 1 myndigheterna. En servicevigledare ska kunna ge bide all-
min och individualiserad information och férdjupad vigledning
samt fatta beslut 1 vissa standardiserade drenden. Vigledaren ska
bedéma om den enskildes situation behéver analyseras av t.ex. en
resursgrupp med samlad expertis frin flera myndigheter och
institutioner. Vigledaren ska i s3 fall lotsa den enskilde och dennes
irende till mottagare 1 resursgruppen.

Utbildning till servicevigledare foresls vara ett sirskilt program
tor yrkesutbildning pd eftergymnasial nivi, t.ex. som ett fast pro-
gram inom yrkeshogskolan. Utbildningen bér planeras av de nir-
mast berdrda parterna, t.ex. representanter f6r hogskola, kommu-
ner och statliga myndigheter samt fackliga foretridare.

Dir det finns en servicepunkt ska ocksd finnas en person som
har tillrickliga kunskaper om den tekniska utrustningen for att vid
behov kunna hjilpa besokare att anvinda denna. Ndgon speciell
yrkeskategori eller formell utbildning ska inte krivas dir.

Forslag om ideella och privata aktorer (kap. 7)

Det finns ménga aktdrer inom den ideella och privata sektorn som
levererar service och tjinster inom skilda omriden i samhillet. Det
ir viktigt att minga olika resurser kan samordnas och tillvaratas.
Frigan 1 utredningen har varit pd vilka premisser ideella och privata
krafter kan engageras for att ge service till medborgarna. I betin-
kandet preciserar vi att de serviceuppgifter som kan utféras av en
ideell organisation eller ett privat féretag ska bidra till okad till-
ginglighet. Uppgifterna fir inte innebira myndighetsutdvning.
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Regeringen har tidigare triffat en 6verenskommelse med de ide-
ella organisationerna och Sveriges Kommuner och Landsting, SKL,
om principer fér organisationernas roll pd det sociala omridet. Hir
foreslds att dessa principer ska gilla ocksd f6r organisationernas roll
1 serviceverksamheten. Det innebir bl.a. att organisationer ska
kunna delta i verksamheten med bevarad sjilvstindighet och obe-
roende. De ska ansvara for att deras serviceinsatser hiller hog kva-
litet. De ska pd ett tidigt stadium engageras i dialog och planering
p lokal och regional nivd. Oppenhet och insyn ska prigla verk-
samheten och organisationerna ska tilldta att nya organisationer
och utférare kommer in 1 verksamheten.

Kommunerna bér inventera de lokala organisationernas resurser
och mojligheter att delta i servicen samt vara organisationernas
kontaktpunkt i frigor pd omriddet. Kommunerna bér teckna ldng-
siktiga avtal med organisationer som utfor service.

Genom ideella organisationer kan ocksd medborgarnas syn pd
serviceutvecklingen kanaliseras. Regeringen foreslds initiera éver-
liggningar med representanter for ideella organisationer och SKL
om hur bide medborgarnas och organisationernas deltagande i den
lokala serviceutvecklingen ska formeras, t.ex. genom lokala omr-
desstyrelser som redan prévas pd flera hdll. Regeringen bor for sin
del ta stillning till om detta ir en form som kan rekommenderas.
Regeringen foreslds ocksd initiera en éversyn av de olika finansiella
stod som ideella organisationer kan {3 for insatser pd serviceomra-
det. Syftet ska vara att f8 underlag for att utforma stod som ir
anpassade till att organisationerna utfér service it offentliga upp-
dragsgivare.

Kommuner kan ocksd upphandla privata utférare av t.ex. verk-
samheten vid servicepunkter samt servicelotsning. I delbetinkandet
pa hosten 2008 foreslog vi att 16sningar f6r mobila servicepunkter
borde utredas. Till exempel skulle lantbrevbirare, som ir utrustade
med dator kunna vara ett komplement till fasta servicepunkter
genom att assistera medborgare i bostaden. Aven andra utforare
skulle kunna komma ifrga. I slutbetinkandet dterkommer for-
slaget om en sdan utredning.

Kommunernas upphandling av sdvil ideella som privata utférare
av service ska folja gillande upphandlingsregler. Det ir viktigt att
jimforelser av anbud blir rittvisa, dven di ideella organisationer
som fir offentligt stod for sin verksamhet, limnar offerter.

19



Sammanfattning SOU 2009:92

Forslag om styrningen (kap. 8)

Ett styrsystem bor formas utifrdn medborgarnas behov av tillging-
lighet till service. Styrningen ska leda till samverkan mellan olika
aktorer och den ska bidra till att skapa mer effektiva lésningar 1
samtliga servicekanaler. I huvuddrag foreslds foljande system for
styrning.

Riksdagen och regeringen ska faststilla de évergripande riktlin-
jerna och reglerna for tillginglighet till service 1 samverkan. Dessa
ska harmoniera med mélen i férvaltningspolitiken och den regio-
nala tillvixtpolitiken. P4 den regionala nivin liggs samordnings-
ansvaret for serviceutvecklingen pa linsstyrelsen, de regionala sjilv-
styrelseorganen och kommunala samverkansorganen. Kommu-
nerna ska ges storre mojligheter att leverera service 1 samtjinst
enligt lagen om samtjinst vid medborgarkontor. I lin med sjilvsty-
relse- eller samverkansorgan bor dessa ansvara for att kommunerna
deltar 1 arbetet med att ta fram kommunala servicestrategier och -
program. I lin som saknar dessa organ ska linsstyrelsen begira in
kommunala strategier och program. Kommunernas programarbete
bér genomforas 1 partnerskap som sikrar inflytande f6r medbor-
garna, de ideella organisationerna och niringslivet. Styrsystemet
infors successivt under ledning av en genomférandegrupp i Reger-
ingskansliet.

Styrsystemet bor inforas i tvd steg. Forst behovs heltickande
underlag som beskriver tillgingligheten till service i landet och den
utveckling som pigir inom myndigheterna. Overgripande regler
och instruktioner 1 férordning samt sirskilda uppdrag till myndig-
heter beslutas. I nista steg ska styrningen leda till ett samordnat
genomférande av servicestrukturen. Vissa tilligg och idndringar
foreslds 1 lagen (2004:543) och forordningen (2009:315) om sam-
janst vid medborgarkontor. I instruktionen till linsstyrelsen inférs
att styrelsen har ansvar for att samordna och leda serviceutveck-
lingen samt fortlépande ha tillsyn 6ver den statliga servicen.

Regeringen bor besluta om tilligg 1 Arbetstérmedlingens
instruktion avseende rollen som samordnare av statliga myndig-
heters serviceldsningar i centrumen. De statliga myndigheter som
levererar service dir ska arligen limna en ligesrapport till linssty-
relsen. Om de avser att forindra sittet att leverera service lokalt,
ska de anmila detta till linsstyrelsen minst sex minader i forvig.
Myndigheterna 8liggs att samrdda med kommunerna om méjlig-
heter till servicelosningar 1 samverkan med dessa. De ska 1 fore-
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kommande fall samrdda med Arbetsférmedlingen om samtjinst
eller distansserviceldsningar. I linsstyrelsens tillsynsuppgift ingdr
att bevaka att myndigheterna genomfér ett meningsfullt samrid
med kommunerna och Arbetsférmedlingen.

Arbetet med serviceutvecklingen bor integreras 1 de regionala
serviceprogram (RSP) som utarbetas i alla lin. RSP har {ér nirva-
rande tyngdpunkt pd kommersiell service pd landsbygden. Reger-
ingen bor dirfor ge de berdrda myndigheterna och regionala orga-
nen 1 uppdrag att férdjupa och bredda de delar av programmet som
avser offentlig service. De redan utfirdade riktlinjerna f6r RSP bér
kompletteras med tydligare anvisningar om sammansittningen av
de partnerskap som deltar 1 programarbetet.

Forslag om en central organisation for genomférandet (kap.9)

Det ir viktigt att regeringen tar ett grepp om serviceutvecklingen,
sd att den inte fortsitter 1 spir som cementerar bristande samver-
kan. En interimistisk, interdepartemental arbetsgrupp bér bildas i
Regeringskansliet direkt sedan utredningen avslutats. Prioriterade
uppgifter bor bla. vara att relatera forslagen om servicestrukturen
till den pigiende statliga strukturutvecklingen samt att forbereda
en forsoksverksamhet 1 kommuner som syftar ull att préva olika
mojligheter att organisera samlade insatser f6r att motverka min-
niskors utanférskap. Arbetsgruppen ska ocksd piskynda bildandet
av en sirskild delegation for service 1 samverkan.

Regeringen bor, sd snart beredningsprocessen medger, inritta
den nimnda samverkansdelegationen. Delegationen bor arbeta med
samverkansfrigor avseende kommersiell och offentlig service. Den
bér ha medborgarens behov i fokus, till skillnad frin den redan
befintliga E-delegationen, som frimst ir inriktad p8 tekniska frigor
1 system for e-forvaltningen. Samverkansdelegationen bér utgoras
av representanter fér departement och statliga myndigheter samt
kommuner, ideella organisationer och privata serviceforetag.
Regeringen bor utse ordférande och ledaméter. Ordférandena i
partnerskap fér programmen fér regional utveckling, landsbygds-
utveckling samt struktur- och jordbruksfonderna, ir exempel pd
deltagare i samrdds- eller referensgrupper till delegationen. Delega-
tionens uppdrag foreslis upphéra vid utgingen av 2014, di ocksi
E-delegationens uppdrag upphér. E-delegationen och den samver-
kansdelegation som vi féresldr, kommer inledningsvis att vara i
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otakt. Vid delegationernas sluttidpunkt bor de bdda verksamhets-
delarna kunna vara i samma fas. Regeringen fir d& avgéra i vilka
former den 6vergripande samordningen direfter ska vara organise-
rad.

Vi foresldr att den statssekreterargrupp 1 Regeringskansliet som
har ull uppgift att stodja utvecklingen av e-férvaltningen, ocksi ska
behandla de frigor i samverkansdelegationen som har politisk och
strategisk betydelse.

Ekonomiska konsekvenser, forslag om finansiering (kap. 10)

Det ir alltid svrt att bedéma de ekonomiska konsekvenserna di
systemforindringar genomférs. Det dr bla. svirt att kostnadsfora
investeringar 1 utveckling och anpassning av nya komponenter 1
systemet och att virdera det forindrade systemets nytta f6r anvin-
darna. Det har inte varit mojligt att berikna kostnader for de for-
slag till ny servicestruktur som limnas 1 utredningen. De statliga
myndigheternas detaljerade kalkyler av kostnader och besparingar
for de lokala service- och samverkanskontoren har inte varit till-
gingliga for jimforelser. Utredningens forslag dr att kommunal och
statlig service ska samverka och befintliga resurser sambrukas. Det
bér dtminstone pd sikt finnas mojligheter till besparingar, utéver
dem som de statliga myndigheterna beriknar for servicekontoren.

I servicestrukturen enligt utredningsforslaget tillkommer frimst
engingskostnader f6r den initiala utvecklingen och etableringen av
servicecentrum och servicepunkter. Dirtill kommer kostnader for
den centrala samordningsorganisationen och den &vergripande
styrningen, utvecklingen och planeringen av lokal servicesamver-
kan. Dessa bor finansieras genom omférdelning av medel for regi-
onala tillvixtdtgirder och landsbygdsutveckling. Frin foérvaltnings-
anslagen till de myndigheter som har tita medborgarkontakter bor
ca 100 miljoner kronor, motsvarande 2,5 promille av anslagen,
omfordelas.

Huvuddelen av kostnaderna {ér drift av servicecentrum och ser-
vicepunkter bér tickas inom ramen for respektive myndighets for-
valtningsanslag och kommuns budget. Kostnaderna férdelas mellan
dem enligt lingsiktiga avtal.

Glesbygdskommunernas kostnader for inrittande och drift av
servicecentrum och servicepunkter bor ocksd kunna beaktas inom
ramen for det kommunalekonomiska utjimningssystemet, an-
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tingen som strukturbidrag eller som del 1 kostnadsutjimningen. Vi
anser att kostnader fér att inritta och driva servicecentrum och
servicepunkter i glesbygd mycket vil passar in i bida dessa stod-
former. I dessa fall ir det friga om att uppritthilla en rimlig service
1 omrdden med svagt befolkningsunderlag.

Owverviganden och forslag i vissa réttsliga fragor (kap. 11)

Vi har utrett vissa frigor av rittslig karaktir, nimligen forfate-
ningsfrgor, vissa ansvarsfrigor och arbetsrittsliga fragor samt fra-
gor om hanteringen av personuppgifter i samtjinstverksamheten.
Forfattningsreglering behévs for styrningen av processen med att
inritta den foreslagna servicestrukturen, for verksamheten i ser-
vicecentrumen samt i vissa 6vriga, anknytande frigor.

I utredningen har tvd alternativa styrmodeller évervigts. Enligt
den ena modellen sker styrningen genom en ny lag om lokal for-
valtningsservice 1 samverkan som ersitter den nuvarande sam-
yjinstlagen. Enligt den andra modellen styr regeringen genom
instruktioner eller uppdrag 1 sirskilda regeringsbeslut till de statliga
myndigheterna. Vi har stannat f6r den sistnimnda modellen. En
skiss pd en ny lag finns dock som bilaga till betinkandet. I tv4 fall
limnas forslag till formuleringar 1 myndighetsinstruktioner, nim-
ligen 1 linsstyrelseinstruktionen och instruktionen fér Arbetsfor-
medlingen. Skilet ir att dessa myndigheter har centrala roller i
samordningen och genomférandet av den foreslagna servicestruk-
turen.

Vi foresldr vissa dndringar i samtjinstlagen och samtjinstfor-
ordningen. Andringarna har betydelse for verksamheten i service-
centrumen. De viktigaste dndringarna ir féljande. Méjligheten till
dubbla anstillningar utménstras ur lagen. Lagen kompletteras med
ytterligare uppgifter 1 den s.k. kommunala irendekatalogen. For-
ordningen kompletteras med en bestimmelse som gor det mojligt
for de samverkande myndigheterna att avtala om dven andra for-
valtningsuppgifter som innefattar myndighetsutévning in de som
finns uppriknade 1 den s.k. statliga irendekatalogen.

I friga om forfattningsreglering 1 6vrigt nimner vi som ett
exempel att det skulle kunna bli aktuellt att bredda tillimpnings-
omridet for reglerna om stdd till kommersiell service till att dven
omfatta offentlig service.
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I ett servicecentrum kommer det att finnas tre olika former av
ansvar for de deltagande myndigheterna, nimligen driftansvar,
arbetsgivaransvar och ansvar for en viss forvaltningsuppgift. Drift-
ansvaret bor liggas pd antingen kommunen eller Arbetsférmed-
lingen. Arbetsgivaransvaret fir aldrig vara delat. Ansvaret f6r en
viss forvaltningsuppgift ska alltid ligga kvar pd den ursprungligt
ansvariga myndigheten.

Nigra sekretessbrytande bestimmelser f6r verksamheten 1 ett
servicecentrum foresl3s inte. I stillet foresldr vi att den enskilde ges
mojlighet att ta stillning till om han eller hon enligt gillande sek-
retesslagsstiftning vill efterge sekretessen 1 friga om overféring av
personuppgifter mellan myndigheter.

Konsekvenser av forslagen (kap.12)

Utredningsférslagen bedéms genomgdende vara till fordel for
utvecklingen av service i kommunerna &ver landet. De statliga
myndigheternas minskade bemanning i egna kontor kan i nigon
min motverkas av att bemanningen uppritthills 1 gemensamma
statliga och kommunala servicecentrum. Att éka tillgingligheten
till service i olika former gynnar integreringen av invandrarbefolk-
ningen. Foér denna grupp av invinare ir service genom personliga
moten sirskilt viktig. Nirhet till servicecentrum med mojligheter
till personlig service och assistans ir ocksd viktig f6r personer med
vissa funktionshinder, t.ex. féor dem som inte kan anvinda servicen
via datorn eller telefonen. Centrumens kontor ska givetvis vara
beligna och inredda si att alla minniskor, oberoende av funktions-
hinder, kan besdka dem eller arbeta dir.

Kvinnor har simre tillgdng till bil och ir 1 stérre utstrickning in
min hinvisade till att resa med kollektiva firdmedel. Dirfor ir det
viktigt frin jimstilldhetssynpunkt att servicecentrum och service-
punkter finns inom rimliga reseavstdnd. Det finns ocksd en direkt
miljovinst av att dver huvud taget férkorta medborgarnas resvigar.

Medborgarnas tillginglighet till service forbittras om kommu-
nerna och de statliga myndigheterna samverkar. Med bittre till-
ginglighet kan enskildas problem och irenden klaras av snabbare,
vilket innebir besparingar fér bide medborgaren och myndig-
heterna. Vi bedémer att kommunerna kommer att delta 1 service-
samverkan frivilligt och utan att detta behéver regleras 1 lag. Kom-
munerna har uppgett i en undersokning att samverkan mellan
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berérda myndigheter bor forstirkas, inte minst f6r att motverka
invinarnas utanfoérskap. Enligt vad vi har erfarit 1 utredningen ir
reformer som syftar till att minska samhillets kostnader for for-
sorjningsstdd angeligna f6r kommunerna. Majoriteten av kommu-
nerna anser att angeligna Kkostnadsbesparande reformer bér
genomforas dven om det skulle inskrinka kommunernas sjilv-
styrelse.
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Forfattningsforslag

1 Forslag till
forordning om andring i férordningen (2007:825)
med lansstyrelseinstruktion

Andringen innebir att en ny punkt inférs i 5§, mellan nuva-
rande 7 och 8 punkterna. Paragrafen kommer di att ha féljande
lydelse.

Sektorsovergripande uppgifter

5 § Linsstyrelsen ska

1. integrera ett jimstilldhetsperspektiv i sin verksamhet genom
att belysa, analysera och beakta kvinnors och mins samt flickors
och pojkars villkor,

2. genomgdende analysera och presentera individbaserad stati-
stik med kén som 6vergripande indelningsgrund om det inte finns
sirskilda skil mot detta,

3.vid beslut och andra tgirder som kan rora barn analysera
konsekvenserna fér dem och dirvid ta sirskild hinsyn till barns
bista,

4. vid samrdd, beslut och andra 3tgirder verka f6r tillginglighet
och delaktighet f6r personer med funktionsnedsittning,

5. integrera de minskliga rittigheterna i sin verksamhet genom
att belysa, analysera och beakta rittigheterna i den egna verksam-
heten, sirskilt skyddet mot diskriminering,

6. verka for att det av riksdagen faststillda nationella folkhilso-
mélet uppnds genom att folkhilsan beaktas inom linsstyrelsernas
arbete med bl.a. regional tillvixt, samhillsplanering, krishantering
samt alkohol och tobak,

7.1sin verksamhet verka for att férenkla for foretag,
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8. inom ramen for de regionala utvecklings- eller serviceprogram-
men ta fram underlag éver behovet av offentlig forvaltningsservice i
kommunerna, héra kommunerna, den eller de berérda statliga myn-
digheterna och berérda regionala sjilvstyrelseorgan eller kommunala
samverkansorgan och, om det behdvs, vid ett samridsforfarande mel-
lan samtliga parter verka for att enighet nds, samt, for det fall enighet
inte kan nds i frdga om statens medverkan, med eget yttrande hin-
skjuta fragan till regeringen for beslut, och

9. verka for att de av riksdagen faststillda miljokvalitetsméilen
uppnds, och svara f6r regionalt mal- och uppfoljningsarbete, stodja
kommunerna med underlag f6r deras miljomalsarbete, verka fér att
mélen fir genomslag 1 den lokala och regionala samhillsplaneringen
samt samordna arbetet pd regional nivd med anpassningen till ett
forandrat klimat.

Linsstyrelserna ska 1 friga om sitt miljdmalsarbete enligt forsta
stycket 8 rapportera till det miljdma&lsrdd som finns inom Natur-
virdsverket och samrida med ridet om vilken rapportering som

behovs.

Denna férordning trider i kraft den
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2 Forslag till
forordning om andring i forordningen
(2007:1030) med instruktion for
Arbetsformedlingen

Andringen innebir att en ny paragraf, 14 a §, av foljande lydelse
infors.

14 a § Arbetstormedlingen ska i samverkan med berérda statliga
myndigheter svara for statlig nirvaro och statligt deltagande 1i
lokala centrum fér férvaltningsservice (servicecentrum) i kommu-
nerna. Arbetsformedlingen ska vidare 1 samverkan med berorda
statliga myndigheter svara for att statlig service finns tillginglig 1
servicepunkter 1 kommunerna.

Arbetsféormedlingen ska 1 arbetet enligt forsta stycket efter-
striva att servicen ir tillginglig i den form och omfattning som sva-
rar mot invinarnas och féretagens behov enligt linsstyrelsens
underlag 6ver behovet av offentlig forvaltningsservice 1 kommu-
nerna.

I ett servicecentrum fir verksamheten utféras 1 samlokalisering
och annan samverkan samt i samtjinst enligt bestimmelserna 1
lagen (200:543) om samtjinst. Arbetsformedlingen ska vara drift-
ansvarig fér verksamheten 1 ett servicecentrum nir det inte 6ver-
enskoms att kommunen ska vara driftansvarig.

Denna férordning trider i kraft den
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3 Forslag till

SOU 2009:92

lag om andring i lagen (2004:543) om samtjanst

vid medborgarkontor'

Hirigenom foreskrivs ifrdga om lagen (2004:543) om samtjinst
vid medborgarkontor att lagens rubrik samt 1, 5 och 8 §§ ska ha

foljande lydelse.
Nuvarande lydelse

Lag om samtjinst vid
medborgarkontor

Foreslagen lydelse

Lag om samtjinst

1§

Statliga myndigheter, en
kommun eller ett landsting fir
ingd avtal om att fér varandras
rikning limna upplysningar,
vigledning, rdd och annan sidan
hjilp tll enskilda och 1 6vrigt
handligga férvaltningsirenden
med de begrinsningar som
anges 1 denna lag eller i férord-
ning (samtjinst vid medborgar-
kontor). Lag (2009:314).

Om samtjinsten omfattar
forvaltningsuppgifter som helt
eller delvis innefattar myndig-
hetsutévning eller som kriver
tillgdng till personuppgifter, ska
den myndighet som ansvarar f6r
forvaltningsuppgifterna  triffa
ett sirskilt anstillnings- eller
uppdragsavtal med den som ska

Statliga myndigheter, en
kommun eller ett landsting fir
ingd avtal om att fér varandras
rikning limna upplysningar,
vigledning, rid och annan sidan
hjilp tll enskilda och i &vrigt
handligga férvaltningsirenden
med de begrinsningar som
anges 1 denna lag eller i férord-
ning (samtjinst).

5§

Om samtjinsten omfattar
forvaltningsuppgifter som helt
eller delvis innefattar myndig-
hetsutévning eller som kriver
tillgdng till personuppgifter, ska
den myndighet som ansvarar f6r
forvaltningsuppgifterna  triffa
ett sirskilt uppdragsavtal med
den som ska utféra dessa upp-

! Rubriken; orden vid medborgarkontor” tas bort.
1 §; Orden ”vid medborgarkontor” i parentesen tas bort.

5 §; Orden "anstillnings- eller” tas bort

8 §, andra stycket; Orden "arbets- eller” tas bort. Orden ”limna”, “ge” respektive bevilja” i
punkterna 2, 3 respektive 4 byts ut mot orden besluta om”. Uppgiftskatalogen utdkas med

sju nya uppgifter.
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utféra dessa uppgifter.

(2009:314).

Lag

Forvaltningsuppgifter, som
en kommun eller ett landsting
ansvarar for och som innefattar
myndighetsutévning, fir om-
fattas av ett samtjinstavtal
endast 1 sidana fall som anges i
andra stycket.

En arbets- eller uppdrags-
tagare som omfattas av ett sir-
skilt avtal enligt 5§ fir 1 den
kommunala myndighetens namn

1.ta emot ansékningar om
plats och, med undantag for
barn som behover sirskilt stod
enligt 2akap. 9§ skollagen
(1985:1100), fordela platser och
limna erbjudanden om plats fér
barn i férskoleverksamhet och
skolbarnsomsorg enligt 2 a kap.
skollagen,

2. limna ekonomiskt stéd till
inackordering for elever i gym-
nasieskolan och kommunal vux-
enutbildning enligt skollagen,

3. ge tillstdnd till att inricta
annat slag av toalett in vatten-
toalett enligt en kommunal
foreskrift, eller

4. bevilja parkeringstillstind
for rorelsehindrade. Lag
(2009:314).

Forfattningsforslag

gifter.

3§

Forvaltningsuppgifter, som
en kommun eller ett landsting
ansvarar for och som innefattar
myndighetsutévning, fir om-
fattas av ett samtjinstavtal
endast 1 sidana fall som anges i
andra stycket.

En uppdragstagare som om-
fattas av ett sirskilt avtal enligt
5§ fir i den kommunala myn-
dighetens namn

1.ta emot ansékningar om
plats och, med undantag for
barn som behover sirskilt stod
enligt 2akap. 9§ skollagen
(1985:1100), fordela platser och
limna erbjudanden om plats fér
barn i férskoleverksamhet och
skolbarnsomsorg enligt 2 a kap.
skollagen,

2. besluta  om  ekonomiskt
stod till inackordering for elever
1 gymnasieskolan och kommu-
nal vuxenutbildning enligt skol-
lagen,

3. besluta om tillstdnd tll att
inritta annat slag av toalett dn
vattentoalett enligt en kommu-
nal foreskrift,

4. besluta om parkeringstill-
stand for rorelsehindrade,

5. besluta om bidrag enligt
lagen (1992:1574) om bostads-
anpassningsbidrag m.m.

6. besluta om tillstind till
firdtjinst enligt lagen

31



Forfattningsforslag

32

Denna lag trider 1 kraft den
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(1997:736) om firdyinst,

7.besluta om tillstdnd il
riksfirdtjinst  enligt  lagen
(1997:735) om riksfirdtjinst,

8. besluta om virdnadsbidrag
enligt lagen (2008:307) om
kommunalt vrdnadsbidrag,

9. besluta om bistidnd enligt
socialtjinstlagen (2001:453) i1
friga om trygghetslarm,

10. godkinna bekriftelse av
faderskap enligt 1 kap. 4§ for-
ildrabalken och

11. besluta om skolskjuts
enligt 4 kap. 7 § skollagen.
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4 Forslag till

Forfattningsforslag

forordning om andring i férordningen (2009:315)
om samtjanst vid medborgarkontor’

Hirigenom féreskrivs ifrdga om férordningen (2009:315) om

samtjinst vid medborgarkontor

dels att forordningens rubrik samt 1, 2 och 3 §§ ska ha féljande

lydelse,

dels att det 1 férordningen skall inféras en ny féreskrift, 3 a §, av

foljande lydelse.
Nuvarande lydelse

Foérordning om samtjinst vid
medborgarkontor

Foreslagen lydelse

Foérordning om samtjinst

1§

Denna foérordning innehéller
bestimmelser som kompletterar
lagen (2004:543) om samtjinst
vid medborgarkontor.

Forvaltningsuppgifter ~ som
statliga. myndigheter ansvarar
for fir innefatta myndighets-
utdévning endast 1 den utstrick-
ning som anges 13 §.

En arbets- eller uppdrags-
tagare som omfattas av ett sir-
skilt avtal enligt 5§ lagen
(2004:543) om samtjinst vid
medborgarkontor fir i respek-
tive statlig myndighets namn

Denna foérordning innehéller
bestimmelser som kompletterar
lagen (2004:543) om samtjinst.

28

Forvaltningsuppgifter  som
statliga.  myndigheter ansvarar
for fir innefatta myndighets-
utdévning endast 1 den utstrick-
ning som anges 13 och 3 a §§.

3§

En uppdragstagare som om-
fattas av ett sirskilt avtal enligt
5§ lagen (2004:543) om sam-
yinst fr 1 respektive statlig
myndighets namn

? Rubriken: Orden ”vid medborgarkontor” tas bort.

1 §; Orden ”vid medborgarkontor” tas bort.
2 §; Orden "och 3 a §” liggs till.

3 §; Orden "arbets- eller” och orden *vid medborgarkontor” tas bort.
En ny paragraf (3 a §) férs in mellan nuvarande 3 och 4 §§.
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1.1 enklare fall besluta 1
irenden om bostadstilligg enligt
lagen (2001:761) om bostadstill-
ligg till pensiondrer m.fl.,

2.1 enklare fall besluta 1
irenden om flyttningsbidrag 1
form av respenning enligt 8§

forordningen  (1999:594) om
flyttningsbidrag,
3.1 enklare fall besluta i1

irenden om ildreférsorjnings-
stod enligt lagen (2001:853) om
ildref6rsérjningsstéd och

4.1 enklare fall besluta 1
irenden om utfirdande av iden-
titetskort enligt férordningen
(2009:284) om identitetskort
for folkbokforda 1 Sverige.

SOU 2009:92

1.1 enklare fall besluta 1
irenden om bostadstilligg enligt
lagen (2001:761) om bostadstill-
ligg till pensiondrer m.fl.,

2.1 enklare fall besluta 1
irenden om flyttningsbidrag 1
form av respenning enligt 8§

férordningen  (1999:594) om
flyttningsbidrag,
3.1 enklare fall besluta i1

drenden om ildreférsorjnings-
stod enligt lagen (2001:853) om
ildreférsérjningsstéd och

4.1 enklare fall besluta i
irenden om utfirdande av iden-
titetskort enligt férordningen
(2009:284) om identitetskort
for folkbokforda 1 Sverige.

3a§

Utan hinder av bestimmel-
sen 1 3§ fir myndigheterna
avtala om att dven andra forvalt-
ningsuppgifter innefattande
myndighetsutévning in de dir
angivna fir omfattas av sam-
yjansten under foérutsittning att
de ir av enkel beskaffenhet.

Denna férordning trider i kraft den
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1 Fakta i utredningen

1.1 Huvudpunkter i uppdraget och utredningsarbetet
Direktiv och tilliggsdirektiv

Regeringen har angett utredningens uppdrag i direktiv och tvd
tilliggsdirektiv.'! Malet fér utredningen ska enligt regeringens
direktiv 1 maj 2007 vara att forbittra tillgingligheten till offentlig
service 1 hela landet och att gora det mojligt att fortsatt effektivi-
sera den offentliga tjinsteproduktionen. Regeringen har under-
strukit att utredningsarbetet ska stodja olika former fér samverkan,
dels de statliga myndigheternas arbete med att inritta lokala ser-
vicekontor, dels andra samverkansformer, t.ex. férsoksverksam-
heten med nystartscentrum® och éverenskommelser mellan statliga
myndigheter och kommuner om samverkan fér att bryta utanfor-
skapet. Uppdraget har alltsd gillt savil statlig som kommunal
service.

Direktiven angav vidare att utvecklingen av IKT’ foér att gora
service tillginglig ska drivas pd. Till uppdraget har hért att utreda
frigan hur kommuner och myndigheter gor servicen &tkomlig
genom att kombinera service med teknikstéd och personlig betji-
ning. Det har diremot inte legat inom uppdraget att utreda vilka
mojligheter och hinder fér samverkan som beror pd sektors-
politiska regler och villkor fér att producera offentliga tjinster.

P3 hosten 2007 gav regeringen tilliggsdirektiv for att utredaren
skulle tidigareligga forslag till dndringar 1 lagen (2004:543) om
samtjinst vid medborgarkontor.

P4 hosten 2008 fick utredningen tilliggsdirektiv om att aktivt
involvera den ideella sektorn som aktorer i arbetet med att finna
samverkansldsningar f6r lokal service.

! Direktiven finns i sin helhet i bilaga 1-3.
? Benimningen dndrades senare till Nystartskontor.
* Informations- och kommunikationsteknik.
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Utredningsarbetet

Med hjilp av linsstyrelserna valde vi tidigt ut ett tjugotal kommu-
ner ute 1 landet f6r samarbete. Avsikten var att fi praktiska erfa-
renheter av servicebehov och férutsittningar att skapa tllginglig-
het till service i ett medborgarperspektiv. Vi har under hela utred-
ningstiden haft nirkontakt med dessa kommuner genom besék,
seminarier och enkiter.* Vi har ocks haft mer tillfilliga kontakter
med ett flertal andra kommuner dir vi har funnit exempel pa
intressanta service- och samverkanslésningar.’

Vi har kontinuerligt samarbetat med sju statliga myndigheter
som har tita medborgarkontakter. Representanter for bl.a. dessa
myndigheter har utgjort en referensgrupp som vi har sammantrif-
fat med fyra—fem ginger per &r. Vi har ocksd haft kontinuerligt
informationsutbyte med en grupp tjinstemin i de mest berdrda
departementen 1 Regeringskansliet. Vidare har vi kallat grupper av
specialister till diskussioner pd avgrinsade omriden, t.ex. forfatt-
ningsfrigor, IT-frigor och frigor om den ideella sektorns roll i ser-
viceutvecklingen. I virt underlag ingdr ocksi ett stort antal
remissinstansers synpunkter pd forslagen 1 de tvd delbetinkanden
som vi limnade till regeringen under 2008. V1 har alltsi arbetat med
direkta och breda kontakter med minga av dem som berérs av ser-
vicefrigorna. Dirfér anser vi oss ha en gedigen verklighetsférank-
ring av de forslag som ingdr 1 slutbetinkandet.

1.2 Begreppsforklaringar

Nedan forklarar vi vissa av de benimningar och begrepp som
anvinds 1 betinkandet. Remissbehandlingen av delbetinkandena
och vdra kontakter ute i landet har visat att det ir nédvindigt att
fortydliga begrepp.

*De kommuner som har deltagit kontinuerligt 4r Botkyrka, Dorotea, Gullsping, Hogsby,
Iniramf(grs, Ljunegby, Oskarshamn, Strémstad, Strémsund, Séderhamn, Tingsryd, Vilhelmina,
Amal, Arjing, Asele och Alvdalen. Leksand, Nynishamn, Torsby och Ydre har ocks3 tillhért
gruppen av kommuner i samarbetet.

® Bl.a. Géteborg, Linkdping, Luled, Malmd, Skellefted, Stockholm och Orebro samt Tierp,
Tyresd och Vingdker.
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Medborgare och foretagare

Med begreppet medborgare avses enskilda personer som finns i
Sverige, oavsett deras medborgarskap. I begreppet inkluderas ocksa
de medborgare som ir foretagare eller medlemmar 1 t.ex. foreningar
och ideella organisationer. I l6pande text talar vi ibland om invi-
nare eller enskilda personer.

Myndigheter, forvaltmingar

Hir avses bade statliga och kommunala férvaltningsmyndigheter. I
kommuner talar man oftare om férvaltningar 4n om myndigheter. I
begreppen ingdr bide primirkommunernas och landstingens for-
valtningar.

Service och tjinster

Begreppet service kan forstds pd flera sitt. Ordet anvinds ofta
synonymt med tjdnster, men av praktiska skil haller vi isir begrep-
pen. Med tjinster menar vi kirnverksamheten, alltsd sjilva produk-
tionen av t.ex. vird, undervisning eller f{érmedling av arbete. Service
avser hir de arbetsuppgifter som utfors f6r att minniskor ska
kunna komma 1 &tnjutande av tjinsterna. Service ir i den bemirkel-
sen en nyckel till dessa.

Likvérdig tillgang till service

Geografin och befolkningen varierar starkt mellan de svenska kom-
munerna. Arrangemangen for att gora offentlig service tillginglig
kan inte vara likadana fr8n minsta till stérsta ort. Diremot ska det
vara mojligt f6r alla medborgare, oberoende av bostads- eller verk-
samhetsort och individuella férutsittningar, att fi tillging till for-
valtningens service. Vir tolkning av uppdraget ir att vi ska foresld
16sningar fér god och likvirdig tillging till service.®

¢ Vianvinder ocksa tillginglighet 1 betinkandet. Tillging och tillginglighet har olika betydelse.
I de enskilda fallen bér det framgd av sammanhanget vad som menas.
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Servicekanaler

Med servicekanaler avses kontaktvigar mellan myndigheter och
enskilda medborgare. De viktigaste ir dels de teknikstodda kana-
lerna, framfér allt telefon, e-post och webben, dels kanalen person-
ligt méte "6ga mot 6ga”. Information kan ocksd formedlas med
hjilp av t.ex. broschyrer, radio och TV, men d& ir den riktad till en
allminhet och inte individuellt anpassad.

Frontlinjen och den bakre linjen

Service 1 frontlinjen omfattar enkel information, vigledning, all-
minna rdd och hjilp till den enskilde. D3 medborgarens irende
kriver bedémning eller beslut av myndigheten utférs service och
yjanster 1 bakre linjen, vilket foérutsitter mer eller mindre lingt-
gdende expertis. Direktiven till utredningen uppehéller sig framfor
allt vid service i frontlinjen. Fér mnga av vira forslag spelar dirfor
tillginglighetsfrdgor som bl.a. avstdnd till kontor, dppettider och
vintetider 1 telefon en roll. Men vi har uppfattat att medborgarna
anser att god tillginglighet ir en sjilvklarhet som inte ens skulle
behéva ifrdgasittas. Medborgarnas starkaste intresse ir att f3 sina
drenden utrittade. Det har dirfér ocksd varit intressant att se hur
mycket av ett drende som kan klaras av i frontlinjen och hur med-
borgarens drende fors vidare nir det krivs ytterligare handliggning
och beslut.

Om den enskilde har ett komplext problem kan flera myndig-
heter och andra institutioner behéva engageras med olika expert-
insatser. Den viktiga frigan ir hur personen fir kontakt med nigon
typ av arbetslag som samarbetar f6r att den enskilde ska f8 sina
problem lésta snabbt och i ett sammanhang.

Samarbete och samverkan, samlokalisering

Samarbete och samverkan som hir anvinds synonymt, kan uppnis
genom nitverk, partnerskap eller 6verenskommelser om samarbete
i andra former. Samlokalisering avser situationen dd olika verksam-
heter bedrivs 1 samma lokal.
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Samtjinst, tiinstesamverkan

Med samtjinst eller tjanstesamverkan avses att statliga myndigheter,
en kommun eller ett landsting ingdr avtal om att for varandras rik-
ning limna upplysningar, vigledning, rid och annan sidan hyilp till
enskilda och i 6vrigt handligger foérvaltningsirenden med vissa
begrinsningar.”

1.3 Service och tillhérande tjanster

Grinsen mellan service och tjinster enligt utredningens begrepps-
forklaringar ir flytande. Dels dr utférandet av de forvaltningsupp-
gifter som vi kallar service, 1 sig en del av férvaltningens tjinster.
Dels 6vergdr servicen stegvis till att omfatta bedémningar och
handliggning som kriver mer utpriglad specialistkompetens. Ser-
vice och dessa tillhérande tjinster kan indelas efter karaktiren av
den insats frin myndigheten som medborgarens irende kriver.®

Sjilvbetjining: Medborgaren kan skota sina drenden sjilv, oftast
per telefon eller p& myndighetens hemsida pd webben, om den ir
anpassad till det. Typiska uppgifter for sjilvservice ir att ta fram
och fylla i blanketter och att s6ka upp och ta del av information om
myndigheters tjinsteutbud. Eventuellt kan medborgaren {3 hjilp
till sjilvhjilp av ndgon assisterande person, som visar hur sjilv-
betjiningen fungerar.

Allmiin vigledning: En tjinsteman informerar, vigleder eller for-
klarar innehéllet i ett drende. Medborgarna kan vilja ha nigon form
av personlig kontakt, per telefon eller i ett kontor. Orsaken kan
t.ex. vara att den skrivna informationen ir ofullstindig eller svér-
tolkad eller att en blankett dr otydligt formulerad.

Bediomning av tjinstebebov avser det moment dir det avgors hur
omfattande och vad slags insatser medborgaren behéver. Det ir ett
bide viktigt och kritiskt moment, eftersom en felbedémning kan
innebira 6kade kostnader f6r den enskilde och myndigheten.

Med fordjupad vigledning avses mer tidskrivande konsultationer
som kan kriva myndighetsspecifik kompetens. Ett exempel ir ny-
start av foretag som kan forutsitta att vigledningen innehéller delar

7 Lag (2004:543) om samtjinst vid medborgarkontor.
8 Enligt Johan Quist och Martin Fransson, Centrum f{ér tjinsteforskning vid Karlstads
universitet, Viktiga funktioner i offentliga tjinsteprocesser 1 PM till utredningen, april 2009.
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frdn flera myndigheter. Vigledningen bor bl.a. visa 1 vilken ordning
olika tillstdnd limpligen bér sokas.”

Standardiserad handliggning: Myndighetsuppgifter utférs enligt
objektiva kriterier. Exempel pd sidan handliggning ir att utfirda
pass, besluta om skattejimkning, vdrdnadsbidrag eller parkerings-
tillstdnd for handikappade. Besluten i sdana fall fordrar normalt
sett inte nigra professionella éverviganden utan féljer givna fore-
skrifter.

Kwvalificerad handliggning: Ritt till sjukpenning eller behov av
insatser for rehabilitering dr exempel pd frigor som kriver analys
och 6verviganden och individuella beslut. Bedémningen sker med
utgdngspunkt frin den enskildes situation, ofta efter direkt samrdd
med denne. Handliggning av detta slag hor till myndigheters bakre
linje, enligt var karaktiristik.

1.4 Offentliga serviceaktoérer
1.4.1 Kommunerna - landstingen - staten

Den svenska férvaltningsmodellen med lokal, regional och natio-
nell beslutsnivd, spelar stor roll di ansvarsférdelning och organise-
ring av verksamheter 1 samhillet analyseras och diskuteras. Efter-
som ansvar och beslutsfattande ir decentraliserat, kan beslut fattas
nira medborgarna och verksamheter anpassas till de lokala forut-
sittningarna. Kommunerna och landstingen har obligatoriskt
ansvar for vissa samhillsfunktioner och de kan sjilva fatta beslut
om att ocksd utfora olika frivilliga uppgifter. Det finns 290 kom-
muner i landet med mycket stora skillnader i yta och befolknings-
tal. Stockholm har éver 800 000 invénare och den minsta kommu-
nen, Bjurholm, har cirka 2 500 invdnare. Det finns 18 landsting
samt de tvd regionerna i Vistra Goétaland och Skine. P& Gotland
skoter kommunen landstingets uppgifter.

Regionala sjilvstyrelseorgan finns fér nirvarande i regionerna
Vistra Gotaland och Skdne. Kommunala samverkansorgan finns 1
14 lin."® Samverkansorganen ir kommunalférbund som har bildats
av linets samtliga kommuner. Landstinget kan ocksd ingd. De regi-

’ Nystart av féretag kan kriva beslut och tillstidnd av olika slag, som férutsitter kontakt med
kommunala eller statliga myndigheter, men ocksd med foretag, t.ex. en bank.

19 Uppsala, Sédermanlands, C)s}erg(’jtlands, Jonkopings, Kronobergs, Kalmar, Gotlands,
Blekinge, Hallands, Virmlands, Orebro, Dalarnas, Givleborgs och Visterbottens lin.
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onala organen har tagit 6ver det regionala utvecklingsuppdraget
frdn staten. I lin dir organen saknas ligger detta hos linsstyrelsen.

Av landets drygt 400 statliga myndigheter har ett femtiotal regi-
onala eller lokala kontor." Regionindelningen ir ofta verksamhets-
anknuten och dirmed unik {ér den enskilda myndigheten. Trenden
ir att regionala och lokala myndigheter avskaffas och att central-
styrda s.k. enmyndigheter bildas, eventuellt med lokala och regio-
nala enheter."

1.4.2  Statliga myndigheter med tata medborgarkontakter

Ett fital statliga myndigheter ansvarar for verksamheter som har
att géra med minniskors vilfird, f6rsérjning och trygghet och dir
tillginglighet till service och tjinster ir en visentlig del.

De statliga myndigheter som ir speciellt intressanta 1 utred-
ningen ir de som har mycket omfattande kontakter med medbor-
garna. De flesta minniskor behéver kontakt med myndigheterna
bara vid ett fdtal tillfillen i livet, medan andra behéver manga kon-
takter, kanske éver lang tid. Urvalet kan diskuteras, eftersom krite-
rierna inte ir sjilvklara. De sju myndigheter som valts ut att ingd i
utredningen ir Arbetsférmedlingen, Centrala studiestédsnimnden,
Forsikringskassan, Kronofogdemyndigheten, Migrationsverket,
Polisen och Skatteverket. Frin och med 2010 bildas en ny pen-
sionsmyndighet genom att Premiepensionsmyndigheten (PPM)
och pensionsadministrationen 1 Foérsikringskassan slds samman,
vilket paverkar kontakterna med medborgarna. Andra myndig-
heter, t.ex. Statens Pensionsverk och Myndigheten f6r hogskole-
service, kunde ocksd ha ingdtt i gruppen. Men de utvalda ir de
myndigheter som bedémts ha flest medborgarkontakter och ir
mest efterfrigade av medborgarna fér personliga méten med
yjinstemin. Det finns statliga myndigheter, t.ex. Lantmiteriet och
Skogsstyrelsen, som visserligen har lokalkontor spridda éver landet
men vars verksamheter inte omfattar lika typiska vilfirds- och for-
sorjningsfrigor.

Speciellt intressant 1 utredningen ir att Arbetsférmedlingen,
Forsikringskassan och Skatteverkets ledningar under hésten 2007
kom o6verens om att leverera service 1 samtjinst 1 lokala service-

"' SCB:s register dver statliga myndigheter. Linsstyrelserna riknas som en myndighet.
2SOU 2008:119, Underlagsrapporter till 2006 &rs forvaltningskommitté, Lena Marcusson,
Att organisera det statliga dtagandet, s. 81.
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kontor och lokala samverkanskontor. Dessa myndigheters kon-
torsstruktur som etableras under dren 2008-2011, spelar stor roll
for utredningens forslag. Den beskrivs nirmare i kapitel 2 och
berérs dirfor inte 1 de f6ljande korta beskrivningarna av myndig-
heterna.

Arbetsformedlingen (Af)

Den 1 januari 2008 upphérde AMS och linsarbetsnimnderna och
Arbetsférmedlingen bildade en myndighet med lokala férmed-
lingskontor direkt under den nationella ledningen.

Af:s kunder férvintas 1 forsta hand anvinda webben. Platsban-
ken p& webben besoks av mer dn 200 000 arbetssékande varje dag.
Telefonservice ges via call center pd sex orter 1 landet. Kundtjidnsten
ir tillginglig alla veckodagar.

Af ir den enda statliga myndighet som har kontor med egen
personal i landets samtliga 290 kommuner. P2 stora orter med full-
skalig service dr kontoren &ppna alla vardagar. Kontoren pd smi
orter ir bemannade bara vissa veckodagar och kunden hinvisas
dirutover till sjilvbetjining pd Af:s datoriserade kundarbetsplatser.

Af har startat forsok med distansservice dir det ir mojligt att
koppla upp videokonferens (telebild) till en tjinsteman for en indi-
viduell irendehantering. Distanstekniken innebir bla. att den
enskilde kan skrivas in som arbetssékande utan att behova instilla
sig pd ett bemannat kontor. Forsoket har bedrivits pa tio orter i
landet, men kommer fére utgingen av 2009 att ha utvidgats till
cirka 30 orter.

Centrala studiestodsndmnden (CSN)

CSN har 13 kontor 6ver landet och en telefonkundtjinst 1 Kiruna,
férutom sitt huvudkontor. Myndigheten har pd senare tid lagt ner
tio kontor vid omorganiseringar och som led i besparingar. Alla
kontor handligger ansékningar om studiemedel, som ir den abso-
lut stérsta drendetypen. Kontoren ir delvis specialiserade p& olika
irendetyper, men receptioner for besdkare finns fortfarande pd
flertalet platser. Mindre drendeslag ir koncentrerade till firre kon-
tor.
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CSN utvecklar service pd webben for studenternas kontakter
med myndigheten. Via Mina sidor p& CSN:s hemsida kan man
skoéta rutinirenden, t.ex. ansoka om studiemedel, £ uppgift om sin
studieskuld och 4terbetalningsbeloppens storlek. Man nir Mina
sidor genom individuell inloggning. Man kan ocksi ni myndig-
heten med ett nationellt telefonnummer till en kundtjinst som tar
emot ca 1,6 miljoner telefonsamtal per dr. Kundtjinsten besvarar
ocksd e-post som kommer via formulir pd myndighetens hemsida.

Myndigheten deltar tillsammans med bl.a. Skatteverket och For-
sikringskassan i den tekniska l6sningen med kundarbetsplatser for
personligt méte pd distans. Tjinsten anses visserligen vara bra, men
eftersom de 6vriga myndigheterna utvecklar andra koncept for
kundméte, avser CSN att upphéra med service via kundarbetsplats
for sin del. I stillet arbetar man med att ta fram egna tekniska 16s-
ningar for att kunna fortsitta erbjuda kunderna personligt méte via
bild.

En statlig kommitté som under viren 2009 utredde studiestsd-
systemet, hade ocks 1 uppdrag att bedéma om administrationen av
studiestddet borde overforas till Forsikringskassan. Kommittén
bedémde att detta inte skulle vara ndgon foérdel. T remissvaret frin
vir utredning féreslog vi att CSN borde ges i1 uppdrag att utreda
mojligheterna att ansluta till den distansservicelésning som Arbets-
formedlingen overviger att etablera tillsammans med andra myn-
digheter i lokala kontor."

Forsikringskassan

Forsikringskassan bildades 2005 genom en sammanslagning av
Riksforsikringsverket och 21 linsvisa Férsikringskassor. Myndig-
heten har sedan 2008 en ny organisation med nationell ledning.
Forsikringskassan har tvd typer av handliggande kontor, lokala
forsikringscenter (LFC) och nationella férsikringscenter (NFC).
Spontana och bokade personliga méten med kunder dger rum i
lokala servicekontor och samverkanskontor. Antalet sidana besok
under 2008 har uppskattats till ca 2,8 miljoner.

LFC ansvarar for handliggningen inom sjukforsikring och
funktionshinder och finns etablerade p3 ett sextiotal orter, bl.a. i de
storsta kommunerna. Om kundens irende kriver ett personligt

1 Studiesociala kommittén, SOU 2009:28, Stirkt stod for studier — tryggt, enkelt och flexibelt.
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mote, kan ett besok bokas, antingen pd LFC-orten eller genom att
en tjinsteman reser ut och méter kunden pd annan plats.

NFC, som finns pd ca 20 platser i landet, handligger irenden
med stora volymer som inte kriver personligt mote. Kontoren tar
inte emot besok och kunden kan inte sjilv kontakta ndgon tjinste-
man dir.

Forsikringskassans kundcenter finns pd fem orter och tar emot
telefonsamtal och e-post till myndigheten alla dagar i veckan. Om
kunden behéver kontakt med en handliggare ska han eller hon bli
uppringd inom 48 timmar. Prognosen fér 2009 ir 9,5 miljoner
samtal till kundcenter. Forsikringskassan har ocksd en servicetele-
fon for sjilvbetjining dygnet runt dir kunden med hjilp av telefo-
nens knappsats kan bestilla broschyrer, blanketter och intyg samt
gora anmilningar. Under 2009 beriknas 3,2 miljoner samtal till ser-
vicetelefonen. Service for ett stort antal sjilvbetjiningsirenden har
utvecklats pd webben. Antalet besék p& webben beriknas till 17
miljoner under 2009.

Kronofogdemyndigheten

Frin och med 2008 ir Kronofogdemyndigheten en sjilvstindig,
nationell myndighet frin att tidigare ha varit knuten till Skatte-
verket. De regionala myndigheterna har upphért och nira 30 kon-
tor har avvecklats. Kronofogdemyndigheten har numera 44 kontor
i landet och ir samlokaliserad med Skatteverket i nio av kontoren.
Organisationen utgdr frin fyra verksamhetsprocesser samt tvd
stodprocesser for forebyggande kommunikation och kundcenter
samt en lednings- och styrningsprocess. Syftet med verksamhets-
koncentrationen ir att bli effektivare och att kunderna ska uppleva
myndigheten som en enda, oavsett vilken process eller vilket kon-
tor de kontaktar. Nistan samtliga har bemannade receptioner.

En kundtjinst i call center pd fem orter inférdes frin och med
2006 for service via telefon och e-post. Under 2008 hade myndig-
heten ca 850 000 inkommande telefonsamtal. Kundtjinsten ska
vara huvudingingen fér myndighetens service till enskilda och
foretag. Kronofogdemyndigheten startade i mars 2008 samtjinst
med Skatteverket och Foérsikringskassan 1 ett lokalt servicekontor i
Goteborg och fore utgdngen av 2009 kommer myndigheten att
delta i ytterligare tv8 servicekontor i kommunen.

44



SOU 2009:92 Fakta i utredningen

Migrationsverket

Migrationsverket ansvarar f6r prévning av uppehdllstillstind for
asyl, besok eller bosittning och medborgarskap samt mottagnings-
enheter for asylsokande. Verket finns pd ett fyrtiotal orter i landet,
varav de flesta har mottagningsenheter for asylsékande som vintar
pd beslut eller pd att beslut ska verkstillas. P4 fyra orter finns
ans6kningsenheter for asylsokande, pd tretton orter prévas ansok-
ningar om uppehdllstillstind f6r bland annat arbetstillstdnd, an-
hériginvandring, studerande och besék m.m. Ansokningar om
svenskt medborgarskap provas pa verkets kontor i Norrkdping.

P& Migrationsverkets hemsida p& webben finns information om
ansokningar och blanketter fér nedladdning eller for elektronisk
ans6kan for vissa drenden. Den som behdver mer information kan
uppsoka ett kontor, skriva via hemsidan eller ringa till Migrations-
verket. Verket har en telefonkundtjinst 1 Norrképing som drligen
tar emot ca 170 000 telefonsamtal.

Polisen

Polisen ir den enda av de studerade myndigheterna som ir organi-
serad med linsmyndigheter. Vid sidan om uppdraget att bekimpa
brott och skapa trygghet, omfattar verksamheten férvaltningsiren-
den 1 kontakt med allminheten, bl.a. ansékningar om pass, vapen-
licens och andra tillstdind. Polisen har tagit fram en strategi med
mél for tllginglighet, utférande och bemétande 1 servicen.

Polisen ir nirvarande 1 kommunerna i polisstationer och polis-
kontor. Enligt Polisens egen redovisning till utredningen pd viren
2009, saknades dock fast fysisk nirvaro pa flera hill, t.ex. 1 dtta av
Vistra Goétalandsregionens 49 kommuner. Polisstationer ir egna
bemannade kontor, 1 minga fall med begrinsade 6ppettider. Polis-
kontor beskrivs som lokaler med begrinsad verksamhet som kan
vara samlokaliserade med kommunal verksamhet.

Polisen har kontaktcenter (PKC) — call center som ir forlagda
till sju polismyndigheter. Under 2008 tog PKC emot 2,2 miljoner
samtal. I nédsituationer kan allminheten anvinda larmnumret 112
for kontakt med polis. Hemsidan pd webben ska utvecklas for att
fler irenden ska kunna skétas elektroniskt.
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Skatteverket

Frin och med 2004 di Riksskatteverket och de regionala skatte-
myndigheterna upphorde, ir Skatteverket en nationell myndighet.
Verket har ett hundratal skattekontor 6ver landet men antalet avses
minska till f6ljd av rationaliseringar. Skatteverket deltar 1 lokala
servicekontor med samtjinst. Avsikten ir att medborgarnas spon-
tana besok ska dga rum dir i stillet for pd de egna kontoren.
Skatteverket har &rligen haft ca 1,4 miljoner besok. I juni 2009 fick
verket ansvar for att utfirda ID-kort, som kriver personligt besok.
Volymen ir ca 150 000 kort per &r. Tjinsten ska efter hand helt
utforas i servicekontor med samtjinst.

Skatteverket ir starkt inriktat pd att utveckla service via e-tjins-
ter till medborgarna. Under 2008 hade verket 23,5 miljoner besé-
kare pd webben. Det gdr dock inte att urskilja hur minga som var
unika anvindare. Skatteupplysningen, som nis med ett nationellt
telefonnummer, besvarade 4,9 miljoner samtal. Verkets automa-
tiska servicetelefon tog emot éver 1,1 miljoner bestillningar under
dret. 1,2 miljoner minniskor godkinde deklarationen elektroniskt.

1.4.3  Kommuner och landsting
Kommunerna

Kommunen med sin foérvaltningsorganisation dr lokal och alltid
nirvarande for sina invinare. Ansvaret omfattar bide vilfirds-
jinster och samhillsplanering. Inom den offentliga férvaltningen
ir det de kommunala tjinsterna som tydligast pverkar minniskors
dagliga liv. Kommunen svarar f6r tillstindsgivning pid minga olika
omriden, bdde avseende féretagandet och privatlivet. En nyféreta-
gare kan behova en rad olika kommunala tillstdnd innan verksam-
heten kan starta. Kommunen har det yttersta ansvaret for invdnar-
nas forsérjning. Nir andra f6rsérjningsméjligheter saknas dr den
enskilde hinvisad till den kommunala socialtjinsten for att klara
sitt uppehille. Medborgarna ir i allminhet mer beroende av kom-
munal service och tjinster in av statliga."

* Kommunernas obligatoriska uppgifter: social omsorg (ildre- och handikappsomsorg samt
individ- och familjeomsorg), fér-, grund- och gymnasieskola, bostider, plan- och bygg-
frigor, miljo- och hilsoskydd, vatten och avlopp, renhdllning och avfallshantering, ridd-
ningstjinst, civilt férsvar, biblioteksverksamhet. Frivilliga uppgifter kan avse fritid och
kultur, teknisk service, underhill av gator, energiférsérjning.
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De kommunala férvaltningarna ir skyldiga att leverera service
till medborgarna.” Alla kommuner har telefonkundtjinst i nigon
form och mer eller mindre vil utarbetade hemsidor p& webben. De
bist utvecklade hemsidorna ger medborgarna méjlighet att skota
vissa drenden, t.ex. enkla tillstdndsirenden, p& webben.

I de flesta kommuner finns mer eller mindre vil etablerade ser-
vicestillen eller servicekontor med olika benimningar. Medborgar-
kontor som finns i en del kommuner, har ofta ling erfarenhet av
verksamheten och vilka frigor och serviceirenden medborgarna
har." T ndgra kommuner saknas dock en tydlig plats dit med-
borgarna kan vinda sig med allminna frigor. Medborgarna hinvisas
till att kontakta den forvaltning som har ansvar f6r deras frigor.
Resultatet har blivit att kommunernas serviceldsningar varierar
dver landet.

Landstingen

Landstingets huvuduppgifter ir att svara fér hilso- och sjukvérd
samt, tillsammans med kommunerna, fér regional och lokal kol-
lektivtrafik.” Liksom kommunen har landstingets verksamheter
alltsd betydelse f6r bdde minniskors privata liv och fér samhills-
utvecklingen 1 stort. Serviceskyldigheten gentemot medborgarna
omfattar ocksd landstinget.

God tillginglighet, korta vintetider och kontinuitet 1 bemétan-
det ir sjilvklara och berittigade krav frin medborgarna pd hilso-
och sjukvirdens service och tjinster. Tillginglighet till virdens
institutioner 1 bemirkelsen vintetider for kontakt och till behand-
ling och vird, ir en viktig kvalitetsfaktor f6r sektorn. Alla landsting
har hemsidor pd webben med allmin information och kontaktupp-
gifter. Man arbetar ocksd med att utveckla individanpassade sidor.

For den enskilde ir formerna fér samverkan mellan verksam-
heter som landstinget svarar {6r, kommunen och statliga myndig-
heter och institutioner framfér allt betydelsefulla d& individen har
ett sammansatt problem, t.ex. en skada eller sjukdom som kriver
vard, rehabilitering och anpassning till nytt arbete eller boende.

!> Forvaltningslagen (1986:223).

' Bilaga 5, Tolv exempel pd samverkan, exempel 12 Medborgarkontor i Malmé.

7 Landstingets obligatoriska uppgifter ir hilso- och sjukvird och tandvird f6r barn och
ungdomar samt kollektivtrafik. Frivilliga uppgifter ir kultur, utbildning och turism.
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1.5 Privata och ideella serviceaktorer
Serviceaktorer inom ndringslivet

Den stora majoriteten av aktorer inom tjinstesektorn ir foretag i
niringslivet. Den begrinsade del av sektorn som utgors av verk-
samhet for att skapa tillginglighet till offentliga tjinster, levereras
diremot till en liten men viktig del av privata aktérer. Till exempel
svarar livsmedelsbutiker och bensinstationer inte bara f6r distribu-
tion av dagligvaror och drivmedel, utan de ir ocksd servicepunkter
for andra ginster. Sirskilt pd landsbygden spelar dessa en mycket
viktig roll, vilket ocksd sedan linge dr uppmirksammat i politiken
for regional tillvixt och landsbygdsutveckling.

Det finns drygt 1100 lanthandelsbutiker, ett antal som dock
minskar, oftast dirfor att butikerna har alltfér liten omsittning och
ir oldnsamma. Det finns cirka 3 600 forsiljningsstillen {6r bensin
och diesel men antalet minskar snabbt, bl.a. pd grund av kravet att
tillhandahélla miljévinliga fordonsbrinslen. Stationer med liten
omsittning har svdrt att bira de investeringar som ir nddvindiga.
Bensinstationer pd landsbygden ir ofta samlokaliserade med lant-
handelsbutiker.

Regeringen har uppdragit it Linsstyrelsen 1 Virmlands lin och
Linsstyrelsen 1 Dalarnas lin att till den 1 november 2009 utarbeta
modeller f6r att trygga tillgingligheten till kommersiell service 1
hela landet. Arbetet har med fértur varit inriktat pd losningar for
att trygga drivmedelsforsorjningen. 1 uppdraget har ingdtt att
inventera goda exempel pd samverkan mellan kommersiell och
offentlig service.

Posten AB har 2 500 lantbrevbirare som dagligen besoker cirka
750 000 hushdll och foretag. Underlaget for Postens logistiktjins-
ter minskar, framfor allt pd landsbygden. Lantbrevbirarnas brev-
och paketdistribution till hushdllen har minskat i omfattning 1 takt
med att elektronisk kommunikation ékar. Dessutom har fler dis-
tributionsféretag etablerat sig pd marknaden.

Ideella organisationer

Organisationer och féreningar inom den ideella sektorn utfor
ménga viktiga insatser 1 samhillet, med utgingspunkt frn sina mal
och férutsittningar. I Sverige finns cirka 200 000 ideella féreningar.
Lingt ifrdn alla bedriver verksamhet som har betydelse i ett service-
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sammanhang, men tillrickligt manga, bide stérre och mindre orga-
nisationer, ir engagerade som leverantdrer av service och tjinster.
For den enskilde medborgaren ir det ofta oviktigt vem som utfér
en viss service eller tjinst, det viktiga dr att den finns och utférs vil.

Den ideella sektorns insatser spelar stor roll i samhillet, inte
minst 1 omrdden dir avstinden till serviceanliggningar ir stora.
Foreningarnas verksamheter och resurser ir totalt sett omfattande
men varierande, vilket ir naturligt eftersom de bygger pd engage-
manget hos enskilda minniskor. Dessa stiller frivilligt och ideellt
sin tid, kompetens och erfarenheter till férfogande. Sektorns bety-
delse har redan beskrivits och belagts i olika sammanhang.**

Aktorer inom sektorn medverkar sedan linge med insatser inom
ett brett spektrum av serviceomriden. Foreningar driver ofta
motes-, kvarters- och foreningslokaler. Folkets Hus och Parker,
Bygdegirdarnas Riksférbund och Vira Girdar ir exempel pa riks-
organisationer som samlar lokalhdllare. En mingd sociala insatser
utfors av frivilliga, t.ex. vid olyckor eller kriser i samhillet och fér
behévande, ildre eller sjuka privatpersoner. I drygt hilften av lan-
dets kommuner finns t.ex. frivilliga resursgrupper, FRG, som orga-
niseras och utbildas av Civilférsvarstérbundet.

P3 hosten 2008 triffade regeringen samt foretridare for ideella
organisationer och Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) en
overenskommelse om principer som ska vara vigledande fér sam-
verkan mellan organisationerna och de offentliga parterna inom det
sociala omridet. Overenskommelsen bygger p& att kommuner och
landsting ansvarar for vilfirden medan organisationerna bidrar till
att utveckla demokrati och vilfird i samhillet. Den tydliggor att
kommuner och landsting, inom gillande lagstiftning, viljer om och
1 vilken omfattning man konkurrensutsitter sin verksamhet. De
ideella organisationerna ska kunna konkurrera pd likvirdiga villkor
med andra aktorer. Organisationerna ska ges mojlighet att delta i
den l3ngsiktiga planeringen pi de omriden dir de ir verksamma.
De ska ansvara for att deras insatser hiller hog kvalitet och till-
ginglighet. Overenskommelsen ska efter hand tillimpas p3 fler om-
riden in det sociala."”

'8 Se t.ex. Folkrorelseutredningen, Rérelser i tiden, SOU 2007:66 och Lars-Erik Olsson, Eva
Jeppsson Grassman och Lars Svedberg, Medborgarnas insatser och engagemang i civilsam-
héllet. Nédgra grundliggande uppgifter frin en ny befolkningsstudie, Ersta Skondal Hoégskola,
2005.
1 Overenskommelse mellan regeringen, idéburna organisationer och SKL den 23 oktober
2008.
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2.1 Politiska uttalanden om service i samverkan
Inledning

I regeringens forvaltningspolitiska dokument behandlas bl.a. synen
pd medborgaren som konsument av offentlig verksamhet och pi
samverkan mellan myndigheter som medel att effektivisera den
offentliga férvaltningen. Forvaltningspolitiken omfattar ocksd de
mycket viktiga frigorna om hur styrningen av myndigheternas
verksamhet utfors. Givetvis ir det tjinsterna i sig, t.ex. framgings-
rik arbetsférmedling, god skolundervisning, vird och omsorg, som
medborgarna efterfrigar.

Tillgingligheten till offentlig service ir ocksd en faktor 1 regio-
nal ullvixt och utveckling. Den offentliga verksamheten ir del av
livsmiljén och forutsittningarna fér nya eller etablerade invinare
och foretagare, bide i stider och pa landsbygden. Verksamheten ir
viktig for attraktionskraften och de virden som en kommun eller
region kan uppvisa.

Regeringens forvaltningspolitiska uttalanden

Malet for forvaltningspolitiken ir att stirka statsférvaltningens
formédga att 1osa sina uppgifter rittssikert och effektivt till nytta
for medborgare, niringsliv och beslutsfattare.! Regeringen férbere-
der en férvaltningspolitisk proposition under 2010. Tills vidare ir
dirfér malet och prioriteringarna i férvaltningspolitiken oférind-
rade. Medborgare och foretag ska sittas i centrum. Myndigheternas
samverkan ska 6ka och styrningen ska férbittras genom en tyd-
ligare rollférdelning mellan regeringen och myndigheterna. Genom

! Prop. 2009/10:1, Utgiftsomride 2, avsnitt 3.2 Politikens inriktning.
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e-férvaltning ska méten med medborgare och foretag effektiviseras
och forenklas.

Regeringen har noterat att de statliga myndigheternas effektivi-
seringar som 1 sig ir positiva, har inneburit att verksamheten allt
mer har koncentrerats till storre orter. For att uppritthdlla service
till medborgarna 1 hela landet vill regeringen frimja en 6kad lokal
samverkan och inrittandet av lokala servicekontor. Regeringen har
sagt sig vara beredd att vidta dtgirder for att dstadkomma en sam-
verkan som ocksi innefattar bide den kommunala verksamheten,
det civila samhillet och privata aktorer. Regeringen avser att vilja
en mer helhetsinriktad strategisk styrning av myndigheterna fér att
sikerstilla att dessa levererar tjinster av hog kvalitet till medbor-
gare och foretag.’

I april 2009 gav regeringen i uppdrag till linsstyrelserna 1 Vis-
terbottens lin och Kronobergs lin att ta fram ett kunskapsunderlag
dver den offentliga servicens utformning i respektive lin. Linssty-
relserna skulle enligt uppdraget beskriva dels tillgingligheten till
den offentliga servicen lokalt och regionalt, dels samordningen
mellan kommunal och statlig service. Linsstyrelserna skulle sam-
rida med lokala och regionala aktérer som kommuner och det
kommunala samverkansorganet i respektive lin samt utféra upp-
draget 1 kontakt med berérda myndigheter. Uppdraget redovisades
1 oktober 2009.

Tidigare forvaltmingspolitiska uttalanden

Den senaste férvaltningspolitiska propositionen lades fram 1998°.
Uttalandena av tidigare regeringar liknade de nu aktuella. Forvalt-
ningen ir till f6r medborgaren och den bor utvecklas utifrdn ett
medborgarperspektiv. Som uppféljning till propositionen utkom en
programskrift 4r 2000.* Ocksd dir fanns medborgaren i fokus.
Bland annat framholls att medborgaren s& ldngt mojligt bara ska
behéva ha kontakt med en myndighet i ett enskilt drende. Alla ska
ha likvirdig tillgdng till de tjinster som erbjuds och till offentlig
information. De férbittrade servicedtgirder som féreslogs i pro-
grammet var 1 hég grad IT-inriktade.

? Prop. 2006/07:1 Utgiftsomrdde 2, bilaga 1, Statsforvaltningens utveckling, samt
Prop. 2008/09:1, Utgiftsomrade 2, avsnitt 3.2 Politikens inriktning.

? Prop. 1997/98:136, Statlig foérvaltning i medborgarnas tinst.

* Justitiedepartementet 2000, En forvaltning i demokratins tjdinst — ett handlingsprogram.
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I en skrivelse till riksdagen om férvaltningspolitiken samma &r’
upprepade regeringen att information och tjinster ska goras mer
tillgingliga f6r medborgarna. Dessa ska kunna utritta sina irenden
oberoende av myndigheternas kontorstider och geografiska beli-
genhet, 1 forsta hand genom elektronisk dygnetruntservice. Myn-
digheternas samverkan ska oka, sdvil med varandra som med
kommuner, landsting och niringsliv. Medborgare och féretag ska
slippa vara beroende av hur informationsansvaret ir férdelat mellan
statliga myndigheter, kommuner och landsting.

P4 hosten 2005 konstaterade regeringen® att tyngdpunkten i
forvaltningen linge legat pd att utveckla enskilda myndigheter och
verksamhetsomrdden. Statsforvaltningen borde dirfér modernise-
ras till att bli en sammanhéllen férvaltning 1 medborgarnas tjinst.

Regional tillvixtpolitik

Malet for den regionala tillvixtpolitiken ir utvecklingskraft 1 alla
delar av landet med stirkt lokal och regional konkurrenskraft. Till-
vixtpolitiken ska bl.a. inriktas mot en mer samordnad stat i sam-
verkan med lokala och regionala aktérer. Tillgdngen till kommersi-
ell och offentlig service f6r medborgare och foretag ir viktig for att
stirka tillvixtpotentialen i hela landet. For detta krivs det samord-
nade insatser inom flertalet statliga utgiftsomriden.

I sina uttalanden understryker regeringen sitt ansvar for att upp-
ritthdlla en robust infrastruktur och samhillsservice pd landsbyg-
den, trots att insatser for bl.a. kommersiell och offentlig service
kan vara dyrare att driva dir dn 1 titorter och stider. Minniskors
utvecklingskraft och niringslivets konkurrenskraft i alla delar av
landet ska frimjas, bl.a. genom en tydligare och mer &verskidlig
forvaltning, bittre styrning och 6kad lokal samverkan mellan myn-
digheter.”

I férordning (2007:713) om regionalt tillvixtarbete foreskriver
regeringen att de statliga myndigheterna ska samrida med andra
nir de dverviger att minska sina verksamheter. Samrad ska ske med
berdrda statliga myndigheter, kommuner, landsting, niringsliv och
organisationer och gilla méjligheterna att genom samordning eller
samverkan uppritthilla eller utveckla verksamheterna.

> Skrivelse 2000/01:151 Regeringens férvaltningspolitik.
¢ Prop. 2005/06:1 Utgiftsomréde 2, bilaga 1 Statsfrvaltningens utveckling.
7 Prop. 2008/09:1, Utgiftsomride 19, Regional tillvixtpolitik, avsnitt 2.7 Politikens inriktning.
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Regionala serviceprogram

Linsstyrelsen, de regionala sjilvstyrelseorganen och kommunala
samverkansorganen har fitt 1 uppdrag av regeringen att utarbeta
regionala serviceprogram (RSP) fér perioden 2009-2013, enligt
riktlinjer som Konsumentverket tagit fram. Serviceprogrammen
ska bl.a. syfta till att uppnd god tillgdng till kommersiell service.
Samverkan mellan kommersiell och offentlig service ska uppmunt-
ras, liksom stérre mangfald av utférare och leverantorer av service
och tjinster.® RSP anknyter till de regionala utvecklingsprogram-
men (RUP), landsbygdsstrategin och andra regionala program for
utveckling och tillvixt. RUP ir en samlad strategi for linens till-
vixtarbete och ligger till grund for andra program och insatser fér
regional utveckling. RUP utarbetas av de regionala sjilvstyrelse-
organen, de kommunala samverkansorganen samt linsstyrelsen 1 de
lin som saknar dessa organ.’

2.2 Samverkansambitioner hittills
Manga initiativ till servicesamverkan

Kommunala och statliga initiativ till samverkan 6ver sektorsgrinser
har tagits flera ginger under de senaste decennierna. Redan 1989
startade en servicesamverkan i Ange kommun mellan kommunen
och sju statliga myndigheter samt Posten. Denna utvecklades till
ett medborgarkontor med viss tjinstesamverkan. Kommunala
handliggare hade t.ex. tillgdng till vissa register och diarier hos stat-
liga myndigheter.

I bérjan av 1990-talet foreslog en arbetsgrupp i det ddvarande
Civildepartementet en lag om kommunala medborgarkontor som
skulle erbjuda information och beslutsservice inom statliga myn-
digheters omriden. Forslaget foljdes inte, utan i stillet tillkom
1994 en lag'® som medgav att kommuner triffade avtal med statliga
myndigheter om att utfora statliga foérvaltningsuppgifter som inte
innebar myndighetsutévning. Lagen ersattes férst med en forsoks-
lag 1997 och direfter 2004 av lagen om samtjinst vid medborgar-

¥ Regeringsbeslut den 26 februari 2009, N2008/6731/RT.

? Prop. 2008/09:1, Utgiftsomride 19, Regional tillvixtpolitik, avsnitt Regionala utvecklings-
program.

' Lag (1994:686) om forsoksverksamhet med medborgarkontor.
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kontor." Denna indrades under viren 2009 efter férslag i virt for-
sta delbetinkande.

Ar 1998 startade en forssksverksamhet med s.k. medborgar-
terminaler pd 140 platser 1 landet. I projektet anvindes den typ av
kundarbetsplatser som Arbetsférmedlingen har. Frin terminalerna
kunde anvindaren nd en gemensam portal med tillging till myndig-
heters webbaserade information och service. Sju myndigheter del-
tog i férsoket. Erfarenheterna var positiva men projektet avslutades
2002. Myndigheterna bedémde att de inte hade praktiska mojlig-
heter att ansvara for att l8ngsiktigt administrera och finansiera en
fortsatt utveckling av terminaler. De ansig att detta krivde insatser
&ver myndighets- och sektorsgrinserna.'

Projektet VISAM, Vi som samarbetar, initierades av regeringen
och pagick dren 2003-2005. Det syftade till att ta fram och prova
nya former for lokal servicesamverkan och att etablera gemen-
samma kanaler f6r den offentliga férvaltningens méte med med-
borgare och féretag. I projektet deltog Statskontoret, AMS,
Centrala studiestddsnimnden, Riksforsikringsverket, Riksskatte-
verket och Tullverket, senare ocksd Migrationsverket. Kommunala
och landstingskommunala organ skulle inbjudas att delta. I arbetet
provades bla. lokalsamverkan, fjirrservice, tjinstesamverkan, call
center och stdd for sjilvservice 1 15 olika férsoksprojeke.

Flera av myndigheterna kom direfter éverens om att fortsitta
samverka och bl.a. ta fram ett koncept fér det personliga métet och
en lingsiktig syn pd lokalsamverkan. Det ledde till att Arbetsfor-
medlingen, Forsikringskassan och Skatteverket frdn och med 2008
etablerar gemensamma lokala servicekontor och samverkans-
kontor, som beskrivs i avsnitt 2.5. Myndigheternas Hus 1 Vilhelm-
ina kommun ir ett annat bestdende projekt dir fler myndigheter,
bl.a. Arbetsférmedlingen, Forsikringskassan, Polisen och Skogs-
styrelsen samlokaliseras med kommunen.

" Lag (2004:543) om samtjinst vid medborgarkontor, indrad 2009-06-01, samt Férordning
(2009:315) om samtjinst vid medborgarkontor, inférd 2009-06-01.

2 Deltagande myndigheter var AMS, Centrala studiestddsnimnden, Migrationsverket, Kon-
sumentverket, Premiepensionsmyndigheten, Riksforsikringsverket och Riksskatteverket.
Utvirderingen av projektet berdrs i kapitel 10 Ekonomiska konsekvenser och finansiering.
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Samordning av rebabiliteringsinsatser

Med stdd av lagen (2003:1210) om finansiell samordning av rehabi-
literingsinsatser, FINSAM, kan Férsikringskassan, Arbetstormed-
lingen, kommuner och landsting samverka finansiellt inom rehabi-
literingsomridet. Samverkan bedrivs genom samordningstérbund
som ska bestd av dessa parter. En eller flera kommuner kan ing3 i
ett férbund. Samordningen innebir att parterna disponerar och
beslutar om en gemensam budget. Forsikringskassan stdr for half-
ten av de avsatta medlen, landstinget och kommunen varsin fjirde-
del. Forsikringskassan fir anvinda hogst fem procent av sjukpen-
ningsanslaget till samverkan, vilket &r 2009 uppgér till hogst 1 030
miljoner kronor. Medlen ska frimst anvindas for att finansiera
samverkan mellan Forsikringskassan och Arbetsférmedlingen, for-
soksverksamhet med alternativa insatser f6r lingtidsinskrivna per-
soner samt samordning mellan sjukforsikringen och hilso- och
sjukvirden. Samordningstérbunden ska inte svara fo6r ndgon myn-
dighetsutévning. Beslut som berér enskilda individer, t.ex. om for-
sorjning eller deltagande 1 insatser, fattas av var och en av de sam-
verkande parterna. Det finns f6r nirvarande drygt 80 samord-
ningsforbund 1 19 lin dir 166 av landets kommuner deltar.

SKL:s forslag om en gemensam inging

Sveriges Kommuner och Landsting, SKL, aktualiserade 1 en skri-
velse till regeringen 1 juni 2008 frigan om samorganisering av de
kommunala och statliga verksamheter som berér minniskor med
behov av omfattande stéd och insatser for att komma 1 arbete.
Skrivelsen var rubricerad Hemstillan om en gemensam ingdng for
arbetssékande. "

I skrivelsen redovisade SKL tre alternativa modeller {ér organi-
sering av en gemensam ingdng fér arbetslosa. En modell avsig
lagreglerad lokalmissig samordning mellan statliga myndigheter
och kommuner. Enligt en annan modell skulle staten ta hela an-
svaret for f6rsdrjningsstdd och insatser for arbetslésa. Den tredje
var en bestillar-utférarmodell f6r den gemensamma verksamheten.
SKL féreslog att mojligheter och hinder for en samorganisering ska
analyseras 1 en forsoksverksamhet med “En gemensam inging fér
arbetsldsa”. Flera kommuner hade aviserat att de vill medverka i en

" Fi2008/4008/OFA/KL.
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sddan foérsoksverksamhet. Den skulle kunna bygga pd den struktur
med samordningsférbund som redan finns inom FINSAM. SKL
konstaterade 1 skrivelsen att en forsoksverksamhet kriver lag-
indringar och begir dessutom att regeringen och riksdagen ska ge
tydliga instruktioner till myndigheterna om att delta i en forsoks-
verksambhet.

Regeringen overférde skrivelsen pd hosten 2008 till var utred-
ning 1 den del som giller formerna fér lokalmissig samverkan
mellan statliga myndigheter och den kommunala nivan.

Styrelsen f6r SKL beslutade i april 2009 att driva ett férslag om
samorganisering av Arbetsformedlingen, Forsikringskassan, det
kommunala ekonomiska bistindet samt de kommunala arbets-
marknadsenheterna. Framfér allt hos dessa myndigheter ligger
ansvaret for att stodja arbetslosa 1 arbetsfor dlder.

Styrelsens beslut hade féregdtts av en enkit till samtliga kom-
muner i Sverige med frigor om hur de stiller sig till att en sidan
organisation skapas, inte minst med hinsyn till att den foreslagna
samordningen skulle f3 betydelse fér den kommunala sjilvstyrel-
sen. Svarsfrekvensen var dver 89 procent. En 6vervildigande majo-
ritet av kommunerna svarade att det behdvs en samordning pa detta
vilfirdsomrdde. De var ocks3 positiva till att de berérda delarna av
de statliga och kommunala myndigheterna samorganiseras.

2.3 Medborgarnas arenden

Minga minniskor beséker myndigheter f6r att informera sig eller
fa forklaringar om gillande regler, himta blanketter, géra en ansé-
kan och liknande. Myndigheterna uppger att 60-80 procent av alla
kontakter giller rutinfrigor som har standardsvar. De vill styra
medborgarna till att anvinda webben eller telefonen for sidana
frigor.

Vissa situationer forutsitter insatser av flera myndigheter. Med-
borgaren kan behéva kontakt med ett antal myndigheter, utan att
det finns nigot sirskilt verksamhetssamband mellan dessa. En hog-
skolestuderande kan t.ex. behdva kontakt med Verket f6r hogsko-
leservice, CSN och nigot studentbostadsforetag. I en annan situa-
tion kan irendet kriva myndighetsbeslut som bygger pi varandra.
Ett exempel ir nystart av foretag, di nyforetagaren sannolikt
behéver kontakt med bide kommunala och statliga myndigheter,
dessutom med banken och andra féretag eller organisationer. Olika
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moment 1 processen bor utféras snabbt och 1 ritt ordning fér att
inte leda till férseningar och onédiga kostnader f6r féretagaren.

Behov av service och tjinster pd ett djupare plan giller om den
enskilde befinner sig i en mer komplex livssituation. Tjinstemin i
flera olika expertroller kan behéva engageras och gora insatser med
utgdngspunkt frdn en grundlig analys och kanske en individuell
handlingsplan fér den enskilde. Det kan gilla ungdomar och nyin-
vandrade personer som inte ir etablerade pd arbetsmarknaden eller
ildre som har blivit arbetslésa och behover hjilp for att komma i
nytt arbete. Man talar ibland om minniskor 1 mer eller mindre
langvarigt utanforskap.

Man kan anta att medborgare som har dterkommande eller ldng-
variga irenden till myndigheter, efter hand lir sig vilka regler som
giller och vilka kontakter han eller hon behéver ha. Fér kortvariga
och ligfrekventa drenden giller det motsatta. Hir riskerar med-
borgaren 1 hogre grad att behova soéka ritt myndighet, underritta
sig om regler, procedurer m.m. Enligt férvaltningslagen ska myn-
digheter hjilpa medborgaren att komma till ritt instans. De ska
besvara frigor och drenden s& snart som mojlige."*

2.4 Service med teknikstod
Kundarbetsplatser

Forsok med s.k. kundarbetsplatser startade som ett VISAM-pro-
jekt 2003 och utvirderades pd viren 2008."” En kundarbetsplats i
detta projekt har fler tekniska funktioner in de medborgartermi-
naler som hade prévats tidigare. En kundarbetsplats i VISAM ir en
virtuell métesplats som bestdr av en dator, kompletterad med
kamera, mikrofon, hérlurar och skanner. Vid denna kan kunden
chatta eller samtala med tjinstemin i myndigheterna samt skriva i
ett dokument tillsammans med en tjinsteman. Kunden nir flera
myndigheter via samma www-adress. Kundarbetsplatser finns pd
medborgarkontor, kommun- och myndighetskontor pi ca 20 plat-
ser 1 Vistra Gotaland, Malmé, Stockholm och Visterbotten.

Enligt utvirderingen ir de flesta kunder mycket nojda med
kundarbetsplatserna och anser att de dr litta att anvinda. 95 pro-

!4 4 § Férvaltningslag (1986:223).
15 Arbetsmarknadsverket, CSN, Férsikringskassan, Kronofogdemyndigheten, Skatteverket
och Tullverket deltog i projektet.
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cent uppger att de kommer att anvinda dem igen. Personalen anser
ocksd att de ir litthanterliga och att de ger bra service. Tekniken
fungerar bra och ir pilitlig och stabil. Den ir kostnadsbesparande
for bdde myndigheter och medborgare. Myndigheterna méste dock
hilla hog tillginglighet pd sin sida. Placeringen av kundarbetsplat-
serna dr viktig. Malgrupper, lokaler, platser och teknisk infra-
struktur spelar roll f6r hur de utnyttjas.

Myndigheterna bor, enligt utvirderingen, fortsitta att tillhanda-
hilla kundarbetsplatser for personligt mote pa distans pd limpliga
platser. Tekniken kan dven anvindas internt i myndigheterna som
en funktion i den bakre linjen."

Service via webben

E-férvaltning med bl.a. elektronisk service via hemsidor pd webben
ir ett stort och viktigt utvecklingsomride inom hela den offentliga
férvaltningen. Dels kan medborgaren skéta minga irenden direkt
pd hemsidan, dels finns allmin och irendeanpassad information,
hinvisningar och linkar till ytterligare information eller hemsidor.

P3 vissa myndigheters och kommuners hemsidor finns en s.k.
webbassistent — en oftast namngiven elektronisk “tjinsteman” som
medborgaren kan skicka frigor till. Systemet forutsitter att frigan
kan tolkas och att relevanta svar ingdr bland webbassistentens upp-
sittning av firdiga svar. Webbassistenternas svarskataloger utveck-
las utifrdn de frigor som ir mest frekventa.

Webben ir tillginglig dygnet runt for alla medborgare som har
mojlighet att anvinda datorn och som har tillging till bredband
med tillricklig kapacitet.

Regeringen gav 1 mars 2009 direktiv till en e-delegation inom
Regeringskansliet. Delegationen presenterade forslag till en e-stra-
tegi 1 ett delbetinkande 1 oktober 2009 som vi dterkommer till i
kapitel 5.

Telefonkundtjinst

Den vanligaste personliga kontaktformen ir telefonen. Alla statliga
myndigheter med tita medborgarkontakter har telefonkundtjinst 1
nigon form. Kundtjinsten kan vara ppen pd bide dag- och kvills-

16 Slutrapport 2008-05-01, Personligt méte pd distans.
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tid, oftast alla veckodagar. Myndigheterna arbetar med att kom-
plettera tjinsten sd att den kan anvindas av t.ex. personer som har
nedsatt horsel eller som talar andra sprik in svenska. Myndigheter
anvinder oftast 0771-nummer, dir kunden betalar dppningsavgift
och minutpris fér uppkopplingstiden. Vilket priset f6r ett samtal
blir, beror pi vilket telefonabonnemang kunden har och samtals-
lingden inklusive vintetid. Som komplement finns hos vissa myn-
digheter ett servicetelefonnummer som kan ringas upp dygnet
runt. Via koder och telefonens knappsats kopplas man till automa-
tisk information och blankettjinst pd det omride som koden giller.
Servicetelefonen har 020-nummer som innebir att samtalet betalas
av myndigheten.

Nigra myndigheter uppger ett nummer till telefax som bl.a. kan
ta emot dokument. Ocksd SMS kan numera i en del fall anvindas
som kontaktkanal. M&nga medborgare anvinder redan SMS for att
godkinna sin redan ifyllda sjilvdeklaration.

Telefonkundtjinsten i kommunerna har en annan karaktir in de
nationella myndigheternas call center. Separat telefonkundtjinst
for serviceindamadl finns framfér allt 1 storre kommuner. Det ligger
i sakens natur att kommunens kundtjinst ir till f6r att betjina de
egna invdnarna och andra personer som av nigot skil ir intresse-
rade av férhdllandena dir."” De flesta kommuner har ett telefon-
nummer till en vixel som kopplar samtal vidare till den person i
den kommunala organisationen eller till den férvaltning som efter-
frigas. Om kommunen har ett medborgar- eller servicekontor kan
personen ringa eller bli kopplad dit.

I landstingen giller pd motsvarande sitt att det finns ett vixel-
nummer som medborgaren kan anvinda for att sedan bli vidare-
kopplad till den férvaltningsdel som drendet giller.

Medborgarnas anvindning av teknikstodd service

Bade statliga och kommunala myndigheter strivar efter att 6ka den
teknikstédda servicen.” Behovet av fysiska méten for service har
direkt koppling till hur andra kontaktkanaler, t.ex. telefon, SMS,
webb och e-post, utformas och anvinds. De kontaktkanaler som
medborgaren har till myndigheter och kommuner, méste ses i ett
sammanhang och komplettera varandra. Méten med medborgare pd

17 Se bilaga 5, Tolv exempel pd samwverkan, exempel 7 Kundtjinst i Skellefted.
'8 Se exempelvis Skatteverkets verksamhetsplan f6r 2008.
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ett bemannat kontor ir det dyraste sittet att leverera service. Ju
bittre teknikstddda servicefunktioner, desto stérre mojligheter att
hinvisa medborgarna till sjilvbetjining och desto stérre mojlig-
heter till besparingar i myndigheterna. Kostnadsrelationen for ett
drende dir kanalerna ger samma service, beriknas till 1 fér webben,
50 for telefonen och 110 for det personliga métet.” Mot den bak-
grunden ir utvecklingen litt att forstd. Myndigheternas och kom-
munernas hemsidor pd nitet och deras telefonkundtjinst blir
snabbt allt mer anvindaranpassade.

Avgorande f6r hur snabbt myndigheterna kan hinvisa medbor-
garna till sjilvbetjining, ir vilka mojligheter dessa faktiskt har att
anvinda webben. Internet anvindes under 2008 av 88 procent av
svenskarna, 74 procent hade bredband 1 hemmet och 71 procent
anvinde Internet dagligen.”® Okningstakten i tillgingen till
Internet avtar ldngsiktigt. Allt firre nya anvindare tillkommer varje
dr. De ca 12 procent som inte har tillgdng till Internet hemma,
motiverar detta med att man inte vill ha eller inte har behov av det
samt att utrustningen och uppkopplingen ir for dyra.

Under 2008 var det 9 procent av svenskarna som aldrig hade
anvint Internet. I gruppen 35-44 ir anvinde 97 procent Internet
och 1 gruppen 65-74 4r 50 procent. Det finns alltsd fortfarande ett
stort gap 1 Internetanvindningen mellan yngre och ildre. Till-
gingen till Internet Skar snabbast 1 gruppen 65-74 4r, den har
tredubblats frin dr 2000. Den grupp som snabbast dkat sin anvind-
ning av Internet en genomsnittlig dag dr personer mellan 65 och 79
&r, frdn 29 till 39 procent. Det beror framfér allt pd att anvindare
som blivit dldre, har tagit med sig sina internetvanor. Skillnaden
mellan kvinnor och min i anvindningen av Internet under 2008 var
smd, utom 1 &ldersgruppen 6ver 55 3r dir andelen kvinnor var
betydligt ligre.

Det finns dock stora sociala skillnader 1 hur minniskor anvinder
Internet. Mer in dubbelt s§ midnga hégutbildade som l3gutbildade
anvinder Internet 1 hemmet en genomsnittlig dag — 69 procent
respektive 33 procent. Den digitala kompetensen ir mer utvecklad
bland hogutbildade. Dessa utnyttjar sdvil mediesajter som sociala
medier. Av dem som har eftergymnasial utbildning anvinder 95
procent Internet regelbundet och bara 1 procent hade aldrig anvint

! Bedémning utférd inom Géteborgs kommun.

2 Killa: Portalen Internetstatistik.se. hos Stiftelsen fér Internetinfrastruktur (.SE) som
ansvarar for den svenska toppdominen .se. Dir samlas statistik frdn oberoende leverantérer,
nimligen World Internet Institute (WII), Statistiska Centralbyrén (SCB), Nordicom
(Mediebarometern), Post- och Telestyrelsen (PTS) samt SE.
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Internet under 2008. Motsvarande tal fo6r dem med férgymnasial
utbildning dr 67 procent respektive 23 procent. Medborgarnas
kontakter med myndigheter via Internet varierar ocksd med &lder

och utbildning.
Tabell 1 Andel och antal medborgare som anvant Internet for kontakter
med myndigheter, forsta kvartalet 2008
[Rider/uth 16-74 35-44 65-74 Forgymnasial Eftergymnasial
firende utbildning uthildning
Hamta information 45 % 58 % 20 % 23% 63 %

fran myndigheter

3043 000 pers

757 000 pers

168 000 pers

362 000 pers

1387 000 pers

Ladda ner
blanketter fran

29 %

40 %

16 % 14 % 43 %
myndigheter 1960 000 pers 516 000 pers 129 000 pers 226 000 pers 938 000 pers
Skicka uppgifter till 26 % 35% 13% 11% 36 %

myndigheter

1740 000 pers

457 000 pers

107 000 pers

179 000 pers

778 000 pers

Kélla: SCB

Det ir ocksi intressant att se

anvinder Internet som alternativ till personliga kontakter.

1 vilken utstrickning minniskor

Tabell 2 Andel och antal personer som haft kontakt med myndigheter via
Internet istéllet for personlig kontakt, 2008
/Rider/uth 16-74 35-44 65-74 Forgymnasial Eftergymnasial
Anvant Internet uthildning uthildning
| stor utstrackning 8 % 13% 2% 3% 15%
551 000 pers 170 000 pers 15000 pers 54 000 pers 327 000 pers
Till viss del 27 % 34 % 13% 13% 40 %
1839 000 pers 439000 pers 104 000 pers 207 000 pers 876 000 pers
Kélla: SCB

De digitala klyftorna mellan 8ldersgrupper och sociala bakgrunder
ir alltsd synliga dven 1 kontakterna med myndigheterna.

2.5 Statliga kontor for personligt mote

En statlig kontorsstruktur for service i samverkan

Arbetsférmedlingen, Forsidkringskassan och Skatteverket kom
under hosten 2007 dverens om att gemensamt gd vidare med lokal-
och tjinstesamverkan genom att “omedelbart och pd bred front
utveckla och etablera servicesamverkan avseende det personliga
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motet”. De tre myndigheternas dverenskommelse resulterade bl.a. 1
de lokala service- och samverkanskontor som frn och med viren
2008 etableras ¢ver landet. Frin och med 2010 ska den di nybil-
dade Pensionsmyndigheten ingd i tjinstesamverkan. D3 ska ocksd
ginsten Nystartskontor finnas pd service- och samverkanskonto-
ren.

Ar 2011 ska totalt 124 lokala servicekontor vara etablerade.
Medborgaren ska kunna utritta irenden till fler myndigheter sam-
tidigt och myndigheterna ska kunna organisera sig mer effektivt,
dels pd orter med stort besokstryck dir expertpersonalen behéver
avlastas enkla arbetsuppgifter, dels pd orter dir antalet besokare ir
litet. Antalet samverkanskontor planerades ursprungligen till ca
180, men antalet indras efter hand till {6ljd av de erfarenheter som
myndigheterna fir av dessa. Utveckling av lokala servicekontor ir
nu den prioriterade verksamheten.

Lokala servicekontor

Lokala servicekontor inrittas framfor allt i kommuners central-
orter. I Stockholm, Géteborg och Malmé lokaliseras de till platser
dir besokstrycket dr stort, bla. stadsdelar med stor invandrar-
befolkning. De fysiska kontorslésningarna dr olika fran fall till fall,
men generellt giller att kontoret ir 6ppet hela veckan och har fast
bemanning. Till oktober 2009 hade 70 kontor dppnats, varav 44
inrymda 1 Arbetsférmedlingens lokaler och tre i tillfilliga lokaler.
Ytterligare 11 kontor inférs under dret och de resterande 43 under
2010-2011.

Servicekontoren ir bemannade med s.k. servicehandliggare som
kan ge allmin information och vigledning samt skota vissa drenden
som forutsitter tillgdng till myndigheternas register och diarium.
Myndigheterna triffar avtal om samverkan enligt lagen (2004:543)
om samtjinst vid medborgarkontor, vilket innebir att en handlig-
gare kan utfora uppgifter f6r de myndigheter som deltar 1 kontoret.
Samtjinstavtal har i forsta skedet framfér allt ingdtts mellan For-
sikringskassan och Skatteverket. Under 2009 har Arbetsférmed-
lingen borjat planera for att delta 1 samtjinst. Ett pilotférsok
kommer att pdgd pd sju kontor av olika storlek till och med juni
2010.

Huvudman i det enskilda kontoret ir fér nirvarande antingen
Skatteverket eller Forsikringskassan. I de fall dd kontoret idr inrymt
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1 Arbetstérmedlingens lokaler kan férmedlingen utféra vissa enkla
uppgifter 8t de 6vriga myndigheterna. P4 de stora kontoren tar
handliggare emot besdkarna ”pd golvet”. Handliggaren bedémer
och sorterar deras drenden i sidana som kan klaras av pd webben,
eventuellt med assistans av handliggaren, samt korta eller lingre
drenden som far koa till handliggare vid disk. Uppgifter som kriver
utredning och bedémning hinvisas till myndigheternas handliggare
i den bakre linjen.

Bemanningen utgérs 1 nirmare 70 kontor av tv4, i 15 kontor av
tre och i ett fital kontor av fyra rsarbetskrafter. I storstider ir
kontoren planerade for fem till tio drsarbetskrafter, 1 ndgra fall fler.
Tre kontor, nimligen de stérsta 1 Stockholm, Goéteborg och Malmé
har 23, 30 respektive 35 drsarbetskrafter. I kontoret 1 Géteborg/
Nordstan ir inte Arbetsférmedlingen nirvarande. Dir dr Krono-
fogden en tredje part i avtalet om tjinstesamverkan.

Exempel pd kommuner som har eller planeras fi ett lokalt
servicekontor ir Helsingborg (med 15 &rsarbetskrafter), Karlskoga
(2), Nykoping (3), Falun (3), Sundsvall (5) och Skellefted (3).

Samuverkanskontor

Till oktober 2009 hade 128 samverkanskontor etablerats, frimst 1
landsbygdskommuner och pd mindre orter. I 112 av dessa finns
Arbetsférmedlingen och Forsikringskassan representerade. 1 16
kontor ir Forsikringskassan och kommunen samverkansparter.

Samverkanskontor har i allminhet begrinsade 6ppettider och
begrinsad fast bemanning av statliga tjinstemin. Om samverkans-
kontoret ir samlokaliserat med ndgon verksamhet med lingre
oppettider, sd kan en kunddator vara tillginglig di. I normalfallet
giller att Arbetsférmedlingen har personal pd plats fem timmar per
dag, tvd dagar per vecka. Forsikringskassan har i allminhet inte
nigon fast tid pd kontoret utan finns pd plats endast fér bokade
moéten med enskilda. Den som vill boka ett besok bor di soka
kontakt via telefon med Férsikringskassans kundtjinst. Arbets-
formedlingens tjinsteman pd kontoret kan bistd med detta, om den
enskilde vill nd kassan dirifrn.

I ca 60 kommuner ir den statliga servicen samlokaliserad med
kommunala servicefunktioner. D3 ir kontoret 6ppet f6r kommunal
service under normal kontorstid alla veckodagar. Mojligheten att
komma 1 kontakt med myndigheterna bestims av kommunens
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oppettider. Nir Forsidkringskassan har samtjinstavtal med kom-
munen bestims 1 detta vad de kommunala tjinsteminnen fir gora,
t.ex. limna ut blanketter, ge vigledning och hjilp med blanketter
och ansékningar. Diremot fir de kommunala tjinsteminnen inte
utféra arbete som kriver tillgdng till register med personuppgifter
eller innefattar myndighetsutévning.

Kontorsbilden varierar frin kommun till kommun. Det kan fin-
nas ett lokalt servicekontor i centralorten och samverkanskontor
pd andra orter i kommunen eller kommunen kan sakna service-
kontor och endast ha ett samverkanskontor.

I ca 170 av kommunerna i landet har myndigheterna planerat att
det endast ska finnas samverkanskontor. Exempel p& sidana kom-
muner ir Arjeplog, Rittvik, Filipstad, Oxelésund, Olofstréom och
Vellinge.

Nystartskontor

Tjinsten Nystartskontor ska finnas 1 grundliggande form pa lokala
servicekontor och samverkanskontor frin och med 2010. Nystarts-
kontor bestdr av servicefunktioner som tillhér ansvarsomrddena for
flera myndigheter och som i den samordnade formen kan sigas ha
karaktiren av ett kluster®'. Servicen utvecklas i nio utvalda kom-
muner i landet. Den bestdr av information och vigledning till per-
soner som avser att starta ett nytt féretag. Under 2009 har en mer
omfattande service etablerats i de nio kommunerna och erbjuds i
omrdden med lig forvirvsfrekvens, stor andel personer beroende av
forsorjningsstod samt hoga ohilsotal. Kommunerna ir huvudmin
for verksamheten och har ett avgérande inflytande 6ver att den
utvecklas efter lokala behov och forutsittningar. Servicen bestir av
uppsdkande insatser, projekt med utbildnings- och foretagstor-
beredande aktiviteter m.m. Behovet av samordning mellan offent-
liga och privata serviceaktorer dr patagligt, eftersom nyforetagande
oftast kriver information, rid och stéd frin bide kommunala och
statliga myndigheter, privata féretag och andra aktérer.?? Enligt en
rapport 1 juli 2009 om utvecklingen av tjinsten ir erfarenheterna
positiva. De bedéms kunna ligga till grund fér framtida beslut om

2 Klusterbegreppet ir inte entydigt i servicesammanhanget. Vi uppfattar att det ibland avser
de olika myndigheter och institutioner som berdrs, ibland de servicefunktioner som ingdr 1
en process eller s.k. livshindelse. Hir avses olika drenden i den process som maste klaras av
for att starta ett nytt foretag.

22 Se bilaga 5, Tolv exempel pd samverkan, exempel 2 Verksamt.se
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hur information och service for att starta och driva foretag bor
utformas.

2.6 Kommunala kontor for service till medborgarna

Kommunernas egna servicelésningar varierar starkt 6ver landet,
givetvis beroende pd varierande geografiska och befolkningsmissiga
férutsittningar, men ocksid beroende pi skiftande ambitioner 1
kommunledningarna. De kommuner som vi har haft kontakt och
samarbetat med kan visa upp intressanta exempel pd arbete med
serviceldsningar. De kan grupperas pa f6ljande sitt.

Kontaktkommuner dir kommunala servicefunktioner ir sam-
lokaliserade med statlig service: Vilhelmina, Kramfors, Strémstad,
Am3l, Oskarshamn och Ljungby (alla med kommunal service i ett
statligt kontor) samt Torsby, Leksand, Gullsping, Nynishamn,
Hogsby och Tingsryd (alla med statlig service i ett kommunalt
medborgarkontor — olika benimningar férekommer pd de kommu-
nala kontoren).

Kommunerna Dorotea, Asele, Strémsund, Alvdalen, Arjéing och
Ydre arbetar bl.a. med att utveckla servicelésningar for landsbyg-
den.

Séderhamns kommun har ett resurscentrum med arbetslag for
mer omfattande kommunala och statliga insatser for arbetslosa
ungdomar. Ljungby och Tingsryd har gemensamt tagit fram forslag
till organisering av en ny myndighet for insatser riktade till per-
soner som stir utanfér arbetsmarknaden.

Tvd kontaktkommuner, nimligen Botkyrka och Malmo, har
l&ng erfarenhet av att arbeta med service i medborgarkontor.

P4 samma sitt som 1 de statliga myndigheterna kombinerar
kommunerna service via teknikstédda kanaler med kontorslos-
ningar f6r personligt moéte. I alla kommuner finns dtminstone en
reception 1 kommunhuset eller en informationsdisk 1 t.ex. turist-
byran eller folkbiblioteket, som kan limna enkla upplysningar eller
hinvisa till en kommunal férvaltning. Férvaltningarna har ofta egna
receptioner, dtminstone si linge det saknas ett sirskilt kontor fér
service. Ndgra kommuner, bl.a. nigra av de stérre stiderna, har
prioriterat att utveckla service via webben och telefonkundtjinsten
framfér kontorslosningar. Antingen fir medborgaren hjilp direkt
pd webben eller 1 telefonen eller s& blir han eller hon hinvisad
vidare till nigon av kommunens férvaltningar.
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I andra kommuner finns medborgar- eller servicekontor eller
kontaktpunkter etablerade sedan linge, bl.a. 1 stadsdelar med stor
invandrarbefolkning. Besdkarna kan fi information och hjilp med
bade enkla och mer komplicerade drenden, t.ex. parkeringstillstind,
plats 1 férskola och ansokningar om bygglov. De enklaste besluten
kan klaras av pd plats, medan de som kriver bedémningar och
specialkompetens dverfors till den berdrda férvaltningen.

I nigra kommuner har den politiska ledningen antagit en sir-
skild servicestrategi. I linje med strategierna satsar kommunerna pd
att inritta medborgar- eller servicekontor med den uttalade ambi-
tionen att personalen i kontoret ska avlasta forvaltningarnas
gdnstemin en sd stor volym rutinirenden som mojligt. Forvale-
ningarnas sektorsgrinser kan vara svira att 6verbrygga, pd samma
sitt som 1 den statliga férvaltningen. Men de flesta kommun-
ledningar styr en mindre omfattande “koncern” in staten och mil-
medvetna kommunledningar har littare att genomdriva en genom-
tinkt servicestrategi. Det finns exempel pd kommuner dir man har
avskaffat alla nimnder utom dem som kommuner ir skyldiga att
ha. Dirmed har det blivit littare att ta beslut och organisera en
servicefunktion som bade svarar foér medborgarnas enklaste
irenden och har 6vertagit viss standardiserad irendehandliggning
frén den specialiserade férvaltningsnivin.”

Medborgarna har ofta drenden som giller statliga myndigheters
ansvarsomriden, bl.a. om sjukforsikring, studiemedel och skatter
samt migrationsirenden, sirskilt om kontoret finns i en invandrar-
tit kommun.

Det ir mojligt for t.ex. tvd kommuner att samarbeta om ett
medborgarkontor éver kommungrinserna, men i s3 fall krivs att
kommunerna bildar kommunalférbund eller, kanske enklare, en
gemensam nimnd.

2.7 Nuvarande rattsliga reglering av betydelse for
samverkan mellan myndigheter

Det finns ett antal férfattningar som helt eller delvis har betydelse
for mojligheten till samverkan mellan statliga myndigheter och
mellan statliga myndigheter och kommuner och landsting. De
viktigaste reglerna finns 1 féljande forfattningar.

2 Virt exempel ir frdn Tierps kommun.
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Forvaltningslagen (1986:223). 1 lagens 4 och 5 §§ regleras myndig-
heternas serviceskyldighet mot enskilda, bla. skyldigheten att
hjilpa en enskild tillritta som av misstag vint sig till fel myndighet.
I 6 och 78§ regleras samverkan mellan myndigheter. Dir anges
bl.a. att varje myndighet ska limna andra myndigheter hjilp inom
ramen for den egna verksamheten och att en myndighet 1 sin dren-
dehandliggning ska beakta méjligheten att sjilv inhimta upplys-
ningar och yttranden frin andra myndigheter. Bestimmelserna
giller bdde for statliga myndigheter och myndigheter i kommuner
och landsting (jfr 31 §).

Kommunallagen (1991:900). I lagens 3 kap. finns regler om gemen-
samma nimnder 1 3 a—c §§ och om kommunalférbund 1 20-28 §§.
Den s.k. lokaliseringsprincipen och reglerna i 6 kap. 33-38 §§ om
delegation av beslutanderitt inom en nimnd innebir att en kom-
mun inte fir delegera uppgifter som innefattar myndighetsutévning
till ndgon som inte ir ledamot eller ersittare i nimnden eller
anstilld 1 kommunen. Vidare foljer det av 2 kap. 1 § att en kommun
inte fir 3ta sig uppgifter som ankommer pd nigon annan, t.ex.
staten. For att kommunen ska 3 gora undantag frén dessa regler
krivs alltsd lagstod. I det hir aktuella avseendet finns sddant lag-
stdd 1 samtjinstlagen, se nedan. Bestimmelserna i kommunallagen
giller f{6r kommuner och landsting.

Myndighetsforordningen (2007:515). 1 foérordningens 6 § finns en
regel som anger att en myndighet ska verka foér att genom sam-
arbete med myndigheter och andra ta tillvara de férdelar som kan
vinnas for enskilda samt f6r staten som helhet. Bestimmelsen giller
fér myndigheter under regeringen.

Forordningen (2007:825) med linsstyrelseinstruktion. 1 férordning-
ens 9 och 108§ finns regler som innebir en émsesidig samrads-
skyldighet f6r en linsstyrelse och andra statliga myndigheter 1 fré-
gor av betydelse for linet eller for en statlig myndighet. Bestim-
melserna giller for linsstyrelser och statliga myndigheter. Det far
antas att det enbart ir myndigheter under regeringen som avses.

Forordningen (2007:713) om regionalt tillvixtarbete. 1 f6rordningen
foreskrivs att regionala utvecklingsprogram ska tas fram och
genomfdras av de regionala sjilvstyrelseorganen och de kommunala
samverkansorganen samt av linsstyrelsen 1 lin dir sidana organ
inte finns. Vidare foreskrivs bl.a.
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e att statliga myndigheters medverkan ska ske i samverkan med
den linsstyrelse eller det organ som har ansvaret fér det regio-
nala tillvixtarbetet,

e att de statliga myndigheterna ska

1. prioritera myndighetsgemensamma insatser i det regionala
tillvixtarbetet,

2. beakta mojligheter till decentralisering av sina verksamheter,

3. 1 god tid samrdda med linsstyrelsen samt, i férekommande
fall, det organ som samordnar det regionala tillvixtarbetet 1
linet 1 frdgor om kommande beslut som ir av visentlig bety-
delse for regionens tillvixt,

4. nir verksamhetsminskningar 6vervigs samrida med andra
berérda statliga myndigheter, kommuner, landsting, nirings-
liv och organisationer om mojligheter att genom samordning
eller samverkan uppritthilla eller utveckla verksamheten, och

5. informera den linsstyrelse eller det organ som har ansvaret
for det regionala tillvixtarbetet om pigiende eller planerad
verksamhet som har betydelse for regionens tillvixt, och

e att linsstyrelsen 1 samtliga lin har ansvaret for att

1. folja upp hur andra statliga myndigheter tillimpar det regio-
nala utvecklingsprogrammet,

2. frimja och samordna andra statliga myndigheters insatser fér
regional tillvixt i linet, och

3. i forekommande fall, l6pande informera samverkansorganet
eller sjilvstyrelseorganet om andra statliga myndigheters
insatser for regional tillvixt i linet.

Lagen (2003:1210) om finansiell samordning av rebabiliteringsinsat-
ser. I lagen regleras hur Forsikringskassan, Arbetsférmedlingen, ett
landsting och en eller flera kommuner kan finansiera rehabiliter-
ingsinsatser genom att bilda s.k. samordningstérbund.

Lagen (2004:543) om samtjinst vid medborgarkontor. 1 lagen finns
regler om att statliga myndigheter, en kommun eller ett landsting
fir ingd avtal om att for varandras rikning utféra forvaltnings-
uppgifter. Detta kallas enligt lagen fér “samtjinst vid medborgar-
kontor”. Mgjligheten att 1 samtjinst hantera férvaltningsuppgifter
som innefattar myndighetsutdvning ir dock starkt begrinsad. Sam-
yanstavtalet fdr nimligen enbart omfatta vissa sirskilt angivna
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irendeslag. Dessa finns uppriknade 1 s.k. irendekataloger. Kata-
logen avseende kommunala irenden finns intagen i lagen och om-
fattar fyra irendeslag. Den statliga katalogen finns i1 férordningen
(2009:315) om samtjinst vid medborgarkontor och omfattar dven
den fyra drendeslag. Lagformen ir som nimns ovan av avgérande
betydelse for att en kommun ska fi delta 1 denna typ av verksam-
het. Vidare krivs nigon form av férfattningsstod for att statliga
myndigheter ska f3 ©verlita sina egna férvaltningsuppgifter till
andra myndigheter eller utféra sddana uppgifter f6r andra myndig-
heters rikning.

2.8 En narmare beskrivning av samtjanstlagen

Lagen (2004:543) om samtjinst vid medborgarkontor (samtjinst-
lagen) ersatte den 1 stort sett likalydande lagen (1997:297) om for-
soksverksamhet med samtjinst vid medborgarkontor, som i sin tur
ersatte lagen (1994:686) om forsoksverksamhet med medborgar-
kontor. Den ursprungliga lagen gav kommuner mojlighet att for
andra huvudmins, t.ex. statliga myndigheters, rikning utféra for-
valtningsuppgifter som inte innefattade myndighetsutévning.*
Genom avtal kunde kommunen 4ta sig att utféra uppgifter som
ankom pi staten, allmin forsikringskassa eller landsting. I lagen
betecknades verksamheten med termen samtjinst.

Genom 1997 irs lag inférdes mojligheten att avtala om myndig-
hetsutévning 1 medborgarkontor. Samtidigt fick statliga myndig-
heter, kommuner, férsikringskassor och landsting 6msesidiga moj-
ligheter att 6verldta utférandet av uppgifter till en annan huvudman
och att dta sig uppgifter for en annan huvudmans rikning. Méjlig-
heten att &verfora uppgifter som innefattar myndighetsutévning
begrinsades dock till dem som riknades upp 1 lagens drende-
kataloger.

Ar 2004 permanentades lagstiftningen genom lagen (2004:543)
om samtjinst vid medborgarkontor. Lagen &verensstimmer inne-
hillsligt 1 huvudsak med 1997 4rs lag. Tre av de uppriknade upp-
gifter som kunde overforas, togs dock bort. De fanns pd Skatte-
verkets omrdde och gillde jimkning av preliminir skatt fér skol-
ungdomar och andra studerande, anstdnd med att ge in sjilv-
deklaration respektive registrering av anmilan om flyttning.

2 Ds 1993:67 s. 47-60, 93-97, Prop. 1993/94:187 s. 15.
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Ar 2009 genomférdes vissa dndringar i lagen. Samtidigt infordes
férordningen (2009:315) om samtjinst vid medborgarkontor, dit
den s.k. statliga drendekatalogen flyttades.

Lagens tillimpningsomride anges inte i lagen, som inte heller
innehdller ndgon definition av begreppet medborgarkontor. Nir
tillimpningsomrddet diskuteras i motiven ir det endast med avse-
ende pd vilka drenden med myndighetsutévning som fir fére-
komma. Det ir oklart exakt pd vilka former av myndighetssam-
verkan lagen ir tillimplig, och for vilka samverkansformer generell
forvaltningsrittslig reglering giller. Det dr diremot klart att lagen
inte hindrar myndighetssamverkan i former som inte regleras av
lagen.”

Lagen innehdller 1 1§ en regel om att statliga myndigheter,
kommuner och landsting fir avtala om att fér varandras rikning
utféra vissa uppgifter. Lagen reglerar just denna typ av avtal, sam-
ydnstavtal, och ir uppbyggd med syftet att mojliggora f6r myndig-
heterna att samverka i1 medborgarkontor. Om en verksamhet
utvecklas och bedrivs inom ramen for ett sddant avtal giller dels ett
antal krav pd sjilva avtalet, dels ett antal restriktioner f6r den verk-
samhet som bedrivs inom avtalets ram.

Lagen skiljer mellan s&dana férvaltningsuppgifter som innefattar
myndighetsutévning eller kriver tillgdng till personuppgifter, och
alla 6vriga forvaltningsuppgifter. Samtjinsten fir omfatta myndig-
hetsutévning endast 1 de fall som anges 1 lagen respektive férord-
ningen. Det ror sig om 3tta uppriknade drendeslag, varav fyra ir
kommunala och fyra statliga. I friga om irenden som kriver till-
gdng till personuppgifter finns ingen motsvarande begrinsning.

Lagen innebir att de deltagande myndigheterna fir utféra
forvaltningsuppgifter *f6r varandras rikning”, vilket innebir att en
myndighet 1 eget namn utfér en annan myndighets uppgifter. Nir
uppgifterna innefattar myndighetsutévning eller kriver tillgdng till
personuppgifter, krivs dock enligt 5§ att den myndighet som
ansvarar for forvaltningsuppgifterna triffar ett sirskilt anstillnings-
eller uppdragsavtal med den som ska utféra uppgifterna. Det inne-
bir att den ansvariga myndigheten sjilv utfér uppgifterna, 1 eget
namn och med sin egen personal.?

Det finns generellt sett inga sakliga begrinsningar nir det giller
vilka typer av verksamheter som kan omfattas av ett samtjinstavtal,
dock med begrinsningar fér irenden som innefattar myndighets-

» Prop. 1996/97:90 s. 41, jfr lagridets yttrande, s. 63.
26 Prop. 2008/09:123 s. 33; kommentaren till 1 §.
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utévning. Kommuner och statliga myndigheter kan alltsd ingd
samtjinstavtal omfattande vilka som helst av sina ansvarsomriden,
sd linge de inte omfattar myndighetsutévning.

All personal pd ett visst kontor kan vara anstilld vid en myn-
dighet eller kommun och utféra uppgifter f6r flera myndigheters
rikning. Kommunal personal kan utféra tjinster for en statlig myn-
dighets rikning utan att den myndigheten p8 motsvarande sitt
stiller nigon egen personal till férfogande fé6r kommunala upp-
gifter. En statlig myndighets personal kan utféra tjinster fér en
annan statlig myndighets eller en kommuns rikning utan att den
som fir uppgifter utférda, stiller nigon egen personal till for-
fogande.

2.9 Hur har samtjanstlagen anvants hittills?

Foére den 1 juni 2009 angavs det i1 samtjinstlagen att ett samtjinst-
avtal miste godkinnas av regeringen eller den myndighet som
regeringen bestimde, for att det skulle bli gillande. Regeringen har
aldrig pekat ut nigon sidan myndighet, utan har sjilv hanterat
provningen. Kravet pd regeringens eller en annan myndighets god-
kinnande slopades i samband med de indringar av lagen som
tridde i kraft den 1 juni 2009. I en samtidigt inférd ny forordning
(2009:315) om samtjinst vid medborgarkontor anges 1 stillet att
kopior av triffade eller indrade avtal ska ges in till Kammarkolle-
giet. Kollegiets uppgift ir enligt férordningen enbart att f6lja upp
och stédja verksamheten enligt avtalen.

Under den tid lagen krivde att samtjinstavtalen skulle godkin-
nas av regeringen, godkindes totalt 28 avtal. Enligt ett avtal mellan
en kommun och statliga myndigheter som regeringen godkinde
2003, avsdgs tjinstemidn 1 det kommunala medborgarkontoret
utféra statliga férvaltningsuppgifter som innebar myndighets-
utdvning och krivde tillgdng till personuppgifter. Nigon verksam-
het av den karaktiren pigdr dock inte lingre i kommunen, sdvitt ir
oss bekant. Enligt det material utredningen fitt ta del av, kan de
dvriga avtalen 1 huvudsak kategoriseras pa foljande sitt.

1. Tio avtal har ingdtts mellan en polismyndighet och en kommun.
(Polisen 1 Skdne: 4 avtal, Polisen i Vistra Goétaland: 3 avtal,
Polisen 1 S6dermanland: 3 avtal). I samtliga fall ir det frdga om
att kommunen ska utfora vissa enklare receptionsuppgifter, bl.a.
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ta emot hittegods, &t polisen. Det ir inte 1 nigot fall friga om
uppgifter som innefattar myndighetsutévning eller kriver till-
gdng till personuppgifter, dock ska kommunen anteckna per-
sonuppgifter f6r den som limnar in hittegods. Varje avtal giller
ett kontor, alltsg totalt tio kontor.”

2. Fyra avtal har ingdtts mellan Forsikringskassan och en kommun
som innebir att kommunen ska utfora vissa enklare uppgifter t
Forsikringskassan som inte innefattar myndighetsutévning eller
kriver tillgdng till personuppgifter. Avtalen giller ett kontor
vardera, totalt fyra kontor.

3. Ett avtal har ingdtts mellan Forsikringskassan, Skatteverket och
Linsarbetsnimnden 1 Vistra Gétalands lin om samtjinst vid ett
kontor i Tidaholm. Uppgifterna som omfattas av samtjinsten,
innefattar myndighetsutévning och kriver tillging till person-
uppgifter.

4. Ett avtal har triffats mellan Forsikringskassan och Arbetsfor-
medlingen om att férmedlingen ska utfora vissa enklare uppgif-
ter &t kassan vid sammanlagt 143 kontor. Det ir inte i ndgot fall
friga om uppgifter som innefattar myndighetsutévning eller
kriver tillgdng till personuppgifter. Dessa kontor kallas av par-
terna for samverkanskontor.

5. Tio avtal har triffats mellan Forsikringskassan och Skatteverket
om samarbete 1 totalt 56 kontor. I ett kontor (Nordstan 1
Géteborg) deltar dven Kronofogdemyndigheten. I vissa kontor
ir Forsidkringskassan huvudman och utfér uppgifter 3t Skatte-
verket och 1 vissa kontor ir rollerna ombytta. Det ir aldrig friga
om uppgifter som innefattar myndighetsutévning. Diremot
innebir avtalen alltid att personalen ska ha tillging till person-
uppgifter hos bidda myndigheterna. Dessa kontor kallas av par-
terna for servicekontor.

6. Ett avtal har triffats mellan Forsikringskassan och Premie-
pensionsmyndigheten (PPM) om att PPM t.o.m. utgingen av ir
2009 ska hjilpa kassan genom att handligga irenden om
bostadstilligg f6r pensionirer. Uppgiften innefattar myndig-
hetsutdvning och kriver tillgdng till personuppgifter.

¥ Polisen deltar inte i nigot fall i lokala servicekontor eller samverkanskontor.
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Regeringen upphérde 1 mars 2009 med att fatta beslut om godkin-
nande av direfter ingivna avtal. Fram till den 1 juni 2009 inkom
ytterligare 3tta avtal till Regeringskansliet, varav ett mellan en
polismyndighet och en kommun, sex mellan Forsikringskassan och
en kommun och ett mellan Férsikringskassan och Skatteverket.
Det sistnimnda avtalet, omfattade bide &tta nya kontor och en ny
uppgift vid ett antal befintliga kontor. Den nya uppgiften gillde
handliggning av irenden om utfirdande av ID-kort, en uppgift
som bdde innefattar myndighetsutdvning och kriver tillging till
personuppgifter.

Sammanfattningsvis konstaterar vi att 1 de avtal som regeringen
har godkint dr endast 21 kommuner involverade 1 ett samarbete
enligt lagen med en statlig myndighet. Forsikringskassan och
Skatteverket har valt att anvinda sig av samtjinstlagen for att
reglera sitt interna samarbete vid s.k. servicekontor. Detsamma
giller for Forsikringskassans avtal med Arbetsférmedlingen om
s.k. samverkanskontor. Vi konstaterar vidare att inget avtal avser
ndgon situation dir statliga tjinstemin skulle utféra kommunala
forvaltningsuppgifter samt att inget landsting 6ver huvud taget ir
involverat i verksamhet enligt lagen. I de avtal enligt samtjinstlagen
som har triffats mellan Forsikringskassan och en kommun efter
att regeringen upphérde med att godkinna avtal, anges vad slags
enkla forvaltningsuppgifter som kommunens tjinstemin ska utfora
dt kassan.
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3 Analys och bedémningar

3.1 Likvardig tillgang till service

Bedomning: Det ska finnas likvirdig tillgdng till service dver
hela landet — motsatsen vore orimlig. En mangfald av 16sningar
behovs f6r att anpassa servicen till skilda lokala férutsittningar.
Diremot behovs enhetliga, centralt beslutade riktlinjer f6r den
offentliga férvaltningens fortsatta utveckling av servicelsning-
arna.

Vi har beskrivit att de offentliga servicelosningarna varierar stort
over landet. Vi har pekat pd de statliga myndigheternas lokala ser-
vice- och samverkanskontor som lovvirda satsningar pd lokal ser-
vice 1 samverkan. Vi anser att det behdvs en mdingfald for att
anpassa serviceldsningarna till lokala foérhillanden. Vilka dr d& pro-
blemen? Vi sammanfattar dem pd féljande sitt.

For det forsta: Medborgarna ir olika men ska ha likvirdig till-
gdng till service, oavsett dlder, utbildning, bostadsort, kon, etnisk
tillhérighet m.fl. individuella egenskaper. Vilka medborgarkatego-
rier skulle 1 praktiken kunna uteslutas?

For det andra: Det finns stora geografiska skillnader 6ver landet.
Ett ménster for att skapa tillginglig service 1 storstider passar inte i
kommuner pd landsbygden dir avstind till titorter kan vara mycket
stora. Det krivs fler praktiska sitt att 16sa tillginglighetsproblemet
in de som ir limpliga 1 befolkningstita delar av landet.

For det tredje: Servicen via webben och telefonen utvecklas
snabbt. Det dr utmirkt, men stora grupper av medborgare saknar
mojlighet att anvinda den. Alla drenden gir inte heller att 16sa via
de tekniska kanalerna. Det miste finnas méojligheter till s.k. per-
sonligt méte med tjinstemin i myndigheterna.

For det fiirde: Mangfalden 1 de befintliga serviceldsningarna ir
inte ett resultat av genomtinkta lokala anpassningar, utan av avsak-
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naden av en grundstruktur for offentlig service 1 sin helhet. Los-
ningarna for teknikstddd service och for servicekontor har utveck-
lats 1 skilda spdr — olika f6r kommunerna och staten, alltfér ofta
ocksd olika kommunerna emellan och de statliga myndigheterna
emellan.

For det femte: Stora besparingsméjligheter missas och mer be-
gripliga ménster for servicen uteblir s& linge utvecklingen fort-
sitter 1 olika spar.

3.2 Drivkrafter bakom servicereformerna

Bedomning: Trots politiska signaler under ling tid bedrivs
kommunal och statlig service bara undantagsvis i lokal samver-
kan. For att tillgdng till offentlig service ska skapas enligt de
politiska méilen och 1 ett medborgarperspektiv, krivs en strategi
for service i samverkan med styrning som verkar ovanfoér de
enskilda myndigheterna och sektorsintressena.

Medborgarperspektivet ir tvirsektoriellt. Den enskildes intresse ir
att {8 dagligt liv, sysselsittning och forsorjning att fungera s& pro-
blemfritt som mojligt, oberoende av vilka offentliga eller andra
organisationer som utformar villkoren. Férvaltningspolitiken och
den regionala tillvixtpolitiken ir ocksd tvirsektoriella omridden och
det ir litt att knyta an medborgarperspektivet till dessa.

Trots alla férvaltnings- och tillvixtpolitiska ambitioner att skapa
samordnad service i medborgarperspektiv och en samverkande
offentlig férvaltning, har verkliga foérindringar linge uteblivit.
Sektorsvisa dtgirder ir 1 allminhet mer konkreta och littare att kal-
kylera. Positiva effekter av reformer inom en sektorsmyndighet ir
synliga dir, medan effekterna av tvirsektoriella dtgirder ofta upp-
stdr hos ndgon annan eller pd lingre sikt.

Under de senaste &ren har dock statlig servicesamverkan borjat
bli en realitet. Det finns flera anledningar till det. De statliga myn-
digheterna 3liggs hirda sparbeting och utsitts for ytere foérind-
ringstryck. Myndigheterna mdste t.ex. hantera indrade befolk-
ningsmonster och 6kad konkurrens frin alternativa utférare av
yjanster. De ska efterleva forvaltningspolitikens krav pa rittssiker-
het, effektivitet och demokrati och ska samtidigt medborgar-
anpassa servicen. Detta dr viktiga delar av myndigheternas kvali-
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tetsarbete. I sista hand ir det medborgarna som bedémer om
offentlig service och tjinster hiller en kvalitet som motsvarar vad
de forvintar sig och vill betala med sina skattepengar.

Det ir kanske ocksd utmanande att man i minga linder har
kommit lingre med att medborgaranpassa forvaltningen dn vad vi
har gjort i Sverige.' En forklaring till den jimférelsevis 1ingsamma
férindringstakten hir, kan mojligen vara att den svenska forvale-
ningsmodellen med sjilvstindiga statliga myndigheter och starka
regionala och kommunala nivier gér det mer komplicerat att
genomféra genomgripande reformer. De bleka resultaten av tidi-
gare drtiondens initiativ att dstadkomma samverkan mellan statlig
och kommunal férvaltning talar for det.

P4 IT-omridet har regeringen nyligen initierat arbete med en
strategi for att bl.a. samordna de tekniska problem som maéste 16sas
for 3 till stdnd en effektiv e-forvaltning. Det arbete som har kom-
mit iging 1 den s.k. E-delegationen kommer att f3 stor betydelse
for att utveckla den teknikstédda servicen.

De tre statliga myndigheternas etableringar av gemensamma
lokala servicekontor och samverkanskontor frin och med 2008 ir
ett starkt och mycket viktigt genombrott fér offentlig service i
samverkan. Férutom sitt konkreta samarbete i kontoren har de tre
patagit sig uppgiften att 16sa minga administrativa och praktiska
problem som ir forknippade med grinséverskridande samverkan.
Uppgiften dr miktig och myndigheterna banar dirmed vig for
andra myndigheter som stir infér liknande problem.

Vi anser att de tre myndigheternas gemensamma servicesatsning
ir ett mycket positivt steg 1 ritt riktning. De hirda effektivise-
ringskraven driver fram bide 6kad samverkan och teknikstodd ser-
vice. Men, enligt vir uppfattning saknas en viktig del, nimligen
samverkan med kommunerna. Kommunerna ir generellt sett
mycket intresserade av att komma i dialog med de statliga myndig-
heterna om hur servicen ska utformas lokalt. Hos de statliga myn-
digheterna ir intresset diremot svalt. Det medfor dels att service-
l6sningarna inte dr anpassade till skilda lokala férutsittningar, dels
en pataglig risk att bdde staten och kommunerna missar mojlig-
heter till kostnadsbesparande, gemensamma servicelésningar.

Vi har sett exempel pd att kommunala och statliga myndigheter 1
praktisk mening samverkar. Det dr di oftast ett resultat av att
ledande personer pd den lokala nivdn har initierat samverkan fér att

' Se bilaga 6, Servicens organisering i andra linder, utdrag ur Gunnel Hedman och Bjorn
Jansson, Internationella exempel pd lokal samverkan mellan myndigheter.
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kunna gora verkningsfulla insatser for invnarna 1 kommunen. P3
flera hall vill man driva pilotprojekt som 6éverbryggar formella hin-
der i myndigheternas olika regler och rutiner. P4 central statlig nivd
verkar diremot kommunal och statlig férvaltning uppfattas som
olika sfirer vars regler inte behéver harmoniera. De negativa kon-
sekvenserna f6r medborgarna som finns lokalt, dr ofta osynliga pd
distans.

Vir bedémning ir att regeringen miste ta ett betydligt fastare
grepp om forvaltningens serviceutveckling och ge mer direkta
direktiv och foreskrifter f6r myndigheterna dn vad som har skett
hittills. Det dr nédvindigt fér att uppnd den sammanhéllna férvalt-
ning och service till nytta f6r medborgarna som uttrycks 1 de poli-
tiska mélen. De samverkansaktiviteter som pdgdr ir ytterst lov-
virda, men genomférs inte med tillricklig hinsyn till skilda lokala
forutsittningar 6ver landet. Regeringens initiativ till strategi for
utveckling av e-férvaltningen, bér kompletteras med en strategi for
service 1 samverkan.

3.3 Medborgarna och de statliga myndigheterna
3.3.1 Medborgarperspektivet

Bedémning: Trots att det dr svirt att 3 fram skarpa bilder av
medborgarnas servicebehov, médste kommuner och myndigheter
anpassa sig till medborgarnas krav och férvintningar pd hur ser-
viceldsningar ska etableras och vidareutvecklas.

Myndigheters service ska rimligtvis organiseras och resurser
dimensioneras med utgingspunkt frdn medborgarnas behov.
Behovsanalyser dr dock sirskilt svdra att utfora, eftersom behoven i
s& hog grad ir individuella. T en internationell studie av service i
medborgarperspektiv preciseras féljande krav pd den offentliga ser-
vicen.?

e Servicen ska vara littdtkomlig och korrekt.

e Det ska finnas endast ”en dérr in”, oavsett servicekanal, vilket
forutsitter ett integrerat utbud.

? Pricewaterhouse Coopers, The road abead for public service delivery, Delivering on the
customer promise, 2007.
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e Det ska finnas servicemekanismer som lotsar till ritt instans.

e Servicelésningarna ska vara till nytta f6r medborgarna, inte vara
utformade f6r myndigheternas skull.

Det finns 1 allminhet statistik 6ver inkommande telefonsamtal,
besok pd webben och pd kontor. Statistiken avser oftast enskilda
myndigheter och anvinds bl.a. som underlag fér varje myndighets
beslut om serviceutbud och dimensionering. Det férekommer
ocksd att myndigheter i enkla enkiter pd plats frigar sina besdkare
om bl.a. resvig till kontor, vintetid, bemétande, uppklarning av
irendet och liknande.

Under hésten 2008 redovisades en externt utférd undersékning
av olika myndigheters och kommuners service och tjinster.’ Index
fér kundnéjdhet redovisades fér bla. Kronofogden, Arbetstor-
medlingen, Forsikringskassan, Polisen, PPM, CSN och Skattever-
ket samt for kommunal service, hir uppriknade frin ligsta till
hégsta nojdhetsindex. Betydligt fler medborgare ir njda med den
kommunala verksamheten in med den statliga. Betyget pd myndig-
heternas hantering av klagomal var s8 l3gt att det saknade motsva-
righet 1 andra branschmitningar.

Det finns fi bedémningar av hur servicen fungerar nir den
enskildes drende omfattar olika frigor. De myndigheter som sam-
verkar 1 lokala servicekontor, har ambitionen att arbeta utifrin
konkreta livshindelser.* De utvecklar servicen s att den enskilde
kan {3 hjilp ocksd nir drendet berdr mer dn en av myndigheterna.
Statistiken avslojar dock sillan hur servicen fungerar di medbor-
garna behover insatser av flera eller andra myndigheter och institu-
tioner in de som ir nirvarande i servicekontoret. For att f fram
sddan, skulle det krivas intringande frigor till medborgare som ir
representativa for vitt skilda befolkningsgrupper och behov. San-
nolikt skulle det ind& vara svért att {3 objektiva resultat.

Vi har kunnat konstatera att bristen pd utforliga behovsanalyser
ir ett problem for bide beslutsfattare och forskare. Det ir givetvis
ett problem ocksd i1 vir utredning. Men genom de kommunkon-
takter som vi har haft 1 utredningsarbetet, har vi fitt vittnesmédl om
hur medborgarna efterfrdgar, anvinder och virderar service 1 olika

? Svenskt kvalitetsindex, Myndigheter och kommunal service 2008, www.kvalitetsindex.se.
Mitningen utférdes under perioden 15 oktober till 18 november 2008 genom drygt 6 500
intervjuer med ett statistiskt urval av personer som hade haft direktkontakt eller egen
erfarenhet av myndigheten eller verksamheten i friga.

* Exempel p4 livshindelser: flytta, bli arbetslés, bli pensionir, starta eget féretag.
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situationer. I brist pd bittre objektiva behovsbilder miste man,
enligt vir 3sikt, ta fasta pd de omdémen om servicen som kan
fingas upp 1 kontakterna pa den lokala nivan.

3.3.2  Myndighetsperspektivet

Bedomning: Den tillginglighet till service som de statliga myn-
digheterna har skapat ir ett resultat av centralt fastlagda, lik-
riktade organisationsplaner. Det har funnits litet utrymme fér
anpassningar till skilda lokala férutsittningar. Serviceutbudet ir
otillrickligt, sirskilt i ménga lokala samverkanskontor. Sam-
yinst och tekniska hjilpmedel for personligt méte bor utokas i
samtliga statliga kontor.

Myndigheternas organisering

Ombildningen av flera av de stora statliga myndigheterna till s.k.
enmyndigheter innebir att befogenheter och beslut har flyttats frin
ligre till hogre nivder i myndighetshierarkin. Ett centralt huvud-
kontor styr over alla lokala enheter och det finns inte lingre
utrymme for regionala beslut och variationer. Detta har sikert
bidragit till att underlitta servicereformen. I en rapport frin Riks-
skatteverket sigs t.ex. att omorganisationen av verket syftade till
att undanréja administrativa och mentala hinder som himmar verk-
samhetsutvecklingen. "M4let ir att utifrin ett medborgarperspektiv
skapa nya och bittre forutsittningar f6r rittsenlighet, likformighet
och effektivitet.” De tidigare regionala myndighetsgrinserna sades
utgora ett hinder for den centrala styrning som sigs som en viktig
forutsittning for att leverera bittre tjinster till medborgare och
foretag.”

Medborgarnas irenden ska beddmas pd samma sitt oavsett var 1
landet de férekommer. Med en central ledning dr det littare att
skapa och uppritthilla enhetliga regler och tillimpning. Myndig-
heterna har delat upp sina verksamheter sd att service 1 frontlinjen
kommit att klart skiljas ut frdn kvalificerad handliggning av dren-
den i den bakre linjen. Dirmed kan drenden renodlas och standar-
diseras och enheter organiseras enligt en industriell logik.

> RSV 2001:11, En ny skattemyndighet.
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Den industriliknande organiseringen tar sig flera typiska ut-
tryck. En viktig del av myndigheternas strategi ir att skapa system
som 1 forsta hand hinvisar medborgarna till sjilvbetjining. Myndig-
heternas telefonservice dr i allmidnhet férlagd tll call center,
enheter som kan ha upp till hundratalet anstillda och ir lokalise-
rade till ett fital orter. Handliggningen av olika drendekategorier
hinvisas till enheter med specialiserad inriktning och anpassad
kompetens. Medan det tidigare krivdes att varje myndighet ute i
landet kunde hantera minga olika typer av irenden, kan man nu
koncentrera verksamheten till ett fital stora enheter. Detaljerade
centrala riktlinjer utfirdas foér att verksamheten ska bedrivas lika
over hela landet.

Ett exempel ir Forsikringskassan, dir ett tjugotal nationella
forsikringscenter ir inriktade pd olika volymirenden for specialise-
rad och standardiserad handliggning. I dessa enheter ska kund-
kontakter inte férekomma. Koncentrationen medfér att kontoren
ir timligen okinsliga for personalférindringar. I ett stoérre kontor
anses handliggarna ha bittre méjligheter att uppritthélla sin kom-
petens, eftersom man hanterar fler likadana irenden dir in 1 ett
litet kontor. Den centraliserade organiseringen har givna férdelar
for myndigheterna, bl.a. méjligheter till besparingar och enklare
kontroll av verksamheterna.®

De férdelar som myndigheterna dock forlorar, dr nirhet wll
medborgarna och lokalkinnedom som vi uppfattar krivs for att
medborgarna ska uppleva att servicen hiller hog kvalitet. Vi ifriga-
sitter om den organisationsmodell som flera myndigheter har valt,
ir den mest tidsenliga. Numera kan olika verksamheter bedrivas i
IT-baserade nitverk, vilket betyder att fysisk samlokalisering av
personalen inte alltid ir nédvindig. Detta giller speciellt f6r den
typ av intellektuella tjinster som offentlig férvaltning till stora
delar utfér. Myndigheterna satsar pd teknikstod for att utveckla
sjilvbetjinad service till medborgarna. De skulle ocksd ha kunnat
satsa pd att utveckla teknikstdd for att 1 nitverk hilla samman den
specialistkompetens som krivs for vissa drenden. Dirmed hade
ginstemin med olika handliggarfunktioner i stérre utstrickning
kunnat vara placerade 1 decentraliserade enheter.

1 bl.a. Statskontorets rapporter om Férsikringskassans omorganisation behandlas ambi-
tionen att likrikta processerna inom verksamheten, delrapport 1 (2006:1) och delrapport 2
(2007:4), Den nya Forsikringskassan.
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Foreskrifter for verksambeten

Givetvis ska reglerna om beskattning, sjukforsikring m.m. tolkas
och tillimpas lika, oberoende av var 1 landet detta sker. Men myn-
digheternas riktlinjer fér att uppnd likabehandling av irenden
forefaller ha fitt paralleller pd rent administrativa omrdden, som
inte har med sjilva sakbedémningen av irendena att géra. Det finns
t.ex. detaljerade foreskrifter om vilka dagar och tider som kontor
ska vara 6ppna och bemannade, dessutom om vilken méblering
kontoren ska ha och vilken firg tjinstemin ska ha pd sina klider.
Sddant kan forklaras med att alla anstillda i en myndighet ska
arbeta under samma villkor och att det finns férdelar med enhetlig
profilering, design, samlade inkép av utrustningar m.m.

Det torde vara oproblematiskt att hantera enhetliga administra-
tiva regler inom en enskild myndighet. Men vi har funnit minga
exempel pd att myndlghetSV1sa regler kraftigt férsvirar samverkan
mellan myndigheter 1 gemensamma kontor. Det operativa arbetet
hindras av att det finns flera huvudmin som styr de administrativa
villkoren. Det kan tyckas trivialt, men problem med vem som ska
svara for inkép och betalning av férbrukningsmaterial, datorservice
m.m. ir ofta svirlosta pd det lokala planet, dir man inte lingre har
befogenhet att fatta beslut.

Vi anser att minga av myndigheternas centrala direktiv 1 onédan
hindrar samlokaliseringar och samverkan pd det lokala planet.

Under de senaste dren har mojligheterna till personlig kontakt
med myndigheterna forsimrats dramatiskt. I minga kommuner
saknas kontor med dagligt 6ppethillande, inte bara pi de mindre
orterna, utan ocksi i kommunernas centralorter. Aven om myn-
digheterna finns representerade 1 ett lokalt kontor s& ir service-
utbudet ofta begrinsat. For att klara av drenden som kriver service
pd ett djupare individrelaterat plan kan krivas att man bokar in ett
sammantriffande med en tjinsteman till ett annat tillfille, eventu-
ellt ocksd pd en annan ort dit man 1 s3 fall fir resa. I minga kom-
muner ir det di friga om resor pd tio mil eller mer, enkel vig, dir
det dessutom i minga fall saknas allminna kommunikationer.”

Servicen ir sirskilt begrinsad i de s.k. samverkanskontoren. Det
hjilper inte om verksamheten ir samlokaliserad med kommunala
servicefunktioner. De kommunala tjinsteminnen fir sillan gora
mer in att ge besdkaren telefonnummer eller webbadress till myn-

7Se bilaga 7, Institutet f6r framtidsstudier, Service utan lokal nirvaro?, rapport till utred-
ningen i augusti 2009.
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digheterna. Nir drenden inte kan klaras av vid besék pd samver-
kanskontoret, tvingas medborgarna uppséka ett bittre bemannat
kontor. Myndigheterna verkar nu komma till slutsatsen att statlig
bemanning kan tas bort frin samverkanskontoren, eftersom med-
borgarna ind3 reser till kontor med stérre serviceutbud.

Justitiecombudsmannen har i ett beslut 1 bérjan av 2009 pd fore-
kommen anledning pekat p8 forvaltningslagens 4-7 §§ dir lagstifta-
ren inskirper vikten av att myndigheterna underlittar allminhetens
kontakter med dem.® Vi anser att man kan ifrigasitta om den ser-
vice som foér nirvarande erbjuds vid flertalet samverkanskontor,
motsvarar forvaltningslagens krav p& denna punkt. Myndigheterna
borde enligt vir uppfattning dra en annan slutsats dn att hinvisa
medborgarna till ett storre kontor, nimligen att om medborgarna
anser att de inte fir den service de behdver pd samverkanskontoren,
s& bor den uppgraderas.

Vi tror inte att de statliga myndigheterna kommer att &ter-
bemanna de smd kontoren. Det ir inte heller rimligt att en myn-
dighet har kontinuerlig bemanning pi ett kontor dir antalet bes-
kare ir litet, sirskilt om handliggarens befattning inte kan kom-
pletteras med andra arbetsuppgifter. Bittre service miste di ordnas
pd ndgot sitt som ir praktiskt genomfdrbart. Var slutsats ir dels att
samtjinsten maste utvidgas till att omfatta fler uppgifter for den
nirvarande kommunala servicepersonalen, dels att personligt méte
pa distans behéver kunna anordnas.

3.3.3  Konsekvenser for medborgarna

Bedomning: Myndigheternas ambitioner att effektivisera servi-
cen genom att dirigera minniskor bort frin personliga méten
med tjinstemin till service med sjilvbetjining ir begripliga. Men
omstillningstakten och ambitionsnivin méste anpassas till med-
borgarna och deras praktiska méjligheter och individuella for-
mdgor att félja med.

For stora delar av befolkningen 6kar tillgingligheten avsevirt 1 takt
med att myndigheterna vidareutvecklar de tekniska servicelosning-
arna. Medborgarnas méjligheter att sjilva utritta sina drenden till
myndigheter, nir som helst under dygnet, ir en enastiende ser-

8 JO-beslut 2009-01-26, dnr 4346-2008 och 5359-2008.
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viceférbittring. Men minga minniskor kan inte anvinda tekniken.
Alla irenden ir inte heller s& avgrinsade och entydiga att det ir
enkelt att skota dem pd webben eller i ett telefonsamtal. T den
snabba omstillningen av servicestrukturen forefaller myndighet-
erna mer ha tagit fasta pd de verksamhetsmaissiga férdelarna och
mindre beaktat konsekvenserna fér medborgarna. S3 hir refereras
den ridande situationen i en lokaltidning sommaren 2009:

Nir medborgarna vill tala direkt med den ansvarige handliggaren méts
de istillet av en inspelad rost, blir hinvisade till knapptryckande pd
telefonen, hemsidor och allehanda mirkliga sitt for att *lotsa’ medbor-
garna ritt 1 den byrdkratiska djungeln. Ibland svarar nidgon telefonist
... flera hundra mil bort som inte har en susning om ... lokala f6rhil-
landen eller vad irendet handlar om.

Det ir som om myndigheterna ibland ser medborgarna som ett pro-
blem som ska hillas borta frdn dem som har ansvar fér véra drenden.
Som medborgare f6rvintas vi lojalt fylla i och skicka in vdra blanketter
alternativt anvinda oss av datorer for att utritta vdra drenden — men
personlig kontakt med vanliga dédliga vill myndigheterna d& rakt inte
ha.

Sjilvfallet dr det viktigt att den offentliga verksamheten bedrivs
effektivt. Men den méste ocksd ha medborgarnas bista fér dgonen. Att
myndigheterna bygger upp svirforcerade hinder mot medborgare som
vill komma i kontakt med dem ir dirfér inte acceptabelt.’

Den citerade beskrivningen kan verka drastisk. Men vi anser ocksd
att myndigheternas strategi att styra medborgarna frin personlig
betjining till sjilvbetjining har gitt fortare fram in vad befolk-
ningen ir beredd for. S& snart en person begir att hinsyn ska tas till
individuella forhillanden, riskerar det standardiserade bemotandet
att fallera.

34 Kommunal service och samverkan

Kommunernas serviceplanering

Bedomning: Kommuner som saknar en genomtinkt plan eller
strategi for hur servicen bor vara ordnad pd olika platser, har
smi utsikter att komma i dialog med de statliga myndigheterna
for att 13 till stdnd bra serviceldsningar 1 samverkan.

? Tidningen Ostra Smaland 2009-08-05.
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Kommunerna undgr inte kritik {6r bristande samordning av servi-
cen, bdde mellan férvaltningar och med andra serviceaktérer. I den
kommunala organisationen existerar samma typ av problem med
stuproér och myndighetsgrinser som 1 staten.

Under viren 2009 stillde vi ett antal frigor till de kommuner
som vi har haft nirkontakter med under utredningstiden." Fri-
gorna gillde hur kommunen ordnar for att ge medborgarna infor-
mation och service via kanalen personligt méte pd ett kontor eller
nigon annan fysisk plats. Vi frigade ocksi om kommunen har
utarbetat en servicestrategi eller plan for serviceutbudet. En tredje
typ av frigor gillde vilken servicesamverkan och samlokalisering
som férekommer Gver organisationsgrinser samt vad som hindrar
att samverkan utvidgas.

Det visade sig att vira kontaktkommuner 1 allminhet saknar en
overgripande servicestrategi. Diremot utarbetar de strategier eller
planer f6r minga andra verksamhetsomriden som har betydelse for
tillginglighet till service, t.ex. varuférsérjning, IT-utveckling, nir-
ingslivsutveckling och kommunikationer. Existerande samverkan ir
snarare ett resultat av besparingskrav in forsok att dstadkomma
medborgaranpassade serviceprocesser. Smd kommuner har férdel
av att tjinsteminnen antingen delar sin tid mellan olika férvalt-
ningar eller ir samlokaliserade och har litt att fa kontakt med var-
andra.

Kommunerna och de statliga myndigheterna

I m&nga kommuner ir irritationen stor dver att de statliga myndig-
heterna har minskat bemanningen eller stingt kontoren utan att ha
diskuterat konsekvenserna fér befolkningen med kommunerna.
Men kommunerna har sillan kunnat visa upp ndgon egen plan fér
hur de vill att servicen ska vara ordnad i kommunen. De har dir-
med inte heller haft underlag f6r konstruktiva diskussioner med
myndigheterna utan endast klagat pd deras neddragningar.

Flera kommuner uppger att de lokaler som man har tillgdng till
och kan erbjuda, har stor betydelse fér vilken samverkan som kan
etableras pd kort sikt. Lokalernas fysiska utseende spelar sirskilt
stor roll nir kommuner och statliga myndigheter soker samlokali-
sering, t.ex. fér de lokala samverkanskontoren. D3 visar sig ocksd

'°T en enkit pd vdren 2009 till utredningens kontaktkommuner stilldes bl.a. en friga om
lokalernas betydelse f6r mojligheterna att utveckla servicesamverkan.

85



Analys och bedéomningar SOU 2009:92

en rad praktiska hinder som behéver 6vervinnas for att verksam-
heterna ska l6pa smidigt. Fér de statliga myndigheterna giller cen-
trala direktiv och riktlinjer som hindrar lokala anpassningar. Sek-
retesskraven dr olika mellan myndigheterna. Det finns sirskilda
sikerhetskrav pd lokaler och arbetsplatser och egna IT-lésningar
for varje myndighet. Tjinsteminnen har olika arbetsgivare och
anstillningsvillkor, dven om deras arbetsuppgifter dr likartade.
Myndigheterna har olika &ppettider, vilket dr egendomligt di servi-
cen dr inrymd i samma lokal. Det rider tydliga kulturskillnader
mellan kommunal och statlig férvaltning som ocks spelar roll.

Det finns uppenbarligen minga praktiska problem att 16sa nir
kommunala och statliga parter ska samverka pd det lokala planet. I
bl.a. Finland och Norge finns exempel pd samverkanslésningar fér
service 1 den frimre respektive den bakre linjen. I bdda fallen har de
nationella politiska ledningarna tagit kommandot fér att uppnd
resultat."'

3.5 Samtjanstlagen i verkligheten

Bedomning: Samtjinstlagen ger inte tjinsteminnen ndgon siker
vigledning om vilka forvaltningsuppgifter som kriver sam-
ginstavtal och vilka som fir utféras utan sddant avtal. I minga
kontor fir medborgarna mindre omfattande service dn vad lagen
ulliter.

Det ir viktigt att regler fér styrningen av offentliga verksamheter
ir formulerade utifrdn en klar verklighetsbild av det som ska styras.
Regler fir inte bli sjilvindamal. Den tjinsteman som ska utféra en
uppgift kan knappast forstd hur det ska goras, om de regler som
styr uppgiften dr diligt verklighetsanpassade. Hur fungerar reglerna
1 samtjinstlagen i det avseendet? Vi tror inte att kommunala och
statliga tjinstemin 1 de olika servicekontoren dgnar tid 4t att tolka
lagregler, 4n mindre att medborgarna gor det. Tjinsteminnen foljer
givna arbetsinstruktioner om vilka uppgifter de fir utféra 1 kon-
takten med medborgarna. Medborgarna fir den service som tjins-
teminnen uppfattar att de har fitt instruktioner om att ge.

Som framgdtt i avsnitt 2.9 har de flesta avtal som regeringen
beslutat om enligt samtjinstlagen, triffats mellan statliga myn-

" Se bilaga 6, Servicens organisering i andra linder.
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digheter for samtjinst 1 lokala servicekontor. En servicehandliggare
1 ett servicekontor dir tvd myndigheter deltar, far utféra uppgifter
for bdda. Besokaren kan tala med en handliggare, iven om irendet
berér bdda myndigheterna.

Om irendet berér ndgon myndighet som inte deltar 1 kontoret
eller en kommun, utgdr vi ifrdn att handliggaren agerar enligt for-
valtningslagens krav genom att hjilpa tllritta den besokare som av
misstag har vint sig till fel myndighet. Det ir inte kint for oss hur
handliggarna agerar 1 praktiken — sannolikt stannar hjilpen ofta vid
att besokaren fir en kontaktuppgift. I en liten kommun dir kom-
munala och statliga tjinstemin kinner varandra till namn och be-
fattning, kan besokaren & mer precisa upplysningar.

I ett stort antal samverkanskontor dir Arbetsférmedlingen och
Forsikringskassan har avtal enligt samtjinstlagen, fir Arbetsfor-
medlingens tjinsteman t.ex. limna enkla upplysningar och limna ut
blanketter it Forsidkringskassan.

Endast ett avtal enligt samtjinstlagen mellan en kommun och
statliga myndigheter avser férvaltningsuppgifter som innefattar
myndighetsutévning och kriver tillging till personuppgifter. Dir-
emot finns flera avtal mellan en statlig myndighet och en kommun
dir det foreskrivs vad slags enkla uppgifter, utan myndighets-
utdvning, som kommunens tjinstemin fir utféra it den statliga
myndigheten. Statliga myndigheter kan ocksd vara samlokaliserade
med kommunal service i kommunala kontor och ha begrinsad nir-
varo dir. Eftersom samtjinstavtal krivs for alla situationer dir
nigon tjinsteman i en myndighet utfér dven mycket enkla upp-
gifter &t en annan myndighet, uppstdr féljande, 1 praktiken besyn-
nerliga situation. Tjinsteminnen 1 kommunens kontor som de stat-
liga myndigheterna ir samlokaliserade med, fir inte utféra nigon
enda uppgift &t myndigheterna, s3 linge samtjinstavtal saknas. De
fir endast upplysa om telefonnummer, webadress och vilka tid-
punkter nigon statlig tjinsteman kan triffas p& kontoret.

I kommunernas kontor fir personalen ofta frigor pi statliga
myndigheters omriden, t.ex. om folkbokféring, sjukforsikring,
studiemedel. Det giller inte minst i kommuner med stor invandrar-
befolkning. P4 ett kontor som vi har besokt, ansig tjinsteminnen
att det inte ir tilldtet att t.ex. hjilpa till med att fylla 1 en statlig
myndighets blankett. I andra kontor tvekar inte tjinsteminnen att
ge besdkarna den sortens assistans.

Vi drar foljande slutsatser. Mellan de statliga myndigheterna i
lokala servicekontor forefaller det inte finnas nigra sirskilda pro-
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blem kring vilka férvaltningsuppgifter som servicehandliggarna fir
utféra. Problemet ir snarare att serviceinnehdllet breddas vartefter
fler statliga myndigheters service tillférs.

Framfor allt de kommunala tjinsteminnen verkar ofta vara
osikra pd hur mycket hjilp de fir ge besokare pd statliga omriden.
Somliga avstir dirfor fran att fullt ut ge den hjilp som besokaren
ber om, andra vigleder och ger rid si ldngt deras kunskaper ricker.
Ibland har tjinstemin utfért uppgifter som de sjilva har ansett gir
utanfér deras befogenheter, men dir medborgarens behov av hjilp
varit sd stort att de har stillt upp av rent medmainskliga skil. Om
det hade varit mgjligt att nd kontakt med handliggare 1 de myndig-
heter som drendena berdrde, hade situationen kunnat undvikas.

Samtjinstlagen ger uppenbarligen dilig vigledning om vilka fér-
valtningsuppgifter som ir tillitna med respektive utan samtjinst-
avtal. Statliga myndigheter har tecknat samtjinstavtal med kommu-
ner, men kommunala tjinstemin far ind4 bara ge allmin vigledning
av enklaste slag. Var gir fér ovrigt grinsen mellan allmin och for-
djupad vigledning?

Vi frigar oss ocksd varfér bara nigot enstaka samtjinstavtal har
ingdtts mellan en kommun och statliga myndigheter, nir lagstift-
ningen frin borjan uppenbarligen tillkom just fér att méjliggora
samtjinst 1 medborgarkontor mellan dessa parter. Framfér allt pd
det centrala statliga planet saknas ofta sjilva idén om att utéka sam-
verkan med kommuner. I minga kommuner ute 1 landet efterlyser
man 1 stillet centralt stéd f6r den samverkan som bida parter vill
praktisera.

Vi bedémer att de statliga myndigheterna, med de krav pi be-
sparingar som de moter, skulle ha stora fordelar av att 1 storre ut-
strickning engagera kommunala tjinstemin i gemensamma kontor
for service pd de statliga omridena. Om den kommunala tjinste-
mannen dtminstone hade tillgdng till vissa personuppgifter i statliga
myndigheters register, s& skulle ocksd servicekvaliteten 1 kontoret
hojas betydligt. Fordelarna vore givna fér medborgarna som skulle
slippa resa till ett kontor med bittre service for att klara av till och
med mycket enkla drenden.

For oss dr det uppenbart att reglerna i samtjinstlagen ger plats
for olika tolkningar och dirmed uppfattningar om vilka service-
uppgifter som fir utféras. Vi anser att det skulle vara olyckligt om
samverkan mellan kommuner och statliga myndigheter uteblir eller
avstannar, dirfor att man ir osiker pd vilka forvaltningsuppgifter
som det ir tilldtet att utfora it varandra. Det ir givetvis ocksd helt
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oacceptabelt om samverkan utvecklas pd ett sitt som dventyrar
rittssikerheten i de drenden som hanteras.

Samtjinstlagstiftningen har i nuvarande form wvarit i kraft
mindre dn ett halvir. Inga erfarenheter har hunnit samlas inom
tidsramen f6r vir utredning och alltfér kort tid har gdtt f6r nigon
utvirdering. Av detta och andra skil som vi 8terkommer till, fore-
slir vi inte nigra omfattande forindringar i samtjinstlagen. Dir-
emot skulle innebérden kunna goras mycket tydligare f6r dem vars
verksamheter berors av den.

3.6 Personer i utanférskap

Bedémning: Det ingdr inte i utredningen att foresld dtgirder for
att samordna den kvalificerade handliggning och de tjinster
som mdinga minniskor behover fér att deras tid 1 s.k. utan-
forskap ska foérkortas. Diremot idr det viktigt att de minniskor
som behéver sddana tjinster fir service som gir ut pd att de
lotsas till en organisation dir deras problem tas om hand. Ingen
ska 3 ”falla mellan stolarna”.

Utanforskapets omfattning och kostnader

Under hela utredningstiden har frigor kommit upp om hur servi-
cen ska fungera for personer som ir eller riskerar att hamna 1 s.k.
utanférskap. De kontakter vi har haft med kommuner ute i landet
har visat pd det mycket stora behovet av att forstirka samverkan
mellan de parter som har ansvar f6r insatser for bl.a. 13ngtidssjuk-
skrivnas och arbetsldsas rehabilitering, arbete och forsérjning. T ett
lige med 6kad arbetsloshet kommer den grupp av minniskor som
behéver insatser fran flera hill att bli storre.

Antalet personer med ndgon form av férsorjningsstod och kost-
naderna for stdden varierar, beroende pd situationen pd arbets-
marknaden. Ar 2007 beriknades férsérjningssystemens kostnader
sammanlagt uppg3 till 6ver 120 miljarder kronor.

Nationalekonomer har uppskattat den 3rliga samhillskostnaden
for en individs utanforskap och 6kade vilfirdskonsumtion till
mellan 350 000 och 1,6 miljoner kronor. D3 ingdr olika former av
forsorjningsstdéd och samhillsinsatser som varierar med utanfér-
skapets orsaker. Virdet av den arliga produktionsfoérlusten ingir
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inte, utan beriknas till ytterligare ca 300 000 kronor per individ. En
slutsats 1 rapporten ir att samhillsinsatser for att motverka eller
bryta utanférskap ir mycket vilmotiverade och 16nsamma, bide ur
minskliga och rent ekonomiska aspekter.'

I ligkonjunkturer minskar sysselsittningen och antalet arbets-
l6sa 6kar. I september 2009 var antalet 6ppet arbetslésa och per-
soner 1 dtgirder med s.k. aktivitetsstdd ca 385 300. Av dessa var ca
70 400 l&ngtidsarbetslésa.” Antalet personer som i juli 2009 hade
varit sjukskrivna i mer in 365 dagar var drygt 42 300. Under de tvi
forsta kvartalen dr 2009 betalade kommunerna ut 6ver 5,4 miljarder
kronor 1 ekonomiskt bistind. Det var en 6kning med 15 procent
jimfért med samma period &r 2008.'" Konjunkturinstitutets be-
démning ir att arbetsldsheten kommer att 6ka frén drygt 8 procent
2009 till nira 12 procent om tvd 4r. Sysselsittningen beddéms
minska med 260 000 personer under samma period. "

Om den &rliga produktionsforlusten f6r en person utan arbete
dr 300 000 kronor som enligt ekonomernas virdering ovan, sd upp-
gir denna till nira 12,7 miljarder kronor, riknat enbart pd det antal
personer som 1 juli 2009 hade varit sjukskrivna i tolv mé&nader.
Produktionsférlusten fér det antal personer som var lingtids-
arbetslosa i september 2009 kan beriknas till mer dn 10,5 miljarder
kronor fér 6 manader, eller 21 miljarder kronor fér tolv minader.

Vir slutsats, inte minst mot bakgrund av utanfoérskapets kost-
nader och Konjunkturinstitutets prognos, ir att den offentliga for-
valtningens verksamheter, inklusive servicen, snarast mojligt bér
samordnas och utformas si att de bidrar till att motverka och bryta
minniskors utanférskap. Att skjuta dver ansvaret fér den enskildes
problem frdn en myndighet eller férvaltning till en annan, ir ingen
16sning.

Organisering for att hantera utanforskap

Det har genom &ren férekommit minga projekt som syftat till att
organisera samarbete mellan de myndigheter och institutioner som
moter minniskor som har svirt att ordna sin egen férsérjning. En
mdjlighet till samordning pa detta mycket viktiga omrdde 6ppnades

12 Nilsson-Wadeskog, Det dar bittre att stimma i bicken, rapport 2008.

1 Den som ir idldre dn 25 &r riknas av Af som lingtidsarbetslés efter 6 minader, den som ir
yngre efter 100 dagar.

" Kailla: Arbetsformedlingen, Férsikringskassan och SKL.

!> Konjunkturinstitutets prognos i augusti 2009.
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2004, d& lagen (2003:1210) om finansiell samordning av rehabili-
teringsinsatser tridde 1 kraft. Lagstiftningen syftar till att under-
litta samordning av kvalificerad handliggning inom sidana statliga,
kommunala och landstingskommunala ansvarsomriden som har
betydelse 1 sammanhanget.

Vi ska enligt vira direktiv stodja samverkansoverenskommelser
mellan myndigheter och kommuner fér att bryta utanférskapet. Vi
anser dock att det ligger utanfér virt uppdrag att utarbeta forslag
om samverkan pd den tjinstenivd dir verksamheten 1 t.ex.
FINSAM-projekt ligger. Diremot har tillginglighet till service som
vi utreder, betydelse genom att véra férslag kan bidra till att jimna
vigen till de omfattande och kvalificerade insatser som krivs.

Det finns bdde vil och mindre vil fungerande projekt inom
ramen for FINSAM.' Vi har exempel pi samarbete utanfér
FINSAM som nir goda resultat. Problemet dir ir att man saknar
de deltagande statliga myndigheternas centrala erkinnande och
centralt uttalade vilja att 16sa en rad praktiska och administrativa
problem som forsvirar handliggningen av drenden fér att f4 min-
niskor i arbete."”

I virt sammanhang ir det framfor allt viktigt att det finns funk-
tioner 1 servicen som lotsar drenden fér samordnad handliggning
och praktiska dtgirder till en siker kontakt med ritt myndighet
eller institution. Det fir inte intriffa att personer och deras drenden
faller mellan stolarna”.

1 FINSAM beskrevs i avsnitt 2.2 Samverkansambitioner hittills.
17 Se bilaga 5, Tolv exempel pd samverkan, exempel 11 Resurscentrum i Séderhamn.

91



4

Forslag till ny servicestruktur

4.1 Bakgrund

Huvudpunkter i det tidigare strukturforslaget

I delbetinkandet hoésten 2008 féreslog vi en grundstruktur for ser-
viceleveranser.' Forslaget byggde pd att kommunerna och de stat-
liga myndigheterna ska samverka for att skapa tillginglighet till ser-
vice. Innehéllet i strukturforslaget var 1 huvudsak foljande.

IT och telefoni stir f6r merparten av service till medborgarna.
Lokala servicekontor tar emot bestkare for personligt mote.

Kontoren ska erbjuda bide kommunal och statlig service och
garantera ett standardiserat minsta serviceutbud.

Kommunal och statlig service levereras i samtjinst och bér sam-
lokaliseras.

Servicepunkter kompletterar kontoren, sirskilt pd landsbygden.
Servicepunkterna baseras pd teknikstod.

Servicevigledare ir en ny yrkesroll pd kontoren.
Servicevigledarna ska kunna arbeta mobilt.

Offentlig service ska kunna levereras av privata eller ideella
aktorer.

En servicepunkt kan t.ex. vara inrymd 1 en butik eller ett bibliotek.
Dir finns ingen myndighetspersonal men det ska vara mojligt att £3
assistans med de tekniska hjilpmedlen. Vi foreslog att mojlig-
heterna att samordna servicepunkter f6r offentlig service med viss
kommersiell service skulle utredas vidare. I en sidan utredning

' SOU 2008:97, Styr samverkan — fér bittre service till medborgarna, kap. 4, sid. 71.
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borde bl.a. ingd att foresld vilken grundservice som ska kunna fin-
nas vid servicepunkter och hur en for flera intressenter gemensam
paraplyorganisation skulle se ut och fungera.

Minniskor som inte sjilva kan ta sig till en servicepunkt eller ett
kontor féreslogs kunna {8 hjilp 1 bostaden med att uppritta kon-
takt med myndigheter. Det skulle t.ex. kunna vara lantbrevbiraren
som dirmed fungerar som en mobil servicepunkt. Vi féreslog att
regeringen skulle uppdra &t t.ex. Tillvixtverket eller en sirskild
utredare att se 6ver och féresld forutsittningar och villkor fér att
utdka de tjinster som lantbrevbirare utfér med funktionen *mobila

servicepunkter”.?

Remissynpunkter pd forslaget

Delbetinkandet remitterades till mer 4n 170 remissinstanser, varav
ett femtiotal statliga myndigheter, 81 kommuner, fem landsting
och 6ver 30 organisationer. Remissinstanserna var, med ett fital
undantag, positiva till den servicestruktur som foreslogs 1 del-
betinkandet. Vi har sirskilt tagit fasta pd nigra synpunkter som
betonades, nimligen foljande.

Samverkan mellan staten och kommunerna kan leda till service
som dr mer effektiv och har hogre kvalitet.

Samverkan fir inte medféra att ansvarsgrinserna mellan staten
och kommunerna blir otydliga.

En ny struktur médste kunna anpassas till regionala och lokala
variationer 1 medborgarbehov, geografiska forhillanden m.m.

Om en struktur f6r servicesamverkan mellan kommuner och
myndigheter ska fungera lingsiktigt kan den inte baseras pd over-
enskommelser mellan enskilda partsforetridare. D3 krivs ¢verord-
nad politisk och verksamhetsmissig styrning.

Nigra kommuner pépekar att de statliga myndigheterna under-
skattar medborgarnas efterfrigan pd service genom personligt
mote.

Forsikringskassan och Skatteverket ir negativa och Arbetsfor-
medlingen ir tveksam till strukturforslaget. Dessa myndigheter
prioriterar och avser bygga vidare pd den samverkan som de redan
har etablerat i form av egna lokala service- och samverkanskontor.
De har {6r avsikt att fortsitta att utveckla och férdjupa sin samver-
kan och anser att krav pd samlokalisering med kommuner skulle

2SOU 2008:97, sid. 116.
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kunna hindra den pdgdende utvecklingen. Enligt dem kan samver-
kan med kommuner méjligen motiveras 1 utpriglad glesbygd, for
att 6ver huvud taget uppritthilla ndgon form av statlig service dir.

4.2 Fortydliganden av strukturférslaget
4.2.1 Kontorshenamningar

I f6ljande avsnitt fortydligar vi det strukturférslag fér service som
skisserades 1 delbetinkandet. Dir anvinde vi benimningen service-
kontor f6r de gemensamma kommunala och statliga kontor som vi
foreslog. Vi har sett att detta ibland har lett till missférstind och
viljer dirfér att nu anvinda benimningen servicecentrum for att
skilja de kontor som vi féresldr frin de statliga lokala servicekontor
som de statliga myndigheterna etablerar. Vi tar inte stillning till
vilket namn kontoren bor ha i varje enskilt fall. Redan nu finns
flera olika namn p& kommunala kontor for service till medbor-
garna. Medborgarkontor, servicecenter, kontaktcenter m.m. finns
som benimningar. Vi har férstdtt att benimningen medborgar-
kontor uppfattas negativt 1 ndgra kommuner, méjligen for att den
ursprungliga avsikten att kommunal och statlig service skulle sam-
ordnas i de medborgarkontor som &ppnades, inte forverkligades.
Vi ligger ingen virdering i benimningen.

Ibland finns en gemensam skyltning av kontor dir statliga och
kommunala myndigheter ir samlokaliserade. Det vore sikerligen
praktiskt fér medborgarna om det fanns en enhetlig benimning
och gemensam logotyp for servicecentrumen,” men vi anser att
frigan bor anstd till genomfoérandefasen.

*1 Finland ir Samservice benimningen pi kontor fér gemensam kommunal och statlig
service 1 frontlinjen. Kontoren har en enhetlig logotyp. Se bilaga 6, Servicens organisering i
andra linder.
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4.2.2 Befintliga kontor vidareutvecklas

Forslag: Servicecentrum ska utgd ifrdn den existerande organi-
sationen med statliga lokala service- och samverkanskontor
samt kommunala medborgarkontor (motsv.). De gjorda inve-
steringarna och erfarenheterna i nuvarande kontor ska tillvara-
tas.

Vi foresldr en kontorsstruktur som i grunden ir lika 6ver hela lan-
det, men som tilliter att serviceinnehillet anpassas till varierande
forutsittningar och behov pd olika orter. P4 sikt ska frontlinjens
service vara tillginglig f6r kommunens medborgare 1 ett och samma
kontor, vare sig det ir kommunala eller statliga myndigheter som
stdr for serviceinnehillet. Det ska ocksd vara méjligt att nd djupare
teknikstddd kontakt med myndigheter dirifrin.

Kontoren bér bildas genom att kommunala kontor for service
respektive statliga lokala servicekontor och samverkanskontor
tillfors de funktioner som for nirvarande saknas dir. I varje enskilt
fall fir kommunens och statens féretridare bedéma vilka av even-
tuellt befintliga kontor som bér utvecklas till gemensamma kontor.
Det kan givetvis inte vara friga om att en ny kontorsstruktur ska
byggas vid sidan av de nuvarande kontoren. Atskilda kontor miste
dock tillitas bestd pd kort sikt, eftersom myndigheterna kan vara
bundna av hyreskontrakt eller andra sorters avtal. Inriktningen bér
vara att gemensamma fysiska kontor ska avlosa de nu &tskilda
kontoren i den takt som sddana praktiska hinder férsvinner.

Vi pdminner om att teknikstddd, sjilvbetjinad service och 16s-
ningar f6r personliga méten ska komplettera varandra och ses 1 ett
sammanhang. Hir forutsitter vi att servicen via de teknikstodda
kanalerna fungerar vil och koncentrerar forslaget till de nirmare
detaljerna kring fysiska kontor, vilka servicefunktioner som ska
finnas dir och hur dessa ska utféras.
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4.2.3 Servicecentrum

Forslag: I en kommun ska det finnas minst ett servicecentrum.
Det kan ocksd finnas mindre servicecentrum samt fasta och
mobila servicepunkter. Servicecentrumen ska bildas genom att
befintliga kommunala eller statliga kontor tillférs komplette-
rande kompetens och utrustning s att medborgaren kan f3 till-
gdng till bdide kommunal och statlig service pd samma stille.

Vi anser att det 1 var och en av landets 290 kommuner ska finnas
minst ett servicecentrum, dir besékaren kan fi en personlig kon-
takt for service 1 sivil kommunala som statliga frigor. Om det
finns sirskilda skil, t.ex. om en kommun ir s3 liten till ytan att
avstidndet till en grannkommuns servicecentrum ir litet for alla
invinare, s& kan kommunerna enas om att ha ett gemensamt cent-
rum. For att ordna detta krivs 1 s fall att kommunerna bildar ett
kommunalférbund eller, kanske enklare, en gemensam nimnd.

Det kan finnas bdde storre och mindre servicecentrum i en
kommun. Det storsta centrumet lokaliseras troligen till kommu-
nens centralort. Invdnarantal, geografiska avstind, ortsstrukturer
och liknande fir avgoéra det totala antalet och lokaliseringen.
Mboénstret med servicecentrum i fysiska kontor kan kompletteras
med fasta eller mobila servicepunkter i kommuner dir detta behovs
for att gora servicen dtkomlig f6r de medborgare som av nigot skil
har svért att vinda sig till ett centrum.

Serviceutbudet i ett servicecentrum

Forslag: 1 ett servicecentrum ska medborgaren f§ allmin och
fordjupad vigledning och kunna klara av enklare irenden.
Atminstone i de stérre servicecentrumen ska det vara méjligt att
f beslut 1 vissa individrelaterade drenden.

Exempel pd vigledning som en besdkare ska kunna f3 1 ett service-
centrum ir féljande.

o Svar pd enkla frigor “om allt mojligt” — eller hyilp att soka svar,
e assistans for sjilvbetjining,

e upplysningar om olika myndigheters ansvarsomriden,
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e ectablera kontakt med en myndighet eller en annan institution,
e boka méten med myndigheters tjinstemin,

e utlimning och tolkning av blanketter,

o forklaring av krav och villkor {6r rittigheter,

e upplysningar om ansdkningsférfaranden och handlingar som
ska bifogas ansdkningar,

¢ inlimning av ansdkningar,

¢ utlimning och tolkning av beslut.

I dtminstone ett servicecentrum 1 kommunen ska det ocksd finnas
tjanstemin som kan bistd medborgarna i drenden som forutsitter
tillgdng till personuppgifter i myndigheters register eller myndig-
hetsutévning. Det ir d3 friga om sidana enklare bedémningar och
beslut av statliga myndigheter som 1 dag kan skotas 1 samtjinst 1 ett
lokalt servicekontor eller kommunala férvaltningsirenden som kan
beslutas direkt 1 vissa vil fungerande kommunala kontor for ser-
vice. Exempel pé drenden ir

e beslut om jimkning av preliminir inkomstskatt,
e utfirdande av ID-kort,

o folkbokféringsbevis,

e tilldelning av plats i férskola,

e parkeringstillstdnd.

Vi hinvisar till férslaget om att inféra en ny bestimmelse 1 sam-
tjinstférordningen.* Vi vill ocksd framhélla att en deltagande myn-
dighet mycket vil kan férligga sin drendehandliggning till ett ser-
vicecentrum, oavsett drendetyper, forutsatt att handliggningen di
inte utférs 1 samtjinst utan med egen anstilld personal. En sddan
utlokalisering av handliggningen ir, sdvitt vi har forstdtt, mycket
efterfrigad av medborgarna, inte minst pd grund av den mojlighet
till direkt kontakt med handliggaren som di uppkommer.

* Se Forfattningsforslag och kapitel 11 Vissa rittsliga frigor.
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Lotsning

Forslag: Om medborgarens irende berdr flera myndigheters
verksamhetsomriden, ska personen fi svar eller vigledning
avseende alla delarna i drendet. Det kan 1 enkla fall skétas av den
mottagande tjinstemannen eller, om irendet kriver det, genom
att personen far hjilp med kontakt eller lotsning till ritt myn-

dighet.

Atskilliga av medborgarnas drenden ir av den karaktiren att de for-
utsitter service frin flera myndigheter. Medborgarperspektivet
kriver att en person som besoker ett servicecentrum ska f hjilp,
oavsett vilka statliga eller kommunala myndigheters ansvarsomra-
den som berors. Det dr helt oacceptabelt att personen limnas med
en lapp 1 handen med telefonnummer till en myndighets kund-
tjdnst, sirskilt om hans eller hennes problem i sjilva verket kriver
handliggning och beslut av flera myndigheter.

I servicecentrumet bor personen fi hjilp med att reda ut vilka
olika delar ett sammansatt drende bestir av och 1 vilken ordning
delarna limpligen bor hanteras. Om irendet inte kan klaras av i
centrumet, ska personen f3 hjilp att komma i kontakt med den
myndighet som bor ta vid, iven om den myndigheten inte deltar i
centrumet. Den sortens hjilp med att samordna moment i ett
drende bor alltid ingd 1 servicecentrumets uppgifter. Vi tolkar fér
ovrigt att myndigheter har 8lagts detta genom forvaltningslagens
bestimmelser.’

Servicecentrumets bemanning

Forslag: Ett servicecentrum ska vara stadigvarande och tillrick-
hgt bemannat. Bide kommunal och statlig bemanning ska finnas
1 minst ett servicecentrum. Ett centrum ska ha minst tre
anstillda.

Beroende p& om det dr ett kommunalt medborgarkontor eller ett
statligt service- eller samverkanskontor som kompletteras till att bli

> 4§ Forvaltningslagen (1986:223) om myndigheternas serviceskyldighet féreskriver att
myndigheter ska limna enskilda hjilp i den utstrickning som ir limplig med hinsyn till
frdgans art, den enskildes behov av hjilp och myndighetens verksamhet.
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ett servicecentrum, kan bemanningen variera ndgot. Men vi anser
att 1 dtminstone ett servicecentrum i kommunen ska det finnas
bide kommunal och statlig personal. Om det ir ett kommunalt
kontor som ombildas till servicecentrum, s& kan bemanningen
utgoras av kommunala tjinstemin som kompletteras med statliga
servicehandliggare. Om det ir ett lokalt servicekontor som ir
utgdngspunkten, s3 ska bemanningen med statliga servicehandlig-
gare pd motsvarande sitt kompletteras med kommunala tjinste-
min. Ett mindre centrum i en kommun kan diremot ha enbart
kommunal bemanning.

Efterfrdgan pd service fir avgdra hur stor personalstyrkan totalt
sett behover vara 1 ett enskilt servicecentrum. Av flera skil bor
dock varje centrum ha minst tre tjinstemin. Detta minsta antal ir
nodvindigt, bide for de anstilldas 16pande arbetsvixling, erfaren-
hetsutbyte och kompetensutveckling och av skil som har att gora
med sikerheten pd arbetsplatsen. Om bara tvd tjinstemin beman-
nar kontoret, dr det svdrt att uppritthilla normal verksamhet nir
den ena tjinstemannen har semester, ir sjuk eller har ndgon annan
fridnvaro. Inte minst dessa aspekter talar for att de ménga statliga
servicekontor som fér nirvarande ir bemannade med endast tvd
personer, bér samordnas med kommunala kontor.

Samtjénst

Forslag: Samtjinstavtal upprittas mellan kommunen och de
statliga myndigheter som ska leverera tjinster i ett servicecent-
rum, si att tjinsteminnen dir kan utféra alla férekommande

arbetsuppgifter.

I ett servicecentrum ska personalen arbeta i samtjinst, s att alla
yjdnstemin kan arbeta med samtliga uppgifter som ir mojliga att
utféra i centrumet. Det betyder att bide statliga servicehandliggare
och kommunala tjinstemin ska omfattas av samtjinstvillkor. Det
finns {6r nirvarande relativt fi exempel pd samtjinstavtal mellan en
statlig myndighet och en kommun. Flertalet avtal ir upprittade
mellan statliga myndigheter f6r verksamheten i lokala servicekon-
tor. — Som framgir av forfattningsforslagen liggs ett antal drenden
till 1 samtjinstlagen, utdver de fyra nuvarande, for att statliga
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tjinstemin 1 ett servicecentrum ska kunna utféra dem &t kommu-
ner.

Vilka statliga myndigheter ska bemanna servicecentrumens?

Forslag: Minst ett servicecentrum i kommunen ska vara beman-
nat med minst en statlig tjinsteman. Arbetsférmedlingen ska
alltid ha en tjinsteman 1 centrumet. Om endast en statlig myn-
dighet bemannar centrumet ska det vara Arbetstérmedlingen.

Om ett servicecentrum utvecklas frin ett statligt kontor dir t.ex.
Forsikringskassan och Skatteverket ir nirvarande, uppkommer
frigan om detta ir den mest efterfrigade och relevanta statliga
representationen. Visserligen giller samtjinst, si att tjinsteminnen
kan ge service pd bdda myndigheternas omriden. De kan iven
hjilpa till med att uppritta kontakt med andra, icke nirvarande
myndigheter med teknik f6r service pd distans. Nir vi har frigat
vdra kontaktpersoner ute 1 landet vilken statlig myndighet som ir
allra viktigast att ha representerad med personal 1 kommunen, s3
har svaret entydigt varit Arbetsférmedlingen.

Arbetsférmedlingen dr numera den enda statliga myndighet som
har bemanning p& kontor i alla kommuner i landet. Férmedlingen
ir ofta enbart samlokaliserad med de statliga myndigheterna som
har samtjinst 1 lokala servicekontor, men éverviger att delta 1 sam-
yinst. Férmedlingen utvecklar ocksd teknik foér distansservice pd
kontor som dirmed inte behdver vara fast bemannade.®

Vir bestimda uppfattning ir att férmedlingens verksamhet kri-
ver lokalkinnedom och bemannad nirvaro, {6r bide arbetsgivarnas
och de arbetssokandes skull. Vart férslag dr diarfor att dtminstone
ett servicecentrum 1 varje kommun ska ha minst en statlig tjinste-
man. Arbetsférmedlingen ska alltid vara nirvarande och vara den
statliga myndighet som bemannar centrumet i de fall som den stat-
liga bemanningen bestar av bara en tjinsteman.

¢ Bilaga 5, Tolv exempel pd samverkan, exempel 6, Arbetsformedlingens distansservicekontor.
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Personligt méte pa distans

Forslag: Servicecentrumen ska vara utrustade s& att besokare
kan f8 personligt méte pd distans med tjinstemin 1 olika myn-
digheter, om s3 erfordras med teknisk assistans. P4 det sittet
kan likvirdig tillgdng till service ordnas 1 hela landet.

Vi foreslér att 1 princip alla servicecentrum ska ha teknisk utrust-
ning f6r personligt méte pd distans. Med utrustning fér videokon-
ferens (telebild) ska det vara méjligt fér medborgaren att {3 kon-
takt 6ga mot 6ga med tjinstemin i myndigheter frin alla platser dir
tekniken ir installerad. Det dr en praktisk 16sning och i realiteten
det enda alternativet till att myndigheterna har personal pd plats f6r
att ge alla medborgare likvirdig tillgdng till service. Den medger
personligt mote med handliggande tjinstemin utan att dessa ir
lokalt stationerade eller reser ut till lokala kontor.

Den tekniska utrustningen ska vara avskirmat placerad p& kon-
toret. Eftersom kontakten kan upprittas till tjinstemin 1 myndig-
heternas bakre linje, sd kan den enskilde betjinas frin servicecent-
rumet ocksd 1 sddana drenden som kriver kvalificerad handliggning,
individuella bedémningar och beslut, dvs. sddana uppgifter som
centrumets egen personal saknar behorighet for. Personalen ska
dock kunna assistera de besdkare som vill ha hjilp med den tek-
niska utrustningen att 4 till stdnd ett personligt méte pd distans.

Mojligheten att fi direktkontakt med de ansvariga myndig-
heternas bakre linje innebir att man kan tona ner problemet med
att samtjinsten i lokala kontor tenderar att omfatta ett allt mer
svirhanterligt spektrum av frigor i takt med att fler myndigheters
service tillkommer.

Distansserviceldsningen gor det ocksd mojligt att uppritta
kontakt mellan den enskilde och vilken som helst av de myndig-
heter som samarbetar om tekniken. Det betyder att besékaren till
och med kan skota ett drende som férutsitter kontakt med hand-
liggare 1 myndigheter utan samtjinstavtal som berér servicecent-
rumet. Distansmotet ir helt enkelt en teknikstédd variant av per-

sonligt besok hos handliggare pd myndighetens fysiska kontor.
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Samlokalisering och lokalfrdgor

Forslag: Kommunal och statlig service samlokaliseras 1 gemen-
samt kontor for servicecentrum 1 den takt som det ir praktiskt
mojligt. Centrumet inreds med avskirmningar eller sirskilda
rum fér handliggningen av kinsliga, individanknutna irenden.

Frigan om vilka lokaler som kan disponeras fér servicecentrumen
kommer under &verskddlig tid att fi stor betydelse for etable-
ringen. I praktiken ir myndigheter ofta bundna av hyreskontrakt
som léper over flera &r. P4 de platser dir kommunal och statlig ser-
vice redan ir samlokaliserad, dvs. finns 1 samma byggnad, kommer
det att vara jimforelsevis enkelt att pd kort sikt skapa ett service-
centrum med fungerande samverkan mellan statliga och kommu-
nala myndigheter. Det giller framfor allt dir statliga myndigheter
redan har etablerat s.k. samverkanskontor och kommunen sam-
tidigt dr nirvarande med olika servicefunktioner. Detta ir vanligt
pd mindre orter, dir de statliga myndigheterna har alltfér & besok
for att ha personal stadigvarande placerad pd kontoret.

Det finns flera fordelar med samlokaliseringen. Kontoret kan
hillas dppet dven de dagar di statliga tjinstemin inte ir pd plats.
Kommunala tjinstemin kan bistd besékare med dtminstone viss
service pd det statliga omrddet. Resurser samutnyttjas och kostna-
derna for lokaler, datortrafik, administration m.m. delas mellan fler
parter. Det finns ocksd problem som behéver hanteras, t.ex. att
stimma av och réja undan si mycket som mgjligt av myndighetsvis
givna, centrala regler som hindrar det mest rationella utnyttjandet
av gemensamma lokaler.”

Kontorsdesignen och den utrustning som behévs 1 centrumet
varierar frén ort till ort. Det dr nddvindigt att de lokaler dir ser-
vicecentrumen ir inrymda, ir beligna, utformade och utrustade si
att de dr ullgingliga for personer med funktionshinder. Den
utrustning som finns dir, bl.a. datorer och telebild fér personliga
moten pd distans, méste vara anpassad for att kunna anvindas av i
princip alla medborgare. Fér de personer som av ndgon anledning
inte kan betjinas 1 ett servicecentrum, behovs 1 stillet speciallgs-
ningar, t.ex. assistans pé plats i bostaden.

7 Se bilaga 5, Tolv exempel pa samverkan, exempel 8, Kontakt Amal.
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Oppettider

Forslag: Ett servicecentrum ska ha éppettider som passar beso-
karna. Oppettiderna ska kunna variera med efterfrigan.

Ett servicecentrum bér ha generésa Oppettider, varmed menas
minst normal kontorstid alla vardagar, helst ocksd nigon kvills-
eller veckoslutstid, om centrumets besokare ir betjinta av det. For-
slaget innebir att de statliga myndigheterna méste fringd de cent-
ralt faststillda, enhetliga dppettiderna eller dverldta 8t kommunala
yjdnstemin 1 servicecentrumen att ge statlig service pd andra tider
in de enhetligt faststillda. Eftersom statliga servicehandliggare
eventuellt inte kommer att finnas pd mer dn ett servicecentrum 1 en
kommun, s3 férutsitts kommunen ordna for de dppettider som ska
gilla 1 de enskilda fallen.

4.2.4  Servicepunkter

Forslag: En kommun kan etablera servicepunkter pd limpliga
platser, i valfritt antal och med olika utformning, beroende pa
lokala behov. P4 en servicepunkt kan det finnas en dator och
eventuellt en kundtelefon som besékaren kan anvinda fér att
komma 1 kontakt med kommunala eller statliga myndigheter.
Det ska vara mojligt att £ hjilp med den tekniska utrustningen.

Tillginglighet och utrustning

Det bér vara mojligt ate 13 tillgdng till den service som myndigheter
levererar pd webben p& minga olika platser. Vi foreslar att service-
punkter inrittas pd limpliga platser i kommunerna som komple-
ment till servicecentrumen. Vi vill betona att minniskors behov av
littillgingliga servicepunkter kan vara minst lika stort 1 stider som
pa landsbygden.®

Servicepunkter kan vara inrymda och utformade pd olika sitt,
beroende pd var de finns och vilka milgrupper de huvudsakligen
betjinar. De bor limpligen finnas pd platser som ir litta f6r minni-

8 Se bilaga 5, Tolv exempel pd samverkan, exempel 9 Oje servicekooperativ samt 10 Service-
punkt i Sillerud.
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skor att besoka och som har 6ppet under en stor del av dagen.
Naturliga platser kan vara bibliotek, skolor, samlingslokaler och
butiker, bl.a. lanthandelsbutiker.

En servicepunkt bor vara utrustad med en dator som kan anvin-
das for att ta del av myndigheternas webbservice. Vidare kan det
finnas en kundtelefon eller mojlighet till telefoni via datorn for att
anvindaren ocks ska kunna nd myndigheternas telefonkundtjinst.
En ytterligare mojlighet ir att utrusta servicepunkten med en s.k.
kundarbetsplats som ir en dator, kompletterad med webbkamera,
skanner, horlurar, mikrofon och skrivare. Vid en kundarbetsplats
kan anvindaren skriva ut en ansokningsblankett samt & kontakt pd
distans med en tjinsteman som t.ex. kan forklara hur blanketten
ska fyllas 1.

En servicepunkt ir normalt sett inte bemannad med tjinstemin
i myndigheter. Diaremot bér ndgon som finns pd plats for lokalens
huvudsakliga verksamhet, assistera besdkaren med den tekniska
utrustningen.

4.3 En samordnare av den statliga servicen

Forslag: Arbetsféormedlingen ges nationellt ansvar fér att sam-
ordna driften av de statliga myndigheternas service 1 servicecent-
rumen. Ansvaret ska bla. avse administrativa uppgifter och
gemensamma insatser for utveckling av teknikstddet, den stat-
liga personalens kompetensutveckling och samordningen med
kommunsektorn.

Behov av myndighetsgemensam samordning

For etableringen av de lokala service- och samverkanskontoren
samarbetar enheter i Arbetsférmedlingen, Forsikringskassan och
Skatteverket kring bl.a. kontorsetableringar, utbildning av service-
handliggare och insatser pd IT-omridet. I delbetinkandet foreslog
vi att Skatteverket skulle ha ett sammanh&llande ansvar fér frigor
om kompetensutveckling samt support, drift och underhill av 16s-
ningar f6r personligt méte pd distans. Skatteverket avstyrkte 1 sitt
remissvar att verket skulle ta ansvar f6r hela detta spektrum av frs-
gor.
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Vi vidhéller 8sikten att den samordning som tillimpas for nir-
varande ir otillricklig. Det giller redan i nuliget nir fler service-
funktioner inkluderas i de statliga servicekontoren genom den bli-
vande pensionsmyndigheten och tjinsten for det s.k. Nystarts-
kontoret. Och det giller 1 synnerhet vid en utdkad servicesamver-
kan med kommunerna.

Vi anser att samordningen av en mingd frigor som avser den
16pande driften ska skétas av en utsedd myndighet. En mojlighet
skulle visserligen kunna vara att férdela samordningsuppgifter pd
olika expertorgan, s att en myndighet samordnar i t.ex. lokalfrs-
gor, en annan i personaladministrativa frigor. Ett annat alternativ
skulle kunna vara att inritta en helt ny servicemyndighet, som far
ett centralt samordningsuppdrag for stod till lokal service. Denna
myndighet skulle di bli ett embryo till en sjilvstindig statlig ser-
vicemyndighet, liknande den australiska Centre Link.’

Virt forslag dr att en statlig myndighet ska utses att fungera som
central statlig samordnare av drenden som giller driften av service 1
samverkan. En angeligen foérsta samordningsinsats ir att nd fram
till att dtminstone de statligt anstillda 1 servicecentrumen har en
och samma arbetsgivare, pa sikt att alla anstillda dir har samma
arbetsgivare.

Arbetsformedlingen som statlig samordnare

Vi anser att det mest realistiska forslaget 1 dagsliget dr att den cen-
trala samordningen 3liggs en myndighet som redan arbetar med
service 1 samverkan. Vi anser att Arbetsférmedlingen ska ges ett
ansvar fér gemensamma administrativa frigor om verksamheten 1
servicecentrumen. Det kan gilla utveckling av teknikstddet, hyres-
villkor och upphandlingar, personalens utbildning, regel- och
avtalsutformning och liknande dir centraliserad administration
eller support ir motiverad och mest effektiv.

Valet faller pd Arbetsformedlingen, eftersom formedlingen ir
den enda statliga myndighet som fortfarande har och avser att
behilla fast bemannade kontor i alla kommuner 1 landet. Arbets-
formedlingen har sjilv, som vi uppfattar det, redan tagit steg pd
vigen in 1 rollen som central statlig samordnare. Formedlingen
uppliter redan sina lokaler f6r de 6vriga myndigheternas lokala
servicekontor pd minga hill. Arbetstérmedlingen arbetar med att

? Se bilaga 6, Servicens organisering i andra linder.
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utveckla tekniken foér personligt mote pd distans. Férmedlingen
forhandlar med de 6vriga myndigheterna om deras intresse av att
ansluta till distansservicelsningen.

Forslaget fordrar sannolikt att Arbetsformedlingen har en sir-
skild organisation fér samordningsuppdraget. Hur omfattande
organisationen ska vara, vilka funktioner den ska svara fér och hur
den ska arbeta miste preciseras genom 6verliggningar mellan be-
rorda departement och myndigheter. Arbetsférmedlingen maéste
ges instruktioner om uppdraget. Organiseringen inom Arbetsfor-
medlingen ir diremot myndighetens interna friga.

Vi anser vidare att det behévs nationell harmonisering pd en rad
administrativa omriden 1 den kommunala serviceverksamheten.
Det kan dels gilla att inom kommunkollektivet hitta bra gemen-
samma tillimpningar p8 samma sitt som 1 den statliga férvalt-
ningen, dels att i vissa frigor organisera kommunerna som en part
relativt staten. SKL skulle limpligen kunna ta ett samlat ansvar f6r
dessa frigor. Aven om kommunerna tillimpar olika administrativa
former och forfaranden, finns mycket att vinna pd ett tydligt age-
rande frin SKL.

Samordning pa lokalt och regionalt plan

Forslag: Arbetsformedlingen ska foretrida de statliga myndig-
heterna 1 de servicefrigor som behover samordnas pé lokalt och
regionalt plan. Férmedlingen ska ha tydligt mandat att agera for
de vriga myndigheterna.

Vi anser att det redan i nuliget skulle behovas en representant for
de statliga myndigheterna pa lokal nivd for att samordna kontakter
med kommunerna. I alltfér minga fall har vi sett att kommunen
har blivit férbigingen nir en myndighet har beslutat ligga ner eller
foérindra sin lokala nirvaro.

I den servicestruktur som vi féresldr kommer det att finnas dnnu
starkare motiv att ha en representant f6r den statliga parten. Var-
ken f6r kommunerna eller {6r myndigheterna kan det vara attrak-
tivt att samrdd och 6verenskommelser ska triffas bilateralt 1 varje
enskild friga. Frigorna kommer inte bara att gilla verksamhet 1
servicecentrumen utan kan ocksd avse servicepunkterna, for de fall
statliga myndigheter viljer att leverera service via dessa. Den stat-
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liga representanten férutsitts givetvis ha mandat att foretrida de
ovriga statliga aktdrerna.

Ett tungt vigande skil till att vilja Arbetsférmedlingen som
foretridare och samordnare av de statliga myndigheternas gemen-
samma frigor ocksd pa det lokala planet, ir att férmedlingen sedan
linge och fortfarande ir nirvarande 1 kommunerna. Arbetsférmed-
lingen har breda kontakter med kommunerna och har ett geogra-
fiskt vil utbyggt datornitverk. Arbetsférmedlingen har dessutom
en nyckelroll nir det ir friga om att gora samlade insatser for att
minniskor 1 utanforskap ska komma 1 arbete. Dessa synnerligen
viktiga insatser forutsitter nira samarbete mellan kommunen,
eventuellt ocksd landstinget, och de nirmast berérda statliga myn-
digheterna. Arbetsformedlingen ir, som vi ser det, alltid berord.
Arbetsférmedlingen ir den statliga myndighet som kommuner och
foretag prioriterar hogst for att f8 behdlla i lokalt bemannade kon-
tor.

Med virt resonemang blir Arbetsférmedlingen ocksd den sjilv-
klara foretridaren och samordnaren nir gemensamma frigor om
statlig serviceverksamhet behéver diskuteras pd det regionala pla-
net. Vi anser inte att indelningen av landet i arbetsmarknadsregio-
ner som avviker frdn linsindelningen, hindrar detta. Arbetstérmed-
lingen ir en av de viktigaste parterna i den regionala utvecklingen.
Oberoende av den egna regionindelningen har férmedlingen en
tung roll att spela tillsammans med 6vriga parter pd linsplanet.
Offentlig och kommersiell service dr en faktor i den regionala
utvecklingen, dir ocksd linsstyrelserna och de linsvis organiserade
regionala sjilvstyrelseorganen och kommunala samverkansorganen
ir agerande parter.

4.4 Serviceorganisation fér utanforskapet

44.1 Lank fran service till kvalificerad handlaggning

Forslag: Hjilp till enskilda att {3 lotsning av sina drenden till
kvalificerad handliggning i myndigheters bakre linje, ska vara en
obligatorisk funktion i servicecentrumen.

Vi har redan beskrivit att lotsning bor tillhéra funktionerna i ser-
vicecentrumen. Frigan om hur servicepersonalen beméter och
vigleder medborgarna ir betydligt mer kritisk dn vad den i férstone
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kan verka. Det kan vara svirt f6r personalen att ta upp sonderande
samtal med varje besokare, sirskilt om kontoret ir vilbesékt och
vintetider forlings. For de statliga servicehandliggarna ir god for-
mdga att bemodta minniskor ett starkt betonat krav vid rekryte-
ringen. Det forsta bemétandet och frigorna till besokaren miéste,
som vi ser det, vara inriktade pd att s& lingt som mojligt f8nga hela
vidden av besokarens frigestillning eller problematik. Av besdks-
statistik att ddma har medborgarna i de allra flesta fallen avgrinsade
frigor och problem. Men den person som visar sig behéva service
och insatser frin andra eller flera institutioner och myndigheter in
de som ir representerade 1 kontoret, ska ha mojlighet att £3 hjilp
med att ordna en siker kontakt med ritt institution eller myndig-
hetsnitverk, for sig sjilv och sitt drende.

For tjinstemannen i centrumet betyder det att denne tar pd sig
rollen att fungera som den enskildes informator och vigledare till
de andra myndigheter och instanser som behéver engageras. Det
kan vara friga om att visa och forklara vilka olika moment av
handliggning och beslut som ett sammansatt irende innehiller
samt att bistd med att uppritta kontakt med handliggare som bor
ta hand om personens irende i dess forsta steg.

Vi anser att centrumets personal ska ha ett sirskilt tydligt ansvar
for att en person i en komplex livssituation far kvalificerad hyilp.
D3 far det, enligt vir uppfattning, inte rida nigon tvekan om hur
centrumets tjinstemin ska agera. Allmin vigledning i ett service-
centrum om vad situationen kriver, behdver sannolikt ¢vergd till
att bli ett drende f6r handliggning av en konstellation av specialise-
rade tjinstemin i myndigheterna. Att éverforingen av irendet fun-
gerar vil dr extra viktigt 1 sidana fall. Den enskilde som behover
hjilp fir inte limnas med en hinvisning till ett telefonnummer eller
en hemsida pd webben. Det kan 1 stillet vara frdga om att féra ihop
personen med en tjinsteman som ska ansvara for att hans eller
hennes problematik blir belyst eller utredd i sin helhet, allt bero-
ende pd situationens art. Servicecentrumet kan dirmed vara en
forsta ingdng och lotsningen en nédvindig link till en konstellation
av specialister frin berérda myndigheter och institutioner.
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4.4.2 Resursgrupper for utanférskapet

Forslag: I varje kommun ska det finnas en resursgrupp, som ir
en konstellation av specialister frin kommunala férvaltningar,
t.ex. socialtjinst och arbetsmarknadsnimnd, samt frdn Arbets-
féormedlingen och Férsikringskassan. Andra kompetenser, t.ex.
rehabiliteringsexpertis, tillférs vid behov. Resursgruppen ska ta
emot personer i eller med risk att hamna i utanférskap.

Trots &tskilliga utredningar och férslag genom &ren saknas fort-
farande en generellt genomférd samordning mellan olika myndig-
heter och andra institutioner som arbetar med personer med en
méngfasetterad problembild. Hindren ir fler, bl.a. att myndighet-
erna har olika mal, att ansvaret ir uppdelat och oklart, att gemen-
samma arbetsmetoder saknas och att det saknas tydliga ekono-
miska incitament. FINSAM ir den hittills mest omfattande natio-
nella samordningslésningen.

Det ingdr inte 1 vira direktiv att utreda problem och hinder f6r
att férkorta manniskors tid i utanforskap. Problemkomplexet berér
myndigheter inom flera samhillssektorer med respektive verksam-
hetsansvar, lagstiftning och finansiering. Det kriver annat underlag
for politiska 6verviganden och beslut in det som vir utredning
levererar. Diremot anser vi att uppdraget i direktiven att stddja
samverkanséverenskommelser mellan myndigheter och kommuner
for att bryta utanférskapet, berittigar f6ljande forslag.

Vi anser att det 1 alla kommuner ska finnas en resursgrupp som
ska arbeta gemensamt for att motverka utanforskap. Gruppen ska
vara samlokaliserad och fungera som ett arbetslag foér att snabbt
och med mest effektiva insatser stodja minniskor med en komplex
livssituation. Syftet ska vara att 3 minniskor i sysselsittning och
egen forsérjning. Resursgruppen kan vara en konstellation av spe-
cialister frin kommunala forvaltningar, t.ex. socialtjinst och
arbetsmarknadsnimnd, samt frin Arbetstérmedlingen och Forsik-
ringskassan. Andra kompetenser, t.ex. rehabiliteringsexpertis, till-
fors enligt minniskors individuella behov. Resursgruppen kan vara
det forsta steget mot en samorganisering av de ingiende verksam-
heterna.

Mot bakgrund av de bleka resultat som den formaliserade sam-
verkan hittills oftast har gett, trots god vilja i varje enskild sektor,
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bedémer vi att det krivs éverordnade styrsignaler for att uppnd
férindringar pd detta omride.

I Norge fordrades att de politiska partierna 1 Stortinget stod
eniga i kravet p§ NAV-reformen.'® Oavsett vilken organisations-
modell som skulle viljas i Sverige, tror vi att kravet pi en reform
kan behéva framstillas pd motsvarande sitt hir.

4.4.3 Mottagning av drenden for fortsatt handlaggning

Forslag: En resursgrupp ska ha en tydlig kontaktpunkt, en mot-
tagning, for de irenden som 6verfors fran ett servicecentrum fér
att tas om hand 1 resursgruppen. Utsedda tjinstemin ska fun-
gera som mottagare. Regeringen ska ge Arbetsférmedlingen och
Forsikringskassan i uppdrag att f6r deras del utse de tjinstemin
som ska fullgéra mottagningsfunktionen.

Det kan vara svirt for personalen i ett servicecentrum att genom-
skdda vilken myndighet som i férsta hand bér ta 6ver drendehand-
liggningen, nir en person behéver insatser frin flera olika myndig-
heter. Ett centrums lotsning av irenden fir inte leda till att hand-
ligeningen avstannar eller uteblir. Det kan litt hinda om ingen
myndighet anser sig ha huvudansvar och personen sjilv inte kan
bevaka vad som sker. Vi foreslar dirfor att det ska finnas en tydlig
kontaktpunkt dir den enskildes drende tas emot. Mottagningen ska
vara en funktion 1 resursgruppen. Den ska innebira att tjinste-
minnen i ett servicecentrum aldrig ska behéva tveka om vart en
persons drende ska foras. Den ska bestd av utvalda specialisthand-
liggare som ser till att den enskildes drende tas upp till sakkunnig
bedémning. Mottagningen ska ocksd fungera som en kontaktpunkt
fér den enskilde som bor {3 veta namnet pd en specialist som kan
informera om irendets ging, som kallar till méten m.m. Den
funktion som vi syftar p4, bér kunna vara den gemensamma inging
for arbetslosa som SKL beskriver i sin skrivelse till regeringen. "

Vi ldgger inte ndgot forslag om organisation fér resursgruppen
och dess mottagningsfunktion. Mottagarna ska utses 1 de myndig-
heter som normalt sett berdrs av sddana drenden. Vi bedémer att
det 8tminstone bor vara friga om en specialisthandliggare i var och

'9Se om NAV-kontoren i bilaga 6, Servicens organisering i andra linder.
"' Se avsnitt 2.2 SKL:s forslag om en gemensam ingdng.
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en av kommunens socialtjinst, Arbetsférmedlingen och Forsik-
ringskassan.

Eftersom mottagningen inte ir en formell organisation utan en
konstellation av 3-4 handliggare, bedémer vi att myndigheters
olika regler, finansieringar och liknande inte behéver forsvira bil-
dandet. For att etablera funktionen ir det inte ens nédvindigt att
en resursgrupp innu existerar. Vi foreslir att regeringen ska ge
Arbetsférmedlingen och Forsikringskassan 1 uppdrag att utse de
specialister i sin personal som ska fullgéra funktionen.

4.4.4  Fortsatt beredning av utanférskapsfragorna

Forslag: Regeringen initierar arbete med frigor om hur samver-
kan och organisering av s.k. resursgrupper bér férberedas. For
att prova olika sitt att undanrdja hinder for samverkan for-
bereds en foérsoksverksamhet 1 ett antal kommuner. Regeringen
bér inbjuda SKL till verliggningar kring detta.

Det krivs ytterligare utredningar kring en rad olika frigor, innan en
verksamhet och organisation for resursgrupper med ett mél, har-
moniserade regler och gemensam finansiering kan fungera i Sverige.
Det som for nirvarande hindrar samorganisering av sidana arbets-
lag, har frimst att gora med de berérda myndigheternas olika mal
och arbetsmetoder, otydligt ansvar for den enskildes situation och
svaga ekonomiska incitament.

Hur utredningar och andra férberedelser fér en sidan vilfirds-
reform bor liggas upp, ir en friga som vi méste hinvisa till fortsatt
beredning inom Regeringskansliet, t.ex. 1 en interdepartemental
yanstemannagrupp. Vi foresldr senare i betinkandet att en sddan
grupp interimistiskt ska inrittas for att f6lja upp fler av véra for-
slag.”” Uppliggningen av det fortsatta arbetet i detta sammanhang
bér ocksd kunna beredas av denna grupp.

Ett sitt att fora frigorna framdt kan vara att dra nytta av det
stora intresset hos kommunerna att delta i f6rsok med samorgani-
sering av berdrda kommunala och statliga verksamheter. Genom
forsoksprojekt, t.ex. 1 15-20 olika kommuner, skulle det vara moj-
ligt att utréna hur hindren bist kan undanrdjas.

12 Se kapitel 9, En central organisation for genomférandet.
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Om man 1 nigot fall ser att en resursgrupp enligt forslaget
snabbt och med fordel kan bildas som ett projekt inom ramen for
FINSAM-lagstiftningen, si bor det kunna prévas. De praktiska
erfarenheterna talar annars for att lagstiftningen behéver férindras
for att fler samordningsprojekt ska kunna etableras. Bland annat
har kommuner begirt att pd férsok fi bilda samordningsférbund
éver linsgrins, vilket lagstiftningen inte tilliter for nirvarande."

Syftet med forséksprojekten ska vara att f3 underlag for att i
nista steg ta beslut om att inféra en samordnad och effektivt arbe-
tande vilfirdsorganisation 1 hela landet, till nytta fér bdde medbor-
garna och sambhillet.

Regeringen bor inbjuda representanter fér SKL till 6verligg-
ningar om hur férséksprojekten kan utformas. Hos SKL finns en
forteckning over ett sextiotal kommuner i landet, som alla ir
intresserade av att fd préva olika l6sningar f6r samverkan i arbetslag
mot utanférskap (resursgrupper i virt forslag) mellan kommunala
forvaltningar, Arbetsformedlingen och Férsikringskassan.

4.5 Huvudmannaskap

Forslag: Driftansvaret for ett servicecentrum ska ligga pd
antingen kommunen eller Arbetsférmedlingen. Arbetsgivar-
ansvaret och forvaltningsansvaret ska ligga kvar pd respektive
myndighet. Lingsiktiga avtal bor triffas mellan kommunen och
de statliga myndigheter som samverkar 1 ett enskilt servicecent-
rum eller en servicepunkt.

4.5.1 Huvudmannaskapets innebérd

Huvudmannaskapet fér servicecentrumen och servicepunkterna
har betydelse for ansvarsférhillandena i verksamheterna. Huvud-
mannaskapsfrdgan ir dirfér en av de viktigaste 1 strukturférslaget.
Den hade varit enkel om en enda huvudman hade varit sjilvklar, sd
som t.ex. giller i den australiska organisationen dir en sirskild ser-
vicemyndighet organiserar all service i frimre linjen." T virt fall
kompliceras situationen av att strukturen dels omfattar kommunal,

15 Skrivelse till regeringen frin Saffle och Arjings kommuner, december 2008.
' Centre Link, se bilaga 6, Servicens organisering i andra linder.
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dels ett flertal statliga myndigheters service till medborgarna.
Huvudmannaskapet méste dirfér bedémas ur tre aspekter, nim-
ligen ansvaret for driften, arbetsgivaransvaret och ansvaret for for-
valtningsuppgifterna. Nedan foljer redogorelser for hur vi ser pd
frigan om huvudmannaskap 1 den féreslagna servicestrukturen. En
nirmare beskrivning av de ansvars- och arbetsrittsliga férhéllan-
dena finns 1 avsnitt 11.4.

4.5.2 Huvudmannaskapet i servicecentrum

I ett enskilt servicecentrum médste det vara fullstindigt klart for
personal och berérda myndigheter hur ansvaret férdelar sig mellan
myndigheterna. Den frigan bor dirfor regleras tydligt 1 avtal mel-
lan dem. Sidana avtal bor vara ldngsiktiga for att ge stabila forut-
sittningar for verksamheten.

I driftansvaret som innebir ansvar f6r lokaler och utrustning,
ingdr bl.a. att férhandla med fastighetsigaren om hyresvillkor samt
att tillhandahilla inredning och férbrukningsmaterial. Vi foreslar
att kommunen och Arbetsférmedlingen i egenskap av statlig sam-
ordnare, ska komma 6verens om vem som ska ha ansvaret 1 varje
enskilt fall. Svaret bor ofta vara givet, dvs. i de fall centrumen bildas
frdn de befintliga statliga eller kommunala kontor dir antingen
formedlingen eller kommunen redan har detta ansvar. I de fall en
annan statlig myndighet ansvarar fér det kontor dir centrumet bil-
das, sd far fr8gan avgoras mellan de tre parterna. P3 sikt bor
antingen kommunen eller Arbetsférmedlingen vara driftansvarig.

De myndigheter som deltar 1 ett servicecentrum bér ersitta den
driftansvariga myndigheten for sina andelar av kostnaderna.

Arbetsgivaransvaret ska enligt vir uppfattning aldrig delas pa fler
huvudmin, dven om det kommer att finnas fler in en arbetsgivare i
servicecentrumen. Den enskilde arbetstagaren ska alltsd ha endast
en arbetsgivare, trots att han eller hon utfér arbetsuppgifter it fler
myndigheter. Det finns klara nackdelar med delat huvudmanna-
skap. For arbetsgivaren uppstdr bla. oklarheter i den ldpande
arbetsledningen och planeringen. For arbetstagaren innebir flera
deltidsanstillningar bl.a. simre sjuk- och pensionsvillkor in vid
motsvarande arbetstid 1 en anstillning.

Forvaltningsansvaret, dvs. ansvaret fér en viss férvaltningsupp-
gift, ska inte kunna éverféras frin den primirt ansvariga myndig-
heten till nigon annan. Det ska alltsd ligga kvar hos denna myndig-
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het, dven nir den via uppdragsavtal anvinder en annan myndighets
anstillda. Ett uppdragsavtal innebir att myndigheten anses utfora
férvaltningsuppgiften i eget namn och med egen personal.

4.5.3 Huvudmannaskapet for servicepunkter

Nir det giller servicepunkter dr forslaget att kommunen bor
bedéma vilket antal som behévs och var de ska vara lokaliserade.
Beroende pd vilka medborgarbehov som ska tillgodoses, kommer
innehéllet i den service som levereras via varje enskild punkt att
variera. De statliga myndigheterna fir sjilva bedéma och komma
overens med kommunerna om service ska vara tillginglig dir i
nigon annan form in den teknikstédda. Varje statlig eller kommu-
nal myndighet som anvinder sig av en servicepunkt, fir sjilv avgora
vilken service som ska ges dir samt ansvara fér att information,
vigledning m.m. ir tillginglig, korrekt och aktuell. Kommunen och
de statliga myndigheterna bor triffa lingsiktiga avtal om formerna
och villkoren f6r samverkan 1 servicepunkterna.

Vir slutsats ir alltsd att huvudansvaret f6r driften av service-
punkten bér vila pd kommunen. Kommunen kan vilja att skota
driften sjilv eller att dverlita den pd nigon kontrakterad utforare,
t.ex. en ideell organisation, en butik eller ngot annat privat fore-
tag. I ett lingsiktigt avtal mellan kommunen och en utférare bor dd
bl.a. liggas fast vem av parterna som ansvarar for att de personer
som assisterar besdkare har ritt kunskaper f6r den uppgiften. Vem
som ir denna persons arbetsgivare fir avgoras 1 det enskilda fallet.
Oftast torde det vara den organisation, forvaltning eller foretag
som inrymmer servicepunkten. Men man kan ocks3 tinka sig vari-
anter, t.ex. att servicepunkten ir inrymd i en lokal som tillhor
kommunen, medan verksamheten drivs av en organisation eller ett
privat foretag.

4.5.4 Huvudmannaskapet i resursgrupper

Virt forslag dr att resursgrupper och mottagningsfunktionen 1
dessa for personer i utanforskap ska utgdras av tjinstemin i
Arbetsférmedlingen, Forsikringskassan och ndgon eller nigra av de
kommunala férvaltningarna. Huvudmannaskapsfrigan ir enkel i
dessa fall. Tjinsteminnen har respektive myndighet som huvud-
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man. Nigon samtjinst ir det inte friga om. Tjinstemannen ska ha
tillgdng till individrelaterade data i sin myndighet och svara for
kvalificerad handliggning av personers irenden. Han eller hon ska
bereda irendena infér myndighetens beslut eller fatta beslut 1 den
mén myndigheten har delegerat detta till tjinstemannen.
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5 Teknikstddd service

5.1 Uppféljning av férslagen pa IT-omradet

I delbetinkandet angav vi som utgdngspunkt for forslagen pd IT-
omréddet att ett flertal strukturer och funktioner miste férindras
eller forbittras for att elektroniska tjinster ska bli till verklig nytta
for medborgarna.' Bland annat méste bredband byggas ut, informa-
tionssikerhet, e-legitimation och IT-standardisering vidareutveck-
las samt rittsregler anpassas till den pdgiende utvecklingen inom e-
foérvaltningen. Ett antal remissinstanser har kommenterat och lim-
nat synpunkter pd vira utgdngspunkter och IT-relaterade férslag 1
delbetinkandet. Sammanfattningsvis kan sigas att remissinstan-
serna bitrider forslagen, men nigra efterfrigar foértydliganden om
de grundliggande strukturer och funktioner fér e-férvaltningen
som nimndes ovan.

I mars 2009 tillsatte regeringen en delegation for e-férvaltning,
E-delegationen, och konstaterade 1 sina direktiv att e-férvaltningen
ir en viktig del 1 den utveckling av de offentliga tjinsterna som
behovs for att méta nya krav och férvintningar. Delegationens for-
sta uppgift har varit att utforma ett forslag till strategi f6r myndig-
heternas arbete med e-férvaltning. Direfter ska delegationen koor-
dinera de statliga myndigheternas IT-baserade utvecklingsprojekt
samt folja upp deras effekter for medborgare, foretagare och med-
arbetare. Delegationen ska ocksd bl.a. koordinera vissa frigor om
IT-standardisering. Delrapporter med underlag och forslag ska
drligen limnas till regeringen och en slutrapport ska limnas senast
den 31 december 2014.?

'T detta kapitel avser “tjinst” sidana praktiska l6sningar (t.ex. e-legitimation) eller funk-
tioner (t.ex. ansdkan pi webben) som ger tillgdng till f6rvaltningens “kirnverksamhet”. I
bilaga 5, Tolv exempel pd samverkan, ir 1-5 praktiska exempel pd projekt som bygger pd vil
utvecklat teknikstéd.

2 Dir. 2009:19, Delegation fér e-férvaltning.
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Delegationen presenterade forslaget till strategi 1 ett delbetin-
kande i oktober 2009.° T detta planeras bl.a. olika e-tjinster i for-
valtningen som bor genomféras till och med 2014. Delegationen
foresldr ocksd att en samordningsfunktion ska inrittas for arbetet
med att inféra e-tjinster 1 den offentliga forvaltningen.

Vi konstaterar att E-delegationen tar upp flera frigor som
anknyter till dem vi behandlade 1 delbetinkandet pd hosten 2008.
Delegationen har redovisat en férteckning med férslag till tolv pri-
oriterade e-tjinster och projekt. Nedan anger vi vilka av dessa som
vi frn vdra utgdngspunkter anser bor vara hdgst prioriterade. Vi
ligger ocksd ndgra tillkommande forslag som har stor betydelse fér
att medborgarna ska kunna anvinda teknikstdd service.

5.1.1 E-legitimation

Forslag: En robust och enkel e-legitimation utvecklas snarast
mdjligt f6r medborgarna och féretagarna samt f6r de tjinstemin
1 servicecentrum som tillhandahdller offentlig service frin flera
myndigheter (tjinstelegitimation).

E-delegationen foresldr en funktion fér samordning av myndig-
heternas befattning med e-legitimationer, elektroniska underskrif-
ter och anknytande tjinster. Dirfor bor en sjilvstindigt beslutande
nimnd inrittas inom Skatteverket. Nimndens uppgift ska vara att
bl.a. sluta avtal med dem som tillhandahiller tjinster for identifie-
ring, dem som utfirdar e-legitimationer m.fl. Nimnden ska dven
sikerstilla tillgdng till funktioner for identifiering, elektronisk
underskrift samt dkthets- och behéorighetskontroll &t myndigheter
som ansluts till dessa tjinster. Regeringen foreslds overlita &t
nimnden att bl.a. meddela féreskrifter. De kommunala och lands-
tingskommunala myndigheter som har eller infér e-tjinster dir
anvindare legitimerar sig eller skriver under med stdd av e-legiti-
mation, bér ocksi kunna anvinda de funktioner som nimnden till-
handahiller. Dessutom féreslds att programvaror for t.ex. anvin-
darnas kontakter med myndigheternas e-tjinster ska utformas si
att de gors forenliga med 6ppna standarder och 1 6vrigt stodjer
teknisk interoperabilitet®.

> SOU 2009:86, Strategi for myndigheternas arbete med e-forvaltning.
* Interoperabilitet avser f6rmdgan hos olika system att fungera tillsammans och kommuni-
cera med varandra. (Wikipedia).
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Vi anser att det ir viktigt att medborgarna och de tjinstemin 1
myndigheter som méter medborgarna kan identifiera sig, under-
teckna handlingar elektroniskt m.m., s& att mer omfattande service
kan utféras som e-tjinster. Den som anvinder sig av en datoriserad
kundarbetsplats eller videokonferensteknik® fér service pd distans
behéver ocksd ha mojlighet att legitimera sig elektroniskt. E-dele-
gationens utvecklingsarbete pi omriddet bor dirfor ha hogsta prio-
ritet.

5.1.2 Gemensamma administrativa verksamhetsstod

Forslag: Arbetsformedlingen knyts till den férsoksverksamhet
med gemensamma administrativa verksamhetsstéd pd e-omridet
som E-delegationen foreslir att Skatteverket och Rikspolis-
styrelsen ska f3 1 uppdrag att bedriva. Det kan t.ex. ske genom
att uppdraget ocks3 riktas till Arbetsférmedlingen.

E-delegationen foéresldr att regeringen ska ge Skatteverket och
Rikspolisstyrelsen 1 uppdrag att 1 en férsoksverksamhet utveckla
gemensamma administrativa verksamhetsstdd pd e-omridet. Vi
anser att delegationens forslag bor relateras till vrt forslag att
ansvaret for den centrala samordningen av administrativa frigor i
servicesamverkan ska 3liggas Arbetstérmedlingen. I vért forslag
ingdr att férmedlingen 1 den rollen ska samordna myndigheters
utveckling av teknikstédd distansservice i servicecentrumen.

Vi bedémer att samordningen av e-funktioner huvudsakligen
har ett tekniskt innehll och att risken f6r dubbelarbete 1 det fére-
slagna verksamhetsstddet pd e-omridet respektive i Arbetsférmed-
lingen ir liten. For att helt undvika risken och f6r att utnyttja moj-
ligheter att utveckla verksamhetsstéd pd sammanfallande omriden,
foreslir vi att Arbetsférmedlingen ska knytas tll forsoksverk-
samheten med administrativa verksamhetsstdd pd e-omridet. Detta
kan enklast ske genom att uppdraget utvidgas till att ocksd omfatta
férmedlingen.

Vi konstaterar att bdde vi och E-delegationen har identifierat ett
behov av att samordna administrativa verksamhetsomrdden. Det
talar f6r att det pd sikt behévs en overordnad styrning av den

> Videokonferens innebir att man har méten dir deltagarna sitter pd respektive ort. I dag
finns det firdiga l6sningar som ir mycket anvindarvinliga och driftsikra. Telebild ir en
annan benimning pa videotekniken.
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offentliga férvaltningens utveckling av service och tillhérande
administrativa tjinster.

5.1.3 IT-standardisering

Forslag: E-delegationen bor prioritera arbetet med att standar-
disera begrepp och grinssnitt fér informationséverféring for att
underlitta samverkan mellan de myndigheter (kluster) dir med-
borgarnas behov av servicesamverkan ir storst.

E-delegationen pekar pd att olika semantik och informations-
strukturer inom skilda verksamheter forsvirar utvecklingen av
gemensamma l6sningar. Delegationen féreslir att olikheter 1 data,
begrepp och semantik ska hanteras enskilt fér varje tjinst, baserat
pd den etablerade strukturen fér publicering och dokumentation.
Nir semantiska olikheter &tgirdas bor man utgd frin anvindarnas
begreppsvirld. Oppna standarder ska vara forstahandsval for tek-
niska 18sningar och &ppen programvara ska alltid 6vervigas. Dele-
gationen foresldr att regler for standardisering ska liggas fast 1 f6r-
ordning.

Vi anser att arbetet med standardisering bor paskyndas inom de
verksamhetsomrdden (kluster) som har stérst betydelse for med-
borgarna. Det kan t.ex. vara friga om standardisering av begrepp
som anvinds av kommunala och statliga myndigheter med ansvar
for forsérjningsstod, eller begrepp hos dem som ansvarar for olika
led i en process for start av eget foretag. Standardisering av grins-
snitt f6r informationséverféring mellan olika IT-system och 6kad
anvindning av dppna standarder och oppna system idr di viktiga
komponenter.

5.14 Min sida

Forslag: Inforandet av ”Min sida” gors till ett prioriterat ut-
vecklingsprojekt 1 E-delegationens arbete med e-férvaltning.

Bland E-delegationens tolv prioriterade projekt finns "Min sida”.
Delegationen bedémer att det frimsta hindret for ett genom-
forande kan vara att de samverkande myndigheterna inte vill finan-
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siera de gemensamma delarna av tjinsten. Om denna situation upp-
stdr anser delegationen att man bér éverlimna irendet till reger-
ingen for beslut.

Vi foreslog i delbetinkandet att medborgaren pd ett enkelt sitt
ska f3 tillgdng till alla sina kontakter med offentlig férvaltning och
den information som finns om honom eller henne i férvaltningen.
Detta skulle presenteras pd en personlig "Min sida”. Vi foreslog att
E-delegationen skulle f3 i uppdrag att genomféra detta koncept. E-
delegationen har féreslagit att ett genomférande ska inledas med en
overgripande forstudie under férsta delen av 2010. Senare under
dret avser delegationen att installera en pilotlésning inom ett
begrinsat verksamhetsomride. Frin och med forsta delen av 2011
ska de myndigheter som s& onskar kunna anslutas och utnyttja
yansten. Vi tillstyrker den uppliggningen av projektet "Min sida”.
Pilotlésningen skulle kunna prévas f6r ndgot omride (kluster eller
livshindelse) dir m&nga medborgare behover service 1 samverkan.

5.1.5 Telefonbaserad servicevigledning

Forslag: E-delegationens direktiv kompletteras genom att dele-
gationen fir 1 uppdrag att inkludera servicekanalen telefoni 1 den
foreslagna strategin. Telefoni och IT ir 1 6kande grad integre-
rade kanaler for kommunikation. Delegationen bor som ett
konkret projekt nirmare utreda och limna férslag till hur en
telefontjinst med ett nationellt telefonnummer fér offentlig
service ska utformas.

E-delegationens strategidokument behandlar ver huvud taget inte
telefonbaserad service. Det har férvanat oss, eftersom telefonen ir
medborgarnas 1 sirklass vanligaste sitt att ta kontakt med myndig-
heterna. Telefoni och IT ir dessutom numera allt oftare integrerade
tekniker. Mobiltelefonen ir samtidigt telefon och dator med moj-
ligheter till Internetkontakt. Vi foresldr att regeringen ska ge E-
delegationen tilliggsdirektiv som innebir att utvecklingen av tele-
foni som modern kanal fér den offentliga férvaltningens service
infors 1 e-strategin.

I delbetinkandet foreslog vi att ett nationellt telefonnummer
for service ska inrittas. Telefonsamtalet ska automatiskt foras 6ver
regionalt och lokalt till tjinstemin vid det nirmaste service-
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centrumet. Via telefonnumret ska det vara mojligt att f4 tillging till
central myndighetsinformation. Nir samtalet 6verférs kommer
medborgaren att f8 kontakt med en tjinsteman som kinner till
regionala och lokala férhillanden.

Remissinstanserna var overvigande positiva till detta forslag.
Dock betonades att ett nationellt telefonnummer kriver ett tydligt
dgarskap med tillhérande ansvar for utveckling och férvaltning.
Arbetsférmedlingen, Forsikringskassan och Skatteverket avstyrkte
forslaget, eftersom de anser att deras respektive telefonbetjinade
kundtjinster ir tillrickliga.

Vi foresldr att regeringen ska ge E-delegationen 1 uppdrag att
nirmare utreda och limna forslag till hur ett nationellt telefon-
nummer och telefonkundtjinst fér offentlig service ska utformas.
Avsikten ir inte att detta telefonnummer ska ta éver myndigheter-
nas och kommunernas telefonkundtjinster utan vara ett komple-
ment till dessa.

5.1.6  Digitala klyftor och e-inkludering

Forslag: E-delegationen fir i uppdrag att initiera en kampanj for
att frimja medborgarnas anvindning av e-tjinster. Delegationen
ska basera kampanjen pd den expertis om e-inkludering som
finns hos olika myndigheter. Servicecentrum anvinds for att i
verklig milj6 testa hur elektronisk utrustning kan anpassas till
bestkare och anstillda med olika fysiska forutsittningar att
anvinda den.

Vi anser att en kampanj ska drivas kring anvindningen av e-tjins-
ter. E-delegationen bor dirfor 8 1 uppdrag att foresld hur en sddan
kampanj boér liggas upp och genomféras. Syftet med kampanjen
ska vara att introducera e-tjinster f6r de medborgargrupper som
riskerar att limnas utanfér e-servicen vid foérvaltningens omstill-
ning till sidana tjinster. Kampanjen ska samtidigt bidra till att
minska den digitala klyftan, dvs. skillnader 1 f6rmigan att anvinda
e-tjanster som finns mellan olika medborgargrupper.

Som ett led i e-inkludering féreslir E-delegationen 1 sin strategi
aktualisering av den handledning med riktlinjer fér utvecklingen av
webb och e-tjinster i den offentliga sektorn som myndigheten
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Verva gav ut 2006.° Myndigheten f6r handikappolitisk samordning,
Handisam, har pd regeringens uppdrag limnat ett underlag till en
handlingsplan for e-inkludering.” Handisam féreslir att regeringen
ska ge uppdrag till olika myndigheter och utredningar att utarbeta
forslag till insatser pa tolv olika omriden, bl.a. om att uppritta ett
ramverk fér samverkan mellan system, att standardisera offentliga
webbplatser, att utarbeta indikatorer fér uppféljning samt att utar-
beta riktlinjer fér en tillginglig och anvindbar digital arbetsmil;é.

Vi tar for givet att E-delegationen arbetar tvirsektoriellt med
frigorna om e-inkludering och att delegationen anvinder sig av den
expertis som finns inom olika myndigheter. Vi féreslar att service-
centrumen ska utgora noder for ett aktivt arbete med e-inklude-
ring. Det kan gilla individuell ridgivning till den enskilde om att
anvinda datorn f6r serviceindamadl. Det kan dven vara frdga om for-
sok med att praktiskt anpassa IT-utrustning till besékare med olika
behov, men ocks3 till dem som arbetar 1 servicecentrumen.

5.1.7  Anvandning av teknikstéd — en del i utbildningen av
personalen i servicecentrum

Forslag: Arbetsférmedlingen ges i uppdrag att 1 samrid med E-
delegationen inventera vilket teknik- och systemstéd som per-
sonalen vid servicecentrumen behover ha. Slutsatserna ska bl.a.
ingd som underlag till férslag om personalens grundutbildning.
Nir forsoksverksamheten med gemensamma administrativa
verksamhetsstod pd e-omridet har kommit iging, enligt E-dele-
gationens forslag, bor samridet ske inom ramen foér denna.

Personalen i servicecentrumen som tillhandahiller service frin flera
statliga och kommunala myndigheter, ir helt beroende av ett gott
IT-stod 1 sitt arbete. Teknikstodet beh6vs bide 1 motet med med-
borgarna, i kontakter med handliggare 1 myndigheterna, i den egna
kompetensutvecklingen och vid uppféljningar av verksamheten.
Ett bra IT-st6d kan dessutom bade f6rdjupa och bredda den service
som kan levereras i centrumen.

I motet med medborgarna utgér webben och handliggnings-
systemet det grundliggande IT-stodet. For att tjinstemannen

¢ Vigledningen 24-timmarswebben beskriver hur webbplatser och e-tjinster ska utvecklas.
Riktlinjerna vinder sig till beslutsfattare, systemutvecklare och innehillsansvariga.
7 Handisam, Ritt frdn borjan — underlag till handlingsplan for e-inkludering, 2009-08-28.
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snabbt ska fi tillgdng till personligt st6d frin handliggare 1 myn-
digheter behovs telefon, chatt, webbkamera m.m. Sannolikt behévs
ocksd sirskilda intranet for dessa kontakter. For att tillsammans
med kunden nd en handliggare 6ga mot 6ga fordras dessutom till-
ging till videokonferenssystem 1 ndgon form. Vidare behovs anpas-
sade upptoljningssystem och statistik.

Ett problem f6r personalen vid servicecentrumen ir att stindigt
kunna ha uppdaterade kunskaper inom olika verksamhetsomrdden.
Webbaserad distansutbildning anvinds redan av Forsikringskassan
och Skatteverket f6r servicehandliggarnas kompetensutveckling.

Vi foreslar att Arbetstormedlingen ska ges 1 uppdrag att 1 sam-
rid med E-delegationen inventera behovet av teknik- och system-
stdd hos personalen 1 servicecentrumen. E-delegationen har fére-
slagit en forsoksverksamhet med gemensamma administrativa verk-
samhetsstdd pd e-omrddet. Nir forsoksverksamheten har kommit
igdng, bor Arbetsférmedlingens samrid i stillet ske inom ramen for
denna.

5.2 Bredband

Forslag: Regeringen uppdrar it PTS att &rligen rapportera 1
vilken utstrickning de statliga myndigheternas utveckling av IT-
stddd service och hinvisningar till service via webben ir i fas
med medborgarnas tillgdng till bredband.

Bade de statliga myndigheterna och kommunerna ligger ut allt mer
av sin service pd webben. En grundliggande férutsittning for att
alla medborgare ska ha en likvirdig tillgdng till denna service ir att
den tekniska infrastrukturen ir tillrickligt utbyggd, bdde vad giller
geografisk spridning och funktionell kapacitet. Post- och tele-
styrelsen, PTS, understryker i remissvaret pd virt delbetinkande att
service med teknikstdd miste &tfoljas av hog tillginglighet till bred-
band. PTS efterlyser ett storre politiskt engagemang pd lokal,
regional och nationell nivd, med tydliga mal for tillginglighet till
bredband som ger tillgdng till informationssamhillets tjinster och
skapar mojligheter till regional utveckling och tillvixt.

I en rapport till regeringen pd viren 2009 poingterar PTS att
behovet av hoég dverforingskapacitet ¢kar 1 hela landet 1 takt med
att allt fler av samhillets grundliggande funktioner ska kunna nis
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pa distans genom elektronisk kommunikation.® PTS framhéller att
den digitala klyftan riskerar att vidgas, snarare beroende pd skill-
nader 1 tillgdngen till infrastruktur fo6r IT dn pd skillnader i eko-
nomi, dlder och utbildning, som oftast fir definiera pd vilken sida
av klyftan minniskor befinner sig. Samtidigt som marknaden och
staten stiller allt stérre krav pd att individerna ska anvinda elektro-
niska kanaler, miste dirfor grundliggande verktyg stillas till min-
niskors forfogande.

Enligt PTS har den offentliga sektorn & ena sidan ansvar for att
medborgarna har tillgdng till IT-infrastruktur, 4 andra sidan ocksd
ett ansvar for att erbjuda tjinster och information via kanaler som
inte kriver storre kapacitet dn vad medborgarna har tillging till.
Nir myndigheterna utformar tjinster och information miste de
ocks3 ta hinsyn till personer med funktionsnedsittningar. IT-infra-
strukturen maste vara robust for att kunna erbjuda den trygghet
och stabilitet som krivs f6r trygghetslarm, hemsjukvird, mojlighet
att nd larmnumret 112 m.m. PTS riknar upp ett flertal dtgirder
som ir viktiga, bdde for att forbittra IT-infrastrukturen och 6ka
anslutningen till den. PTS f6reslar bl.a. féljande dtgirder.

e Utbyggnad av nit 1 statlig regi for tillhandahillande av tjinster i
eftersatta omriden.

e Krav pd utbyggnad och tickning vid tilldelning av spektrum.

o Statliga stéd och skattelittnader i glesbygd och landsbygd for
utbyggnad av IT-infrastruktur.

o Bittre tilltride till befintlig infrastrukeur.

e Okat kommunalt ansvar. Bredband fér alla bor bli en kommunal
angeligenhet, precis som skola och barnomsorg.

e Riktade insatser pa lokal, regional och nationell niv3, t.ex. insat-
ser for att 6ka minniskors kunskaper om hur digitala tjinster
anvinds. Okad efterfrigan pa elektroniska tjinster sitter press
pd operatdrerna att tillhandahilla infrastrukeur.

o Sirskilda insatser for vissa grupper, t.ex. utveckling av anpassade
ginster for funktionshindrade eller riktade bidrag till grupper 1
behov av sirskilt stod.

8 Post- och telestyrelsen, Bred och lingsiktig analys for omrddet elektronisk kommunikation,
PTS-ER-2009:2.
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e Riktade bidrag till vissa omriden, t.ex. hushdll och smiféretag i
geografiskt avgrinsade och otillgingliga omriden.

I budgetpropositionen fér 2010 anfér regeringen att Sverige 6ver-
lag har god tillgdng till IT-infrastruktur med hog 6verforings-
kapacitet.” Enligt regeringen ir det inte aktuellt att ge statligt stod
till kommunerna f6r infrastrukturutbyggnad, eftersom det skulle
kunna leda till konkurrenssnedvridning under pigiende teknik-
skifte.”® Regeringen kommer dock att utarbeta en bredbands-
strategi som ska ange de dvergripande IT-politiska mélen och for-
slag till dtgirder. Forslag som kriver lagstiftning planeras till en
sirskild proposition i bérjan av 2010. Regeringen stodjer okad till-
ging till bredband, bl.a. genom det st6d som sedan 2008 kan ges for
att ligga kanalisation fér bredband nir annan infrastruktur byggs.
Skattereduktion kan erhillas f6r bl.a. vissa arbetskostnader nir en
ledning f6r elektronisk kommunikation ansluts till hus. Regeringen
anfor ocksd att satsningar pd bredband kan goras som del 1 Lands-
bygdsprogrammet 2007-2013.

Vi instimmer 1 de forslag om &tgirder for att bygga ut IT-
infrastrukturen och ¢ka anvindningen av elektroniska tjinster som
PTS har framfort till regeringen och anser att regeringen bor
pdskynda dessa. Vi foreslr att regeringen ska ge PTS 1 uppdrag att
specifikt bevaka och rapportera till regeringen om tillgdngen till
bredband utvecklas i en takt som gor att alla medborgare kan
anvinda myndigheters e-tjinster for sjilvbetjining.

5.3 Personligt mote pa distans

Forslag: Servicecentrumen utrustas med teknik fér personligt
mote pd distans. Servicepunkter bor kunna forses med s.k.
kundarbetsplatser (VISAM-terminaler). Arbetstérmedlingen
som arbetar med att utveckla distansserviceteknik, bér leda
overliggningar med 6vriga myndigheter om att utnyttja
tekniken i centrumen.

’ Prop. 2009/10:1, Utgiftsomréde 22.

T SOU 2008:40 Bredband till hela landet, foreslogs att kommunerna skulle kunna f3 statligt
stéd med maximalt 50 procent av kostnaden for att bygga ut bredband till eftersatta om-
riden. Stédet skulle totalt uppga till 3 miljarder kronor under 2009-2013.
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Praktiskt taget samtliga centrala myndigheter var positiva till for-
slaget 1 delbetinkandet om att utveckla tekniken fér personligt
mote pd distans. Arbetsférmedlingen, Forsikringskassan och
Skatteverket tillférde i sina remissvar att den eller de myndigheter
som har nytta av personligt méte pad distans ocksd ska std for sina
egna kostnader.

P3 ett tjugotal medborgarkontor eller andra platser finns s.k.
kundarbetsplatser som forst anvindes 1 VISAM-projektets férsok
med distansuppkoppling till myndigheters tjinstemin. Detta ir en
variant som kan anvindas pd servicepunkter. Arbetsférmedlingen
har under en tid provat videokonferens (telebild) fér personligt
mote pd distans i egna distansservicekontor.! Formedlingen har
goda erfarenheter och kommer vid utgdngen av 2009 att ha denna
teknik pd ca 30 kontor. Distansutrustningen forbittras kontinuer-
ligt. Den kan litt utnyttjas av flera myndigheter och 6verliggningar
pagir om detta. De utvirderingar av utrustningarna som Skattever-
ket och Arbetstormedlingen har gjort, visar att allminheten ir
mycket ndjd med l6sningarna. ™

Vi anser att distansmétestekniken dr synnerligen intressant och
viktig for att sikra medborgarnas tillginglighet till likvirdig service.
Den tillgodoser en stor del av behovet av personligt méte, inte
minst {6r boende pd landsbygden. Servicelosningen ir flexibel och
kan litt anpassas till lokala behov. Tekniken ir billig och ger méj-
lighet att nd bdde kundtjinstpersonal och handliggare vid ett stort
antal myndigheter. Svarsfunktionen 1 myndigheterna méste givetvis
vara tillrickligt dimensionerad. Arbetsférmedlingen har uppskattat
kostnaderna for den tekniska utrustningen for distansservice 1 40
kontor till totalt 5 miljoner kronor. Lokal- och nitkostnader till-
kommer.

Vi har foreslagit att Arbetsférmedlingen ska utses till central
statlig samordnare av myndigheternas serviceutveckling. Vi foreslar
att samordningen ska omfatta utvecklingen av personligt méte pd
distans. Samordningen kan gilla férvaltning, systemdrift, juridik,
administration, kompetens m.m. Avtal bér 1 férekommande fall
tecknas dir myndigheterna garanterar svarsfunktionen. Den som ir
huvudman fér driften i servicecentrumet eller servicepunkten bér
ansvara for att det finns ndgon person som kan hjilpa till med att
uppritta den enskildes kontakt med den énskade myndigheten.

" Bilaga 5, Tolv exempel pa samverkan, exempel 6 Arbetsféormedlingens distansservicekontor.
"2 Skatteverket, VISAM Personligt méte pd distans, slutrapport 2008-05-01 och Arbetsfér-
medlingen, Kundméte pd distans, 2009.
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6.1 Nuvarande servicepersonal och kompetenskrav

Bide de statliga myndigheterna och de kommuner som vi har haft
kontakt med, har betonat att den personal som méter medborgarna
méste vara vil kvalificerad f6r detta. Yrkesrollen kriver god orien-
tering om sambhillsfunktioner i allminhet samt formella kunskaper
pd olika kommunala och statliga verksamhetsomriden. Den kriver
ocksd speciella personliga egenskaper, bl.a. god férmdga att méta
och samtala med minniskor, ndgot som inte minst myndigheterna i
de lokala servicekontoren har understrukit. Bristande kunskaper
och diligt bemétande skulle riskera att rubba medborgarnas fértro-
ende f6r myndigheterna éver huvud taget.

Yrkesbenimningarna ir olika. Personalen i de statliga lokala ser-
vicekontoren kallas servicehandliggare. Personalen i kommunala
medborgarkontor kallas ibland samhillsvigledare, men benimning-
arna kan variera. Samtliga, bdde statligt och kommunalt anstillda,
kan sigas vara generalister, dvs. de har breda, allminna kunskaper
till skillnad frin de handliggare 1 myndigheterna som har djupa
kunskaper pa sina respektive specialomriden.

Av servicehandliggarna i de statliga kontoren krivs kunskaper
om férvaltningsuppgifter i de myndigheter som omfattas av sam-
tjinsten. Tjinsteminnen 1 de kommunala kontoren ska ocks3 ha
kunskaper inom ett brett spektrum av kommunala férvaltnings-
omriden. De fir dessutom ofta hantera frigor och irenden pd
statliga myndigheters omriden. Aven den personal som arbetar vid
myndigheternas och kommunernas telefonkundtjinst i call center
eller lokalt, har i de flesta fall en bredare, mer generalistinriktad
kompetens fér att kunna svara pd hogst varierande frigor frin all-
minheten.
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6.2 Det tidigare férslaget och remissynpunkterna

I delbetinkandet foreslog vi en ny befattning — den auktoriserade
servicevigledaren. Dennes arbetsuppgift skulle vara att lotsa med-
borgarna i den offentliga forvaltningen. Vigledaren skulle ta sig an
“hela minniskan”, dtminstone pd en grundliggande nivd. Arbets-
uppgifterna skulle inte omfatta myndighetsutévning.

Med auktorisering avsigs att de statliga och kommunala myn-
digheterna sjilva miste godkinna servicevigledarens kompetens.
Myndigheterna miste vara sikra pd att den servicepersonal som
agerar 1 deras namn, har tillrickliga kunskaper och kompetens.
Nigon formell ackreditering, certifiering eller legitimering hade vi
inte 1 dtanke.

Ett knappt femtiotal av remissinstanserna yttrade sig 6ver for-
slaget om servicevigledare. Drygt 30 var positiva till férslaget, men
ovriga avstyrkte eller ville att férslaget skulle utredas vidare. 14 av
18 kommuner tillstyrkte forslaget.

Synpunkter frin dem som tillstyrkte forslaget var bla. att vil
kvalificerade servicevigledare med en sirskild, formell utbildning
har en viktig funktion 1 métet med medborgarna. Det personliga
motet har fortsatt mycket stor betydelse fér stora medborgargrup-
per och 1 sddana individrelaterade irenden, dir enkel teknikstédd
service dr otillricklig. I dessa fall skulle servicevigledare ha en given
roll, férutsatt att kompetensen ir sikrad. Nigra betonade att
yrkesrollen miste ha hog status.

Arbetsférmedlingen avvisade forslaget och ifrigasatte om servi-
cevigledare, s som rollen beskrivits, skulle kunna vigleda med-
borgaren i férmedlingsirenden. Enligt f6rmedlingen talar erfaren-
heterna for att efterfrigan pd service dr individrelaterad. Frin en
facklig organisation, nimligen Saco, sdg man en risk for att statliga
och kommunala professionella yrkesroller urholkas. Dir bedémde
man att medborgarna efterfrigar djupare service in den som alla
kan utfora, iven de som saknar sirskild utbildning. Fér att siker-
stilla rittssikerheten for individen ir det viktigt att bevaka kompe-
tensen i de professionella yrkesrollerna.
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6.3 Servicevdgledare — en ny yrkeskategori

Forslag: Servicevigledare ska bilda en ny yrkeskategori med
arbetsuppgifter och kompetens som ligger mellan de nuvarande
servicekontorens generalister och handliggarna i myndigheter-
nas bakre linje.

Vi foresldr att det i servicecentrumen, férutom generalister, ska
finnas en yrkeskategori som har hogre kompetens. Vi kallar dessa
tor servicevigledare. Motiven ir foljande.

Arbetsuppgifterna 1 de statliga lokala servicekontoren finns
inom ett allt bredare spektrum av omrdden, i takt med att fler stat-
liga myndigheter anvinder kontoren for att leverera service till
medborgarna. Arbetsférmedlingen forbereder att delta 1 samtjins-
ten och dessutom tillkommer Nystartskontorets och den nya pen-
sionsmyndighetens service. Redan av det skilet krivs att persona-
lens kompetens anpassas till den storre bredden 1 den statliga servi-
cen. En viktig friga i sammanhanget ir hur mdnga myndigheter en
generalist kan ”ticka in”. Vi bedémer att tjinsteminnen med nod-
vindighet antingen kommer att ha mycket grunda, allminna kun-
skaper eller klusterorienterade kunskaper. Med det senare menas
hir kunskaper som behovs for att ge service pd ett avgrinsat sak-
omride eller kring en livshindelse, och som avser flera myndig-
heters och andra institutioners ansvarsomriden.'

Vi foresldr att det ska finnas servicecentrum med kommunal och
statlig service. Om personalen i centrumet inte bara ska ge enkel
information och allmin vigledning utan ocksd kunna ge férdjupat
vigledning och avgéra vissa irenden, blir arbetsuppgifterna mer
krivande. Detta kriver i sin tur att personalen har kompetens som
ir anpassad till dessa djupare servicefunktioner.

Vi foresldr ocksd att servicecentrumen ska ha teknisk utrustning
for personligt mote pd distans, bl.a. f6r att en besokare ska kunna
komma i direkt kontakt med en handliggare i en myndighet. Om
den enskilde begir eller godkinner att en tjinsteman 1 centrumet
deltar 1 distansmoétet, s3 kan servicekvaliteten 1 vissa situationer
hojas betydligt. For att skéta en sidan funktion anser vi att det
krivs sirskild kompetens hos servicevigledaren.

'I bilaga 5, Tolv exempel pd samverkan, ir projekten 1-3, Bokvar.nu, Verksamt.se samt
Mittbygge.se exempel pd klusterorienterad samverkan.
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Vi anser att generalister 1 servicecentrumen kan ha sidan kom-
petens som de statliga servicehandliggarna och de kommunala sam-
hillsvigledarna har. Men vi bedémer alltsi att det kommer att
finnas arbetsuppgifter 1 servicecentrumen som kriver mer om-
fattande kunskaper och kompetens in den som generalisterna har.
Dirfér bér dtminstone nigon av tjinsterna i centrumet besittas
med en person med hogre kunskaper och kompetens. Inte bara de
utvidgade arbetsuppgifterna i servicecentrumen utan ocksd de mer
omfattande samverkansrelationerna talar fér detta. Vi har bl.a. upp-
fattat att Arbetsformedlingen som &verviger att delta i samtjinst,
ir osiker pd om servicehandliggarnas kompetens kommer att vara
tillricklig fér férmedlingens behov. Vi bedomer att servicevig-
ledare enligt vért férslag, skulle kunna tillmétesgd kraven 1 bla.
Arbetsférmedlingen, som vi for dvrigt foéreslir ska vara den statliga
myndighet som alltid har minst en anstilld 1 servicecentrumen.

Liksom ndgra av remissinstanserna anser vi att det behovs en
yrkeskategori med hog status pd plats. Flera instanser pekar ocksd
pd att personalen 1 yrkeskategorin kommer att ha stor betydelse fér
att samverkan 1 centrumen ska fungera friktionsfritt och fér att
fortroendet for den service som levereras dir ska uppritthéllas.

6.4 Arbetsuppgifter och kompetenskrav

Forslag: Servicevigledare ska kunna ge allmin och férdjupad
information och vigledning samt fatta beslut i vissa enklare
irenden med myndighetsutévning. Vigledaren ska kunna avgéra
om den enskildes drende behéver bedémas av t.ex. en resurs-
grupp. Vigledaren ska ansvara for att drendet 1 sd fall lotsas
vidare och tas om hand fé6r bedémning och eventuellt fortsatt
handliggning.

Generalisterna 1 servicecentrumen kommer framfér allt att ha
breddkompetens. Servicevigledare ska, enligt virt forslag, ha bide
bredd och djup i sin kompetens, 1 den meningen att de ska kunna
ge service inom ett flertal myndighets- och sakomrdden, men ocksd
kunna handligga vissa enklare myndighetsirenden. Diremot ingir
inte sddan specialistkompetens som krivs for kvalificerad hand-
liggning infér beslut 1 individuella drenden, mot bakgrund av speci-
fik lagstiftning. Uppdelningen nedan av exemplen pi servicevig-
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ledarens arbetsuppgifter féljer 1 princip den beskrivning av service
och anknytande tjinster som finns 1 avsnitt 1.3.

En servicevigledare ska givetvis kunna utféra samma uppgifter
av enklare slag som en generalist. I sddan allmdn vigledning som
endast kriver grundliggande kompetens, kan bl.a. féljande uppgif-
ter ingd.

e Informera och stodja medborgaren i dennes sjilvservice pd web-
ben samt informera medborgaren utifrdn den information som
myndigheten har pd webben.

e Limna ut blanketter/broschyrer eller ge samma service via web-
ben.

e Hijilpa medborgaren att fylla i samt ta emot ifyllda blanketter.

I fordjupad, individorienterad vigledning som kriver mer kvalifice-
rad kompetens, kan t.ex. féljande ing3.

e Informera medborgaren om sakuppgifter som finns om denne i
myndigheternas handliggningssystem. Servicevigledaren avses
ha behérighet att se 1 personregister.

e Hjilpa medborgaren att korrigera felaktigt ifylld blankett. Det
inkluderar behorighet att registrera i personregister.

o Informera kring handliggningen av enskildas irenden, vilket
inkluderar behérighet att se i handliggningssystemet eller dia-
rieforingen.

e Samordna medborgarens behov och vigleda 1 den fortsatta
irendehandliggningen i dennes enskilda fall.

o Eventuellt delta med stdd till den enskilde i1 dennes personliga
mote pd distans. Folja upp drendet 1 servicecentrumet i de avse-
enden som det ir mojligt att processa drendet dir.

Ytterligare tvd viktiga uppgifter tillkommer, nimligen féljande.

o Bedomning av tjinstebehov: Servicevigledaren som kan vara
medborgarens férsta kontakt med myndigheten, bér ha kom-
petens att avgdra om dennes situation behdver analyseras och
bedémas av ndgon tjinsteman med specialistkompetens. Be-
démningen att medborgaren har ett djupare servicebehov kan
alltsd goras 1 servicecentrumet, medan vad som behovs, bedéms
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av tjinstemin 1 myndigheters bakre linje, eventuellt vid nigot
annat tillfille.

e Om den enskildes drende behover vidarebefordras till kvalifice-
rad handliggning av specialister, ska servicevigledaren ansvara
for att drendet lotsas och tas emot for denna fortsatta handligg-
ning.

e Servicevigledaren ska kunna utféra standardiserad handliggning
som avser myndighetsutdvning enligt objektiva kriterier, dvs.
vad som beskrivs som myndighetsutévning 1 enklare fall. Det
kan t.ex. gilla beslut om virdnadsbidrag eller jimkning av preli-
minir skatt.

Servicevigledaren behéver ocksi ha kunskaper for att kunna
anvinda de tekniskstddda systemen 1 servicecentrumet. IT ir ett
oumbirligt stéd for all personal i ett servicecentrum, som allmint
verksamhetsstdd och 1 métet med medborgarna. Stora delar av den
information som férmedlas till besdkare dterfinns pd myndigheter-
nas webbplatser och ska givetvis kunna éppnas och anvindas av
bide generalister och vigledare. Men mycket information och stéd
for att klara av besokarens drende finns ocksd i myndighetsregister
och hanteras i system foér handliggning och diarieféring. Detta kri-
ver fordjupade kunskaper om den tillgingliga informationen och
hanteringssystemen.

En av grundtankarna ir att servicecentrumen ska kunna ge ser-
vice till alla medborgare som séker personligt méte med en tjins-
teman. Rimligtvis har vissa personer stdrre behov av personligt
mote for att ta till sig serviceinnehillet. Vi bedémer att det kan
fordras sirskilt anpassad kompetens fér vissa grupper, t.ex. fol-
jande.

e Aldre och personer med olika typer av handikapp som har svért
att anvinda den nya informationstekniken.

e DPersoner som har svért att tillgodogora sig skriven svensk text
pd webben och talad svenska via telefon.

e DPersoner som har dilig kunskap om hur den offentliga férvalt-
ningen ir organiserad och vilken verksamhet de olika myndig-
heterna ansvarar for.

e Personer med multiproblem eller komplexa problem som berér
flera myndigheter.
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Det finns sikert en stor lokal skillnad 1 efterfrigan pd service och
tjinster beroende pd utbildningsnivd, sprdkkunskaper, ohilsotal,
sysselsittningsgrad, demografi m.m. p& den enskilda orten. Det
innebdr att tyngdpunkten i servicevigledarens arbetsuppgifter
kommer att variera, beroende pd vilken huvudsaklig befolknings-
grupp som soker sig till servicecentrumet och i vilken geografisk
och socioekonomisk miljé centrumet ir etablerat.

6.5 Servicevagledarens utbildning

Forslag: Utbildningen till servicevigledare ska utgora ett sir-
skilt program {6r yrkesutbildning. Det bor ligga pd eftergymna-
sial nivd. En formell utbildningsplan bor utarbetas av de nirmast
berérda parterna, t.ex. representanter f6r hogskola, kommuner
och statliga myndigheter samt fackliga foretridare.

Vi bedémer att det i praktiken inte kommer att finnas nigon defi-
nitiv grins mellan kompetenserna hos en generalist och en service-
vigledare. Erfarenheten frin de statliga och kommunala kontoren
pekar pd att medborgarna énskar f individanknuten service och fi
sina irenden snabbt avklarade. Vi anser att ambitionen miste vara
att forse servicecentrumen med tillricklig kompetens for att sd
lingt mojligt kunna leverera detta. Vi bedémer att utbildningen for
servicevigledare bor vara betydligt mer omfattande in den fem
veckor l&nga hogskolekurs som vi har sett exempel pd, och den
interna itta veckor linga utbildning som handliggarna i de lokala
servicekontoren fr.

Vi foreslr att en utbildning av servicevigledare ska finnas som
ett program 1 det ordinarie utbildningsvisendet. Utbildningen bor
ligga pd eftergymnasial niv4, t.ex. som ett fast program inom yrkes-
hégskolan.” Vi forutsitter att den bla. ska omfatta allmin
samhillskunskap samt férvaltningskunskap och grundliggande
foérvaltningsjuridik pd bide det statliga och kommunala omridet.
Dessutom bor myndighetsanpassade utbildningsmoment ingd. Vi
bedémer att  det ocksi bér ingd en  formaliserad
bemotandeutbildning for att gora vigledaren skickad att stodja
personer med komplicerade drenden eller 1 utsatta situationer.

? Se t.ex. lag (2009:128) om yrkeshogskolan och férordning (2009:279) med instruktion fér
Myndigheten for yrkeshégskolan.
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Vi foresldr att sakkunniga representanter f6r berérda myndig-
heter, kommuner och organisationer ska analysera utbildnings-
behovet och utarbeta en utbildningsplan fér detta yrkesinriktade
program. Exempel pd frigor att analysera ir vilken bredd och djup
servicevigledarens kompetens bor ha och om den bér anpassas till
olika mélgrupper. Viktigt dr ocksi hur grinsen ska dras mellan
generalister och servicevigledare och om kompetenskraven bor
knytas till klusterorienterade verksamheter.

6.6 Personer som assisterar vid servicepunkter

Forslag: Dir det finns en servicepunkt ska det ocksd finnas en
person som har tillrickliga kunskaper om den tekniska utrust-
ningen for att vid behov kunna hjilpa besékare att anvinda
denna. Nigon speciell yrkeskategori eller formell utbildning ska
inte krivas dir.

Servicepunkter kan finnas i t.ex. bibliotek, skolor eller kommunala
forvaltningslokaler. De kan ocksd etableras 1 butiker, férenings-
lokaler eller andra stillen som inte har ndgon direkt anknytning till
en kommunal eller statlig verksamhet. Det kan alltsd komma att
finnas varianter av servicepunkter med olika mojligheter att leve-
rera service. Dirmed kan ocksd kompetensen variera hos de perso-
ner som assisterar medborgarna vid dessa punkter. Deras huvud-
sakliga uppgift dr att bistd besdkare med att anvinda de tekniska
servicehjilpmedlen. Kunskap om teknik och system ir dirfor
viktigast. Vi bedomer att personer vid servicepunkter t.ex. bor ha
foljande.

e Relevanta kunskaper for att hjilpa medborgare att anvinda
dator, skanner, webbkamera och eventuellt annan teknik.

e Kinnedom om hur man hittar myndigheters tekniska kundsup-
port.

¢ Kinnedom om hur man hittar i myndigheternas webbsidor.

¢ Kinnedom om det informations- och blankettmaterial, broschy-
rer m.m. som finns att dela ut.
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Om servicepunkten idr inrymd 1 t.ex. ett bibliotek eller en skola, s&
har den assisterande personen kanske genom sitt ordinarie yrke
grundliggande kunskaper om myndigheters och kommuners orga-
nisation och verksamhet. Personen ir kanske ocksi van vid att
informera andra. Minga med sddan kompetens kommer att kunna
bistd med upplysningar och férklaringar, liknande den enklare
allminna vigledning som ges 1 servicecentrumen. Ocksi andra
personer vid servicepunkter kan tinkas efter hand tilligna sig s
mycket kunskaper om myndigheters verksamhet m.m. att de kan
upplysa om mer in hanteringen av tekniken. Servicepunkter kan
drivas av ideella organisationer eller privata féretag. Den informa-
tion som limnas vid servicepunkterna inom ramen fér uppdragen
till dessa, bér dock aldrig gd utdver det som myndigheterna sjilva
tillhandah&ller pi webben eller i broschyrer.
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7.1 Bakgrund

Icke-offentliga aktorer i serviceverksambeten

Vid sidan om de offentliga leverantdrerna av service och tjinster
finns bdde ideella och privata aktérer med likartade eller ankny-
tande verksamheter inom mdinga viktiga samhillsomriden. Vi
bedémer att en utvecklad samverkan mellan offentliga, ideella och
privata aktdrer kan ge mojligheter att forbittra, eller dtminstone
uppritthdlla, tillginglighet till sddan service som har betydelse i
vardagen och som behéver finnas nira medborgarna. Samverkan
kan, 1 varje fall pd sike, leda till bdde hogre kvalitet 1 servicen och
ligre kostnader.

Frigan ir dd pd vilka premisser ideella och privata krafter kan
engageras for att ge service till medborgarna. De insatser som icke-
offentliga aktorer kan gora, pdverkas av om insatserna tillhor
omrdden som ir obligatoriska eller frivilliga for staten eller kom-
munerna. Det spelar ocksd roll om servicen avser enkla uppgifter
eller myndighetsutdvning. Frigestillningarna har betydelse for
vilket inflytande organisationer och foretag bor ha pd bl.a. plane-
ring och genomfdrande av insatser. Representanter fo6r de ideella
organisationer som vi har haft kontakter med 1 utredningen, har
framfort att sektorn vill ha en formaliserad roll som part 1 service-
verksamheten.

Tilliggsdirektiv

I tilliggsdirektiv' har vi fitt regeringens uppdrag att beakta den
ideella sektorns betydelse for utvecklingen av lokal service. Med
ideell sektor avses folkrérelser och andra ideella féreningar,
stiftelser och trossamfund.

! Dir. 2008:109, se bilaga 3.
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Den ideella sektorn har enligt regeringen pd méinga sitt en viktig
roll 1 det svenska sambhillet. Det ir angeliget att sektorn ges
utrymme att utvecklas pd sina egna villkor men ocksd att kunska-
pen och engagemanget 1 organisationerna tas till vara. Regeringens
ambition ir att samverkan med den ideella sektorn ska forstirkas
inom serviceomridet pd alla samhillsnivier. Milet ir att forbittra
tillgingligheten till offentlig service och att mojliggéra en fortsatt
effektivisering av den offentliga tjinsteproduktionen. Inriktningen
ska vara att finna praktiska samverkanslésningar som kan fungera
inom ramen for befintliga resurser.

Delbetinkandet

Regeringen gav tilliggsdirektiven en kort tid innan delbetinkandet
limnades. I betinkandet konstaterade vi kortfattat att det inte bara
ir offentliga myndigheter och kommersiella féretag som ger med-
borgarna service. Organisationer och féreningar inom den ideella
sektorn svarar ocksd, utifrin sina mil och férutsittningar, for vik-
tiga serviceinsatser i samhillet. De utfér ofta uppgifter som det
varken ir mojligt eller limpligt f6r de offentliga aktdrerna att an-
svara for.

I betinkandet beskrevs ett samverkansprojekt mellan offentliga,
privata och ideella aktérer som tillkommit for att skapa trygghet
och sikerhet. Projektet visade att horisontell samverkan ofta hind-
ras av aktdrernas olika verksamhetsforutsittningar och blev en
bekriftelse pd att det krivs 6verordnade beslut for att undanréja
formella hinder. Det ligger inte i virt uppdrag att férdjupa oss i
detta eller liknande problemkomplex inom andra sakomriden.
Exemplet ledde dock till férslaget att regeringen borde ge Myndig-
heten f6r samhillsskydd och beredskap eller en sirskild utredare i
uppdrag att bl.a. utreda formerna fér samverkan mellan olika akt6-
rer, ansvar, finansiering och eventuell férfattningsreglering.’

Remissynpunkter

De flesta remissinstanser som uttalade sig om de ideella organisa-
tionernas mdéjliga roll i servicesammanhang, lyfte framfér allt fram
att organisationerna kan bidra till att 16sa landsbygdens och gles-

2SOU 2008:97 Styr samverkan — for battre service till medborgarna, sid. 117-120.
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bygdens serviceproblem. Nigra organisationer framhdll att en ser-
vicepunkt mycket vil skulle kunna inrittas i nigon féreningslokal,
som ofta fungerar som en naturlig métesplats for minniskor.
Nigra pekade pd att de ideella organisationerna méste bedriva verk-
samheten p& samma villkor som andra aktorer f6r att konkurrensen
inte ska snedvridas.

Myndigheten f6r samhillsskydd och beredskap tillstyrkte for-
slaget om att nirmare utreda formerna f6r samverkan pd trygghets-
omrddet. Man konstaterade att eftersom samverkan berér ett flertal
politikomriden, borde en utredning omfatta rittsregleringen och
ansvarsfordelningen mellan olika myndigheter.

7.2 Uppgifter och villkor for aktorerna

Vad kan utforas av icke-offentliga aktérer?

Forslag: De insatser som en ideell organisation eller ett privat
foretag kan gora, ska bidra till 6kad tillginglighet till service.
Uppdrag till dessa aktorer att leverera service bor preciseras i
avtal. Uppgifter som innebir myndighetsutdvning fir inte ing3.

Vi anser att det ir angeliget att inte bara den ideella sektorns akto-
rer, utan ocksd privata foretagare deltar 1 att utféra service. For
bada slagen av icke-offentliga aktérer giller att det endast ir vissa
typer av serviceuppgifter som kan komma 1 friga.

Inte minst de ideella organisationernas representanter har ofta
framhillit organisationernas engagemang 1 att, pd vissa villkor,
utféra t.ex. hemtjinst for ildre, skolutbildning eller riddningsinsat-
ser 1 samhillet. Organisationerna kan utan tvekan gora viktiga
insatser pd sddana omrdden. For den typen av tjinster finns en
omfattande marknad foér féretag och ideella organisationer. Men
for service 1 betydelsen tillging eller tillginglighet till tjinster, ir
verksamhetsomrddet avsevirt begrinsat. Vi inser dock att skill-
naden mellan service och tjinster inte alltid 4r tydlig.

Serviceuppgifter som skulle kunna komma i friga for att utforas
av foretag eller organisationer ir t.ex. att

e tillhandahlla lokaler och utrustning for ett servicecentrum eller
en servicepunke,

141



Ideella och privata aktorer SOU 2009:92

e driva verksamheten i en servicepunkt, bl.a. hilla platsen forsedd
med informationsmaterial och blanketter,

e ge teknisk assistans med utrustningen pa servicepunkter,

¢ informera om myndigheter och hjilpa till med att uppritta kon-
takt med myndigheter,

e oversitta och forklara myndighetsinformation och blanketter.

Aven om verksamhetsomridet ir avgrinsat, har det en stor bety-
delse for att pd olika sitt hjilpa medborgare tillritta 1 kontakterna
med myndigheter. De uppgifter som utférs av icke-offentliga akts-
rer &t enskilda fir dock inte innebira myndighetsutévning. Nir
servicen utférs 4t staten, landstinget eller kommunen av en icke-
offentlig aktor, miste det vara tydligt att verksamhets- och finan-
sieringsansvaret fortfarande ligger hos den offentliga uppdragsgiva-
ren.

Regelfragor vid upphandling av service

Villkoren for ideella eller privata aktdrer som ska leverera service,
bor faststillas i avtal. De villkor som ska gilla fér privata foretag
som serviceaktorer, utgdér knappast ndgot problem i sig. Foretagens
insatser bor upphandlas i1 konkurrens enligt lagen (2007:1091) om
offentlig upphandling och foretagens offerter ska bedémas enligt
de regler som lagen foreskriver.

Minga serviceuppgifter kan utféras antingen av en ideell organi-
sation eller av ett foretag som arbetar pd kommersiella grunder.
Nir uppgifter ir av den karaktiren att aktorer 1 bida associations-
formerna kan komma 1 friga som utférare, kan upphandlingen bli
mer komplicerad, eftersom organisationer kan vara subventione-
rade med offentliga bidrag. Upphandlingsreglerna tillimpas ocks3 i
dessa situationer. Den som bedémer offerterna miste di vara med-
veten om att anbuden kan vara sammanstillda utifrin olika grund-
férutsittningar hos anbudsgivarna.
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7.3 Den ideella sektorns roll

Den ideella sektorn som part i serviceverksambeten

Forslag: Regeringen slir fast att de principer som regeringen, de
ideella orgamsanonerna och SKL har kommit éverens om avse-
ende organisationernas roll inom det sociala omridet, ska gilla
ocksa f6r deras roll i serviceverksamheten.

Vi kan konstatera att minga av de ideella organisationerna bide har
ambitioner och beredskap att medverka i den lokala samhillsser-
vicen. Organisationerna har tvd olika roller 1 sammanhanget. Den
ena ir som samordnare och féretridare f6r medborgargrupper. Den
medfor att de kan kanalisera medborgares 6nskemal och behov av
service. Den andra ir att vara utférare av service och tjinster s som
har berérts inledningsvis. Men medan statliga och kommunala
verksamheter ska f6lja lagstadgade krav och bestimmelser och, foér
kommunernas del, lokalt uppsatta, politiska mal och riktlinjer, s3
bygger de ideella aktdrernas roll 1 samhillet pd idealitet och frivil-
lighet. For att dessa parter ska fungera 1 sina olika roller och for att
mota medborgarnas servicebehov pd ett bra sitt, krivs genom-
tinkta och anpassade former for samverkan.

Vi refererade kort i kapitel 1 den 6verenskommelse som redan
har triffats mellan regeringen, foretridare fér den ideella sektorn’
och SKL om parternas roller och relationer vid samverkan kring
ydnster inom den sociala sektorn. Vi foreslir att de principer som
parterna gemensamt har lagt fast f6r denna sektor, bor gilla ocksi
for samverkan kring servicen. Anpassat pd servicen betyder det bl.a.
att organisationerna ska kunna delta i verksamheten med tillging-
lighetsskapande insatser med bevarad sjilvstindighet och obero-
ende. En dialog ska foras. I detta sammanhang ir dlalogen pd lokalt
och regionalt plan sirskilt viktig. Organisationernas serviceinsatser
ska hidlla hog kvalitet. De ska ges méjlighet att planera for l3ng-
siktiga insatser. Vidare ska principer om 6ppenhet och insyn i verk-
samheten gilla liksom principen om mingfald, som innebir att nya
organisationer och utforare ska tillitas att komma in i verksam-
heten.

En friga for organisationerna att ta stillning till dr hur de ska
hantera representativiteten 1 férhéllande till de partipolitiska struk-

* 1 6verenskommelsen benimns denna ”de idéburna organisationerna”.
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turerna i den kommun eller region dir de ir verksamma. I organisa-
tionerna har medlemmarna direktinflytande pd verksamheten. Vi
bedémer att organisationerna sjilva behéver utveckla samverkan
och vigar att ni gemensamma stdndpunkter. Om inte detta sker
riskerar 1 praktiken deras delaktighet och inflytande att eroderas.

Inventering av de ideella organisationernas resurser

Forslag: Alla kommuner bor inventera de lokala organisationer-
nas mojligheter att leverera service.

Man kan {3 intrycket att organisationernas serviceinsatser ir intres-
santa bara i glesbygd. S dr det inte. I glesbygd kan framfor allt
andelen personer med hjilpbehov vara stor, men 1 befolkningstita
omriden ir antalet stort. Vigledning och rdd till nyféretagare efter-
frigas t.ex. oftare pd storre orter.* Det kan vidare vara friga om
tolkgjinst till personer med sprikproblem eller hjilp till dldre med
att ta del av service via telefonen eller datorn. For att i praktisk
mening kunna dra nytta av organisationernas engagemang och
resurser dr det nddvindigt att dels inventera deras méjligheter, dels
identifiera hinder f6r deras medverkan i det offentligt finansierade
serviceutbudet. Vi anser att framfér allt kommunerna i ett rent
egenintresse bor utfora detta. Men inventeringarna ger ocksd
planeringsunderlag for de statliga myndigheter som vi foreslér ska
ha en lokal nirvaro eller tillginglighet.

Relationen till de offentliga aktirerna

Forslag: Kommunen bor vara de ideella organisationernas kon-
taktpunkt 1 frigor om lokal service. Kommunerna féreslis eta-
blera en fortlopande tvirsektoriell dialog med organisationerna
om servicesamverkan.

En friga ir pd vilka villkor medborgare och ideella organisationer
ska inkluderas i serviceplaneringen. Organisationerna ir mina om
en sjilvstindig roll och partsrelation 1 samhillsarbetet. Deras egen

* NyforetagarCentrum ir en ideell organisation med kontor i 90 kommuner som kostnads-
fritt ger rid och coachning till personer infér start av eget foretag.
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uppfattning ir att det behovs en form av infrastruktur, ett s.k. ide-
ellt utvecklingscentrum, pd kommunnivd fér sektorns samverkan
med de offentliga aktérerna.

Vi anser att kommunen ir den offentliga aktdr som stdr nirmast
bide medborgarna och de organisationer som ir verksamma lokalt.
Kommunen bér dirfér vara kontaktpunkt i frigor om samverkan
mellan de offentliga aktérerna och den ideella sektorn. Kommu-
nerna bor anordna dterkommande 6verliggningar mellan de offent-
liga och ideella aktdrerna om serviceldsningarna, oavsett om en
sddan ordning kallas ideellt utvecklingscentrum eller nigot annat.
Overliggningarna bér bedrivas tvirsektoriellt med medborgarnas
servicebehov som utgdngspunkt, och si att samverkansmojligheter
och problem mellan parterna och mellan organisationerna sjilva
kommer i dagen.

Former for medborgares och organisationers deltagande

Forslag: Regeringen initierar verliggningar med representanter
for ideella organisationer och SKL om hur medborgares och
organisationers deltagande 1 den lokala serviceverksamheten ska
formeras. Regeringen bér for sin del ta stillning till om lokala
omréddesstyrelser ir en form som kan rekommenderas.

I 6verenskommelsen med parterna avseende det sociala omridet
har regeringen bl.a. dtagit sig att verka for att det rader tydliga vill-
kor nir det giller den ideella sektorns lingsiktiga férutsittningar
att utdva sina verksamheter. Tydliga villkor behévs ocksd pd ser-
viceomridet.

P3 flera hall i landet infors direktvalda, lokala omrddesstyrelser
for att generellt 6ka medborgarnas engagemang och deltagande i
verksamheter som berér dem. Limpliga verksamheter ir t.ex. att
driva projekt i1 partnerskap med kommun, myndigheter och nir-
ingsliv, att planera service och att vara en alternativ utférare av
offentligt finansierad verksamhet. Kommunfullmiktige ska godta
de val av ledamoter 1 omridesstyrelsen som befolkningen 1 ett visst
omride har gjort. En omridesstyrelse miste ha ett reglemente, av
vilket bla. styrelsens uppgifter framgdr. P4 initiativ av SKL kan
kommuner delta 1 ett nitverk for att utveckla formen under dren
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2009-2011. Vi anser att detta ir intressant och att lokala styrelser
kan fylla en viktig funktion.

Det finns ocksd andra alternativ till institutionella 16sningar fér
att gora organisationer och medborgare delaktiga i frigor om ser-
viceinnehdll och tillginglighet. Ett sjilvforvaltningsorgan ska bestd
av foretridare fér dem som nyttjar en anliggning eller en
institution och f6r dem som ir anstillda dir. Kommuner och lands-
ting har mojlighet att inritta sidana inom alla verksamhetsomriden
som inte har myndighetsutévning. Det finns ocksd en variant av
s.k. villkorad delegation som innebir att en kommunal nimnd fére-
skriver att anstillda 1 en forvaltning fir fatta beslut, forutsatt att
anvindarna godkinner forslaget till beslut. Beslutsunderlaget ska
ha tagits fram i samspel med anvindarna.’

En metod fér dialog som har bérjat anvindas 1 minga linder
benimns medborgarbudget. Det ir ett sitt att 13ta medborgarna vara
med och bestimma hur skattemedlen ska anvindas. Ibland ingir att
medborgarna fir mojlighet att delta 1 prioriteringen av dndamal,
framfor allt tll investeringar. Medborgarnas dsikt kan d& bli ett
viktigt underlag fér de politiska besluten.® Metoden bér kunna
overvigas som komplement till dialogen mellan kommunerna och
organisationerna.

Vi foreslar att regeringen ska inbjuda representanter f6r organi-
sationerna och SKL for overlaggmngar om vilka praktiska former
som ir limpliga att anvinda f6r organisationernas och deras med-
lemmars deltagande i serviceverksamheten.

I kapitel 8 nimns arbetet med att ta fram och genomféra lins-
visa, ldngsiktiga program fér kommersiell och offentlig service 1
hela landet. Arbetet leds av linsstyrelsen, de regionala sjilvstyrelse-
organen och kommunala samverkansorganen och férutsitter bla.
att bdde privata, ideella och offentliga aktérer engageras via regio-
nala partnerskap. Detta ir alltsd ocksd en vig till delaktighet for
organisationerna.

> Kommunallagen 7 kap., 18-22 §§.

¢ SKL startade i bdrjan av 2008 ett ndtverk dir fem svenska kommuner provar att utveckla
metoder {6r medborgarbudget. Kommunerna ir Haninge, Huddinge, Hudiksvall, Uddevalla
och Orebro. Arbetet ska pigd i tre &r och resultera 1 goda férebilder for anvindning av
metoder med medborgarbudget.
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Awvtal och finansiering av ideella serviceinsatser

Forslag: Regeringen initierar en dversyn av existerande finansi-
ella stod for ideella organisationers insatser inom serviceomri-
det. Syftet ska vara att {8 underlag f6r att ta fram stéd som ir
anpassade till att organisationer utfor service 8t offentliga upp-
dragsgivare. Kommunerna bor teckna lingsiktiga avtal med ide-
ella organisationer som utfor service.

Det finns stora och vilkinda organisationer som kan bedriva
resurskrivande verksamhet med egen finansiering. Foreningar pd
den lokala nivdn har diremot ofta en svag ekonomi, vilket begrin-
sar deras mojligheter att sjilvstindigt finansiera service som beho-
ver finnas stabilt och lingsiktigt.

Det finns olika former av finansiellt stéd till organisationer fér
de insatser som de gor i samhillet. Stéd kan antingen ges direke till
en verksamhet eller som organisationsstéd. De befintliga stoden ir
daligt anpassade till att organisationer gor praktiska insatser inom
serviceomrddet. Organisationerna anser att stdden kan vara tunga
att administrera och svdra att basera ett langsiktigt servicedtagande
pi. Vi instimmer 1 organisationernas uppfattning.

Vi anser att det bor vara méjligt for offentliga uppdragsgivare
att stédja de ideella aktorerna for sidana verksamheter som inte har
nigon birande marknad. Vi foresldr att stédformerna ses over.
Oversynen bér omfatta bide drifts- och investeringsstod.” Stéden
bér vara en ersittning som baseras pd beriknade kostnader och en
bedémning av den samhillsnytta som verksamheten innebir. Det
ir rimligt att ta med i beddmningen vad verksamheten skulle kosta
om den utférs offentligt. Stéden ska dessutom vara enkla att admi-
nistrera for alla berorda parter.

Kommunen bér teckna avtal med de organisationer som ska ut-
fora service, for att ligga fast vad servicen omfattar, vilken tid som
avses, finansiering m.m. Det forutsitter att det finns en definierad
och legitim féretridare for organisationerna om fler in en ir enga-
gerade.

7 Allminnyttiga, ideella féreningar kan fi ekonomiska problem di de t.ex. fir overta en
anliggning frin en offentlig dgare. Om en férening fir ett rinte- och amorteringsfritt 1an fér
att forvirva en anliggning, vars virde successivt skrivs av, kommer féreningens skulder till
sist att dverstiga tillgingarna (anliggningen).
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7.4 Rollen for privata féretag

Privata foretag som utforare av service

Forslag: Kommuner kan upphandla privata servicepunkter. Ser-
viceinnehdllet ska kunna variera med skiftande lokala behov.
Kommuner kan ocksi upphandla privat servicelotsning som
dock inte far innehilla handliggning av myndighetsirenden.

Information och vigledning utférs i minga sammanhang av privata
foretag. Banker och konsultfirmor ger t.ex. vigledning och rid till
nyféretagare. Det finns ocks3 flera, pd senare tid tillkomna exempel
pd servicefunktioner i privat drift som myndigheter upphandlar,
bla. de jobbcoacher och introduktionslotsar fér olika medborgar-
grupper som Arbetsférmedlingen upphandlar. Det finns ocksd
foretag som informerar om myndigheters verksamheter och iren-
dehantering.®

Det ir var uppfattning att serviceverksamhet som kan utféras av
foretag, inte ska vara forbehillen offentliga aktdrer. Vi nimnde
inledningsvis vilka typer av serviceuppgifter som kan komma i friga
for bla. privata foretag att utféra. Genom att konkurrensutsitta
sddana funktioner som limpar sig fér det, kan de bli mer effektivt
utférda. Det dr dock givet att den service som utfors av ett foretag
inte kan omfatta myndighetsutdvning.

Exempel pd privata servicefunktioner

Det finns redan privata foretag som driver det som vi kallar ser-
vicepunkter. Ett foretag som tillhandahéller datorer eller terminaler
for den som mot betalning vill himta information &ver Internet,
kan sigas driva en servicepunkt. Inget hindrar att ett privat foretag
driver sddana servicepunkter som vi foreslar. I delbetinkandet dis-
kuterades servicepunkter som en 18sning for att skapa bittre till-
ginglighet pd landsbygden, men inte minst 1 storstadsomrdden kan
vilutrustade servicepunkter vara ett sitt att leverera service nirmare
medborgarna, bl.a. fér att minska deras res- och kétider.”

® T.ex. Samtalslinjen Myndighetslots som startade telefonférmedlad service under véren 2009.
?Se bilaga 5, Tolv exempel pi samverkan, exempel 10 Servicepunkt i Sillerud, dir Arjings
kommun och ICA-handlaren, med st6d frin linsstyrelsen, har startat en servicepunkt.
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Vi anser att det ska vara gratis f6r medborgaren att anvinda sig
av en servicepunkt. Eftersom kommunen har huvudansvar och
upphandlar servicepunkten, méste den drivas enligt de krav som
kommunen stiller pd serviceinnehdll och kvalitet. Kommunerna
sjilva och statliga myndigheter som anvinder en privat service-
punkt for att formedla service, far sjilva ordna for tillsynen av att
servicepunkten fungerar vil.

Personlig lotsning pd serviceomriden ir en annan funktion som
ocks? ir fullt méjlig att upphandla frin privata utférare. I de lots-
ningsfunktioner som Arbetsférmedlingen upphandlar, ska myn-
digheten faststilla hur lotsen ska betalas. For introduktionslotsar
foreslds en 16sning av den typ som regleras 1 lagen (2008:962) om
valfrihetssystem. Dirmed sker forfarandet ocksd enligt lagen
(2007:1091) om offentlig upphandling.

Vi anser att de privata utférarna av servicelotsning bér ha en
egen benimning, t.ex. servicelotsar, for att skilja dem frin offent-
liga servicevigledare, som ska kunna handligga vissa myndighets-
uppgifter. Det finns inga uttalade mélgrupper for lotsningen, utan
arbetsinnehillet kan anpassas efter behoven hos den lokala befolk-
ningen. En servicelots kan vara verksam i anslutning till service-
punkter eller fristdende frin sddana.

Forslaget i delbetinkandet om mobila servicepunkter

Forslag: En utredning av mobila servicepunkter tillsitts. Den
bor inriktas pd att bedéma vilka olika utférare som skulle kunna
komma 1 friga for denna servicefunktion.

I delbetinkandet foreslog vi att regeringen skulle limna uppdrag
till Tillvixtverket eller en sirskild utredare om en utredning av
mojligheterna for lantbrevbirarna i Posten AB att fungera som
mobila servicepunkter. En fordel skulle vara att utékade uppgifter
for lantbrevbirarna skulle kunna bidra till att ridda postservicen i
glesbygder.

De remissinstanser som kommenterade forslaget, var huvudsak-
ligen positiva. Ndgra understrok att mobil service skulle vara sir-
skilt viktig pd landsbygden. Andra framholl att funktionen inte
borde forbehillas Posten AB. En synpunkt var att postleveranser
inte bor f3 hindras om Posten fir fler uppgifter att utféra. En
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annan synpunkt var att en l8sning med mobila servicepunkter
maste vara konkurrensneutral. Frin Posten AB var man i grunden
positiv. men framholl att detta skulle vara en uppgift utanfér
Postens kirnverksamhet. Man anférde att infor ett eventuellt ut-
okat jinsteutbud miste frigor om sirskilda kompetenskrav, siker-
het och finansiering utredas.

Vi har noterat att mobila servicefunktioner kan vara viktiga fér
méanga minniskor som har svirt att uppsoka fasta servicepunkter.
Fler medborgargrupper in de som bor pd landsbygden skulle kunna
betjinas mobilt. Eftersom regeringen dnnu inte har tagit stillning,
s& upprepar vi forslaget om en utredning. Vi foresldr nu att ocksd
andra utforare och foretag in Posten AB ska omfattas av utred-
ningen. Dels finns det fler postforetag som uppsoker hushll, dels
foretag for vilka det ingdr 1 affirsidén att arbeta med minniskor i
deras hem. Personal i t.ex. hemtjinstverksamheten skulle kunna
kombinera sddan service med sitt omsorgsarbete. En ytterligare
variant skulle kunna vara att kommunen engagerar ett féretag som
uteslutande fungerar som mobil servicepunkt. Vi bedomer att det
finns en minst lika stor marknad 1 storstider och titorter som pd
landsbygden, eftersom antalet personer som skulle vara betjinta av
service 1 eller nira hemmet, ir storre dir.
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8 Styrning — utvecklade forslag

8.1 En process for utveckling av service i samverkan

Enligt vir uppfattning ir det otillfredsstillande att myndigheterna
var for sig kan besluta om formerna for att skapa tillginglighet till
service, utan hinsyn till alla konsekvenser fér medborgarna. Stu-
dien av serviceutvecklingen 1 Dalarna illustrerar tydligt att ingen
har tagit pa sig ansvar for helheten.' Den bild av servicen som stu-
dien visar, ir troligen en 6verraskning fé6r mdnga som férestillt sig
att myndigheternas omfattande férindringsarbete generellt leder
till f6rbittringar, inte motsatsen. Vi konstaterar 1 varje fall att det
resultat som medborgarna pid ménga hill upplever, stir i skarp
kontrast till regeringens uttalanden om god tillginglighet till ser-
vice.

I tidigare kapitel har vi beskrivit problem som vi har iakttagit i
den nuvarande organiseringen av offentlig service. Vi har angett
motiv och limnat férslag till form och innehill i en ny struktur f6r
service 1 kommunal och statlig samverkan. Dessa har kompletterats
med vissa forslag avseende den utveckling av e-férvaltningen som
pdgdr. Vi har vidare foreslagit att ideella och privata aktérer ska
engageras i1 verksamheten. Foljande anser vi vara grundliggande
krav pd den process som bor bedrivas for att skapa likvirdig till-
ging till offentlig service dver hela landet.

o Medborgarperspektivet ska vara utgdngspunkt for att skapa till-
ginglighet till service.

e Horisontell samverkan mellan olika aktorer och verksamheter
ska vara det normala.

! Bilaga 7, Institutet f6r framtidsstudier, Service utan lokal nirvaro, Forindringar av statlig
direktservice i Dalarnas lin under 2000-talet, rapport till utredningen 1 augusti 2009.

151



Styrning — utvecklade forslag SOU 2009:92

e Effektiva l6sningar ska efterstrivas och befintliga resurser till-
varatas. Alla servicekanaler ska omfattas av utvecklingsproces-
sen.

Vi anser att f6ljande moment dr nédvindiga for att uppfylla kraven
pd en god utvecklingsprocess i detta sammanhang.

e Den befintliga strukturen fér offentlig service inventeras 1 alla
lin med avseende p4 tillgingligheten till service.

Medborgarnas behov och férvintningar pa hur tillgingligheten
ska vara ordnad, fingas upp pd det lokala planet och bedéms i
forhallande till det aktuella liget.

Mot bakgrund av beskrivningar av den befintliga offentliga ser-
vicen och de krav som medborgarna rimligtvis kan stilla pd ull-
ginglighet och kvalitet 1 servicen, preciseras mal och riktlinjer
for den fortsatta utvecklingen.

Styrmedlen viljs och utformas s8 att de blir effektiva.

Foreskrifter utfirdas om samordning och genomférande av
olika delar 1 serviceutvecklingen.

Den avgorande frigan ir d hur regeringen ska styra den offentliga
forvaltningen sd att den onskade utvecklingen av servicen kommer
till stdnd.

8.2 Det tidigare forslaget och remissutfallet
Forslagsskissen i delbetinkandet

I delbetinkandet under hésten 2008 skisserade vi huvuddragen i ett
system for en tydligare styrning av offentlig service i samverkan.
Forslaget var 1 sammanfattning féljande.

e Regeringen ska sitta de overgripande, férvaltningspolitiskt
grundade mélen f6r myndigheternas verksamhet och tillginglig-

het.

e Regeringen ska ocksd faststilla generella krav pd hur och var
statliga myndigheter ska vara nirvarande 1 landet.
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e Regeringen ska kunna 8ligga en myndighet att préva en sam-
verkanslésning med en annan myndighet innan engagemanget 1
ett kontor eller en servicepunkt avvecklas.

e Styrningen ska omfatta alla servicekanaler.

e Samordningen ska omfatta statlig och kommunal service i ett
sammanhang.

e Linsstyrelsen ska ansvara for att samordna den statliga och den
kommunala serviceplaneringen inom linet.

e Kommunerna ska redovisa hur kommunal férvaltningsservice

ska tillhandahéllas.

e Kommunerna ansvarar for att olika medborgarintressen kom-
mer till tals 1 den lokala processen fér serviceutveckling.

o I kommunernas serviceplanering ska ingd att ta fram en strategi
som omfattar tillginglighet till bide offentlig och privat service.
Ideella organisationer och privata foretag kan delta som utforare
av tjinster. Kommunen ska dirfér inhimta organisationernas
dsikter och forslag om hur tillgingligheten ska ordnas.

Remissinstansernas synpunkter

En klar majoritet av remissinstanserna var positiva till en styrning
med det foéreslagna innehéllet, iven om man 1 minga fall efterlyste
fortydliganden. Av de 19 linsstyrelser som kommenterade for-
slaget var alla utom en odelat positiva till att en samordningsroll
liggs pd linsstyrelsen. Man ansdg dock att linsstyrelsen miste {4 ett
tydligt mandat och instruktioner, eventuellt genom ett sirskilt
uppdrag, och att resurser méste tillféras. Genomgiende betonade
man att kommunerna méste engageras. Man ansdg ocksd att upp-
drag till linsstyrelsen méste vara vil koordinerade med utvecklings-
arbeten som de regionala sjilvstyrelseorganen och de kommunala
samverkansorganen ansvarar fér och som berér linsstyrelsens
6vriga samordningsroll.

Av de landsting som uttalade sig ansdg tvd att forslaget 1 grun-
den var bra men borde vidareutvecklas och omfatta de regionala
organen.

Nigra kommuner framholl att det miste vara mojligt ate till-
limpa lokala 18sningar for att gora service tillginglig. Négra befa-
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rade att det kan bli svirt att samordna kommunala énskem3l med
regeringens mél och riktlinjer for service.

De organisationer som kommenterade férslaget till styrning var
genomgdende positiva.

Arbetstormedlingen, Foérsikringskassan och Skatteverket som
ir de statliga myndigheter som berérs mest av vdra férslag, var
negativa till att serviceutvecklingen inordnas i ett &vergripande
system for styrning och avstyrkte forslaget. De anférde att deras
verksamheter f6ljer en annan regionindelning in den linsvisa, vilket
skulle forsvara for linsstyrelsen att fullgéra sin samordningsroll.
De tre myndigheterna ansdg ocksé att regeringen inte ska befatta
sig med deras organisationsplaner, eftersom deras gemensamma
organisering av lokala servicekontor och samverkanskontor skulle
kunna hindras. CSN och Kammarkollegiet ansig att myndig-
heterna sjilva ska svara for att detaljutforma samordningen. Inga
nya uppgifter borde liggas pd linsstyrelsen under den pdgiende
regionbildningen.? Ovriga myndigheter kan sigas ha varit splittrade
1 sina stillningstaganden. Migrationsverket ansdg att rollen behéver
fortydligas. Boverket var tveksam till forslaget men understrok
behovet av styrning och samordning.

8.3 Regeringens styrmedel
Alternativa former for styrning

Regeringen har alternativa styrmedel — lag (som kriver beslut av
riksdagen), férordning, bl.a. med instruktioner till myndigheter
eller beslut med sirskilda uppdrag till myndigheter. Regeringen kan
dessutom 1 olika sammanhang redogéra for sin politik pd ett visst
omrdde, vilket i si fall kan tjina som fortydliganden av inten-
tionerna och eventuellt ha en viss piverkan. I detta sammanhang
har vi 6vervigt foljande alternativ.

1. En ny lag inférs som foreskriver vilken servicestruktur som ska
finnas samt var ansvaret ska ligga for att samordna och leda
genomforandet och vidmakthillandet. Samtjinstlagen upphivs.
Den nya lagen kompletteras med tilligg 1 férordningar med
instruktioner till berérda myndigheter. Regeringen kan dirut-

2 Det som 3syftas ir Ansvarskommitténs forslag till ny regionindelning och att flera lin har
ansoékt om att bilda stérre regioner med regionala sjilvstyrelseorgan, liknande dem som finns
i Vistra Gotalandsregionen och i Skine.
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over ge myndigheterna uppdrag i regleringsbrev eller genom sir-

skilda beslut.

2. Ingen ny lag infors. Serviceverksamhetens utveckling styrs i
stillet genom myndigheternas instruktioner och genom reger-
ingens uppdrag 1 regleringsbrev eller sirskilda beslut. Samtjinst-
lagen behills.

Det forordade styrningsalternativet

Forslag: Regeringen styr genom instruktioner till de berérda
statliga myndigheterna, eventuellt ocksd genom sirskilda upp-
drag till dessa. Till stéd fér verksamheten i1 servicecentrum fore-
slds vissa kompletteringar i lagen respektive férordningen om
samtjinst vid medborgarkontor.

Regeringen kan styra de statliga myndigheternas verksamhet men
har inte befogenhet att styra kommunerna. Fér att styra kommu-
nerna krivs reglering i lag som riksdagen beslutar. Virt forslag om
att det ska finnas servicecentrum och servicepunkter i alla kommu-
ner ir relativt genomgripande. Av remissvaren pd delbetinkandet
gr att utlisa att kommunerna generellt ir positiva till forslaget. I
delbetinkandet ingick dock inte nigot lagforslag for styrning av
kommunernas serviceutveckling. Vi skisserade inte heller nigon
mer krivande uppgift f6r kommunerna in att de skulle ansvara for
sin egen servicestrategi och for att breda, lokala intressen skulle
inforlivas 1 planering och programarbete. Minga remissinstanser
efterlyste mer utvecklade forslag, framfor allt om styrningen och
rollerna f6r de olika parterna.

Genom en lag som 3ligger bdde statliga myndigheter och kom-
munerna att tillgingliggéra service 1 samverkan, skulle férvisso flera
fordelar vinnas. Det skulle di t.ex. vara enkelt att ligga fast och
gora en rittvis férdelning av roller och ansvar mellan kommunerna
och staten. Bida parter skulle 3liggas samma skyldigheter att delta i
att genomfoéra och vidmakthdlla verksamheten i en ny service-
struktur. Ingen aktor skulle kunna undandra sig sin del i organise-
ringen av servicen.

Men att stifta en helt ny lag vore, som vi ser det, en drastisk
dtgird. Vi har visserligen uppfattat att kommunerna litt skulle
acceptera en lag som tvingar statliga myndigheter att delta i lokal
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serviceverksamhet och finnas nirvarande 1 servicecentrum och ser-
vicepunkter. Men kommunernas remissvar kunde ha varit betydligt
mer ifrigasittande om vi hade féreslagit en lag som tvingar kom-
munerna att samordna formerna fér serviceutbudet, fysiska kontor
och servicepunkter med de statliga myndigheterna. Dessutom
skulle en sidan lag inkrikta pd den kommunala sjilvstyrelsen. Vi
bedémer att detta dr ndgot som man bor vara dterhillsam med.

Det skulle dessutom vara svért att foresld inférande av en ny lag
som samtidigt skulle innebira att samtjinstlagen upphivs, vid en
tidpunkt di samtjinstlagen i sin nuvarande lydelse har varit 1 kraft
endast ett fital minader. Det saknas dnnu erfarenheter av denna
och dirmed underlag for att bedoma pa vilket sitt reglerna 1 sam-
yanstlagen 1 s fall borde f6ljas upp i en ny lag.

Vir slutsats dr att vi nu bér stanna fér det andra styrningsalter-
nativet. Det innebir att regeringen i férordningar med instruktio-
ner till de berérda statliga myndigheterna ger foreskrifter om deras
roller vid genomférandet och 1 den fortlopande serviceverksam-
heten. Det lagférslag som vi anser att regeringen bor foreligga
riksdagen, inskrinker sig till vissa kompletteringar av samtjinst-
lagen. Regeringen bér ocksd komplettera samtjinstférordningen i
vissa avseenden. Forslagen till féreskrifter for de myndigheter som
har centrala roller i utvecklingen av den offentliga servicen, nim-
ligen linsstyrelsen och Arbetsférmedlingen, samt forslagen till
indringar 1 samtjinstlagen och samtjinstférordningen, finns i in-
ledningen till betinkandet.

Det styrningsalternativ som vi férordar, kan ses som en kom-
promiss som inte ir den ideala, men den mest realistiska. Om
ménga kommuner, mot férmodan, skulle avstd frin att delta i pla-
nering och atgirder for att etablera service 1 samverkan, dterstdr
lagreglering som en mojlighet. Regeringen och riksdagen kan d&
besluta om en ny lag, enligt det beskrivna alternativ 1 ovan. Skissen
till en sddan lag dterfinns 1 bilaga 4.
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8.4 Fortydligande av férslaget till styrsystem
8.4.1  Styrningen i huvuddrag

For nirvarande ir redan en nationell styrning som syftar till att
samordna den statliga forvaltningens utveckling av e-tjinster, bl.a.
for de teknikstddda kanalerna, i visentliga delar fastlagd.’ Diremot
saknas den del av ett styrsystem som omfattar kontorsstrukturen
och den service som ska vara tillginglig dir.

Virt forslag till styrning avses leda till okad tillginglighet till
service genom att servicecentrum och servicepunkter etableras ver
hela landet samtidigt som teknikstédd service fortlépande gors
alltmer anvindarvinlig. Myndigheternas utveckling av olika service-
kanaler och konsekvenserna f6r medborgarna ska ses 1 ett samman-
hang. Styrningen berdr sdvil den nationella som den lokala och
regionala nivin. Den omfattar i huvuddrag féljande.

e Riksdagen och regeringen faststiller 6vergripande riktlinjer och
regler for tillginglighet till service 1 samverkan mot bakgrund av
mélen 1 férvaltningspolitiken och politiken for regional tillvixt.

e D3 regional nivd liggs samordningsansvaret fér serviceutveck-
lingen pi linsstyrelserna som ska samrdda med de regionala
sjilvstyrelseorganen och de kommunala samverkansorganen.

o Arbetsformedlingen 3liggs ett ansvar for att samordna tillging-
lighet till statlig service 1 servicecentrumen.

o Arbetet med serviceutvecklingen integreras 1 det existerande
regionala programmet fér kommersiell och offentlig service.

e I lin med regionala sjilvstyrelseorgan eller kommunala samver-
kansorgan bor dessa ansvara f6r att kommunerna deltar i arbetet
med att ta fram kommunala servicestrategier och -program.

e I lin dir linsstyrelsen ansvarar for den regionala utvecklingen,
dlaggs styrelsen uppgiften att begira in kommunala servicestra-
tegier och -program.

e Kommunernas programarbete bor genomféras 1 partnerskap
som sikrar inflytande f6r medborgarna, de ideella organisatio-
nerna och niringslivet.

’ Hir &syftas e-handlingsplanen, E-delegationen som regeringen har beslutat om, samt den
strategi f6r e-férvaltning som delegationen har féreslagit 1 oktober 2009.
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e Styrsystemet inférs successivt under ledning av en genomféran-
degrupp 1 Regeringskansliet.

8.4.2  Styrningen infors i tva steg

Forslag: Ett system for styrning och samordning av den statliga
servicen infors. Innan centrala och 6évergripande beslut kan fat-
tas, krivs att underlag tas fram som beskriver servicesituationen
1 hela landet och den utveckling som pigir inom myndigheterna.

Tvd perspektiv, det nationella myndighetsperspektivet och det
lokala medborgarperspektivet, ska hanteras i styrningen och sam-
ordningen av den statliga serviceutvecklingen. Det sker 1 tvd steg. I
det forsta steget ingdr dels att kartligga och analysera den existe-
rande servicebilden och medborgarbehoven, dels att fatta vissa
dvergripande politiska beslut om hur offentlig service bor tillging-
liggoras. I nista steg bor styrningen ha en fast form med dterkom-
mande programliggning och uppféljningar.

Det saknas 1 dagsliget heltickande beskrivningar av vilka konse-
kvenser de offentliga serviceldsningarna och pdgiende forindring-
arna i strukturen sammantaget far fér medborgarna.* Ett arbete
med att ta fram sidana beskrivningar har pd regeringens uppdrag
inletts i Kronobergs och Visterbottens lin.> Samtidigt som sidana
beskrivningar bor tas fram f6r hela landet, bor riksdagen och reger-
ingen fatta beslut som paverkar inriktningen av de statliga myndig-
heternas pigdende serviceutveckling. Annars fortsitter myndighet-
erna att besluta om serviceverksamheten i former som permanentas
for lang tid framdt och som dirmed riskerar att hindra andra
l6sningar. D3 uteblir till stora delar den samordning som bide ger
bittre service till medborgarna och effektivare verksamhet 1 myn-
digheterna.

*Se t.ex. bilaga 7, rapport frin Institutet {6r Framtidsstudier, Service utan lokal nérvaro?
5 Regeringens uppdrag den 8 april 2009, dnr Fi2009/3414.
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8.4.3 Riktlinjer fér den offentliga forvaltningens service

Forslag: Milen for de statliga myndigheternas service till med-
borgarna faststills. Dessa ska vara en del av den nationella for-
valtningspolitiken samt harmoniera med madlen 1 den regionala
tillvixtpolitiken.

Riksdagen och regeringen beslutar om maélen for forvaltningspoli-
tiken och f6r den regionala tillvixtpolitiken. Vara forslag paverkar
inte dessa dvergripande mal.

Vi foreslar att regeringen ska faststilla generella krav pd de stat-
liga myndigheternas tillginglighet och nirvaro fér medborgarna. I
delbetinkandet skrev vi att regeringen borde faststilla mal f6r hur
och var service ska vara tillginglig. Det kunde fora tanken till mél-
formuleringar av karaktiren “hégst 2 minuters vintetid i telefon-
kundtjinsten” eller “minst x timmars Sppettid”. Mal av det slaget
skulle kunna styra myndigheternas verksamhet p3 ett sitt som var-
ken garanterar kvalitet eller medborgarnytta 1 serviceinnehillet. Vi
avsdg 1 stillet gemensamma, nationellt giltiga riktlinjer som precise-
rar vad god tillginglighet till service ska avse. Vi foresldr att rike-
linjerna ska formuleras s8 att foljande s& [ingt mojligt uppnis.

e Alla medborgare (invdnare och féretag) i Sverige ska ha likvir-
dig och god tillgdng till service frin den kommunala och statliga
férvaltningen.

e I den service som tillhandahills ska ingd en funktion som inne-
bir att den medborgare vars irende forutsitter kvalificerad
handliggning i en eller flera myndigheters bakre linje, vigleds
till ritt kontakt.

Vi vill sirskilt fortydliga vad den vigledningsfunktion som nimns 1
den andra punkten ovan innebir. Inte minst 1 en situation dd minga
riskerar att hamna 1 lingvarig arbetsléshet och utanférskap ir det
sirskilt viktigt att de personer som uppséker ett servicecentrum
med drenden som kriver kvalificerad handliggning och personal-
intensiva och sammansatta tjinster, fir personlig vigledning och
lotsning till dessa. Ett servicecentrum ir i sddana sammanhang
enbart en forsta dorr in till samhillsinsatserna. Lotsningen av en
person och dennes drende frin ett servicecentrum till den fortsatta
handliggningen, ska innebira att personen inte “faller mellan sto-
larna” utan f6ljs till att bli omhindertagen av den expert eller det
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arbetslag som personens irende eller livssituation kriver.® Funktio-
nen har redan beskrivits 1 avsnitt 4.4.

8.5 Rollerna pa den regionala nivan
8.5.1  Det tidigare forslaget

I delbetinkandets styrningsskiss foreslog vi att linsstyrelsen ska ha
ansvar for en regional samordning, som resulterar i en samman-
stillning och planering av den offentliga servicen i linet. Geogra-
fisk placering av kontor och servicepunkter, kommunala och stat-
liga myndigheters nirvaro 1 kontoren, huvudmannaskap m.m. fére-
slogs ingd i de linsvisa planerna. Om kommunerna och myndig-
heterna var oense om servicelosningarna, skulle linsstyrelsen med
eget yttrande dverlimna drendet till regeringen f6r beslut.

Den skisserade samordningsrollen fér linsstyrelsen var inte
okontroversiell fér remissinstanserna. En klar majoritet av linssty-
relserna var positiva men anférde att de behéver tydliga mandat
och instruktioner fér att utféra samordningsuppdraget. Nigra
instanser pitalade att de regionala sjilvstyrelseorganen och kom-
munala samverkansorganen ocksd har uppgifter som berér service-
planeringen och dirfér borde ha rollen som samordnare i stillet f6r
linsstyrelsen.

8.5.2 Det anpassade forslaget

Lénsstyrelsen

Forslag: Linsstyrelsen 3liggs ansvar for att linsvis samordna
och leda serviceutvecklingen samt att fortlépande utéva tillsyn
av den statliga servicen.

Eftersom vi avstdr frn att foresld lagstiftning som &ligger kommu-
nerna att delta 1 serviceldésningarna och 1 stillet férordar styrning
via instruktioner till de statliga myndigheterna, férindras formerna
fér samordning pd den regionala nivin. Vi féresldr fortfarande att

®Vi talar alltsd om tv olika ”dérrar ”: servicecentrum som en tydlig férsta kontaktpunke
med lotsning till den andra kontaktpunkt som, enligt SKL:s forslag, dr en ”gemensam
ingdng” for minniskor i utanférskap.
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linsstyrelsen ska samordna och leda den linsvisa planeringen kring
service samt ha tillsyn 6ver hur servicen utvecklas. Linsstyrelsen
har 1 egenskap av regional statlig foretridare en naturlig roll att
spela for att forstirka regeringens styrning av offentlig service pd
lokal niv. Men linsstyrelsens mandat blir nu begrinsat till det
statliga forvaltningsomridet. Kommunernas deltagande kommer
att vara frivilligt och behéver sikras pd annat sitt, eftersom de
enligt virt forslag inte ska engageras med stdd 1 lag.

Linsstyrelsens roll som samordnare av de statliga myndigheter-
nas service ir, trots inskrinkningen, en mycket viktig del av styr-
ningen. Det ir de statliga myndigheterna som 1 snabb takt minskar
sin lokala bemanning utan att 6verviga losningar som beaktar
kommunernas och medborgarnas énskemdl. Ofta upphor beman-
ningen utan att det har férekommit nigot samrid med kommu-
nerna. Linsstyrelsen ska enligt sin instruktion samordna olika sam-
hillsintressen och ir dirfor, som vi ser det, den myndighet som
sjalvklart ocksd ska ansvara fér samordningen av service.” I lin med
regionala sjilvstyrelseorgan eller kommunala samverkansorgan ska
linsstyrelsen involvera dessa organ och komma &verens med dem
om en limplig arbetsférdelning av moment 1 styrningen.

Léinsstyrelsens uppgifter i styrningen

Den inledande uppgiften for linsstyrelsen blir att inventera och
beskriva servicesituationen 1 linet. Ligesbeskrivningen ska visa
vilka statliga och kommunala kontor, med respektive utan samver-
kan eller samtjinst, samt vilka servicepunkter som finns och pla-
neras 1 kommunerna. Inventeringen miste bygga pd att kommun-
erna har en planering och kan visa vilka kommunala service-
l6sningar de har etablerat. Det bér ligga 1 kommunernas intresse att
kunna redovisa vilka énskemal om tillgdng till statlig service med-
borgarna har och pd vilket sitt kommunen ir beredd att samverka
med andra aktérer for att forbittra tillgingligheten.

Detta forsta moment i styrningen behover utforas tidigt for att
regeringen ska fa ett fullddigt underlag f6r beslut om de riktlinjer
och regler f6r serviceutvecklingen som ska gilla nationellt. Vi anser
att regeringen utan drojsmal kan och bér ge ett sirskilt uppdrag till
linsstyrelserna om detta arbete. Beskrivningarna utgoér ocksd un-
derlag for arbetet med servicefrdgorna p& bdde den lokala och den

72 §, andra stycket, férordning (2007:825) med linsstyrelseinstruktion.
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regionala nivin. De bor inte bara omfatta den offentliga servicen,
utan ocksd den service som kan bedrivas i samverkan med privata
foretag och ideella organisationer. Beskrivningarna behover dir-
efter uppdateras med viss periodicitet.

Fortldpande blir uppgiften for linsstyrelsens del att bevaka ser-
viceutvecklingen. I detta ligger att bedéma vilka effekterna blir av
de férindringar av serviceutbudet via olika kanaler som myndig-
heterna avser genomfora. Det kan t.ex. vara friga om att en myn-
dighet vill upphéra med bemannad nirvaro pd en ort och 1 stillet
leverera service via telefon och webben. Linsstyrelsen bér ocksd
foresld myndigheter alternativa sitt att ge medborgarna tillging till
service, t.ex. genom att peka pd méjligheter att samordna kommer-
siell och offentlig service. Linsstyrelsen kan férvintas bygga upp
en tvirsektoriell expertis pd serviceomridet som inte kommer att
finnas pd annat hill.

En viktig uppgift {or linsstyrelsen blir att leda dverliggningar
mellan de statliga myndigheterna och kommunerna fér att komma
fram till praktiska l6sningar, vare sig dessa giller service via service-
centrum eller andra fysiska servicepunkter eller via tekniska
kanaler. Om en statlig myndighet t.ex. anser att det saknas skil att
behilla bemanning eller ndgon annan servicefunktion 1 en kommun,
bor linsstyrelsen samla de berorda statliga och regionala parterna
och kommunen foér att diskutera alternativa sitt att uppritthilla
tlllganghgheten Om myndigheten sviker serviceuppdraget enligt
regeringens riktlinjer och instruktioner, ska lansstyrelsen redovisa
detta 1 en rapportering till regeringen samt ge regeringen forslag
om &tgird.

De regionala organen

Forslag: I lin med regionala sjilvstyrelseorgan eller kommunala
samverkansorgan bor dessa bidra till att engagera kommunerna i
arbetet med serviceutvecklingen. I lin dir dessa organ saknas
ska linsstyrelsen ha motsvarande uppgift, mot bakgrund av att
linsstyrelsen dir har ansvar for arbetet med regional utveckling.

8 Enligt den finska lagen om samservice fir en statlig myndighet inte upphéra med att till-
handahilla service i en kommun utan 6verenskommelser om hur servicen ska levereras i
stillet.
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Nigra remissinstanser ansdg att de regionala sjilvstyrelseorganen
och kommunala samverkansorganen borde ha ansvaret fér styr-
ningen pd den regionala nivdn. Dirigenom skulle kommunerna 3
ett mera direkt inflytande 6ver denna. Det vore enkelt att dstad-
komma genom en lag om service 1 samverkan mellan staten och
kommunerna. Men vi har redan motiverat varfér vi avstir frdn att
foresld en sddan lag och i stillet ligger ett mjukare foérfattningsfor-
slag. Det ir, enligt var uppfattning, synnerligen viktigt att kommu-
nerna deltar 1 arbetet med att utveckla tillgingligheten till service
och den fortlépande verksamheten.

Kommunerna och landstingen bildar de regionala sjilvstyrelse-
organen respektive kommunala samverkansorganen. Regional ut-
veckling dr ett av de regionala organens huvudansvar och de for-
fogar 6ver merparten av de statliga medlen f6r dtgirder inom ramen
for regionala utvecklings- och tillvixtprogram. Offentlig och kom-
mersiell service blir alltmer synlig 1 det regionala utvecklings-
arbetet. Ett programarbete pdgir avseende strategier for service-
utvecklingen under perioden 2010-2013.”

Eftersom sjilvstyrelse- och samverkansorganen ir kommuner-
nas gemensamma regionala forum, anser vi att uppgiften att invol-
vera kommunerna i serviceutvecklingen sjilvklart ska falla pd dem.

8.6 Kommunernas roll i styrningen

Forslag: Kommunerna bor delta i planeringen av servicen. De
regionala organ som har ansvar {or regional utveckling bér initi-
era kommunernas deltagande.

Regeringen kan, med vart styrningsférslag, dligga linsstyrelsen och
de statliga myndigheterna att séka samarbete med kommunerna,
men inte tvinga kommunerna till deltagande. Vi bedémer att
mycket f§ kommuner kommer att avstd frin att delta i arbetet med
att utveckla servicen, dven om deras deltagande ir frivilligt. Kom-
munerna har ett direkt intresse av att tillginglighet till service
ordnas s praktiskt som mojligt f6r sina invinare och foretag. For
alla kommuner giller att de pd ndgot sitt miste tillgodose medbor-
garnas behov av den kommunala servicen. Det bor ligga 1 kommu-

? Se vidare under avsnitt 8.8 Integrering i regionala serviceprogram.
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nernas eget intresse att utarbeta strategier och planer for hur den
egna servicen ska tillgingliggoras.

Den kommun som har en genomarbetad egen servicestrategi,
har goda férutsittningar att fora en meningsfull dialog med andra
aktorer. Om t.ex. en statlig myndighet planerar att reducera
bemanningen och serviceutbudet pd en ort, ir kommunen bittre
forberedd in om strategin saknas. Man kan t.ex. ta initiativ till
overliggningar om mojligheten att ordna en gemensam servicelds-
ning och eventuellt samtjinst mellan kommunen och myndigheten.
Kommunen bér dtminstone vara beredd att delta 1 de 6verligg-
ningar om servicelésningarna som vi foresldr att linsstyrelsen ska
leda. Om kommunala ledare av ndgot skil viljer att avstd frin att
samplanera och férhandla med statliga myndigheter, si f&r man
ocksd acceptera att myndigheterna viljer sina egna l6sningar, obe-
roende av kommunala 6nskemadl.

Det blir kommunens uppgift att bedéma hur och var service-
punkter ska etableras. Beskrivningen av servicepunkterna bér ingd 1
det underlag som linsstyrelsen efterfrdgar. Kommunen bor ocksd
ullférsikra icke offentliga parter en roll i serviceutvecklingen. I det
ingdr att inventera och redogora for vilka méjligheter till samver-
kan med ideella organisationer och privata féretag som kan finnas.

8.7 Rollen for de statliga myndigheterna

Myndigheternas nérvaro

Forslag: De statliga myndigheter vars service ska vara tillginglig
1 servicecentrumen, ska arligen till linsstyrelsen rapportera liget
1 sin serviceutveckling. Minst sex manader i forvig ska de till
linsstyrelsen rapportera sina planer pd att forindra sittet att
tillhandahilla service lokalt.

De statliga myndigheterna ska forse linsstyrelsen med underlag fér
analyser och beskrivningar av servicesituationen som ska goras i
varje lin. Myndigheterna ska inte ha nigon annan roll 4n att bedriva
och utveckla sin egen serviceverksamhet s8 att den héller hog kva-
litet. Vi dterkommer till den speciella roll, utéver serviceleveranser
inom sitt eget verksamhetsomrdde, som vi har f6reslagit att Arbets-
formedlingen ska ha.
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Myndigheterna ska sjilva ansvara f6r utvecklingen av sin egen
service, vare sig det ir friga om att ge denna i bemannade service-
centrum eller via teknikstddda kanaler. Eftersom linsstyrelsens
uppdrag ir att samordna serviceutvecklingen 1 linet, ska myndig-
heterna drligen limna rapport till styrelsen om hur de ser pi med-
borgarnas efterfrdgan pd deras service samt om den serviceutveck-
ling 1 de olika kanalerna som bedrivs. Den myndighet som i ndgot
avseende planerar att foérindra sin nirvaro och sitt utbud i ser-
vicecentrum eller servicepunkter ska senast sex minader 1 férvig
rapportera detta till linsstyrelsen. Syftet dr att linsstyrelsen med
sin 6verblick &ver situationen 1 linet, ska kunna bedéma vilka kon-
sekvenser forindringen fir f6r medborgarna och kommunerna.
Linsstyrelsen ska ocksi kunna initiera overliggningar med fler
parter om vilka anpassningar av 18sningarna som férindringen kan
foranleda. Vi kan jimféra med den lagreglerade skyldigheten for
finska myndigheter att soka samverkanslésningar for service till
medborgarna.

Samrdd med kommunerna och med Arbetsférmedlingen

Forslag: Myndigheterna 3liggs att samrida med kommunerna
om mojligheter till servicelésningar 1 samverkan med dessa. De
ska 1 férekommande fall samrdda med Arbetsférmedlingen om
samgjinst eller distansserviceldsningar. I linsstyrelsens tillsyns-
uppgift ska ingd att bevaka att myndigheterna genomfor ett
meningsfullt samrad.

Det bor inte {8 forekomma att en statlig myndighet avsevirt mins-
kar eller forsvérar tillgingligheten till service pd en ort utan att
samridda med den berérda kommunen. Samrddet ska givetvis syfta
till att man underséker méjligheter att skapa tillginglighet genom
samverkan eller pd andra sitt, t.ex. genom samtjinst eller distans-
service, innan myndigheten beslutar att dra undan serviceutbudet i
den dittillsvarande formen. Linsstyrelsen ska se till att konstruk-
tiva samrdd dger rum.
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Arbetsformedlingen

Forslag: Regeringen ska ge Arbetsférmedlingen tydliga fore-
skrifter 1 instruktionen till myndigheten om rollen som central-
samordnare av statliga myndigheters servicelosningar 1 lokala
servicecentrum.

Vi har féreslagit att Arbetsférmedlingen pa nationellt plan ska sam-
ordna driften av de statliga myndigheternas service i servicecent-
rumen. Regeringen bor i férordningen med instruktion till Arbets-
formedlingen foreskriva att formedlingen ska fullgéra denna sam-
ordningsroll. For detta forutsitts att regeringen ger tydliga anvis-
ningar om inriktningen och syftet med samordningen, si att for-
medlingen kan planera och organisera denna nya verksamhetsdel
inom myndigheten. Regeringen kan ocksd ge Arbetsférmedlingen
sirskilda uppdrag. Vi har t.ex. foreslagit att formedlingen bor {3 ett
uppdrag i anslutning till en férsoksverksamhet med gemensamma
administrativa verksamhetsstod p& e-omridet. E-delegationen har 1
sin strategi for e-férvaltning foreslagit att Skatteverket och Riks-
polisstyrelsen ska fi 1 uppdrag att bedriva en sidan forsoksverk-
samhet. "

8.8 Integrering i regionala serviceprogram

Forslag: Offentlig service ska tydligt ingd 1 de regionala service-
program, RSP, som linsstyrelser, regionala sjilvstyrelseorgan
och kommunala samverkansorgan har fitt regeringens uppdrag
att utarbeta. Uppdraget kompletteras si att arbetet fir en mera
heltickande inriktning.

Inledning

Vi framhoéll 1 delbetinkandet att styrningen méste leda till 1ingsik-
tiga 6verenskommelser f6r att kommuner och statliga myndigheter
ska kunna bedéma stabiliteten i sina serviceinvesteringar. Offentlig,
privat eller kommersiell service och tjinster ir viktiga inslag 1 den
regionala tillvixtpolitiken. Planeringen och programliggningen av

10 Ge avsnitt 5.1.2 Gemensamma administrativa verksamhetsstod.
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dtgirder for service bor vara en del av den planering och det pro-
gramarbete som avser regional och lokal utveckling for dvrigt.

Regioner och kommuner utarbetar redan strategier, planer och
program pi en mingd olika sakomriden, obligatoriskt eller frivil-
ligt. Vi bedémer att det varken vore praktiskt eller sirskile vil-
kommet att lansera ytterligare en programliggningsprocess med en
egen tidsplan och organisation. Arbetet med att utveckla tillging-
lighet till service bor i stillet anpassas till och integreras med ndgot
redan etablerat system fér planering av kommunal och regional ut-
veckling.

Pigdende arbete med serviceprogram

Regeringen har gett linsstyrelser, regionala sjilvstyrelseorgan och
kommunala samverkansorgan 1 uppdrag att utarbeta regionala ser-
viceprogram fér kommersiell och offentlig service, RSP."" Pro-
grammen ska bidra till att skapa en bra tillginglighet till kommersi-
ell och offentlig service for sdvil medborgare som foretag. Pro-
grammen ska utarbetas under 2009 och genomféras under perioden
2010-2013. Bland annat ska de innehdlla mil for service-
utvecklingen samt precisera dtgirdsomrdden och enskilda insatser,
som ir regionalt férankrade. Insatserna bér samordnas med in-
satser som prioriteras och programliggs i andra regionala pro-
gram.'” Programmen ska utarbetas av partnerskap som formeras
regionalt. Regionalt fir storleken pd partnerskapet och samman-
sittningen av aktdrer avgoras liksom om partnerskapet ska vara
formellt eller informellt. Tillvixtverket ska pd det nationella planet
utarbeta underlag och metoder f6r programarbetet och félja upp
partnerskapsarbetet.

Vi bedémer att programmet ir tillrickligt [dngsiktigt for att
kommuner och statliga myndigheter ska kunna anvinda det som
underlag f6r sin egen planering av serviceutvecklingen.

" Programarbetet ska utféras enligt av Konsumentverket framtagna Riktlinjer for regionala
serviceprogram, Service som tillvixtfaktor i gles- och landsbygder. Det nationella ansvaret for
regionala serviceprogram évergick till Tillvixtverket den 1 april 2009.

2 Framfér allt regionala utvecklingsprogram (RUP), regionala tillvixtprogram respektive
strukturfondsprogram fér regional konkurrenskraft och sysselsittning samt Landsbygds-
programmet och Leader.
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Breddning och fordjupning av RSP

Forslag: Regeringen ger tilliggsuppdrag avseende arbetet med
RSP till de berérda myndigheterna och regionala organen s8 att
programmet tydligt fordjupas och breddas kring offentlig ser-
vice och sd att dven titorternas service omfattas.

Den process for styrning av serviceutvecklingen som vi har foresla-
git, kan med fordel inordnas 1 RSP. Programmet ir dock starkt
inriktat pd service i gles- och landsbygder och har, som vi uppfattar
det, tydlig tyngdpunkt pd kommersiell service, iven om det enligt
riktlinjerna f6r programarbetet ocksd ska omfatta offentlig service.
Dessa begrinsningar gor att det pdgdende arbetet inte kan vintas
resultera 1 tillrickliga nuligesbilder och underlag f6r beslut avse-
ende den offentliga servicen. Vi foresldr dirfor att regeringen ska
ge linsstyrelserna och de regionala organen tilliggsuppdrag. Detta
ska g ut p att bredda programarbetet si att det tydligt omfattar
ocksd den offentliga servicen och si att alla delar av linet, dven tit-
orterna, ingdr. Breddningen och férdjupningen av RSP behévs
dessutom for att programmet ska vara ett anvindbart underlag for
det lingsiktiga arbetet med serviceutvecklingen.

Statligt finansiellt stéd kan limnas till vissa kostnader for att
sikerstilla tillgdngen till kommersiell service i omrdden dir befolk-
ningen ir gles. Stddet ir reglerat 1 férordning (2000:284) om stod
till kommersiell service. Eftersom vi féreslir att arbetet med RSP
ska utvidgas till att tydligt omfatta bdde kommersiell och offentlig
service, kan det finnas skil for regeringen att dverviga om férord-
ningen om kommersiellt stéd boér omarbetas eller om det behévs
en separat reglering av stdd till offentlig service.

Inflytande for medborgare och lokala aktorer

Forslag: De regionala organen ges tydligare anvisningar om
partnerskapens sammansittning och arbete med RSP sd att med-
borgarnas och de lokala intressenternas delaktighet kan sikras.

Fler aktorer in de offentliga forvaltningarna berérs av att skapa
ullginglighet till service. Vi har féreslagit att bide ideella organisa-
tioner och privata entreprendrer ska involveras. Vi har poingterat
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att medborgarnas behov av service och férvintningar pd ullginglig-
het till den offentlig servicen méaste kunna f&ngas upp och {2 infly-
tande 1 styrningen. De férutsittningar som kommunerna erbjuder,
ir ocksd viktiga underlag 1 arbetet med att effektivisera service-
utbudet.

De samlade foérutsittningarna pd den lokala nivin miste fi
genomslag 1 storre utstrickning dn fér nirvarande. Forslagen om
hur tillgdngen till service ska skapas kan inte baseras pd alla med-
borgares och andra lokala intressenters specifika &nskemdl och
behov, om dessa ens vore méjliga att finga. Medborgarnas och de
lokala organisationernas intressen bor kanaliseras pd limpligt sitt.
Vi har redan diskuterat detta i kapitel 7 Ideella och privata aktorer.

Arbete 1 partnerskap ir en etablerad form fér att ge olika intres-
sen mojlighet att vara delaktiga och {3 inflytande. Vi anser att part-
nerskapsformen som anges i riktlinjerna fé6r RSP ir limplig i den
lokala och regionala processen for service i samverkan. Men rikt-
linjerna ger alltfor stort utrymme foér godtycke nir det giller sam-
mansittningen av partnerskapet. Vir bedémning ir att det behovs
striktare anvisningar om statlig representation i partnerskapet. Det
behévs ocksd anvisningar som visar hur lokalt eller regionalt verk-
samma ideella organisationer ska inbjudas att delta. Linsstyrelsen
bér folja upp hur kommunerna har tillgodosett lokala gruppers
deltagande.

8.9 Kopplingar till annat utvecklingsarbete

Det urbana utvecklingsarbetet

Forslag: Mojligheten att dra nytta av lokala partnerskap i det
urbana utvecklingsarbetet uppmirksammas 1 arbetet med RSP.
Servicecentrum eller servicepunkter kan t.ex. p& partnerskapens
forslag etableras i stadsdelar som ingdr 1 regeringens urbana
utvecklingsarbete.

Regeringen har tillsammans med 21 kommuner initierat ett urbant
utvecklingsarbete som bedrivs under perioden 2008-2010". Arbe-
tet omfattar tvirsektoriellt samordnade utvecklingsinsatser 1 stads-
delar med ett utbrett utanforskap, f6r att nd regeringens mal for det

3 Forordning (2008:348) om urbant utvecklingsarbete.
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urbana utvecklingsarbetet. Regeringen har slutit lokala utvecklings-
avtal med berérda kommuner."

Kommunen bildar ett lokalt partnerskap med de statliga myn-
digheter som deltar. Kommunen ska dven verka for att andra akts-
rer, t.ex. landsting, niringsliv, fastighetsigare och andra organisa-
tioner, ingdr 1 partnerskapet. De myndigheter som har fitt 1 upp-
drag att ingd i de lokala partnerskapen ir Polismyndigheterna, For-
sikringskassan och Arbetsférmedlingen.”” Kommunen sluter éver-
enskommelser om samverkan med de berérda aktérerna. En stra-
tegisk stadsdelsplan upprittas f6r den stadsdel som omfattas av
utvecklingsavtalet.

De lokala partnerskapen kan 1 sitt arbete ha tagit fram underlag
om serviceetableringar som bor anvindas 1 arbetet med regionala
serviceprogram. De lokala partnerskapen bér finnas bland dem som
deltar i arbetet med RSP.

Erfarenheterna visar att medborgarkontor gor stor nytta i stads-
delar med utbrett utanférskap. Det kan dirfor vara limpligt att ser-
vicecentrum och servicepunkter bl.a. etableras i sddana stadsdelar.

En servicestrategi for landsbygden

Forslag: Att servicen tunnas ut pd landsbygden bor vara ett
starkt skil f6r kommunerna att ta fram en servicestrategi och
delta 1 planeringen av serviceutbudet 1 linet. De bér uppmirk-
samma mojligheten att paverka utvecklingen av kommersiell och
offentlig service, bl.a. pd landsbygden, genom att engagera sig i
arbetet med regionala serviceprogram, RSP.

Regeringen presenterade sin landsbygdsstrategi 1 mars 2009. I
strategin lyfter regeringen fram det som skapar férutsittningar for
att bo och driva féretag pa landsbygden, bl.a. infrastruktur och ser-
vice. Regeringen angav att landsbygdsperspektivet ska integreras 1
alla politikomrdden. I programmen inom EU fér utveckling av
landsbygden och jordbruket finns mojligheter att bide precisera
och finansiera itgirder for att utveckla service och tjinster pd
landsbygden.

" Kommunerna ir Botkyrka, Halmstad, Vixjo, Goteborg, Givle, Landskrona, Nacka,
Huddinge, Sédertilje, Malmé, Kristianstad, Uppsala, Luled, Stockholm, Bords, Haninge,
Norrkoping, Trollhittan, Linképing, Sundsvall och Jénképing.

!> Regeringsbeslut 2008-05-22, 1J2008/1215/1U.
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I delbetinkandet pd hosten 2008 fick servicen fér medborgarna
pd landsbygden sirskild uppmirksamhet. Vi féreslog att kommu-
nerna skulle std f6r merparten av servicen i kontor s8 att dessa kan
behillas. Dirmed skulle ocksid de boendes mojligheter till méte
med statliga myndigheters tjinstemin kunna tryggas. Vi foreslog
ocksd att kommunerna ska inritta fasta servicepunkter, t.ex. 1 lant-
handelsbutiker eller samlingslokaler. Uppsckande mobila service-
punkter, t.ex. lantbrevbirare som ir utrustade med dator, kan
betyda mycket f6r minniskor som har svért att forflytta sig. Los-
ningar fér mobila servicepunkter borde, enligt vart forslag, utredas
nirmare. Vi betonade ocksd mojligheterna att dra nytta av de
resurser som finns hos ideella organisationer och privata foretag
som bedriver relevant verksamhet och som kan upphandlas for att
utféra servicen.

Forslagen kvarstdr, men ska nu ses i ljuset av féljande. Vi fore-
slar inte ndgra lagreglerade skyldigheter f6r kommunerna att delta i
utvecklingen av tillginglighet till offentlig service. I utredningen
efter delbetinkandet har vi kommit till slutsatsen att kommunerna
sjilva ska avgoéra i vilken utstrickning och pd vilket sitt de ska
utforma den kommunala servicestrukturen. Vi bedémer att kom-
munerna indd kan ha en inflytelserik roll i relationen till de statliga
myndigheterna, férutsatt att de har en egen strategi for service-
utvecklingen och aktivt engagerar sig 1 att soka praktiska [3sningar
for servicesamverkan. Enligt vira forslag ska bl.a. linsstyrelsen och
Arbetsférmedlingen som foretridare for staten, dliggas att samrida
med kommunerna om serviceutvecklingen. Om kommunerna sva-
rar upp emot detta, kan det {3 sirskilt stor betydelse pd landsbyg-
den, dir l6sningarna for att erbjuda medborgarna tillginglig service
ofta behover vara okonventionella och kreativa.

Arbetet med serviceprogrammen RSP har i grunden en stark
inriktning pd problemet att uppritthdlla kommersiell service pi
landsbygden. Det borde vara litt att dir se mojligheterna till 16s-
ningar med kommersiell och offentlig service i samverkan.'®

Kommunerna har en mgjlighet att {8 inflytande p8 utvecklingen
av den statliga servicen pd lokalt plan genom att engagera sig i
arbetet med RSP. Vi rekommenderar dem att utnyttja den mojlig-
heten.

16 Se bilaga 5, Tolv exempel pd samverkan, exempel 10, Servicepunkt i Sillerud.
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9 En central organisation for
genomfdrandet

9.1 Samordningsbehovet

De problem som féljer av brister i den offentliga servicen, ir mang-
fasetterade och utspridda pd mnga medborgare som dessutom ofta
saknar foretridare som kan fora deras talan. Konsekvenserna ir
framfor allt samhillsekonomiska och svira att uppskatta. Vi har
pekat pd att dtgirder inom sddana tvirsektoriella omrdden riskerar
att 3 std tillbaka for mer konkreta sektorspolitiska dtgirder. Men
medborgarna uppfattar givetvis att det finns problem i myndig-
heterna, nir de méste vinta linge, resa lingt, ging pd ging upprepa
sitt drende till olika tjinstemin och 1 simsta fall f6rbli ohjilpta.

Vi har forsokt finga och beskriva verkligheten genom de kom-
mun- och organisationskontakter som vi har haft under utred-
ningstiden. Skillnaderna 1 verklighetsbilder mellan dem som defini-
erar problemen pd nationellt plan och dem som lever med pro-
blemen, ir i manga fall alltfér stora. Aven om samhillets kostnader
for utanforskapet dr svira att berikna exakt, s3 ir de definitivt
mycket stora. Varje insats som t.ex. bidrar till att en person
kommer 1 arbete, har dubbla férdelar. Dels behéver personen inte
lingre samhillets stéd f6r sin f6rsérjning, dels fr samhillet skatte-
intikter av personens arbete. Service i samverkan kan underlitta f6r
minniskor att snabbt f3 hjilp att klara av sina mer eller mindre
komplicerade drenden.

Ambitionerna att intensifiera samverkan 1 offentlig service om-
fattar hitulls frimst Arbetsformedlingen, Forsikringskassan och
Skatteverket. Det ir bra, men ricker inte. Framfor allt ir det en
stor brist att samverkan si sillan inbegriper kommunerna. Det
finns sannolikt bdde bristande forstielse f6r behovet och pétagliga
kulturskillnader att 6vervinna mellan dessa bida parter.
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Det fir inte vara sd att forslag om service 1 samverkan skjuts
undan av mer litthanterliga frigor. Om véra forslag ska kunna
genomforas, fordras att det finns en central part i Regeringskansliet
som héller samman serviceutvecklingen med utgdngspunkt frin
medborgarnas behov. Vi anser ocks3 att statliga aktorer méste ta de
initiativ till samverkan med kommuner som ir mojliga.

9.2 En interimistisk interdepartemental grupp

Forslag: Regeringen inrittar en interimistisk interdepartemental
arbetsgrupp med uppgift att processa frigor om lokal service i
samverkan. Gruppen ska bla. fungera som samordnare och
padrivare 1 frigor om den lokala serviceutvecklingen. Den fore-
slds ocksd forbereda f6rsok 1 kommuner med samverkansprojekt
for att motverka utanférskap. Gruppens arbete ska starta ome-
delbart sedan utredningen har avslutats.

Flera av de kommuner som vi har haft ett nira samarbete med
under utredningstiden kan sigas vara piloter for olika projekt med
service 1 samverkan. Enligt direktiven har vi haft en roll som stéd-
jare av utveckling av lokal service i samverkan. Vi anser det viktigt
att dessa kommuner och samverkansprojekt ocksd 1 fortsittningen
har en central statlig kontaktpunkt fér frigor som har stor bety-
delse for serviceutvecklingen. Deras satsningar pi samverkan
riskerar att avstanna om det saknas en samtalspartner och adressat
for de erfarenheter av serviceutvecklingen som de kan dokumen-
tera.

Vir uppfattning idr att regeringen snarast mojligt bor tillsitta en
interdepartemental arbetsgrupp med uppgift att vara samordnare
och pddrivare av frigorna om lokal service i samverkan. Arbets-
gruppen bor best av tjinstemin frin de departement som myndig-
heter med omfattande medborgarkontakter sorterar under. Finans-
departementet och Niringsdepartementet bor delta, ocksd som
ansvariga for foérvaltningspolitiken och den regionala tillvixtpoliti-
ken. Gruppen bér sammankallas av Finansdepartementet. En friga
fér gruppen att éverviga ir om programomridet fé6r kommersiell
och offentlig service bor pdverka arbetsférdelningen inom Reger-
ingskansliet.
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Gruppen behéver omgdende diskutera de statliga samverkans-
kontorens framtid, dels for att bedéma kontorens méjligheter att
leva vidare om kommunal och statlig service samordnas dir, dels
for att beddma om servicen kan breddas eller férdjupas. Som vi
uppfattar det, 6verviger de statliga myndigheterna att nedprioritera
servicen vid samverkanskontor, kanske till och med avveckla den
begrinsade nirvaron pd minga orter. Frin kommunernas sida fram-
hiller man att staten behover vara nirvarande i hégre grad, inte i
ligre, sirskilt i en situation di ligkonjunkturen och finanskrisen
trappar upp arbetslésheten och risken f6r fler minniskor i utanfor-
skap okar.

En annan uppgift {6r den interimistiska gruppen foreslds vara att
forbereda en forsoksverksamhet 1 15-20 kommuner med samver-
kan mellan kommunala férvaltningar, Arbetsférmedlingen och
Forsikringskassan. Syftet ska vara att prova olika mojligheter att
samarbeta operativt och 1 arbetslag (som vi kallar resursgrupper)
for att motverka att mianniskor hamnar eller blir kvar i utanfoérskap.

Den interimistiska gruppen behévs ocksd for att forbereda och
paskynda bildandet av en sirskild samverkansorganisation. Det kan
droja upp till ett &r innan en sddan organisation med extern repre-
sentation kan vara etablerad 1 Regeringskansliet. Etableringen kan
fordrojas, dels av att vira forslag kan komma att remissbehandlas
under viren 2010, dels av att en regering ska formeras for nista
mandatperiod efter 2010 4rs valrorelse och riksdagsval.

9.3 En samverkansdelegation

Forslag: Regeringen inrittar en sirskild samverkansorganisation
i form av en samverkansdelegation fér programomridet kom-
mersiell och offentlig service. Delegationens uppdrag ska vara
temporart och upphéra vid utgdngen av 2014, di ocksd E-dele-
gationens uppdrag upphér. Regerlngen avgor direfter hur ett
samlat tvirsektoriellt arbete med service- och tjinstefrdgor fort-
sittningsvis ska vara organiserat.

Vi foresldr att en samverkansdelegation tillsitts snarast. D3 upphér
den interdepartementala arbetsgruppen. En utgdngspunkt for dele-
gationens uppgifter ir att regeringen faststiller ett programomride
for bdde kommersiell och offentlig service. Delegationen férutsitts
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fungera som en paraplyorganisation fér att samordna stillnings-
taganden och beslut som bereds inom Regeringskansliet och som
avser tillginglighet till service. Det kan vara friga om att ta still-
ning till samverkansfoérsok mellan stat och kommun inom olika
omrdden. Det kan ocksd vara friga om att 1 grupper sammanfora
olika myndigheter med ansvar fér verksamheter som har ett tydligt
samband, nir de ses i medborgarens perspektiv. Delegationen bor
hilla samman och koordinera delomriden, 8tminstone si att dub-
belarbete undviks och aktiviteter inom Regeringskansliet opti-
meras. Exempel pd omriden som direkt kan sigas berérda ir bered-
ningen av urbanpolitikens integrationsfrdgor och beredningen av
frigor om regler och organisering f6r att motverka utanférskapet.

Mer preciserat foresldr vi att delegationen ska ha féljande upp-
gifter.

e Samordna frigor som har strategisk betydelse for tillginglighet
till kommersiell och offentlig service i samverkan.

e Forma de rittsliga forutsittningarna f6r servicesamverkan och
gora regleringsbrev och andra styrverktyg mer effektiva. En
viktig uppgift dr att se till att olika uppdrag till regionala och
centrala myndigheter 6verensstimmer sinsemellan och att de
frimjar medborgarorienterad service i samverkan.

e Samordna finansieringen av gemensamma samverkansprojekt.

e Folja upp och kontrollera myndigheternas och kommunernas
arbeten for service 1 samverkan. Folja upp de samlade resultaten.
Belysa forvaltningsekonomiska och samhillsekonomiska effek-
ter av servicesamordning. Belysa effekterna i ett medborgarper-
spektiv.

e Initiera och stddja relevanta utvecklingsprojekt.

e Stédja medborgarorienterade samverkansinitiativ, diribland en
okad samverkan mellan stat, kommun, ideell och privat sektor.

e Koordinera arbetet med servicesamverkan, bl.a. bedéma linspla-
ner utifrdn behoven av lokal service 1 samverkan och skapa en
strategi for hur samverkan bist kan stimuleras, utvecklas och
genomforas.

e Anmila behov av regelférindringar till E-delegationens politiska
ledningsgrupp (statssekreterargrupp).

e Initiera erfarenhetsutbyte avseende service 1 samverkan.
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e Bidra ull kunskapsuppbyggnad inom omridet tvirsektoriell
medborgarorienterad service.

o Fordela medel till linsstyrelserna for lokal serviceutveckling
utifrdn den behovsbild som planeringsprocessen visar. Fordela
medel till Arbetsférmedlingen for uppdraget som central sam-
ordnande myndighet samt till delegationens egen operativa
verksambhet.

e Samverka med E-delegationen.

9.4 Samverkansdelegationens sammansattning

Vi foreslar att samverkansdelegationen ska bildas enligt samma
monster som E-delegationen, dvs. ha kommittéstatus och ges
direktiv av regeringen. Den boér utgdras av representanter for
berérda departement och statliga myndigheter samt fér kommuner,
ideella organisationer och privata serviceforetag. Regeringen ska
utse ordférande och ledaméter i delegationen. Vi bedémer att
ocksd ordférandena 1 de regionala partnerskap och Leader-grupper
som arbetar med program for regional utveckling, landsbygds-
utveckling och finansiering via struktur- och jordbruksfonderna
inom EU, i m&nga sammanhang skulle kunna bidra konstruktivt till
delegationens verksamhet. Dessa skulle dirfér kunna utgéra en
samrdds- eller referensgrupp till delegationen. Det operativa arbetet
1 delegationen ska 1 huvudsak utféras av tjinstemin hos de del-
tagande parterna. Delegationen bor ha ett eget sekretariat.

Den statssekreterargrupp 1 Regeringskansliet som har till upp-
gift att stodja utvecklingen av e-férvaltningen bor ocksd behandla
de frigor i samverkansdelegationen som har politisk och strategisk
betydelse.

9.5 Likheter och integration med E-delegationen

Den samverkansdelegation som vi foresldr liknar mycket den
E-delegation som regeringen har formerat inom omrddet e-férvalt-
ning. E-delegationen arbetar med tvirsektoriella frigor om offent-
lig service, s& som samverkansdelegationen avses gora, men ir
frimst inriktad pd e-forvaltningens tekniska systemfrigor. I den
strategi for e-forvaltning som delegationen har formulerat och
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overlimnat till regeringen, ir myndighetsperspektivet starkt beto-
nat, dvs. myndigheternas nytta av e-legitimation, IT-standardise-
ring m.m. Medborgarperspektivet ir diremot inte framtridande.

Den samverkansdelegation som vi féresldr, ska dgna sig 4t ett
brett spektrum av frigor om servicesamverkan pd lokal niv3, med
utgdngspunkt frin medborgarnas behov. Méjligheter till personligt
och individuellt méte och bemétande, forindringar av den lokala
servicestrukturen m.m. finns bland samverkansdelegationens pri-
mira frigor.

E-delegationen tillsattes av regeringen pd viren 2009 och arbetet
ir sdledes redan igdng pd e-férvaltningens omrdde. Det innebir att
E-delegationen och den samverkansdelegation som vi féreslir ir
tidsmissigt 1 otakt. Vi har foreslagit att en tjinstemannagrupp inte-
rimistiskt ska hantera vissa angeligna frigor. En samverkansdele-
gation bor dock bildas snarast mojligt for att borja arbeta med
sddana delar av serviceutvecklingen som E-delegationen inte avser
att behandla. Det dr viktigt att detta arbete kan komma 1 fas med
E-delegationens arbete.

Vi anser att samverkansdelegationen bér ha samma sluttidpunkt
som E-delegationen, nimligen vid utgdngen av 2014. Vid den tid-
punkten bér regeringen 6verviga samlade former for det fortsatta
tvirsektoriella arbetet.
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10  Ekonomiska konsekvenser och
finansiering

10.1 Ekonomiska konsekvenser
Problemen med kostnadsbedomningar

Det ir alltid problematiskt att géra ekonomiska jimforelser vid
systemforindringar dir det nya systemets kvaliteter skiljer sig avse-
virt frdn det gamla. Kostnaderna fér direkta fysiska investeringar
kan timligen enkelt uppskattas i ekonomiska kalkyler. Det ir be-
tydligt svirare att kostnadsféra de investeringar som sker parallellt
1 att utveckla, utvirdera och anpassa helt nya delar 1 systemet. Sir-
skilt svirt dr att virdera nyttan for olika anvindare av systemet
samt att bedéma de ekonomiska konsekvenserna pa ling sikt.

De statliga myndigheternas omstillning frdn skilda till gemen-
samma servicekontor ir en systemreform som indrar servicens
kvalitet. Myndigheterna investerar bl.a. i teknik for distansservice i
nya former och 1 utbildningar f6r den nya personalkategorin ser-
vicehandliggare. De besparingar som myndigheterna uppnir direkt
genom att stinga kontor, reducera personalstyrkor m.m. kan i all-
minhet uppskattas som summan av undanréjda driftskostnader.
Dessa besparingar ska relateras till kostnader och besparingar i en
kontorsstruktur med férindrad verksamhet.

Kalkylproblemen skulle ha varit desamma {6r oss om forslaget
till servicestruktur hade varit helt nytt och inte till ndgon del inne-
hillit den befintliga strukturen. Eftersom férslaget ir att den struk-
tur som myndigheterna sjositter ska anvindas och kompletteras,
blir problemet att uppskatta de ekonomiska konsekvenserna mar-
ginellt for vir del. Vi kan inte gora kalkylerna bittre eller sikrare in
myndigheterna sjilva. De bedéomningar som myndigheterna gor av
kostnadsposter 1 kontor av en viss storlek, ir rimligtvis korrekta
ocksd for servicecentrumen. Kalkyler éver besparingar i personal-
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kostnader lokalt som myndigheterna kan goéra genom att t.ex.
inféra distanstekniker, bor vara relevanta 1 virt strukturférslag
ocksd. Men den uppskattning av besparingen som vi har sett, méste
appliceras pd de férutsittningar som giller 1 forslaget. Kostnaderna
kan piverkas om distansservicen utvidgas och omfattar fler myn-
digheter och lokala kontor in de som Arbetstérmedlingen planerar
for. Detta dr berikningar som var och en av de myndigheter som
avser att utnyttja distansservice, miste gora sjilva.

For vir del dterstdr att hinvisa till myndigheternas egna berik-
ningar. Det viktigaste {or oss blir dirutdver att bedéma om utred-
ningsforslagen dels foranleder engdngskostnader for inférande, dels
riskerar att 6verviltra kostnader frin staten till kommunerna.

Sambiillets och medborgarnas kostnader

D3 stora system 1 sambhillet reformeras uppstdr ofta frigor kring
samhillsekonomiska kostnader och intikter. I diskussionen om
insatser for individer i utanférskap har vi redan berért problemet
med att uppskatta dessa. Samma problem finns naturligtvis nir det
blir friga om att gora en kalkyl éver tillginglighet.

Vi har sett exempel pd modeller som har konstruerats for att
forsoka berikna de kostnader som ir forknippade med enskildas
tidsinsats for att utnyttja olika slag av samhillsservice." Diremot
har vi inte sett ndgra konkreta resultat av sddana berikningar.

Mot medborgarnas kostnader ska stillas serviceleverantdrens
besparing 1 férhdllande till alternativet att leverera servicen nirmare
anvindaren. Studier har visat att minniskor prioriterar nirhet till
livsmedelsbutik hogst, direfter nirhet till institutioner fér pen-
ninghantering, sjukvdrd och trygghet. Diremot prioriteras t.ex.
inrittningar fér spel och institutioner f6r vuxenutbildning betyd-
ligt ligre. Kostnaderna for den enskilde beror bl.a. pd geografiskt
avstdnd till servicestillet, tillgdng till bil och kollektivtrafik, perso-
nens rorlighet, servicestillets dppettider och fysiska tillginglighet
(t.ex. hiss). Den enskildes &lder, etnicitet, kén, familjesituation
m.m. har ocks3 betydelse.

Det ir uppenbart att avstinden ir en sirskilt tung faktor nir
fysiska foremal hanteras. Saker kan inte forflyttas elektroniskt. Ser-
vice 1 vir mening kan dtminstone 1 alla enklare fall levereras med

'T.ex. Alternativkostnadsmodell for strategiska servicepunkter — en forstudie, Hedemora
kommun, 2006.
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teknikstod, via telefonen eller datorn och i minga fall 1 den egna
bostaden. Den enskilde behéver forflytta sig for att {3 service 1 den
struktur vi féresldr, nir han eller hon av ndgot skil inte kan utnyttja
den teknikstddda servicen. Vi tror att den enskilde i minga fall
dessutom har behov av stéd och personlig bekriftelse 1 ett drende
eller en livssituation, som kanske ir unik fér individen, iven om
drendet dr rutin f6r myndigheten.

Projektet Medborgarterminaler® utvirderades 2001 i en analys
dir ambitionen var att virdera nyttoeffekter f6r bdde medborgarna,
myndigheterna och samhillet i stort. Dir bedémdes avkastningen
t6r myndigheterna respektive de ”mjuka virdena” f6r medborgarna
och samhillet férhilla sig som 1 till 2,6 respektive 5,8, dvs. “nyttan”
av en investering pd 100 miljoner kronor skulle vara 840 miljoner
kronor (2,6+5,8).> Om man okritiskt accepterar denna slutsats ir
den pdgdende serviceutvecklingen litt att forstd. Svagheten 1 analy-
sen dr att den inte inkluderade kostnaderna fér medborgaren och
samhillet nir terminalen inte l6ser medborgarens problem.

De besparingar som myndigheterna uppnir genom att ligga ner
kontor, reducera personalstyrkor m.m. kan goras synliga i faktiska
tal. Summan av de kostnader som skjuts 6ver pA medborgarna, bl.a.
for 6kat resande, dr diremot inte synliga. Att sitta ett krontal pd
det psykologiska virdet av bittre tillginglighet till service och ett
mer engagerat personligt bemétande ir inte ens mojligt.

Kostnader och besparingar i serviceldsningarna

Myndigheterna 1 de lokala service- och samverkanskontoren beds-
mer att de 1 framtiden kan erbjuda bittre service och tillginglighet
till en ligre kostnad. Besparingarna gors framfér allt 1 kostnaderna
for lokaler, administration och personal. Myndigheterna har dock
inte limnat detaljerade kostnadskalkyler till utredningen.

Under hand har vi ftt exempel pd summerade, ungefirliga kost-
nader och besparingar i servicekontoren. I ett lokalt servicekontor
med tvd servicehandliggare uppskattas etableringskostnaden till
400 000 kronor och driftskostnaden till 1,2 miljoner kronor per &r.
For ett kontor med fyra handliggare ir etablerings- och drifts-
kostnaderna ca 550 000 kronor respektive ca 2,2 miljoner kronor

? Projektet beskrevs i avsnitt 2.2 Samverkansambitioner hittills.

’ Med mjuka virden avsigs t.ex. att medborgarens tid for myndighetskontakter forkortas, att
arbetssdkande snabbare fir nytt arbete och att samhillet gor vinster 1 form av 6kad demo-
krati och 6kat Internetanvindande.
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per dr. Med 15 handliggare uppskattas etablerings- och drifts-
kostnaderna till 1,5 miljoner kronor respektive 10,6 miljoner kro-
nor. I beloppen ingdr inga kostnader for ledningsfunktioner eller
centrala stddfunktioner.” Etableringskostnaden per handliggare ir i
dessa fall alltsd ligre 1 kontor med manga anstillda 4n 1 kontor med
fa. Diremot ir driftskostnaden hogre per anstilld i ett stort kontor
in 1 ett mindre. En av férklaringarna skulle kunna vara att de tre-
fyra allra storsta kontoren finns i storstidernas cityomriden som
har hogre lokalhyror in andra kontorsligen.

Investeringarna 1 teknisk utrustning for distansservice beriknas
for 40 kontor uppga till 5 miljoner kronor, eller 125 000 kronor per
kontor. Fyra tjinstemin, placerade i den centrala myndigheten,
anses kunna betjina besokare 1 tio lokalkontor med distansservice.
Besparingen beriknas d& uppga till ca 2,4 miljoner kronor. Befolk-
ningsunderlaget bér vara 10 000-15 000 invdnare per kontor fér att
distansservicen ska fungera optimalt. Med storre befolkningsunder-
lag kan det bl.a. uppstd képroblem.” Om vi fullfsljer berikningen
skulle alltsd totalt 100 000-150 000 medborgare kunna {3 tillging
till personligt méte pd distans via tio lokala kontor genom en inve-
stering pd 1,25 miljoner kronor och en besparing pd 2,4 miljoner
kronor.

10.2 Vad ska finansieras?

Kostnadsslagen for den servicestruktur som vi féresldr, dr i sam-
manfattning f6ljande, férdelade pd omriden.

e Kostnader for den initiala utvecklingen och etableringen av ser-
vicecentrum och servicepunkter

e Kostnader {6r drift av servicecentrum och servicepunkter
e Kostnader f6r den centrala samordningsorganisationen
e Kostnader f6r den 6vergripande styrningen, utvecklingen och

planeringen av lokal servicesamverkan

Vi saknar f6r vir del mojligheter att 1 detalj analysera olika kost-
nadsposter. Vi bedémer dock att myndigheter och kommuner inte

*PM fr&n Operativa gruppen for servicesamverkan (Arbetsférmedlingen, Forsikringskassan,
Pensionsmyndighetsutredningen och Skatteverket) till utredningen, september 2009.

® Virderingar av distanstekniken pdgdr under hosten 2009. Berikningsexemplet har limnats
muntligen till utredningen.
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kommer att belastas med stora tillkommande kostnader f6r etable-
ring och drift av servicecentrum och servicepunkter. I de flesta fall
handlar det om omférdelning av kostnader inom ramen fér ordina-
rie forvaltningsanslag, t.ex. personalkostnader och kostnader som
myndigheterna och kommunerna ind3 har {6r data- och telefonnit.
Den grundliggande principen anser vi ska vara att varje myndighet
och kommun ska ticka sina egna kostnader 1 den lokala service-
samverkan. Den exakta fordelningen av gemensamma kostnader for
lokaler, IT-I6sningar m.m. bor faststillas 1 avtal mellan de parter
som deltar pd varje plats.

Antalet méten mellan tjinstemin och medborgare kan komma
att bli storre med servicecentrum och servicepunkter dn utan dessa.
Myndigheternas och kommunernas kostnader skulle kunna oka,
eftersom personligt mote ir en dyrare serviceform in teknikstodd
service. Men besparingarna som gors genom att anvinda gemensam
personal, att medborgaren gor firre fel och fir bittre hjilp att
utnyttja den teknikstddda servicen ir d& inte beaktade. Losningen
med servicesamverkan mellan kommun och stat kommer, enligt vir
bedémning, att visa att det finns ytterligare besparingsméjligheter
av det slag som myndigheterna sjilva har rapporterat om.

Enligt vrt forslag ska kommunerna dela kostnaderna i service-
centrumen med de statliga myndigheterna i férhdllande till omfatt-
ningen av parternas deltagande. Ndgon overviltring av kostnader
frén staten till kommunerna ir det inte friga om. Kommunen fére-
sls vara huvudman fér servicepunkter och kan sjilv besluta om
antal, lokalisering, utrustning m.m.

Under de senaste decennierna har olika férsék med lokal ser-
vicesamverkan ofta bedrivits i1 projektform. Nir projekttiden och
de avsatta medlen tagit slut har projektet vanligtvis upphért. Eta-
bleringen av servicecentrum och servicepunkter ska inte vara ett
tidsbegrinsat projekt utan behover ha l13ngsiktigt definierade drifts-
medel.

183



Ekonomiska konsekvenser och finansiering SOU 2009:92

10.3 Finansiering av forslagen

Ordinarie forvaltningsanslag ska anvindas

Forslag: Huvuddelen av kostnaderna {ér att etablera och driva
servicecentrum och servicepunkter finansieras inom ramen fér
respektive myndighets forvaltningsanslag och kommuns budget.
Kostnaderna férdelas enligt 1ngsiktiga avtal.

Etableringen av statliga service- och samverkanskontor och kom-
munala medborgarkontor sker nu i princip inom ramen fér myn-
digheters och kommuners normala verksamhetsutveckling, effekti-
viseringar och kostnadsbesparingar. Det finns pitagliga forvalt-
ningsekonomiska vinster att géra pd samverkanslésningar, vilket dr
en starkt drivande faktor i den statliga serviceomstillningen. Inget
motsiger att ytterligare besparingar pd motsvarande sitt kan goras
om samverkan utokas till att omfatta kommunal service. I minga
fall fungerar etableringarna som ett sitt att géra besparingar inom
andra delar av organisationerna.

Vi anser att om regeringen och riksdagen ska vara trovirdiga 1
malet om lika tillgdng till offentlig service, s& miste sirskild finan-
siering ordnas for de anpassningar av verksamhet och organisation
som behdvs for att uppnd milet. Forvaltningsanslagen foreslds dven
fortsittningsvis utgora basen i de lokala satsningarna. Men det
méste ocksd finnas andra offentliga medel i situationer dir en eta-
blering 1 samverkan inte anses forvaltningsekonomiskt lénsam men
nddvindig av andra skil.

Omfordelning och disposition av medel

Forslag: Finansieringen av projekt och investeringar som inte
kan ingd i myndigheternas och kommunernas ordinarie verk-
samhet, ska ske med medel for regional utveckling och lands-
bygdsutveckling, omférdelning av medel som utgoérs av 2,5
promille av myndigheters férvaltningsanslag, samt i vissa fall
medel som ingdr som en del av det kommunalekonomiska ut-
jimningssystemet. Medlen till programomradet fo6r kommersiell
och offentlig service 6kas frin ca 30 till ca 60 miljoner kronor.
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Initiala projekt- och investeringskostnader for etableringen av ser-
vicecentrum och servicepunkter bér kunna tickas av medel inom
ramen for anslagen till regionala tillvixtitgirder och landsbygds-
utveckling. Vi foresldr att ocksd medel som linsstyrelserna dispo-
nerar av anslaget till regionala tillvixtdtgirder ska kunna anvindas.®
Utveckling av service ir ett omrdde som kan stddjas med medel for
dtgirder for diversifiering och forbittrad livskvalitet pd landsbyg-
den inom Landsbygdsprogrammets s.k. axel 3. Delomridet omfat-
tar 190 miljoner kronor fér programperioden 2007-2013. Vi fére-
slar dessa medel som ytterligare en finansieringskilla. Enligt Jord-
bruksverket har de avsatta medlen hittills utnyttjats 1 mycket liten
utstrickning.

Forvaltningsanslagen for Arbetsformedlingen, Forsikringskas-
san, Skatteverket, Kronofogdemyndigheten, Polisen, Migrations-
verket samt CSN som ir myndigheter med tita medborgarkon-
takter, ir sammanlagt 39,6 miljarder kronor. Vi féreslar att 2,5 pro-
mille av dessa anslag, alltsd ca 100 miljoner kronor, irligen avsitts
for att finansiera projekt for service i1 samverkan pd lokal nivé,
Arbetstormedlingens organisation fér central samordning samt den
organisation i Regeringskansliet som ska svara fér den 6ver-
gripande samordningen. Medlen avsitts under perioden fram till
utgdngen av 2014. Vid den tidpunkten bér regeringen ha underlag
for att omprova organisationen for bla. E-delegationen, den sam-
verkansdelegation och den centrala samordningsfunktionen 1
Arbetstormedlingen som vi foreslar.

Det urval av myndigheter med medborgarkontakter som vi har
gjort i utredningen, behdver inte vara det definitiva underlaget for
denna del av finansieringen. Fler kan komma 1 friga, t.ex. ytter-
ligare ngon av de myndigheter som deltar i servicesamverkan med
tjinsten Nystartskontor.

Vi har foreslagit att arbetet med det regionala serviceprogram-
met, RSP, ska utvidgas till att tydligare omfatta bdde kommersiell
och offentlig service.” Statligt finansiellt st6d kan ges till vissa kost-
nader for att sikerstilla tillgdngen till kommersiell service i omr-
den dir befolkningen ir gles. Stodet ir ett indamdl inom anslaget
Regionala tillvixtdtgirder och ir reglerat i férordning (2000:284)
om stdd till kommersiell service. Programomridet har under dren
2006-2008 omfattat éver 30 miljoner kronor &rligen. Vi anser att
det nya programomridet f6r kommersiell och offentlig service ska

¢ Linsstyrelserna disponerade totalt 682 miljoner kronor under 2008.
7 Se avsnitt 8.8 Integrering i regionala serviceprogram.
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forstirkas med ytterligare ca 30 miljoner kronor si att det totalt
omfattar ca 60 miljoner kronor. Det bér kunna ske genom omfér-
delning av medlen inom anslaget Regionala tillvixtitgirder. Det
kan finnas skil fér regeringen att dverviga om férordningen om
kommersiellt st6d bér omarbetas eller om det behévs en separat
reglering av stod till offentlig service.

Glesbygdskommunernas kostnader for inrittande och drift av
servicecentrum och servicepunkter bor ocksd beaktas inom ramen
for det kommunalekonomiska utjimningssystemet. Kostnaderna
kan belasta det sirskilda strukturbidrag som inrittades 2005. Detta
syftar till att kompensera perifera kommuner med svagt befolk-
ningsunderlag samt att stédja niringslivs- och sysselsittningsfrim-
jande atgirder. I strukturbidraget ingdr dven kompensation till
kommunerna for stdrre negativa effekter orsakade av de férind-
ringar i utjimningssystemet som genomfdrdes 2005. Strukturbi-
draget som ligger utanfér kostnadsutjimningssystemet, omfattade
2008 ca 1,5 miljarder kronor och delades ut till 94 kommuner.

Alternativt kan glesbygdskommunernas kostnader f6r samver-
kanslésningar inféras 1 den delkomponent i systemet for kostnads-
utjimning som avser kommuner med liten folkmingd, linga
avstind och spridd bebyggelse.

Vi anser att kostnader for att inritta och driva servicecentrum
och servicepunkter i glesbygd mycket vil passar in 1 dessa stod-
former. Det dr hir friga om att uppritthdlla en rimlig service i
omriden med mycket svagt befolkningsunderlag.
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11  Vissa rattsliga fragor

11.1 Inledning

Vira utredningsférslag avses leda till bittre tillginglighet till service
fér medborgarna, bl.a. genom att myndigheterna samverkar. Det ir
viktigt att regler som berdér samverkan frimjar och underlittar en
sddan utveckling. Det ir alltsd viktigt att bl.a. reglerna 1 samtjinst-
lagen fungerar pd ett smidigt och effektivt sitt.

Arbetsférmedlingen, Forsikringskassan och Skatteverket, som
redan under 2007 hade bérjat planera for ett stort antal gemen-
samma kontor med service 1 samtjinst, uppfattade samtjinstlagen
som begrinsande och administrativt betungande'. Nigra minader
innan det forsta lokala servicekontoret med samtjinst dppnades i
mars 2008, pitalade myndigheterna detta i en skrivelse till reger-
ingen. Det stod d& ocks2 klart att den planerade verksamheten med
servicekontor skulle leda till en 6kad arbetsbelastning for reger-
ingen, eftersom de divarande reglerna i lagen innebar att varje nytt
eller forindrat samtjinstavtal miste godkinnas av regeringen.

Vir utredning startade pd hosten 2007. Skrivelsen frin de tre
myndigheterna féranledde att regeringen i december 2007 utfir-
dade tilliggsdirektiv dir vi uppmanades att paskynda arbetet med
forslag till forenklingar i samtjinstlagen. Vi limnade forslag 1 ett
delbetinkande 1 mars 2008. Utredningsarbetet med samtjinstlagen
bedrevs alltsd under tidspress.

Den indrade lagen samt férordningen om samtjinst vid med-
borgarkontor tridde i kraft den 1 juni 2009. Nistan alla dndrings-
forslag genomférdes visserligen, men vissa frigor dterstod. De
gillde de arbetsrittsliga aspekterna pd samtjinstavtalen och han-
teringen av personuppgifter samt frigan om en eventuell utvidg-
ning av den kommunala drendekatalogen.

! Prop. 2008/09:123 sida 13.
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Utredningen av lagen fortsatte allts3, bidde med de sirskilt
angivna frigorna och for att uppnd ytterligare férenklingar i1 friga
om samtjinst. Vi har iven behandlat frigan om behovet av forfatt-
ningsreglering éver huvud taget, dels som ett medel att styra pro-
cessen med att inritta servicecentrum och servicepunkter, dels som
ett stod f6r verksamheten dir.

11.2 Samtjanstlagens omfattning m.m.

I avsnitt 2.8 och 2.9 beskrivs samtjinstlagen och de samtjinstavtal
som regeringen har godkint. Vi har konstaterat att lagens tillimp-
ningsomride inte anges 1 lagen och att den inte heller innehiller
nigon definition av begreppet medborgarkontor. Vi har vidare
konstaterat att lagen inte hindrar myndighetssamverkan 1 former
som inte regleras av lagen. Det ir alltsd oklart fér vilka former av
myndighetssamverkan lagen ir tillimplig och fér vilka samver-
kansformer generell férvaltningsreglering giller. Nigra effekter av
detta framgdr av avsnitt 3.5 dir vi ger exempel pd hur samtjinst-
lagen fungerar 1 praktiken.

Genom indringarna i lagen 2009 uppndddes vissa, framfor allt
administrativa forenklingar. For att kunna ta stillning till om lagen
bér dndras 1 ytterligare ndgot avseende eller kanske rent av upp-
hivas, har vi ansett det nédvindigt att undersdka vilken funktion,
dvs. vilken omfattning och betydelse lagen har f6r samverkan mel-
lan myndigheter. Vi har bla. frigat oss om lagen, som handlar om
medborgarkontor, som brukar vara kommunala kontor, mdste
anvindas av tv4 statliga myndigheter som vill samverka. Den frigan
giller alltsd lagens omfattning. Vi har ocksd frigat oss 1 vilka avse-
enden lagens st6d ir nddvindigt f6r att samverkan ska kunna ske.

Lagens omfattning

Lagens 1§ innehdller en definition av begreppet samtjinst vid
medborgarkontor. Paragrafen indrades 2009. Propositionen® om
indringen kan sammanfattas 1 f6ljande tre punkter.

e Det stdr klart att lagen enbart omfattar kontor dir samtjinst
forekommer. Vad som avses med samtjinst framgdr av defini-

2 Prop. 1996/97:905. 9, s. 24 och s. 33.
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e Det ir enligt propositionen dock inte friga om att myndig-
heterna anvinder varandras personal nir verksamheten forut-
sitter att ett anstillnings- eller uppdragsavtal enligt 5 § tecknas
med den som ska utféra uppgiften. Myndigheten anvinder di
enligt propositionen sin egen personal.

e Vidare sigs 1 propositionen att nir ett anstillnings- eller upp-
dragsavtal har tecknats innebir detta att myndighetsutévningen
sker inom den ansvariga myndighetens organisation, att det stir
myndigheten fritt att fordela uppgifter bland sina egna anstillda
och att for detta krivs inget forfattningsstod.

Det nimnda leder till den sjilvklara slutsatsen att verksamhet som
inte ir att betrakta som samtjinst enligt lagens definition, inte hel-
ler omfattas av lagen. Lagen bor emellertid inte uppfattas pd det
sittet. I propositionen sigs nimligen ocksd om den beskrivna situ-
ationen: ”Arendekatalogen i 7 § STL innebir alltsi en ren begrins-
ning f6r myndigheten.” Uttalandet tyder pd att avsikten med lagen
inte bara dr att reglera verksamhet som kan anses vara samtjinst
enligt dess definition, utan dven att reglera situationen dd myndig-
heten, efter att ha tecknat ett anstillnings- eller uppdragsavtal,
anses anvinda sin egen personal.

Utanfér lagens tillimpningsomride skulle d& i friga om samver-
kan i gemensamma kontor, enbart falla verksamhet dir en myndig-
het anvinder sin ursprungliga egna personal, dvs. personal som inte
ursprungligen ir anstilld hos en annan myndighet, for att utféra
sina egna uppgifter.

Svaret pd den inledningsvis stillda frigan om tvd statliga myn-
digheter som vill samverka miste anvinda sig av lagen fir siledes
antas vara ja, det miste de gora om de vill gd lingre i sin samverkan
in till enbart samlokalisering. Det nimnda giller dven 1 det fall all
samverkan sker med std av anstillnings- eller uppdragsavtal.
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Behovet av lagens stod

Nir det giller frigan om lagen 1 ndgot avseende ir nédvindig for
att samverkan ska kunna ske, bér man underséka vad som skulle
gilla om lagen inte fanns.

Vi kan direkt konstatera att lagstdd ir nédvindigt for att en
kommun ska {3 delegera beslutanderitt i kommunala drenden till en
statlig myndighet eller till en person som ir anstilld i en statlig
myndighet. Eftersom sidan beslutanderitt forutsitter anstillning i
kommunen®, skulle den enda mojligheten annars (om samtjinst-
lagen inte fanns) vara nigon form av anstillningsavtal mellan den
statligt anstillde personen och kommunen. Ett uppdragsavtal
skulle inte vara tillrickligt. Eftersom vi anser att dubbla anstill-
ningar &ver huvud taget inte bor forekomma inom samverkans-
omridet, blir var slutsats att lagstéd 1 ndgon form dr nédvindigt for
dverféring av kommunal beslutanderitt.*

Nir det giller statliga myndigheter kan man konstatera dels att
lagens stdd inte behovs for att en myndighet ska 3 utféra sina egna
uppgifter med sin egen personal, dels att det enligt de ovan redo-
visade motivuttalandena ir friga om en sddan situation nir det har
triffats ett uppdragsavtal mellan myndigheten och den person som
ska utfora uppgiften. "For detta krivs inget forfattningsstod”, sigs
det 1 propositionen. Som redovisats ovan bor den beskrivna situa-
tionen likvil anses omfattas av lagen. Det leder 1 sin tur till frigan
om lagens stdd kanske indd — trots det nimnda uttalandet om mot-
satsen — ocksd ska anses vara nddvindigt, dvs. att det inte ens om
man anvinder anstillnings- eller uppdragsavtal ska anses vara tilla-
tet for en statlig myndighet att avtala med en annan statlig myn-
dighet om samtjinst utan ndgon form av férfattningsstod.

’Se 6 kap. 33 § kommunallagen (1991:900).

* Overforingsmojligheten dr dock begrinsad till de fyra drendeslagen i den s.k. kommunala
irendekatalogen Som framgir av vdr redovisning av hur samtjinstlagen hittills har anvints
(avsnitt 2.10), har vi emellertid inte kunnat notera nigot fall av samtjinst dir det varit
aktuellt f6r en anstilld i en statlig myndighet att utféra kommunala uppgifter. Méjligheten
har s3ledes hittills inte utnyttjats. En avsikt med vira forslag ir emellertid att verksamheten 1
servicecentrumen ska vara dmsesidig och att centrumen till stor del ska vara bemannade med
personal som har kompetens inom centrumets hela verksamhetsomride.
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Slutsatser

Sammanfattningsvis noterar vi att samtjinstlagens omfattning och
betydelse delvis ir oklar och att det beror pd motstridiga uttalanden
1 motiven. Vi anser dock att denna oklarhet inte ir av avgorande
betydelse for den utveckling av den offentliga férvaltningens ser-
vice till medborgarna som vi féreslir. Den tolkning av lagen som vi
antar speglar en bakomliggande avsikt, tillimpas nimligen f6r nir-
varande av de statliga myndigheterna som sinsemellan triffar avtal
om samverkan 1 servicekontor, utan att detta verkar vara ett hinder
for verksamheten.

Som framgdr nedan har vi funnit att det behovs ytterligare nigra
indringar, bdde i samtjinstlagen och 1 samtjinstférordningen. I
samband med dessa indringar, eller i samband med en senare
utvirdering eller 6versyn av lagen, skulle den ovan beskrivna oklar-
heten enligt vir uppfattning mycket vil kunna redas ut pd ett
enkelt sitt, t.ex. genom uttalanden 1 en proposition. I samman-
hanget borde det ocksd vara mojligt att precisera vilka enkla upp-
gifter som fr utféras dd kommunala och statliga servicetjinstemin
ir samlokaliserade.’

11.3 Behovet av forfattningsreglering
11.3.1 Inledning

Behovet av forfattningsreglering har utretts 1 tre avseenden, nim-
ligen for styrningen av processen med att inritta servicecentrum
och servicepunkter i kommunerna, f6r verksamheten i servicecent-
rumen samt for vissa ovriga frigor. I det foljande redogor vi for
vdra overviganden och stillningstaganden 1 dessa avseenden. Nir
det giller utformningen och innebérden av férslagen inom férfatt-
ningsomradet, hinvisar vi till Forfattningstorslag 1 inledningen av
betinkandet och till kapitel 13, Forfattningskommentarer.

> Se avsnitt 3.5 Samtjinstlagen i verkligheten, som bl.a. beskriver vilka uppgifter som utférs
vid kommunal och statlig samlokalisering.
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11.3.2 Behovet av forfattningsreglering i styrningen

Vi anser att regeringen inte bara ska ge myndigheterna mojlighet
att samverka utan iven 3ligga dem detta genom en stark och tydlig
styrning. I kapitel 8 finns argumenten for att vi avstdr frdn att fore-
sli en ”lag om lokal férvaltningsservice i samverkan”. T stillet for-
ordar vi styrning genom foreskrifter i de statliga myndigheternas
instruktioner eller genom sirskilda uppdrag till myndigheterna.
Som exempel pd hur en lag skulle kunna utformas, har en skiss pd
en sidan dock tagits med som en bilaga till betinkandet.®

I betinkandet ger vi exempel pd formuleringar av foreskrifter i
instruktionerna for linsstyrelserna och Arbetstérmedlingen, som
foreslds f8 nyckelroller som samordnare av serviceutvecklingen.
Atminstone nir det giller dessa myndigheter férordar vi instruk-
tionsformen fére alternativet med uppdrag i sirskilda regerings-
beslut. Vi anser att instruktioner, tydligare dn sirskilda beslut,
manifesterar att styrsignalen giller lingsiktigt. Med instruktioner
kan de statliga myndigheterna styras till att méta de krav pd vilja till
samverkan, ldngsiktighet och férhandlingsmandat som kommu-
nerna med fog stiller pd dem. Vi utesluter inte att regeringen dess-
utom ger myndigheterna sirskilda uppdrag nir detta ir en limplig
form.

Vi foresldr att linsstyrelsen ska leda och samordna processen
med att etablera servicecentrum och servicepunkter i kommunerna.
Kommunerna, de statliga myndigheterna, de regionala sjilvstyrel-
seorganen och de kommunala samverkansorganen samt, i1 fére-
kommande fall, regeringen, ir aktorer 1 processen. De olika stegen 1
processen framgir av forslaget till dndring 1 linsstyrelseinstruktio-
nen. En absolut férutsittning for att syftet med den féreslagna
bestimmelsen 1 linsstyrelseinstruktionen ska n3s, ir att korrespon-
derande bestimmelser inférs i instruktionerna fér dvriga berorda
myndigheter, eller att dessa myndigheter ges korresponderande
uppdrag i sirskilda regeringsbeslut. Den diliga efterlevnaden av
bestimmelsen 1 9 § linsstyrelseinstruktionen om statliga myndig-
heters samrddsskyldighet, bekriftar enligt vir uppfattning att det
behdvs starka styrsignaler, riktade direkt till var och en av 6vriga
berérda myndigheter.

Vi ir medvetna om att den foreslagna bestimmelsen kan anses
g8 ndgot lingre 1 friga om detaljer eller s.k. hur-regler in 6vriga
jimfoérbara bestimmelser 1 linsstyrelseinstruktionen. Enligt vér

¢ Se bilaga 4.
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uppfattning bér detta dock varken hindra att bestimmelsen inférs
dir eller leda till att den gérs mindre tydlig.

Arbetsférmedlingen ges en central roll som samordnare av de
statliga myndigheternas nirvaro och deltagande i servicecentrumen.
Arbetstormedlingen kommer ocksd att ha en viktig roll 1 driften av
servicecentrumen och servicepunkterna. Skilen for att Arbetsfor-
medlingen ir bist limpad av de statliga myndigheterna att ha denna
roll redovisas 1 avsnitt 4.3. Vi foresldr att bestimmelser som regle-
rar Arbetsférmedlingens roll i detta avseende infors 1 formedling-
ens instruktion. Fér den nirmare utformningen och innebérden av
dessa bestimmelser hinvisas till férfattningsférslaget och forfate-
ningskommentaren. Ocks3 i friga om uppdraget till Arbetstor-
medlingen forutsitts att korresponderande bestimmelser inférs i
instruktionerna fér 6vriga berérda myndigheter, eller att dessa
myndigheter ges korresponderande uppdrag i sirskilda regerings-
beslut.

11.3.3 Behovet av forfattningsstod i samtjanstverksamheten

Vi anser att samtjinstlagen bor behdllas och foresldr vissa dndringar
1 lagen. Utdver dndringar av nirmast formell karaktir, foresldr vi
dels att bestimmelsen i 5§ om att det ska triffas ett sirskilt
anstillnings- eller uppdragsavtal indras s3 att alternativet anstill-
ningsavtal utmonstras, dels att den s.k. kommunala irendekatalo-
gen i 8 § utvidgas med ett antal nya irendetyper.

I samband med de dndringar av lagen som tridde 1 kraft den
1 juni 2009 togs den s.k. statliga irendekatalogen bort frin lagen
och fordes 1 stillet in 1 den nya samtjinstférordningen. Vi foreslar
nu att det 1 samtjinstférordningen ska inféras en bestimmelse som
gor det mojligt f6r myndigheterna att avtala om att dven andra in
de 1 drendekatalogen uppriknade drendetyperna ska omfattas av
samtjinsten, under férutsittning att de dr av enkel beskaffenhet.

Redan 1 prop. 2008/09:123 aviserades att en sidan bestimmelse
skulle komma att inféras 1 den planerade férordningen. S blev det
emellertid inte. I propositionen’ uttalade regeringen att det inte var
mojligt att 1 forvig forutse vilken tjinstesamverkan som kunde
komma att aktualiseras och att det dirfor var viktigt att skapa sd
goda forutsittningar som mojligt £6r en generell utveckling pd alla
forvaltningens ansvarsomriden. Regeringens argumentering var

7 Prop. 2008/09:123 s. 25-27.
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utférlig och innefattade bla. ett bemétande av Datainspektionens
farhdgor 1 friga om hanteringen av personuppgifter. — Vi bedémer,
av samma skil om regeringen anférde, att det behdvs en generell
bestimmelse.

Nir det giller utvidgningen av den s.k. kommunala drendekata-
logen wvill vi framhilla féljande. Regeringen wuttalade i
prop. 2008/09:123 5.29 att flera remissinstanser begirt att fler
kommunala irendegrupper ska fi hanteras inom en samtjinst.
Vidare nimndes att flera kommuner ansett att dven katalogen i 8 §
samtjinstlagen dver kommunala drenden som innefattar myndig-
hetsutévning borde tas bort. Regeringen konstaterade att irende-
katalogen f6r kommunernas del, till skillnad frén vad som giller f6r
statliga myndigheter, innebir en utvidgning av kommunens moj-
ligheter, eftersom kommunalt beslutsfattande endast fir delegeras
till utskott, ledamot eller ersittare eller anstilld hos kommunen.
For att beslutanderitten ska kunna delegeras till en uppdragstagare
krivs alltsd lagstod, vilket bestimmelsen 1 8 § utgér. Regeringen
ansdg dirfor, 1 likhet med utredningen®, att det fanns skil att bevara
irendekatalogen 1 8 §. Regeringen ville avvakta i frigan om utvidg-
ning av katalogen eftersom utredningen hade aviserat att den skulle
dterkomma angdende denna.

Vi féresldr nu att uppgiftskatalogen i andra stycket utékas med
sju nya férvaltningsuppgifter. Samtliga ir av enkel beskaffenhet och
bedéms dven i &vrigt vara limpliga att handliggas i samtjinst. Det
ir 1 samtliga fall friga om regeltillimpning med litet utrymme fér
handliggaren att goéra sjilvstindiga bedémningar. De regler som
ska tillimpas bedéms vidare i samtliga fall vara férhéllandevis
okomplicerade. Vidare torde kommunen 1 samtliga fall ha faststillt
sirskilda riktlinjer t6r handliggningen. Uppgifterna har sillats fram
ur svaren pd en enkit som Sveriges Kommuner och Landsting pd
vér begiran stillt till samtliga kommuner och landsting. Négra for-
slag om limpliga uppgifter pd landstingens verksamhetsomrdden
har inte framforts.

Utover de foreslagna dndringarna i samtjinstlagen har vi dven
overvigt att litta pd rapporteringskraven enligt lagens 4§, men
gjort bedomningen att det f.n. saknas underlag f6r ett stillnings-
tagande 1 frigan. Vi forutsitter 1 stillet att Kammarkollegiet, som
sedan den 1 juni 2009 enligt samtjinstférordningen har ett uppfolj-
ningsansvar fér verksamheten, nir erfarenhet vunnits sjilvmant

¥ Delbetinkandet SOU 2008:34, Littare att samverka — forslag om férindringar i samtjinst-
lagen.
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kommer att utvirdera om rapporteringskraven ir indamailsenliga
och ge sin syn till kinna fér regeringen.

De indringar som vi féresldr, samt det férhdllandet att det
naturligtvis stdr varje myndighet fritt att utan begrinsning anvinda
sin egen personal 1 ett servicecentrum till att handligga alla vid
myndigheten férekommande drendetyper, gor att vi bedémer att
lagen och férordningen ytterligare jimnar vigen fér den énskade
serviceutvecklingen.

11.3.4 Behovet av forfattningsreglering i 6vrigt

Det kan enligt var uppfattning inte uteslutas att det i samband med
beredningen eller genomférandet av vira férslag kan uppkomma
behov av férfattningsreglering utdver dndringarna 1 myndigheter-
nas instruktioner, i samtjinstlagen och samtjinstférordningen. Vi
har t.ex. féreslagit att arbetet 1 kommuner och lin med att planera
och genomféra utvecklingen av servicecentrum och servicepunkter
ska integreras 1 arbetet med regionala serviceprogram, RSP. Det
kan di exempelvis vara motiverat att dverviga om programomréidet
kommersiell och offentlig service bor tydliggéras 1 regler pd den
regionala tillvixtpolitikens omride. Som ett led 1 finansieringen av
16sningar for offentlig service pa lokal nivd kan det ocksd vara aktu-
ellt att o6verviga om tillimpningsomridet foér férordningen
(2000:284) om stdd till kommersiell service dven bér omfatta stod
till offentlig service.

11.4 Vissa ansvarsfragor och arbetsrattsliga fragor

I ett servicecentrum kommer det att finnas tre olika former av
ansvar for de deltagande myndigheterna; driftansvar, arbetsgivar-
ansvar och ansvar f6r en viss férvaltningsuppgift. Det ir enligt var
uppfattning viktigt att det 1 ett enskilt servicecentrum ir fullstin-
digt klart for personal och berérda myndigheter hur ansvaret for-
delar sig mellan myndigheterna. Den frigan bor dirfor {8 en tydlig
reglering 1 samverkansavtal mellan dem.

Nir det forst giller driftansvarer foresldr vi att antingen kom-
munen eller Arbetsférmedlingen ska vara driftansvarig for ett ser-
vicecentrum. I foérsta hand blir det allts kommunen och Arbets-
formedlingen som fir komma 6verens 1 frdgan, principiellt och 1 de
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enskilda fallen. Frigan bor kunna lyftas till linsstyrelsen. Om det
behdvs bor den principiella frigan kunna lyftas till regeringen.
Driftansvaret innebir kortfattat ett ansvar for lokaler och utrust-
ning. Ovriga deltagande myndigheter ska betala ersittning (hyra)
till den driftansvariga myndigheten foér sin del 1 utnyttjandet av
lokalerna och utrustningen. Att det 1 ett servicecentrum kan finnas
tvd eller flera arbetsgivare och att en av dem tillika dr driftansvarig,
innebir enligt vir uppfattning ingen férindring 1 friga om arbets-
miljdansvaret; det ligger primirt alltid pd arbetsgivaren.

Nir det direfter giller arbetsgivaransvaret vill vi understryka vir
uppfattning att ndgot delat arbetsgivaransvar aldrig bor komma 1
friga. Vi har konsulterat sdvil Arbetsgivarverket som de fackliga
organisationerna 1 frigan. Arbetsgivarverket har 1 sin tur inhimtat
de viktigaste myndigheternas synpunkter. Verket har mycket
bestimt och med en utférlig redovisning av nackdelarna med ett
delat ansvar, avritt frin alla former av ett sddant. De fackliga orga-
nisationerna har gett uttryck f6r samma instillning. I ett service-
centrum bor alltsd varje arbetstagare bara ha en arbetsgivare. For att
en arbetstagare ska kunna utféra forvaltningsuppgifter som inne-
fattar myndighetsutdvning eller kriver tillgdng till personuppgifter
dven 4t en annan deltagande myndighet in den dir han eller hon ir
anstilld, krivs enligt samtjinstlagen att det triffas ett anstillnings-
eller uppdragsavtal mellan arbetstagaren och den myndighet som
ansvarar f6r férvaltningsuppgifterna. I konsekvens med vir syn pd
dubbla anstillningsavtal anser vi att lagen bor dndras pd det sittet
att mojligheten att triffa anstillningsavtal utmonstras.

Nir det slutligen giller ansvaret for en wviss forvaltningsuppgift
menar vi att detta ansvar inte ska g3 att 6verfora pd ndgon annan.
Det ska alltsd ligga kvar pd den ursprungligt ansvariga myndigheten
dven nir den myndigheten via uppdragsavtal anvinder en annan
myndighets anstillda. Detta ligger .6. 1 uppdragsavtalets natur.
Som framhillits 1 tidigare avsnitt innebir ett uppdragsavtal nim-
ligen att myndigheten anses utféra forvaltningsuppgiften 1 eget
namn och med egen personal.

Enligt vir uppfattning innebir detta att de skadestinds- och
straffrittsliga ansvarsforhdllandena inte férindras.” Ansvaret for
den person som fatt uppdraget kommer att var detsamma som an-
svaret for en arbetstagare. Bland annat kommer han eller hon att
jimstillas med en arbetstagare 1 skadestindslagens mening. Vidare

’For en nirmare redogorelse f6r dessa foérhdllanden hinvisas till delbetinkandet, SOU
2008:34, Littare att samverka — forslag om forindringar i samtjinstlagen.
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kommer det inte att rdda ndgon tvekan om att det dr den uppgifts-
ansvariga myndigheten och inte den myndighet som ir personens
arbetsgivare som ir ansvarig 1 frdga om exempelvis skada vid felak-
tig myndighetsutévning eller vid felaktig upplysning eller rddgiv-
ning.

11.5 Hanteringen av personuppgifter

Under hosten 2007 kom Forsikringskassan, ddvarande Arbets-
marknadsverket och Skatteverket in med en skrivelse till regeringen
med forslag till dndringar i lagen om samtjinst vid medborgarkon-
tor. Myndigheterna foreslog bla. att det i lagen skulle goras ett
tilligg s& att det blir méjligt f6r myndigheter att utbyta uppgifter
som omfattas av sekretess.

For att frimja en 6kad samverkan och med hinsyn till bla.
nimnda skrivelse beslét regeringen genom tilliggsdirektiv (Dir.
2007:163) till oss att pdskynda dversynen av lagen. I sekretessfra-
gan anférde regeringen 1 direktiven féljande:

Enligt 1 kap. 3 § sekretesslagen (1980:100) fir sekretessbelagda upp-
gifter hos en myndighet inte r6jas fér annan myndighet i andra fall 4n
som anges 1 sekretesslagen eller i lag eller férordning till vilken sekre-
tesslagen hinvisar till. Bestimmelsen giller ocksd 1 forhillandet mellan
olika verksamhetsgrenar inom samma myndighet, nir de ir att be-
trakta som sjilvstindiga i férhillande till varandra.

Utredningen ska utifrén det dvergripande 6nskemdlet att underlitta
samverkan mellan myndigheter utreda om méjligheterna fér myndig-
heter som ingdtt samtjinstavtal att anvinda varandras uppgifter vid
utférandet av forvaltningsuppgifter bor utdkas 1 forhdllande till vad
som ir tilldtet enligt befintlig reglering. Dirvid bor sdvil befintliga sek-
retessbrytande bestimmelser som den enskildes méjlighet att efterge
sekretessen enligt 14 kap. 4 § sekretesslagen beaktas. Utredningen ska
forutom effektivitetsaspekter i sin analys beakta de konsekvenser sek-
retessbrytande regler kan f for den enskildes integritet.

I delbetinkandet, SOU 2008:34, gjorde vi féljande bedémning:

Grundansatsen nir det giller hantering av personuppgifter ir den-
samma som nir det giller reglering av servicekontorens verksamhet 1
ovrigt: den verksamheten bor regleras av de generella regler som giller
for all myndighetens verksamhet. Inom ramen for gillande sekretess-
regler finns férutsittningar for att praktiskt hantera den éverféring av
personuppgifter som kan bli aktuell i ett servicekontor (eftergift av
sekretess). Dirutdver skulle konsekvenserna av en generell sekretess-
brytande regel for servicekontor bli sviréverblickbara och lingtgiende.
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Vir bedémning dr dirfér att eventuella dndringar bor inforas forst
sedan utredningen haft tillricklig tid att analysera konsekvenserna. Vi
dterkommer till frigan senare 1 utredningsarbetet.

I delbetinkandet nimnde vi ocksd att eventuella forslag i frigan i
slutbetinkandet skulle komma att baseras pd konkreta erfarenheter
frén den pdgdende verksamheten med samverkan i servicekontor.

Vi har direfter analyserat frigan utférligt. Vi har bl.a. konsulte-
rat var s.k. rittsliga fokusgrupp bestdende av jurister frin Arbets-
formedlingen, Arbetsgivarverket, Datainspektionen, Finansdepar-
tementet, Forsikringskassan, Polisen, Skatteverket och Sveriges
Kommuner och Landsting. En enkit har genomforts hos Arbets-
térmedlingen, Forsikringskassan och Skatteverket avseende sekre-
tessfrigan 1 verksamheten 1 servicekontor och samverkanskontor.
Av enkiten framgick att det enda upplevda problemet hinfoérde sig
till risk for dverhdrning, dvs. att enskildas samtal med en tjinste-
man kunde uppfattas av andra enskilda 1 lokalen. Losningen pad
detta problem ansdg man vara att inritta lokalerna pd ett mer inda-
malsenligt sitt. I &vrigt ansdg man att det system med s.k. sekre-
tesseftergift som tillimpas 1 servicekontoren fungerade vil och
t.o.m. uppskattades av kunderna. Systemet beskrivs pa foljande sitt
i de riktlinjer for 6verlimnande av sekretessbelagda uppgifter mel-
lan myndigheterna som tagits fram av Skatteverket:

I 14 kap. 4 § forsta stycket sekretesslagen finns en bestimmelse som
innebir att den som ska skyddas av sekretessen kan efterge denna helt
eller delvis. For att undvika att sekretessbelagda uppgifter limnas mel-
lan myndigheterna pd ett servicekontor utan att det finns stdd 1 lag
eller férordning ska servicehandliggaren, med den nimnda bestimmel-
sen som grund, alltid be den enskilde om medgivande — dvs. friga den
enskilde om han efterger sekretessen — att f8 anvinda nédvindiga
hemliga uppgifter som finns hos en av myndigheterna nir han utfér en
av den enskilde begird forvaltningsuppgift for en annan av myndig-
heterna. Med den hir ordningen slipper servicehandliggaren att i
kontakterna med de enskilda hela tiden ha kontroll pd 1 vilka situatio-
ner det finns ett férfattningsstdd for utlimnande och i vilka situatio-
ner det inte finns det.

Om den enskilde limnar ett medgivande ska detta dokumenteras 1
en tjinsteanteckning. Denna ska dateras och skrivas under av service-
handliggaren och den enskildes namn och personnummer ska anges.
Av tjinsteanteckningen ska framgd att den enskilde har informerats
om varfor eftergift av sekretessen har begirts. Tjinsteanteckningen far
inte innehdlla nigra sekretessbelagda uppgifter och ska férvaras i en
sirskild pirm. Den f6r indamélet framtagna blanketten ska anvindas.
Endast de rutor i blanketten som avser den enskildes namn och per-
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sonnummer samt servicehandliggarens underskrift och datum fér
underskrift ska fyllas i.

Vir uppfattning ir att det beskrivna férfarandet vil upptyller de
krav pd respekt for den enskildes integritet som bor stillas pd myn-
digheterna. Det ir enligt vdr mening viktigt att grundliggande vir-
deringar om enskildas integritet inte tappas bort i arbetet med att
effektivisera férvaltningen. Sirskilt viktigt ir det 1 en miljo som den
1 ett servicecentrum, dir snabb och enkel service ver myndighets-
grinserna med minimal byrikrati ocksa ska vara ledord. Enligt sva-
ren 1 enkiten upplever handliggarna vid servicekontoren inte att
forfarandet ir betungande. Besékarna hade 1 nigot fall t.o.m.
uttryckt sin uppskattning &ver att bli tillfrigade.

Av dessa skil anser vi att det inte dr aktuellt att foresld nigon
sddan lagstiftning som efterfrigas 1 skrivelsen till regeringen 2007.
Vi foresldr 1 stillet att det beskrivna forfarandet med sekretess-
eftergift ska goras till norm 1 servicecentrumen. Reglerna om sek-
retesseftergift (numera; hivande av sekretess) finns 1 offentlighets-
och sekretesslagen (2009:400). Vi anser att det bor ankomma pd de
deltagande myndlgheterna att utarbeta riktlinjer fér tillimpningen
av dessa regler 1 servicecentrumen. Det citerade exemplet frin
Skatteverket visar att detta redan har skett 1 servicekontoren.
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12 Konsekvenser av forslagen

12.1 Inledning

Malet for utredningen ir, enligt uppdraget, att forbittra tillginglig-
heten till offentlig service i hela landet. Uppdraget har alltsd
betydelse for regional tillvixt och utveckling, férutom att det sjilv-
klart har férvaltningspolitisk betydelse. Genomgdende 1 betinkan-
det diskuteras hur problemet med myndigheters minskade beman-
ning och nirvaro 1 lokala kontor ska kunna l6sas. Foérslagen i
betinkandet ir utarbetade for att skapa bittre tillginglighet till
offentlig service 1 geografiskt avseende och med avseende pi
enskilda personer och féretagare, dvs. medborgare med varierande
behov av service. Eftersom férslagen i sin helhet syftar till att 16sa
problem med tillginglighet, sd anser vi inte att en sirskild konse-
kvensbeskrivning om offentlig service skulle ha ndgot att tillfora.

P4 motsvarande sitt syftar forslagen genomgdende bl.a. till att
bidra till bittre férutsittningar f6r regional utveckling och tillvixt 1
alla delar av landet. Redan 1 delbetinkandet diskuterade vi betydel-
sen av tillginglighet till service pd landsbygden. Att diskutera for-
slagens betydelse 1 detta avseende hir, skulle som vi ser det, enbart
upprepa vad som har sagts i det tidigare betinkandet och 1 forsla-
gen hir.

I foregdende kapitel redovisade vi lagstiftningsférslag och andra
forfattningsmissiga konsekvenser. Vi har vidare redogjort f6r upp-
skattningar av kostnaderna for att genomféra forslagen om service-
struktur, bemanning av kontor m.m. samt hur finansieringen skulle
kunna ordnas. Dirmed anser vi att ocksd de ekonomiska konse-
kvenserna av férslagen redan har behandlats.

Hir 4terstdr framfor alle att lyfta fram ndgra kompletterande
kommentarer och att bedéma férslagens konsekvenser pa ytter-
ligare ndgra viktiga omrdden. Generellt giller att 6kad tillginglighet
till service leder till minskad miljopdverkan, vare sig tillginglig-
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heten skapas med teknikstdd eller genom férkortade reseavstdnd
till servicecentrum och servicepunkter.

12.2 Sysselsattningsaspekter pa forslagen

Under 1993-2003 minskade antalet statligt anstillda starkt i kom-
muner med mindre in 100 000 invinare. Minskningen var relativt
sett storst i smd kommuner. Diremot o6kade antalet statligt
anstillda i kommuner 6ver 100000 invinare.' Bland annat av
besparingsskil fortsitter de statliga myndigheterna att minska sin
nirvaro 1 flertalet kommuner i landet. Studien av utvecklingen i
Dalarna visar exempel pd att myndigheterna har fortsatt att minska
sin bemannade nirvaro. Frdn 2003 till 2009 har Férsikringskassan
minskat sin personalstyrka 1 linet frin ca 600 till ca 200 anstillda
och Arbetsférmedlingen frn ca 300 till ca 200 anstillda.” Samtjinst
i lokala servicekontor ir ett sitt att hantera omstillningen. Bide
antalet anstillda och arbetets innehdll piverkas dessutom starkt av
att teknikstddda servicekanaler utvecklas och att medborgarna 1 allt
hogre grad hinvisas till sjilvbetjining.

Vi ser i grunden positivt pd den pdgdende utvecklingen av ser-
vicekanalerna som innebir att servicen rationaliseras och tillging-
ligheten 6kas. Vi anser att myndigheterna ska anvinda sin service-
personal till arbetsuppgifter dir tjinsteminnens insatser inte kan
undvaras. Men vi anser ocksd att de statliga myndigheterna borde
ifrigasitta sin egen organisering med stora koncentrerade arbets-
enheter pd ett fital orter. Vi tror att geografiskt starkt koncentre-
rade enheter riskerar att prestera mindre goda arbetsresultat, efter-
som lokalkinnedom och anpassningar till skilda medborgarbehov
gir forlorade. Med modern teknik ir det mojligt att formera tjins-
temannanitverk som medger att tjinsteminnen ir lokaliserade pd
ett flertal orter. Myndigheternas bemanning och kvalificerad sys-
selsittning skulle dirmed kunna bestd pa fler orter. Tjinsteminnen
skulle kunna utbyta erfarenheter, 6verligga i konkreta frigor och
utveckla sin kompetens i nitverket. Kompetensen skulle bli mer
méngsidig, eftersom erfarenheter frin olika miljder skulle tillforas.
Vi befarar dock att flera myndigheters industriliknande organise-
ring med stora specialiserade enheter redan ir odterkallelig.

! Brant — Westholm, Statens nya geografi, rapport 2006 i Ansvarskommitténs skriftserie.
? Bilaga 7, Institutet f6r framtidsstudier, Service utan lokal nirvaro?
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I ndgon mén kan den minskade statliga sysselsattnlngen kom-
penseras genom att kommunala tjinstemin 1 servicecentrumen tar
over uppgifter som annars statliga servicehandliggare skulle ha
utfort. Vi foreslar ocksd att aktdrer inom den ideella och privata
sektorn ska kunna delta med arbetsuppgifter 1 verksamheten. Ser-
viceuppgifterna kan komplettera andra arbetsuppgifter, si att
delarna tillsammans kan fylla en heltid och pd det sittet bidra till
att sikra viss sysselsittning pd den lokala nivan.

12.3 Integrationspolitiska synpunkter

I regeringens politik pd integrationsomridet uttalas att lika rictig-
heter, skyldigheter och mgjligheter ska gilla for alla, oavsett etnisk
och kulturell bakgrund. Regeringens ambitioner r bl.a. att &stad-
komma ett effektivt mottagande och introduktion, ge bittre stod
fér nyanlinda barn, uppnd bittre utveckling i utsatta stadsdelar och
gora ett effektivare arbete mot diskriminering. Ambitionerna ska
forverkligas genom generella insatser mot utanférskap som gors
for dem med sirskilda behov eller férutsittningar. Dessa ambitio-
ner har, som vi ser det, direkt biring pd arbetet med att skapa till-
ginglighet till offentlig service.

Vi bedémer att utredningsfoérslagen om servicestruktur harmo-
nierar med regeringens integrationspolitik och att de politiska
ambitionerna stirker vdra forslag om en utvecklad struktur for
offentlig service i samverkan.

Behovet av samverkan mellan kommunala och statliga service-
funktioner ir sirskilt tydligt nir det giller invandrare. Det dr ocksd
litt att se att personer med utlindsk bakgrund kan ha stérre behov
av personliga méten med tjinstemin in ménga andra medborgare,
for att 8 forklaringar om rittigheter och skyldigheter 1 olika situa-
tioner, fortydliganden av ansokningar, beslut m.m. I utrednings-
arbetet har denna kategori av invinare ofta fitt std f6r de tydligaste
exemplen pd mingfasetterade servicebehov. Vi har ocksd kunnat
konstatera att flera kommuner som har stora andelar invandrar-
befolkning, redan har hunnit ldngt i att anpassa servicen 1 sina med-
borgarkontor till de integrationspolitiska méilen.
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12.4 Tillganglig service for alla

I Sverige finns drygt en miljon minniskor som har en funktions-
nedsittning. Regeringen har slagit fast att de statliga myndig-
heterna har ett speciellt ansvar f6r genomférandet av handikapp-
politiken.” Handisam som ir den statliga myndigheten fér handi-
kappolitisk samordning, arbetar med att stodja andra statliga myn-
digheter i att skapa tillginglighet f6r personer med funktionsned-
sittning. Myndigheterna ska verka for tillginglighet med avseende
pa bide verksamhet, information och lokaler.

Att gora verksamheten tillginglig betyder att integrera funk-
tionshinderperspektivet i myndighetens planering, beslut och pro-
cesser samt att ta sitt ansvar som arbetsgivare. Att gora informatio-
nen tillginglig betyder att gora det mojlige f6r personer med funk-
tionsnedsittning att kommunicera med och ta del av myndighetens
information via tryckta medier, telefon, webb, film och méten. Att
gora lokalerna tillgingliga betyder att personer med funktionsned-
sittning ska kunna besoka en myndighet samt ta del av och delta i
verksamheten dir. Lokalerna ska ocks fungera som arbetsplats fér
personer med funktionsnedsittning.*

Det finns mycket tydliga regler for tillgéinglighet och hur wll-
ginglighet ska skapas. Till exempel foreskrivs i plan- och bygg—
lagen” att enkelt avhjilpta hinder for tillginglighet ska undanréjas i
byggnader som inrymmer allminna lokaler samt p4 allminna plat-
ser. Arbetsmiljdlagen® féreskriver att arbetsférhillandena ska an-
passas till minniskors olika fysiska och psykiska férutsittningar.
Frin 1 januari 2009 giller ocks3 en ny diskrimineringslag’” som an-
ger funktionshinder som en av diskrimineringsgrunderna.

Vi utgdr ifrdn att alla statliga myndigheter arbetar enligt gillande
regler. Nir kontorslokaler och service via teknikstddda kanaler for-
indras ir det givet att kraven pd tillginglighet 1 olika bemirkelser
ska tillgodoses. Vira forslag om bildande av servicecentrum och
servicepunkter kan innebira att tillfillena att planera f6r okad tll-
ginglighet till service f6r funktionshindrade personer blir fler. Sam-
verkan mellan de statliga myndigheterna och kommunerna kan

’ Férordning (2001:526) om statliga myndigheters ansvar f6r genomférande av handikapp-
politiken.

* Ur Handisam, 2009, Riv hindren — Riktlinjer for tillginglighet.

® Plan- och bygglag (1987:10).

¢ Arbetsmiljslag (1977:1160).

7 Diskrimineringslag (2008:567).
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innebira att kommunernas arbete med att planera och genomféra
tillginglighetsskapande dtgirder piskyndas.

12.5 Den kommunala sjalvstyrelsen

Vi har avstitt frn att foresld instiftandet av en ny lag om service 1
samverkan som skulle tvinga kommunerna att samarbeta med de
statliga myndigheterna i servicecentrumen. Det har vi framfor allt
gjort av hinsyn till den kommunala sjilvstyrelsen, som vi uppfattar
att kommunerna ir mycket mdna om. I en enkit som SKL gjort
hos samtliga kommuner, har nira 87 procent svarat att de ir posi-
tiva till en samorganisering av de statliga och kommunala myndig-
heter som berdrs av utanférskapsproblemen. Av dem som svarade
pd frigan hur de sig pd att en gemensam organisation skulle
inskrinka den kommunala sjilvstyrelsen, ansig fler in hilften av
kommunerna (102 mot 99) att den ind3 ir nédvindig.®

Vi uppfattar alltsd att reformer som syftar till att minska viktiga
samhillskostnader ir angeligna f6r kommunerna. Kommunen ir
trots allt den som har det yttersta ansvaret f6r medborgarna och
som mdste trida in nir individen saknar andra mojligheter att for-
sorja sig. Vart intryck ir att kommunerna bdde ir angeligna om
insatser som gor dem attraktiva for inflyttningar och lokaliseringar
och insatser som kan bidra tll att férebygga utanférskap. Den
kommunala uppslutningen bakom utredningsférslagen di del-
betinkandet remissbehandlades, talar f6r att kommunerna 1 allmin-
het accepterar den foreslagna servicestrukturen. Deras reservation
ir att kostnader inte fir verviltras pd dem.

Om vi har fel i bedémningen och minga kommuner viljer att
inte medverka till att samverka 1 den offentliga servicen, dterstr fér
regeringen att dverviga en tvingande lagstiftning.

12.6 Jamstilldhet mellan kvinnor och man

Offentliga verksamheter bor planeras utifrdn bl.a. ett jimstilldhets-
perspektiv f6r att skapa ett mer rittvist samhille och bittre resurs-
utnyttjande. Milet i jimstilldhetspolitiken dr att kvinnor och min
ska ha samma makt att forma sambhillet och sina egna liv. Den friga
som vi bor stilla, dr hur den féreslagna strukturen fér tillginglighet

8 SKL:s enkit 2008 till samtliga kommuner besvarades av éver 89 procent av dem.
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till service paverkar kvinnors och mins férutsittningar att uppnd
detta. Vi bedémer att forslagen antingen ir neutrala i samman-
hanget eller gynnar jimstilldheten, dven om detta sker indirekt och
ir ldngsokt. Foljande kommentarer kan géras.

Det finns studier som visar att kvinnor har ett annat resmonster
in min.” Kvinnor har simre tillgdng till bil och reser i storre
utstrickning 4n min med kollektiva firdmedel. Kvinnor stdr ocksd
for en stor andel av det smiskaliga foretagandet, sirskilt pa lands-
bygden. Mot den bakgrunden kan vi méjligen dra slutsatsen att
kvinnor har ett storre behov in min av att service dr bittre till-
ginglig frin bostaden eller arbetsplatsen, via telefonen och datorn,
och att avstdndet till servicecentrum och servicepunkter ir sd kort
som mojligt. Forutsittningen ir att kvinnor har samma méjligheter
att anvinda teknikstddet som minnen och att det finns kollektiv-
trafik.

En annan indirekt konsekvens har att géra med att kvinnor i
hégre grad d4n min svarar f6r inkop av dagligvaror. Vi har foreslagit
att servicepunkter ska kunna forliggas till livsmedelsbutiker, f6r att
finnas nira minniskor men ocksd fér att landsbygdsbutiker ska f3
breddad verksamhet och dirmed bittre férutsittningar att leva
kvar. Om servicepunkter sikrar butikernas existens och tillgdngen
till dagligvaror, sd skapar de enligt detta resonemang, ocksd bittre
tillginglighet till service {6r kvinnor.

’T.ex. Statens institut f6r kommunikationsanalys, Jimstillda transporter? S reser kvinnor
och mdn, 2002.
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13  Forfattningskommentarer

13.1 Forslaget till forordning om andring i
forordningen (2007:825) med
lansstyrelseinstruktion

Forslaget innebir att en ny punkt inférs 1 5 § 1 linsstyrelseinstruk-
tionen. Den paragrafen innehiller enligt sin rubrik sektorsover-
gripande uppgifter.

Innehillet i den féreslagna nya punkten utgérs av en upprikning
av de moment i processen med att etablera servicecentrum och ser-
vicepunkter i kommunerna som det ankommer pa respektive lins-
styrelse att leda och samordna. For en utforligare beskrivning av
processen och linsstyrelsernas roll hinvisas till avsnitt 8.

Det bor inféras korresponderande bestimmelser 1 instruktio-
nerna fér ovriga berérda myndigheter eller 1 sirskilda regerings-
beslut till dem.

Nir det giller mojligheten f6r linsstyrelsen att hinskjuta frigan
om statens medverkan till regeringen, innebir bestimmelsen fol-
jande. Linsstyrelsen ska hinskjuta frigan till regeringen endast 1
undantagsfall, dvs. d& alla mojligheter att uppnd enighet mellan
parterna inom ramen for samrddsforfarandet dr uttémda utan att
enighet har kunnat nds. Linsstyrelsens yttrande bér innehdlla en
sammanfattning av dels behovet av statens medverkan i service-
centrum och servicepunkter i kommunerna i linet som helhet, dels
de berorda statliga myndigheternas stdndpunkter 1 férhéllande till
detta behov. Bestimmelsen innehéller av naturliga skil ingen upp-
lysning om pa vilket sitt regeringen kommer att hantera frigan.
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13.2  Forslaget till forordning om andring i
forordningen (2007:1030) med instruktion for
Arbetsformedlingen

Virt forfattningsforslag betriffande Arbetstormedlingen innebir
att en ny paragraf inférs i instruktionen f6r Arbetsférmedlingen.
Paragrafen ir indelad i tre stycken.

Forsta stycket

I forsta meningen anges att Arbetsformedlingen ir den statliga
myndighet som svarar f6r statligt deltagande och statlig nirvaro i
de foreslagna servicecentrumen i kommunerna och att denna upp-
gift ska utféras i samverkan med 6vriga berérda statliga myndig-
heter.! Med uttrycket berérda statliga myndigheter avses myndig-
heter med tita medborgarkontakter. Enligt vira forslag ska det fin-
nas minst ett servicecentrum 1 varje kommun. I ett sddant centrum
bér kommunen tillhandahilla service till invinarna och féretagen
inom de omriden av den kommunala férvaltningen dir behovet
och efterfrigan av personlig kontakt ir storst eller dir det 1 dvrigt
ir limpligt att ha servicen till invinare och féretag samlokaliserad
och samordnad med annan kommunal service.

Vir beddmning ir att det 1 minst ett sddant centrum per kom-
mun behovs statlig nirvaro for att tillgodose invdnarnas och foreta-
gens behov av kontakter med statliga myndigheter. Om inte det av
linsstyrelsen framtagna underlaget éver behovet av forvaltnings-
service féranleder en annan bedémning, bér Arbetsférmedlingen
dirfor dels sjilv finnas pd plats med personal 1 minst ett service-
centrum per kommun, dels 1 samverkan med &vriga berérda myn-
digheter se till att dessa deltar i verksamheten 1 minst ett service-
centrum per kommun, antingen med egen personal eller i form av
samtjinst med kommunen och Arbetsférmedlingen, eller pd bida
dessa sitt. I Arbetsférmedlingens uppdrag ligger ocksd att férmed-
lingen ska samverka med linsstyrelsen inom ramen fér linsstyrel-
sens processledande roll.

I andra meningen anges att Arbetsférmedlingen 4r den myndig-
het som svarar f6r att statlig service finns tillginglig i servicepunk-
ter i kommunerna och att denna uppgift ska utféras 1 samverkan
med 6vriga berérda statliga myndigheter. Enligt vira forslag ska

! Se avsnitt 4.2.
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det, 1 den utstrickning det behévs med hinsyn till de geografiska
forhdllandena och invdnarnas och féretagens behov, utéver service-
centrum finnas s.k. servicepunkter i varje kommun. I en service-
punkt ska det finnas teknisk utrustning som gor det mojligt for
invinarna och féretagen att £ viss kommunal och statlig forvalt-
ningsservice. En servicepunkt behéver inte vara bemannad med en
kommunal eller statlig tjinsteman, men det bor finnas ndgon som
kan instruera om hur utrustningen anvinds. En servicepunkt kan
var inrymd i exempelvis en kommunal eller statlig myndighets
kontor, ett bibliotek, en lanthandel, en bensinstation, en fore-
ningslokal eller nigon annan liknande plats. Den som instruerar
kan vara en person som redan ir sysselsatt 1 den verksamhet som
bedrivs pd den valda platsen. Arbetsférmedlingens uppgift ir att se
till att servicepunkterna for de statliga myndigheternas del utrustas
pd ett relevant sitt och att berdrda statliga myndigheters service ir
tillginglig med hjilp av utrustningen.

Andra stycket

Som framgir av virt f6rslag till dndring 1 linsstyrelseinstruktionen,
ska varje linsstyrelse ta fram underlag &ver behovet av offentlig
férvaltningsservice 1 kommunerna. Bestimmelsen 1 andra stycket
anger att Arbetsférmedlingen 1 sitt arbete med servicecentrum och
servicepunkter ska striva efter att servicen ir tillginglig i den form
och omfattning som svarar mot invinarnas och féretagens behov sd
som detta behov framkommer 1 det av linsstyrelsen framtagna
underlaget.

Tredje stycket

I férsta meningen anges att verksamheten 1 ett servicecentrum fir
utfoéras 1 samlokalisering och annan samverkan samt i samtjinst
enligt bestimmelserna 1 lagen (2004:543) om samtjinst. Samtjinst
ir ett sitt att effektivisera verksamheten genom att alla eller flera av
de personer som tjinstgor i centrumet kan limna service inom alla
eller flera av de deltagande myndigheternas verksamhetsomriden.
Samtjinstlagen innehiller dock vissa begrinsningar 1 friga om for-
valtningsuppgifter som innefattar myndighetsutévning. I synnerhet
giller detta mojligheten fér en kommun att uppdra 8t en person
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som ir statligt anstilld att besluta 1 kommunala drenden. I dessa
avseenden hinvisar vi till férslaget om dndringar i samtjinstlagen
och samtjinstférordningen, dir vi dels utdkar den s.k. kommunala
irendekatalogen med sju nya irendetyper, dels infor en generell
mojlighet f6r myndigheterna 1 ett servicecentrum att avtala om
dven andra irendetyper inom det statliga omrddet in de som finns
upptagna i den s.k. statliga drendekatalogen 1 samtjinstférord-
ningen. Samtjinst kan sdledes vara aktuell bdde i de fall en del-
tagande myndighet har personal pd plats under centrumets alla
oppettider och i de fall en deltagande myndighet har reducerad nir-
varo 1 forhillande till 6ppettiderna. I detta sammanhang ir det vik-
tigt att tinka pd att en deltagande myndighet mycket vil kan for-
ligga sin drendehandliggning till ett servicecentrum oavsett drende-
typer, forutsatt att handliggningen inte utférs 1 samtjianst utan med
egen anstilld personal. En sidan “utlokalisering” av handligg-
ningen ir sdvitt vi har férstdtt mycket efterfrigad av medborgarna,
inte minst pd grund av den méjlighet till direkt kontakt med hand-
liggaren som d& uppkommer.

I andra meningen anges att Arbetsférmedlingen ska vara drift-
ansvarig fér verksamheten 1 ett servicecentrum nir det inte dver-
enskoms att kommunen ska vara driftansvarig. I ett servicecentrum
kommer det att finnas tre olika former av ansvar {6r de deltagande
myndigheterna, nimligen driftansvar, arbetsgivaransvar och ansvar
for en viss forvaltningsuppgift. For en nirmare redogorelse for
innebérden av de tre olika ansvarsformerna hinvisas till avsnitt
11.4. Arbetsférmedlingens samordnande roll pd den statliga sidan
gor myndigheten limpad att vara ett statligt alternativ nir det giller
driftansvaret for ett servicecentrum.

13.3  Forslaget till lag om dndring i lagen (2004:543)
om samtjanst vid medborgarkontor

Rubriken

Orden ”vid medborgarkontor” tas bort. Beteckningen medborgar-
kontor har f6ljt med sedan den forsta férsokslagen inférdes 1994.
Ett medborgarkontor drevs d& av en kommun och s3 ir fallet dven i
dag. De statliga myndigheterna Férsikringskassan och Skatteverket
har etablerat ett stort antal kontor som kallas servicekontor. Det
forekommer ocksd inom staten ett stort antal kontor som kallas
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samverkanskontor. Vira forslag gdr ut pd att samordna kommunal
och statlig service i gemensamma kontor. Vi anser att det di ir
mindre limpligt att anvinda ndgon av de redan existerande kon-
torsbenimningarna nir vi presenterar vara forslag, utan har valt den
nya benimningen servicecentrum.

Vi har 6vervigt att féresld rubriken ”Lag om samtjinst 1 service-
centrum”, dvs. vdr benimning av kontoren. Syftet med den valda
benimningen ir i forsta hand att den ska skilja sig frdn andra fére-
kommande kontorsbenimningar. Det kan finnas andra som kan
vara limpligare namn p4 de kontor som vi féresldr. Dirfor anser vi
att lagen bor forhilla sig neutral 1 frigan. Slutligen anser vi att det
inte foreligger nigon risk tor forvixling eller missférstind med den
foreslagna rubriken "Lag om samtjinst”.

1§

Orden ”vid medborgarkontor” i parentesen tas bort. Andringen ir
en konsekvens av skilen fér rubrikindringen.

5§

Orden ”anstillnings- eller” tas bort. Skilet, som ir att en person
som tjinstgdr 1 ett servicecentrum bara bér ha en arbetsgivare, och
att dirfor enbart alternativet med uppdragsavtal bor finnas kvar,
utvecklas 1 avsnitt 11.3.

8§

I andra stycket tas orden “arbets- eller” bort. Andringen ir en kon-
sekvens av dndringen i 5§. I samma stycke byts orden ”limna”,
“ge” respektive “bevilja” 1 punkterna 2, 3 respektive 4 ut mot
uttrycket ”besluta om”. De nuvarande orden korresponderade med
reglerna 1 6 § om att enbart gynnande eller neutrala beslut fick
omfattas av samtjinsten. 6 § upphorde att gilla den 1 juni 2009.
Den nu féreslagna indringen borde enligt var uppfattning dirfor ha
gjorts redan di. Nir det giller forvaltningsuppgiften 1 punkten 1,
(hantering av platser 1 forskoleverksamhet och skolbarnsomsorg
enligt 2 a kap. skollagen), féresldr vi dock inte motsvarande ind-
ring. Vi goér nimligen bedémningen att om denna férvaltningsupp-
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gift dven fick omfatta andra in gynnande eller neutrala beslut,
skulle det inte lingre vara friga om en férvaltningsuppgift av enkel
beskaffenhet, vilket ju ir en generell forutsittning for att en for-
valtningsuppgift ska {3 utforas i samtjinst.

Forslaget innebir vidare att uppgiftskatalogen 1 andra stycket
utdkas med sju nya forvaltningsuppgifter. Samtliga ir av enkel
beskaffenhet och bedéms dven i vrigt vara limpliga att handliggas
1 samtjinst. Det ir i samtliga fall friga om regeltillimpning med
litet utrymme foér handliggaren att gora sjilvstindiga bedémningar.
De regler som ska tillimpas bedéms vidare 1 samtliga fall vara av
torhillandevis okomplicerad natur. Vidare torde kommunen i samt-
liga fall ha faststillt sirskilda riktlinjer f6r handliggningen.

I forfattningsforslaget redovisas for tydlighetens skull de nya
uppgifterna som punkterna 5-11. Den slutliga ordningen kan dock
med fordel indras s att exempelvis alla de tre uppgifterna i katalo-
gen som ror skollagen kommer att f6lja 1 direkt anslutning till var-
andra.

Uppgiften i punkt 5 (att besluta om bidrag enligt lagen
(1992:1574) om bostadsanpassningsbidrag m.m.) innebir tillimp-
ning av lagens regler om dels bidrag fér anpassning av en bostad
med anordningar f6r en funktionshindrads behov, dels bidrag for
att dterstilla en anpassad bostad.

Uppgiften 1 punkt 6 (att besluta om tillstdnd till firdtjianst enligt
lagen (1997:736) om firdtjinst) innebir tillimpning av lagens reg-
ler om tillstdnd till firdtjinst f6r en person med funktionshinder.

Uppgiften 1 punkt 7 (att besluta om tillstind till riksfirdtjinst
enligt lagen (1997:735) om riksfirdtjinst) innebir tillimpning av
lagens regler om tillstdnd till riksfirdtjinst {6r en person med funk-
tionshinder.

Uppgiften i punkt 8 (att besluta om virdnadsbidrag enligt lagen
(2008:307) om kommunalt virdnadsbidrag) innebir tillimpning av
lagens regler om vdrdnadsbidrag fér barn mellan ett och tre &r som
inte deltar pd heltid 1 forskoleverksamhet. Lagen giller bara for
kommuner som beslutat att inféra virdnadsbidrag.

Uppgiften 1 punkt 9 (att besluta om bistdnd enligt socialtjinst-
lagen (2001:453) 1 friga om trygghetslarm) innebir tillimpning av
respektive kommuns riktlinjer fér bistdnd enligt 4 kap. 1 § social-
yanstlagen 1 friga om trygghetslarm fér ildre och personer med
funktionshinder.

Uppgiften i punkt 10 (att godkinna bekriftelse av faderskap
enligt 1 kap. 4 § forildrabalken) innebir tillimpning av forildra-
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balkens regel om att en bekriftelse av faderskap skriftligen ska god-
kinnas av socialnimnden om det kan antas att mannen ir fader till
barnet.

Uppgiften i punkt 11 (att besluta om skolskjuts enligt 4 kap. 7 §
skollagen) innebir tillimpning av lagens regler om kostnadsfri
skolskjuts for elev 1 grundskolan, om sidan behévs med hinsyn till
omstindigheterna.

13.4  Forslaget till forordning om andring i
forordningen (2009:315) om samtjanst vid
medborgarkontor

Utdver de dndringar som ir en f6ljd av dndringarna i lagen, foreslar
vi att det 1 en ny paragraf 1 férordningen (3 a §) infors en generell
bestimmelse som ger myndigheterna mojlighet att avtala om andra
férvaltningsuppgifter innefattande myndighetsutévning pa det stat-
liga omrddet in de 1 férordningen uppriknade, under férutsittning
att de dr av enkel beskaffenhet. Med enkel beskaffenhet avses 1
detta sammanhang att forvaltningsuppgifterna innebir regeltill-
limpning med litet utrymme f6r handliggaren att gora sjilvstin-
diga bedomningar och att de regler som ska tillimpas ir av f6rhél-
landevis okomplicerad natur. Overvigandena i friga om behovet av
den féreslagna bestimmelsen redovisas i avsnitt 11.3.3.
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Kommittédirektiv @

Myndighetssamverkan vid lokala Dir.
servicekontor 2007:68

Beslut vid regeringssammantride den 31 maj 2007

Sammanfattning av uppdraget

En sirskild utredare skall stodja de statliga myndigheterna i deras
arbete med att inritta lokala servicekontor. Utredaren skall ocksi
stddja andra samverkansinitiativ, bl.a. den 1 2007 &rs virproposition
(prop. 2006/07:100) aviserade forsoksverksamheten med nystarts-
centrum och samverkanséverenskommelser mellan myndigheter
och kommuner fér att bryta utanférskapet. I uppdraget ingir
vidare att utreda former f6r samverkan mellan statliga myndigheter
och kommuner. Utredaren skall driva pd utvecklingen av en effek-
tivare offentlig service och tjinsteproduktion som utnyttjar den
moderna informations- och kommunikationsteknikens méjlig-
heter. Milet skall vara att forbittra tillgingligheten till offentlig
service 1 hela landet och att mojliggora en fortsatt effektivisering av
den offentliga tjinsteproduktionen. I uppdraget ingdr ocksd att
utreda behov av férindringar i lagen (2004:543) om samtjinst vid
medborgarkontor.

Forslag till regeringen om ytterligare dtgirder som behover vid-
tas for att dstadkomma en vil fungerande samverkan skall limnas
senast den 1 november 2007. Oversynen av lagen om samtjinst vid
medborgarkontor skall redovisas senast den 1 november 2008.
Arbetet skall avslutas med en samlad redovisning av uppnidda
resultat senast den 1 november 2009.
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Bakgrund

I regeringsforklaringen den 6 oktober 2006 framhills att det ir
viktigt med tillgdng till samhillsservice 1 hela landet.

Regeringen har 1  budgetpropositionen fér &r 2007
(prop. 2006/07:1, utg.omr. 2) konstaterat att de statliga myndig-
heterna alltmer koncentrerat sin verksamhet till stérre orter. Sam-
tidigt dr det viktigt att statliga myndigheter har en sidan lokal nir-
varo att de kan ge medborgare och féretag en god service. Ett
kostnadseffektivt sitt att uppritthilla servicen ir att myndigheter 1
hogre grad samverkar. Regeringen avser dirfor att frimja en 6kad
samverkan och stimulera inrittandet av lokala servicekontor.

Tidigare insatser for okad samverkan

Insatser for att frimja en 6kad lokal samverkan inleddes redan i
slutet av 1980-talet. I betinkandet Lokalkontor — ett medel fér
sektorssamordning, forbittrad service och regional utveckling
(SOU 1990:72) foreslog Stat-kommunberedningen olika dtgirder
for att utveckla och stédja inrittandet av lokalkontor och andra
former av lokal samverkan. En viss férséksverksamhet med lokal
samverkan mellan statliga myndigheter genomférdes som ett
resultat av betinkandet, men nigon mera omfattande satsning
genomfordes inte. Samtidigt borjade olika initiativ att vixa fram pd
lokal nivd. Allt fler kommuner inledde férsok med nya former av
lokal servicesamverkan genom att inritta s.k. medborgarkontor. Ar
1994 tog regeringen initiativ till en femdrig férsoksverksamhet
genom propositionen Forsoksverksamhet med medborgarkontor
(prop. 1993/94:187). En ny lag — lagen (1994:686) om forsoksverk-
samhet med medborgarkontor — tridde 1 kraft den 1 juli 1994. Fér-
soksverksamheten utvidgades tre ir senare nir lagen (1997:297) om
forsoksverksamhet med samtjinst vid medborgarkontor tridde i
kraft. I propositionen Samtjinst vid medborgarkontor (2003/4:85)
foreslogs att den pigdende forsoksverksamheten skulle bli perma-
nent. Enligt lagen (2004:543) om samtjinst vid medborgarkontor
far statliga myndigheter, en kommun eller ett landsting ingd avtal
om att for varandras rikning limna upplysningar, vigledning, rid
och annan sidan hyilp till enskilda och dven handligga enklare for-
valtningsirenden med de begrinsningar som anges i lagen eller att
anvinda varandras personal till att utféra sddan verksamhet. Sam-
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yjinsten far i de fall arbetsuppgifterna innefattar inslag av myndig-
hetsutévning endast omfatta sddana i lagen uppriknade férvalt-
ningsuppgifter. Ett samtjinstavtal skall godkinnas av regeringen.

Sedan forsokslagen infordes &r 1994 har endast ett fital sam-
ginstavtal godkints av regeringen. De senast godkinda avtalen ir
mellan Ange kommun, Polismyndigheten i Visternorrlands lin,
linsarbetsnimnden och Visternorrlands lins allminna férsikrings-
kassa (godkint i1 februari 2003), mellan Lomma kommun och
Polismyndigheten 1 Skdne (godkint i1 december 2006) samt mellan
Forsikringskassan, Skatteverket och Linsarbetsnimnden 1 Vistra
Gotalands lin (godkint 1 mars 2007).

Erfarenbeter fran VISAM-projektets arbete med nya former for lokal

servicesamuverkan

Statskontoret, Arbetsmarknadsstyrelsen, Centrala studiestdds-
nimnden, Férsikringskassan, Skatteverket, Tullverket och Migra-
tionsverket har i gemensamma projekt arbetat med att utveckla,
prova och etablera nya former for lokal servicesamverkan. Utveck-
lingsarbetet, som haft arbetsnamnet VISAM (vi samverkar), har
bedrivits genom femton lokala samverkansprojekt i olika delar av
landet. De samverkande myndigheterna har i rapporten Mot en
modern och sammanhillen férvaltning (VISAM, 2005) redovisat
resultaten och erfarenheterna av sitt arbete.

En av slutsatserna ir att samverkan vid tillhandahillandet av
tjinster kan leda till 6kad nytta f6r medborgare och foretag och en
kostnadseffektivare tjinsteproduktion. Samtidigt finns det olika
forhillanden som kan férsvira en samverkan. Dirfér krivs enligt
myndigheterna politiska stillningstaganden och initiativ fér att
samverkan skall bli en kraftfull och framgingsrik utvecklingsstra-
tegl.

De i VISAM ingiende myndigheterna har gjort ett gemensamt
dtagande att fortsitta och férdjupa arbetet for en 6kad samverkan.
Som en forsta dtgird har ett strategiskt samverkansforum bildats.
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Uppdrag om forvaltningssamverkan 1 glesbygd

Linsstyrelsen 1 Norrbottens lin har haft 1 uppdrag att identifiera
samverkansméjligheter mellan statliga myndigheter, kommuner
och landsting i glesbygdsomrdden och att aktivt initiera samverkan
mellan dessa.

En redovisning av uppdraget har limnats 1 juni 2006 (dnr.
2005/6412). Linsstyrelsen konstaterar att det finns behov av att
utveckla samverkan mellan olika statliga myndigheter och mellan
de statliga myndigheterna och kommunerna. Att utveckla samver-
kan handlar enligt linsstyrelsen om ett ldngsiktigt férindrings-
arbete dir ansvaret i forsta hand ligger hos dem som ir direkt
berérda. Linsstyrelsen menar dock att det dr angeliget att stimu-
lera sidana processer som syftar till en utvecklad samverkan.
Arbetet kan enligt linsstyrelsen piskyndas genom att regeringen
stiller tydliga krav och férvintningar pd myndigheterna och att
detta gors samordnat och inte enbart myndighet f6r myndighet.

Forstirkt samordning for att bryta utanforskapet i stider

Sedan 1999 har regeringen arbetat fér att skapa méjligheter och
undanrdja hinder f6r minniskor som bor 1 utsatta stadsdelar och
att gora stadsdelarna attraktivare. Inom ramen f6r det lokala
utvecklingsarbetet har samarbete mellan statliga och kommunala
verksamheter utvecklats. Samverkan sker genom lokala utveck-
lingsavtal (prop. 1997/98:165 Utveckling och rittvisa — en politik
for storstaden pd 2000-talet). Regeringen gav i 2007 &rs reglerings-
brev uppdrag till Arbetsmarknadsverket, Brottsférebyggande ridet,
Forsikringskassan, Myndigheten for skolutveckling och Rikspolis-
styrelsen att bidra till de lokala utvecklingsavtalen genom att triffa
samverkanséverenskommelser med ett 20-tal berérda kommuner.

For att forstirka och underlitta samverkan och samordning pd
regional och lokal niv4 tillsatte regeringen den 1 juni 2006 en koor-
dinator f6r samverkan inom storstadspolitikens lokala utvecklings-
arbete (dir. 2006:66). En slutrapport skall limnas till regeringen
senast den 1 oktober 2007.
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Forordningen om regionalt utvecklingsarbete

I férordningen (2003:595) om regionalt utvecklingsarbete finns
bestimmelser om statliga myndigheters medverkan 1 det regionala
utvecklingsarbetet. Statliga myndigheter skall vid éverviganden om
verksamhetsminskningar — i samrid med linsstyrelsen och tillsam-
mans med andra berérda myndigheter, kommuner, landsting och
privata intressenter — underséka méjligheten att genom samord-
ning eller samverkan uppritthilla eller utveckla verksamheten inom
omridet.

Serviceutvecklingen i linen

Linsstyrelserna och de regionala sjilvstyrelseorganen i1 Skine och
Vistra Gotaland samt samverkansorganen i Kalmar och Gotlands
lin har haft 1 uppdrag att utforma lokala utvecklingsprogram foér
kommersiell service. Syftet har varit att analysera serviceutveck-
lingen 1 linen, enas om gemensamma ma4l samt att uppritta planer
pd dtgirder. Detta har genomférts i breda partnerskap med foretri-
dare fér kommuner, lokalt niringsliv, serviceinrittningar, statliga
servicebolag samt lokala utvecklingsgrupper. I detta arbete har
ocksd sambanden mellan tillgdngen till kommersiell och offentlig
service Overvigts.

Den statliga sektorns geografiska fordelning

P3 gemensamt uppdrag av Ansvarskommittén (dir. 2004:93) och
Landsbygdskommittén (dir. 2004:87) har forskare vid Hogskolan i
Dalarna undersékt hur den statliga sektorns geografiska fordelning
i landet har férindrats mellan 1986 och 2003. Undersdkningens
resultat har redovisats i rapporten Statens nya geografi, Daniel
Brandt och Erik Westholm, Hégskolan 1 Dalarna (Ansvarskom-
mitténs skriftserie, juli 2006). Forfattarna svarar sjilva for innehdl-
let 1 rapporten.

Av rapporten framgir att statlig verksamhet har koncentrerats
snabbare in befolkningen. Statlig service som tidigare funnits ut-
spridd 1 landskapet med hog tillginglighet till direkta personliga
kontakter dras tillbaka till stérre orter eller blir tillginglig bara pd
vissa tider, genom att samma personal betjinar ett stérre omrade.
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Utvecklingen skiljer sig dock mellan olika myndigheter och tjins-
ter.

Den “geografiska retritt” som framgdr av rapporten behover
dock inte alltid betyda att service och tillginglighet minskar. Ny
avstindsoverbryggande teknik kopplar samman olika nivder inom
myndigheterna och éppnar fér en storre rumslig flexibilitet. Myn-
digheterna strivar efter att ge service via flera olika kanaler. Den till
synes uttunnade service man méter pd ett litet kontor kan 1 sjilva
verket innebira mojligheter till elektroniska kontakter med hela
myndighetens verksamhet.

Uttunningen av den platsbundna personliga servicen ger emel-
lertid upphov till en stor aktivitet i orter dir myndigheter drar ner
sin verksamhet. Strategier utvecklas foér att kunna behilla service
som ir tillginglig fér alla och som innebir fortsatta mojligheter till
direktkontakter mellan myndighet och allminhet. Forsok gors att
uppritta gemensamma servicepunkter dir medborgaren kan f3
hjilp med sina olika behov av samhillsservice. Drivkraften f6r dessa
ir dels att myndigheterna sjilva ser svrigheter att fortsatt uppritt-
hilla servicen, dels att kommunerna ir aktiva for att organisera den
offentliga servicen pd ett samlat sitt.

Enligt rapporten ir forindringarna inom den statliga sektorns
lokala organisation en okoordinerad process som till stor del drivs
av myndigheterna var och en f6r sig. Det framstar enligt forfattar-
nas mening som motiverat att staten arbetar mer med samord-
ningen av offentlig service pa lokal nivi.

Landsbygdskommatténs bedomningar om utvecklingen av den
offentliga servicen

I sitt slutbetinkande — Se landsbygden! Myter, sanningar och fram-
tidsstrategier (SOU 2006:101) — menar Landsbygdskommittén att
den bristande sektorssamordningen pi alla offentliga nivier ir en av
de frimsta orsakerna till att tillgdngen till offentlig service pd lands-
bygden alltmer férsimras, vilket kan medverka till negativa konse-
kvenser fér samhillsekonomin. Om de drivkrafter som styr dagens
forindringar bestdr, ser kommittén féljande utvecklingsscenario:

e fortsatt omvandling av statlig service frin direktkontakt till
internetbaserade tjinster,
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o fortsatt geografisk koncentration av arbetsstillen och anstillda i
statlig verksambhet,

¢ den geografiska koncentrationen av statlig service gir snabbare
in koncentrationen av befolkningen,

e medborgarnas genomsnittsavstdnd till statlig service okar,

e viss stabilisering nir det giller regionala centra; stider kring
100 000 invanare kan behilla eller {4 fler statligt anstillda,

o tillbakagingen sker i férsta hand genom beslut i de enskilda
myndigheterna utifrdn deras avvigning av kostnader, tillging-
lighet och mojligheter att utveckla kvalitet 1 det egna tjinste-
utbudet,

o lokala strategier forsvdras om myndigheter fortsitter att
utveckla verksamheter var for sig,

e en okoordinerad process dir varje myndighet styrs av sitt eget
uppdrag,

o lokala och kommunala strategier for att “ridda” servicen vixer
fram men 1 ett ojimnt ménster.

Behovet av insatser

Organisations- och strukturférindringar ir nédvindiga for att
effektivisera den statliga férvaltningen och anpassa verksamheten
till férindrade krav. Ett viktigt inslag i de senare drens utveckling
har varit sammanslagningen av tidigare myndighetskoncerner
bestiende av myndigheter pd sdvil central som regional och lokal
nivd, exempelvis Skatteverket. Som en foljd av detta har minga
myndigheter kunnat effektivisera sin verksamhet genom att inféra
en mera rationell organisation pd regional och lokal nivi. Utveck-
lingen har ocksd inneburit att verksamheten organiseras s8 att stor-
driftsférdelar tillvaratas och att specialistkompetens utnyttjas pa ett
bittre sitt. Det dr angeliget att effektiviseringen fortsitter genom
fortsatta organisations- och strukturférindringar. Samtidigt ir det
viktigt att trygga den lokala nirvaro som fortfarande behévs genom
att utveckla nya organisations- och arbetsformer.

Medborgare och foretag stiller allt hogre krav pd tillginglighet
och kvalitet 1 den offentliga servicen. Tillgingen till offentlig ser-
vice dr emellertid 1 dag 1 viss m&n beroende av var i landet man bor.
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Framfor allt 4r det behoven av personliga méten mellan medbor-
gare och forvaltning som kan bli svirare att tillgodose genom att
myndigheternas verksamhet alltmer koncentreras till stérre orter.
Lokal myndighetssamverkan dr ocksi angeligen for att férenkla
foretagens myndighetskontakter och underlitta nyforetagande.

Ett kostnadseffektivt sitt att uppritthilla en god samhillsservice
1 hela landet ir att myndigheter samverkar. Olika former av lokal
samverkan sker redan i dag. Utvecklingen av den lokala statliga ser-
vicen dr emellertid splittrad och sker utan samordning. Det saknas
en gemensam strategi fér utvecklingen av de statliga myndigheter-
nas lokalkontorsnit.

Det finns stora mojligheter till serviceférbittringar och effektivi-
seringar genom en 6kad samverkan mellan myndigheter som beho-
ver ha en lokal nirvaro fér att tillgodose de krav som stills av med-
borgare och foretag. Regeringens satsningar pa e-férvaltning och e-
ginster ger nya mojligheter att via lokala servicekontor ocksd 6ka
tillgingligheten till myndigheter som inte finns representerade pd
den lokala nivdn. Genom att stimulera utvecklingen, undanroja
hinder och samordna arbetet vill regeringen 6ka samverkan mellan
statliga myndigheter och med kommuner fér en bittre service i
hela landet — i sdvil glesbygd som storstider och anpassad till de
olika behov av tillginglighet och service som finns bland medbor-
gare och foretag. Det dr ocksd viktigt att de lokala servicekontoren
utformas s8 att de ir tillgingliga for alla.

Myndigheterna har i mycket liten omfattning utnyttjat de méj-
ligheter att ingd avtal om samverkan som lagen om samtjinst vid
medborgarkontor ger. Endast ett fital ansékningar har inkommit
och godkints av regeringen. Det finns skil att dverviga om det
finns hinder eller begrinsningar i lagen som avhiller myndigheter
frin att ingd sidana avtal. I vissa fall har de krav som stills 1 lagen
upplevts som onédigt kringliga och administrativt betungande.
Lagen anses vidare endast ge mycket begrinsade mojligheter till
samverkan 1 frigor som rér myndighetsutdvning.

12007 ars ekonomiska vdrproposition (prop. 2006/07:100) avise-
rade regeringen sin avsikt att inleda en férséksverksamhet med sd
kallade nystartscentrum 1 ett antal kommuner och stadsdelar dir
utanférskapet dr sirskilt stort. Forsoket syftar till att finna en sam-
verkansform dir olika aktorer samlas under ett och samma tak, 1
syfte att underlitta for den enskilde att f8 snabb och vilriktad hjilp
och stod for att etablera sig i Sverige och pd arbetsmarknaden.
Genom att samla privata, offentliga och ideella aktérer kan den
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enskilde snabbare och enklare fi hjilp med t.ex. utbildning, jobb-
matchning, starta-eget-stdd eller hilsovdrd. Formerna fér denna
samordning bereds inom Regeringskansliet med inriktningen att
verksamheten skall inledas under 2008.

Forsikringskassan, Arbetsmarknadsverket och = Skatteverket
bedriver gemensamt ett arbete for att inféra servicekontor dir de
tre myndigheterna tillsammans méter medborgaren. Detta arbete
ligger vil 1 linje med regeringens ambition att erbjuda medborgaren
en gemensam ingdng till de statliga myndigheterna. Regeringen
anser att ett fortsatt utvecklingsarbete och en stirkt samverkan
mellan myndigheterna ir nédvindigt for att kunna erbjuda med-
borgarna en vil fungerande samhillsservice.

Uppdraget

En sirskild utredare ges i uppdrag att stodja de statliga myndig-
heterna i deras arbete med att inritta lokala servicekontor. Utreda-
ren skall ocksd stédja andra samverkansinitiativ, bl.a. den 1 2007 &rs
vérproposition aviserade forsoksverksamheten med nystartscent-
rum och samverkanséverenskommelser mellan myndigheter och
kommuner fér att bryta utanférskapet i utsatta stadsdelar. I upp-
draget ingdr vidare att utreda former f6r samverkan mellan statliga
myndigheter och kommuner och méjligheterna till samverkan med
viss kommersiell service. Utredaren skall driva pd utvecklingen av
en effektivare offentlig service och tjinsteproduktion som utnyttjar
den moderna informations- och kommunikationsteknikens méjlig-
heter. Milet skall vara att forbittra tillgingligheten till offentlig
service 1 hela landet och att mojliggéra en fortsatt effektivisering av
den offentliga tjinsteproduktionen. En utgdngspunkt fér uppdra-
get dr att dtgirderna skall finansieras inom ramen {6r myndigheter-
nas nuvarande resurser.

I uppdraget ingdr att

e tadel av och ta till vara de erfarenheter som hittillsvarande sam-
verkan gett och félja upp de dtaganden som VISAM-myndig-
heterna gjort,

o kartligga erfarenheter av lagstiftningen om medborgarkontor
och de statliga och kommunala myndigheternas behov av den
samverkansform som lagstiftningen medger samt 6verviga om
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det finns behov av férenklingar och férindringar i denna lag-
stiftning,

e uppmirksamma hur det arbetsgivarpolitiska ansvaret utévas vid
lokal servicesamverkan och 6verviga om det finns behov av for-
tydliganden i regelverket,

o utveckla olika modeller f6r tjinstesamverkan 1 lokala service-
kontor dir myndigheter tillhandahiller tjinster och service
gemensamt,

e driva pd utvecklingen av nya och effektivare former fér person-
lig service och offentlig tjinsteproduktion genom att bla.
utnyttja informations- och kommunikationsteknikens mojlig-
heter,

e sammanfora och 6verligga med statliga myndigheter, kommu-
ner och landsting i syfte att 3 till stdnd konkreta och uthilliga
samverkansldsningar kring lokala servicekontor,

e limna forslag till regeringen om ytterligare dtgirder som beho-
ver vidtas for att dstadkomma en vil fungerande servicesamver-
kan,

e vid behov limna férfattningsforslag 1 friga om lagen om sam-
yjanst vid medborgarkontor.

Uppdragets genomférande och tidsplan

Uppdraget skall genomféras 1 nira kontakt med berérda statliga
myndigheter, kommuner och landsting. Samverkan skall ocksi ske
med niraliggande verksamheter inom Verket for forvaltnings-
utveckling (Verva). Utredaren skall i arbetsgivarpolitiska frigor
samrdda med Arbetsgivarverket. Sveriges Kommuner och Lands-
ting (SKL) skall inbjudas att medverka 1 arbetet.

Forslag till regeringen om ytterligare &tgirder som behover vid-
tas for att dstadkomma en vil fungerande samverkan skall limnas
senast den 1 november 2007. Oversynen av lagen om samtjinst vid
medborgarkontor skall redovisas senast den 1 november 2008.
Arbetet skall avslutas med en samlad redovisning av uppnddda
resultat senast den 1 november 2009.

(Finansdepartementet)

224



Bilaga 2

Kommittédirektiv @

Tillaggsdirektiv till utredningen Utveckling Dir.
av lokal service i samverkan (Fi 2007:06) 2007:163

Beslut vid regeringssammantride den 6 december 2007

Sammanfattning av uppdraget

Utredningen Utveckling av lokal service 1 samverkan (Fi 2007:06)
ska 1 ett delbetinkande som ska avlimnas senast den 31 mars 2008
utreda behov av férindringar 1 lagen (2004:543) om samtjinst vid
medborgarkontor. Genom detta uppdrag tidigareliggs oversynen
av lagen.

Utredningens nuvarande uppdrag

Med stdd av regeringens bemyndigande den 31 maj 2007 tillkallade
kommun- och finansmarknadsministern en sirskild utredare med
uppdrag att stddja de statliga myndigheterna i1 deras arbete med att
inritta lokala servicekontor och att stédja andra samverkansinitia-
tiv. I uppdraget ingdr vidare att utreda former f6r samverkan mellan
statliga. myndigheter och kommuner och utredaren ska driva pd
utvecklingen av en effektivare offentlig service och tjinsteproduk-
tion som utnyttjar den moderna informations- och kommunika-
tionsteknikens mojligheter. I uppdraget ingdr ocksi att utreda
behov av férindringar i lagen (2004:543) om samtjinst vid medbor-
garkontor.

Forslag till regeringen om ytterligare dtgirder som behover vid-
tas for att 8stadkomma en vil fungerande samverkan ska limnas
senast den 1 november 2007. Oversynen av lagen om samtjinst vid
medborgarkontor ska redovisas senast den 1 november 2008.
Arbetet ska avslutas med en samlad redovisning av uppnidda
resultat senast den 1 november 2009 (dir. 2007:68).
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Oversynen av lagen om samtjinst vid medborgarkontor

I utredningens nuvarande uppdrag ingdr att utreda behov av fér-
indringar 1 lagen om samtjinst vid medborgarkontor. Bakgrunden
till utredningsbehovet ir att myndigheterna i mycket liten omfatt-
ning har utnyttjat de mojligheter att ingd avtal om samverkan som
lagen ger och det finns skil att dverviga om det finns hinder eller
begrinsningar i lagen som avhéller myndigheter frin att ingd sidana
avtal. I vissa fall har de krav som stills 1 lagen upplevts som onédigt
kringliga och administrativt betungande. Lagen ger ocksd mycket
begrinsade mojligheter till samverkan i frigor som rér myndig-
hetsutévning.

Forsikringskassan, Arbetsmarknadsverket och = Skatteverket
bedriver gemensamt ett arbete f6r att infora servicekontor dir de
tre myndigheterna tillsammans méter medborgaren. Detta arbete
ligger vil 1 linje med regeringens ambition att erbjuda medborgaren
en gemensam ingdng till de statliga myndigheterna. Under hosten
2007 har myndigheterna kommit in med en skrivelse till regeringen
med férslag pd dndringar i lagen om samtjinst vid medborgarkon-
tor. Forslagen idr, enligt myndigheterna, en forutsittning for effek-
tivare arbetsformer, minskad administration och bittre service till
medborgarna. Myndigheterna foresldr foljande lagindringar:

e Kravet pd regeringens godkinnande av samtjinstavtal tas bort.

e Beskrivningen av tillgdngen till personuppgifter kopplas till en
preciserad forvaltningsuppgift i stillet for till enskilda personer.

e Det ska vara mojligt for statliga myndigheter att triffa sam-
ginstavtal betriffande enklare forvaltningsuppgifter utan att
dessa preciseras 1 lag.

e Regeringen fir i forordning féreskriva vilka férvaltningsuppgif-
ter som innebir myndighetsutévning och som fir omfattas av
samtjinst.

e Ett tilligg gors 1 lagen som gor det mojligt f6r myndigheter att

utbyta uppgifter som omfattas av sekretess.

For att frimja en 6kad samverkan och med hinsyn till bl.a. nimnda
skrivelse vill regeringen paskynda 6versynen av lagen om samtjinst
vid medborgarkontor.

226



SOU 2009:92 Bilaga 2

Tilliggsuppdraget

Utredaren ska 1 versynen av lagen sirskilt beakta f6éljande frigor.

Kravet pd godkinnande av regeringen eller av den myndighet som
regeringen bestimmer

Enligt 3 § forsta stycket lagen om samtjinst vid medborgarkontor
ska ett samtjinstavtal godkinnas av regeringen eller av den myn-
dighet som regeringen bestimmer. Av 4 § samma lag framgir att
myndigheter som har triffat ett samtjinstavtal ska pd det sitt som
bestims av regeringen eller den myndighet som regeringen be-
stimmer redovisa hur verksamheten har bedrivits.

Utredningen ska analysera om det ir erforderligt att regeringen
eller annat organ ska ha ett 6vergripande ansvar f6r godkinnande
av samtjinstavtal, &terkallande av godkinda samtjinstavtal samt
ansvar for redovisningen av verksamhet som bedrivits 1 sam-
tjanstens ram. Om utredningen kommer fram till att ett organ bér
ha ett 6vergripande ansvar fir utredningen limna férslag pa, utéver
regeringen, vilken myndighet som ir limpad att ansvara fér upp-
gifterna.

Precisering av forvaltningsuppgift i stillet for namngivna personer

Enligt 2 § lagen om samtjinst vid medborgarkontor ska det av sam-
tjinstavtalet, om det omfattar forvaltningsuppgifter som innebir
myndighetsutdvning eller kriver tillgdng till personuppgifter, fram-
g8 vem (namngiven handliggare) som ska utfoéra férvaltningsupp-
gifterna. Vidare ska det av samtjinstavtalet framgd vilken tillging
handliggaren kommer att ha till personuppgifterna. Om hand-
liggaren i sin ordinarie tjinst utfér andra sidana férvaltningsupp-
gifter ska avtalet dven innehdlla uppgifter om vilka férvaltnings-
uppgifterna ir och den tillging till personuppgifter handliggaren i
s& fall har. Kraven innebir att avtalet behover justeras varje ging ett
personalskifte sker eller varje ging arbetsférdelningen indras. Dir-
efter ska regeringen godkinna justeringen.

Utredningen ska analysera hur bittre férutsittningar for flexibi-
litet och effektivitet 1 samtjinsten kan skapas samtidigt som ritts-
sikerhet och skydd foér den enskildes integritet uppritthélls. Ut-
redningen ska dirvid sirskilt beakta om det ir mojligt att tillgdngen
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till personuppgifter kopplas till en preciserad férvaltningsuppgift i
stillet for till enskilda personer. Nir det giller kravet pd uppritt-
hallet integritetsskydd ska sirskilt beaktas att det dr av stor vikt att
tillgdngen till personuppgifter 1 princip ges bara till de personer
som behover tillgdng till sddana uppgifter f6r att utféra sina arbets-
uppgifter samt att tillgdngen till uppgifter loggas pd ett sddant sitt
att det ir mojligt att 1 enskilda fall kontrollera att dtkomsten till
uppgifterna har varit behorig. Utredningen ska vidare analysera hur
disciplin-, straff- och skadestindsansvar f6r tjinsteminnen péver-
kas och dven analysera om och 1 sddana fall pa vilket sitt skade-
stindsansvaret for myndigheter pdverkas.

Myndighetsutévning i enklare fall

Nir det giller forvaltningsuppgifter som innefattar myndighets-
utdvning far endast 1 lagen sirskilt uppriknade drenden ingd i sam-
tjansten. Sdledes krivs lagindring for att tillfora ytterligare uppgif-
ter.

Utredningen ska analysera om en precisering av vilka férvalt-
ningsuppgifter som innefattar myndighetsutévning och som kan
ingd 1 samtjinstavtal kan ske pd ngot annat sitt dn direkt i lag.

Sekretessbrytande reglering

Enligt 1kap. 3§ sekretesslagen (1980:100) fir sekretessbelagda
uppgifter hos en myndighet inte réjas fér annan myndighet 1 andra
fall in som anges 1 sekretesslagen eller i lag eller férordning till vil-
ken sekretesslagen hinvisar till. Bestimmelsen giller ocksd i for-
hillandet mellan olika verksamhetsgrenar inom samma myndighet,
nir de ir att betrakta som sjilvstindiga 1 forhillande till varandra.
Utredningen ska utifrin det ¢vergripande énskemdlet att under-
litta samverkan mellan myndigheter utreda om méjligheterna for
myndigheter som ingdtt samtjinstavtal att anvinda varandras upp-
gifter vid utférandet av férvaltningsuppgifter bor utdkas 1 forhal-
lande till vad som ir tillitet enligt befintlig reglering. Dirvid bor
sdvil befintliga sekretessbrytande bestimmelser som den enskildes
mojlighet att efterge sekretessen enligt 14 kap. 4 § sekretesslagen
beaktas. Utredningen ska forutom effektivitetsaspekter 1 sin analys
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beakta de konsekvenser sekretessbrytande regler kan fi for den
enskildes integritet.

Kommunala forvaltningsuppgifter i samtjinstavtal

Av 1§ lagen om samtjinst vid medborgarkontor framgir att stat-
liga myndigheter, en kommun eller ett landsting fir avtala om att
for varandras rikning limna upplysningar, vigledning, r8d och
annan liknande hjilp till enskilda och handligga enklare férvalt-
ningsirenden. Utredningen ska analysera hur kommunerna i sam-
tjanstavtal kan samverka med statliga myndigheter f6r 6kad flexibi-
litet och effektivitet samt limna forslag pd de dndringar i lagen som
utredningen finner behov av.

Redovisning av uppdraget

Uppdraget ska redovisas 1 ett delbetinkande senast den 31 mars
2008.

(Finansdepartementet)
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Kommittédirektiv @

Tillaggsdirektiv till utredningen Utveckling Dir.
av lokal service i samverkan 2008:109

Beslut vid regeringssammantride den 18 september 2008

Sammanfattning av uppdraget

En sirskild utredare tillkallades den 31 maj 2007 med uppdrag att
stodja de statliga myndigheterna i deras arbete med att inritta
lokala servicekontor och att stédja andra samverkansinitiativ
(dir. 2007:68 och 2007:63). I uppdraget ingdr att utreda former fér
samverkan mellan statliga myndigheter och kommuner samt moj-
ligheterna till samverkan med viss kommersiell service. Utredaren
ska driva p4 utvecklingen av nya och effektivare former fér person-
lig service och offentlig tjinsteproduktion genom att bl.a. utnyttja
informations- och kommunikationsteknikens méjligheter. Mélet ar
att forbittra tillgingligheten till offentlig service. Utredaren ska
slutredovisa sitt uppdrag senast den 1 november 2009.

Utredaren ges nu i uppdrag att beakta den ideella sektorns bety-
delse for utvecklingen av lokal service och ge lokala aktérer inom
den ideella sektorn goda forutsittningar att medverka i utredning-
ens fortsatta arbete med lokal service 1 samverkan. Med den ideella
sektorn avses hir folkrorelser och andra ideella féreningar, stiftel-
ser och trossamfund.

Bakgrund

Den ideella sektorn har pd minga sitt en viktig roll i det svenska
samhillet. Det ir angeliget att de ideella organisationerna ges ut-
rymme att utvecklas pd sina egna villkor och att organisationernas
kunskap och engagemang tas till vara.

Regeringens ambition att utveckla relationerna med den ideella
sektorn kommer bl.a. till uttryck i den regionala tillvixtpolitiken.
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Inom ramen fér denna samverkar i dag statliga myndigheter sisom
Konsumentverket, Glesbygdsverket och linsstyrelser med den
lokala nivdn for att utveckla samordnade servicelsningar. Det ir
angeliget att denna ambition ocksd beaktas av utredning Utveck-
ling av lokal service 1 samverkan.

Statliga och kommunala myndigheter har ett ansvar fér att ge
medborgarna en god offentlig service. Men ocksd organisationer
och féreningar inom den ideella sektorn svarar, utifrdn sina mil och
forutsittningar, for viktiga samhillsinsatser. De utfér ofta uppgif-
ter som det varken ir mojligt eller limpligt f6r de offentliga akts-
rerna att ansvara fér. Ur medborgarnas perspektiv ir det viktigt att
det finns en bra samverkan mellan den service som tillhandahills av
den offentliga och den privata sektorn samt de insatser som gors av
den ideella sektorn.

Uppdraget

Utredaren ska i sitt arbete beakta den ideella sektorns betydelse for
utvecklingen av lokal service och ge lokala aktérer inom den ideella
sektorn — som bl.a. invandrar-, pensionirs-, konsument- och for-
ildraféreningar, ungdoms-, kvinno-, och handikapporganisationer
samt byalag — goda férutsittningar att medverka i utredningens
fortsatta arbete. Inriktningen ska vara att finna praktiska samver-
kanslsningar som kan fungera inom ramen for befintliga resurser.
Milet dr att forbictra tillgingligheten till offentlig service och att
mojliggdra en fortsatt effektivisering av den offentliga tjinstepro-
duktionen.

I uppdraget ingr att

o lyfta fram goda exempel pa hur ideella organisationer kan med-
verka till utveckling av den offentliga servicen pa lokal niv4, och

e ge lokala aktorer inom den ideella sektorn goda férutsittningar
att medverka i utredningens fortsatta arbetet med lokal service i
samverkan och visa hur praktiska samverkanslésningar pd det
lokala planet kan utformas.
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Uppdragets genomférande och tidsplan

Uppdraget ska genomforas 1 nira kontakt med berérda myndig-
heter och ideella organisationer. Arbetet ska, som tidigare be-
slutats, avslutas med en samlad redovisning av uppnidda resultat
senast den 1 november 2009.

(Finansdepartementet)
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Skiss till
lag om lokal forvaltningsservice i
samverkan

Lagens syften

1 § Bestimmelserna 1 denna lag syftar till att sikerstilla

- att alla inv8nare och foretag 1 Sverige sd lingt mojligt har en
likvirdig och god tillgdng till service frin den kommunala och stat-
liga férvaltningen oavsett bostads- eller verksamhetsort och

- att den som behéver forbittra sin férmiga till egen {6rsérjning
far tillgdng till samordnade insatser frén berérda myndigheter.

Bestimmelserna syftar ocksd till att effektivisera den offentliga
foérvaltningen genom dels 6kad samverkan mellan kommunala och
statliga myndigheter och mellan statliga myndigheter, dels 6kad
tillginglighet for invinare och foretag till forvaltningsservice
genom tekniska kanaler.

Inrdattande av servicecentrum

2 § 1 varje kommun ska det finnas minst ett servicecentrum fér
kommunal och statlig forvaltningsservice. Aven ett landsting fir ge
service 1 ett servicecentrum.

Kommunen ska 1 sin planering ta stillning till behovet av for-
valtningsservice 1 ett eller flera servicecentrum i kommunen.
Kommunen skall dirvid, utéver andra behov, iven beakta behovet
av tillgdng till samordnade insatser frin berérda myndigheter hos
personer som behdver forbittra sin férméga till egen férsorjning.

Kommunen ska redovisa behovet av statlig service till linsstyrel-
sen.
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Linsstyrelsen ska hora den eller de berérda myndigheterna och
berérda regionala sjilvstyrelseorgan eller kommunala samverkans-
organ, samt, om det behdvs, vid ett samridsférfarande mellan
samtliga parter verka for att enighet nds.

For det fall enighet inte kan nds i friga om statens medverkan,
ska linsstyrelsen med eget yttrande hinskjuta frdgan till regeringen
for beslut.

Verksamheten i ett servicecentrum

3 § I ett servicecentrum ska de deltagande myndigheterna var och
en for sig och f6r varandras rikning limna upplysningar, vigled-
ning, rdd och annan sidan hjilp till enskilda. Verksamheten fir
ocks8 innefatta utférande av andra férvaltningsuppgifter.

Myndigheterna f&r komma 6verens om i vilken omfattning de
ska anvinda varandras personal f6r att utféra férvaltningsuppgifter
som innefattar myndighetsutévning eller kriver tillgdng till per-
sonuppgifter (samtjinst). I sddana fall ska den myndighet som
ansvarar for forvaltningsuppgiften skriftligen delegera den till den
person som ska utféra uppgiften.

Bemanningen i ett servicecentrum

4 § De myndigheter som deltar i verksamheten 1 ett servicecentrum
ska till lika delar bidra med personal om de inte kommer 6verens
om en annan férdelning.

Avtal om samverkan i ett servicecentrum

5 § De myndigheter som deltar i verksamheten 1 ett servicecentrum
ska triffa ett skriftligt avtal om hur verksamheten ska bedrivas och
om ersittning enligt 7 §. Av avtalet ska f6r varje myndighets verk-
samhetsomride framgi vilka férvaltningsuppgifter som ska utféras
1 samtjinst. Nir samtjinst forekommer, ska det i avtalet anges att
den myndighet, som anvinder en annan myndighets personal for
att utféra en foérvaltningsuppgift, ir ansvarig for férvaltningsupp-
giften.
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Om det behévs ska samrids- och hinskjutandeférfarande med
bitride av linsstyrelsen enligt 2 § tillimpas dven 1 friga om ett
sddant avtal som avses hir.

Servicepunkter

6 § I varje kommun ska det finnas det antal servicepunkter som
kommunen bestimmer. En servicepunkt fir vara mobil

I en servicepunkt ska enskilda kunna 3 tillgdng till och hyilp
med att anvinda kommunens och statliga myndigheters e-tjinster.

I en servicepunkt fir dven annan offentlig och privat service till-
handahillas. Verksamheten fir vara samlokaliserad eller forenad
med ideell verksamhet eller verksamhet som tillhandahdller kom-
mersiella tjinster.

Drift och finansiering

7 § Ett servicecentrum drivs och finansieras av kommunen eller av
en deltagande statlig myndighet. Ovriga deltagande myndigheter
ska betala ersittning till den driftansvariga myndigheten for sin del
1 utnyttjandet av lokaler och utrustning. Om en myndighet anvin-
der en annan myndighets personal for att utfora forvaltningsupp-
gifter, ska myndigheten betala ersittning till den andra myndig-
heten for detta.

Bestimmelserna om finansiering 1 forsta stycket behover inte
tillimpas om de deltagande myndigheterna ir 6verens om en annan
férdelning av kostnaderna.

En servicepunkt drivs och finansieras av kommunen.
Bestimmelserna 1 denna paragraf hindrar inte kommunen eller en
driftansvarig statlig myndighet att avtala med andra berérda myn-
digheter, organisationer eller féretag om ersittning f6r kostnader
for verksamheten i servicecentrum eller servicepunkter.

Denna lag trider 1 kraft den 00. Genom lagen upphivs lagen
(2004:543) om samtjinst vid medborgarkontor.
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Kommentar angdende delegation av kommunal beslutanderitt

Den skisserade lagen innebir — liksom fér nirvarande samtjinst-
lagen — en avvikelse i speciallag frin bestimmelserna i kommunal-
lagen om delegation av beslutanderitt i kommunala drenden. Bide
grundbestimmelserna i kommunallagen och avvikelsebestimmel-
sen 1 3§ andra stycket i den hir skisserade lagen ir generella,
medan samtjinstlagens avvikelsebestimmelse ir specificerad till
vissa 1 lagen uppriknade drendeslag. For det fall man skulle anse att
det dr nodvindigt att en avvikelsebestimmelse innehéller en speci-
fikation, skulle alternativet till en sidan kunna vara en dndring i
kommunallagen, si att 6 kap. 33§ férsta stycket fick foljande
lydelse:

En nimnd fir uppdra 4t ett utskott, &t en ledamot eller
ersittare, it en anstilld hos kommunen eller landstinget
eller dt en anstélld hos en samverkande statlig myndighet i ett
servicecentrum att besluta pd nimndens vignar 1 ett visst
irende eller en viss grupp av irenden, dock inte 1 de fall
som avses 134 §.
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Tolv exempel pa samverkan

Inledning

Denna rapport innehéller kortfattade beskrivningar av tolv utvalda
exempel dir olika former av samverkan mellan myndigheter och
mellan myndigheter och kommuner dger rum. Exemplen redovisas
i tillimpliga delar utifrin uppbyggnad och etablering, organisato-
riska och tekniska l6sningar, problem och hinder 1 samverkanspro-
cessen och de mojligheter som samverkan resulterar i vad avser
okad tillgdng till service och tjinster f6r den enskilde medborgaren.

Redovisningen bygger pd material som stillts till forfogande
frin de olika myndigheterna, liksom information himtad frin hem-
sidor, webbplatser eller liknande. Intervjuer har genomférts med en
eller fler personer som representerar myndigheten eller kommunen.

Exemplen 1-7 har fokus pd tekniskt stéd som resulterat i en
webbplats — portal — eller i en kundgjianst dir olika tekniska 16s-
ningar tillhandahills f6r service och tjinster. Exemplen 8-12 avser
service via kontor, dir en kommun och flera myndigheter samver-
kar i en gemensam lokal.'

1. Bokvar.nu — samverkan i natverk mellan myndigheter

Bakgrund

Overskuldsittning ir ett stort problem i vrt vilfirdssamhille. Det
finns mdnga minniskor som hamnar i tillstdnd av ekonomiska pro-
blem som borjar med att man inte kan betala sina rikningar. Att
inte klara av att betala sin hyra kan vara ett tecken pd ett mer
stadigvarande ekonomiskt problem. Personer som hamnar i dessa
situationer vandrar ofta runt mellan olika offentliga myndigheter,
utan att dessa samverkar eller utbyter information for att hitta en
gemensam losning for den enskilde hyresgisten.

' Rapporten har pi utredningens uppdrag utarbetats av konsulten Lars Clarhill, CNN
Clarhill Nords & Nords Consulting AB, under hdsten 2009.

239



Bilaga 5

SOU 2009:92

I Norrkopings kommun har det kommunala bostadsbolaget
Hyresbostider AB provat olika 16sningar for att komma tillritta
med hyresgister som inte betalar sin hyra. Bland annat har bostads-
kuratorer arbetat aktivt med uppsckande verksamhet. Hyres-
bostider dger och férvaltar ca 10000 ligenheter. I genomsnitt
beriknas ca 5 % av de boende ha nigon form av betalningsproblem,
vilket skulle innebira att det bland Hyresbostiders hyresgister
finns ca 500 som befinner sig i denna situation.

Ar 2006 startades ett samverkansprojekt mellan Hyresbostider,
Norrképings kommun och Kronofogden med inriktning att arbeta
gemensamt och férebyggande mot avhysningar och verka for ett
langsiktigt och hillbart boende. Projektet startade som ett s.k.
VISAM-projekt® under namnet ”Tjinstesamverkan i nitverk
mellan myndigheter f6r malgruppsanpassad service till medborgare”.
Numer gir projektet under namnet Bokvar.nu och drivs i form av
en nitverkstorvaltning mellan Hyresbostider, Norrképings
kommun och Kronofogden. Projektet har som syfte att

forebygga betalningsproblem och risk f6r avhysningar

e ge ekonomisk rddgivning — fi ekonomin 1 balans s att hyresgist
kan betala sin hyra

e generera ekonomisk nytta for hyresgister, fastighetsigare,
kommun och offentliga organ, samt

e verka for ett hillbart boende och bidra till en bittre livs- och
boendemil;é.

Projektets mal/nyttoaspekt

Malet ir att minska antalet avhysningar och att varje aktor ska ha
en ekonomisk nytta av att delta i projektet. En sidan nytto-
bedémning gors arligen 1 respektive organisation och dir de viktiga
matten ir

e minskade utestdende hyror och lediga ligenheter (Hyres-
bostider)

e minskade bidrag till boendekostnader och kostnader forenat
med det (Norrkdpings kommun)

? Vi Samverkar ir ett projekt som skapar former for den offentliga férvaltningens méte med
medborgare och féretag. Arbetsférmedlingen, Centrala studiestddsnimnden, Skatteverket,
Forsikringskassan och Kronofogden samarbetar 1 nya former fér service med kundarbets-
platser dir det ir mojligt f6r medborgarna och handliggare att triffas via ett "virtuellt mote”.
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e okad andel av ”en ekonomi 1 balans” f6r den grupp av medbor-
gare som fitt besok av uppsdkande verksamhet for att fore-
bygga éverskuldsittning (Kronofogden).

Projektets strategi och arbetsmodell

Projektets strategi ir att 1 sd tidigt skede som mojligt beséka och
erbjuda den boende olika insatser for att snabbt l6sa den skuldfilla
som denne hamnat 1. Att agera tidigt och i samverkan &ver organi-
sationsgranserna har varit en av framgingsfaktorerna nir det gillt
att hindra att en avhysning fullféljs. Till projektet finns en utveck-
lad arbetsmodell som beskriver arbetsgdngen, vilka moment och
tgirder som ska vidtas efter det att Hyresbostider har identifierat
den person som ir féremadl for insatser.

Modellen innebir att hyresgisten 1 ett tidigt skede kontaktas via
ett personligt mote for att f3 till stdnd en ekonomisk uppgorelse
eller att 16sa en uppkommen stérning. I svdrare situationer kan
hyresgisten med stéd frin projektet f8 kontakt med andra offent-
liga aktorer som psykiatri, foérsikringskassa, missbruksvird, pri-
mirvird, hemtjinst, ildreomsorg m.fl. Modellen bygger pd att
kommunen och Hyresbostider har inrittat tjinster som boende-
samordnare respektive kvartersvirdar, som ir de centrala aktdrerna
i projektet. Den kompetens som byggts upp mellan dessa tvd funk-
tioner ir nédvindig och en férutsittning for att insatsen ska kunna
leverera resultat och att initiativet ska kunna sigas vara till nytta
och skapa en 6kad och foérbittrad samhillsservice.

I arbetet krivs ett stort generalistkunnande och en effektiv och
snabb irendehantering. Av den totala mingd betalningsféreliggan-
den som finns inom Hyresbostider kan nuvarande resurser enbart
ta sig an ett prioriterat antal hushll. Ambitionen ir att arbetsinsat-
sen ska nd ut till alla de hushill som identifieras med nigon form av
problem.

Olika aktérsroller
Boendesamordnaren ir anstilld inom kommunen och fungerar som
en opartisk formedlare med uppgift att ge stéd och hjilp till den
som riskerar att bli avhyst frin sin bostad. Samordnarens roll
karakteriseras av ett handfast sitt att lotsa de behdvande till rite
plats (myndighet, sjukvird m.m.), hjilpa till med kontakter eller att
medverka till att bevaka den enskildes behov av stod.
Hyresbostider arbetar utifrin principen att de sjilva inte kan
l6sa de problem som ligger till grund for att en hyresgist inte kan
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betala sin hyra. For dem ir det dirfér av vikt att samverka med
andra aktdrer som kan bidra med uppgifter eller vara ett stod 1 ett
avhysningsirende. Hyresbostider har inrittat tjinster som kvar-
tersvirdar, vars uppgift ir att identifiera hyresgistens behov, séka
upp och konkret “knacka dérr” hos den person eller familj som ir
foremal f6r eller 1 behov av dtgirder.

Kronofogden har som uppgift att faststilla och driva in ford-
ringar, ett arbete som ir noggrant reglerat av lagstiftning och
regler. Myndighetens roll i projektet ir inte att befinna sig 1 fron-
ten, utan ir koncentrerad pd férebyggande insatser f6r att undvika
overskuldsittning eller att den boende blir evighetsgildenir. Till
uppgiften hor ocksd att forse de dvriga aktdrerna med ekonomisk
information fér att de ska kunna uppritta en hillbar avbetalnings-
plan.

Utvecklad samverkan med stod av IT-system

I den praktiska samverkan mellan de olika myndigheterna har
behovet av ett effektivt IT-st6d efterlysts. Mycket information
som samlas hos respektive myndighet behover ocksi goras till-
ginglig for de andra aktorerna. Det tar tid att registrera all den
mingd uppgifter som hanteras i projektet. Myndigheterna anvin-
der var for sig ett flertal olika system for det arbete de utfér. Den
kommunala boendesamordnaren har system {ér registrering av
kontakter tagna frin kommunens sida, Hyresbostider for statistik
over inkasso, betalningsforeligganden och vrikningar och Krono-
fogden registrerar uppgifter om tidigare indrag pa 16n och skulder.
Gemensamt efterlyser man ett system dir det snabbt gdr att skaffa
sig en bild av en persons situation, vilket lett till att projektet iden-
tifierat och efterlyst behovet av dels en publik portal och dels ett
gemensamt idrendehanteringssystem.

Motivet or att bygga en publik portal ir att ge allminhet, mass-
media m.fl. tillging till information om vad som sker vid en avhys-
ning. Denna skulle ocksi, genom tillgdngen p& den information
som portalen skulle erbjuda via nitet (olika e-tjinster, kontaktvigar
och linkar, var och hur man hittar st6d och hjilp, information om
Bokvar.nu etc.) kunna tjina syftet att 1 ett tidigt skede ge stod for
personer som kan tinkas hamna i en situation dir avhysning kan bli
aktuell. Projektets syfte att bygga ett gemensamt drendehanterings-
system skulle bidra till att stirka samverkan mellan de olika myn-
digheterna och effektivisera informationsutbytet mellan dem, lik-
som att tydliggéra och utveckla den arbetsmodell som projektet
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tillimpar. En effektivisering och uppféljning av arbetet skulle ocksd
uppnids eftersom det gir snabbt att s6ka information om ett aktu-
ellt drende.

Den tillimpade gemensamma arbetsmodellen dr det instrument
som respektive myndighet har att hilla sig till och arbeta efter. Med
ett IT-st6d som projektet har identifierat och efterlyst forutsitts
att samverkan mellan de olika aktérerna skulle kunna stirkas och
utvecklas ytterligare. Innan ett sidant stdd kan inféras miste dock
frigor om sivil sikerhet som sekretess och personlig integritet
16sas.

For ytterligare information www.bokvar.se

2. Verksamt.se — samlad information och service fran
myndigheter

Bakgrund

Behovet av en tydligare gemensam bild av vigen till eget foretag har
lett till att sex statliga myndigheter’ gemensamt har utvecklat sam-
verka for att férenkla, underlitta och effektivisera start av foretag,
for savil den enskilde medborgaren som f6r de myndigheter som ir
involverade.

Tillvixtverket* koordinerar samverkan som innebir att man
arbetar med utveckling och férvaltning av gemensam information
och e-tjinster. Projektet har tagit fram en beskrivning av nyforeta-
garens vig till eget foretag ur nyféretagarens perspektiv. Beskriv-
ningen tjinar som underlag for att foérbittringar och dmsesidig
hinvisning och linkning till varandras resurser ska kunna férenkla
for nyforetagare. Gemensamma informationstriffar, starta féretag-
dagen, en gemensam broschyr och en gemensam interaktiv starta
foretagsguide, dir flera myndigheter medverkar med sin informa-
tion, forkortar och forbittrar startstrickan for nyforetagare. Ur
detta samarbete féddes idén om att utveckla en webbplats som
skulle kunna samla information och service frin myndigheter och
gora den tillginglig for allminheten, féretagare och personer som
ir intresserade av att starta foretag.

’ Tillvixtverket, Bolagsverket, Arbetsformedlingen, Skatteverket, Tullverket och Férsik-
ringskassan.

* Verkets uppgift ir att pd olika sitt férenkla for foretagare och entreprenérer, samla kun-
skap och kompetens om tillvixtarbete och att samordna utvecklingsarbetet i regionerna.
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Verksamt.se — innehall

P3 foretagarsajten verksamt.se har Bolagsverket, Skatteverket och
Tillvixtverket samlat och sorterat information och tjinster som ir
till f6r den som driver foretag och fér den som vill starta foretag
eller £3 svar pd de frigor som ir relaterade till detta. En litt dtkom-
lig och informativ sajt som ger svar pd de flesta frigestillningar en
presumtiv eller befintlig foretagare har. I juni 2009 startade sajten
som successivt till innehdll och tjinster kommer att utvecklas. For
den som ir foretagare eller vill bli, finns méjlighet att

lisa information om att starta och driva foretag
skapa en affirsplan i Tillvixtverkets e-tjinst
nyregistrera, indringsregistrera enskild niringsverksamhet 1
Skatteverkets e-tjinst

e nyregistrera, dndringsregistrera och avregistrera enskild firma 1
Bolagsverkets e-tjinst

e se dina redan registrerade uppgifter om ditt eller dina foretag
hos Bolagsverket och Skatteverket pd "Mina sidor”
se vilka féretag du har pd "Mina sidor”
se uppgifterna om foretaget du har i respektive e-tjinst.

Verksamt.se beriknas vara utbyggd med st6d for de vanligaste
foretagsformerna och kvalitetssikrad i1 dialog med maélgruppen
infér en bredare lansering under 2010. Tanken ir att fler myndig-
heter, kommuner och andra aktorer 1 framtiden ska kunna ansluta
sig med sin information och e-tjinster. Det ska ocks finnas stéd
for elektronisk kommunikation mellan myndigheter och féretag,
samt okade mojligheter for foretagens ombud att gora drenden. P3
verksamt.se finns tjinsten "Mina sidor”, dir en foretagare kan fi
tillgdng till kontakter och insyn i de relationer denne har med de
offentliga forvaltningarna. P4 sikt ska fler myndigheter kunna
ansluta sina tjinster via "Mina sidor”. Malet ir att sajten ska bli det
frimsta verktyget for att stddja lokal information, service och vig-
ledning inom omridet starta och driva féretag.

Kontaktpunkten for EU:s tidnstedirektiv

Vid &rsskiftet 2009/2010 trider EU:s tjinstedirektiv i kraft. Enligt
direktivet ska medlemslinderna se till att tjinsteleverantdrer ska
kunna soka tillstdnd eller géra anmilningar hos olika myndigheter
och visa att man ir behorig att utfora ett visst arbete. Detta ska
kunna utféras pd elektronisk vig genom kontaktpunkter som ska
inrittas 1 alla EU-linder. En tjinsteleverantér ska via kontakt-
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punkten kunna hitta information om vad det innebir att vara
etablerad och driva tjinsteverksamhet i Sverige, vilka regler man
ska forhdlla sig till och var man kan f& hjilp och ridgivning. I
Sverige kommer kontaktpunkten att bestd av en webbfunktion och
en helpdesk. Huvudansvaret for kontaktpunkten kommer att ligga
hos Kommerskollegium, medan Tillvixtverket utvecklar den del
som ber6ér webbfunktionen. Kontaktpunkten kommer att finnas
tillginglig pd verksamt.se och ska integreras med denna fullt ut,
vilket kommer att dppna fér en mer utvecklad service gentemot
tjdnsteforetagare dn vad direktivet kriver.

Nystartskontoret
Regeringen har under 2008 gett Tillvixtverket, Arbetsférmed-
lingen, Forsikringskassan och Skatteverket i uppdrag att etablera
yinsten Nystartskontoret — en individuellt anpassad vigledning
och stéd for att starta och driva féretag. Nystartskontoret ir en
yjdnst f6r individuellt anpassad vigledning och stdd infor start och
drift av foretag och ska hjilpa blivande och befintliga féretagare att
hitta ritt kanaler 1 den frimre linjen och att forstd befintlig infor-
mation och befintliga tjinster. Att hjilpa blivande och befintliga
foretagare att hitta ritt information och tjinster innebir indirekt
att hjilpa medborgaren och féretagaren att vilja bort information
och tjinster som denne inte behéver anvinda fér stunden. Det
pigdende utvecklingsprojektet Nystartskontoret samordnas 1 vissa
delar med verksamt.se.

Tjinsten ska med hjilp av samordning och samverkan tillhanda-
hilla och nd personer genom flera olika kanaler:

e personliga méten — vigledning och service for att starta och
driva foretag pd alla service- och samverkanskontor som etabl-
eras av Arbetsférmedlingen, Forsikringskassan och Skatte-
verket

e personliga méten — vigledning och service fér att starta och
driva foretag med utvidgad verksamhet i nio kommuner’. Fér-
djupad vigledning och stéd ska erbjudas malgrupperna med
hjilp av lokal samverkan mellan kommunen, statliga myndighe-
ter och andra aktérer, samlad lokalisering av verksamheterna,
uppsdkande verksamhet och projekt med utbildnings- och
foretagstorberedande aktiviteter

® Haparanda, Vilhelmina, Strémsund, Skirholmen, Botkyrka, Sédertilje, G6teborg, Lands-
krona och Malmé.
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e internettjinst (pd verksamt.se) med anpassad information till
sdvil kvinnor som min infor start av féretag
o stdd via telefoni for sdvil vigledare som nystartare.

Tjinsten har etablerats i utvidgad form i nio av landets kommuner.
Kommunerna ir huvudmin f6r verksamheten och har ett avgs-
rande inflytande 6ver att den utvecklas efter lokala behov och fér-
utsittningar och avser uppsokande insatser, projekt med utbild-
nings- och féretagsférberedande aktiviteter, m.m. Tjinsten erbjuds
1 omriden med l18g forvirvsfrekvens, stor andel personer beroende
av forsorjningsstdd samt hoga ohilsotal. Tjinsten erbjuds pi en
grundliggande nivd 1 hela landet pd de service- och samverkans-
kontor som etableras av Forsikringskassan, Skatteverket och
Arbetsférmedlingen och tillhandahills av servicehandliggare och
arbetsférmedlare

Fortsatt utveckling

Verksamt.se och tjinsten Nystartskontoret dr tvd aktiva insatser
som ska bidra till att fler féretag skapas 1 Sverige och dirmed 6kad
tillgdng pd arbete. Bdda fallen ir ett resultat av samverkan mellan
offentliga organ. Verksamt.se har, liksom flera av de ovan nimnda
samverkanstjinsterna, initierats och utvecklats med utgdngspunkt i
anvindarnas behov, men tillgodoser iven myndigheternas egna
behov av att utveckla sin verksamhet. Parallellt med regeringens
initiativ inom omrddet — exempelvis e-delegationen och Nystarts-
kontoret — fortsitter myndigheterna att utveckla och driva insatser
1 samverkan med varandra, vilket innebir att kunden fir 6kad till-
ging till samlad information och service, tminstone inom omridet
starta och driva foretag. Samverkan framstir allt viktigare. Med
verksamt.se i titen levererar myndigheter 1 6kad omfattning infor-
mation och e-tjinster som baseras pd en foretagsorienterad pro-
cessanalys med kundens behov i centrum. Information och e-
yjdnster integreras, men leveranser sker via flera olika kanaler.
Starta foretag-dagen och nyetableringar av servicekontor visar att
det fysiska motet fortsatt spelar en betydande roll 1 det totala
utbudet. Forutsatt att dialogen mellan departementen och verken,
departementens interna samordning och att de involverade myn-
digheterna levererar information och tjinster in till systemet,
kommer verksamt.se att innebira ett kvalitetsspring. Flera frigor
som handlar om samverkansmodeller, juridiska spérsmél och
affirsmodeller dterstir dock att 16sa innan fler tjinster och aktorer
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ska kunna vara tillgingliga pd verksamt.se. Verksamt.se har foresla-
gits som ett prioriterat projekt inom e-delegationen.
For ytterligare information www.verksamt.se

3. Mittbygge.se

Bakgrund

I Sverige soks normalt ca 100 000 bygglov arligen, varav ca 90 % av
privatpersoner och av dessa avser ca 10 % nybyggnad. Hur mycket
det byggs varierar stort mellan kommunerna. I mdnga kommuner
ir handliggningstiderna fér bygglovsirenden [dnga. Bristen p sam-
verkan och informationsutbyte mellan olika myndigheter gor det
ocksd ofta svirt for den enskilde medborgaren att hitta ritt eller
forstd hur man séker om ett tillstdnd.

For att férsoka underlitta medborgarnas kontakter med myn-
digheterna i byggprocessen initierade Lantmiteriet r 2004 projek-
tet “Bygga Villa”. Efter ett stort antal kontakter utkristalliserade
sig ett antal myndigheter, kommuner, forskningsinstitut och bran-
scher som var beredda att delta 1 projektet. Medel séktes och be-
viljades bl.a. av VINNOVA. En ledningsgrupp bildades som fére-
triddes av Lantmiteriet, Boverket, Sveriges Kommuner och Lands-
ting, Hogskolan i Givle, VM-data och Decerno AB. Ett partner-
skap etablerades mellan Kungliga Tekniska Hogskolan (KTH),
Mittuniversitetet, Future Position X (FPX), Microsoft AB, nSpike
AB, Artificial Solutions AB samt de fyra “férsékskommunerna”
Huddinge, Upplands Visby, Botkyrka och Nacka.® T ansokan till
VINNOVA angavs att forskningsprojekt skulle initieras som
skulle sitta fokus pd 6kad kunskap dels om forutsittningar f6r nya
e-tjinster dels om ekonomiska incitament fér samverkan mellan
olika aktoérer. Under Lantmiteriets ledning startade projektet vid
drsskiftet 2005/2006.

Syfte och virdegrund

Projektets syfte var att underlitta for enskilda medborgare att soka
bygglov, ge svar pd enkla frigor och ge vigledning i bygglovspro-
cessen och att skapa en ingdng till all information till de tjinster
som den fiktiva familjen Andersson” behdver fér att kunna planera,
bygga och bo 1 sitt hus. Fér kommunerna var syftet att bidra till en

¢ ”Slutrapport fér projektet Bygga Villa”, (kortversionen), Patrik Ottoson, projektledare,
Lantmiteriet, 2008

7 Familjen Andersson representerar den “normalfamilj” som soker bygglov, de frigor som
uppkommer och de behov av tjinster som stdr till buds i en enskild byggprocess.
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snabbare och effektivare handliggning i1 irendehanteringen. Den
gemensamma virdegrunden f6r projektet skulle vara att

e sitta medborgaren i centrum

e tillhandahlla tillitsfulla tjinster

e skapa helhetslosningar genom att gora information och tjinster
tillgingliga

e utveckla ett gemensamt koncept tillimpbart {6r hela landet.

Portalen Mittbygge.se

I ett uidigt skede av projektet initierades idén om att bygga en
portal dir den enskilde skulle kunna finna den information och
komma 4t de tjinster som behdvs for att exempelvis fullfélja ett
bygglovsirende. Men portalen skulle inte enbart innehilla bygg-
lovsirenden utan ocksi andra aktiviteter 1 byggprocessen som
exempelvis fastighetsbildning, forsikring, fastighetsmikleri, tek-
niska forsérjningssystem, material, hantverkare och miljéfrigor.
Behovet av tjinster pd portalen skulle utgd frin den fiktiva familjen
Anderssons behov. For att forstd och identifiera detta genomférdes
en rad intervjuer med personer som redan fitt bygglov dir frigor
stilldes om behov, vilka problem de ansdg forelig nir de sokte ett
bygglov, var de himtade sin information och vilket behov de skulle
kunna tinkas ha av e-tjinster. En utgdngspunkt 1 arbetet var att
tjinster och information fran olika leverantérer skulle samverka for
familjen Anderssons bista och att ett drende — en inging skulle
gilla nir de s6kte information.

Med detta som utgingspunkt har portalen byggts med tjinster
och information frin ett 20-tal olika aktorer. Portalen innehéller
tre olika sorters information som ir mirkt med avsindare for att
oka tilliten

e generell information om planering, bygga och bo
e imnesspecifik information som giller de statliga myndigheterna
e kommunspecifik information.

Mittbygge.se ger enkel information om att planera, bygga och bo
och dr upplagd efter den enskilde byggarens behov. Den kommuni-
cerar direkt med kommunens bygglovsprocess och skickar infor-
mation om ett drende befinner sig. En privatperson kan pd ett
enkelt sitt folja sitt drende 24 timmar om dygnet, frin start till mal,
med tillgdng till information och olika tjinster. Byggandet ska
kunna genomféras enklare, snabbare och med firre fel. Portalen ir
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till for alla som tinker bygga eller redan har bérjat. Den innehdller
bl.a. en ingdng till ett antal kompletta e-tjinster dir man i dag till
exempel kan soka bygglov och skéta andra drenden elektroniskt.
Den tillhandahiller linkar till viktiga aktdrer som underlittar
informationsinhimtningen f6r privatpersonen — allt samlat till en
portal. Forutom bygglovshandlingar finns stéd f6r hur man berik-
nar sina boendekostnader, val av virmesystem, materialval och
mingder av annan information och tjinster for att planera och
bygga och bo.

Till portalen finns ocksd en digital medborgarassistent — *Friga
Patrik” — en s6kmotor som fyllts med frigor och svar som ir
avsedda att underlitta s6kningen efter information. I kommunerna
Botkyrka, Huddinge, Nacka och Upplands Visby har medborgarna
kunnat séka bygglov med hyilp av projektets framtagna e-tjinster
for bygglov under projektets gdng. Ansékan med hjilp av samma
yinst har ocksi kunnat ske frin respektive kommuns sida. De
medverkande kommunerna har ocksd haft tillgdng till information
och yinster efter projektets slut.

Andrad forvaltningsform

VINNOVA hade forvintningar pd att projektet inte bara skulle
3stadkomma en teknisk infrastruktur, utan att det ocksi skulle
handla om att frimja tillvixt {6r niringsliv, samhille och arbetsliv
genom samspelet mellan forskning, féretagande och offentlig verk-
samhet. Tanken var att utveckla en marknad for offentliga tjinster.
I projektet fanns ett dtagande att ta fram affirs- och verksamhets-
modeller for portalen. Diskussioner férdes om hur huvudmannas-
kapet och samarbetsformerna skulle se ut, vad man skulle tjina
pengar pd, vilka som var kunderna och var virdet fér kunder och
anvindare 1ig. Slutsatsen blev att portalen skulle dgas av ett foretag
— Mittbygge AB®. Foretaget skulle dga och férvalta portalen och
det offentliga — myndigheterna - skulle iga varumirket
Mittbygge.se.

Overgangen till denna nya férvaltningsform genomférdes i mars
2008, vilket innebar att den fortsatta dvergripande processhanter-
ingen Overfordes till foretaget utan utbyte av ekonomiska medel.
Ett konsortialavtal mellan Mittbygge AB och det statliga konsor-

$ Ags av Decerno Gruppen AB.
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tiet upprittades, ett avtal som grundas pd en s.k. OPP-lésning’.
Detta innebir att intidkterna till foretaget ska komma via kunderna,
som kan vara kommuner, statliga myndigheter, féretag och privat-
personer. Det offentliga konsortiet samarbetar med féretaget och
tillhandahéller information till portalen genom avtalet som giller 1
fem ar.

Foretaget siljer 1 dag de e-tjinster som tillhandahills via porta-
len till kommunerna i form av en prenumeration baserad pd antalet
invdnare 1 kommunen. Portalen kan assistera en enskild person
oavsett var denne befinner sig i landet och var man vill bygga. De
kommuner som valt att delta fullt ut — f.n. elva stycken'® — svarar
sjilva f6r den lokala information som respektive kommun 2 jour-
hiller. Totalt ir f.n. sjutton kommuner anslutna. Granskningen av
innehillet sker bland annat via Boverket och Lantmiteriet. Foreta-
get skickar minst en gdng per &r berérd information till respektive
myndigheter, organisationer och kommuner {6r granskning.

Resultat

Av projektets framgingsfaktorer som redovisas i slutrapporten'’,
hér att projektledningen kunde agera resultatorienterat med stéd
frdn en beslutsfér och engagerad ledningsgrupp, tidigt engagemang
frdn den potentiella dgaren av portalen, samt att det fanns fyra
kommuner som stillde upp under projekttiden. Bland brister och
hinder nimns att forskningen inte blev integrerad 1 arbetet kring
portalen, att projektet hade alltfér starke fokus pd teknik, att inga
privata foretag representerade i byggprocessen, men ocksd att fi
vissa aktorer att ta sitt avtalsreglerade ansvar. Bedémning gors att
mittbygge.se har en stor utvecklingspotential, men att det samti-
digt finns stora utmaningar nir det giller att utveckla portalen i
takt med att nya tjinster efterfrigas (forrittningar, lagfart, inteck-
ningar, m.m.)

Foretaget Mittbygge AB har for sin del 1atit de kommuner som
valt att delta, ange vilka férdelar de ser med prenumerationen pé de
janster och den information som erbjuds. Av svaren uppges bland
annat en kunnigare sékande och att kommunen fitt tid 6ver for

mer kvalificerade handliggningsuppgifter. I dag finns sju olika

? Offentligt Privat Partnerskap vilket innebir att det finns en offentlig bestillare och dir
utféraren har totalansvaret, driver och iger under avtalsperioden och erhéller prestations-
relaterad ersittning.

' Botkyrka, Boden, Boras, Bistad, Huddinge, Kristianstad, Lidings, Ludvika, Nacka, Skovde
och Upplands Visby.

! Se not 5.
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ginster tillgingliga pd portalen och flédet mellan den aktuella
kommunen och sékanden anges ha blivit smidigare.
For ytterligare information www.mittbygge.se

4, Effektivare hantering av korkorts- och yrkestrafiktillstand

Bakgrund

Att ta korkort dr for de flesta en viktig hindelse. Den enskilde
medborgaren som vill ha ett korkortstillstind soker detta hos lins-
styrelsen i sitt hemlin som prévar sékandes limplighet och direfter
fattar beslutet. Sjilva handlingen, kérkortet, produceras hos Vig-
verket. De flesta ansékningar kan beviljas utan storre utredningar.
Men 1 vissa fall krivs sirskild utredning t.ex. 1 friga om tidigare
dterkallat korkort.

Linsstyrelserna initierade gemensamt och 1 samarbete med
berérda myndigheter en forstudie som syftade till att underséka
mdjligheten att med vil utvecklade e-tjinster via nitet férenkla for
medborgarna att s6ka korkortstillstdnd samtidigt som myndighe-
ternas rutiner skulle férbittras och effektiviseras. E-tjinsterna for
korkort, 1 praktiken flera olika tjinster, lanserades stegvis under
2006-2007. Resultatet har blivit en visentligt okad effektivitet 1
irendehanteringen di bl.a. vissa kontroller gors direkt i samband
med inmatningen. Fér myndigheterna ir ocksi den automatiska
himtningen av vissa registeruppgifter en avlastning.

I samarbete mellan linsstyrelserna och Vigverket, och 1 samver-
kan med andra berérda myndigheter, trafikskolor m.fl., har ett
delvis parallellt projekt genomforts. Ar 2006 lanserades den s.k.
”Korkortsportalen.se”. Genom den samlade informationen och de
e-tjinster som tillhandahills pd portalen kan den enskilde f& 6ver-
blick, s6ka och fi vigledning f6r att utfora alla de tjinster som
finns hos olika myndigheter 1 friga om kérkort. Portalen har fitt
stort genomslag 1 takt med att informationen byggts pd och fler e-
ydnster lagts ut.

Yrkestrafiktillstind

For att bedriva yrkesmissig trafik krivs trafiktillstdnd. Det ir lins-
styrelsen som provar och fattar beslut om ansékningar och kon-
trollerar att den som fatt ett tillstind har erforderliga forutsite-
ningar. Motivet ir bl.a. att forbittra trafiksikerheten. Yrkesmissig
trafik definieras'” som trafik som ”bedrivs med personbilar, last-

2 Yrkestrafiklagen, 1998:490
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bilar, bussar, terringmotorfordon, eller traktorer med tillkopplade
slipfordon (traktortdg) och innebir att fordon och férare mot
betalning stills till allminhetens férfogande for transporter av per-
soner eller gods.” Den kan bedrivas som godstrafik, linjetrafik,
taxitrafik eller som bestillningstrafik med buss. For att utova
yrkesmissig trafik krivs att den som soker trafiktillstindet ska ha
sirskild kompetens och ha genomgitt en anpassad utbildning dir
Vigverket svarar for slutprovet vilket omfattar ekonomi, skatte-
regler, trafiksikerhetsfrigor m.m.

Hanteringen av yrkestrafiktillstdnden ir relative komplex. Ett
flertal intyg och underlag frin olika myndigheter ska bifogas ansé-
kan. Detta har i e-tjinsterna ersatts med automatisk himtning frin
ett flertal olika instanser. Med stdd av den nya teknik som tillimpas
for sikert informationsutbyte mellan myndigheter och andra parter
(SHS, Spridnings- och Himtnings System) vilket betyder att
sokande inte sjilv behover kontakta dessa myndigheter. Aven hir
finns vissa automatiska kontroller nir man fyller 1 ansékan vilket
forbittrar kvaliteten. Sékande kan via nitet ocksd bestilla "vanliga”
blanketter eller ansokningshandlingar. E-tjinsterna via nitet kriver
1 allminhet tillgdng till e-legitimation. De nya e-tjinsterna innebir
att det gir att soka tillstdnd for yrkesmissig trafik, men ocksi att
utféra en rad olika anmilningar m.m. via e-tjinsterna.

Erfarenheterna s& hir lingt av e-tjinsterna for yrkestrafiken
visar att handliggningstiden f6r de enskilda drendena kan reduceras
frdn ca 14 dagar till tre dagar forutsatt att det sokta drendet ir
problemfritt.

Yrkestrafikportalen

De goda erfarenheterna frin projektet kdrkortsportalen innebar att
ett nytt initiativ togs for att prova mojligheten att infora en mot-
svarande portal for den yrkesmissiga trafiken. S&vil den metodik
som teknik som utvecklades for korkortsportalen kunde anpassas
och &teranvindas dven fér informationen gillande trafiktillstdnd for
den yrkesmissiga trafiken. Aven e-tjinster for yrkestrafik blev
nibara via denna portal.

I slutet av maj 2009 lanserades en ny webbportal — Yrkestra-
fiken.se — som grundas pi ett samarbete mellan linsstyrelserna,
Vigverket, och Polisen och sedermera dven den nybildade myndig-
heten Transportstyrelsen. Syftet med portalen ir att samla informa-
tion och e-tjinster och pd sd vis underlitta for 8kerier, yrkesforare,
transportkdpare, blivande yrkesforare och andra aktdrer inom
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omréddet att hitta information, blanketter och e-tjinster frin myn-
digheter som reglerar yrkestrafiken i landet. Huvudman fér webb-
platsen ir numera Transportstyrelsen.

Portalen Yrkestrafiken.se vinder sig till dem som koper och
siljer transporter sdvil som till yrkesforare. P4 webbplatsen finns
en rad tjdnster som handlar om vad man bér tinka pd nir man ska
upphandla olika trafiktjinster som exempelvis bestimmelser for
godstransporter och vad som giller f6r den som utévar ett yrke
inom yrkestrafiken som taxi-, buss- eller lastbilsforare. P4 portalen
dterfinns ocksd en rad olika tjinster som underlittar for yrkesfs-
rarna att skaffa information om frigor relaterade till yrkestrafiken.
Hit hor forfattningar och avgifter m.m. som giller f6r de olika
yjinster som myndigheterna tillhandhiller. E-tjinsterna och yrkes-
trafikportalen underlittar 1 hog grad for sokande samtidigt som
myndigheternas beslutsprocesser underlittas.

Forindrad organisation
Den nya myndigheten Transportstyrelsen ska arbeta f6r att uppnd
god tillginglighet, hog kvalitet, sikra och miljéanpassade trans-
porter inom jirnvig, luftfart, sjéfart vig och ansvarar for att ta fram
regler och se till att myndigheter, foretag, organisationer och med-
borgare foljer dem. Bla. ska styrelsens Vigtrafikavdelning utforma
regler, prova och ge tillstind samt utdva tillstdnd inom vigtrafik-
omridet nir det giller vigtrafik, fordon, kérkort och yrkestrafik.
Styrelsen férvaltar och utvecklar ocksd trafikregistret som férser
samhillet med uppgifter om fordon, kérkort och yrkestrafik.
Regeringen har beslutat att all hantering av kérkortstillstind
(sdvil produktion som utfirdande av korkort) och trafiktillstind
for yrkestrafiken fr.o.m. 2010-01-01 ska &verfoéras frin Linsstyrel-
serna och Vigverket till Transportstyrelsen. Detta innebir ocksd
att den fortsatta utvecklingen och driften av sdvil e-tjinsterna som
portalerna tas om hand av Transportstyrelsen.

Resultat

Nya e-tjinster och samlad information pd nitet avseende tillstdnd
for korkort och yrkestrafik ir resultaten av ett utvecklat samarbete
mellan linsstyrelserna och ett antal berérda myndigheter. Savil de
nya e-tjinsterna som portalerna fér korkort respektive yrkestrafik
har rént ett stort gensvar hos allminheten sivil som hos dem som
utdvar yrkestrafik av nigot slag. Grunden foér detta har varit ett
gediget arbete 1 nira samverkan mellan de olika myndigheterna som
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bidragit till utvecklingen av sdvil det metodiska uppligget som de
tekniska 16sningar som portalerna vilar pd. Tillgdngen till porta-
lerna och de olika e-tjinster som finns dir 6kar tillgingligheten till
information, skyndar pd och gor drendehanteringen sikrare och
minimerar felaktigheter 1 beslutsprocessen.

For ytterligare information www.korkortsportalen.se och
www.yrkestrafiken.se

5. Samverkan om nationell geodata
Bakgrund

Geodata ir digital information som beskriver foreteelser som har
ett direkt eller indirekt angivet geografiskt lige, vilket kan vara
kartdata sdvil som registerinformation om t.ex. byggnader, sjdar,
vigar, vegetation eller befolkning. Geodata har stor betydelse for
méinga samhillsfunktioner, som t.ex. skogsbruket, miljéanalyser,
transporter och for ledningssystem inom riddningstjinst och
totalférsvaret och dr en grundliggande resurs i e-sambhillet. En
infrastruktur fér geodata (med regelverk, tjinster for att soka, hitta
och anvinda information samt system fér samverkan mellan olika
aktorer) mojliggor tillgdng till information éver organisationsgrin-
ser, vilket leder till att de offentliga forvaltningarna — stat, kommu-
ner och landsting — kan erbjuda en bittre service till medborgare
och foretag, men den fungerar ocksi som viktig informationskilla
for allminheten. Ett av milen med en infrastruktur fér geodata ir
att 1 forlingningen gora den offentliga forvaltningen effektivare
genom att tillhandahilla bra e-tjinster som 1 sin tur utvecklar den
svenska e-férvaltningen.

Ar 2006 gav regeringen Lantmiteriet i uppdrag att svara for den
nationella samordningen av geodata. Uppdraget innebar att Lant-
miteriet i samverkan med det nybildade Geodatarddet” och
berérda myndigheter, samt Sveriges Kommuner och Landsting,
skulle utarbeta en nationell strategi f6r den samlade informations-
férsorjningen inom geodataomridet. Geodatarddets frimsta upp-
gift dr att ta fram den nationella geodatastrategin och att dirmed
bygga grunden fér uppbyggnad av en infrastruktur for geodata. I
mars 2007 presenterade Geodataridet den férsta strategin, som
ddrefter varit foremdl for drliga revideringar. Lantmiteriets natio-

1 Radet har tio ledaméter utdver Lantmiteriet; Sveriges Geologiska Undersdkning, Lins-
styrelsen Vistra Gétalands lin, Sundsvalls kommun, Sveriges Kommuner och Landsting,
Vigverket, Utvecklingsridet fér landskapsinformation, SMHI, Sjéfartsverket, Forsvars-
makten och Naturvirdsverket.
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nella ansvar, férutom att uppdatera den nationella geodatastrategin,
omfattar ocksd frigor om produktion, samverkan och utveckling.
Tillsammans med Geodatarddet ska arbetet ocksd vara inriktat pd
att bevaka Sveriges intressen internationellt men ocksi omfatta
samordningen av det svenska genomférandet av EG-direktivet
Inspire — Infrastructur for spatial information in Europe.

Strategi och vision

Syftet med den nationella geodatastrategin ir att frimja samverkan
mellan olika aktérer inom geodataomrddet genom att skapa okad
tydlighet och vigledning till producenter och anvindare. Strategin
har som utgdngspunkt att bidra till att utveckla den svenska e-
foérvaltningen, dvs. anvindningen av informations- och kommuni-
kationsteknik i offentlig férvaltning, samt stédja svenskt nirings-
livs utveckling och att ge méjlighet till anpassning till nya foérut-
sittningar. Visionen ir att de organisationer som 1 sin verksamhet
hanterar geodata ska

e skapa 6kad samhillsnytta med geodata genom samverkan &ver
organisationsgrinser till ligsta mojliga kostnad

e binda samman informationsresurser 1 nitverk och att stilla dessa
till férfogande via enhetliga utformade tjinster och informa-
tionsbeskrivningar

¢ betjina offentlig férvaltning, féretag och medborgare och tillgo-
dose behov pd sdvil lokal som regional, nationell, europeisk och
global niva.

I strategin betonas att arbetet ska vara efterfrigestyrt och att det
ska bygga pd en vil utvecklad samordning mellan de olika aktorer
som ir involverade eller berérs. Geodatastrategin dr vigledande for
alla aktorer 1 Sverige. Den utgdr ocksd grunden for Sveriges age-
rande inom europeisk och internationell samverkan inom omridet.
Strategin bestdr av 4tta olika delomriden™ som beskriver strate-
giska mil, inriktning och prioriterade aktiviteter. Dessa utgor till-
sammans grunden 1 uppbyggnaden av den nationella infrastruktu-
ren for geodata, vilken 1 sin tur utgér en del i den europeiska infra-
struktur fér geodata som bygger pd EG-direktivet Inspire.

"“Dessa dr samverkan i nitverk som grund fér infrastrukturen, informationsstruktur,
teknisk infrastruktur, metadata, geodetiska referenssystem, forskning, utveckling och utbild-
ning, regelverk och finansiering och prissittning.
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EG-direktivet Inspire — syfte och innehidll

EG-direktivet Inspire har sin grund i EU-kommissionens miljé-
program och ir tillimpligt inom gemenskapens miljépolitik samt
for politik och verksamhet som kan pdverka miljon. Syftet ir att ge
bittre tillgdng till geodata genom olika tjinster via internet och att
skapa en rittslig grund f6ér hantering och spridning av geodata.
Inspire innehiller regler om hur teknisk interoperabilitet”® ska
uppnis, hur geodata ska delas med andra myndigheter och organ,
samt hur en samordningsstruktur ska skapas och byggas i varje
medlemsland. Genom Inspire inférs en gemensam europeisk infra-
struktur och gemensamma bestimmelser som ror utbyte, delning,
tillgdng och utnyttjandet av offentliga geodata och datatjinster.
EG-direktivet Inspire innebir ocksd att grunden liggs for en ldngt-
gdende harmonisering av minga olika datateman. Den nationella
geodatastrategin dr en viktig del i genomfdérandet av Inspire och
syftar 1 detta sammanhang bl.a. till att forbittra samordningen av
de insatser som behdvs for att nd milet med Inspire.

Enligt direktivet har de myndigheter som har informations-
ansvar for geodata enligt Inspire skyldighet att ta fram metadata'
och att géra informationen tillginglig via nittjinster. Ansvaret for
inférandet av Inspire dr fordelat mellan regeringen, samordnaren
(Lantmiteriet) och de myndigheter som ir informationsansvariga
enligt Inspire.

Geodataportal

En sirskild geodataportal — www.geodata.se — har upprittats dir
anvindarna har mojligheten att soka, hitta, titta pd och ladda ner
geodata som fysiskt ligger lagrade i olika miljoer. Portalen, som
visar vad som finns och var det finns, utgdér noden for Sveriges
samverkan 1 Europa enligt Inspire. Den etablerade portalen ir en
sokportal som utgér en viktig kommunikationslink mot anvin-
darna, dir villkoren f6r anvindning och dtkomst av data via porta-
len ir central. Portalen vinder sig i forsta hand till professionella
anvindare. Lantmiteriet ser till att skapa ingdngarna till data, hur
man finner den information man soker, vilka affirsvillkor som
giller f6r de olika tjanster som tillhandahills via portalen, hur kun-
den ska f3 tillgdng till data och vilka virdeerbjudanden som finns.

!5 Méjligheten att kombinera geodata och fi tjinster att samverka utan regelbundet 3ter-
kommande manuellt ingripande, s3 att resultatet blir sammanhingande och att mervirdet
hos dessa datamingder och datatjinster ékar.

!¢ Information som beskriver data och tjinster och gor det mojligt att finna, virdera anvind-
barhet och nyttja dem.
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Det operativa genomférandet av geodatastrategin och uppbygg-
naden av geodataportalen sker inom ramen for ett projekt som
drivs av Lantmiteriet dir de viktiga producenterna och leverants-
rerna av geodata finns representerade. Till det pdgdende arbetet hor
ocksd ett visentligt arbete att ta fram en verksamhetsmodell dir
samverkanséverenskommelse och affirsmodell ingdr som viktiga

delar.

Fortsatt utvecklingsarbete

I arbetet med att utveckla den nationella infrastrukturen for geo-
data ir samarbetet med myndigheter, kommuner och niringsliv av
stor betydelse, eftersom dessa dr bide leverantérer och producenter
av den geodatainformation som ska hillas tillginglig. Trots att
samarbetet baseras pd frivilliga avtal och 6verenskommelser, anger
Lantmiteriet att samverkan och inrapporteringen av data och infor-
mation fungerat vil. Malsittningen ir att bygga upp samverkan
mellan sjilvstindigt styrda organisationer som gemensamt ska
svara for den nationella férsorjningen av geodata.

Arbetet med inférandet av geodata ir fortfarande 1 en uppbygg-
nadsfas och Lantmiteriet arbetar aktivt for att pa frivillig grund och
genom avtal utdka kretsen av aktdrer som producerar geodata eller
har méjlighet att leverera sddan information till systemet. Bland
dessa finns landets kommuner. Regeringen kommer via den natio-
nella lagstiftningen f6r Inspire att peka ut de myndigheter som ska
ha skyldighet att tillhandahilla geodata och tjinster enligt Inspire.
Syftet med dessa insatser ir att oka tillgdngen pd och skapa forut-
sittningar for en bredare anvindning av geodata och dirmed bidra
bade till en 6kad tillgdng till fler e-tjinster, men ocksi en effektivi-
sering av forvaltningen som i slutindan kommer medborgare och
foretag till godo.

Lantmiteriet bedomer att det finns en hég tillvixtpotential
genom uppbygganden av en infrastruktur fér geodata. Forutom
den sambhillsnytta som uppbyggnaden innebir finns en mingd
olika privata aktérer som kommer att kunna vidareféridla produk-
ter i takt med att geodata enklare gors tillginglig. Ett av hindren for
tillgingligheten av geodata idr balansen mellan tillgdng till informa-
tion och behovet av att hantera frigor om sikerhet, sekretess och
personlig integritet. Andra hinder finns i det svenska regelverket di
en myndighet t.ex. inte kan teckna avtal for en annan. Ménga fére-
tag ligger mycket tid pd att triffa avtal med en rad olika aktorer for
att f3 tillgdng till data. Detta uppfattas som s tungrott att det ofta
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leder till att den enskilde féretagaren avbryter processen 1 utveck-
lingen av en ny tjinst.
For ytterligare information www.geodata.se

6. Arbetsformedlingens distansservicekontor

Bakgrund

Arbetstérmedlingen har drygt 300 arbetstérmedlingskontor i lan-
det. Av dessa ligger ca 150 pd platser dir det inte anses motiverat
att hilla oppet alla dagar i veckan. Av bla. detta skil initierade
Arbetsférmedlingen under 2007 en foérstudie foér att se om ny
teknik via videokonferenssystem/telebild skulle kunna anvindas
for att 6ka service och tillginglighet mot kund pd dessa kontor. En
av slutsatserna 1 forstudien visade pd att stora effektivitetsvinster
och miljobesparingar skulle kunna uppnds om kommunikationen
mellan kund och kundtjinst kunde ske genom att anvinda modern
bredbandsteknik (IP) fér éverforing av ljud och bild. Resultatet
blev att Arbetsférmedlingen initierade pilotprojekt “Kundméte pd
distans” (distansservicekontor) med tio arbetstérmedlingskontor
inblandade." Projektet startade i september 2008 och beriknas bli
avslutat 1 sin nuvarande etapp 31 mars 2010.

Projektets syftar till att

e oka tillgingligheten mellan 10.00 och 16.00 fem dagar i veckan
for de tio kontor som ingdr i projektet

e kontoren ska kunna ta emot sivil spontana som bokade bessk
leverera likvirdig service till Afs kunder med stéd av video-
konferensteknik och telefoni.

Distansservicekontor — innehdll

Arbetstormedlingens motiv var att 6ka tillginglighet och minska
sdrbarheten genom tillging till den service som kundtjinstskonto-
ret 1 Sollefted tillhandahiller. Arbetsférmedlingen har sex kund-
tjinstkontor i landet. Kontoret 1 Sollefted ir ett av dessa, dir sam-
mantaget fyra heltidstjinster svarar for kundtjinst och service av
telefoni och videokonferenssamtal till de tio distansservicekontor
som ir knutna till projektet. Handliggarna p& kontoret tillimpar
ett gemensamt arbetssitt oavsett varifrin telebildsamtalet kommer.
Detta anses 6ka effektiviteten genom att antalet handliggare med
inskrivning, introduktion och information kan reduceras och att de

17 Karesuando, Vittangi, Torsis, Kopparberg, Nynishamn, Trosa, Gnesta, Vingdker, Herr-
ljunga och Perstorp.
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lokala formedlingskontoren fir mer tid for fordjupat stod. Ett
annat motiv fér satsningen pi dessa distansservicekontor ir den
minskade miljobelastningen d& firre tjinsteresor utférs och genom
att kunden har kortare eller inga resor alls.

Distansservicekontoren ir ett nationellt koncept och det opera-
tiva ansvaret for installation av utrustning, lokalanpassning och
férhandlingar om hyresavtal och service pd plats sker via Arbets-
féormedlingens huvudkontor. De tio kontoren idr obemannade men
ir 6ppna pd Arbetsférmedlingens normala tider fem dagar i veckan.
Oppning och stingning sker via ett fjirrstyrningssystem. De byggs
och utrustas efter ett beslutat koncept och bestdr av ett mottag-
ningsrum dir kunden har tillging till sjilvservice vid en kund-
arbetsplats dir méjlighet finns till kontakt med kundtjinsten 1 Sol-
lefted via telefon. Dirutdver finns ett rum f6r distanssamtal med
video. Kunden kan spontant anvinda telefonen fér kontakter, soka
information eller f6r att genomfdra ett mer ordnat samtal med
kundtjinsten. Tillgdngen till videoutrustningen innebir att kunden
kan bli uppkopplad till en speciell handliggare. For detta krivs att
kunden legitimerar sig via skanner, vid vilket tillfille kunden ocksd
registreras 1 systemet. Planerade samtal med en handliggare kan
genomforas vid andra tider in de som giller f6r Arbetsférmedling-
ens normala 6ppethéllande.

Utvdrdering
I en utvirdering som Arbetsférmedlingen genomfort av projektets
forsta dr konstateras att distansservicekontoren har levererat lik-
virdig service till Arbetsférmedlingens kunder 1 hela landet. Utvir-
deringen visar ocksd pa att tillgingligheten av Arbetsférmedlingens
gdnster har 6kat genom méjligheten att tillhandhélla den samlade
kompetens som finns inom Arbetstérmedlingen. De tjinster som
kundmottagningen 1 Sollefted tillhandahiller eller férmedlar for
kunds rikning innebir att mer komplexa frigestillningar kan
besvaras nir tillgdngen till hela Arbetsférmedlingens kompetens
kan anvindas. En kund vid nigot av pilotkontoren slussas med sina
konkreta frigor till ritt handliggare i Arbetsférmedlingens system.
Ett bra kundméte byggt pd den teknik som distansservicekon-
toren har utrustats med ir beroende av att ljud- och bildéver-
féringen fungerar utan problem. Telenor levererar nitkapaciteten
till Arbetsférmedlingen, men deras nit ir inte helt utbyggt i landet.
De koper dirfor (*skarvar”) férlingningen av andra leverantorer.
Till de kontor som denna skarvning sker, kan ljud- och bildkvalitet
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ibland férsimras. For den fortsatta etableringen ir det viktigt att
sikerstilla kvaliteten i ljud och bild. Upplevelsen av bestket ska
vara positiv for sdvil kunden som handliggaren som arbetar med
telebilden. For utvidgning av satsningen pi distansservicekontor
kommer Arbetstérmedlingen dirfér att formulera och stilla krav
pa att bredbandsnitet har tillricklig kapacitet f6r att genomfora en
fortsatt och utokad etablering.

I en genomford enkit har frigor stillts till kunderna om hur de
uppfattar distansservicekontoren och de tjinster som dessa tillhan-
dahiller. Merparten av kunderna anser att det fungerar vil, men det
finns flera synpunkter pé bild- och ljudkvaliteten och att kontakten
med en handliggare via en videoutrustning ir onaturlig nir métet
borde vara med en fysisk person.

Utokad samverkan

Kundméte pd distans skulle fér Arbetsférmedlingen kunna bli ett
framgdngskoncept till l3ga kostnader. Ett utvecklat samarbete med
Forsikringskassan kan ocksd innebira att medborgarservicen pi
mdnga smd orter kan fordjupas. I januari 2009 fattade Arbetsfor-
medlingen beslut om hur férhillandet till samarbete med andra
myndigheter 1 kundmétet skulle kunna stirkas. Beslutet innebir att
Arbetsférmedlingen och de samverkande myndigheterna (f.n. For-
sikringskassan och Skatteverket) ska underséka forutsittningarna
for att etablera gemensamma distansservicekontor. Resultatet av
detta kan innebira att det nuvarande samarbetet mellan Arbetstor-
medlingen och Férsikringskassan i de s.k. samverkanskontoren'®
kan pédverkas. Arbetsférmedlingens malsittning ir att totalt 30
distansservicekontor ska ha etablerats till utgdngen av mars 2010.

For ytterligare information www.arbetsformedlingen.se

7. Kundtjanst i Skelleftea

Bakgrund

Servicen till medborgarna 1 Skellefted kommun har, i likhet med
manga andra svenska kommuner, uppfattats som svértillginglig och
kritik har framférts frin medborgarna om dilig svarsfrekvens i
irendehanteringen hos de kommunala férvaltningarna. Kommunen
motte denna kritik genom att sprida direktnummer till beslutstat-
tare och handliggare for att underlitta f6r medborgarna att {3

'8 Samverkan mellan Arbetsférmedlingen och Férsikringskassan fér service i glesbygd dir
myndigheterna kan ha en tjinsteman nigra timmar nigon eller nigra dagar i veckan och
bestkaren sjilv kan soka information eller skéta enklare drenden.
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kontakt och pdskynda sina svar. Trots detta kunde det 1 en genom-
féord mitning konstateras att endast hilften av alla samtal blev
dtgirdade. Det visade sig ocksi att minga tjinstemin hanterade
enkla drenden i telefonen 1 stillet f6r att 16sa mer komplicerade och
resursintensiva sysslor. Resultatet blev att telefontider inrittades
vilket ledde till irritation. Det var bl.a. denna verklighet som drev
fram behovet av en férbittrad service, tillginglighet och med-
borgardialog.

Slutsatsen av dessa erfarenheter med forebilder fr&n bla.
England och Danmark blev att en kundtjinst startades i Skellefted
hésten 2005 med tre av kommunens tio férvaltningar involverade 1
den férsta etappen. I april 2007, di kundtjinsten formellt invigdes,
hanterades alla kontakter med kunden/medborgaren via telefon
och e-post. Nir den andra etappen startades i februari 2009 var
samtliga tio forvaltningar med och sirskilda lokaler centralt beligna
1 stadshuset hade tagits 1 ansprdk for att dven mojliggdra personliga
moten 1 en kundmottagning.

I dag dr samtliga kommunala férvaltningar knutna till kund-
tjinsten. Motivet for inférandet av en kommunal kundtjinst byg-
ger pd en virdegrund dir kommunens mil och ambition ir att stilla
om den kommunala férvaltningens service fran ett verksamhetsper-
spektiv till kundperspektiv med medborgaren i centrum. En poli-
tisk enighet och beslutsamhet i genomfoérandeprocessen har varit
viktiga och avgérande faktorer f6r den position som kundtjinsten i
Skellefted 1 dag har.

Kundltjinstens idé

Den grundliggande idén ir att forbittra servicen till kunden. Den
ska kinnetecknas av snabbhet, enhetlighet och hég tillginglighet
och den ska limna adekvat information, upplysning, vigledning
och rddgivning till medborgarna. Den betjinas frimst via telefon
och med sin placering ska den ocksd vara littdtkomlig for besoka-
ren. Den ska fungera som reception fér stadshuset. Genom att
kundkontakter &vertas av kundtjinsten, kommer forvaltningarna
att kunna genomfdra effektiviseringar i den egna verksamheten.
Tjinsten bygger p& en utarbetad administrativ hantering och en
rutin- och regelstyrd handliggning.

Kundtjinsten ska ta hand om kundirenden som inte kriver
nigon utredning eller utgoér ett myndighetsbeslut. Kundtjinsten
blir kommunens ”front-office” medan férvaltningarna blir dess
“back-office”. Medborgare som ringer kommunen hamnar i kund-
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yansten dir det enskilda drendet registreras i ett drendehanterings-
system (Flexite). Arenden som inte kan eller ska behandlas av
kundtjinsten skickas vidare till en ansvarig handliggare pd den for-
valtning dir drendet normalt ingdr. Nir kunden erhillit nigon form
av dterkoppling registreras det i systemet. Bdde handliggare pd for-
valtningarna och kundtjinstpersonal kan registrera ett drende som
avklarat. Kundtjinstens ansvarsomriden gentemot férvaltningarna
dokumenteras 1 6verenskommelser med respektive férvaltning. En
sddan overenskommelse reglerar vilka drenden som férs over till
kundtjinsten, servicenivd och uppféljning av kundtjinsten, voly-
mer och bemanning samt den ekonomiska ersittningen fér kund-
tjdnstens arbete som férvaltningarna ska std for.

Kundtjinstens innebdll
En forbittrad kundtjinst innebir att alla ska fi svar nir de soker
kontake 1 sitt specifika drende och 70 % av drendena ska bli 18sta
direkt av kundtjinsten. De mer komplicerade drendena 6verlimnas
till respektive forvaltning dir tjinsteminnen mer ostort kan sak-
behandla drendet. Kommunen har garanterat att kunden ska {8 en
dterkoppling inom tre dagar. Kundtjinsten innehiller i dag totalt 34
yjanster med kompetens inom den sociala sektorn, skola och
utbildning, gator och vigar samt niringsliv och turism.
Kundtjinsten hanterar flera kanaler si att medborgarna kan
kontakta kommunen pd det sitt som 6nskas. Som tekniskt stod for
kontakter via telefon, chatt, e-post, etc. finns en telefoniplattform
som ir flexibel och bygger pid funktionalitet. Den behirskas av
samtliga kundtjinsthandliggare. Detta innebir att man inte har ett
traditionellt vixelbord dir kunden slussas vidare. Eftersom samtliga
frigor som kommer till kundtjinsten registreras har en gigantisk
informationsbas byggts upp. Denna information visar ocks3 att det
finns ett stort antal frgestillningar som &terkommer, vilket inne-
bir att nya e-tjinster etableras som moter kundens behov av att
friga eller utfora sina tjinster pd egen hand. De kanaler som i dag
anvinds dr

o telefoni som ir den viktigaste kanalen med 8 000 inkommande
samtal till kundtjinsten varje vecka

e kommunens webbplats med Mina sidor och Marklund, som ir
kommunens webbassistent och som kan svara p ca 2 500 fri-
gor. Marklund ir kopplad till checklistorna si att samma infor-
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mation férmedlas till kundtjinsten eller f6rvaltningarna som till
kunden

o personliga besék vid kundtjinsten/kundmottagning 1 stads-
husets entréplan ir en viktig funktion mot kund. Hir finns
reception, besoksrum dir kunden ostért kan samtala med en
handliggare, tillgdng till datorer, informationsmaterial m.m.

e e-post och fax ir andra funktioner dir kunden kan kommuni-
cera med kundtjinsten Traditionell e-post ersitts inom kort
med strukturerade webbformulir s3 att frigan kan slussas ritt —
direkt in i drendesystemet Flexit.

e chattfunktion som kan sigas vara en férlingning av Marklund
hiller p3 att utvecklas och ska provas mot kund.

Kommunens webbplats ir viktig for kundtjinsten. Den ska ocksd
fungera som kunskapsbank vilket betyder att det stills krav pd att
den alltid ir aktuell. Férutom drendesystemet och hemsidan anvin-
der kundtjinsten forvaltningarnas verksamhetssystem och med-
borgarassistenten Marklund f6r checklistor.

Resultat och fortsatt utvecklingsarbete

Det unika med kundtjinsten 1 Skellefted ir att alla f6rvaltningar ir
involverade vilket 1 sin tur har stimulerat verksamhetsutvecklingen
1 kommunen. Detta har inneburit att mycken kraft har lagts pd att
flytta ut irendehanteringen frin forvaltningarna till métet med
kunden, vilket 1 sig dr en komplicerad process med férhandlingar
och kunskapséverféring. P4 kommunens webbplats fir medbor-
garna svar pd de flesta frigor och ett 6kat antal e-tjinster mojliggor
ocksd en forbittrad sjilvservice, vilket kommunen hoppas ska
kunna frigora tid och resurser fér handliggning av mer kvalificerad
drendeberedning. Kundens personliga besok bedéoms som mycket
viktigt och férutom det stora antalet telefonsamtal varje vecka
kommer ca 300 personer till kundtjinsten varje dag. Efter drygt ett
halvar i full drift 16ser kundtjinsten 1 snitt drygt 60 % av inkomna
irenden. Av de irenden som i dag registreras for beredning pi en
forvaltning far 90 % av kunderna/medborgarna svar inom de tre
dagar som kommunen har som sin mélsittning.

I slutet av 2007 utvirderades den férsta etappen'’. Utvirde-
ringen baserades pd en stérre kundenkit samt intervjuer med poli-
tiker, férvaltningschefer, handliggare pd kommunens férvaltningar
och personal 1 kundtjinsten. Denna visar att en stor majoritet av de

' Gemensam kundtjinst (Orre, Umed universitet, 2008)
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medborgare som varit 1 kontakt med kundtjinsten ir nojda eller
mycket ndjda med den service de erhillit. Exempelvis dr nistan
92 % néjda eller mycket ndjda med kundtjinstens bemétande och
nistan 83 % anser att kundtjinsten gett ett kompetent intryck.

En slutsats dr dock att det varit betydligt svirare att skapa en
verksamhetsmodell som integrerar kommunens férvaltningar med
kundtjinsten och sikerstiller ett l18ngsiktigt hdllbart férindrings-
arbete av verksamheten. Utvirderingen menar att det ofta ir
enklare att skapa god kundservice (front-office) in att skapa en
sammanhillen effektiv organisation (back-office). Férindrings-
arbetet pd forvaltningarna dr dirfér en nyckelfriga foér att en
gemensam kundgjinst ska fungera, men till stora delar har detta
inte genomforts 1 Skellefted kommun. Utvirderingen pekar pd tre
olika omriden

e processgenomgingar som utgdngspunkt for férindringsarbetet
e samspelet mellan kundtjinst och férvaltning
e integration av kundtjinst i den dvriga verksamheten.

Med resultatet av utredningen som bakgrund har Ume3 universitet
utarbetat ett forslag och ansékan om FoU-medel for att utveckla
en modell for strategisk verksamhetsutveckling som férmér att
hilla samman kundtjinst och foérvaltning i en l3ngsiktigt hillbar
enhet.

Utmaningar

Den stora utmaningen ligger 1 samverkan mellan kundtjinsten och
forvaltningarna. Forvaltningarna vill att det ska upplevas som att
det dr ”deras” kundtjinst som betjinar kunden och fér kundtjins-
ten ir det centralt att veta vilken information som férmedlas pd
forvaltningarna och som ir det som ges till kunden. En mycket stor
arbetsinsats har lagts ner pd de ca 1 400 checklistor som uppdateras
regelbundet. De ir av storsta betydelse och ett mycket viktigt
instrument som 4terspeglar vad kunden efterfrigar, men de ir sam-
tidigt ett betydelsefullt instrument fér kvalitetssikringen. For att
ytterligare stirka kundtjinsten har kommunen dessutom kartlagt
de totalt ca 600 tjinster som kommunen tillhandhiller. Efter att
dessa granskats dr avsikten att en ny tjinstekatalog ska liggas fast,
som ska utgora basen for den verksamhet som kommunen och
kundtjinsten ska leverera till kunden. Syftet ir att komma bort frin
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de ”stuprér” som finns 1 kommunen och att utveckla ett dnnu star-
kare fokus pd medborgarnas behov och efterfrigan av tjinster.

S&vil innehillet 1 som organiseringen av kundtjinsten i Skellef-
ted skapar forutsittningar for att vidareutveckla en tjinst som
ocksd skulle kunna omfatta de statliga myndlgheter som finns 1
Skellefted. Ndgon diskussion med dessa pagdr f.n. inte, men kom-
munen ir Oppen for utdkade och breddade mojligheter, eftersom
man anser att en utbyggd gemensam funktion ytterligare skulle
stirka medborgarperspektivet.

For ytterligare information www.skelleftea.se

8. Kontakt Amal

Bakgrund

Bakgrunden till Kontakt Amal 4r den avlévning av statlig verksam-
het som skett pé ett antal orter i landet. Kommunledningen i Ama3l
bestimde sig i detta lige for att ridda kvar vad som gick av sam-
hillsservice. I forberedelsearbetet stod det norska exemplet NAV?*°
som forebild.

Kontakt Amal ir ett samverkansprojekt mellan Am3ls kommun,
Arbetstormedlingen, Skatteverket och Forsikringskassan som
startade 1 oktober 2008. Idén byggde pd det servicekontor som
Skatteverket och Forsikringskassan_tidigare hade etablerat. I de
gemensamma lokaler som Kontakt Amal 4r inrymt i finns numer
ocksd Arbetsférmedlingen och vissa delar av kommunens verksam-
het. Skatteverket och Férsikringskassan tillhandahiller service nir
det giller allmin vigledning och rdd, information om pdgiende
drenden, administrativt stdd med blanketter m.m. och stéd vid
sjilvbetjiningsdisken. Samordningen med Arbetsférmedlingen inne-
bir att stéd och upplysningar om olika arbetsmarknadsfrigor ocksd
kan tillhandah3llas. Frin kommunens sida finns energiridgivare,
Europa Direkt Amil®, FEurodesk®, integrationssamordnare,
konsumentrddgivare, =~ Sambandet -  niringslivet  och
overformyndaren pa plats.

2 Norsk Arbeids- och Velferdsforvaltning stat och kommun samarbetar om vilfirdsfrdgorna
1 ett gemensamt uppdrag.

2 Ett av 18 EU-kontor i Sverige som ingdr i ett informationsnitverk om EU, finansierat
direkt av kommissionen samt Vistra Gotalandsreglonen

2 EU-kommissionens nitverk med nio kontor i Sverige varav ett i Amal. Syftar till att sprida
information om EU:s verksamhet till ungdomar avseende ungdomsutbyte, volontirjobb och
studier.
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Externa forutsittningar

Kontakt Amal 4r centralt beliget i kommunen och ca 25 personer
arbetar 1 de gemensamma lokalerna, som dagligen besdks av 150—
160 kommunmedborgare med drende till ndgon av de fyra myndig-
heterna. Av dessa dr det ofta yngre arbetssékande, ildre som vars-
lats frin sina jobb, pensionirer som har frigor kring sin pension
och norska medborgare som skaffat ett boende 1 kommunen och
som har frigor kring svenska regelsystem eller om skola foér sina
barn.

Kommunen hyr den lokal i centrala Amal dir Kontakt Amal 4r
inrymt. Kommunen svarar f6r den samordnande rollen. I lokalen
finns en reception bemannad av kommunen och som ir avsedd att
betjina de kunder som har ett kommunalt irende. Fér dem som
har irenden till de 6vriga myndigheterna giller ett system med
koélapp. Problemet ir att den kund som kommer in i lokalen inte
alltid vet exakt vilken myndighet som frigan ska riktas till. Kom-
munens reception blir dirfér den naturliga punkten.

Interna forutsittningar

Att 1 vardagen samordna statlig och kommunal verksamhet ir inte
alltid helt problemfritt. P4 ett 6vergripande plan kan det handla om
olika regelsystem och strukturer men ocksd om organisations-
forindringar som beslutas och styrs frin centrala verk, riksdag eller
regering, eller olika sekretess- och sikerhetssystem 1 irende-
behandling, olika IT-system m.m. Detta ir faktorer som paverkar
hur ett servicekontor kan byggas och etableras. Invanda monster
och konservatism hos kommunledning och handliggande personal,
utformningen av gemensamma lokaler, 6ppettider och hur tillging-
lighet {6r medborgarna organiseras spelar ocks3 roll. De vardagliga
interna praktiska frigor som blir synliga i ett sidant arbete
illustreras vil av den process som Kontakt Amal har haft och ir
inne i. Ndgra exempel pa detta ir att

e de tre statliga myndigheterna hiller 6ppet mellan kl. 10.00 och
16.00 medan kommunens tider ir kl. 08 och 16.00 med 6nskat
oppethillande en kvill 1 veckan

e det finns olika I3sningar av telefonservicen och ingen gemensam
telefonlinje in till Kontakt Amal. Bl.a. har Skatteverket och For-
sikringskassan call-service funktioner placerade p& annan ort 1
landet, dir kunden/medborgaren miste knappa sig fram, dock ej
till en handliggare vid Kontakt Ama4l. Samtal till kommunen gir
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till den kommunala vixeln vilket gor att kommunen ofta fir ta
emot samtal som ir avsedda till de 6vriga myndigheterna. Den
praktiska 16sningen av detta innebir att de kommunalt anstillda
*g3r over med telefonen i hand” till den myndighet som sam-
talet egentligen var avsett.

o olika typer av sikerhetssystem och regler giller for de olika
myndigheterna. Detta innebir att olika ”zoner” finns i lokalerna
dir vissa specifika regler giller. Arbetsférmedlingen har bla.
sirskild personal som kommer ut och granskar att dessa regler
efterfoljs.

e varje myndighet har sin egen IT-16sning vilket bl.a. innebir att
varje arbetsrum har utrustats med fyra olika uttag tér datorupp-
koppling

¢ de fyra myndigheternas uppgift och verksamhet skiljer sig at. Ur
ett kundperspektiv uppfattas sannolikt de tre statliga myndig-
heternas uppgift som timligen tydliga. Ar man arbetssokande
gir man till Arbetstérmedlingen, for sjukskrivningar giller FK
och har man en friga som ror skatter vinder man sig till Skatte-
verket. Kommunen identifieras oftare som en “diversehandel”
dit man vinder sig i ett stort antal olika frigor. De verksamheter
som kommunen har utlokaliserade till Kontakt Am4l bemannas
av medarbetare som ir specialister pd sina respektive omriden.
En energirddgivare t.ex. kan {3 en friga om en hemtjinstfaktura.

Med regelbundenhet genomfoérs “husmoten” och chefsmoten dir
gemensamma frigor diskuteras och 18ses. Under den nirmaste
tiden kommer ett utbildningsprogram att genomféras for att 6ka
forstdelsen f6r varandras forutsittningar.

Fortsatt utveckling
Att etablera en gemensam kontaktpunkt ir en utvecklingsresa dir
centrala strukturer méter och ibland hindrar de lokala 16sningar
som forutsitter att den gemensamma servicen till medborgaren ska
fungera. Till detta hor t.ex. behovet av att gd frin att vara en "galle-
ria” till en “gemensam butik” i métet med medborgarna. Ska kom-
munen nd framging med detta miste man ocksd uppnd en 6kad
flexibilitet, minskad detaljstyrning och ett stérre utrymme for
lokala lsningar.

De olika vardagliga och lokala utmaningar som finns i Amal 4r
dock inte ett hinder for fortsatt utveckling. Kommunen avser att
bygg ut och férstirka sin nirvaro i Kontakt Amal genom att flytta
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over fler kommunala verksamheter. Kommunen avser ocksd att
anstilla fler generalister som kan svara pd frigor och dirmed 6ka
servicen till medborgarna. En lirdom s8 hir langt 4r att de som har
sin dagliga verksamhet i Kontakt Amal har fitt en forstielse for
vikten av ett kundperspektiv som man inte hade tidigare. En erfa-
renhet som ocksd kan formedlas in i den egna forvaltningen. Till
dtgirderna hor dirfor att satsa pd intern utbildning fér att 6ka de
olika kommunala férvaltningarnas forstielse for vad medborgaren
efterfrigar och den service denne forvintar sig av kommunen. Det
finns en inre resa som kommunen méste foreta for att 6ka sin egen
servicegrad.

Bland medborgarna som nyttjat Kontakt Am3l rapporteras en
positiv respons. Det handlar om att det ir bittre att besdka en
kontaktpunkt *pd stan” dir det gir att l6sa flera problem samtidigt.
Men det ir ocksd sd trivialt som att lokalerna finns i markplan eller
att det inte upplevs lika byrdkratiskt som att gd in 1 ett kommunhus
eller besoka en myndighet.

For ytterligare information www.amal.se

9. Oje servicekooperativ

Bakgrund

Lings E45:an mellan Malung och Mora ligger den lilla orten Oje
med 265 invinare. Genom Oje passerar irligen ett stort antal
turister pd vig till eller frin fjillomrddet 1 Silen och Transtrand.
Oje var en av fem orter som deltog i det s.k. SSG-projektet (Sam-
ordnad Service i Glesbygd) tillsammans med Konsumentverket och
Byggforskningsridet. Detta resulterade bl.a. 1 att kommunen 1982
lit bygga ett Centrumhus, finansierat av Linsstyrelsen Dalarna och
Malungs kommun, med bl.a. en lanthandel och bensinstation. Ett
dterkommande hot om nedliggning av lanthandeln har varit den
sporre som fitt byborna att engagera sig fér Ojes utveckling och
den service som de foérvintar sig ska finnas for att kunna leva och
bo pd orten.

Oje Servicekooperativ Ekonomisk Férening

Oje Utvecklingsgrupp har varit en viktig drivkraft sedan den bilda-
des 1977. En viktig del i gruppens arbete har varit att {4 lanthandeln
att overleva. I samband med att den var pd vig att liggas ner &r 2000
bestimde sig invinarna i Oje att avsitta 500 kr vardera i ett forsok
att behélla den. D3 detta inte var tillrickligt pibérjades diskussio-
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ner med kommunen om att byborna sjilva skulle ta ansvar for viss
service som tillhandah8lls av kommunen. Efter flera forsok att be-
vara en fungerande lanthandel togs s ett gemensamt initiativ frdn
den lokala utvecklingsgruppen, Kooperativ utveckling i Dalarna
och kommunen att bilda ett kooperativ. Under ledning av eldsjilen
Holger Andersson togs ett forslag fram som resulterade 1 att den
medlemsigda butiken 6ppnades 1 september 2003 1 samband med
att Oje Servicekooperativ Ekonomisk Férening bildats. Vid det
dirpd foljande arsskiftet hade kooperativet via avtal med Malungs
kommun startat hemtjinst pd entreprenad it kommunen. Utéver
detta tecknades ett arrendekontrakt foér drift och skotsel av
vandrarhem, bad, camping och servering, vilket sammantaget inne-
bir att sju—8tta personer, eller motsvarande sex heltider, ir anstillda
1 kooperativet som nu omsitter ca 6 miljoner kronor. De personer
som arbetar inom hemtjinsten utfér ocksd arbetet fér de 6vriga
verksamheter som kooperativet nu har ansvar {ér.

I servicehuset finns 1 dag servering, biblioteksfilial, lanthandel,
skola, daghem, tvitt och gymnastikhall. Kooperativets l6nsamhet
ir god trots att butiken, som har bdde drivmedelsférsiljning och
ombudsfunktioner, gdr med férlust. Vinsterna frdn servering, bad
och camping, vandrarhem med 32 biddar och en kostnadseffektiv
hemtjinst anvinds till att ticka butikens underskott.

Kommunens roll

Kommunledningen i Malung-Silens kommun® ir mycket positiv
tll de satsningar och aktiviteter som genomférs pd fler orter 1
kommunen. Kommunledningen fister stor vikt vid samarbete med
befolkningen i lokalsamhillet f6r att de smi byarna ska kunna
utvecklas och virnar starkt om det egna ideella arbetet som bedrivs
av byborna. Kommunen vilkomnar ett fortsatt samarbete med den
privata och offentliga sektorn. For sivil kommunledningen som
fér byborna har en bibehillen skola varit viktig. Skolan har vid flera
tillfillen varit nedliggningshotad, men tack vare ett starkt engage-
mang frin byborna har skolan riddats. I dag finns ett kommunalt
beslut om att Oje skola ska vara en av fyra byskolor s3 linge den
pedagogiska inriktningen inte piverkas negativt.

2 Kommunens nuvarande namn.
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Resultat av utvecklingsgruppens arbete och det lokala engagemanget
betydelse

Oje ir en av kommunens servicepunkter. Det starka engagemanget
frdn byborna och utvecklingsgruppen har varit motorn i den lokala
utveckling som lett fram till att servicekooperativet bildades. For-
soket att ligga ut hemtjinsten pd kooperativet har slagit vil ut och
tillsammans med utvecklingsgruppen har flera aktiviteter successivt
initierats for att det ska finnas fler ben att std pd f6r att kunna upp-
ritthdlla en god service pd orten. Utvecklingsgruppen har haft och
har en stor betydelse for Oje och i dag fungerar gruppen som stod
till kooperativet. Gruppen anordnar ocksé ett flertal aktiviteter som
lockar besokare till Oje (Ojedagen, kulturvandringar, jul- och
paskmarknader, konserter, teatrar, vis och filmaftnar m.m.). Ett
aktivt och m3lmedvetet arbete bedrivs tillsammans med den ”lokala
skolgruppen” for att f3 fler barnfamiljer att flytta till Oje s3 att
skola, fritids- och daghem kan behillas.

Férutom engagerade bybor vigade kommunen ocksd prova att
limna ifrdn sig makt”, vilket pdverkat mojligheterna och skapat de
nodvindiga ekonomiska forutsittningarna for att driva verksam-
heten i Oje. Linsstyrelsen i Dalarna har inom ramen for sitt servi-
ceprogram ocksg varit aktiv i denna utveckling. Genom partnerska-
pet mellan Landsbygdsservice (tidigare Foreningen fér Lanthan-
delns Frimjande, FLF) och Entreprendrskolan i Leksand* har en
helhetssyn pd landsbygdsutveckling synliggjorts. Detta innebir att
det inte enbart har handlat om butiken, utan ocksi att skapa forut-
sittningar for ett entreprendriellt synsitt ocksd nir det giller servi-
cen till medborgarna. Drivkraften bakom detta har varit ”leva, bo
och verka i Oje”. Engagemanget i byn har medfort att idven privata
entreprendrer har startat verksamhet inom turism, fritid och upp-
levelse och i dag finns totalt 16 féretagare i Oje varav 12 enmans-
foretag.

Samordningen av de olika funktionerna i Oje Servicekooperativ
Ekonomiska Férening har varit avgdérande foér de resultat som
uppnitts, liksom engagerade bybor som drivits av att behélla invi-
narantalet fér ortens Gverlevnad. Det bor lika minga personer i Oje
1 dag som for 20 dr sedan men med en mycket ligre medeldlder in 1
manga andra bygder. Utan dessas aktiva insatser i det gemensamma
kooperativet hade sannolikt lanthandeln och skolan varit nedlagda.

For ytterligare information www.malung-salen.se

2 Huvudman f6r denna verksamhet ir Stiftelsen Hantverk & Utbildning, Leksand.
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10.  Servicepunkt i Sillerud

Bakgrund

Fr.o.m. 2007 giller ett nytt landsbygdprogram for stod och ersitt-
ning till landsbygden. Programmet syftar till att frimja tillvixe,
konkurrenskraft, féretagande och sysselsittning for att landsbyg-
den ska utvecklas pd ett hillbart, ekonomiskt, ekologiskt och soci-
alt sitt. Programmet vinder sig till dem som vill dgna sig &t utveck-
ling och niringsverksamhet pd landsbygd. Stéd kan ges till jord-
brukare men ocks3 till smaforetagare, skogsigare, ideella féreningar
eller andra aktorer pd landsbygden eller till foretag, sammanslut-
ningar av foretag, organisationer, féreningar, kommuner och myn-
digheter dir resultatet av projektet kommer mer dn en part till
godo eller dir resultatet bidrar till att mélen i landsbygdsprogram-
met uppfylls.

Ur dessa medel har Foreningen Lanthandelns Frimjande (FLF),
numer Landsbygdsservice, erhdllit ett tredrigt projektstod for en
forsoksverksamhet i tre butiker i Amal och Arjings kommuner.
Syftet dr att 1 samverkan med privata, offentliga och ideella aktdrer
forstirka, utveckla och utdka den lokala kommersiella och offent-
liga servicen. Projektet ska hjilpa boende, féreningar och féreta-
gare pd landsbygden att férenkla vardagen genom att samla servicen
lokalt pd ett och samma servicestille och dirigenom langsiktigt
trygga en dagligvarubutik eller tillgdngen till bensin. Det 6ver-
gripande mdlet dr att hitta mojligheter f6r att samla service 1 en
landsbygdsbutik med IT som verktyg. I detta ligger att utforma ett
grundservicepaket som ir dtkomligt och kommunicerar med de
myndigheter m.fl. som svarar fér den generella servicen till med-
borgarna oavsett var man har sin bostad.

Projektets vision och idé

Ett av delprojekten har just startats i Sillerud, en forsamling i
Arjings kommun med ca 1 100 invinare 12 km sydost om Arjing
lings E18. Projektets vision ir att den lokala servicepunkten i Sille-
rud — inrymd i livsmedelsbutiken — ska skapa méjlighet fér med-
borgarna att soka information och utféra tjinster via nitet med
hjilp av datorer med tillhérande IT-tjinster. Utbildad butiksperso-
nal ska ge service och vigledning till den enskilde medborgaren nir
denne vill nyttja nitet for att utféra sina tjinster. I f6rlingningen
finns 6nskema3l att nigon form av kundtjinst etableras s& att den
enskilde medborgaren ocksd kan triffa en person/handliggare.
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Fortfarande ir det uppskattningsvis 2,5 miljoner svenskar som
saknar tillgdng till internet. Manga av dessa ir bosatta utanfor stor-
stadsregionerna eller pd landsbygden och bland dessa finns minga
ildre. Visionen ir att Sillerudsborna med denna tekniska utrustning
och de gjinster som stdr till buds via nitet ska 13 tillging till apote-
ket, polisen, arbetstormedlingen, migrationsverket, tillvixtverket,
posten, kronofogden, skatteverket, forsikringskassan med flera
myndigheter, liksom de tjinster som den kommunala férvaltningen
tillhandahdller. Visionen uttrycker ocksi onskemdlet att andra
tjinster ska kunna utféras som t.ex. att kdpa bussbiljetter eller att
betala rikningar via sin internetbank. Tanken ir att det inte ska
finnas nigon begrinsning 1 serviceutbudet. Projektet ska inte
”pracka pd” Sillerudsborna ndgra firdiga 16sningar, utan det ir de
boende som anvindare som ska styra innehillet i utbudet av ser-
vice. Eftersom projektet ir i en uppbyggnadsfas kan innehillet for-
indras under projekttiden och i takt med att nya mojligheter eller
ydnster erbjuds pa nitet.

Livsmedelsbutiken i Sillerud — navet i aktiviteterna

I Sillerud finns en av de butiker som ingdr 1 FLF:s projekt.
Ombyggnad och anpassning av delar av butiken har genomférts
enligt planerna 1 projektet. Férutom stodet frin Jordbruksverket,
har Linsstyrelsen Virmland bidragit med sdvil finansiering som
aktivt stod for projektets forverkligande. Butiken inrymmer nu
handikappanpassade lokaler med tvi datorplatser. Medborgarna
kommer att ha tillgdng till lokalerna och datorerna de tider butiken
ir 6ppen, dvs. mellan kl. 09.00 och 18.00 och under sommaren iven
sondagar. T projektet finns sirskilda medel f6r utbildning av buti-
kens anstillda si att de kan hjilpa, stédja och vigleda dem som
soker information eller vill utféra tjanster pd nitet.

Anvindning av datorerna ir kostnadsfri nir det giller informa-
tion och tjinster som myndigheter eller kommunen tillhandah3ller.
Det ir inte enbart den offentliga service som ska erbjudas. Tanken
ir att man via ett flertal samarbeten ska viva ithop offentlig och
kommersiell service. Nyttjar man servicen fér privata dndamil
(ex.vis kopa tigbiljett eller att bestilla en vara dver nitet) erliggs en
avgift direkt 1 butiken for tid som uppkoppling dger rum. Med pla-
cering av servicepunkten i den befintliga butiken blir den en
motesplats f6r medborgarna i Sillerud samtidigt som foérutsittning-
arna for att driva butiken forstirks.
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Forankringsarbetet viktigt

S& som projektet ir utformat ir férankringsprocessen bland med-
borgarna av storsta vikt. Ett forsta test pd innehdllet av service pd
nitet genomfordes under semesterperioden di listor pd engelska
lades ut 1 butiken med frigor till de turister som befann sig 1 trak-
ten vilket behov och 6nskemadl de hade. S8 gott som alla som sva-
rade angav att det fanns behov av att komma 4t sin e-post eller att
kunna kommunicera med anhériga pd hemorten. Syftet med denna
aktivitet var att ocksd efterhéra om det fanns intresse hos andra in
Sillerudsborna att anvinda den service som butiken ska tillhanda-
hélla. Ambitionen ir ju inte bara att erbjuda de fast boende denna
mojlighet. Alla som passerar orten och som besdker butiken ska
kunna ta del av utbudet.

Ett andra led 1 férankringsarbetet genomférdes 1 slutet av sep-
tember d3 alla Sillerudsbor bjéds in till ett gemensamt méte. Syftet
var att presentera projektets mél, vision och inneh8ll men ocks8 att
efterhora de boendes behov. Merparten efterlyste enkla och snabba
kontakter med kommunen, sirskilt vad avsdg drenden till kommu-
nens byggnadsnimnd (ex.vis bygglov). Resultatet av métet innebir
att projektledningen kommer att féra diskussioner med kommu-
nens politiker och tjinstemin om hur service och ett dkat tjinste-
utbud ska utformas och géras tillginglig.

Kommunens roll

For Arjings kommun ir etableringen av en servicepunkt i Sillerud
kommunens "férlingda arm” till medborgarna. Projektet passar vil
in 1 kommunens ambitioner att utdka utbudet av service. I kom-
munen pigir diskussioner om att etablera ett medborgarkontor i
centrala Arjing for att 6ka och underlitta tillgingligheten av den
kommunala servicen 1 vilket sammanhang ”Servicepunkt Sillerud”
passar vil in. Ett konkret exempel pd detta ir planerna pi att genom
sitt bibliotek skapa méjlighet f6r utlining av bocker via butiken.

For ytterligare information www.arjang.se

11. Resurscentrum i Soderhamn

Bakgrund

Inom ramen for férvaltningen Lirande och Arbete 1 Séderhamns
kommun finns Resurscentrum, Centrum foér Lirande, Integra-
tionsfrigor och Sysselsittning fér handikappade. Resurscentrum ir
en utvecklingsresurs for individer och organisationer i kommunen,
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dir den interna bemanningstjinsten — Bemanningen, den gemen-
samma rehabiliteringsverksamheten — Rehsursen, kommunens arbets-
marknadsprogram — AME, och Bilpoolen har samlats. Enhetens
huvuduppgift dr att medverka till att med olika dtgirder dterfora sd
minga som mojligt av kommunens arbetslésa till den ordinarie
arbetsmarknaden. I detta arbete ir samverkan med olika myndig-
heter och férvaltningar ett centralt begrepp. Milet dr att uppnd
samsyn och skapa god kvalité i arbetet och att nyttja de samlade
resurserna si effektivt som mojligt.

Resurscentrum — innehdll och tjinster
Resurscentrum erbjuder f6ljande innehill och tjinster;

e Bemanningen ir kommunens egen personalpool och ir en resurs
for att ticka den ordinarie personalens frinvaro vid semester,
utbildning, sjukdom m.m. Syftet ir att minska anvindningen av
timanstillda, 6ka rorligheten och flexibiliteten och att tillgodose
de olika férvaltningarnas behov av tillfillig personal. Inom
enheten finns 60 tillsvidareanstillda och ca 150 personer som
gdr pd timmar — “timmisar”. Enheten hanterar ca 25 000 uppdrag
under ett &r. Bemanningen ir dppen alla dagar och ir en egen
resultatenhet.

e Rehsursen driver rehabiliteringsinsatser fo6r lingtidssjukskrivna
anstillda 1 kommunen eller 1 de kommunala bolagen. Arbetet
bedrivs 1 nira samverkan med Forsikringskassan och syftar till
att genom olika insatser stddja den enskilde att komma tillbaka
till arbetslivet eller studier f6r arbete pd den ordinarie arbets-
marknaden. Initialt var 250 av kommunens totalt 2 500 anstillda
foremal for tgirder. Med aktiva dtgirder omfattas 1 dag 50 per-
soner av insatserna, vilket innebir att merparten av de anstillda
gatt tillbaka till gamla eller nya jobb, tillbaka till fortsatt utred-
ning hos arbetstérmedlingen eller att de slutat sina anstillningar.

e AME syftar till att hoja den anstilldes kompetens, foérbittra
anstillningsbarhet och att underlitta fér den enskilde att 3
arbete pd den reguljira arbetsmarknaden. Milgruppen utgérs av
250-500 personer 1 &ldrarna 18-64 ir som anvisas till enheten
frin Arbetsformedlingen. Inom ramen fér AME stdr, férutom
fyra konsulenter, ett antal insatser och dtgirder till forfogande
(arbetstrining, coachning, sprikpraktik, m.m.) som stéd f6r den
enskildes terging till arbetslivet. Dirutéver finns fyra arbets-
ledare som svarar for organiseringen och genomférandet av den
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dagliga praktiska arbetstriningen fér de ca 100 personer som ir
anstillda vid enheten. Dessa utfor arbetsinsatser inom stid, kok
och teknisk foérvaltning vid resurscentrums egna lokaler, men
ocksd externa uppdrag som rojningsarbete, vissa snickerijobb
m.m.

e Bilpoolen svarar for det gemensamma bokningssystemet for
kommunens férvaltningar och bolag. Poolen har ett tydligt och
uttalat inslag av arbetstrining och under arbetsledning utfér
poolen enklare service- och underhillsarbeten av kommunens

bilpark.

Utvecklingsprojektet Hogtrycket

For tvd &r sedan genomférde Séderhamns kommun ett visions-
arbete som angav inriktningsmal och évergripande insatser for hela
den kommunala férvaltningen. Ett av milen var att kommunen
senast &r 2011 skulle ha uppnitt ett resultat f6r arbetslésa ungdo-
mar som var bittre in riksgenomsnittet i Arbetsférmedlingens
rankinglista. Med den erfarenhet, kunskap och kompetens som
forvirvats 1 arbetet med olika arbetslésa grupper och det nira sam-
arbete som utvecklats med Arbetstérmedlingen och Forsikrings-
kassan, initierades och startades en sirskild insats for arbetslosa
ungdomar, benimnt Hogtrycket med mélsittningen att

skapa en gemensam arena

samla kompetens

utveckla ett gemensamt arbetssitt och mélbild

formulera och férankra ansvar och befogenheter, samt
samorganisera — alltsd inte enbart samlokalisera — olika kommu-
nala och statliga insatser for att l6sa situationen for arbetslosa
ungdomar.

Hogtrycket bygger pd en nira samverkan mellan Resurscentrum,
Arbetsférmedlingen, Forsikringskassan, Socialférvaltningen och
dvriga berérda kommunala férvaltningar. Syftet dr att andelen unga
1 ldrarna 16-24 4r senast 2011 ska ha erhillit arbete, utbildning
eller praktik och att Séderhamns kommun ska ha évertriffat riks-
genomsnittet 1 arbetsformedlingens mitningar. Projektet ir ett
exempel pd samorganisering och fysisk samlokalisering mellan
kommunala och statliga myndigheter for att losa ett gemensamt
problem, nimligen att f8 unga minniskor tillbaka i arbetslivet.

o9»

Detta ska ske genom att korta ner tiden fér ”1 vintan pd”, ge bittre
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och snabbare service, undvika dubbelarbete och 6ka effektiviteten i
insatserna. Insatserna ska priglas av insikt och édmjukhet nir det
giller férstdelsen och 16sningarna av problemen.

Erfarenbet och resultat

Projektledningens bedémning ir att erfarenheten av samverkan 1i
Hogtrycket har varit goda. En av férutsittningarna f6r detta ir att
relationerna mellan de olika aktorerna fungerar vil och att respek-
tive lokal myndighetsledning tror och stéder insatsen. Sedan ndgot
ir tillbaka sitter Resurscentrum, kommunen (representerade av
Socialférvaltningen), Forsikringskassan och Arbetsférmedlingen i
gemensamma lokaler, vilket gor det enklare att 16sa dmsesidiga fra-
gor dd man jobbar med samma kund och man talar thop sig om
vilka insatser som dr nddvindiga i varje enskilt irende. Det finns en
medvetenhet om att man representerar olika myndigheter med
olika regelsystem, men i det dagliga arbetet ir det fokus pd pro-
blemlésningen 1 de unika drendena som ir central. Nyckelordet fér
arbetet dr samverkan som ocksi ir central f6r den styrgrupp® med
representanter pd chefsnivd som dr knuten till verksamheten.

Samlokaliseringen innebir att var och en har sina rutiner nir det
giller exempelvis vilka tider under dagen som den gemensamma
lokalen ska var 6ppen och tillginglig. Vid varje arbetsplats har olika
mojligheter f6r datakommunikation installerats som tillfredsstiller
aktorernas krav pd sekretess och sikerhet i de separata systemen.
Denna typ av vardagliga frigor uppfattas som ett hinder. En stérre
oppenhet och anvindning av viss gemensam data skulle kunna gora
arbetet effektivare och dirmed férenkla och snabba pd insatserna
for den enskilde kunden/ungdomen. I praktiken har en vardags-
rutin utvecklats dir man tillsammans l6ser de uppkomna frigorna
pd bista och effektivaste sitt, iven om det inte alltid foljer den
regelbok som var och en av de samlokaliserade aktérerna har att
folja.

I en genomférd personalenkit uppges att den fysiska nirheten
mellan myndigheterna sparar tid och ger ett bittre resultat och att
det idr stimulerande att jobba i team &ver myndighetsgrinserna.
Diremot dr krocken mellan myndigheternas egna regelsystem —
den lokala respektive centrala milbilden — pitaglig och upplevs
ibland som hindrande. En motsvarande enkit gjord bland méilgrup-
pen — ungdomarna — indikerar att det ir positivt med métet pd en

» Forutom Resurscentrum, Arbetsférmedlingen, Forsikringskassan, Socialférvaltningen,
Centrum for Lirande, Gymnasieskolan och kommunens ekonomienhet
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gemensam arena och att utbud och information fungerar vil. A
andra sidan upplever de brister i samordningen myndigheterna
emellan, vilket bland annat ger sig till uttryck 1 dubbla kallelser till
moten m.m.

I den senaste rankingen som Arbetsférmedlingen genomfort
bland landets alla kommuner kunde Séderhamns kommun, sedan
projektstarten for drygt ett &r sedan, konstatera att kommunen gitt
frdn en bottenplacering till en placering 1 mitten av de svenska
kommunerna.

For ytterligare information www.soderhamn.se

12.  Medborgarkontor i Malmo — Sédra Innerstaden och Oxie

Bakgrund

Under kommunstyrelsen 1 Malmé kommun finns tio olika stads-
delar med var sitt stadsdelsfullmiktige med tillhérande stadsdels-
forvaltning. Under dr 1999 beslét kommunfullmiktige att det 1 var
och en av dessa stadsdelar skulle inrittas ett medborgarkontor®.
Motivet var medborgarnas demokratiska ritt att fi tillging till
adekvat information och vigledning i mojligheter som den digitala
servicen och e-demokratin skapar, liksom om de planer och beslut
som kommunen fattade och hur det kunde piverka dem som
enskilda medborgare. Medborgarkontoren skulle vara en viktig del i
den demokratiska processen och utgd frdn medborgarnas behov
och 6nskemil. Ledorden f6r verksamheten var tillginglighet savil
tidsmissigt, geografiskt innehillsligt som attitydmaissigt. Idén var
att medborgarna skulle kunna g till ett enda stille for ate 3 ll-
gdng till den offentliga servicen, att kontoren dirmed skulle utgéra
en motesplats, ha ett gemensamt grundinnehdll av service och
information och tillhandahilla enkla rutinmissiga drenden som att
fylla 1 blanketter och ta del av adekvat information, eller f6r att fa
hjilp med att hitta ritt i den egna administrationen liksom till
ovriga berorda statliga/offentliga myndigheter m.m.

Kommunens medborgarkontor har byggts upp och etablerats
efter olika koncept. Sex av tio kontor ir exempelvis knutna direkt
till stadsdelsférvaltningens administration och har integrerats till-
sammans med befintlig reception. Under de senare &ren har en dis-
kussion f6érts om medborgarkontorens funktion och verksamhets-

¢ En gemensam frontdisk eller ett gemensamt frontkontor fér offentlig service dir personal
med generalistkompetens utfor tjinster {6r medborgare éver férvaltnings- och sektorgrinser
och kan vara en viktig dialog mellan samhillsorgan, folkrérelser och medborgarna och dir-
med fungera som lokala demokraticentra (Regeringskansliet 1999).
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innehdll. Detta har medfért att kommunstyrelsen i &r har initierat
en organisationsutredning om medborgarkontorens framtida roll
som f.n. ir féremdl for en remissomging bland de olika stadsdels-
forvaltningarna.

Exemplet Sodra Innerstadens Medborgarkontor

Stadsdelen Sédra Innerstaden har en befolkning pd 33 700 perso-
ner, av vilka 32 % har en invandrarbakgrund. Medborgarkontoret,
som ir lokaliserat 1 markplan och med tydliga skyltar, tar emot 2—
300 besok i veckan. De personer som kommer dit soker informa-
tion som tillhandahills, anvinder tillgingliga datorer eller far hjilp
och vigledning via den bemannade receptionen som finns i lokalen
och som servar bdde medborgarkontoret och stadsdelsférvalt-
ningen. Forvaltningen ir lokaliserad 1 samma fastighet och bestér,
forutom av den ordinarie administrationen, av en boende- och vux-
enenhet, samt férsorjningsenhet.

Personalen i receptionen kan ge svar pd enklare frigor eller att
slussa besékaren vidare. I medborgarkontoret arbetar en samhills-
vigledare som svarar f6r den dagliga verksamheten och som ir
utbildad fér att kunna ge service och tjinster som kommunen och
6vriga myndigheter kan tillhandahilla. Det st6d och den hjilp som
vigledaren erbjuder kan vara hur man fyller i en blankett eller
deklaration, om barnomsorg, hemtjinst, skola eller att hjilpa till
med kontakter till Arbetsférmedling, Forsikringskassa eller Skat-
teverket, eller att slussa vidare till ett mer kvalificerat stéd inom 1
ex.vis. socialtjinsten. Det ir ungefir lika midnga med svensk som
utlindsk bakgrund som beséker kontoret.

Exemplet Medborgarkontor i Oxie

Stadsdelen Oxie har en samlad befolkning p& 11 800 invdnare, varav
15 % har invandrarbakgrund. Stadsdelen priglas av relativt hog
medelinkomst, 13g utbildningsnivd, smiforetagare och hantverkare.
Stadsdelen har inte nigot utpriglat centrum, men medborgarkon-
toret ligger centralt och i bottenplanet pd stadsdelsférvaltningen
och nira biblioteket. Kontoret dr utrustat med publika datorer. Nir
kontoret startade 1999 s fanns dir, férutom de egna samhillsvig-
ledarna, ocksd personal frin bl.a. gatukontoret. Personalen fick 1
samband med starten en omfattande utbildning om hur en kom-
mun fungerar, men ocksd 1 frigor om sekretess och viss lagstift-
ning.
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Redan i inledningsskedet etablerade sig Forsikringskassan 1
kontoret, ett samarbete som utvecklade sig vil och som ledde till
en “nist intill komplett kassa”. Bl.a. annat genomférdes gemen-
samma utbildningar {6r att 6ka kunskapen om varandras forutsitt-
ningar och arbetsvillkor. Nir Forsikringskassan omorganiserades
2005 och limnade samarbetet, forindrades férutsittningarna radi-
kalt for medborgarkontoret och den gemensamma servicen till
medborgarna kunde inte lingre uppritthillas. Vid kontoret finns i
dag sammanlagt en och en halv samhillsvigledare som svarar for att
slussa besokaren vidare till ritt instans, ge férsta information och
hjilpa till med vigledning.

I ett gemensamt samverkansprojekt pdgdr f.n. en diskussion om
hur medborgarkontoret ska kunna vidareutvecklas med exempelvis
fler utlokaliserade handliggare och med en framtida samlokalise-
ring med bibliotek, skola och fritid i nya centralt beligna lokaler.
Syftet med detta ir att stirka servicen till medborgaren och att
utveckla begreppet ”en dérr in” och utveckla och stirka den métes-
plats som ménga efterfrigar.

Behov av forindring

Sedan medborgarkontoren etablerades i1 slutet av 1900-talet har
mycket forindrats 1 Malmo. Det mangkulturella inslaget har blivit
betydligt mer accentuerat, ett faktum som kriver nya insikter i
dialogen med Malméborna. Infrastruktursatsningar som brofér-
bindelsen till Képenhamn och etableringen av hogskolan har ocksd
haft betydelse fér kommunens utveckling. Samtidigt skapas nya
mojligheter genom den IT-infrastruktur som finns tillginglig i
dagens sambhiille.

I det utredningsforslag som for tillfillet ir féremal for remiss-
behandling, konstateras att medborgarkontoren, med {8 undantag,
ligger fel i relation till geografi och medborgare. De uppfattas ofta
som en myndighet 1 och med samlokaliseringen med stadsdelsfor-
valtningarna, men ocksd for att de har 6ppettider som féljer for-
valtningens. En forindring frin kontor till service efterstrivas. Det
finns ett behov att se dver innehillet 1 verksamheten dir frigor om
avsaknad av ett starkt centralt stéd nir det giller IT-strukeur,
informationsproduktion och distribution, samordning och kom-
petensutveckling lyfts fram. Medborgarkontorens utveckling har,
med vissa undantag, inte motsvarat det uppdrag som fullmiktige
gav stadsdelarna genom beslutet 1999. Med nigot undantag gjordes
forsok frin start att f3 med de statliga offentliga myndigheterna i
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ett konkret samarbete 1 de gemensamma lokalerna. I dag &terfinns
inte ndgon sidan diskussion eller forslag i det aktuella utrednings-
forslaget.

Fortsatt planering
Den process som startats med anledning av kommunstyrelsens ini-
tiativ innebidr att det fortsatta planeringsarbetet och verksamhets-
utvecklingen kommer att ske i takt med att kommunen utvecklar
nya e-tjinster som kommer att stillas till medborgarnas forfo-
gande. Nir kommunen beslutat sig f6r den framtida strukturen av
medborgarkontoren/-servicen, kommer ocks3 ett utékat utbud av
e-yjinster att std till medborgarnas férfogande.

For ytterligare information www.malmo.se
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Servicens organisering i andra lander

Hir redovisas hur tillginglighet till service ir organiserad 1 nigra
linder. Texten ir ett bearbetat utdrag ur en konsultstudie som har
utforts 1 utredningen.'

Norge

NAV-kontoren ingdr i en omfattande férvaltningsorganisation 1
Norge som borjade etableras 2006. Staten har slagit samman de
norska arbetsmarknads- och socialdepartementen och bildat det
nya Arbeids- og inkluderingsdepartementet. A-etaten (”Arbets-
férmedlingen”) och Trygdeetaten ("Forsikringskassan”) har sam-
manforts till Arbeids- och velferdsdirektoratet. P4 fylkesniva finns
en NAV-organisation, som ir en linsorganisation for Arbeids- og
velferdsdirektoratet.

P4 lokal nivd ir NAV ett partnerskap mellan staten, foretridd av
NAV-organisationen fér fylket, och respektive kommun. I de
lokala NAV-kontoren samorganiseras de statliga myndigheternas
verksamhet med kommunernas socialtjinst. Syftet dr att minska
utanfoérskapet och undvika att minniskor ”blir kastbollar”. I prin-
cip har alla kommuner minst ett NAV-kontor. Kommunen bidrar
med minst socialtjinstens ekonomiska bistind. Kommunen och
staten ska vara likvirdiga partners. Betoningen av detta ir stark, lik-
som betydelsen av fértroende mellan kommun och stat.

Det finns en stark politisk uppbackning. Stortinget har i parti-
politisk enighet drivit fram férindringen. Kommunerna har aktivt
frimjat reformen. Arbets- och ansvarsférdelning mellan stat och
kommun piverkas inte. Kommunen behéller sina ansvarsomrdden
dven nir delar av dessa utférs genom NAV-kontoret. Staten be-

! Gunnel Hedman — Bjérn Jansson, Internationella exempel pd lokal samverkan mellan myn-
digheter, maj 2008.
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hiller ocksd sina ansvarsomriden, dven de som liggs in i det lokala
NAV-kontoret.

Fordelarna med reformen ir en tydlig minskning av arbets-
loshetsbidragen och socialbidragen. Reformen har varit litt att
genomfora, eftersom huvudminnen har behillit sina ansvars-
omriden. Det har ocksi varit litt att samordna verksamheterna,
sirskilt 1 mindre kontor. Alla parter tror pd reformen och den har
stark foérankring i kommunerna. Resultaten ir goda, 50 % har
kommit i jobb inom tvd minader.

De risker och problem man ser med partnerskapsorganisationen
dr framfor allt att den ska fd svirt att fungera 1 kiirva ekonomiska
klimat. Partnerskapsstrukturen innebir ocksi olika arbetsvillkor
fér samma uppgifter, vilket de anstillda kan ifrigasitta. Rapporte-
ringar och uppféljningar ir omstindliga, eftersom de méste goras
till flera parter.

Danmark

I Danmark organiseras arbetsldshetsersittningen som 1 Sverige
med arbetsloshetskassor som har en stark facklig koppling. Ersitt-
ningen styrs av staten och administreras av kassorna. Kommunerna
har alltid haft ansvar for stod till sjuka och f6r férsorjningsstodet
for ovrigt till medborgarna. Det har dirfér funnits tvd olika linjer
for forsorjningsstdd — en statlig och en kommunal.

Det finns tv4 relativt nya former for samverkan mellan myndig-
heter. Jobcentre stdr for samordning inom den lokala arbets-
marknadspolitiken. Borgerservice ger samordnad allmin service till
medborgarna. De ger medborgarna ”en dérr in” till var sin del av
den offentliga servicen.

Jobcentre innefattar ofta en lingvarig relation och breda insatser
for medborgaren. Utvecklingen av Jobcentre har drivits fram och
styrts av en medveten politisk vilja frn regering och riksdag. Milet
har varit att genom mer aktiva insatser fa fler i arbete. Reformen
ska utvirderas 2010. Inom ramen fér reformen inférdes ett lokalt
arbetsmarknadsrdd som fungerar som rddgivande till Jobcentren.

Borgerservice tar hand om frigor som kan lésas snabbt och i ett
sammanhang, utan att det krivs myndighetsbeslut. Borgerservice ir
en kommunal organisation och har ingen statlig koppling annat in
om kommunerna genom lag eller avtal har uppgifter frin staten.
Kommunerna har oftast valt att lokalmissigt och verksamhets-
missigt skilja Jobcentre och Borgerservice dt. I nigra mindre kom-
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muner foérekommer samlokalisering. Inforandet av Borgerservice
stoddes av en lag som i forsta hand innebar att de anstillda dir
kunde f3 tillgdng till sekretessbelagd information frin fackférvalt-
ningarna nir de hanterade personers irenden. I samband med
reformen 6verfordes vissa uppgifter frin statliga myndigheter till
kommunernas Borgerservice, t.ex. att utfirda pass.

Finland

I Finland har regeringen utarbetat tvirsektoriella politikprogram
som ocksd integrerar forvaltningsomridena. Programmen leds och
samordnas av de ministrar som ansvarar fér dem. Varje program
har en heltidsanstilld programdirektér som implementerar dem.
Bland annat finns programmet f6r informationssamhillet under
statsministern, sysselsittningprogrammet under arbetsmarknads-
ministern och programmet f6r medborgarinflytande under justitie-
ministern.

En lag om samservice inom den offentliga férvaltningen antogs
2007. Bland motiven till lagen fanns den foérindrade befolknings-
strukturen och de 6kade kraven pd produktivitet, lonsamhet och
tillgdng till offentliga tjinster. Lagen giller f6r statliga myndigheter
pi alla nivder, kommunala myndigheter samt Folkpensions-
anstalten. Lagen avser kundservicefunktioner, inte irenden som
innebir beslutanderitt eller forutsitter personligt besdk hos
berérda myndigheter.

Myndigheternas servicesamarbete regleras 1 samserviceavtal.
Ministeriet kan 8ligga en myndighet som hor till dess férvaltnings-
omride att ingd avtal om samservice uppenbart behovs for att
trygga tillgdngen till tjinster och for att effektivisera verksamheten.
Det méste ocksd finns en samarbetspartner som ir villig att ordna
samservice. Alla villkor ska vara uppfyllda for att denna tvings-
paragraf ska kunna tillimpas.

Alla medborgare har samma ritt till service oavsett var de bor,
men servicen kan se olika ut. Organisationen ska omfatta 200 sam-
servicekontor och 1200 statliga servicepunkter. Kommunen kan
vara uppdragstagare och svara for statlig service.

En statlig myndighet fir inte upphdra med sin verksamhet pé en
ort utan att ha provat mojligheterna till samservice. Négra service-
omrdden har dterkommit i kommuner genom samservicereformen.

I Finland har dessutom Arbetsférmedlingen och socialtjinsten
slagits samman 1 en ny statlig organisation, med intern arbets-
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fordelning. I férsta linjen finns Job-Search Centre f6r arbetslosa
med “ringa behov” av stdd och insatser for att komma 1 arbete. I
andra linjen finns Labour Force Service Centre som ir till for
arbetslésa med omfattande behov.

Storbritannien

Frin och med slutet av 1990-talet har den brittiska regeringens
ambition att skapa en bittre samordnad offentlig férvaltning,
”Joined up Government” fitt starkt genomslag. Social Exclusion
Unit dr en enhet inom Office of the Deputy Prime Minister, alltsd
pd den centrala politiska nivdn, som samordnar insatser for att
bryta utanférskapet. Samordningen berér minga omriden for att
dtgirda problem med diliga bostider, hég arbetsloshet, kriminali-
tet, l18g utbildning m.m. Sambhillets service ska i forsta hand tll-
godose medborgarnas intressen, inte forvaltningens. Ett sirskilt
viktigt omride fér den tvirsektoriella samordningen ir organise-
ringen for att f8 minniskor i utanférskap i arbete.

Den statliga arbetsférmedlingen med ca 1500 kontor och de
ca 600 statliga socialkontoren fusionerades under 2002. Syftet med
reformen var att dstadkomma en One Stop Shop for de flesta for-
sorjningsstdd som ir relaterade till arbetsléshet och 18g inkomst,
t.ex. arbetsléshetsunderstod, stod till ensamstiende forildrar, stod
vid funktionshinder och nedsatt arbetsférmiga.

Job Centre och Job Centre Plus ger medborgarservice pd arbets-
marknadsomrddet. Job Centre ger enkel service i form av informa-
tion om arbetsmojligheter och stéd. Job Centre Plus svarar for
arbetsférmedling och socialtjinst i de fall dir den enskilde behéver
mer omfattande myndighetsinsatser som t.ex. kontaktférmedling,
utbildning eller liknande fér att komma 1 arbete.

I Storbritannien kan medborgarna vinda sig till frivillig-
organisationen Citizens Advice Bureau fér att {3 information om
offentliga eller andra tjinster i samhillet. Organisationen startade
sin verksamhet redan vid krigsutbrottet pd hosten 1939, di med-
borgarna hade akut behov av samhillsinformation. Den bygger sin
verksamhet pd volontirsinsatser, t.ex. av studenter som genom sin
tjinstgoring skaffar sig meriterande praktik for sin fortsatta yrkes-
karriir. Men ocksd ildre personer med samhillsintresse deltar.
Volontirerna fir en kortare utbildning inom organisationen. Med-
borgarna informeras vid personliga besok, via telefon, e-post eller
linkar p& hemsidan. Det finns 1 hela Storbritannien nira 450
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Citizens Advice Bureaux. Byrierna sysselsitter drygt 6 000 fast
anstillda och &ver 20 000 volontirer.?

Kanada

Den kanadensiska forvaltningen skiljer sig mycket fr&n den
svenska. Kanada ir en férbundsstat med tio mycket sjilvstindiga
provinser och tre s.k. territorier i norr. Kanada liknar Sverige s3 till-
vida att det till stora delar ir mycket glest befolkat.

Genomgripande horisontell samordning 1 férvaltningen startade
1 mitten av 1990-talet under rubrikerna Horizontal Management
och Coordinated Government. Service Canada ir en brett genom-
ford serviceorganisation som leds av ministern fér Human
Resources and Social Development.

Genom Service Canada har man skapat en One Stop Shop f6r de
offentliga tjinster som levereras av de kanadensiska motsvarig-
heterna till Arbetstérmedlingen, Forsikringskassan, CSN och
Skatteverket. Service Canada kombinerar service via telefon,
webben, e-post, personliga méten och mobila tjinster. Det finns
ett nationellt telefonnummer till servicen och ménga drenden kan
medborgaren skéta sjilv via webben. Det dr bl.a. mojligt att rikna
ut sin pension, jimfora olika l&nevillkor samt sdka jobb och ansoka
om pass online. I bedémningar av hur olika linders offentliga e-
service fungerar har servicen i Kanada &r efter &r placerat sig hogst.’
I bedémningarna virderas bl.a. det medborgarcentrerade perspekti-
vet, integrationen av olika servicekanaler och integrationen av olika
forvaltningars service.*

Service Canada-nitverket har ca 22 000 anstillda p& 320 kontor
over landet. Ambitionen att sikra den offentliga servicen i gles-
bygden ir stark. Servicetjinstemin reser regelbundet ut till med-
borgarna i glesbygdsomriden som saknar fasta kontor.

Australien

Australien bestdr av sex delstater och tvd territorier och ir ungefir
lika stort som kontinentala USA. Antalet invdnare dr ca 21 miljo-
ner. Delstaterna har en stark stillning och brett ansvar inom ménga
politikomriden. Det kriver inte bara samverkan mellan federala

2 Det korta stycket om Citizens Advice Bureau r baserat pd information frin www.citizensadvice.org.uk
’ Sveriges position ir genomsnittlig.
* Se www.servicecanada.gc.ca
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myndigheter utan iven med och mellan delstatsmyndigheter och
ibland ocks& kommunala myndigheter.

Forvaltningspolitiken 4r partipolitiskt  okontroversiell och
ménga av de reformer som inleddes av en labourregering 1 bérjan av
1990-talet fullféljdes av den konservativa regering som tilltridde
1996. Den horisontella samverkan har i forsta hand genomférts 1
myndigheternas operativa verksamheter, inte pd politisk och stra-
tegisk niva.

Centre Link bildades 1997 som en myndighet med ansvar fér
servicen inom ett mycket brett omride, bl.a. socialférsikring och
arbetsmarknad. Myndigheten sorterar under ett federalt departe-
ment och har avtal med 15 olika departement om att utféra service.
Centre Link ir ett kontor f6r myndighetsutévning. Myndigheten
ansvarar for 1 princip allt offentligt f6rsoérjningsstdd och att utbe-
talningar gors, oavsett om den bakomliggande ansvariga myndig-
heten ir federal, delstatlig eller kommunal. Den omsitter rligen ca
40 miljarder AUD.’

Sammanslagningen av olika enheter till Centre Link har inne-
burit att man har kunnat 6ka den fysiska nirvaron 1 lokala kontor
over landet. Myndigheten har ca 27 000 anstillda och mer dn 1 000
kontor. I omriden med litet befolkningsunderlag samarbetar man
genom avtal med andra offentliga eller privata aktorer.

Arbetsférmedling ir en federal uppgift 1 Australien. Sedan 1998
dd arbetsférmedlingen reformerades, omfattar den bide offentliga
och privata formedlare. Reformen har &stadkommit foljande
ansvarsfordelning.

Departementet — policy, budget, ramavtal, upphandling, upp-
f6ljning, utvirdering av utforare.

Centre Link — myndighetsutévning, bedémning av arbetsldsas
arbetsformdga och resursbehov, behov av sirskilt std, beslut och
utbetalning av f6rsorjningsstod, klassificering av arbetssokande.

Utfoérare — arbetsférmedling, matchning, trining, intensiva
stddinsatser.

Reformen har inneburit ligre kostnader for arbetsférmedling
men ocksg bittre service till arbetssékande och arbetsgivare.

1 AUD, australisk dollar, = ca 6,73 SEK (2009-11-04).
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Service utan lokal narvaro?

Férandringar av statlig direktservice i Dalarnas 1an under 2000-talet,
Maria Elowsson

Sammanfattning

Under 2000-talet har statliga myndigheter minskat sin personella
nirvaro pd minga mindre orter i landet och ersatt eller komplette-
rat lokal direktservice till medborgarna med Internet- och telefon-
baserad service. Den hir rapporten visar genom en fallstudie av
Arbetstormedlingens, Forsikringskassans och Polisens verksamhet
1 Dalarnas lin hur omfattande rationaliseringen har varit. Indrag-
ningen av service har varit storst i de mindre kommuner i sédra
Dalarna som ligger inom ndgra mils avstind frin linets fem service-
centra. I dessa mindre kommuner har det sammanlagda antalet
oppettimmar hos de tre myndigheterna minskat med mellan 60 och
85 % under 2000-talet. Effekten dr dock mest pataglig i glesbygds-
omriden eftersom servicen dras in i flera nirliggande kommuner
samtidigt. Processen ir ocksi okoordinerad — ingen har ett samlat
grepp om eller tar ansvar for vilka effekter myndigheternas sam-
manlagda indragning av service fir f6r medborgarna.

Olika myndigheter anvinder sig av olika strategier for att
leverera service till ligre kostnader. Forsikringskassan har upp-
dragit it andra myndigheter att skota direktservicen pd sd kallade
samverkanskontor. Kontoren fungerar inte som en sluss in till
myndigheten utan snarare som en spirr som ska lira kunden att
anvinda sig av de telefon- och webbaserade tjinsterna. Arbets-
formedlingen har istillet valt att ge service pd distans via teknik-
baserade 16sningar. Dirigenom skapas flera nivder av service med
varierad kvalitet.

Bide kommuner och myndigheter har ett intresse av att ha
skylten kvar” som en symbol fé6r myndigheternas nirvaro — dven
om den 1 praktiken ir hogst sporadisk. Samtidigt har de delvis olika
motiv for den lokala nirvaron. Medan myndigheternas mal ir att
tillhandahilla en #dnst pd ett effektivt sitt, vill kommunerna behilla
funktionen av att kunna beséka myndigheten pd orten. Nir kom-
muner och myndigheter samverkar pd s kallade medborgarkontor
riskerar servicen att uttunnas till allmin information och distri-
bution av blanketter. S3 linge parterna inte kan utféra mer kvalifi-
cerade tjinster & varandras vignar ges ingen mojlighet till drende-
specifik betjining. Dirmed inskrinks den méjlighet att vilja ser-
vicevig som myndigheterna siger sig efterstriva.
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Forord

Den hir studien ingdr 1 ett forskningsprogram om regionernas
omvandling vid Institutet f6r Framtidsstudier. Utifrin ett geo-
grafiskt perspektiv har vi under en f6ljd av &r undersokt hur sam-
hillet férindras. Vi har studerat hur minniskor flyttar, reser och
pendlar, vi har undersékt hur kommunerna och den regionala sam-
hillsorganisationen omvandlas, vi har studerat hur teknisk utveck-
ling medverkar till att férindra rumsliga relationer. Tillsammans
bildar dessa studier en slags svensk framtidsgeografi.

P& uppdrag av Ansvarskommittén gjorde vi 2006 en studie av
hur statens egna myndigheter har férindrat sin lokalisering. Vi sig
tvd huvudtrender. Den ena var den koncentration som sker genom
att myndigheterna minskar sin nirvaro 1 mindre orter men ocks3 i
kommun- och regioncentra. En statlig retritt frin direktkontakten
med medborgarna. Den andra trenden var en snabb 6verging till
internetbaserad medborgarkontakt. Tekniken har 6ppnat en ny
kontaktvig till medborgarna som fungerar olika vil fér olika
ganster och 1 relation till olika grupper av medborgare. P4 minga
sitt ir det en forbittrad tillginglighet, pd andra sitt en klar uttun-
ning av statlig service.

Men bilden var langtifrdn klar och det var uppenbart att det hir
ir en bdde snabb och smygande process som ingen egentligen har
haft ndgon 6verblick 6ver. I den hir studien ligger Maria Elowsson
till en mycket viktig pusselbit {6r att vi ska kunna f6rstd vad som
hinder med myndigheternas geografi. Det ir en detaljerad kart-
liggning och analys av myndigheternas pdgdende omvandling 1
Dalarnas lin. Det ir en studie som bor vara av stort intresse 1 dis-
kussionen om statens framtida relation till sina medborgare.

Erik Westholm
Forskningsledare
Institutet for Framtidsstudier
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1 Inledning

Den hir studien syftar till att kartligga det faktiska utbudet av
direktservice i Dalarnas lin foér tre myndigheter som har tita
medborgarkontakter: Arbetsférmedlingen, Forsikringskassan och
Polisen. Syftet ir att beskriva och problematisera en pigiende for-
indringsprocess nir det giller hur myndigheterna levererar service
till medborgarna.

Under 2000-talet har statliga myndigheter minskat sin perso-
nella nirvaro pd minga mindre orter i landet samt ersatt och/eller
kompletterat lokal direktservice till medborgarna med Internet-
och telefonbaserad service. Drivkrafterna bakom férindringarna
uppges vara att skapa en mer kostnadseffektiv, tillginglig och sam-
ordnad service fér medborgarna. Myndigheterna beskriver for-
indringen som en utveckling mot fler servicekanaler, som ir
tillgingliga under ett stérre antal timmar per vecka, samtidigt som
lokalkontoren finns kvar f6r dem som féredrar att besoka myndig-
heten eller som inte behirskar den nya tekniken. Sivil myndig-
heterna som kommunerna har ocksd ett intresse av att framstilla
myndighetens nirvaro pd orten som mer omfattande in vad den i
sjilva verket dr. Detta framstills som att det ir viktigt att “ha
skylten kvar”, iven om lokalkontoren i praktiken ersatts av en
ambulerande service dir myndighetens personal besoker orten ett
par timmar i1 veckan. Daniel Brandt och Erik Westholm (2006)
visar hur indragningen av service pd s vis kan vara mer omfattande
in vad som visas 1 statistiken dver myndigheternas personaltithet
och antalet orter dir de finns representerade. Deras rapport till
Ansvarskommittén pekar pd en koncentration av myndigheternas
personal och lokalkontor till storstadslinen och till storre kom-
muner inom glesbefolkade lin. Den statliga servicen koncentreras
ocksd snabbare in befolkningen — om in inte lika snabbt som den
kommersiella servicen.! For att f8 en djupare forstielse for for-
indringarnas effekter ur ett medborgarperspektiv dr det dirfor
angeliget att ge en sd méngsidig bild som méjligt av vilken utbud av
direktservice som finns sdvil i glesbygdsomrdden som pd storre
orter. Var och hur sker indragningar — och byggs direktservicen ut
dir den finns kvar?

Foérindringen kan och bor forstds mot bakgrund av att allt fler
medborgare har tillgdng till och behirskar den nya digitala

! Brandt, Daniel och Westholm, Erik, Statens nya geografi, Ansvarskommitténs skriftserie,
juli 2006, s. 106f.
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tekniken. Samtidigt som koncentrationen av direktservice till storre
orter har férindrat den statliga verksamhetens geografi s har éver-
gingen till Internetbaserad service lett till en ny typ av relation
mellan myndigheter och medborgare, dir geografiska avstind
raderas ut och mister sin betydelse, eller “delvis 6vergir 1 en annan
dimension”. En férindring av service till medborgare kan dock
aldrig planeras utifrdn dem som har stérst méjlighet att tillgodo-
gora sig ny teknik eller bor pd en ort dir det finns mojlighet att
vilja servicekanal, utan miste alltid viga in konsekvenserna fér de
grupper som inte behirskar webben och/eller bor pa de orter dir
indragningarna ir som mest kinnbara.

Ett viktigt led 1 att skapa en mer samordnad service ir att {3 till
stind samverkan sdvil mellan olika myndigheter som mellan myn-
digheter och kommuner. S3dana samverkansformer har stor
betydelse for i vilken form servicen levereras, vilket ocksd paverkar
dess kvalitet och tillginglighet. Som SOU 2008:97 *Utveckling av
lokal service 1 samverkan” (hirefter utredningen) understryker, har
kommunerna 1 regel limnats utanfér de samarbeten som nu hiller
pd att etableras mellan myndigheterna. De projekt for samverkan
mellan kommuner och myndigheter som ind4 finns runtom i
landet har uppstdtt pd ad hoc-basis och utan politisk styrning. For
att mojliggdra en bittre och mer férutsigbar tillginglighet till ser-
vice ocksd pd smd orter foresldr utredningen att regeringen uppdrar
8t Arbetsférmedlingen, Forsikringskassan och Skatteverket att
”samrdda med berorda kommuner angdende deras pigiende och
kommande etableringar av lokala servicekontor och samverkans-
kontor”. Linsstyrelserna ska ansvara for att samordna planeringen
av statlig och kommunal service.” Rapporten beskriver dirfér ocksa
pgdende och planerade samarbeten mellan myndigheter och kom-
muner nir det giller medborgarmétet 1 Dalarna. Sidana initiativ till
samordning har tagits pd nigra mindre orter i linet.

1.1 Studiens upplagg

Studien utgdr frdn den 6vergripande frigan om hur Arbetsférmed-
lingen, Forsikringskassan och Polisen organiserar sina méten med
medborgarna. Kartliggningen avser att besvara frigor som var, i
vilka former och under vilka 6ppettider de tre myndigheterna finns
representerade 1 Dalarnas lin, vilken typ av service de erbjuder samt

21bid, s. 107.
’ Delbetinkande SOU 2008:97, ”Styr samverkan — {6r bittre service till medborgarna”, 2008,
s. 71 och 87.
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hur detta har férindrats sedan bérjan av 2000-talet. Den ger ocksd
en sammanfattande bild av vilka férindringar av service som ir
planerade eller pitinkta framéver. Undersékningen stricker sig si
lingt tillbaka 1 tiden som uppgifter har kunnat limnas avseende
oppettider, dock som lingst till &r 2000.

De myndigheter som ingdr i studien har alla tita medborgar-
kontakter.* For Polisen ir ndgon form av lokal nirvaro helt néd-
vindig for att kunna uppritthilla medborgarnas trygget och siker-
het. Aven Arbetsférmedlingens verksamhet stiller vissa krav ps
lokal nirvaro eftersom en viktig del av arbetsférmedlarnas yrkes-
kunnande bestdr 1 att kinna den lokala arbetsmarknaden. For-
sikringskassans verksamhetsomrdde har inte samma lokala anknyt-
ning, men myndigheten gor komplicerade bedémningar som har
avgorande betydelse f6r minniskors férsorjning och hilsa. Fore-
tridare f6r myndigheten menar, 1 linje med detta, att handliggning
av komplexa drenden kriver personliga méten och kommer att gora
det dven 1 framtiden. De orter som finns med 1 kartliggningen ir de
orter dir nigon form av direktservice frin berérda myndigheter
finns, vilket ir centralorterna fér linets femton kommuner samt
Silen i Malungs kommun och Idre och Sirna i Alvdalens kommun.

En annan avgrinsning giller vilken typ av service som under-
soks. Det som studeras hir ir myndigheternas direktservice, det vill
siga service som ges 6ga mot 6ga. Kundtjinst pd telefon innebir
personlig service pd samma niva (eller ibland p4 en hogre nivd) som
direktservicen men ges inte genom ett personligt mote 1 ett fysiskt
rum och har heller inte nédvindigtvis nigon lokal férankring d&
telefonkundtjinsterna ir nationella. En typ av service som diremot
inkluderas 1 studien dr service som ges 6ga mot §ga av annan
personal in myndighetens egen 1 sd kallade samverkanskontor. Som
kommer att framg3 finns det dock avsevirda skillnader 1 kvaliteten
pd den service som formedlas pd detta sitt jimfort med vanlig
direktservice, dven om myndigheterna sjilva tonar ned skillnaderna
1 sina framstillningar av hur medborgarna kan kontakta myndig-
heten. Slutligen giller studien myndigheternas service till med-
borgare och inte till arbetsgivare eller andra grupper.

* Skatteverket ingdr i myndigheternas samverkan i servicekontor och berdrs dirmed indirekt
1 studien. Myndigheten har inte inkluderats i studien eftersom den inte har tita/kontinuer-
liga medborgarkontakter p4 ett sitt som kriver lokal férankring p4 samma sitt som de andra
tre myndigheterna. I Dalarna finns Skatteverket representerat i servicekontoren i Avesta,
Falun och Ludvika, som har ppet vardagar 10-16. Utdver det finns skattekontor i Borlinge
och Mora som har 6ppet vardagar 1016 respektive 9-16.
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Rapporten bygger pd intervjuer med myndigheternas chefer pd
linsnivd och nigra av myndigheternas informatérer pd lokal och
central nivd, samt politiska foretridare for ndgra mindre kom-
muner. Uppgifter om foérindringar i dppettider har framforallt
limnats av anstillda inom myndigheterna med mangérig erfarenhet
och lokal anknytning. Samtliga chefer {6r de verksamhetsomriden
som myndigheterna delar in linet 1 har intervjuats liksom kom-
munalstyrelsernas ordférande 1 Gagnef, Orsa, Vansbro och
Alvdalen. De senare har bidragit med information om kom-
munernas planer pd samverkan med myndigheter sdvil som med
deras syn pd myndigheternas nirvaro i kommunerna. Andra under-
lag f6r rapporten ir dokument frin myndigheterna som beskriver
kontorsformer och tjinsteutbud samt interna utvirderingar Sver
hur inrittandet av nya kontorsformer har paverkat servicen.

Rapporten inleds med ett bakgrundskapitel som beskriver myn-
digheternas servicestruktur med avseende pd vilka tjinster som
finns tillgingliga inom olika servicekanaler och hur myndigheterna
samverkar 1 leveransen av direktservice. Resten av rapporten
behandlar tillgingligheten till direktservice 1 Dalarnas lin. Kapitel
tre till fem ger en bild av respektive myndighets organisation,
oppettider, personaltithet samt var och hur myndigheten levererar
service. Direfter sammanfattas situationen kommun f6r kommun 1
kapitel sex. Kapitel sju beskriver existerande och planerade initiativ
till samverkan mellan myndigheter och kommuner, medan den
avslutande diskussionen 1 kapitel 8tta syftar till att peka ut nigra
mer generella trender nir det giller tillgdngen till service, utifrin
erfarenheterna frin Dalarnas lin.

1.2 Fallet Dalarnas lén

Dalarnas dr med sina 275 000 invdnare landets befolkningsmissigt
tionde storsta lin. Eftersom regionen rymmer sdvil kluster av
medelstora titorter som glesbygdsomriden utgér den ett intressant
fall av hur férindringen av statlig service ser ut. De storsta orterna
ir koncentrerade till de sédra delarna av linet, medan Mora 1 mitten
av linet fungerar som servicebas for hela norra Dalarna. Linet ir
ocksd intressant eftersom Arbetsférmedlingen sedan nigra &r till-
baka driver distansmotesplatser 1 norra Dalarna. Losningen innebir
att de arbetssokande kommunicerar med en arbetsférmedlare via
bildskirm och Dalarna