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Medborgarkontrakt

Motionen delad mellan flera utskott

Forslag till riksdagsbeslut

L.

Riksdagen tillkédnnager for regeringen som sin mening vad som i motion-
en anfors om behovet av ett program for 6kad medborgarmakt.
Riksdagen tillkdnnager for regeringen som sin mening vad i motion an-
fors om att Statskontoret tillsammans med Statens kvalitets- och kompe-
tensrad ges i uppdrag att ta fram ett program som kraftsamlar kring stérkt
medborgarmakt.

Riksdagen tillkédnnager for regeringen som sin mening vad i motionen
anfors om att regeringen tar initiativ till en dialog med Sveriges kommu-
ner och landsting kring hur medborgarnas makt och inflytande kan stér-
kas.

Riksdagen tillkdnnager for regeringen som sin mening vad i motionen
anfors om att regeringen ger Hogskoleverket i uppdrag att genomf6ra en
forsoksverksamhet med studentkontrakt pa fem universitet eller hogsko-
lor.!

Riksdagen tillkdnnager for regeringen som sin mening vad i motionen
anfors om behovet av drojsmalstalan i samband med myndighetsbeslut.

! Yrkande 4 hinvisat till UbU.
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Inledning

Medborgaren maéste i centrum for all offentlig verksamhet. En starkare still-
ning for medborgaren som konsument av offentligt finansierade vilfardstjéns-
ter uppnas i hog utstrickning genom att skapa valfrihet mellan olika konkur-
rerande alternativ och en méangfald i verksamheterna.

Genom mangfald och valfrihet stirks medborgarnas egenmakt och sjélv-
standighet, och “klientforhallandet” som ofta uppstir da medborgaren med ett
behov av stod hamnar i beroendestéllning mot den som ger hjélpen bryts.

Den offentliga servicen méste deklarera vad man erbjuder medborgaren.
Forst nér vi vet vilken ambitionsniva en offentlig verksamhet bor hélla har vi
mojlighet att stélla krav och utkrdva ansvar.

For att medborgaren ska kunna veta att hon erbjuds bista mdjliga service
maste utvdrderingar och resultatredovisningar goras tillgdngliga och begrip-
liga. Nér medborgaren kan se vilken kvalitet servicen haller kan hon stilla
krav pa forbattringar.

Medborgarkontrakt

Offentlig verksambhet finns till f6r medborgaren. Med rétta har vi hogt stédllda
forvéantningar pa den service och de tjanster som vi gemensamt finansierar
och organiserar. Men vad har man som medborgare egentligen ratt till och hur
prioriteras de begrinsade resurser som finns? Idag kénner sig manga medbor-
gare osékra pa vad de kan forvinta sig fran den offentliga servicen. Manga
vet inte heller om den service de fétt lever upp till de krav som man borde
kunna stilla. Ett sdtt att komma till ritta med dessa problem &r att arbeta med
medborgarkontrakt.

Medborgarkontrakt kan definieras som en juridiskt icke bindande avsikts-
forklaring mellan en offentlig organisation och medborgaren eller brukaren av
en offentlig tjanst. Medborgarkontrakt &r ett sitt att fortydliga och stirka
medborgarens inflytande och mojligheter att paverka service och tjénster.

Ett medborgarkontrakt tydliggdr medborgarens rittigheter gentemot det of-
fentliga. Dessutom forbéttras kvalitetsarbetet i offentlig verksamhet, dialogen
och forstaelsen mellan politiker, tjinstemén och medborgare stirks och ar-
betssituationen for personalen i offentlig sektor forbéttras.

Medborgarkontrakt dr viktigt for att 6ka mangfalden och valfriheten i of-
fentlig verksamhet men ocksé for att definiera vad ett gott bemotande innebér.

I arbetet med ett medborgarkontrakt definieras genom en dialog mellan po-
litiker, tjinstemdn och medborgare gemensamt vad som é&r god kvalitet, vad
man kan forvinta sig av en offentlig tjanst eller service och hur man kan fa
kompensation om négot gér fel. Dialog skapar gemensamma referensramar,
forvéntningar och en tydlighet. System for klagomalshantering skapar vigar
for dterkoppling och kontinuerlig kvalitetshojning.
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Kompensation skapar incitament och en starkare stdllning for medborga-
ren. Pa det hér sittet stirks den lokala demokratin och medborgaren far storre
mojligheter att paverka och vara delaktig.

Medborgarkontrakt kan ocksa bidra till att medborgarnas forviantningar pé
vilfardstjansternas innehall &r realistiskt, och att minska stressen for persona-
len som kénner sig otillrdcklig i sin yrkesroll.

Stall brukaren 1 centrum

Grundtanken i medborgarkontraktet dr ett skrivet dokument dér det offentliga
tillsammans med medborgaren definierar vilka krav de offentliga tjénsterna
ska leva upp till.

For att ta fram ett medborgarkontrakt dr det mycket viktigt att inleda en
dialog mellan det offentliga och de som ska bruka en offentlig tjénst. Formen
for dialogen kan se olika ut. Men det centrala &r att kommunen, myndigheter,
bolaget etc. skaffar sig en tydlig bild av:

— vad medborgaren prioriterar som viktigt,
— vad medborgaren forvéntar sig,
— vilka resurser man har att férfoga over.

I arbete med medborgarkontrakt blir dialogen mellan politiker ett sjdlvklart
moment som inte kan prioriteras bort pd grund av tidsbrist eller ovilja. Ett
medborgarkontrakt kan ha olika ambitiost innehéll. Det centrala i kontraktet
dr att det finns en tydlig koppling till andra styrdokument och politiska mél-
séttningar utan att det for den skull blandas ihop med dessa. Det vi menar
med ett medborgarkontrakt innehéller villkor for nér atagandet ska gilla och
utfastelser kring vilken typ av kompensation eller rittelse som kan komma
ifrdga om verksamheten inte héllit vad som utlovats.

Hir foljer exempel p& vad ett medborgarkontrakt kan innehalla. I dldre-
omsorgen i Luled kommun har man bland annat definierat hur 14ng tid det fér
ta att f& en bostad efter det att man beviljats ett dldreboende: ”Vi garanterar
att du far ett erbjudande om bostad inom 6—8 veckor efter det att du beviljats
dldreboende. Har du dnskemal om att flytta till ett speciellt hus kan vintetiden
bli ldngre. Vid akuta behov gar det alltid att fa tillfédllig plats.”

Ett annat exempel kommer fran Finland. Arbetskraftsbyrdn (motsvarande
arbetsformedling) i Vammala har bland annat tagit fram f6ljande kvalitetslofte:
”Nér du kommer till arbetskraftsbyran blir du betjanad inom 15 minuter. Om
du har avtalat att triffa ndgon haller vi fast vid den avtalade tiden...” Om fel
uppstar atar man sig att “rétta till fel som uppstétt genom var egen verksamhet
samma dag som vi fir veta om dem. Vi forklarar saken for dig. Vi f6r bok
Over véara misstag och forbéttrar var service pa basis av dem.”

Ett tredje exempel dr Rinkebyskolan dér skolan gjort villkorade kvalitetsa-
taganden gentemot elever och fordldrar och dér man ocksa beskriver hur det
ska sékerstéllas och hur rattelse ska ske: ”Varje elev som har gatt fem av sina
grundskoleér i Rinkebyskolan och andra skolor i Rinkeby, ska uppné kun-
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skaper som minst motsvarar betyget godkdnt i samtliga skoldmnen efter
skolar nio. Villkor: Eleven skall ha fullstdndig skolbakgrund motsvarande det
svenska skolsystemet och delta i skolarbetet pa ett seridst sétt minst 90 pro-
cent av tiden. Detta sdkerstills och f6ljs upp genom att varje elev far sin kun-
skapsutveckling kartlagd vid terminskonferenser samt med hjélp av Skolver-
kets diagnoser for &r 7 och de nationella proven for ar 9.

Réttelse: Om en elev inte uppnatt de uppsatta kunskapsmaélen atar sig Rin-
kebyskolan att erbjuda eleven ferieundervisning med individuellt utformade
atgdrdsprogram. Ett ytterligare grundskoleér efter skoldr 9 dr en annan mgjlig
vig till rittelse.”

Ett framgéngsrikt arbete med medborgarkontrakt skapar fordelar och vins-
ter for alla berérda parter. For politikerna 6ppnas kanaler till medborgarna,
och medborgarnas prioriteringar tydliggors for politikerna.

Medborgarkontraktet blir ett naturligt sitt att utveckla kvaliteten i de of-
fentliga tjdnsterna. Medborgaren blir medveten om vad hon kan kréva och
vilka resultat det offentliga ska prestera. For tjdnstemadnnen blir det léttare att
prioritera och tydlighet skapas mellan vad man forvéntas prestera och vad
som &r orimliga krav. Lika viktigt dr dock att man far fungerande kanaler som
kan anvéndas nér tjdnster inte lever upp till de mal som finns. Slutligen kan
kompensation, oavsett om det sker genom en ursidkt eller genom en avgiftsre-
ducering, leda till ett 6kat fortroende.

Medborgarkontrakts svérigheter ska inte underskattas. Ett lyckat arbete
kriaver mod, engagemang och langsiktighet. Att utsitta sig for dialog innebar
att det offentliga och politiker kan tvingas ompréva standpunkter. Att konkre-
tisera vad man ska leva upp till pd den detaljnivan som medborgarkontrakt
innebér gor samtidigt att man riskerar att misslyckas.

Mjuk styrning utan lagstiftning

Lagen foreskriver idag god kvalitet i den offentliga verksamheten. Exakt hur
det hir ska tolkas preciseras ddremot inte i lagtexten. D4 offentlig verksamhet
ofta ar komplex, ser mycket olika ut i olika verksamheter samt pa andra sitt
skiljer sig at 4r metoden med mal- och resultatstyrning oftast bra.

Medborgarkontraktet kommer in som ett led mellan de generella skriv-
ningarna i lagen och medborgarens konkreta dnskemal.

Det saknas idag lagstiftning som reglerar arbetet med medborgarkontrakt.
Innebér ett medborgarkontrakt att en kommuninnevénare kan stimma kom-
munen om den inte lever upp till det som kontraktet stadgar? Réttslaget kring
de hir fragorna ér inte helt klart.

Medborgarkontrakt maste kunna inforas utan att det offentliga riskerar
okontrollerbara stimningsprocesser. Samtidigt behdvs det ocksé en tydligare
juridisk reglering av medborgarens réttigheter och formerna for medborgar-
kontrakt.
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I samband med medborgarkontrakt ar det sjélvklart att ocksa diskutera
kompensation och rittelse. Tankarna fors latt till ekonomisk kompensation
och muntliga och skriftliga ursdkter och forklaringar till vad som gétt fel.

Till exempel kan det vara nddvéindigt med ett méte med den ansvarige
tjinstemannen nér ett drende inte skotts som det borde eller nér 1dxhjélp eller
ferieundervisning som erbjuds till elever inte natt dnda fram till de dtaganden
som skolan gjort.

Den hiér typen av “mjuk” kompensation dr kanske den viktigaste for att
medborgaren ska kédnna att problemen tas pa allvar. Minst lika viktigt ar dock
kompensation som syftar till en réttelse av det som inte fungerat. Ibland kan
det vara nddvandigt ocksd med ekonomisk kompensation. Ekonomisk kom-
pensation gar idag att anvénda i form av avgiftsnedsittningar i avgiftsbelagda
verksamheter men dr formodligen olagligt i andra tjanster dir en avgift inte
tas ut.

Erfarenheter att bygga vidare pa

Erfarenhet fran konkret arbete med medborgarkontraktsliknande konstrukt-
ioner finns som ndmnts ovan bade internationellt och i Sverige. I flera kom-
muner i Sverige har man gétt frén idé till konkreta projekt. Inom ramen for
Svenska Kommunforbundets kvalitetsarbete har sedan &r 2000 péagatt ett
projekt som heter “Tjénstegarantier i all kommunal verksamhet”. Projektet
har drivits i nitverksform och omfattning, tillvigagangssétt och utbredning
skiljer sig at mellan de olika kommunerna. De kommuner som prévat med-
borgarkontrakt dr 6verlag ndjda med sitt arbete, och det finns ett stort intresse
fran andra kommuner att péborja sitt arbete.

Aven pa statlig niva har trevande forsok gjorts. Ett 20-tal myndigheter har
mellan 2001 och 2003 bedrivit forsoksverksamhet med servicedialoger och
serviceataganden.

Generellt har arbetet upplevts som positivt. Statskontoret som utvérderat
projektet sammanfattar forsoket s& hér: ”Servicedialoger och serviceatagan-
den dr andamalsenliga arbetsmetoder for att fa till stind en medborgaroriente-
rad verksamhetsutveckling.

De leder till béttre service och 6kad delaktighet och bidrar dérmed till att
uppritthélla ett hogt fortroende for forvaltningen. Statskontoret anser att arbe-
tet med servicedialoger och servicedtaganden bor fortsétta och spridas ytterli-
gare i statlig forvaltning.”

Ett program for starkta medborgarmakt

Medborgarkontrakt dr ett viktigt instrument for att jobba vidare med storre
brukarinflytande och mer medborgarmakt.
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Som utgangspunkt for arbetet foresld vi f6ljande principer fér medborgar-
kontraktet:

— Dialog; medborgarkontraktet méste bygga pa en genuin dialog mellan
politiker, tjinstemédn och medborgare/ brukare.

— Valfrihet, att medborgaren/ brukaren véljer vem som levererar en tjanst.

— Réittigheter; vad medborgaren/ brukaren har rétt till maste framga.

— Kvalitet; tydliga kvalitetsmatt maste stdllas upp for den offentliga verk-
samheten.

— Klagomalshantering; vart och till vem man ska vénda sig till om ndgot inte
haller vad som utlovats.

— Rittelse eller kompensation; vilken typ av rittelse eller kompensation som
kan komma ifrdga nir nagot brister.

Vi menar att det krévs ett tydligt politiskt initiativ for att inféora medborgar-
kontrakt.

De juridiska forutsittningarna och konsekvenserna maste tydliggdras ge-
nom ny eller anpassad lagstiftning. Ddremot menar vi att innehallet i regler
inte bor specificeras pa nationell niva. Nér det géller dagens rattighetslagstift-
ningar maste forhallandet mellan nationella utfdstelser och lokala kontrakt
preciseras.

Medborgarkontrakten méaste fi véxa fram i den takt som de lokala forut-
sittningarna medger. Aven pa nationell niva r det dock viktigt att systemen
fér véxa fram i den takt som speciella omstdndigheter for olika verksamheter
medger. Erfarenheterna frdn de ménga spinnande projekt som pagar i kom-
munerna bor utnyttjas pa den nationella nivan.

Vad som diremot dr nédvéndigt dr ett program och en kraftsamling kring
dessa fragor.

Statskontoret bor tillsamman med Statens kvalitets- och kompetensrad fa i
uppdrag att ta fram ett program som kraftsamlar kring starkt medborgarmakt.
Programmet kan till exempel innehalla foljande:

— Ett kvalitetsmarkningsprogram dér ett kvalitetsmérkningssystem etableras
for offentlig verksamhet och ddr betyg utdelas enligt nyckeltal och kvali-
tetsparametrar.

— Ett nationellt ”benchmarking”-verktyg, dvs. en nationell databas som é&r
kopplad till de projekt som pégar dir kommuner, landsting och statliga
myndigheter kan fi hjélp att hitta goda exempel, nya metoder och “best
practice”.

— Forslag pé olika former av kompensation frdn kommuner, landsting och
stat till medborgarna i samband med dr6jsmal eller andra avvikelser fran
medborgarkontrakt.

— Utveckla forum dir medborgarna kan ha inflytande 6ver den offentliga
verksamheten i bred omfattning.

Staten bor ta initiativ till en dialog med Kommun- och Landstingsforbunden
kring hur medborgarnas makt och inflytande kan stérkas. Men lika viktigt ar
att arbete med medborgarkontrakt utvecklas inom den statliga verksamheten
och inom de statliga myndigheterna.
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Makt at studenterna — studentkontrakt

Det méste bli ett slut pd centralstyrning och politiska pekpinnar gentemot
universitet och hogskolor — savil gentemot lédrare, studenter som forskare.
Studenternas val maste fa stdrre genomslag nér det géller tilldelning av plat-
ser badde mellan olika hogskolor och mellan skilda &mnesdiscipliner. Grund-
utbildningen vid landets universitet och hogskolor maste byggas upp med
studentens perspektiv i forgrunden.

Den vetenskapliga kvaliteten i forskning och undervisning ska séttas i
frimsta rummet. Kvaliteten i undervisning och forskning ska utvérderas ge-
nom savil inre som yttre, oberoende, granskning.

Universitet och hogskolor ska ocksa kunna skriva s& kallade studentkon-
trakt med sina studenter. Ett bra kontrakt maste innebéra réttigheter och skyl-
digheter for bada parter — studenterna och lérarna.

Studentkontrakten kan innehalla foljande:

— Utfdstelser om larartéthet och antal undervisningstimmar.

— Andelen disputerade ldrare som deltar i undervisningen.

— Principer for hur bland annat rittning och betygssittning ska ga till. Stu-
denten ska ha ritt att dverklaga sitt betyg eller fi sin uppsats bedomd av
nagon annan, i slutdndan en av institutionens professorer eller ndgon fri-
stdende granskare.

— For doktorander kan anges exempelvis hur mycket handledning som den
enskilde forskarstuderanden har ritt att krdva.

— Platsgarantier for vidareutbildningar och fordjupande kurser.

— For studenterna anges till exempel krav pad nérvaro, antal studietimmar
kursen omfattar och betygskrav for godkdnt med mera.

For att frimja arbetet med studentkontrakt bor Hogskoleverket ges i uppdrag
att genomfora en forsoksverksamhet med studentkontrakt pa fem universitet
eller hogskolor.

Starkare rattigheter vid myndighetsbeslut

Medborgarkontrakten &r tinkta att generellt reglera forhallandet mellan med-
borgare och offentlig verksamhet och offentliga tjanster. Medborgarkontraktet
ar mycket effektivt nir det handlar om 16pande verksamhet och att konkreti-
sera generella dtaganden som till exempel vad en ”bra skola” innebér.

I de fall nir det handlar om myndighetsbeslut i samband med offentlig
verksamhet &r det dock viktigt, i en réttsstat, att det &ven finns verkningsfulla
juridiska végar att utkrdva ansvar. Framfor allt ar det viktigt att kunna kréva
att beslut fattas pa utsatt tid. I de fall ett medborgarkontrakt definierar hand-
laggningstider och drdjsmél boér medborgaren kunna fora drojsmalstalan mot
den myndighet som ska fatta beslutet.
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Avslutning

Svensk offentlig sektor och offentlig service har alltfor ldnge préglats av en
storebrorsmentalitet.

Medborgaren ar alltfor ofta en klient som stér i en beroendestéllning till
det offentliga istéllet for att vara en jimbordig part. Offentligt finansierad
verksamhet uppvisar godtycke, och ménga medborgare vet varken vad de har
ratt till eller om den service de far lever upp till den kvalitet som den borde
kunna forvéntas gora.

Brukaren maste i framtiden séttas i centrum for den offentliga servicen.
Brukaren maste ses som den informerade och tinkande individ som hon &r
och sjdlv ges verktyg for att kunna vara med och stélla krav, utvirdera och
forbédttra den offentliga servicen. Genom de forslag som presenterats i den hér
motionen kan de forsta stegen mot en betydligt mer brukarorienterad offentlig
verksamhet tas.

Stockholm den 29 september 2005

Mikaela Valtersson (mp)
Asa Domeij (mp) Ingegerd Saarinen (mp)
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