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Férord och sammanfattning

Chefen fér davarande Inrikesdepartementet beslutade den 6 december 1996 att in-
ritta en arbetsgrupp fér att félja och stodja utvecklingsarbetet med medborgarkontor
och andra former av kontakter mellan medborgare och myndigheter.

Allminna utgangspunkter fo6r arbetsgruppen ir att en utvecklad demokrati och
ett levande medborgarskap forutsitter kunniga medborgare, fri information och en
aktiv dialog mellan medborgare, fortroendevalda och de offentliga organen. Ménni-
skor vill ha stérre makt &ver sina liv i nirsamhillet, i arbetslivet och i samhillet i
stort.

Arbetsgruppen utgar ocksa ifran att samhillsinformationen spelar en viktig roll
for att medborgarna skall kunna vara delaktiga i samhillsutvecklingen och fa infly-
tande. Medborgarna méaste kunna orientera sig i samhillet och veta vart de kan vinda
sig for att f4 mera information om de offentliga verksamheterna samt fa kunskaper
om sina rittigheter och skyldigheter.

I denna rapport redovisar arbetsgruppen bakgrund, nulige och méjligheter till en
fortsatt utveckling av medborgarkontor och andra former av kontakter mellan med-
borgare och myndigheter. I rapportens slutkapitel redovisar arbetsgruppen sina still-
ningstaganden och ligger fram forslag till en strategi f6r det fortsatta utvecklingsar-
betet. Det kan sammanfattas i féljande punkter:

Utvecklingsarbetet bor fordjupas

Av de undersdkningar som arbetsgruppen har genomfort framgar att det i dag finns
ett hundratal medborgarkontor i en fjirdedel av landets kommuner. Dirtill kommer
att fragan utreds i manga kommuner. Sammanlagt har cirka 40 procent av kommu-
nerna tagit upp fragan om att inritta medborgarkontor.

Arbetsgruppens bedémning #r att konceptet "medborgarkontor” nu har blivit sa
pass etablerat i medborgarnas och myndigheternas medvetande att utvecklingsarbe-
tet bor kunna ga in i en férdjupningsfas.

En bred fornyelseverksamhet bor initieras

Arbetsgruppens bedémning ér att en nira samverkan mellan olika samhallsnivaer ar
visentlig fér utvecklingen av medborgarkontoren. Det ir ocksa visentligt att lokala
idéer och synpunkter tas till vara.

o Arbetsgruppen foreslar diarfor att en allmin inbjudan bor skickas till samtliga
kommuner, landsting, allminna férsikringskassor och de statliga myndigheternas
regionala organ att medverka i den fortsatta férsoksverksamheten. Med utgangs-
punkt fran de inkomna framstillningarna bor ett antal projekt utses som arbets-
gruppen foljer och stddjer mer ingaende. Arets medborgarkontor bér utses.
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Samverkan 6ver myndighetsgranser bor byggas ut

Medborgarkontor innebir en delvis ny syn pa hur den offentliga verksamheten kan
organiseras pa lokal niva. Den grundliggande idén med medborgarkontor dr att man
genom ett sektordvergripande arbetssitt kan forbittra och effektivisera den lokala
offentliga verksamheten. Det kan leda till:

 att servicen fér medborgarna forbittras och blir mer tillginglig,

« att service kan bibehallas i glesbygd och storstidernas férortsomraden, samt

+ att den lokala demokratin forstérks.

o Arbetsgruppen foreslar

— att medborgare och foretag i det enskilda drendet bara skall behdva ta kontakt
med en myndighet,

— att det i varje kommun eller centralort bér finnas nagon form av lokal kontakt-
eller servicepunkt som dr litt att na per telefon eller genom besok,

— att dessa kontakt- och servicepunkter skall kunna ge en bred information om ser-
vice som tillhandahalls inte bara av kommunen utan ocksa av férsikringskassan
samt av statliga och landstingskommunala organ.

» Arbetsgruppen féreslar vidare

— att linsstyrelserna ges en aktiv roll och att de medverkar till en samordnad ser-
vice vid medborgarkontoren for att fa till stand en bittre tvirsektoriell service-
planering mellan statliga och kommunala verksamheter.

De rattsliga mojligheterna boér utvidgas

Arbetsgruppens bedémning nir det giller tillimpningen av samtjinstavtal ar att da-

gens lagstiftning ar alltfér begransad. Om integrerade medborgarkontor skall kunna

skapas med reella uppgifter fordras att kade rittsliga méjligheter 6ppnas for detta.

o Arbetsgruppen foreslar

— att mdjligheterna att ligga nya uppgifter pa medborgarkontor bér vidgas visent-
ligt,

— att ett beredningsarbete bor inledas utifran de énskemal som framfors om detta.

Utvecklingen av medborgarterminaler bor stimuleras

Om medborgare och foretag i det enskilda drendet bara skall behova ta kontakt med
en myndighet och kunna fa information, stilla fragor och utritta drenden nér det
passar dem, kriver detta ett langtgidende samarbete mellan myndigheterna for att
informationsteknikens alla méjligheter skall kunna tas till vara.

Utveckling av lokala demokraticentrum bor stimuleras

Arbetsgruppens bedémning #r att medborgarkontoren kan vara ett viktigt forum for
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demokratisk dialog mellan samhillsorgan, folkrérelser och medborgare. Den kart-
ldggning som arbetsgruppen har gjort visar att verksamheten vid ett stort antal med-
borgarkontor har denna inriktning.

« Arbetsgruppen foreslar

— att i det fortsatta utvecklingsarbetet bor sirskild uppmirksamhet dgnas at med-
borgarkontorens méjligheter att erbjuda och férmedla olika former av radgivning.
Konsumentradgivning dr en sedan linge etablerad verksamhet vid medborgar-
kontoren. P4 manga hall finns ocksa en form av "advokatjour” dir medborgare kan
fa en forsta bedémning av de rittsliga forutsittningarna for att "ga vidare” med
en juridisk fraga.

» Arbetsgruppen foreslar vidare
— att ett fordjupat utvecklingsarbete bér komma till staind om medborgarkontorens
roll i den lokala demokratin.

Tillgangen till offentlig information bor samordnas

Arbetsgruppens bedémning ér att nir de flesta myndigheter, kommuner och lands-
ting har presenterat sina informationstjinster pa Internet och har linkats till den
gemensamma portalen Sverige Direkt, bor hela informationssystemet kunna fungera
som en “samhillsguide”. Det kan ske med hjilp av olika soksystem och dir texter
fran Samhillsguiden fungerar som férklaringar.

e Arbetsgruppen féreslar att fljande utvecklingsinsatser bor goras kring Samhalls-
guiden:

— utveckla ett feedbacksystem i syfte att f4 en dialog med anvindarna,

— anpassa innehallet i Samhillsguiden till "informationssvaga” grupper och grupper
med sirskilda behov,

— sprida Samhillsguiden som redskap i skola och folkbildning genom samarbete med
ldrare i samhallskunskap, folkhogskolor, vuxenutbildningen och fackliga organisa-
tioner,

— Oversitta vissa allmédnna texter i Samhillsguiden till engelska,

— samordna med medborgarinformation pa évriga sprak,

— marknadsfora Samhillsguiden i olika medier fér att géra den mer kind,

— genomfora olika analyser om Samhillsguiden,

— overvdga om alla ungdomar skall erbjudas Samhillsguiden, antingen i bokform
eller som CD-Rom, som géava nir de uppnar myndighetsaldern.

Arbetsgruppens uppdrag bor forlangas

Arbetsgruppen bedomer att det behdvs ett forum fér en fortldpande diskussion samt
for utbyte av information och erfarenheter mellan olika intressenter om nulige, pro-
blem och méjligheter.
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o Arbetsgruppen foreslar

— att uppdraget for den arbetsgrupp som finns pa central niva bor férlingas till
halvarsskiftet 2002 da férsoksverksamheten skall upphora,

— att utover de atgirder som angivits ovan, bor arbetsgruppens uppgift vara att:

» fdlja den utvirdering av forsoksverksamheten som gors vid Mitthégskolan i Sunds-
vall,

« via skrifter och seminarier sprida resultaten fran centrala och lokala utvirderingar
till dem som &r verksamma vid eller planerar att starta medborgarkontor,

* i ovrigt fortlépande informera om medborgarkontorens verksamhet och utveck-
ling,

« taupp fragan om utbildning for samhillsvigledare och andra som &r involverade i
medborgarkontoren,

»  medverka till att de nordiska och europeiska kontakterna byggs ut och utvecklas
genom nitverkskonferenser, studiebesck m.m.

Stockholm i maj 1999
P4 arbetsgruppens uppdrag:

Carl-Gunnar Peterson Berndt Lindholm
Ordférande Sekreterare
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1 Inledning

1.1 Arbetsgruppens utgéngspunkter
Inflytande och delaktighet

Arbetsgruppen utgar ifran att ménniskor vill ha storre makt dver sina liv i nirsamhallet,
i arbetslivet och i samhillet i stort. En utvecklad demokrati och ett levande med-
borgarskap forutsitter kunniga medborgare, information och en aktiv dialog mellan
medborgare, fortroendevalda och myndigheter. Med stigande kunskapsniva i samhil-
let 8kar minniskors krav pa inflytande och delaktighet.

For arbetsgruppen ir begreppet "empowerment” centralt. Det kan ses som en pro-
cess som gor det majligt for individer att bestimma 6ver sina egna villkor och na
sjdlvbestammande och som beframjar deltagande bland minniskor, organisationer och
lokalsamhillen. Det handlar ytterst bade om en omvirdering av maktbegreppet och
en omférdelning av makten. En sdidan omférdelning 4r bade énskvird och méjlig.

Arbetsgruppen anser att den offentliga servicen bor bygga pa foljande principer:

— Samverkan: Medborgare och féretag skall i det enskilda drendet bara behéva ta
kontakt med en myndighet.

— Tillgiinglighet: Medborgare och foretag skall kunna fa information, stilla fragor
och utritta drenden nir det passar dem.

— Delaktighet: Medborgare och féretag skall kidnna till vilka tjinster som erbjuds
och i vilka former det sker. De skall nir som helst nir sa dr méjligt kunna vilja
tjdnster och ges tillfalle till dialog och méijlighet att limna synpunkter pa den
verksamhet de berors av.

[ servicebegreppet dr samhillsinformationen central.

— Skall medborgarna kunna vara delaktiga i samhallsutvecklingen och ha inflytande
maste de ha vissa kunskaper, veta vad som hinder och ha méjlighet att diskutera
detta.

— Det forutsitter att medborgarna kan orientera sig i samhillet och veta vart de
kan vinda sig for att fa mera information om de offentliga verksamheterna och fa
kunskaper om sina rittigheter och skyldigheter.

Ur ett serviceperspektiv knyter samhillsinformationen mer an till medborgarrollen
som anvindare eller konsument av servicen. Den skall gora medborgarna medvetna
om och underlitta f6r dem att ta del av férmaner och rittigheter och att uppfylla
sina skyldigheter. Det ir frimst de statliga myndigheterna, kommunerna och lands-
tingen som #r ansvariga fér denna information. Informationsatgérderna skall ses som
en integrerad del av myndigheternas och férvaltningarnas verksamhet och vara ett
medel bland andra f6r att uppna de mal som giller for verksamheten.




INLEDNING DS 1999:26

Ur ett demokratiperspektiv knyter samhillsinformationen mer an till medborgar-
rollen. Informationen skall géra det mojligt f6r medborgarna att hidvda sina idéer och
intressen i den demokratiska processen. Ansvaret for detta ligger framst pa parti-
erna, folkrorelserna och massmedierna.

Arbetsgruppens uppdrag

Det har under arens lopp vidtagits olika atgirder foér att underlitta medborgarnas
kontakter med samhillsorganen. I en del kommuner har det vuxit fram medborgar-
kontor som innebir en delvis ny syn pa hur den offentliga verksamheten kan organise-
ras pa lokal niva.

Verksamheten vid medborgarkontor ér frimst inriktad pa information, adminis-
trativ service och handliggning av frekventa, okomplicerade och regelstyrda drenden.
De kan ses som ett svar pa de svarigheter som foljer av den offentliga verksamhetens
strikta uppdelning pa skilda sektors- och huvudmannaskapsomraden. Denna uppdel-
ning kan av manga medborgare upplevas som bade svarférstaelig och konstlad.

Medborgarkontor kan innebira en méijlighet att forbittra och effektivisera verk-
samheterna genom ett sektordvergripande arbetssitt. Det kan innebira en institutio-
nell férnyelse av offentlig verksamhet. Det kan i sin tur leda till en férbattrad och
mer tillginglig service fér medborgarna, bibehéllen service i glesbygd och i stor-
stiddernas forortsomraden, samhillsekonomiskt effektivare verksamheter och en for-
starkning av den lokala demokratin.

P4 manga hall vixer det dven fram s.k. elektroniska medborgarkontor som innebér
att medborgare, smaforetagare m.fl. i allt stérre utstrickning sjélva kan limna och fa
uppgifter elektroniskt fran kommunala och statliga férvaltningar. Det kan ske via
publika medborgarterminaler eller informationskiosker som finns utplacerade pa med-
borgarkontor, bibliotek, postkontor, sjukhus m.fl. offentliga platser. Det kan dven ske
fran hemmen och arbetsplatserna via datorer med kommunikationsméjligheter. Diri-
genom kan information och meddelanden utvixlas och enklare drenden expedieras
elektroniskt.

Arbetsgruppens uppgift 4r att félja och stddja utvecklingsarbetet med medborgar-
kontor och andra former av kontakter mellan medborgarna och offentliga organ. Ar-
betsgruppen skall genom kontakter med kommuner, landsting och statliga myndighe-
ter klarligga vilka planer och 6nskemal som finns om att férdandra i nuvarande verk-
sambheter eller att starta nya medborgarkontor.

Arbetsgruppen skall bl.a. redovisa och belysa de problem och svarigheter som kan
finnas pa lokal niva for att genomféra ett dnskvirt férnyelse- och forandringsarbete
nir det géller medborgarkontoren.

Arbetsgruppen skall ocksa belysa medborgarkontorens méjligheter att genom sektor-
Svergripande arbetssitt bidra till det utvecklingsarbete som pagar i storstadsregio-
nerna inom ramen for sirskilda insatser i invandrartita bostadsomraden.

Arbetsgruppen skall bedéma behovet av foérindringar och utarbeta férslag som
kan leda till att dialogen mellan medborgare och samhillsorgan fordjupas. Arbets-
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gruppen skall sirskilt uppmirksamma inrittande av s.k. integrerade medborgarkontor
och hur information i 6kad utstrackning kan goras elektroniskt tillganglig for alla.
Riktlinjerna fér gruppens arbete och gruppens sammansittning redovisas i bilaga 1.

1.2 Bakgrund till utvecklingsarbetet
Riksdagsmotioner om samhiillsinformation m.m.

De atgirder som i dag diskuteras for att forbittra service och tillginglighet i den
offentliga férvaltningen 4r ingen ny foreteelse. Sedan slutet av 70-talet har olika for-
mer av atgirder diskuterats for att medborgarna lattare skall kunna fa hjilp med att
hitta ritt i den offentliga forvaltningens labyrinter.

Fran statens sida har man linge varit medveten om att kunskapen om lagar och
regler ir dalig bade hos allmédnheten och inom myndigheter och férvaltningar. Det ér
ofta problem for medborgarna att fa klara besked om vad som giller i en viss situa-
tion. Det kan vara krangligt att ta sig fram till ritt instans i stat, landsting och kom-
mun.

I riksdagen har ledaméter i stort sett varje ar sedan mitten av 1980-talet vickt
motioner som tar upp problemen kring informationen till allminheten om lagar och
andra forfattningar. Motionirerna har bl.a. knutit an till frigan om hur medborgarna
littare skall fa tillgang till information i olika fragor. Motionerna tar ocksa upp fragor
om omfattningen och utformningen av regler, behovet av ett pedagogiskt gransknings-
rad, hur reglerna publiceras samt hur tillimpningen av bade nya och gamla regler
f6ljs upp och utvirderas.

[ motionerna diskuteras éven tillgingligheten hos offentligt tryck. I en motion f&-
reslogs t.ex. att allt tryck som distribueras till allminheten bér ha en parallelltext pa
"skolsvenska”. En motionir féreslog att en “lagflora” borde tas fram som skulle gora
det méijligt att botanisera sig fram till ritt lagtext. Alternativt kunde riksdagen skapa
en databas som kan nas via biblioteken.

I mitten av 1980-talet vicktes dven motioner om "folkets datakontor” dir det skulle
finnas datautrustning som allméanheten kunde anvinda. Motionidren menade att den
information som skall vara tillgiinglig vid de offentliga terminalerna ocksa bér kunna
nas fran hemdatorer och hemterminaler. Allt eftersom allminhetens datamognad vixer
far allt fler en kompetens for att kunna na offentlig information denna vig.

Exempel pa information som skulle kunna vara tillginglig vid folkets datakontor
var tillgang till databaser med offentliga handlingar, sakregister for drenden, data-
baser fér viktiga konsumentfragor och information pa olika invandrarsprak. Staten, i
samverkan med nigra kommuner, borde enligt motioniren ta ansvar for en férsoks-
verksamhet med offentliga databaser.

I bérjan av 1990-talet vicktes ocksd motioner om att s.k. folkdataterminaler bor
tilldelas en nyckelroll nir det giller samhillsinformationen. Enligt motionédren behé-
ver medborgarna bittre mojligheter att informera sig om lokal politik och om plane-

10
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rade atgirder pa regional- och riksplanet. Dirfér behdver protokoll fran kommunfull-

maiktige och fran riksdagen snabbt finnas tillgingliga for envar. Liknande motioner

aterkom fram till mitten av 1990-talet.
Motiondrerna framhéll ocksa att samhillsinformationen maste effektiviseras for

att medborgarna skall kunna delta i den publika debatten.

— Allmint tillgéingliga elektroniska brevlador bér dirfér med férdel kunna anvindas
for politiskt meningsutbyte.

— Viktig samhillsinformation bér ocksa goras tillginglig pa de stora invandrarspra-
ken.

— Forsdk med radgivande lokala folkomrostningar boér genomféras pa omraden av
uppenbart lokal karaktir.

— En forsoksverksamhet bor inledas med dataterminaler for intensifierad offentlig
dialog i nagon ldmplig kommun.

Riksdagen har inte vidtagit nagra direkta atgirder med anledning av de motioner som
vickts. Man har i stort hinvisat till det utvecklingsarbete som pagatt inom Civil-
departementet och de projekt som bedrivits for att férbittra informationen till all-
minheten.

Biittre kontakter mellan medborgare och myndigheter

Inom Regeringskansliet har det genom aren genomférts ett flertal utredningar som

berdér dessa fragor. Fér 20 ar sedan 6verlimnade Byrakratiutredningen sitt betin-

kande Bdttre kontakter mellan medborgare och myndigheter (SOU 1979:31). Enligt

Byrakratiutredningen gér en visentlig del av arbetet med att férbéttra myndigheter-

nas kontakter med allminheten ut pa att férbittra myndigheternas service. Med ser-

vice avsag utredningen bl.a. féljande faktorer:

— information om myndighetens uppgifter, vilka regler som giller och vart man vin-
der sig i olika fragor,

— tillginglighet for allménheten, savil i tid som i rum,

— hjdlp at allminheten, bade nir det giller den formella handliggningen och i fra-
gor som ror sjilva saken,

—  bemétande fran myndigheternas sida, dvs. villigheten att upplysa, vigleda och hjilpa
allminheten samt sittet att gora det.

Utredningen sammanfattade sin instillning till fragor om kontakten mellan myndig-
heter och enskilda pa féljande sitt:

"Grunden for all offentlig verksamhet dr den gemensamma nytta som manniskorna
har av den. Varje kontakt i den offentliga verksamheten med enskilda minniskor maste
bygga pa insikten att samhillsorganen ytterst ér till for den enskilde och inte tvirtom.
Det dr utomordentligt viktigt att varje offentligt anstilld inte bara har denna insikt
utan framfor allt ges méjlighet att tjina allminheten och att denna méijlighet tas till
vara av var och en.”

11
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En tyngdpunkt i utredningens arbete var att utveckla den information som limnas
for att den enskilde skall kunna hitta ritt myndighet {6r sitt drende. Utredningen tog
bl.a. initiativ till och var representerad i ett arbete f&r att framstilla en handbok med
kortfattade upplysningar om vilka regler som giller och vart man kan vinda sig i
olika fragor. Handboken, som fick namnet Sambhdllsguiden, borjade ges ut varen 1979.
Den sortens information borde enligt utredningen vara kompletterad med lokalt och
regionalt anpassade samhillsservicekataloger, t.ex. i telefonkataloger.

Utredningen betonade emellertid att den skriftliga informationen maste komplet-
teras med muntlig information. Sddan kan ges pa informationsbyraer, kommunkontor
och invandrarbyraer. Utredningen initierade bl.a. ett férs6k i Linkdping med en servi-
cecentral for allmidnheten gemensam for fyra myndigheter med anknytning till skatte-
fragor. Folkbiblioteken borde enligt utredningens mening i 6kad utstrickning kunna
ha denna uppgift. Utredningen genomférde en studie vid folkbiblioteket i Skelleftea
som gillde en utvidgad samhillsinformerande verksamhet vid biblioteket.

Utredningen pekade ocksa pa mdijligheten till en lokal eller regional telefon-
upplysningsservice. Utredningen kunde i framtiden tdnka sig en central telefon-
upplysning for hela landet i samhillsservicefragor.

Samordnad samhiillsinformation

Varen 1981 beslst riksdagen att Namnden f6r samhaillsinformation (NSI) skulle av-
vecklas. Bedémningen var att myndigheterna hade borjat avsitta egna resurser f6r
informationsverksamhet i tillrdcklig omfattning. Det ansags dirfor inte lingre finnas
samma behov som tidigare av en central instans for dessa fragor. Riksdagen konstate-
rade dock att det fanns ett behov av en samordnande instans fér samhillsinfor-
mationen.

Mot denna bakgrund tillsatte regeringen i bérjan av 1982 Informationsdelegationen
for att utreda en effektivare samordning dels av de statliga myndigheternas informa-
tionsverksamhet, dels av den information som dr av gemensamt intresse for stat, kom-
mun och landsting.

Delegationen skulle bl.a. éverviga en samordnad upplysningstjanst fér allménhe-
ten, dvs. en samordning av statliga myndigheters telefonservice, av lokala informations-
centraler och av olika former av samhillskataloger. Den skulle ocksa &verviga
Sambhillsguidens roll i informationsverksamheten samt nya mediers betydelse f6r sam-
hillsinformationen.

Delegationen presenterade sina forslag i betinkandet (SOU 1984:48) Samordnad
samhidllsinformation. Den koncentrerade sina forslag till mojligheterna att forbittra
kontakterna dels mellan den enskilde och myndigheterna, dels mellan och inom myn-
digheterna.

Delegationen pekade pa att férhallandet mellan medborgare och myndigheter ur
ett historiskt perspektiv hade férindrats pa ett dramatiskt sitt. Fran borjan sags
medborgarna foretradesvis som undersatar och objekt f6r myndigheternas verksam-
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het. Successivt hade det vixt fram ett nytt synsitt som kan uttryckas som en Sver-
gang fran en myndighetskultur till en servicekultur.

Beddmningen av vilka atgidrder som bor vidtas for att férbittra samhaillsinfor-
mationen bor enligt delegationen utga ifran medborgarnas behov och 6nskemal. Den
skall vara ett hjilpmedel fér medborgarna att bevaka sina intressen och att fa del av
den service som staten, kommunerna och landstingen ger.

Delegationen foreslog bl.a. att samhéllsinformationen bér vara sa organiserad att
ingen medborgare skall behéva ta mer dn tva kontakter foér att komma fram till ritt
handliggare. Den forsta kontakten skall antingen vara ritt eller ge ritt hanvisning.

Diarfér bor det i varje kommun eller centralort finnas nagon form av lokal
informationscentral som &r litt att na per telefon eller genom besdk. Den skall kunna
ge en bred information om service som tillhandahalls inte bara av kommunen utan
ocksa av statliga och landstingskommunala organ. Den skall kunna hjilpa till med att
kontakta ratt myndighet for olika drenden samt ha vil tilltagna oppettider.

Vem som skall vara huvudman fér informationscentralen ar principiellt av mindre
intresse. Huvudsaken &r att lokalen dr litt att na, har kompetent personal och ir
forsedd med information fran samtliga huvudmin. Praktiska skil talar dock for att
kommunerna svarar f6r centralerna eftersom de kommunala lokalerna oftast dr lit-
tast att nd. Kommunerna svarar ocksa for en stor del av den service som ménniskor
fortlépande efterfragar.

I det perspektivet bedomde delegationen att folkbiblioteken var ett intressant al-
ternativ, inte minst dirfér att de av manga medborgare uppfattas som en “allmin”,
inte speciell primidrkommunal, samhillsservice. Kommunerna borde dérfér svara for
att informationscentraler t.ex. huvudbiblioteken bemannas och utrustas pa limpligt
satt.

Delegationen berérde ocksa behovet av samordning. En viktig princip nir det gil-
ler ansvaret f6r samhillsinformationen #r att ansvaret ligger pa respektive myndighet
och skall vara integrerad i verksamheten. En nackdel med det kunde enligt delegatio-
nen vara att den offentliga verksamheten framstar som fragmentiserad och svaréver-
skadlig fér medborgarna och att det kan innebéra dubbelarbete och onédiga kostna-
der for myndigheterna.

Delegationen foreslog att ett informationsrad borde inrittas med uppgift att svara
fér samordning, utveckling och radgivning. Utgangspunkten for delegationens férslag
var att det finns en rad 6vergripande uppgifter som bér hanteras pa central niva. Det
ar att:

— fortldpande bevaka samhillsinformationsfragorna,

— se till att de riktlinjer som statsmakterna har beslutat om féljs,

— initiera utvecklingsarbete inom den statliga sektorn,

— se till att behovet av évergripande 16pande basinformation tillgodoses,

— finna former for samverkan mellan staten, kommunerna och landstingen,
— folja utvecklingen av ny teknik for information,

— bevaka utbildnings- och forskningsfragor,

— vidta atgirder sa att erfarenhetsutbyte och metodutveckling stimuleras.

126
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Radet skulle ha formen av en stiftelse med staten och de biada kommunférbunden

som huvudmin. Det skulle

— svara for samordning av olika myndigheters informationsverksamhet,

— verka for utveckling av samhéllsinformationen och fungera som konsult f6r myndig-
heterna och vara huvudman for vissa projekt,

— vara huvudman fér Samhillsguiden i vilket skulle inga alla de fragor som har att
gora med planering, utgivning, marknadsforing samt metod- och produktutveckling.

Uppfilining av samhdllsinformationen

Under aren 1987-1988 folide Civildepartementet upp hur fragorna om samhalls-
information hade hanterats tidigare under 80-talet och hur de borde hanteras framo-
ver. Detta arbete redovisades i rapporten Sambhdllsinformationen infor 90-talet.
Uppféljningen ledde bl.a. till att de statliga myndigheternas ansvar fér informationen
till medborgarna skrevs in i verksférordningen (1987:1100).

I forordningens §7 stadgas att myndighetens chef skall se till att allmédnhetens,
organisationers, féretags och offentliga myndigheters kontakter med myndigheten
underlittas genom en god service och tillginglighet, genom information och genom
ett klart och begripligt sprak i myndigheternas skrivelser och beslut. I férordningen
stadgas det ocksa att myndighetens service och tillgéinglighet skall vara utformad sa,
att allminhetens och andra myndigheters kontakter med myndigheten underlittas.

Uppféljningen av samhillsinformationen resulterade ocksa i att Statens institut
for personalutveckling (SIPU) fick ansvaret for utvecklingsarbetet inom det statliga
omradet. SIPU skulle enligt sin instruktion (1988:1006) verka foér att de statliga myn-
digheterna utvecklade sin informationsverksamhet samt erbjuda radgivning och stédja
samverkan i informationsfragor.

Diremot fullfélides inte Informationsdelegationens férslag om inrittande av ett
informationsrad som skulle svara fér samordning, utveckling och radgivning. Remiss-
instanserna, diribland de bada kommunférbunden, var tveksamma till en sadan 16s-
ning. Didremot var man &ppen for andra samverkansformer, t.ex. en kommitté, dele-
gation eller arbetsgrupp.

Den 1 juli 1992 upphérde dock SIPU som myndighet. Darefter har det inte funnits
négon nationell plattform for langsiktig kompetensutveckling inom detta omrade. Nagra
av de fragor som Informationsdelegationen tog upp har dock kommit att behandlas
vidare inom det utvecklingsarbete kring medborgarkontor som inleddes vid Civil-
departementet 1992.

Rapportens uppliggning

Ett viktigt syfte med denna rapport ir att ge en &versikt av det utvecklingsarbete
som har pagatt under de senaste decennierna om hur kontakterna mellan medbor-
gare och myndigheter kan férbittras. Ambitionen 4r att redovisa den utvecklingspro-
cess om de olika former av kontakter mellan medborgare och offentliga organ som har
pagatt sedan slutet av 1970-talet.
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Dispositionen av rapporten utgar ifran att utvecklingsarbetet till stor del har skett

ldngs tva parallella spar som i vissa delar tangerar varandra.

Det ena sparet har fraimst varit inriktat pa organisatoriska och forvaltningsritts-
liga fragor som rdr samverkan 6ver myndighets- och sektorgrianser. Hir aterfinns
utvecklingen av medborgarkontor. Det knyter delvis an till Informationsdelegatio-
nens forslag om tillskapande av kontaktpunkter i kommunerna som kan hjilpa
medborgare och foretag att hitta ratt i den offentliga férvaltningens labyrinter.
Har aterfinns ocksa utvecklingen av elektronisk medborgarservice.

Det andra sparet har framst varit inriktat mot analyser av de nya férutsittning-
arna for samhillsinformation och medborgarservice i ett decentraliserat samhille.
Hir har utvecklingen av Samhillsguiden varit en viktig del. Den var ursprungli-
gen ett initiativ fran Byrakratiutredningen som pa detta sitt ville informera med-
borgarna om deras rittigheter och skyldigheter. Direktionen fér Riksdagens
férvaltningsstyrelse gav den 2 oktober 1984 tidskriften "Fran Riksdag & Departe-
ment” i uppdrag att i samrad med Civildepartementet ge ut Samhillsguiden.

I rapporten redovisar arbetsgruppen pagaende férsok med medborgarkontor och an-
dra former av kontakter mellan medborgare och offentliga organ. Erfarenheter och
kunskap som finns runt om i landet i dessa fragor redovisas. Arbetsgruppens foér-
hoppning dr att det kan stimulera kommuner, landsting och statliga myndigheter att
ga vidare i utvecklingen av kontakterna mellan medborgare och de offentliga organen.

Arbetsgruppen har dock inte nagra ambitioner att redovisa allt som har gjorts

eller att i detalj redogdra for alla de éverviganden och forslag som har férekommit
genom aren. Risken dr da att 6verblicken gar foérlorad. Den speciellt intresserade
hinvisas i stillet till den vid det hir laget omfattande dokumentation som finns. En
forteckning aterfinns i bilaga 2.
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2 Utveckling av medborgarkontor

2.1 Centralt och lokalt utvecklingsarbete

Pa den centrala nivan férekom det i slutet av 1980-talet vissa utvecklingsinsatser nar
det giller medborgarkontor. En arbetsgrupp inom Stat-kommunberedningen i dava-
rande Civildepartementet hade i uppdrag att allsidigt belysa de olika aspekter som
var férenade med inrittande av lokalkontor och andra typer av samverkan mellan
statliga och andra myndigheter.

Arbetsgruppen redovisade resultatet av sitt arbete i betidnkandet Lokalkontor —
ett medel for sektorsamordning, forbdtirad service och regional utveckling (SOU
1990:72). Dir presenterades forslag som syftade till att utveckla och stédja lokal-
kontorens verksamhet. I en bilaga till betinkandet redovisades MISO-projektet (Med-
borgare- Information-Service i Offentlig sektor) som pagick i Hiarndsands kommun
och som kan sigas vara startpunkten for det utvecklingsarbete med medborgarkontor
som sedan skulle folja.

Som ett resultat av Lokalkontorsutredningen initierades SLOS-projektet i Vister-
norrland (Samordnad Lokal Offentlig Sektor). Det var ett sektordvergripande projekt
for att fa ut samhillsservice med hég kvalitet trots krympande ekonomiska resurser.
Detta projekt har dokumenterats i rapporten SLOS — samordnad, lokal offentlig sek-
tor (Ds 1990:22).

Projektet utgick ifran idéen om ett grinslost samarbete for bista méjliga sam-
hillsservice till manniskorna i niromradet. Det grundliggande syftet med projektet
var att stirka och utveckla samhillsservicen som ett led i det regionala utvecklingsar-
betet. Det skulle férbittra férutsittningarna for minniskor att leva och verka i en
bygd.

SLOS-projektet kom senare att konkretiseras i form av Samservice i Frinsta i Ange
kommun. En byggnad uppférdes centralt i samhillet dir ett antal myndigheter sam-
lokaliserade sina verksamheter och delar pa vissa gemensamma utrymmen och resur-
ser. I entréhallen finns en serviceenhet med personal fran Forsikringskassan, Polisen,
Arbetsformedlingen och kommunen. De utfér till viss del uppgifter at varandra. I
entréhallen dr ocksa Posten lokaliserad.

En utvirdering av Samservice har gjorts av fil.dr Goran Bostedt vid Mitthdgskolan.
Den finns redovisad i rapporten Samservice — medborgarkontor i vardande.

2.2 Forsoksverksamhet med medborgarkontor

Det direkta utvecklingsarbetet med medborgarkontor och andra former av kontakter
mellan medborgare och myndigheter sker i huvudsak pa den lokala nivan ute i kom-
munerna.

Botkyrka kommun inrittade 1987 en servicestuga i Fittja for att kunna erbjuda
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god kommunal service till samtliga medborgare och till nya och stora invandrargrupper
som var bosatta i Botkyrka. Som ndmnts ovan pagick i Hirndsands kommun i slutet
av 1980-talet det s.k. MISO-projektet i vilket ingick utveckling av ett s.k. med-
borgarkontor vilket kan sigas vara startpunkten for det utvecklingsarbete med med-
borgarkontor som sedan féljde.

Under hosten 1991 inkom flera kommuner, bl.a. Sélvesborg och Ange, med skrivel-
ser till Civildepartementet om att den befintliga lagstiftningen férsvarade en sam-
verkan mellan kommunen och statliga myndigheter pa lokal niva. Sa linge verksamhe-
ten endast rorde kommunens egna férvaltningar var det rittsligt sett inte nagra sir-
skilda problem. Men om handlidggare vid medborgarkontor dven skall kunna hand-
ligga drenden och fa tillgang till personregister som hirér fran bade statliga och
kommunala myndigheter maste en l6sning hittas fér hur dessa handliggare skall fa
behérighet att fatta beslut pa de olika myndigheternas vignar.

Det var saledes onskemal om en 6versyn av den rittsliga regleringen som initie-
rade det centrala utvecklingsarbetet kring medborgarkontor. Varen 1992 bemyndi-
gade regeringen Civilministern att tillkalla en arbetsgrupp om medborgarkontor. Den
skulle
— folja och utveckla de f6rsok med medborgarkontor som pagick,

— analysera rittslidget fér samverkan mellan myndigheter,
— stimulera férsok med databaser som kan anvidndas i medborgarkontor samt
— sprida erfarenheter av férséken och de rittsliga analyserna.

Arbetsgruppen uppdrog hésten 1992 till Statskontoret att ta fram ett underlag om
vilka uppgifter som kan liggas ut pa medborgarkontor samt utreda vilka olika
huvudmannaskapslésningar som kan finnas fé6r medborgarkontor. Man skulle dven
analysera de lagstiftningshinder som finns f6r en samverkan vid medborgarkontor.

Statskontoret rapporterade av sitt uppdrag under varen 1993 i rapporten Med-
borgarkontor — arbetsuppgifter, verksamhetsformer och rittslig reglering (1993:14).
Rapporten remitterades till de mest berérda myndigheterna. Deras svar lag sedan
till grund for arbetsgruppens slutliga forslag hosten 1993 som redovisades i betdnkan-
det Servicesamverkan vid medborgarkontor (Ds 1993:67).

I Statskontorets uppdrag lag ocksé att utarbeta ett forslag till uppliggning av en
forsoksverksamhet om medborgarkontor. [ bérjan av ar 1993 publicerade arbetsgrup-
pen rapporten Medborgarkontor — redovisning av pdgdende utvecklingsarbete (Ds
1993:4). Den skickades ut till samtliga kommuner tillsammans med en inbjudan fran
Civilministern att anmila intresse av att medverka i en forsoksverksamhet om med-
borgarkontor. Ett femtiotal kommuner anmailde ett positivt intresse av att medverka i
det fortsatta utvecklingsarbetet.

Under varen 1994 utarbetades propositionen (prop. 1993/94:186) Forsoksverksam-
het vid medborgarkontor som riksdagen godkinde i juni 1994. I den féreslogs att en
femarig férscksperiod med medborgarkontor skulle inledas den 1juli 1994. Syftet
med forsoksverksamheten skulle vara att ge ytterligare kunskaper och erfarenheter
om hur ett organiserat samarbete 6ver myndighetsgrianser kan utformas.
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Forsokslagen gav kommunerna befogenhet att fér en begrinsad tid sluta samverkan-
savtal med statliga myndigheter m.fl. om att utf6éra sidana uppgifter som inte inne-
bir myndighetsutdvning. De uppgifter som kunde komma i fraga var service och rad-
givning av enklare och mer rutinbetonat slag.

Nir forsoksverksamheten inleddes 1994 inrittades en ny arbetsgrupp inom Civil-
departementet for att samordna det fortsatta utvecklingsarbetet. Den skulle ocksa
administrera det nitverk som vixte fram kring utvecklingsarbetet, informera om for-
soksverksamheten samt f6lja upp och utvirdera férsoksverksamheten. Ett sekretariat
skulle svara for det praktiska genomférandet av aktiviteterna och ha kontakt med de
kommuner och statliga myndigheter som medverkade i férsoksverksamheten. Grup-
pens verksamhet upphérde sommaren 1995.

Vid sidan av Civildepartementets samordningsgrupp bildades dven en arbetsgrupp
inom Svenska Kommunférbundet. Dess uppgift var att pa olika sitt sprida informa-
tion om erfarenheter fran uppbyggnad av och verksamheter vid medborgarkontor.
Den skulle vid behov kunna tillféra kommunala synpunkter till regering och statliga
myndigheter om medborgarkontor. Arbetsgruppen tog ett ansvar for att kalla sam-
man till nitverkskonferenser och var allmint padrivande i det lokala utvecklingsarbe-
tet. Man publicerade bl.a. skriften Infor integrerade medborgarkontor. Kommun-
forbundets arbetsgrupp avslutade sin verksamhet varen 1997.

2.3 Kartlaggning av medborgarkontor

Enkdt om pdgdende utveckling

Varen 1997 inrittades en ny arbetsgrupp i Inrikesdepartementet for att félja och
stddja utvecklingsarbetet. Gruppen skickade i slutet av juni 1997 ut en enkit till
samtliga kommuner, landsting och berorda statliga linsmyndigheter for att fa en 6ver-
blick av vad som pagar nir det giller utveckling av medborgarkontor och andra for-
mer av kontakter mellan medborgare och myndigheter. En del av resultaten redovisas
i bilaga 3.

Av enkiten framgar att det var 112 kommuner som hade frigan om medborgar-
kontor pa dagordningen, varav drygt hilften hade inrittat ndgon form av medborgar-
kontor.

antal kommuner

— befintliga medborgarkontor 50
— planerar medborgarkontor 20
— utreder och har specificerat ort och typ 9
— utreder men har inte specificerat ort och typ 33

De olika typer av medborgarkontor som framst dr aktuella i utvecklingsarbetet fram-
gar av féljande tabell:

18



UTVECKLING AV MEDBORGARKONTOR DS 1999:26

Tabell 1: Férdelning pa olika typer av medborgarkontor

Typ av medborgarkontor Befintliga Proc Planerade Proc Summa Proc
mbk mbk

Samlat informationskontor 29 28 21 26 50 27
Kommunalt medborgarkontor 40 40 15 19 55 30
Samlokaliserad service 17 17 7 9 24 13
Integrerat medborgarkontor 11 11 25 29 36 20
Annan modell 3 3 4 5 7 4
Ej angivit modell 1 1 9 12 10 6
Summa 101 81 182

Samlat informationskontor kan finnas i form av en informationsdisk pa exempel-
vis ett bibliotek dir kommunen fér samman sin interna och externa service och
information till en gemensam funktion. Det kan kompletteras med att forsikrings-
kassan, landstinget och olika myndigheter informerar och ger upplysningar, vig-
ledning och rad om sina verksamheter. Det motsvarar nirmast det forslag som
Informationsdelegationen lanserade. 29 av de befintliga medborgarkontoren var
av denna typ och 21 av de planerade.

Kommunala medborgarkontor kan vara en plats dit kommunen fér 6ver viss be-
slutanderitt fran olika nimnder till medborgarkontoret som bemannas av sam-
hillsvigledare. Det innefattar en samverkan mellan olika kommunala férvalt-
ningar dir servicen #r integrerad och dir samhillsvigledare kan limna upplys-
ningar, vigledning och rad samt handligga enklare férvaltningsirenden fran flera
kommunala férvaltningar. 40 av de befintliga medborgarkontoren var av denna typ
och 15 av de planerade.

Samlokaliserad service kan vara en gemensam lokal dir det kan finnas personal
fran savil kommunala férvaltningar, landsting, forsidkringskassa som statliga myn-
digheter och t.ex. Posten. Personalen har behérighet att handligga forvaltnings-
drenden fullt ut inom sina respektive forvaltningsomraden. Férvaltningarna och
myndigheterna kan ha en gemensam reception dir man ger upplysningar, vigled-
ning och rad om kommunal och statlig verksamhet. Denna variant motsvaras nir-
mast av det som Lokalkontorsutredningen lanserade. 17 av de befintliga med-
borgarkontoren var av denna typ och 7 av de planerade.

Integrerade medborgarkontor kan innebira att den kommunala servicen och infor-
mationen kompletteras med uppgifter fran Forsikringskassan, Arbetsféormedlingen
och Skattemyndigheten. Man kan anvinda varandras personal till att limna upp-
lysningar, vigledning och rad samt handligga och fatta beslut i vissa enklare
férvaltningsirenden samt fa tillgang till personuppgifter ur de register som be-
hévs for att kunna utféra dessa uppgifter. 11 av de befintliga var av denna typ
medan 25 av de planerade fanns inom denna kategori.

19



MEDBORGARKONTOR | UTVECKLING

Var medborgarkontoren #r lokaliserade framgar av tabell 2.

Tabell 2: Lokaliseringen av medborgarkontor

Lokalisering Befintliga ~ Proc Planerade Proc Summa  Proc
mbk mbk

Kommunhusets entré 26 26 17 21 43 24
Bibliotek 19 19 25 31 44 25
Anslutning till bibliotek 11 11 9 11 20 11
Annan lokal 32 31 23 28 55 29
Uppgift saknas 13 13 7 9 20 11
Summa 101 81 182

2.4 Exempel pa medborgarkontor
Informationskontor i Stréngnds kommun

Utvecklingen av medborgarkontor dr som regel en lang utvecklingsprocess som sker i
flera steg. Det forsta steget kan vara att kommunen fér samman sin interna och
externa service och information till en gemensam funktion. Ett sidant exempel &r
Stringnis kommun.

Medborgarkontoren i Stringnis ir lokaliserade till biblioteksfilialerna i Mariefred,
Stallarholmen och Aker. De har inrittats for att forbéttra service och information till
kommuninvanarna. Dessutom skall medborgarkontoren kunna fungera som en mo-
tesplats diar man kan triffa lokala politiker, t.ex. fran kommundelsradet pa orten.

Kommunen har bérjat verksamheten i liten skala och kommer att bygga upp den
bl.a. utifran de krav och énskemal som finns i respektive kommundel.

Under senare tid har en diskussion pabérjats om medborgarkontorens framtid.
Man har haft underhandskontakter med Férsidkringskassan och Arbetsformedlingen.

Kommunala medborgarkontor i Sélvesborg

Ytterligare ett steg i utvecklingen kan vara att féra dver viss beslutanderitt fran olika
niamnder till medborgarkontoret som bemannas av s k. samhillsvigledare eller genera-
lister. Ett sadant exempel ér Solvesborgs kommun.

Solvesborgs kommun &ppnade sitt férsta medborgarkontor i maj 1992 i kommun-
husets entré. Sedan oktober 1996 finns det ocksé ett medborgarkontor lokaliserat till
den gamla skolan i Mjillby pa Listerlandet

Det finns endast kommunala verksamheter lokaliserade till medborgarkontoren.
Man kan dock ringa, faxa, skicka e-post eller komma pa besok till medborgarkontoret
nir man har fragor som ror bade kommunen och annan offentlig verksamhet. Det
finns blanketter for vissa kommunala verksamheter t. ex. bygglov men ocksa en del
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blanketter fran andra offentliga verksamheter som skattemyndighet, polis, arbetsfér-
medling och férsakringskassa. Medborgarkontoret dr sedan arsskiftet 1998/99 vird
for en medborgarterminal som nirmare beskrivs i avsnitt 4.3 IT i medborgarnas tjdinst.

Exempel pa uppgifter man kan fa hjilp med pa medborgarkontoret ér:
» Bokning av kommunala lokaler, t.ex. idrottshallar, méteslokaler
» Foreningsservice, uthyrning av AV-hjalpmedel m.m.

« Turistupplysningar om Solvesborg och andra kommuner

« Bokning av stugor och privatrum

» Bostadsupplysning, inkl. den kommunala bostadskén

« Kommunal tomtférmedling

« Rad och hjilp i konsumentfragor

o Parkeringstillstand fér handikappade

e Registrering i den kommunala barnomsorgskén

» Inackorderingbidrag och resebiljetter fér gymnasiestuderande
» Ansckningar till och upplysningar om vissa kommunala fonder
o Ansokningar om dispenser fér uppehall i sophamtning

» Lamna 6nskemal och klagomal till kommunen

» Ta del av kommunala protokoll.

Medborgarkontoret i Luled/Rdned

Ett exempel pa ett samlokaliserat medborgarkontor finns i Rdned som &r centralort i
norra delen av Lulea kommun. Det dr lokaliserat till det gamla kommunalhuset och
startade sin verksamhet i juni 1997. I huset finns férutom medborgarkontoret 14
andra verksamheter/féretag, exempelvis polis, kvartersviard fér det kommunala
bostadsbolaget, bibliotek samt tva konferenslokaler som hyrs ut av medborgarkontoret.

Medborgarkontoret arbetar frimst tillsammans med biblioteket. I verksamheten
arbetar tva samhillsvigledare varav en har arbetsledar- och samordningsansvar. Med-
borgarkontoret skall i forsta hand ge information, vigledning och viss handldggning
nir det giller de kommunala verksamheterna.

P4 kontoret finns t.ex. turist-, miljé- och konsumentinformation, blanketter, pro-
memorior och kommunala protokoll. Man kan fa hjilp att éverklaga beslut och att
formulera skrivelser som Medborgarkontoret kanaliserar in i berérd organisation. Andra
fragor som handliggs 4r torghandelstillstand gillande Rane4 samhille. PA medborgar-
kontoret kan dven borgerlig vigsel forrittas.

De statliga myndigheter som medborgarkontoret samarbetar med ir Arbetsfor-
medlingen, som bland annat har platsjournaler dir samt planerar en kundarbetsplats.
Fran Forsikringskassan kan informationsmateriel samt blanketter ldmnas ut. Skatte-
férvaltningen har deklarationsinlimning samt blankettstill. Liksom i Solvesborg ar
medborgarkontoret vird for en medborgarterminal som nirmare beskrivs i avsnitt
4.3 IT i medborgarnas tjdnst.

Ranea medborgarkontor #r ocksa involverat i IT-Norrbottens projekt "Medborgar-
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kontor” som redovisas lingre fram i rapporten. Det ir ett internetbaserat och
interaktivt "virtuellt medborgarkontor” som skall gora samhillsinformation och
samhallssservice béttre och mer littillgangligt. Hir skall information och service samlas
fran t.ex. kommuner, landsting, ldnsstyrelse och statliga service- och informations-
ldmnare.

Medborgarkontoret i Storuman/ Téarnaby

I Tarnaby aktualiserades fragan om ett medborgarkontor under 1993 i samband med
diskussioner om nedskirningar inom kommunen. Det fanns da redan ett kommunalt
lokalkontor i Tdrnaby som var bemannat med specialister fran olika kommunala for-
valtningar. Hosten 1994 beslutade kommunen att starta Tdrna samservice. Tarnaby
ligger 13 mil fran kommunens huvudort och tanken dr att Tdrna samservice skall
fungera som ett nav i omradet. Det skall ge littillginglig service pa s& manga omra-
den som méjligt samt sjilv kunna initiera fragor.

Ledningen pa Tarna samservice bestar av en platschef. Vid frontdisken arbetar tre
generalister med service till kunden/medborgaren. De ger service som omfattar alla
deltagande myndigheters verksamhetsomrade till en forutbestimd niva. Dessutom
finns det specialister inom socialtjinst, tekniskt omrade, bostadsbolag, polis och
arbetsférmedling.

Regeringen faststillde 1995 ett samverkansavtal for Tdrna samservice. Forsakrings-
kassan i Visterbotten samverkar genom att personalen vid medborgarkontoret utfér
vissa bestimda tjdnster 4t Forsikringskassan. De tre generalisterna har behérighet
att nyttja férsikringskasseregistret i Sundsvall.

Polisen har flyttat upp hela sin gamla reception i samband med att man i juli 1995
gick med i samverkan. Arbetsférmedlingen finns pa plats tva dagar per vecka som
specialister och finns diremellan i huvudorten Storuman. Turistbyran, som drivs av
en PR-férening med férankring i ortens turistniring, fanns tidigare i samma lokaler
som medborgarkontoret, men dr numera lokaliserad till en annan plats i centrum.

En dag i veckan finns ocksa Storumans kommunalrad pa plats pa kontoret i Tarnaby
Ovriga namndordféranden 4r dir nagon gang per manad. Detta 4r nagot som upp-
skattas mycket av ortsbefolkning och niringsidkare.

Medborgarkontoret i Gamleby, Viisterviks kommun

Ytterligare ett steg i utvecklingen kan vara att den kommunala servicen och informa-
tionen kompletteras med uppgifter fran t.ex. Forsikringskassan och Arbetsférmed-
lingen och Skattemyndigheten.

Medborgarkontoret i Norra Tjust dr ett samarbetsprojekt mellan Visterviks kom-
mun, Arbetsférmedlingen, Forsikringskassan och intresseféreningarna i norra
kommundelen. Det ir hittills (maj 1999) det enda medborgarkontoret dir man har
traffat ett samtjinstavtal som godkints av regeringen.

Medborgarkontoret ger information om hela den kommunala verksamheten samt
ger vigledning och radgivning i de flesta fragor som rér konsument- och miljofragor,
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kommunala taxor m.m. Man har hand om turistinformation, speciellt om Norra Tjust.

De uppgifter man kan fa hjilp med &r:

» himta blanketter av olika slag och fa hjilp att fylla i dem

« lisa kommunala protokoll och handlingar och limna énskemal och klagomal till
kommunen

 triffa politiker

« alla typer av drenden for Forsiakringskassan

« information och blanketter fran skattemyndigheten och kronofogden samt infor-
mation om Arbetsférmedlingens service

« leta efter jobb i platsautomaten eller fa hjilp med att leta efter jobb via Internet

« f3 information om vad som giller for att fa A-kassa/KAS och fa arbetsgivarintyg
som behovs vid anmilan till A-kassa/KAS samt fa information om aktuella pro-
jekt for arbetslésa och vem man kan vinda sig till om man har funderingar pa att
starta eget.

ROSA-analys i Botkyrka

Botkyrka dr en av de kommuner som har varit mest padrivande nir det giller utveck-
lingen av medborgarkontor. Kommunen inrittade sitt férsta medborgarkontor (Service-
stuga) i Fittja redan 1987. Numera finns det fem medborgarkontor i kommunen.

Storstadskommittén identifierade Botkyrka som en av de kommuner inom de tre
storstadsregionerna som hade flera s.k. utsatta bostadsomraden. I samband med att
Inrikesdepartementet fordelade medel for insatser i utsatta bostadsomraden blev
fragan om stdd for ett projekt med ett integrerat medborgarkontor i Fittja Centrum
aktuell.

Enligt den Vision 2000 som kommunen har antagit skall medborgarkontoren vara :

— integrerade med medverkan fran statliga myndigheter sasom arbetsférmedlingen,
skatteférvaltningen, polisen, forsikringskassan m.fl.

— centrum for myndigheternas samarbete och ha ansvar for all reception samt alla
okomplicerade och frekventa drendetyper

— uppbyggda kring invanarnas behov av littillginglig, snabb och obyrakratisk ser-
vice

— kompletterade med lokal service i alla kommundelar.

Kommunen har nyligen genomfért en s.k. ROSA-analys av de egna verksamheterna
for att se vilka uppgifter som #r limpliga att hantera vid medborgarkontor. Savil
Forsiakringskassan som Polisen genomfér liknande analyser for att fa ett underlag for
fortsatta diskussioner om en samverkan vid medborgarkontoren. Analysen beriknas
vara slutférd i april 1999. Senare under varen kommer dven Skattemyndigheten och
Arbetsformedlingen att genomfora ROSA-analyser.

Projektbidrag for dessa analyser har beviljats inom ramen for Fittja-projektet, som
ar ett trearigt nationellt utvecklingsprojekt. Dessutom har NUTEK beviljat medel till
en forstudie i Botkyrka om IT-system for integrerad myndighetsservice.
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Under varen 1998 genomforde Polismyndigheten i Stockholms lin en studie med

forslag om myndighetsgemensamma grundprinciper for ett utvecklat samarbete med
lanets medborgarkontor. Ett sédant samarbete skulle inledas i Botkyrka.

2.5 Kvalitetskriterier for medborgarkontor

I och med den kraftiga 6kningen av antalet medborgarkontor har ocksé en ny yrkeska-
tegori skapats. Denna nya yrkeskategori — samhillsvigledare — strivar efter att deras
arbete kopplas till vildefinierade omraden och uppgifter. Samhillsvigledarnas yrkes-
forening har dirfér formulerat ett antal kvalitetskriterier som bér uppfyllas av alla
medborgarkontor i landet. Dessa bor betraktas som en ledstjirna i utvecklingen av
medborgarkontor och dess arbetsrutiner. De kan dessutom vara riktlinjer fér vad som
bor kallas Medborgarkontor.

10.

. Arbetsrutiner pa ett medborgarkontor skall utformas med tanke pa optimal till-

ginglighet for medborgaren per telefon, besck och elektroniskt.

. Férutom information, radgivning och vigledning skall ett medborgarkontor ha

forutsittningar for att utféra frekventa och regelstyrda handliggningar at olika
kommunala och statliga myndigheter.

. Personalen pa ett medborgarkontor skall ha en bred kompetens 6ver fragor som

berdr samhillslivets olika aspekter och ett gediget IT-kunnande. Social kompe-
tens bor virderas hogt i rekryteringen av samhillsvigledare.

. Ett medborgarkontor bér ha goda nitverkskontakter med andra férvaltningar och

myndigheter.

. Miljon pa ett medborgarkontor bor vara 6ppen och inbjudande samtidigt som

den personliga integriteten bevaras.

. Pa ett medborgarkontor skall det finnas forutsittningar for medborgaren att kunna

presentera hela sitt behov av offentlig service och férvinta sig svar/ hinvisning
som ticker hela omradet och inte enbart delar av det.

. Medborgarkontoren och dess personal bér vara flexibla och kunna édndra rutiner

och arbetssitt efter medborgarnas och omvirldens dndrade behov och krav. Ut-
vecklingsarbetet stannar aldrig upp pa ett medborgarkontor.

. Ett medborgarkontor maste ha tillgang till adekvat IT-stod.
. Det skall finnas rutiner pa ett medborgarkontor som tillvaratar, férmedlar och

féljer upp av medborgarna inlamnade klagomal och synpunkter. Personalen pa ett
medborgarkontor maste ha demokratiaspekten levande i det vardagliga arbetet.
Att informera medborgarna om det som berér dem och fanga upp idéer i de
dagliga samtalen med medborgarna.

Ett medborgarkontor skall vara ett forum for — och kunna uppritta dialog mellan
medborgarna och de offentliga institutionerna och dédrmed bidra till att 6ka med-
borgarinflytandet.
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2.6 Utvardering av medborgarkontoren

Véren 1994 triffade Civildepartementet ett avtal med Mitthdgskolan i Sundsvall om
en samlad utvirdering av férsoksverksamheten med medborgarkontor. Totalt skall fors-
karna undersoka ett 20-tal kommuner. Ursprungligen skulle utvirderingsprogrammet
pagd fram till halvarsskiftet 1999 men slutrapporten beriknas inte bli publicerad
forran i borjan av 2000.

Utvirderingen skall kunna vara ett stdd i det konkreta forandringsarbetet i de
enskilda forsdken. Men den skall ocksé vara ett underlag for att regeringen, statliga
myndigheter och kommuner m.fl. skall kunna bedéma vad inrittande av medborgar-
kontor eller liknande atgirder far for effekter. Forutom en lépande uppféljning skall
forskarna ocksa gora en samlad dvergripande utvirdering av de olika férscken.

Programmet innefattar en systematisk genomgang av forsokens effekter for med-
borgarna och for verksamheten. Aven problem och méjligheter skall kartliggas syste-
matiskt vad avser bl.a. arbetsforhallanden, kompetensutveckling, samarbete samt even-
tuella spridningseffekter av férscken. Totalt har inom projektet hittills genomférts
250 intervjuer och enkiter till 6 000 mottagare. Sirskilda rapporter for de tre férsta
aren har hittills limnats.

Under det forsta aret studerades sju kommuner. Under andra och tredje aret ut-
vidgades utvirderingen med vardera fem kommuner enligt féljande:

Tabell 3: Kommuner som hittills har utvirderats

Forsta aret Andra aret Tredje aret
Arjeplog Storuman/Térnaby Surahammar
Sollefted/Junsele Goteborg/Lundby Stockholm/Rinkeby
Goteborg/Gunnared Ange/Frinsta Karlskrona
Morbylanga/Firjestaden Eskilstuna/Centrum Hoganis
Stockholm/Skarpnick Eskilstuna/Torshélla Strangnis
Sélvesborg

Botkyrka

Enligt forskarna #dr det méijligt att kategorisera medborgarkontoren i tre olika mal-
typer eller grupper.

1 Den forsta maltypen syftar till en hdjd servicenivd i form av enklare eller snab-
bare drendehantering, bittre tillginglighet m.m. Det innebir ofta en utbyggnad
av den offentliga servicen. Konsekvenserna fér den existerande politiska och ad-
ministrativa strukturen blir begrinsade och de internorganisatoriska fragorna kom-
mer inte i fokus. Detta ar den klart dominerande maltypen bland de studerade
forsoken och férekommer inte sé séllan ensam. I stort sett samtliga forsok betonas
denna typ.
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2 Den andra maltypen syftar till en effektivare verksamhet. Tanken ér att en kon-
centration av okomplicerade och frekventa drenden till en punkt kan effektivisera
serviceproduktionen samtidigt som specialisterna avlastas okomplicerade dren-
den. For att detta skall vara méjligt maste drenden och resurser omfordelas mel-
lan befintlig verksamhet och medborgarkontoret. Konsekvenserna fér den admi-
nistrativa strukturen hos de involverade myndigheterna blir dirfér patagbara och
de internorganisatoriska fragorna kommer i fokus. Denna maltyp férekommer re-
lativt ofta men aldrig ensam.

3 Den tredje maltypen syftar till att utveckla den lokala demokratin genom att for-
bittra dialogen mellan medborgarna och den offentliga strukturen. De konkreta
medlen for detta kan vara planutstillningar, politikertraffar och en nirmare kon-
takt med allminheten. Ett realiserande av detta mal skulle paverka den adminis-
trativa strukturen. Men framfér allt skulle den paverka den politiska strukturen.
Aven i detta fall fokuseras pa internorganisatoriska fragor. Denna maltyp fore-
kommer i visentligt mindre utstrickning én servicemalen och effektivitetsmalen.
Den férekommer aldrig ensam.

Forskarnas sammanfattande slutsatser ér att medborgarkontoren oftast anvinds som
ett medel for att adressera upplevda serviceproblem. Detta har ocksa varit fram-
gangsrikt. Flera indikatorer pekar pa att medborgarkontoren har bidragit till en hojd
serviceniva. Forskarna noterar dock att offentlig service redan tidigare far ett gott
betyg av medborgarna. En redan hég serviceniva har hojts ytterligare.

Medborgarkontoren anvinds i visentligt mindre omfattning som ett medel for att
effektivisera verksamheten och med betydligt mindre framgéng. Detta giller dven i
fraga om att utveckla den lokala demokratin. Denna maltyp har dock funnits med
under en kortare tid 4n effektiviseringsmalen. Darfor kan nagra egentliga slutsatser
annu inte dras om demokratimalen.

Forskarna menar att en anledning till ovanstiende monster kan vara att de tva
senare maltyperna fokuserar pa och kriver en férindring av de interna strukturerna.
Detta kan vara svart att astadkomma i en starkt sektoriserad organisationsstruktur
utan ett mycket uttalat stod. Antalet birare av férandringen ar fa. Samtidigt dr de
stabiliserande krafterna mycket starka. Ledningarnas méjligheter att omstrukturera
den egna organisationen forfaller ofta vara begrinsade. Det kan enligt forskarna leda
till att utvecklingen av medborgarkontoren styrs i en riktning som inte, eller sa litet
som moijligt, paverkar den existerande adminstrativa och politiska strukturen.

2.7 Myndighetsutovning vid medborgarkontor

Bdttre majligheter att samverka vid medborgarkontor

Samtidigt som regeringen 1994 beslutade om propositionen om férstksverksamhet
vid medborgarkontor tillkallades en sirskild utredare for att ytterligare utreda fra-
gan om myndighetsutévning vid medborgarkontor. Utredaren éverlimnade sommaren
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1995 sitt betinkande Myndighetsutivning vid medborgarkontor (SOU 1995:61).

Regeringen beslutade den 20 mars 1997 att avlimna propositionen Bdttre mdjlig-
heter att samverka vid medborgarkontor (prop. 1996/97:90). I den féreslogs att den
tidigare lagen (1994:686) skulle ersittas med en lag om f6érsoksverksamhet med sam-
tjanst vid medborgarkontor. Den nya lagen (1997:297) tridde i kraft den 1juli 1997.
Forsoksperioden utstricktes till utgdngen av juni manad 2002. Férsdkslagen redovi-
sas i bilaga 4.

Propositionen innebar att tillimpningsomradet {6r forsoksverksamheten utvidga-
des till att omfatta dven vissa forvaltningsuppgifter som innefattar myndighetsutév-
ning eller som kriver tillgang till personregister.

Myndigheterna i samtjinsten kan anvinda varandras personal fér att utféra
forvaltningsuppgifter som helt eller delvis innefattar myndighetsutévning. Dessa upp-
gifter kan avse enklare former av service sisom ren information och radgivning av
enklare och mer rutinbetonat slag, dvs. sddana forvaltningsuppgifter som ocksa kan
foras over till en samverkande myndighet.

De kan ocksa avse vissa uppgifter som innefattar myndighetsutévning. Det skall vara
fraga om

« frekventa och okomplicerade forvaltningsuppgifter, som anges i lagen

» beslut som #r gynnande eller neutrala fér den enskilde

» begrinsat utrymme for sjilvstindiga beddmningar

» begrinsad tillgang till kinslig information.

En arbets- eller uppdragstagare som omfattas av ett sarskilt avtal enligt lagen far i
respektive statlig myndighets och allmin férsikringskassas namn i enklare fall:

1. bevilja eller besluta om #éndrad storlek av bostadstilligg,

2. bevilja eller besluta om #ndrad storlek av hustrutilligg,

3. besluta om jamkning under inkomstaret av preliminir skatt fér skolungdomar

och andra studerande med enbart tjinsteinkomst,

4. medge anstind med att ge in sjilvdeklaration,

5. registrera anmilan om flyttning,

6. bevilja flyttningsbidrag i form av bidrag till sékanderesor.

En arbets- eller uppdragstagare som omfattas av ett sirskilt avtal enligt lagen far i
den kommunala myndighetens namn:
7. bereda drenden om bistand enligt 6 § socialtjinstlagen till den som fyllt 65 ar for
dennes forsérjning,
8. ta emot ansdkningar om plats i férskoleverksamhet och skolbarnsomsorg, férdela
sddana platser och limna erbjudanden om plats,
9. lamna ekonomiskt stéd till inackordering for elever i gymnasieskolan och kom-
munal vuxenutbildning,
10. ge tillstand till att inrdtta annat slag av toalett 4n vattentoalett enligt en kommu-
nal foreskrift, eller
11. i enklare fall bevilja parkeringstillstand fér handikappade.
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Samtjdnstavtal vid medborgarkontor

De samverkande myndigheterna skall i ett samtjénstavtal ange vilka av de férvaltnings-
uppgifter som anges i lagen om samtjdnst som skall kunna utféras vid ett medborgar-
kontor. Det innebir dels att handliggaren maste namnges, dels att hans eller hennes
samtliga forvaltningsuppgifter som innefattar myndighetsutévning och tillgang till
personregister maste anges. Hirigenom ges den noédvindiga grunden for att dessa
férvaltningsuppgifter skall kunna utféras i samtjidnsten pa samma sitt som de skulle
ha utférts om de hade handlagts av nagon anstilld vid den myndighet som ansvarar
for forvaltningsuppgifterna.

Oavsett om férvaltningsuppgifterna innefattar myndighetsutévning eller inte kan
det i vissa fall krivas tillgang till ett databaserat personregister for att en uppgift
skall kunna utféras. Detsamma giller i fraga om utfirdande av vissa registerutdrag,
bevis och blanketter. Nir en myndighet anvinder en annan myndighets personal till
att utfora vissa férvaltningsuppgifter maste handliggaren naturligtvis ha tillgang till
de uppgifter som behévs for att uppgiften skall kunna utféras pa samma sitt som om
den hade utférts av en ordinarie handliggare hos den fér uppgiften ansvariga myn-
digheten. I avtalet skall diarfor ocksa anges de personregister som behéver anvindas
for att uppgifterna skall kunna utféras.

Innan samtjinstavtalet kan trida i kraft maste det godkdnnas av regeringen. Efter-
som det r6r sig om en forsoksverksamhet har det bedémts ldampligt att regeringen bér
ha det 6vergripande ansvaret. Men det ankommer givetvis i férsta hand pa respektive
myndighet i samtjinsten att préva om utbudet av férvaltningsuppgifter och kombi-
nationen av forvaltningsuppgifter uppfyller de gingse kraven pa rittssikerhet och
integritetsskydd.

Andra fragor som kan regleras i avtalet kan vara:

* de ekonomiska och andra villkor som skall gilla mellan parterna vid utférandet av
forvaltningsuppgifterna,

» hur myndigheterna skall styra och évervaka verksamheten,

» hur arbetsledning och kompetensutveckling skall vara ordnad,

» hur allminheten skall informeras om verksamheten,

» hur myndigheterna skall anpassa samtjinstavtalets villkor till eventuella sirskilda
anstillnings- eller uppdragsavtal med enskilda handliggare vid tiankbara forand-
ringar av samtjinsten.

Dessa fragor ingar dock inte i regeringens prévning vid samtjinstavtalets godkin-
nande.
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3 Offentlig forvaltning i medborgarnas tjanst

3.1 Sektorisering eller helhetssyn

I medborgarnas tjiinst

Forvaltningspolitiska kommissionen behandlade i sitt slutbetdnkande I nedborgarnas

tidnst (SOU 1997: 57) utférligt problemen kring sektoriseringen och behovet av sam-

verkan i den offentliga férvaltningen. Kommissionen pekade pé att samverkan mellan
forvaltningar ofta ses i ett myndighetsperspektiv. Kommissionen ansag att

— medborgarperspektivet bor vara styrande f6r sddana férvaltningar som har breda
kontaktytor mot allminheten,

— medborgarnas kontakter med myndigheterna bér underlittas genom att den of-
fentliga forvaltningen i métet med individen sa langt méijligt ar integrerad pa den
lokala nivan.

I den férvaltningspolitiska propositionen Statlig forvaltning i medborgarnas tjdnst
(prop. 1997/98:136) instdmde regeringen i att de skarpa gridnserna mellan sektor-
foretradare pa olika nivaer inom statsférvaltningen kan vara ett problem utifran ett
medborgarperspektiv. Mycket av minniskors irritation 6ver forvaltningen beror pa
att de utifran sina perspektiv inte upplever att myndigheternas grinsdragningar och
specialiseringar alltid 4r relevanta f6r deras situation. Férvaltningen kan da uppfattas
som byrakratisk och otillginglig.

Regeringen delade kommissionens syn pa informationsteknikens mojligheter. Med
modern informationsteknik, som &vervinner avstand i tid och rum, ges forutsitt-
ningar for s.k. "virtuella organisationer”. Elektroniska infrastrukturer for informa-
tion, s.k. IT-nit, kan anvindas for att tillfilligt eller permanent knyta ihop organisa-
tioner, arbetsstillen eller enskilda anstillda i syfte att tillsammans utfora olika upp-
gifter. Detta kan ske bade formellt och informellt.

Myndigheter kan darmed littare och snabbare samarbeta i t.ex. bidragsidrenden.
Genom IT:s mojligheter kan olika samhallstjidnster géras litt tillgingliga f6r allmén-
heten. Det kan rora sig om att soka offentlig information, att kunna limna begirda
uppgifter eller att aktualisera drenden, t.ex. om tillstand och bidrag. Fran syssel-
sattningssynpunkt kan IT-néten innebira att arbetstillfillen kan riddas, t.ex. i gles-
bygd, genom att den geografiska lokaliseringens betydelse minskar.

3.2 Socialfoérsakringens administration
En sammanhdllen organisation

Férvaltningspolitiska kommissionen pekade i sitt betinkande pa att transfereringar-
na till hushallen hade kommit att bli ett av politikens mest centrala problemomraden.
Kommissionen féreslog ett fortsatt reformarbete som ar inriktat pa ett mer samman-
hallet transfereringssystem 4n det nuvarande.
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I propositionen (prop. 1997/98:41) Socialforsiikringens administration m.m. har
regeringen redovisat sin allmédnna bedémning om socialférsikringens administration.
[ samband med riksdagsbehandlingen vicktes bland annat ett motionsyrkande om att
kommunerna bér ges det administrativa ansvaret fér arbetsférmedling och socialfor-
sakring. Dirmed skulle man kunna ha en sammanslagen organisation med gemensam
férvaltning lokalt.

Utskottet avstyrkte motionsyrkandet med hinvisning till vad regeringen anférde i
propositionen. Socialférsikringens administration maste tillgodose krav pa tydlighet
i ledningsansvaret, ett bevarat och stirkt regionalt och lokalt inflytande samt en
fungerande dialog mellan olika delar av verksamheten. Socialférsikringen bor darfor
dven i framtiden vara nationellt enhetlig och statligt finansierad. Det innebir att
organisationsstrukturen maste tillgodose kraven pa en likformig och rittvis tillimp-
ning av socialférsiakringarna och évriga férmaner som handhas inom socialférsikringens
administration.

Organisationen maste ocksa kunna hantera kraven pa snabbt genomférda refor-
mer och de férandringar i form av ny teknik, arbetslivets férdndringar och annat som
kan foérutses. Dessutom finns det ett berittigat krav pa ett starkt centralt inflytande
i form av normgivning, tillsyn, IT-stdd samt ekonomistyrning nir det giller tillimp-
ningen av socialférsikringarna och andra bidrag.

Den allmdinna forsiikringskassans organisation

I den ovannimnda propositionen féreslog regeringen en uppmjukning av férsikrings-
kassornas mojligheter att sjilva bestdimma sin lokala organisation.

Forsikringskassorna ar formellt sjilvstindiga och utgdr sirskilda offentligrittsliga
organ. Socialforsikringens administration bestar i dagsliget av 22 formellt atskilda
organisationer, varav de allminna forsikringskassorna utgor 21 stycken.

Riksforsikringsverket (RFV) svarar for tillsynen av de allminna forsikringskassornas
verksamhet. Men RFV har inte nagon formell roll som central myndighet fér de all-
ménna forsidkringskassorna. RFV:s roll som central férvaltningsmyndighet skiljer sig
dirfor fran jaimforbara myndigheters med en regional organisation.

Samtidigt innebidr kraven pa en likformig och rittvis tillimpning av férsikringen
och likvirdig behandling av de forsikrade att hela socialférsikringens administration
maste samverka och fungera som om den vore en organisation. For detta krivs enligt
regeringen en mycket tydlig uppdelning av ansvar och befogenheter mellan de olika
delarna av administrationen.

Regeringen redovisade ett antal férslag till férindringar av uppgifter och funktio-
ner for de allminna forsikringskassorna och Riksférsikringsverket som skulle med-
fora att uppdelningen av ansvaret tydliggjordes.

Enligt RFV:s davarande foreskrifter skulle det finnas minst ett lokalkontor i varje
kommun. Beroende pa bl.a. det komplicerade regelverket hade dock denna féreskrift
mjukats upp under senare ar. Det stills ocksa allt storre krav pa forsikringskassornas
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kompetens. Aven teknikutvecklingen har fortskridit. Dessutom har forsikrings-
kassorna, liksom flertalet andra organisationer i samhillet, allt mindre resurser att
forfoga dver.

[ propositionen hianvisades till en utredning om lokalkontorsnitet som RFV och
Forsakringskassorna hade gjort och som visar att det finns anledning att dven under
kommande ar rikna med dkade krav pa en effektivare handliggning och styrning av
verksamheten. Den genomgripande decentraliseringen av drendehandliggningen som
har skett till lokalkontoren har medfért att lagfrekventa drendetyper vid manga kon-
tor dr svara att handldgga med god kvalitet och till rimlig kostnad.

Regeringen f6reslog i propositionen att forsikringskassorna i fortsittningen sjilva
skall kunna inritta lokalkontor eller motsvarande servicestillen i den omfattning som
behévs for att ge de forsikrade en god service. I propositionen féreslog regeringen
darfor att forsikringskassorna sjilva skall kunna bedéma i vilken omfattning som
lokalkontor eller motsvarande servicestillen behover inrittas for att ge de forsikrade
en god service och med beaktande av att tillgingliga medel utnyttjas effektivt.

For att uppritthalla service pa orter dir underlaget annars ir for litet pekade
propositionen bl.a. pa méjligheten till sambruk av lokaler. Viss utrustning och utfé-
rande av tjinster vid medborgarkontor kan vara ett alternativ eller komplement till
ett traditionellt lokalkontor. Det kan ocksa finnas behov av att samordna ledningsan-
svaret for flera kontor till omraden eller regioner.

Beslut om detta skall dock inte inga i den l6pande férvaltningen utan bér fattas av
forsikringskassans styrelse. Den skall vid beslut om lokalkontorsnit beakta krav pa
tillginglighet, kvalitet, rittssikerhet, geografiska och regionalpolitiska férhallanden
samt effektivitet i resursutnyttjandet.

Regeringen betonade dock att det var visentligt att strategisk information pa na-
tionell niva tas till vara vid dessa beslut. Med hinsyn till verksamhetens beroende av
IT-stod bor dirfor besluten féregas av ett samrad med RFV.

Samverkan inom rehabiliteringsomrddet

I den ovannimnda propositionen betonade regeringen att det dr av stor betydelse att
en friare resultatstyrning kan utvecklas for att anvinda medel som ir avsedda for
samverkansprojekt inom rehabiliteringsomradet. Det dr angeldget att samhéllets sam-
lade resurser kan utnyttjas mer effektivt for att bittre kunna tillgodose enskilda
minniskors behov av stédatgirder. Regeringen ansag dirfor att det inom detta om-
rade finns skil att lata verksamheten utvecklas med stor frihet for att man skall kunna
finna de mest rationella och effektiva I6sningarna.

Fro.m. den 1 januari 1998 har Allminna forsikringskassor givits mojlighet att
triaffa 6verenskommelse med kommuner, landsting och linsarbetsnimnder om att sam-
verka i syfte att uppna en effektivare anviindning av tillgéingliga resurser.

En bakgrund till detta dr de s.k. SOCSAM-férscken som inleddes i juni 1994.
Dessa forsok innebar en mojlighet att efter tillstand fran regeringen bedriva forsoks-
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verksamhet med finansiell samverkan mellan hilso- och sjukvard, socialtjinst och
socialférsdkring. Till en bérjan fick Bohuslandstinget, Stenungsunds kommun och
Bohuslins allménna forsakringskassa mojlighet att bedriva forssksverksamhet.

[ dag finns forsoksverksamhet i atta omraden ddr kommunerna samverkar med
respektive sjukvardshuvudman och férsikringskassa. Kommunerna #r Finspang, Got-
land, Gristorp, Géteborg (Hisingen), Haninge, Laholm, Malmé (Hyllie stadsdel) och
Stenungsund. Férsoken utvirderas gemensamt av Socialstyrelsen och Riksforsikrings-
verket. Forsoksperioden avslutas i och med utgangen av 2002.

Genom ett sdrskilt avtal, men utan finansiell samverkan, ingdr ocksa arbets-
marknadsmyndigheten som en part i forsoket. Lagstiftningen medger inte att
arbetsmarknadsmyndigheten deltar i den finansiella samverkan.

Samverkan, socialférsiikringens ersdittningsnivder och administration m.m.

I propositionen 1996/97:63 Samverkan, socialforsiikringens ersdttningsnivder och
administration m.m., betonade regeringen det angeligna i att en bittre samordning
mellan berérda myndigheter kommer till stind i arbetet med utsatta grupper. De
verksamheter som avses dr hilso- och sjukvarden, socialtjinsten, socialférsiakringen
samt arbetsmarknadsmyndigheterna.

Regeringen angav bl.a. att det finns starka skal att utveckla bra och dndamalsen-
liga samverkansmodeller som ger bittre forutsittningar fér rehabiliteringsarbetet.
Denna samverkan skall ske utan finansiell samordning och skiljer sig ddrmed fran
SOCSAM-forsoket.

I en gemensam skrivelse den 13 mars 1998 betonade de berérda generaldirektérerna
och férbundsordférandena att det ar pa lokal niva som praktisk samverkan kan initie-
ras och utvecklas. Stéd skulle darfor ges till det lokala arbetet med att ta fram ge-
mensamma verksamhets- och handlingsplaner samt program fér en gemensam utbild-
ning. De skulle ocksa aktivt medverka till att undanrdja formella hinder och 6ppna
nya "otraditionella” méjligheter f6r den lokala och regionala samverkan.

[ skrivelsen hinvisades till den centrala samverkansgrupp (Cesargruppen) som hade
bildats i syfte att stimulera de berérda lokala och regionala organen till en mer effek-
tiv samverkan. I gruppen ingar representanter for Riksforsikringsverket, Arbetsmark-
nadsstyrelsen, Arbetarskyddstyrelsen, Socialstyrelsen samt Svenska Kommun-
forbundet och Landstingsférbundet.

Exempel pd samverkan kring rehabilitering

Ett exempel pa hur ett medborgarkontor kan berdras av en sadan samverkan ir pro-
jektet Arbete, hilsa och meningsfull sysselsdttning — ett samverkansprojekt éver
kommungrénser i Eskilstuna kommun. Torshilla stads nimnd dr huvudman fér pro-
jektet. De myndigheter, som deltar i forséket dr Eskilstuna kommun, Arbetsférmed-
lingen, Forsikringskassan och Landstinget S6rmland.

Syftet med projektet dr att generera en mer effektiv organisation for att i storre
utstrickning kunna skapa meningsfull sysselsittning for grupper, som i dag star ut-
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anfér arbetsmarknaden, att forbittra hilsoldget for individen samt att dstadkomma
samhillsekonomiska vinster, bland annat som en f6ljd av minskat socialbidragsberoende
i Torshalla.

Projektet startade i december 1996 och skall paga under fyra ar. Det skall genom-
foras i tva steg, dir det forsta steget dr samlokalisering av handliggare fran arbetsfor-
medling, férsikringskassa och kommunen till medborgarkontoret i Torshilla. T det
andra steget skall dven finansiell samverkan ske.

3.3 Samverkan i storstad och glesbygd

En storstadspolitik for hela landet

Storstadskommittén foreslog i betiankandet Tre stdider — en storstadspolitik for hela
landet (SOU 1998:25) atgirder som till viss del anknyter till den ovan redovisade
forsoksverksamheten med samverkan mellan hilso- och sjukvard, socialtjanst, social-
forsikring och arbetsmarknad. Kommittén féreslog att det inom ramen fér den na-
tionella storstadspolitiken bér finnas méjlighet att utveckla former av samverkans-
l6sningar som ger de lokala aktérerna stérre juridiskt, organisatoriskt och finansiellt
utrymme att angripa problem och utveckla méjligheterna i storstiderna, i synnerhet
i de utsatta stadsdelarna.

I den storstadpolitiska propositionen (prop. 1997/98:165) som limnades i mitten
av maj 1998 féreslog regeringen att lokala utvecklingsavtal bor tas fram fér de mest
utsatta stadsdelarna i storstadsregionerna. De skall bygga pa ett fértroendefullt sam-
arbete och émsesidiga ambitioner fran statlig och kommunal niva. Regeringen angav
att sirskilda medel skulle tillskjutas under dren 1999-2001 for att stimulera utveck-
lingsarbetet.

Kommuner som omfattas av lokala utvecklingsavtal skall ges mojlighet att sluta
avtal med Linsarbetsndmnden och Forsikringskassan i linet om lokal samverkan med
utvecklingsprogram for arbetsldsa i de utsatta stadsdelarna. Avtalet skall ange for-
men f6ér samverkan, mal och malgrupp for atgirderna samt formerna fér redovisning
av resultatet och utvirdering av verksamheten.

For att underlitta samverkan bér enligt propositionen en gemensam projekt-
organisation bildas. Diarmed kan de individer som idag tenderar att vandra mellan
olika myndigheter och dirmed inte bli hjilpta fa det stéd de behover. Regeringen
hanvisade till att det i flera av de berérda stadsdelarna finns kommunala medborgar-
kontor. En brist i uppbyggnaden av dessa medborgarkontor dr dock att de statliga
myndigheterna sillan dr integrerade i verksamheten.

Regeringen ansag darfor att man i de lokala utvecklingsavtalen bér kunna ange att
dessa stadsdelar skall bli bland de férsta i landet dir medborgarna far tillgang till
integrerade medborgarkontor for savil statliga som kommunala myndigheter. Ett sa-
dant medborgarkontor kan dirmed utgora ett skyltfénster och en inslussningspunkt
fér medborgarna till de samverkande myndigheterna.
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Den regionalpolitiska propositionen

Sedan slutet av 1980-talet har medborgarkontor setts som en atgérd f6r att bibehalla
privat och offentlig service i savil glesbygd som i storstddernas férorter. Fragan be-
handlades senast i samband med den regionalpolitiska propositionen varen 1998 (prop.
1997/98:62).

[ propositionen hinvisade regeringen till den pagaende forsoksverksamheten med
medborgarkontor som bl.a. skall visa om medborgarkontoren ger méijligheter att ge-
nom sektorévergripande arbetssitt forbittra och effektivisera verksamheterna. Den
skall ocksé visa om samverkan mellan olika kommunala och statliga myndigheter kan
vara ett sitt att bibehalla offentlig service i gles- och landsbygder.

Regeringen betonade i propositionen att arbetet med att utveckla samordnade
serviceldsningar bér intensifieras. Regeringen avsag bl.a. att initiera tillkomsten av en
databas ver forindringar i tillgangen till service i gles- och landsbygd och hur dess
konsekvenser lopande kan foljas upp och rapporteras.

Regeringen betonade ocksa att lokala initiativ dr viktiga for att alla resurser skall
tas till vara. Detta arbete bér understddjas och utvecklas pa alla nivaer. Darfor fick
Folkrorelserddet Hela Sverige ska leva resurser sa att dess verksamhet kan utvecklas.

[ propositionen gjordes en allmin hinvisning till den pagdende férsdksverksamhe-
ten med medborgarkontor. I samband med riksdagsbehandlingen vicktes flera motio-
ner som tog upp denna fraga. En av motionerna pekade pa att den centralisering av
statliga myndigheter som sker runt om i Sverige drabbar inlandet och de mest gles-
befolkade omradena hardast. Mot denna bakgrund ansiag motionirerna att regeringen
bor gora en 6versyn om méjligheten att inrdtta medborgarkontor pa orter dir statliga
myndigheters verksamhet upphort eller planeras att upphéra.

En annan motion aktualiserade frigan om en levande skirgard. Motionirerna fore-
slog att dir forutsittningar finns bor en samverkan Gvervigas mellan post, andra
myndigheter och verk samt foretag och kommuner didr man kan dra nytta av varan-
dras kompetens, lokaler och transportmedel. En lanthandel kan exempelvis vara knut-
punkt f6r olika typer av service, t.ex. post, apotek och bankverksamhet.

En motionir sdg medborgarkontoren mer som en generell férvaltningspolitisk fraga.
Motiondren anknét till den offentliga servicen i storstidernas férorter. Bland annat
uppmirksammades postnedliggningarna i Stockholms férorter. Denna typ av ned-
liggningar medfor enligt motionidren att det lokala niringslivet med butiker av olika
slag har svart att overleva.

Motioniren hinvisade till att det pagar ett flertal férsok med medborgarkontor.
Det skulle enligt motiondren kunna vara méjligt att dstadkomma fullgod offentlig
verksamhet trots stora krav pa rationalisering inom myndigheter och bolag. Det kan
ske genom en mer aktiv statlig férvaltningspolitik dir medborgarnas behov sitts i
centrum bland annat med hjilp av IT tillsammans med kommunernas strivanden att
decentralisera medborgarservicen.

Regeringen aviserade i propositionen att glesbygdens och landsbygdens framtida
utvecklingsméiligheter skulle utredas vidare. I januari 1999 beslutade regeringen att
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tillsdtta en ny regionalpolitisk utredning (Dir. 1999:2). Den skall bl.a. se pa den re-
gionala utvecklingen i glesbygden och pa landsbygden.

Kommittén skall bl.a. analysera 1990-talets utveckling och orsakerna till denna,
analysera effekterna av de atgidrder som har vidtagits inom olika politikomraden, be-
déma den framtida regionala utvecklingen samt limna forslag till framtida regional-
politiska mal och medel.

Kommitténs férslag betrdffande glesbygds- och landsbygdspolitiken skall vara sam-
ordnade med &vriga forslag. Kommittén skall dven beakta de atgirder som avses att
genomféras inom ramen fér Europeiska unionens framtida gemensamma regional-,
struktur- och jordbrukspolitik.

Kommittén skall bl.a. limna forslag vad giller glesbygdens och landsbygdens rol-
ler i en omstillning till ett ekologiskt och kulturellt hallbart samhille samt grund-
ldggande servicefragor.

2000-talets lanthandel

Det har under senare ar kommit fram goda exempel pa samordnade servicelésningar
i glesbygd. Glesbygdsverket har under ett antal ar genomfért ett utvecklingsarbete
tillsammans med aktdrer inom den kommersiella servicesfiren. Malet &r att med
effektivare tele- och datateknik utveckla lanthandeln som bygdens servicecentrum.

Ur arbetet har utkristalliserats en modell f6r 2000-talets lanthandel och kvarters-
butik kallad "Plusbutiken”. Det #r en ny typ av lokal servicepunkt som kan ha affirs-
missiga mojligheter att bli en uthéllig garant for lokal service fér ménniskorna i bade
glesbygd och titorter. Ostmarks Handel i Torsby kommun #r ett illustrerande exem-
pel pa hur 2000-talets lanthandel kan se ut. Dér inférdes en rad nya servicelosningar
under 1994.

« Bank i butik har utvecklats i samarbete med Sparbanken. Det innebir att perso-
ner med sparbankskort kan ta ut eller sitta in 8000 kronor per gang. For insitt-
ning och uttag anvinder butiken vanliga kortldsare. Remsan fran kortterminalen
fungerar som kvitto. "Bank i Butik-kontanterna” far liggas samman med handlar-
ens dagskassa.

« ICA och Tipstjinst samverkar pa s sitt att signalerna fran Tipstjinsts spelterminal
och ICA:s butikskassa gar 6ver samma terminal och ledning. Tipstjinst skapade
ett reducerat fullkoncept med text-TV fér oddsinformation pa en begrinsad yta.

» Apoteksbolaget och Systembolaget har infért montrar i butiken dér man limnar
information och marknadsfér sina produkter. Bestillningarna faxas ned till Sy-
stembolaget i Torsby.

« Det har ocksa skapats en modul f6r medborgarinformation fran Torsby kommun,
Forsikringskassan och Arbetsférmedlingen samt for turistinformation. I frling-
ningen skall medborgarinformationen kunna limnas via dator dir allmidnheten
sjilv kan bliddra fram den 6nskade informationen.

» Fax kan anviindas fér att bestilla hem varor vilket innebir tidsvinster i butiken.
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Pilotprojektet "IT i butik’

Ett liknande projekt &r "IT i butik” dar Arholma Handel och Ingmarsé Livs i Stock-
holms skirgard medverkar. Utgangspunkten ir att dagligvarubutikerna i skirgarden
ofta har lag och vikande 16nsamhet. Det r av vital betydelse att det finns butiker och
annan service i form av post och apoteksombud fér att kunna uppritthalla en le-
vande skirgard. Hotet mot butikernas 6verlevnad kan i det langa loppet endast métas
genom dels rationaliseringar, dels breddning av verksamheten med 6kat utbud av tjin-
ster. Hir ses IT som ett viktigt redskap.

Huvudsyftet med projektet dr att effektivisera och stirka grunden for daglig-
varubutikerna i Stockholms skirgard. Pilotprojektet innebir utveckling och praktisk
utprovning av nya IT-baserade servicefunktioner, som elektroniska medborgarkontor,
post och banktjinster samt informationsteknik foér effektivare dagligvaruhantering
(bl.a. lanthandelns webb-server). Inom detta pilotprojektet skall modeller utvecklas
som sedan skall kunna anvindas i manga andra sammanhang.

Malet for projektet dr att fiarre butiker och postfunktioner skall liggas ned. Resan-
det till fastlandet skall minska. Formerna for "Post i butik” skall férenklas. Man skall
ta fram en modell f6r servicebutik som kan anvindas pa andra dagligvarubutiker,
liksom en modell fér decentraliserade kommunala servicefunktioner.

Postens del i projektet heter "Lanthandel med integrerad kassa” och syftet ir att
genom en teknisk 18sning, som #r integrerad i lanthandelns system, kunna erbjuda
privat- och foretagskunder moijligheter att betala rikningar, sitta in och ta ut pengar
pa Postgirot, Nordbanken och Postbanken. Man skall ocksa kunna skicka brev och
paket genom hog tillginglighet och personlig service till ett marknadsmadssigt pris.
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4  Utveckling av elektronisk medborgarservice

4.1 IT i medborgarnas tjanst

I den férvaltningspolitiska propositionen Statlig forvaltning i medborgarnas tjdnst
(prop. 1997/98:136) stiller regeringen stora férhoppningar till att kunna ta till vara
informationstekniken nir det giller samverkan mellan myndigheter.

— Den statliga sektorn maste fortlépande ompréva sina verksamhetsformer i syfte
att astadkomma en hogre kostnadseffektivitet. Som ett led i denna bor myndighe-
terna aktivt ta till sig ett effektivt utnyttjande av informationstekniken.

— Den elektroniska infrastrukturen fér information, s.k. IT-nit, bor kunna anvindas
for att tillflligt eller permanent knyta ihop organisationer, arbetsstillen eller en-
skilda anstillda i syfte att tillsammans utfora olika uppgifter. Olika samhillstjénster
kan didrmed goras litt tillgangliga for allmédnheten. Det kan rora sig om att séka
offentlig information, kunna limna begirda uppgifter eller aktualisera drenden,
t.ex. om tillstand och bidrag.

— Utvecklingen mot allt mer datoriserade drendeprocesser ir bra och gor det moj-
ligt for férvaltningarna att arbeta bittre dver myndighetsgrinser. Detta bidrar till
forkortade handliggningstider och minskade kostnader och diarmed till 6kad ef-
fektivitet i forvaltningsprocessen.

— Ett arbetssitt ddr flera myndighetsuppgifter med st6d av IT samordnas pa regio-
nal och lokal nivéa inom hela den offentliga sektorn medger vidgade méjligheter att
erbjuda medborgare och féretag enklare kontakter med myndigheterna. Flera myn-
digheter kan t.ex. linkas samman, utan att fér den skull organisationerna behéver
fordndras. Det dr mojligt att som service till medborgare eller féretag framstilla
elektroniska tjinster, s.k. webbsidor, dir skilda myndigheters verksamheter sam-
las.

— Samverkan mellan myndigheter kan bespara staten resurskrivande uppbyggnad
av databaser och forbittra kvaliteten i lagrad information. Detta stiller krav pa
att myndigheterna kan enas i kvalitetsfragor, t.ex. genom att utveckla gemensamma
kvalitetsdeklarationer. En detaljstyrning av férvaltningarnas IT-utveckling 4r dock
varken méijlig eller 6nskvird. Det dr ddremot énskvirt att det finns fungerande
riktlinjer fér uppbyggnaden av en gemensam infrastruktur for den offentliga for-
valtningen.

— Arbetet med att utveckla riktlinjer och sprida resultaten bér férdjupas inom om-
radena for sjilvbetjining, uppgiftsinsamling fran medborgare och foretag samt
informationsspridning. Riktlinjerna bér knyta an till de férvaltningspolitiska ma-
len och bér tjdna som en grund for styrning och uppféljning inom IT-omradet.
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4.2 Regionala och lokala IT-natverk
Lokalt férankrade datanditverk

I de flesta lin pagar det uppbyggnad av ndgon form av regionalt IT-nitverk. Exempel
ar IT-Norrbotten, AC-Direkt, Dalarnas IT-rad och IT-Blekinge. Det évergripande syf-
tet med dessa nitverk dr som regel att paskynda den regionala IT-utvecklingen och
aktivt stodja medlemmarnas interna [T-utveckling. Till nitverket finns det ofta knu-
tet nagon form av IT-rdd med foretradare fér kommuner, féretag och organisationer
m.fl. Ofta har man i dessa IT-rad formulerat en vision eller plan f6r ldnets IT-utveck-
ling. P4 manga hall har kommunerna utarbetat en motsvarande IT-strategi.

I'T Norrbottens medborgarkontorsprojekt

Projektet Medborgarkontor som IT-Norrbotten driver ar ett bra exempel pa vad som
kan gdras inom ett regionalt IT-nitverk. Det knyter i hog grad an till den forvaltnings-
politiska propositionens beskrivning av sjilvbetjining med stod av IT.

Projektets mal 4r att utveckla ett internetbaserat, interaktivt "virtuellt medborgar-
kontor” i samverkan med offentliga organisationer och myndigheter i Norrbotten. Pro-
jektet gar ut pa att medborgarkontor med Internetstod skall ge norrbottningarna bittre
samhillsservice och méjligheter att kommunicera med offentliga verksamheter. Det
betyder t.ex. att man skall kunna bestilla blanketter for bygglov, bostadsbidrag och
lagfarter samt ta del av kommunstyrelsens senaste protokoll.

Medborgarkontoret skall stodja dels sjilvbetjaning, dels generalisthandlaggning och
specialisthandlidggning. Det skall géras genom ett publikt grinssnitt med gemensam
information och tjinster/applikationer samt ett motsvarande icke publikt grinssnitt.

Utgéngspunkten dr att alla norrbottningar inte har uppkoppling mot Internet. En
del vill kanske inte heller ha en uppkoppling. Dérfér skall dven fysiska frontkontor,
bemannat med generalister och med stéd av medborgarkontoret pa Internet, kunna
vara en link mellan medborgaren och informationen/tjinsten/applikationen.

Ett sidant frontkontor kan vara ett gemensamt kontor for offentlig service dir
personal med generalistkompetens utfér tjanster fér medborgarna 6ver forvaltnings-,
sektor- och kommungrinser. Specialister skall kunna ta sig an de tyngre mera kompli-
cerade drendena. Tillgang till gemensamma eller organisationens icke publika infor-
mation och applikationer skall ge specialisthandliggaren stéd i dennes arbete.

Enligt projektplanen kan ett medborgarkontor pa Internet innehalla:

» Offentlig, publik information och tjénster fran offentlig verksamhet

o Specifik information som kriver “legitimation” for atkomst av den enskilde perso-
nen eller handliggaren

»  Mbilighet att anséka om och bestilla olika tjidnster (anséka om bidrag och platser
till t.ex. barnomsorg, boka biljetter, bestilla information)

»  Moijligheter att silja och kdpa varor och tjdnster

«  Moijligheter till ekonomiska transaktioner (anséka om och fa utbetalt efter rittig-

het).

38



UTVECKLING AV ELEKTRONISK MEDBORGARSERVICE DS 1999:26

I ett forsta steg har man startat ett pilotprojekt. Det skall innehalla

 dels ett koncept f6r frontkontor som ar bemannat och dir grinssnittet ar Norr-
botten Direkt. Tva pilotkommuner har utsetts, Lulea/Ranea och OverKalix.

« dels ett koncept fér informationskiosk som dr obemannad och dir granssnittet ar
Norrbotten Direkt.

IT i demokratins tjcinst

Ett annat exempel #ér Landstinget Dalarna som har inlett ett pilotprojekt som syftar
till att skapa en omfattande IT-tjinst som stéd bade for den demokratiska dialogen i
linet, for forbattrad tillgidnglighet fér medborgarna och for en effektivare forvalt-
ning. Ett mal f6r projektet 4r att knyta samman landstinget och kommunernas med-
borgartjinster och gora det enklare f6r medborgarna att f6lja och paverka beslut och
vilja ur det offentliga tjansteutbudet.

IT-tjinsten skall kunna anvindas for

fordjupad demokrati

— omrdstning i for medborgarna viktiga fragor

— dialog mellan politiker/tjinstemin och medborgarna
— aktuell politisk debatt

— partiernas stindpunkter i olika fragor

— soka/hdmta handlingar

okad tillginglighet

— bokning av tider i primirvarden
— "Fraga doktorn”

— allmin sjukvardsupplysning

Andra syften med projektet ir att

— tréna landstingets personal i att bittre presentera offentligt material sa att det
lampar sig for lisning pa skirm,

— skapa dialogplatser pa vardcentraler och bibliotek samt dven pa arbetsplatser,

— inleda férs6ksverksamhet med patientbrickor som smart cards som gor att indivi-
der sikert kan identifieras niar de t.ex. vill lisa egen journal pa Internet eller
delta i omréstningar.

Ronneby 2003

Ronneby kommun i Blekinge kan i detta sammanhang ses som en forebild. Dir forso-
ker man att utveckla ett IT-samhille i full skala. Kommunen har formulerat visionen
“Ronneby 2003” som ligger till grund for att skapa en lokal infrastruktur fér in-
formation med tyngdpunkten lagd pa anvidndbarhet, tillimpningsperspektiv,
kompetenshéjning och demokratiska virden. Genom ett intimt samarbete mellan kom-
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munen, niringslivet och Hogskolan i Karlskrona/Ronneby har positionerna hela tiden
flyttats fram.

Det finns en ca 16 km lang optisk fiber, Resursnit Ronneby, som forbinder bl.a.
stadshuset och flera skolor med bibliotek och kulturcentrum, Soft Center och stu-
dentbostider. Resursnit Ronneby #r i sin tur kopplat till Internet. Titorterna runt
om i kommunen har ISDN-férbindelse med centralorten.

En viktig del i denna satsning dr Framtidsbiblioteket. Man har ocksé utvecklat
RonnebyGuiden som handlar om att presentera skolor och socialtjinst, sevirdheter
och &vernattningsstillen, kommunens politiker och férvaltningsorganisation m.m..
Anvindaren kan dven skicka e-post till enskilda politiker och tjanstemin. Stora delar
av RonnebyGuiden ir i dag gemensam med den kommunala informationen pé Internet-
WWW.

En stor del av kommunens férnyelsarbete pa IT-omradet har pagatt inom ramen
for ATTACH-projektet som ar ett EU-projekt knutet till Soft-Center och som syftar
till att utveckla interaktiva tjanster for informationskiosker.

Inriktningen pé hela projektet ar att utveckla metoder och tjanster som formedlar
samhillsinformation till medborgare. Inriktningen pa Ronneby-Karlskronadelen av
projektet ir att ta fram ett fraga-svarsystem for bista dialog in i systemet och med
personer bakom. Projektet 4r nu inne i utvirderingsfasen. Studenter vid hoégskolan
foljde under varen 1998 den faktiska anvindningen av RonnebyGuiden.

4.3 IT i medborgarnas tjanst
Elektroniska tjcinster for sjilvbetjiining

Den nya informationstekniken har spelat en viktig roll i utvecklingsarbetet med med-
borgarkontor. Det dr framfér allt tva perspektiv som har varit aktuella i det samman-
hanget.

— Personalen vid medborgarkontoren behéver ett IT-stéd som fungerar bra i “san-
ningens dgonblick” , dvs. i mdétet med medborgaren/kunden. Personalen behéver
ocksa en bra IT-buren kommunikation och dialog med specialisthandlaggarna vid
modermyndigheterna.

— Medborgarkontoren har setts som platser dir medborgare utan hemdator med
Internetuppkoppling kan fa tillgang till publika terminaler f6r egen sokning. Dess-
utom kan man fa mer kvalificerad handledning vid mer komplicerade sékningar
eller nir interaktiva tjanster skall féormedlas.

11996 ars IT-proposition fanns ett krav om att alla offentliga myndigheter skall kunna
nas med elektronisk post och att offentlig information bér kunna férmedlas elektro-
niskt. I 1998 ars forvaltningspolitiska proposition #r regeringens bedémning att de
statliga myndigheterna ocksa bér erbjuda elektroniska tjinster for sjilvbetjining som
ett komplement till traditionella tjinster.
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Med begreppet “elektronisk sjilvbetjining” avses moijligheten att elektroniskt fa
tillgang till myndighetsinformation, blanketter, féreskrifter, lagar och forordningar.
Sjalvbetjining innebir dven méjligheter att limna in blanketter och uppgifter elektro-
niskt till statliga myndigheter, och i 6vrigt initiera drenden elektroniskt dar detta ar
mojligt med hinsyn till lagstiftningen.

Elektronisk sjilvbetjining kan ge bittre tillginglighet till myndigheternas tjinster
och effektivitetsvinster fér myndigheterna. Fér medborgare och féretag betyder sjilv-
betjaning kortare vintetider och forenklingar i kontakterna med myndigheterna samt
tillgang till tjanster utanfér kontorstid.

Foér att minska risken f6r informationsklyftor i samband med utvecklingen av IT
betonar regeringen att det behévs insatser som underlittar fér grupper som inte har
tillgang till IT och som gor att offentliga elektroniska tjinster kan utnyttjas pa ett for
den enskilde tryggt och rittssikert sitt. Myndigheterna bér darfor prova moijlighe-
terna att utveckla nya férvaltningstjinster via bl.a. multimedia, avancerad TV/radio
och telefoni som komplement till beprévade metoder. Medborgare och féretag bor sa
langt som moiligt sjilva vilja pa vilket sitt kontakter och tjinster formedlas.

Genom att myndigheterna redan i sin ordinarie verksamhet anvinder informations-
teknik foér att samla in, lagra, bearbeta, presentera och distribuera ljud, text- och
bilddata bér de tillkommande kostnaderna fér elektronisk informationsspridning en-
ligt de skisserade principerna vara laga. Som regel bor dirfor tjansterna for elektro-
nisk informationsspridning i stor utstrackning kunna tillhandahallas avgiftsfritt.

SAMIT och INFOSOND

Inom ramen f6r det utvecklingsarbete med medborgarkontor som inleddes vid halv-

arsskiftet 1994 startade det s.k. SAMI Tprojektet (IT-st5d i offentlig samservice) med

stdd fran NUTEK:s ITYP-program (IT for yrkesskicklighet och produktivitet i tjinste-

sektorn)). Projektet hade tva mal:

 visa hur informationsteknologin kan underlitta medborgarens méte med samhil-
let,

 visa hur informationsteknologin kan underlitta frontpersonalens samarbete med
specialisterna inom olika offentliga férvaltningar.

SAMIT var kanske det forsta projektet som pa allvar borjade diskutera anvindningen
av Internet som kanal fér att sprida och himta information inom offentlig férvalt-
ning. Inom projektet utvecklades en begreppsapparat som har varit virdefull for det
fortsatta utvecklingsarbetet. Ett antal prototyper togs fram som de medverkande f6-
retagen i konsortiet sedan har kunnat utveckla vidare. Projektet avslutades i sep-
tember 1995.

Erfarenheterna fran SAMIT-projektet lag delvis till grund fér det svenska delta-
gandet i EU-projekten INFOSOND och EUKIOSK som Stockholms stad deltog i un-
der 1996 och 1997. Flera europeiska stider medverkade i projekten. De bada projek-
ten syftade till att utveckla bittre IT-13sningar for service och information till med-
borgarna.
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PrOJektet INFOSOND (INFOrmation ON Demand) hade tva huvudsyften:
utveckla "riktiga” elektroniska tjinster inom de valda nyckelomradena, dvs med
mdijligheter att boka, bestilla och betala,

— utveckla en "navigator” fér att snabbt slussa anvindarens fragor och 6nskemal till
"ritt” informations-/servicegivares databas eller system.

De nya funktioner och tjinster som togs fram inom projekten har successivt
implementerats i Stockholms stads totala Internet/intranit-miljs.

IT for grinsoverskridande viilfdrdssystem

NUTEK stoéder genom programmet Effektiva offentliga tjicinster genom IT for grins-
overskridande vilférdssystem en rad projekt som fullféljer tankegangarna fran de
tidigare redovisade projekten SAMIT och INFOSOND. Inom ramen foér detta pro-
gram har NUTEK under slutet av 90-talet satsat stora resurser i samarbete med IT-
Blekinge.

En birande idé bakom IT-Blekinge dr att Blekinge skall utgora ett fullskale-
laboratorium fér informationsteknologisk utveckling. Man skall visa hur man, pa ett
intelligent och ménskligt sitt, kan anvinda IT for regional utveckling.

Ett av delprojekten inom IT-Blekinge dr BI T véirldshusen. Malet med detta projekt
ar att skapa en ny typ av métesplats for medborgarna i informationsamhaillet. BIT-
virldshusen skall inrymma distansarbetsplatser, utbildningslokaler, samlingslokaler
etc. Det skall vara en samlad kontaktpunkt for ett antal samhillskontakter/service,
kreativt skapande m.m.; ett slags Folkets Hus inom IT-omradet. Projektet skall sam-
ordnas med idéerna om 6ppna I T-verkstider.

Projekten inom NUTEK:s program skall vara inriktade pa IT-st6d fér tjénste-
processer dir aktorer i olika organisationer samverkar. Framtridande fokus skall vara
radikalt forbittrat resursutnyttjande och medborgareffektivitet, med fokus pa aktiva
medborgare, individuella tjinster och insyn/inflytande. Utgangspunkten ir att en
vil utbyggd infrastruktur, som underlittar Sverblick, ocksa skall gora det mojligt att
utveckla nya tjdnster och foretag som stédjer eller kompletterar den offentliga servi-
cen.

Enligt programplanen dr det sirskilt angeldget att stédja regionala fora, som inbe-
griper bade foretag, forvaltning och anviindare, och som genom egna och/eller natio-
nella projekt kan utveckla IT och tjinster utifran de regionala férutsittningarna. Detta
for att fa en spridning och forankring av resultaten i det regionala samhillslivet.

Morgondagens smdstad

Ett av delprojekten som stods av NUTEK:s program dr Morgondagens smdstad i
Sélvesborgs kommun. Malet f6r projektet ér att ge alla medborgare tillgang till allsi-
dig information och relevant samhillsservice.

Detta skall bl.a. ske genom IT-applikationen "Sambhillsservice via IT”. Den skall
innehalla samhillsinformation och on-line tjinster, interaktivitet, diskussionsforum
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m.m. Detta skall vara tillgangligt fér kommuninvanarna pa just det sitt som den
enskilde kommuninvanaren foredrar. Det kan ske genom ett personligt besok pa med-
borgarkontoret. Men det kan ocksa ske via Internet, antingen fran egen PC hemma,
fran PC-arbetsplatsen pa jobbet eller via nagon av kommunens publika terminaler.
Det kan ocksa ske via telefonen, dir telefonitjénsterna ér integrerade med den infor-
mation som ligger utlagd pa kommunens webb-sida.

Féljande delprojekt ér aktuella:

e Anmilan av barn till barnomsorgskon

» Kontakt med beslutsfattare/politiker via ett diskussionsforum
» Bokningar

« Publika terminaler

 Integration telefon-data

o GIS-stod

One-stop-service

Ett annat projekt i samarbete med IT-Blekinge som stéds av NUTEK-programmet ar
One-stop-service. Inriktningen pa projektet utgar ifran att behoven for de enskilda
kunderna i framtiden kommer att vara av "temakaraktir”. Den vanlige medborgaren
som inte har Internetvana har ofta svarigheter att hitta ritt i "informationsdjungeln”.
En och samma livssituation kriver ofta information och tjinster fran flera myndighe-
ter, organisationer och féretag samtidigt.

Medborgaren stills som regel infor tre viktiga fragor:

— Vad ir det jag behover veta dverhuvudtaget nir jag befinner mig i denna situa-
tion?

— Vilken myndighet/myndigheter "har hand om det”?

— Hur hittar jag den information/tjinst jag behdver ute pa Internet?

Projektets syfte dr att sammanféra de olika offentliga myndigheternas utbud av infor-
mation och tjinster sa att medborgaren inte behéver svara pa ovan nimnda fragor -
utan endast ange sin nuvarande livssituation (t.ex. jag vill flytta till Ronneby) och fa
fram en “personlig meny” med information och tjinster samt handledning om hur
man skall utnyttja dessa.

Temafragorna kommer att stilla krav pa "dynamiska” Internetsidor. Projektets in-
riktning kommer dirfor att fokuseras pa att ta fram metoder, teknik och former for
att tillskapa dynamiska webb-sidor "on-demand”. Det ir sidor som skapas vid
fragetillfallet och har olika utseende beroende pa hur fragan stills eller inom vilket
temaomrade fragan ligger.

For att inte projektet skall bli gigantiskt har man begrinsat utvecklingen av tema-
tjdnsterna till 2-3 temafragor dir hela kedjan av aktorer dr integrerade. Projektet
genomfors i nidra samarbete med ldnets kommuner, Landstinget Blekinge, Hogskolan i
Karlskrona/Ronneby samt Férsikringskassan, Skattemyndigheten och Lansarbetsnamn-
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den. Projektet samverkar dessutom med "IT i demokratins tjinst” som drivs av
landstinget i Dalarna samt med projektet "Dynamisk medborgarservice” i Kista. Bida
dessa projekt far ocka stoéd via NUTEK:s program.

Medborgarterminaler

Ett liknande projekt som One-stop-service dr Medborgarterminalen. Projektet star-
tades av AMS, RSV, RFV och CSN sommaren 1998. [ slutet av aret borjade man
placera ut s.k. medborgarterminaler pa ett tiotal orter i landet. Tre av terminalerna
skall placeras i Blekinge. Ett nira samarbete kommer att ske med projektet One-Stop-
Service eftersom i stort sett samma myndigheter ir involverade.

Projektet gar ut pa att placera ut terminaler i offentliga lokaler som bibliotek och
medborgarkontor. I den forsta gruppen ingar bl.a. medborgarkontoren i Sélvesborg
och Ranea. Vid dessa terminaler skall medborgarna kunna soka lediga jobb, bostads-
bidrag, studiemedel, rikna ut skatten och fa tillgang till blanketter. Till en bérjan
kommer startsidan att vara de fyra myndigheternas webb-sidor pa Internet. Det kom-
mer dessutom att finnas en gemensam sokfunktion fran A-O.

Till varje terminal finns en fadder pa varje ort som till sig knyter ett antal virdar
som ansvarar f6r terminalen. Virden skall vara behjilplig vid sjilva anvindandet av
terminalen, fylla pa papper, visa hur man hittar pa sidorna etc. I vrigt skall terminaler-
na vara dppna dygnet runt.

Terminalerna kommer att testas under ett halvar. Didrefter skall en utvirdering
goras. Slar projektet vil ut kommer en full utbyggnad att ske efter tusenarsskiftet.
Det totala antalet terminaler kan da komma att uppga till flera tusen.

Elektroniska tjcinster i landstingen

Inom landstingen har utvecklingen av elektronisk patientinformation skett pa ett an-
nat sitt d4n inom kommuner och statliga myndigheter. I och med att patienterna i
borjan av 90-talet fick ckade moijligheter att vilja likare/vardcentral/sjukhus fick
olika vardenheter incitament att presentera sina tjinster i olika media.

Pa manga hall var offensiva vardenheter snabbare én landstingens centrala férvalt-
ningar med att ligga in information pé Internet. Denna information har darfor vixt
fram fran tva hall. Den ganska osystematiska floran av mycket lokal information har
nu integrerats i évergripande vil strukturerade system som finns i samtliga lands-
ting.

P4 den nationella nivan samverkar i dag alla landsting i det gemensamma projektet
Infomedica, som ir en Internetdistribuerad multimediainformation om de vanligaste
folksjukdomarna.

Ursprungligen var den elektroniska landstingsinformationen inriktad pa envigs-
kommunikation. I dag utvecklar olika vardenheter system fér dubbelriktad kommu-
nikation som Sppnar méjligheter att bl.a. boka likartider och stilla egenvardsfragor
via e-post. For att samla in och sprida erfarenheterna av den lokala férséksverksam-
heten har Landstingsférbundet initierat Dialogprojektet.
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4.4 Pa medborgarnas villkor

On-line communities

De medborgarnitverk som har beskrivits ovan kan liknas vid "demokratiska frizoner”
dér medborgarna sjilva, deras organisationer, folkrorelser och studieférbund har moj-
lighet att gratis eller till en ringa kostnad kan fora dialoger 6ver niten. Genom dessa
frizoner kan allminheten fa tillgang till bra kultur och utbildning via niten.

Man brukar i dessa sammanhang tala om "on-line communities”. De kinnetecknas
av att det dr samhillen som halls samman av gemensamma intressen som ofta skir
Sver geografiska grinser. I dessa samhillen utvecklas regelsystem, réstningsprocesser,
diskussionsetikett etc., vil jimférbara med "verkliga” samhillens.

Amerikanska s.k. "Community networks” karakteriseras av att de ofta har en geo-
grafisk anknytning. De strivar efter att samtliga inom denna geografiska nirhet skall
fa tillgang till natverket antingen via modem eller via offentliga terminaler. Man ser
datornitverket som ett verktyg for att bygga upp den lokala ortens niringsliv och
kultur.

Datanitverket ger ofta information om lokala hiandelser, gula sidor till foretag,
kommunal information, och ibland méjlighet fé6r medborgarna att diskutera gemen-
samma fragor. Ett sidant exempel ir “Den Digitala Staden” som ir lokaliserad till
Amsterdam och som &r ett initiativ fran bland andra Nederlindska inrikesminis-
teriet . Med hjilp av en Internetleverantér borjade man 1994 bygga upp en offentlig
plats pa nitet fér invanarna.

Blacksburg Electronic Village ir ett exempel pa ett av de mest framgangsrikt ge-
nomférda lokalt férankrade nitverken i USA. Det dppnade 1993 och ar ett samar-
bete mellan staden Blacksburg (Virginia), ett dataféretag och ett telefonbolag. Nit-
verket dr helt Internetanslutet. Det ger invanarna information om allt fran skolmatse-
deln till kommunala beslut. Man anvinder sig av nitet som kommunikationsmetod
och invanarna har egna hemsidor. Genom att satsa pa utbildning, offentliga termina-
ler och subventionerad utrustning till invanarna har man lyckats fa éver 60 % av
medborgarna att anvinda sig av nitverket regelbundet.

Lokala nétverk i ndromrddet

P4 kommunala initiativ utrustas i dag allt fler bostadsomraden med bredbandsnit.
Parallellt sker en sammankoppling av niromraden i lokala nitverk. Dessa nitverk i
niromradet kan fungera som plattformar for 6kade kontakter mellan minniskor och
mellan medborgare och lokala politiker. Genom nitverken kan ocksa allehanda tjins-
ter och utbildningar erbjudas, information spridas och integrationen paskyndas.
Demokratiutvecklingskommittén behandlade i betinkandet (SOU 1996:162) Pd
medborgarnas villkor fragan om informationstekniken fran demokratiska utgangs-
punkter:
«  Medborgarna kan snabbt stka information som de sedan kan anvinda for att pa-
verka eller for att agera pa nagot sitt. Det finns dock o#ndliga midngder informa-
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tion och det kriver ett visst matt av kunnande for att hitta det man séker och for
att kunna tillgodogdra sig informationen.

*  Medborgarna kan utan insyn kommunicera och skapa nitverk. Det kan vara ett
led i att utdva inflytande eller agera pa annat sitt. Det gar ocksa att skicka ming-
der av meddelanden (e-post) till mycket lag kostnad.

+ Medborgare som bor pa landsbygden kan stka information och kommunicera pa
samma villkor som de som bor i huvudstaden eller i kommunens centralort.

Kommittén betonade dock att det inte bara dr fraga om att underlitta for medbor-
garna att fa tillgang till offentliga handlingar. Det 4r fraga om att fa tillgang till sam-
hillsinformation éver huvudtaget. Enligt kommittén 4r det ur demokratisynpunkt
ocksa viktigt att alla medborgare far utbildning sa att de lir sig att anvinda datatek-
niken for att kunna séka upp information och for att kunna tillgodogora sig kun-
skapen.

Lokala demokraticentrum

Demokratiutvecklingskommittén foéreslog att det bér byggas upp lokala demokrati-
centrum i varje kommun. Syftet med dessa skall vara att erbjuda medborgarna mo-
tesplatser, information och &ppenhet, f6r att dirigenom bidra till 6kat medborgar-
inflytande och delaktighet.

Ett sadant centrum skall underlitta fér medborgarna:
 att inhdmta samhillsinformation,

« att vara med och paverka samhillsutvecklingen,
 att organisera sig for att artikulera sina intressen.

Sadana kontaktpunkter kan enligt kommittén inrymmas i t.ex. ett bibliotek, i anslut-
ning till Folkets Hus eller annan allmin samlingslokal eller vara helt fristiende. Detta
kan underlitta fér medborgare som vill triffa fértroendevalda och som pa olika sitt
vill kunna paverka samhaillsutvecklingen i sitt ndiromrade.

Det kan ocksa underlitta for medborgarna att fa information om féreningar, nit-
verk, arbetsgrupper och projekt som finns inom kommunen och hur man kommer i
kontakt med dessa. Medborgare som vill 4gna sig at frivilligt socialt arbete skall ocksa
kunna fa information om féreningar som bedriver sidan verksamhet.

Den kartliggning som Inrikesdepartementets arbetsgrupp gjorde 1997 visade att
38 av de befintliga och planerade medborgarkontoren hade eller planerade att ha en
inriktning pa sin verksamhet som liknar den som Demokratiutvecklingskommitten
foreslog. Arbetsgruppens kartlidggning visade att foljande uppgifter var aktuella vid
de medborgarkontor som hade denna inriktning. En forteckning éver aktuella kom-
muner framgér av bilaga 3.
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Diagram 1: Procentuell fordelning av kontaktverksamheter
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Exempel i Ersboda i Umed kommun

Ett exempel pa nagot som liknar det som Demokratiutvecklingskommittén forslog
finns i bostadsomradet Ersboda i Umea kommun. Bostadsféretagen i omradet haller
pa att bygga kvartersnitverk diar man skall ansluta Ersbodas 3 100 hushall till lokala
Intranit samt Internet via TV- eller fiberkabelnit. Det finns ocksd planer om att
inrdtta en IT-baserad informationskiosk i Ersboda som i férlingningen skall kunna
fungera som en sjilvbetjiningsautomat.

Samtidigt har Folkets hus i omradet utvecklats till en knutpunkt med utbildnings-
lokaler och IT-café med inrikting pa social service och positiv utveckling i det invand-
rartita distriktet. Man har ocksé knutit samman de olika bostadsniten via en knut-
punkt i form av en gemensam hemsida f6r hela Ersboda. Man planerar ocksa att
inritta ett medborgarkontor i omradet.
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5 Det offentliga Sverige pa Internet

5.1 Utvecklingen av Samhallsguiden

Riksdagens ansvar for Samhdllsguiden

[ borjan av 1990-talet diskuterades en utveckling av nagon form av samhillsdatabas
dir man skulle kunna koppla samman de olika informationsdatabaser som finns runt
om i samhillet. Kirnan i detta system skulle utgéras av riksdagens databas Rixlex
som holl pa att byggas upp vid den hir tiden. Den skulle innehélla det mesta av
riksdagstrycket i digital form.

[ diskussionen betonades ocksa behovet av en vigvisare for att hitta ritt i all den
information som skulle finnas i den tinkta samhillsdatabasen. Det var viktigt inte
minst for den personal som fanns vid medborgarkontoren, biblioteken och andra stillen
och som har i uppgift att hjilpa medborgare att hitta ritt information.

Samhiillsguiden ansags vara en limplig utgangspunkt for att skapa en sadan vigvi-
sare. Som tidigare redovisats var Samhillsguiden ursprungligen ett initiativ fran
Byréakratiutredningen som pa detta sitt ville informera medborgarna om deras rittig-
heter och skyldigheter. Riksdagens férvaltningskontor hade sedan mitten av 1980-
talet ansvaret for framstillningen och utvecklingen av Samhaillsguiden.

Tryckningen av boken har framst finansierats med intikter fran forsiljningen. Fram
till 1992 utgick ett produktionsstéd fran davarande Civildepartementet till férlaget
i syfte att halla priset nere och didrmed 6ka spridningen. Detta produktionsstéd upp-
hérde 1992. Detta innebar att ansvaret fér Samhillsguiden helt férdes 6ver till Riks-
dagen.

Sedan bérjan 1990-talet har utvecklingen av Sambhillsguiden varit nira kopplad
till utvecklingen av riksdagens elektroniska informationstjinst Rixlex. I samband med
att SIPU lades ner som myndighet éverfordes i bérjan av 1992 medel till Riksdagens
forvaltningskontor fér utveckling av samhillsinformationen. Dessa medel anvindes i
huvudsak fér att ligga upp Samhillsguiden som databas och koppla den till Riksda-
gens databas Rixlex. Dirmed gavs foérutsittningar for att fa till stand en lépande
uppdatering av Sambhillsguiden.

Sedan november 1996 finns Samhillsguiden pa Internet. Det nya mediet limpade
sig bra for att enkelt dstadkomma lidnkar till allt 6vrigt material om det offentliga
Sverige som myndigheter, kommuner, organisationer m.m. lagt ut pa Internet. Dir-
med kunde man utnyttja att materialet med visst férutseende hade kodats i en logisk
struktur, SGML.

Det ar Riksdagens férvaltningskontor som finansierar kostnaderna for det redak-
tionella arbetet samt for utvecklingskostnader i samband med datoriseringen och
SGML-kodningen av Samhillsguiden. Genom en éverenskommelse med Civildeparte-
mentet den 27 februari 1997 stilldes ett arligt belopp om 300 000 kr till férfogande
for det redaktionella utvecklingsarbetet.
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Den lilla samhiillsdialogen

Nir Civildepartementets arbetsgrupp om medborgarkontor inledde sitt arbete 1992
gjordes en inledande analys av férutsittningarna fér att anvinda databaser vid med-
borgarkontor. Analysen redovisades i en bilaga till arbetsgruppens slutrapport
Servicesamverkan vid medborgarkontor (Ds 1993:67) under rubriken Intensivare dialog
mellan medborgare och samhiille. Dir foreslogs bl.a. att en sirskild redaktionsgrupp
borde tillsittas for att skapa bittre och forfinade sokmdiligheter i Samhallsguiden
som databas.

En sddan grupp inrittades med ekonomiskt stéd fran Civildepartementets arbets-
grupp. Arbetet leddes av redaktéren fér Samhillsguiden. Resultatet av gruppens ar-
bete redovisades i rapporten Frdn Samhdllsguide till medborgarkontor — om sam-
héllsinformation i en decentraliserad forvalining (Ds 1994:9). Gruppen féreslog olika
forsok med syfte att sprida Samhillsguiden och Rixlex och fér att préva hur de kan
anvindas i olika samhillsmiljéer. Det gillde bl.a. att
— ga vidare med lokala Rixlexforsok,

— gora biblioteken till kunskapssamhiillets reldstationer,
— utveckla publika terminaler,

— fa till stand ett ndtverk mellan forskare och praktiker
— fa till stind en langsiktig kunskapsuppbyggnad.

Denna rapport lag sedan till grund for en seminarieserie under 1994 tillsammans
med Insitutet for Framtidsstudier. Seminarierna har dokumenterats dels i rapporten
Den lilla samhdillsdialogen (Ds 1995:39), dels i ett nummer av Institutets tidskrift
Framtider.

I augusti 1994 publicerade Konstitutionsutskottet en rapport med titeln Sam-
héillsinformation - regeringens och riksdagens roller — en kartliggning och problemin-
ventering (1993/94:URDS5). 1 sitt betinkande (1994/95 KU41) om sambhills-
informationen redovisade KU dels den ovannimnda undersékningen, dels fragor om
informationshantering pa elektronisk vig inom ramen fér medborgarkontor resp. inom
den offentliga forvaltningen generellt.

Pa forslag av utskottet beslutade riksdagen att gora ett tillkinnagivande till rege-
ringen om ansvaret for uppdateringen av Samhillsguiden och regeringskansliets kom-
munikation med riksdagen och Rixlex.

Den digitala dialogen

Med anledning av riksdagens tillkinnagivande inrittades den 21 februari 1996 en
arbetsgrupp (C 1996:A) inom Civildepartementet for att datera upp Samhillsguiden
men ocksa for att utveckla den som bok och databas. Arbetsgruppen redovisade
resultatet av uppdraget i rapporten Den digitala dialogen (Ds 1997:12).

Enligt arbetsgruppen kriver IT-utvecklingen delvis nya forhallningssitt till sam-
hillsinformationen. Det handlar inte sd mycket om att sprida informationen utan
mer om hur den kan stillas till medborgarnas och féretagens férfogande. Det ér da

126
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viktigt att det finns en genomtinkt och utvecklad strategi for hur samhills-
informationen skall fungera i sitt nya sammanhang. Denna strategi dr i hog grad knu-
ten till utvecklingen av Internet som sedan mitten av 1990-talet radikalt har férand-
rat forutsittningarna for kommunikationen i samhillet.

Arbetsgruppens slutsats var att myndighetsinformation pa nitet i ett inledande
skede endast kan vara ett komplement till tryckt information, telefon och besok.
Men efterhand som infrastrukturen i samhillet byggs ut och nya redskap kommer till
anvindning kommer nya medier som Internet att bli allt viktigare.

Arbetsgruppen betonade vikten av att en l6pande uppdatering kan ske av Sam-
hillsguiden pa nitet eftersom den har blivit en etablerad killa fr information som
andra ofta hinvisar till. Nar de flesta myndigheter, kommuner och landsting har pre-
senterat sina informationstjinster pa Internet ansag gruppen att Samhillsguiden bér
kunna f4 en ny och annorlunda roll 4n vad den har i dag. Genom olika séksystem kan
hela informationssystemet komma att fungera som en "samhillsguide”.

Ett konkret resultat av gruppens arbete blev att ett avtal traffades mellan rege-
ringskansliet och riksdagens férvaltningskontor om den fortsatta utvecklingen av Sam-
hillsguiden. I avtalet slas det fast att Samhillsguiden dven skall ges ut i elektronisk
form och finnas pa riksdagens webbplats. Vissa resurser stilldes ocksa till forfo-
gande f6r det redaktionella arbetet.

Arbetsgruppen om Samhillsguiden kom fram till att det pa lidngre sikt behdvs en
mer permanent samordningsfunktion som kan ha hand om vissa évergripande fragor
som ror savil s.k. grunddatabaser, rittsinformation och samhéllsinformation dvs. sam-
hillets informationsforsorjning. Arbetsgruppen limnade dock inget férslag om detta.
En anledning var att det fanns flera arbetsgrupper som arbetade med dessa fragor
och dir det inom nagot eller nagra ar kunde bli aktuellt med att finna en organisa-
torisk hemvist fér denna typ av fragor. Det gillde bl.a. Sverige Direkt, Justitiedepar-
tementets arbetsgrupp om rittsinformation samt Grunddatabasutredningen.

5.2 Utvecklingen av Sverige Direkt
Toppledarprojekt

En grundférutsittning fér att kunna anvinda Internet som en kanal for samhaills-
information ir att infrastrukturen finns pa plats och att tillrackligt manga myndighe-
ter har en adekvat och fér allminheten intressant information tillginglig pa nitet.
Hir har Toppledarforum spelat en viktig roll fér utvecklingsarbetet med att gora
myndigheternas, kommunernas och landstingens information elektroniskt tillginglig
for alla.

Toppledarforum (TLF) inledde hosten 1995 ett projekt om det offentliga Sverige
pa Internet som sedan utvecklades vidare till Sverige Direkt. Under utredningsarbe-
tet skedde ett nira samarbete mellan arbetsgruppen om Samhillsguiden och detta
projekt.

Projektet syftar till att samordna stédet f6r den offentliga forvaltningen nir det
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giller spridning av samhillsinformation via Internet. Det skall ligga en grund till
strukturen for den offentliga sektorns framtida informationssystem. Projektet som
sddant vinder sig till de offentliga férvaltningarna medan sjilva produkten,
myndighetsinformationen, vinder sig till medborgare, féretag och andra férvaltningar,
dvs till alla kategorier av anvindare som soker information fran offentlig forvaltning.

Projektet skall paga till utgangen av 1999. De parter som samverkar i projektet dr
regeringskansliet, riksdagens forvaltningskontor, Landstingsférbundet och Svenska
kommunférbundet.

De konkreta malen for projektet” SverigeDirekt” ar:

 dels att samla den offentliga sektorns information till en gemensam s.k. portal,

o dels att stimulera webb-producenterna inom respektive sektor av den offentliga
férvaltningen att anvinda och utveckla www som ett medel att 6ka medborgarnas
tillgang till offentliga tjanster och information och att férdjupa den demokratiska
processen.

Projektet har ocksa tagit fram en handbok som ger praktiska tips om hur férvalt-
ningen kan bygga upp sin Internettjinst och hur den kan linkas till den gemensamma
ingangssidan. Handboken tar upp sikerhetsfragorna inklusive s.k. brandviggar. Aven
de funktionshindrades sirskilda behov har beaktats. Handboken kommer att uppda-
teras kontinuerligt.

Sverige Direkt infor framtiden

Under varen 1999 har Styrgruppen for Sverige Direkt diskuterat behovet av att pro-
jektet Svergar i en permanent organisation. Det &r inte lingre meningsfullt att fort-
sitta driften i en tillfillig organisation. Styrgruppen har ocksa diskuterat olika orga-
nisatoriska former for ansvaret for den elektroniska samhillsinformationen.

Styrgruppen anser att medborgarna behéver en kvalitetssikrad, gemensam portal
till den offentliga sektorn. For att bli anvind som en sddan behéver Sverige Direkt
marknadsféras for att kunna anvindas av alla medborgare med tillgang till Internet.
Styrgruppen ser att det finns synergieffekter genom att samarbeta med andra nirbe-
sliktade system som SMELINK och Svesok.

5.3 Ett offentligt rattsinformationssystem

Den 15 oktober 1998 presenterade regeringen skrivelsen 1998/99:17 Ett nytt offent-
ligt riittsinformationssystem. Dir foreslas att staten skall svara fér en kontinuerlig
grundservice pa rittsinformationens omrade med hjilp av informationsteknik. Denna
grundservice skall rikta sig till bade allménheten och den offentliga férvaltningen.

o Ansvaret skall omfatta de offentliga rittskillorna och stricka sig fran lagarna och
deras forarbeten samt de statliga myndigheternas féreskrifter till domstolarnas
och myndigheternas rittspraxis.
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« Staten skall ocksa ha ett visst begrinsat ansvar for att fériadla riattsinformationen.

+ Staten skall ha ett ansvar for att réittsinformationen finns elektroniskt tillganglig
pa ett dverskadligt och enhetligt satt.

» Staten skall vidare ansvara fér att det finns grundliggande standarder f6r mark-
ning, strukturering och sékning av informationen.

» Storre delen av rittsinformationen skall tillhandahallas utan avgifter.

Varije offentligt organ som ger ut viss rittsinformation skall ansvara f6r att den sprids
elektroniskt, att den ar korrekt och att den ir aktuell. Det betyder att informationen
kommer att finnas i ett stort antal databaser runt om i landet. Innehallet i systemet
skall dock med teknikens hjilp finnas tillgingligt f6r anvindarna pa ett enhetligt och
samlat sitt. All information i systemet skall finnas tillginglig via en gemensam ingangs-
sida pa Internet. Det skall vara mojligt att gora fritextsdkningar och strukturerade
sokningar éver hela systemet samtidigt. Det skall vidare finnas goda linknings-
mojligheter.

Regeringen anser att det krivs en central samordning for att ett nytt decentralise-
rat rittsinformationssystem skall kunna genomféras och fungera pa ett tillfredsstil-
lande sitt. En sirskild myndighet bér darfor fa till uppgift att ansvara fér denna
samordning. Under uppbyggnaden av det nya systemet skall regeringskansliet vara
denna samordningsmyndighet.

Motiveringen &r att regeringen dr den offentliga instans som har det évergripande
ansvaret for att medborgarna har tillgang till grundliggande information om vilka
rittsregler som giller i samhillet. Regeringskansliet 4r den myndighet som ansvarar
for spridningen av den mest centrala rittsinformationen. I regeringskansliet finns
vidare sedan nagra ar en framgangsrik verksamhet med att sprida offentlig informa-
tion pa Internet, nimligen hos regeringskansliets informationsenhet Information Rosen-

bad.

I en férordning (SFS 1999:175) foreskriver regeringen att det skall finnas ett offent-
ligt rattsinformationssystem. I foérordningen foreskrivs

« vilket innehall rittsinformationssystemet skall ha,

» vem som har informationsansvar,

» vem som skall samordna systemet,

« vilken information som skall finnas tillgéinglig utan avgift.

Dessutom finns bestimmelser om personuppgifter.

5.4 Grunddata i samhéallets tjanst

Aven Grunddatabasutredningen limnade férslag i fragan om en genomférande-
organisation. I den férvaltningspolitiska propositionen ansag regeringen att det krivs
en bredare och djupare analys av vissa fragor innan stillning kan tas till omfattningen
av det offentliga atagandet vad giller grunddata. Det giller inte minst definitionen av
grunddata, precisering av myndigheternas ansvar, samspelet med uppgiftslimnarna,
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finansiella och de ekonomiska konsekvenserna av olika I6sningar samt hur man prak-
tiskt skall genomfora forslagen.

Regeringen papekade att det arbete som hittills har bedrivits om grunddata, om
grundliggande geografiska data och om rittsinformation m.m. skall beaktas. Rege-
ringen hinvisade ocksa till att Riksskatteverkets och Toppledarforums rapport avse-
ende informationskvalitet i offentlig sektor har manga berdringspunkter med den
fortsatta hanteringen av grunddata. Det giller bl.a. fragor om samordning, ansvars-
fordelning, standardisering och regelverkens utformning.

Det ir enligt regeringen ocksa nodvindigt att det fortsatta arbetet med grunddata
sker i nira anslutning till den ytterligare beredning som krivs fér en anpassning av
2 kap. tryckfrihetsférordningen (offentlighetsprincipen) till den nya tekniken. Fragan
om det offentliga atagandet och vilka spelregler som skall gilla for privata och offent-
liga intressen kan diarmed komma att behéva klargéras.

Regeringen ansag att fragan om det behévs en sirskild myndighet fér samordning
eller om néagon befintlig myndighet kan 4ta sig uppgiften kriver ytterligare bered-
ning. Den hinger ndra samman med definitionen av grunddata och hur avgriansningen
mot de myndigheter som ansvarar fér grunddata ser ut. Den hinger ocksad samman
med det regelverk som finns som stdd fér myndigheternas verksamhet, den kompe-
tens som behévs for samordningsverksamheten och 6vriga former fér samverkan och
samordning som star till buds.

Regeringen aviserade att den skulle att ta initiativ till utveckling av lampliga for-
mer fér samordningen pa olika nivaer bade inom regeringskansliet och mellan be-
rorda myndigheter och intressenter.

I maj 1999 beslutade regeringen att tillsitta en arbetsgrupp inom regeringskansliet
med uppgift att foresla en avgrinsning av den digitala basinformationen och det of-
fentliga atagandet.
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6 En strategi for det fortsatta utvecklingsarbetet

6.1 Utvecklingsarbetet bor fordjupas

Arbetsgruppens bedémning ér att konceptet “medborgarkontor” nu #r sa pass etab-
lerat i medborgarnas och myndigheternas medvetande att utvecklingsarbetet bor
kunna ga in i en férdjupningsfas.

Problem med sektoriseringen

Sedan halvarsskiftet 1994 pagar en forsoksverksamhet med medborgarkontor. Syftet
ar att fa ytterligare kunskaper om och erfarenheter av hur ett organiserat samarbete
dver kommunala och statliga myndighetsgranser kan utformas.

De undersokningar som arbetsgruppen har genomfort visar att det i dag finns ett
hundratal medborgarkontor i en fjirdedel av landets kommuner. Dirtill kommer att
fragan utreds i manga kommuner. Sammanlagt har cirka 40 procent av kommunerna
tagit upp fragan om att inritta medborgarkontor.

Aven om forsoksverksamheten skall paga till halvarsskiftet ar 2002 anser arbets-
gruppen att konceptet "medborgarkontor” nu 4r sa pass etablerat i medborgarnas och
myndigheternas medvetande att utvecklingsarbetet bor kunna ga in i en férdjupnings-
fas.

Tva forskare vid Mitthdgskolan har f6ljt férsoksverksamheten sedan starten.

Forskarna har funnit att de studerade medborgarkontoren i allt visentligt endast
berér kommunal verksamhet. Men det finns ofta en klar ambition fran kommunens
sida att bredda verksamheten genom samarbete med andra myndigheter. Intresset
fran andra myndigheter for att delta 4r i de flesta fall dock mycket begrinsat. Fors-
karna anser dirfor att det krivs en storre aktivitet pa central och regional niva for att
fa till stand en utveckling mot 6kad samverkan. Ett sitt att komma vidare kan enligt
forskarna vara att resurser avsitts fér detta centralt och regionalt.

Flera indikatorer pekar enligt forskarna pa att medborgarkontoren har bidragit till
en hojd serviceniva. De har i visentligt mindre omfattning anvints som ett medel for
att effektivisera verksamheten och med betydligt mindre framgéang. Detta giller dven
i fraga om medborgarkontorens méjligheter att utveckla den lokala demokratin. En
anledning till det kan vara att savil effektivisering som demokratisering fokuserar pa
och kriver en forandring av de interna strukturerna.

Forskarnas antagande ir att det kan vara svart att astadkomma sadana forand-
ringar i en starkt sektoriserad organisationsstruktur utan ett mycket uttalat stod.
Ledningarnas méjligheter att omstrukturera den egna organisationen forefaller dock
ofta vara begrinsade. Detta kan enligt forskarna leda till att utvecklingen av med-
borgarkontoren styrs i en riktning som inte, eller sa litet som mgjligt, paverkar de
existerande adminstrativa och politiska strukturerna.
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6.2 En bred fornyelseverksamhet bor initieras

Arbetsgruppen féreslar att en allmin inbjudan bér skickas till samtliga kommu-
ner, landsting, allminna forsiakringskassor och de statliga myndigheternas regio-
nala organ att medverka i den fortsatta férscksverksamheten. Med utgangspunkt
fran de inkomna framstéllningarna bér ett antal projekt utses som arbetsgruppen
foljer och stdjer mer ingaende. Arets medborgarkontor bér utses.

Infér starten av forsoksverksamheten 1994 skickade den davarande arbetsgruppen
en inbjudan till samtliga kommuner att medverka i det fortsatta utvecklingsarbetet.
Det resulterade i att ett 50-tal kommuner anmailde intresse. Utéver dessa kommuner
har det under aren tillkommit ytterligare kommuner som bedriver ett sddant utveck-
lingsarbete. Det finns numera ett ganska stort nitverk kring dessa fragor.

Nir forsoksverksamheten inleddes var utgdngspunkten att det inte bara gillde att
folja tillimpningen av en sirskild forsokslagstiftning. Forsoksverksamheten sags sna-
rare som en del i en bred experimentverksamhet for att férbittra servicen och infor-
mationen till medborgarna och ¢ka verksamheternas tillginglighet.

Det gjordes inte nagot urval av vilka kommuner som skulle fa medverka i férsoks-
verksamheten. Ambitionen var att det skulle vara en bred experimentverksamhet dar
man inte i forvidg pekar ut nigra uttinkta losningar. Darfér har alla olika initiativ
uppmuntrats. Det giller savil medborgarkontor som har enbart kommunal verksam-
het som medborgarkontor dar man har enklare sambrukslésningar.

Det viktiga i det inledande skedet var att det etablerades ett stort antal med-
borgarkontor. Det visar att det finns ett intresse for denna verksamhet, framfor allt i
kommunerna. Detta skapar ett tryck underifran. Ju fler férsék som genomfors desto
storre och mer utslagsgivande blir ocksd underlaget for analys och utvirdering av
olika modeller.

Arbetsgruppens bedémning ir att denna strategi for etablering av medborgarkontor
har varit framgangsrik. Av de undersékningar som arbetsgruppen har genomfért fram-
gar att det i dag finns eller planeras ett hundratal medborgarkontor i en fjirdedel av
landets kommuner. Dessutom pagar utredning om inrittande av medborgarkontor i
manga kommuner.

Det viktiga i det fortsatta utvecklingsarbetet 4r att fa erfarenheter fran medborgar-
kontor dir dven forsikringskassor och statliga myndigheter medverkar. Arbetsgrup-
pen foreslar dirfor att en allmén inbjudan skickas till samtliga kommuner, landsting,
allminna forsakringskassor och de statliga myndigheternas regionala organ att med-
verka i det fortsatta utvecklingsarbetet. Den nirmare inriktningen far dock avgoras
utifran de inkomna framstéllningarna.

Med utgéngspunkt fran de inkomna framstillningarna bér ett antal projekt utses
som arbetsgruppen féljer och stédjer mer ingdende. Ett av medborgarkontoren bér
utses till arets medborgarkontor. I det sammanhanget bér arbetsgruppen, tillsam-
mans med Samhillsvigledarnas yrkesforening, ta initiativ till en arlig "ceremoni” dir
arets medborgarkontor utses. Urvalet av kandidater bér utga fran de kvalitetskriterier
som foreningen har tagit fram.
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6.3 Samverkan 6ver myndighetsgranser bor byggas ut

Arbetsgruppen féreslar att medborgare och foretag i det enskilda drendet bara
skall beh6va ta kontakt med en myndighet. I varje kommun eller centralort bér det
darfor finnas nagon form av lokal kontakt- eller servicepunkt som &r litt att na per
telefon eller genom besék. Den skall kunna ge en bred information om service som
tillhandahalls inte bara av kommunen utan ocksa av forsikringskassan samt av
statliga och landstingskommunala organ. Linsstyrelserna bor ges en aktiv roll att
medverka till en samordnad service vid medborgarkontoren fér att fa till stind en
bittre tvirsektoriell serviceplanering mellan statliga och kommunala verksamhe-
ter.

Medborgarkontoren innebir en delvis ny syn pa hur den offentliga verksamheten kan
organiseras pa lokal niva. De kan ses som ett svar pa de svarigheter som foljer av den
offentliga verksamhetens strikta uppdelning pa skilda sektors- och huvudmannaskaps-
omraden. Det kan innebira en mojlighet att genom ett sektorévergripande arbetssitt
forbattra och effektivisera de offentliga verksamheterna. Det kan leda till att service
kan bibehallas i glesbygd och storstidernas férortsomraden.

Informationsdelegationen foreslog i mitten av 1980-talet att samhillsinformatio-
nen bor vara sd organiserad att ingen medborgare skall behéva ta mer 4n tva kontak-
ter for att komma fram till ritt handliggare. Den forsta kontakten skall antingen vara
ritt eller ge ritt hinvisning. Férvaltningspolitiska kommissionen ansag att saidana for-
valtningar som har breda kontaktytor mot allméinheten bor sa langt méjligt vara inte-
grerade pa den lokala nivan.

Flera myndigheter, verk och kommuner genomfér nu rationaliseringar som medfér
nedliggning av verksamheter pa mindre orter och i mindre centrumanliggningar i
storstiadernas fororter. Aven postkontor och kommersiell service som bankkontor och
bensinstationer liggs ner. Férutom de oligenheter som denna typ av nedliggningar
for med sig for medborgarna medfér det ocksa att det lokala niringslivet med butiker
av olika slag har svart att 6verleva.

Arbetsgruppen anser att det krivs ett helt nytt tinkande for att klara service-
forsdrjningen och dirmed vidmakthalla grunden fér utveckling i hela landet. Fran
savil statligt som kommunalt hall maste mer eller mindre langtgaende initiativ tas.

Flera motioner vicktes i anslutning till den regionalpolitiska propositionen varen
1998 som aktualiserade méjligheten att inritta medborgarkontor pa orter dir statliga
myndigheters verksamhet upphért eller planeras att upphora. Nagra motionirer fore-
slog att lokala servicecentrum borde inrittas i smaorter och glesbygdsomraden. I
dessa skulle olika typer av samhillelig service kunna samordnas, t.ex. apotek, post,
utlimning av systemvaror, lokalt bankkontor etc. Myndigheter och kommunen kan ha
mottagning vissa tider varje manad. Diremellan ges information och utlimning av
blanketter.

Konsumentverket héller i samrad med Glesbygdsverket pa att utveckla en databas
med uppgift om hushallens tillgang till service. De serviceslag som i férsta hand skall
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kartliggas 4r dagligvaru-, drivmedels- och postkontorsservice. Dessutom skall en full-
standig kartliggning géras av bank-, system- och apoteksservice samt en begrinsad
kartldggning av spelombud och lantbrevbirarlinjer.

Genom en sadan databas kan uppféljningar goras om hushallens tillgang till ser-
vice. Den kan ocksa vara ett instrument for att utveckla samordnade servicestrategier.
Det ger ldnsstyrelser, regionala sjilvstyrelseorgan och kommuner tillgang till battre
planeringsunderlag. Databasen beriknas vara i drift i januari 2000.

Arbetsgruppen anser att Linsstyrelserna bér ha en viktig roll for att fa till stand
en bittre tvirsektoriell serviceplanering mellan statliga och kommunala verksamhe-
ter. Arbetsgruppen forelar diarfor att ett uppdrag bor ges till Linsstyrelserna att
medverka till en samordnad service vid medborgarkontoren.

Ett sadant uppdrag bér kunna samordnas med den regionalpolitiska utredning
(Dir. 1999:2) san regeringen beslutade att tillsitta i januari 1999. Kommittén skall
bl.a. se éver den regionala utvecklingen i glesbygden och landsbygden. Den skall limna
forslag vad giller grundldggande servicefragor, bade samhillelig och kommunal ser-
vice. Den skall ocksa analysera 1990-talets utveckling och orsakerna till denna, ana-
lysera effekterna av de atgirder som har vidtagits inom olika politikomraden samt
bedéma den framtida regionala utvecklingen. Den skall dven lamna forslag till fram-
tida regionalpolitiska mal och medel.

6.4 De rattsliga mojligheterna for integrerade medborgarkontor
bor utvidgas

Arbetsgruppen foreslar att mojligheterna att ligga nya uppgifter pa medborgar-
kontor bor vidgas visentligt. Arbetsgruppen foreslar dirfor att ett beredningsar-
bete bér inledas utifran de 6nskemal som framférs om detta.

Utvidgning av myndighetsuppgifter

Det centrala utvecklingsarbetet har frimst varit inriktat pa lagstiftning fér att méj-
liggdra f6r kommuner och myndigheter att samverka vid medborgarkontor. Myndig-
hetsutdvning, tillgang till personregister och férmedling av statliga eller
landstingskommunala tjinster vid medborgarkontor férekommer dock fortfarande i
begrinsad omfattning trots att det numera finns stéd i lag f6r detta. De flesta av de
befintliga och planerade medborgarkontoren handhar i dag enbart kommunala verk-
samheter.

Arbetsgruppen uppdrog i bérjan av 1998 till den tidigare sekreteraren i Med-
borgarkontorsutredningen att fungera som radgivare till de kommuner och myndig-
heter som avsag att triffa samtjinstavtal inom det narmaste aret. Regeringen god-
kinde den 3 september 1998 ett samtjinstavtal som triffats mellan Visterviks kom-
mun, Férsikringskassan i Kalmar lin och Linsarbetsndmnden.

Detta ir hittills det enda samtjinstavtal som (maj 1999) har godkints av rege-
ringen. Vid medborgarkontoret i Tirnaby i Storumans kommun finns ett samverkans-
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avtal enligt 1994 ars lag om forsoksverksamhet vid medborgarkontor. Ett nytt avtal
kommer att utarbetas som &r anpassat till den nya lagen.

Hosten 1998 sammankallade arbetsgruppen till ett méte med de kommuner som
uppgivit att de hade planer pa att inritta integrerade medborgarkontor. Syftet var att
forsoka fa till stand fler samtjanstavtal sa att en rittslig utvirdering kan géras innan
stillning skall tas till om forsdkslagen kan permanentas.

P4 métet framkom synpunkter om att de fragor som man kan triffa avtal om &r
ganska sma och marginella. Det ansags darfor inte vara virt de kostnader och besvir
som ett avtal innebdr. En annan orsak som framkom &r att det finns ett begrinsat
intresse fran forsikringskassor och statliga myndigheter f6r denna typ av 18sning.

Sadana synpunkter framkom 4ven under utrednings- och propositionsarbetet. Re-
geringen var medveten om att den praktiska betydelsen nir det giller vissa uppgifts-
omraden kunde vara foérhallandevis liten. Men istillet for att vinta och utreda fragan
ytterligare ansag regeringen att det var viktigare att kunna starta en utvidgad for-
soksverksamhet, dven om det skedde i en relativt blygsam skala.

Regeringen uttalade dock att det fanns skil att vara 6ppen for att prova énskemal
och idéer om ytterligare forvaltningsuppgifter i forsoksverksamheten. Regeringen gav
darfor kommuner och myndigheter méjlighet att vicka sddana fragor. I de fall det
bedéms lampligt kan sedan forslagen om att ytterligare utvidga férsoksverksamheten
foreldggas riksdagen. Det uttalades att i en sidan beredning kunde det bli aktuellt att
prova fragan om vissa myndighetsuppgifter pa andra myndighetsomraden @n de nu-
varande bor kunna utféras pa medborgarkontor.

Det pagar pa flera hall, frimst i storstadsregionerna, flera projekt som pa olika
sitt behandlar samverkan mellan kommunala och statliga organ i medborgarkontor.
Det giller bl.a. Storstadsdelegationens arbete och arbetet med rehabiliteringsfragor.

Arbetsgruppens bedémning 4r att om det i detta utvecklingsarbete framkommer
dnskemal och forslag om ytterligare férvaltningsuppgifter som innebir myndighets-
utdévning och som kriver stdd i lag for att kunna skétas vid medborgarkontor, bor
detta kunna aktualiseras och beredas vidare inom Justitiedepartementets arbetsgrupp.

I en sddan beredning kan det ocksa bli aktuellt att préva fragan om vissa myndighets-
uppgifter pa polisomradet bér kunna utféras i medborgarkontor. I det tidigare utred-
ningsarbetet fanns foreslag om att vissa myndighetsuppgifter pa polisomradet bér
kunna ingd i forsoksverksamheten. Efter remissomgangen lyftes dock polisomradet
ut ur propositionen.

Utvecklingsarbetet i Botkyrka

Botkyrka dr en av de kommuner som har varit mest padrivande nir det giller utveck-
lingen av medborgarkontor. Arbetsgruppen bedémer att erfarenheter fran detta ut-
vecklingsarbete kan vara virdefullt for den fortsatta beredningen i arbetsgruppen.
Storstadskommittén identifierade Botkyrka som en av de kommuner inom de tre
storstadsregionerna som har flera s.k. utsatta bostadsomraden. I samband med att
Inrikesdepartementet férdelade medel for insatser i utsatta bostadsomraden blev
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fragan om stéd for ett projekt med ett integrerat medborgarkontor i Fittja centrum
aktuell.

Kommunen har genomfért en s.k. ROSA-analys av de egna verksamheterna for att
se vilka uppgifter som dr lampliga att hantera vid medborgarkontor. Savil Forsikrings-
kassan som Skattemyndigheten har visat ett klart intresse fér en samverkan vid med-
borgarkontoren dven om man ocksa pekar pa att det finns hinder. Man ir beredd att
genomfora en s.k. ROSA-analys som underlag fér en fortsatt diskussion. Utéver Skatte-
myndigheten och Forsikringskassan har dven Arbetsformedlingen och Polisen visat
ett intresse av att genomfora ROSA-analyser inom sina verksamheter. Projektbidrag
for detta har nyligen beviljats av NUTEK.

Under varen 1998 genomforde Polismyndigheten i Stockholms lin en studie med
forslag om myndighetsgemensamma grundprinciper for ett utvecklat samarbete med
ldnets medborgarkontor. Ett sadant samarbete skulle inledas i Botkyrka.

Utveckling av medborgarkontor i Stockholm och Malmé

Under senare ar har det vixt fram nya former av samverkan mellan framférallt Lans-
arbetsnimnderna, Forsikringskassorna och de tre storstadskommunerna. I den
storstadpolitiska propositionen (prop.1997/98:165) féreslog regeringen att lokala
utvecklingsavtal bor tas fram for de mest utsatta stadsdelarna i storstadsregionerna.

Dessa avtal skall bygga pa ett fortroendefullt samarbete och émsesidiga ambitio-
ner fran statlig och kommunal niva. En sirskild storstadsdelegation kommer att folja
arbetet. Sirskilda medel kommer att tillskjutas under 1999-2001 for att stimulera
utvecklingsarbetet.

Kommuner som omfattas av lokala utvecklingsavtal skall ges mojlighet att sluta
avtal med Linsarbetsndmnden och Forsikringskassan i linet om lokal samverkan med
utvecklingsprogram for arbetslésa i de utsatta stadsdelarna. Avtalet skall ange for-
men for samverkan, mal och malgrupp fér atgirderna samt formerna fér redovisning
av resultatet och utvirdering av verksamheten.

For att underlitta samverkan kommer gemensamma projektorganisationer att bil-
das. I propositionen hinvisade regeringen till att det i flera av de berérda stadsde-
larna finns kommunala medborgarkontor. Det papekades att en brist i uppbyggnaden
av dessa dr att de statliga myndigheterna sillan 4r integrerade i verksamheten.

Regeringen ansag darfor att man i de lokala utvecklingsavtalen bér kunna ange att
dessa stadsdelar skall bli bland de foérsta i landet dir medborgarna far tillgang till
integrerade medborgarkontor for savil statliga som kommunala myndigheter. Ett sa-
dant medborgarkontor kan dirmed utgora ett skyltfénster och en inslussningspunkt
for medborgarna till de samverkande myndigheterna.

Arbetsgruppen bedémer dirfor att liknande erfarenheter bér kunna fas fran det
utvecklingsarbete med medborgarkontor som pagar i Stockholm och Malmé samt i
viss man i Géteborg.

I Stockholms stad finns sedan ett ar totalt 29 medborgarkontor knutna till de olika
stadsdelsnimnderna. Samtidigt med att fullmiktige beslutade att inriitta 24 stadsdels-
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niamnder i Stockholms stad beslutades att det inom varje stadsdelsnimnd skall fin-
nas minst ett medborgarkontor. Efter 1998 érs val pagar dock en diskussion om om-
fattningen av antalet medborgarkontor i staden.

Medborgarkontoren dr ett led i stadens stridvan att férbéttra den kommunala servi-
cen till medborgarna, férdjupa den lokala demokratin och dka effektiviteten i sta-
dens verksamheter. Enligt uppgift kommer Stockholms stad att utse ett par av sina
medborgarkontor att ingé i det utvecklingsarbete som sker inom Storstadsdelegatio-
nens ram.

Malmé stad har nyligen fattat beslut om att, utéver de sex befintliga medborgar-
kontoren, inritta ytterligare tio som skall férdelas pa lika manga stadsdelar. De tio
medborgarkontoren skall erbjuda kommunal och statlig information under ett och
samma tak. Varje kontor ska erbjuda ett basutbud av samhillsservice och byggas upp
efter invanarnas dnskemal och behov av offentlig service. En ny central informations-
avdelning skall byggas upp varen 1999 och ansvara for Malmés évergripande profile-
ring och marknadsforing, mediekontakter och évergripande medborgarinformation.

Utveckling kring rehabiliteringsfrdgor

De tankegangar som aktualiserades i storstadspolitiska propositionen finns dven i
det utvecklingsarbete kring rehabiliteringsfragor som har pagatt sedan mitten av 90-
talet. De berdrda generaldirektdrerna och férbundsordférandena har ocksa deklare-
rat att stdd skall ges till det lokala arbetet med att ta fram gemensamma verksam-
hets- och handlingsplaner samt program fér en gemensam utbildning. De skall ocksa
aktivt medverka till att undanréja formella hinder och éppna nya "otraditionella” moj-
ligheter f6r den lokala och regionala samverkan.

Sedan ett par ar deltar Torshilla stads kommundelsnimnd i Eskilstuna kommun i
ett projekt, som kallas Arbete, hilsa och meningsfull sysselsittning. Det forsta steget
i samarbetet ir att handliggare fran arbetsférmedling, forsikringskassa, och kommu-
nen har samlokaliserats till medborgarkontoret i Torshilla. I det andra steget skall
dven en finansiell samverkan ske.

Enligt uppgift har de flesta av de kommuner som deltar i det s.k. Socsam-projektet
beslutat att inritta medborgarkontor som ett sitt att fortsitta samarbetet.

I och med att Lansarbetsndamnderna och Forsikringskassorna pa ett annat sitt dn i
forsoksverksamheten med medborgarkontor “tvingas” in i ett samarbete dir med-
borgarkontoren ir en del av verksamheten ir arbetsgruppens bedémning att det ocksa
den vigen kan komma in avtal till regeringen for godkinnande. En annan moijlighet 4r
att man i detta utvecklingsarbete finner andra samarbetsformer som inte kriver nagra
storre rittsliga forandringar.
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6.5 Utvecklingen av medborgarterminaler bor stimuleras

Arbetsgruppens bedémning #r att om medborgare och féretag i det enskilda dren-
det bara skall beh6va ta kontakt med en myndighet och kunna fa information,
stilla fragor och utritta drenden nir det passar dem, kriver detta ett langtgaende
samarbete mellan myndigheterna f6r att kunna ta till vara informationsteknikens
alla méijligheter for att tillsammans utféra olika serviceuppgifter.

Elektronisk sjdlvbetjdining

Det finns férhoppningar om att den nya tekniken skall kunna rationalisera verksam-
heterna kraftigt. Inom exempelvis forsikringskassorna tror man att det pa nagra ars
sikt behdvs 20-25 procent firre anstillda. Rationaliseringen berér framst atta typer
av drenden som stér for 72 procent av kassornas kostnader. De omraden det giller &r:
» sjukpenning,

 forildrapenning,

« tillfillig fordldrapenning,

« fortidspension/sjukbidrag,

» bostadstilldgg till pensionirer,

» bostadstillagg till barnfamiljer,

o arbetsskadelivrinta,

» underhallsstod,

» rehabilitering.

Mer konkret innebir det att personalen pa Forsikringskassan skall kunna fa fram en
bild pa skirmen med alla uppgifter om personen i andra @nden av telefonluren. Det
gor det moijligt att fatta beslut direkt. Tanken dr att det i framtiden skall gi att
anmila t.ex. vard av sjukt barn via datorn hemma, pa jobbet eller via terminaler som
ar placerade ute i samhiillet pa apotek, bibliotek, medborgarkontor och kanske i affirs-
centra.

Arbetsgruppens bedémning dr att det verkar vara littare fér de statliga myndighe-
terna att samarbeta kring fragor som rér utveckling av nagon typ av "virtuella” eller
"elektroniska” medborgarkontor dn andra former. Det kriver inte pa samma siitt som
de "fysiska” medborgarkontoren nagra direkta organisatoriska forandringar.

Arbetsgruppen anser dirfor att det dr viktigt att den offentliga férvaltningen kan
erbjuda elektronisk sjilvbetjining som ett komplement till traditionella tjinster. Med
begreppet "elektronisk sjilvbetjining” avses méjligheten att elektroniskt fa tillgang
till myndighetsinformation, blanketter, féreskrifter, lagar och férordningar. Det inne-
bir dven mojlighet att limna in blanketter och uppgifter elektroniskt och i évrigt
initiera drenden elektroniskt dir detta dr mojligt med hinsyn till lagstiftningen. Ett
begrepp som brukar anvindas i det sammanhanget #ir "24-timmars myndigheten”.

Projektet Medborgarterminalen som startades av AMS, RSV, RFV och CSN som-
maren 1998 visar hur medborgarna pa detta sitt bl.a. kan séka lediga jobb, bostads-
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bidrag, studiemedel, rikna ut skatten och fa tillgang till blanketter. Till en bérjan har
terminaler placerats ut pa férsok i ett tiotal kommuner.

Ett liknande projekt One-stop-service pagar i Blekinge. Projektet utgar ifran att
behoven fér de enskilda kunderna i framtiden kommer att vara av "temakaraktir”.
Den vanliga medborgaren som inte har Internetvana har ofta svarigheter att hitta ritt
i "informationsdjungeln”. En och samma livssituation kriver ofta information och tjin-
ster fran flera myndigheter, organisationer och féretag samtidigt.

Arbetsgruppens bedémning ér att dessa terminaler inte skall ses som ett alterna-
tiv till medborgarkontoren. De skall snarare ses som ett komplement. Det dr virde-
fullt att det finns flera dorrar in till den offentliga férvaltningen. I tva av kommu-
nerna, Luled och Sélvesborg, dr fér 6vrigt medborgarterminalerna placerade i de
befintliga medborgarkontoren.

Medborgarkontoret i Luled/Raned 4r ocksa involverat i IT-Norrbottens projekt "Med-
borgarkontor”. Syftet med detta projekt #r att utveckla ett Internetbaserat och
interaktivt "virtuellt medborgarkontor” som skall gora samhillsinformation och sam-
hillsservice bittre och mer littillginglig. Information och service skall samlas fran
kommuner, landsting, linsstyrelse och statliga service- och informationsldmnare.

Arbetsgruppen beddmer att samarbetet kring medborgarterminalerna pa lingre
sikt kan komma att innebira organisatoriska férindringar. Férvaltningspolitiska kom-
missionen skisserade i rapporten Bdttre grepp om bidragen en tinkbar organisation
for transfereringar till medborgarna. Vissa gemensamma uppgifter sisom admini-
stration och utveckling av IT-stod bor enligt detta forslag handhas av en gemensam
kansliorganisation. Den operativa verksamheten, med bland annat beslut i individ-
drenden, bér huvudsakligen kunna skétas av lokalkontor/medborgarkontor.

6.6 Utveckling av lokala demokraticentrum bor stimuleras

Arbetsgruppens bedémning ér att medborgarkontoren kan vara ett viktigt forum
for demokratisk dialog mellan samhillsorgan, folkrérelser och medborgare. Ar-
betsgruppen foreslar att ett férdjupat utvecklingsarbete bor komma till stdnd om
medborgarkontorens roll i den lokala demokratin.

Lokala demokraticentrum

Manga kommuner strivar efter att utveckla medborgarkontoren i riktning mot lokala
demokraticentrum. Den kartliggning som arbetsgruppen gjorde 1997 visade att 38
av de befintliga och planerade medborgarkontoren hade denna inriktning pa sin verk-
samhet. Nedanstaende verksamheter var aktuella.
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Demokraticentrum 13
Frivilligcentral 6
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Hur ett demokraticentrum utformas maste givetvis utga ifran lokala férutsittningar.
Det kan i vissa fall vara en del av ett medborgarkontor. I andra fall kan ett med-
borgarkontor vara en del av ett demokraticentrum. Det beror pa hur manga kringlig-
gande verksamheter som man anknyter till.

Det grundlidggande fér ett demokraticentrum ar att det skall underlitta fér med-
borgare att fa del av information. Oavsett vilken information en medborgare soker
och oavsett vem som tillhandahaller den #r det viktigt att medborgaren inte skall
behéva leta pa en rad stillen. Medborgaren skall kunna vinda sig till en plats och dér
antingen direkt kunna ta del av informationen eller slussas vidare till ritt stille. Det
bor ga att soka information i databaser antingen pa Internet eller pa annat sitt. Men
det skall ocksa finnas tillgang till relevant skriftligt material.

Det viktiga dr att lokalerna &r litta att na och har vil tilltagna 6ppettider. Det skall
finnas kompetent personal och lokalerna vara vil utrustade med informationstekniska
hjalpmedel.

Arbetsgruppen anser att folkbiblioteken kan vara en intressant lokalisering. Manga
medborgare uppfattar biblioteken som en “allmin” och inte en speciell kommunal
verksamhet. Ungefir en tredjedel av de befintliga eller planerade medborgarkontoren
ar lokaliserade i eller i anslutning till ett bibliotek.

Biblioteken har sedan lidnge en central roll i informationsférsérjningen. Regeringen
har givit SUNET i uppdrag att erbjuda huvudbiblioteken i alla kommuner, lins-
biblioteken och linsmuseerna en Internetanslutning med statligt stéd under tva ar.
Biblioteken tillhandahaller erforderliga informationstjinster for det lokala niringsli-
vet, fér organisationerna och for olika intressegrupper. De skall ocksa underlitta ut-
nyttjandet av IT och verka for att databaserad information gors tillginglig for alla
medborgare.

Forum for demokratisk dialog

Ett demokraticentrum bér kunna erbjuda och férmedla olika former av radgivning,
konsultation och erfarenhetsiterforing. Konsumentradgivning ir sedan linge etable-
rad pa medborgarkontoren. P4 manga hall férekommer idag att advokater har en slags
jour pa medborgarkontor for att ge en bedémning av de rittsliga forutsittningarna
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for att ga vidare med en fraga. Hir kan de engelska "Citizen advice bureaux” vara en
forebild.

Ett demokraticentrum skall ocksa kunna vara en métesplats dir kontakter kan
féormedlas till personer som har relevanta kunskaper, t.ex. politiker eller tjanstemin.
Dessa kontakter kan ske med hjilp av brev, telefon, fax eller e-post.

Medborgare som gemensamt vill paverka samhillsutvecklingen viljer idag att orga-
nisera sig pa olika sitt. Det sker i huvudsak i traditionella féreningar eller i ett poli-
tiskt parti. Men allt oftare bildas nitverk, arbetsgrupper, aktionsgrupper, intresse-
féreningar och andra mer eller mindre formella eller tillfalliga strukturer. Under se-
nare ar har s.k. byutvecklingsgrupper fatt en 6kad uppmarksamhet. Ett demokrati-
centrum bor ocksé kunna informera om vilka féreningar, nitverk, arbetsgrupper och
projekt som finns i kommunen eller kommundelen och hur man kommer i kontakt
med dessa. Ett demokraticentrum kan darmed bli ett forum fér en demokratisk dia-
log.

Politik handlar i hoég grad om en vildig mingd méten mellan minniskor. Det r
genom de tusentals vardagliga diskussionerna i foraldragrupper, miljogrupper, fore-
ningar av olika slag, brukargrupper i vard och omsorg och bland enskilda medborgare
som politiken férs framat.

De flesta moten sker dock frimst inom partierna i stillet fér utat mot medbor-
garna och viljare. For de politiskt fortroendevalda kan darfér dessa forum f6r demo-
kratisk dialog innebira en positiv férindring. Fran att i alla sammanhang ofta betrak-
tas som en foretridare for den offentliga apparaten kan de fértroendevalda fungera
som en féretridare for olika grupper. Det kan ocksé innebira en méjlighet att organi-
sera dem som kanske har tappat tilltron till politiken.

Ett demokraticentrum bér saledes kunna bidra till att det skapas goda férutsitt-
ningar for alla dessa varianter av medborgerliga aktiviteter och att alla former be-
handlas som likvirdiga.

6.7 Tillgangen till offentlig information bér samordnas

Arbetsgruppens bedémning ir att, nir de flesta myndigheter, kommuner och lands-
ting har presenterat sina informationstjinster pa Internet och har linkats till den
gemensamma portalen Sverige Direkt, bor hela informationssystemet kunna fun-
gera som en ‘samhillsguide”. Det kan ske med hjilp av olika scksystem och dir
texter fran Samhillsguiden fungerar som forklaringar.

Information om lagar och andra forfattningar.

Sedan mitten av 1980-talet har det i stort sett ar varje vickts motioner i riksdagen
som har tagit upp problemen kring informationen till allminheten om lagar och an-
dra forfattningar. Som svar pa motionerna har riksdagen som regel hinvisat till de
olika projekt som pégar for att férbéttra informationen till allmanheten.

Sedan slutet av 1970-talet har Samhillsguiden funnits i bokform. Sedan hésten
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1997 finns Samhillsguiden ocksa pa Internet, dir den finns pa en gemensam portal

for den offentliga sektorn i Sverige i form av Sverige Direkt.

[ savil bokformen som i den digitala formen &r syftet med Samhallsguiden att vara
en handbok som ger en bild av den offentliga férvaltningen och hur denna fungerar
med hinsyn till vara olika behov av service. Den skall ge snabb information om vart
man kan vinda sig for att fa rad och hjilp i olika situationer.

Samhillsguidens ambition &r att tillhandahalla en aktuell och tillférlitlig bas-
information. Innehallet féljer de vardagsproblem som kan méta en méanniska under
livets gang. Det &r alltifran fragor kring barn- och ungdomsaren, skoltiden, arbetet,
boendet, hilso- och sjukvard, fram till pensioneringen. Dessutom ges grundliggande
basinformation om hur Sverige och EU styrs, vad som giller i friga om skatter, for-
sakringar, lag och ritt m.m.

Det finns drygt 2000 kodade livssituationer. I varje avsnitt ger de enskilda tex-
terna en kort och 6versiktlig beskrivning av vad som giller. Men dessa texter ir en-
dast en forsta introduktion till det offentliga materialet. [ Samhillsguiden pa Internet
kan man enkelt koppla sig vidare till annat offentligt material; till ansvariga myndig-
heter, berérd kommun, landsting, fackférbund eller organisation. Man kan ocksa klicka
sig till aktuell lagtext. Dessutom finns det méjligheter att studera om EU har nagot
fordndringsarbete pa gang i fragan. Det gar dven att himta hem blanketter av olika
slag.

Samhillsguiden erbjuder ocksa goda sokméijligheter. Den information som finns
samlad i Samhillsguidens olika kapiteldelar och delavsnitt kan anvindas frekvent i
olika s6kprocesser, inte minst for férklaringar, hinvisningar, referenser osv. Man kan
med ett par klick hitta det man soker. For att dstadkomma detta finns flera olika
sokvigar:

— Livscirkeln pa ingangssidan beskriver nagra situationer fran vaggan till graven.
Dessa ér klickbara och leder vidare till mer utférliga &mnesregister under dessa
amnen.

— Paingangssidan redovisas ett stort antal imnen som ir probleminriktade och &ver-
siktliga. Klickar man pa dessa kommer man till mer utférliga register éver under-
amnen.

— Fritextsdkningen erbjuder en snabb &versikt ver nagra tinkbara alternativ. Ifran
dessa texter kan man sedan ga vidare till ansvarig myndighet, kommun, organisa-
tion etc., samt till underliggande lagtext.

— Ett detaljerat register med studiefrigor erbjuder ytterligare en inging i det of-
fentliga materialet f6r dem som dr osikra pa hur deras problem ska formuleras.

Séirskilda utvecklingsinsatser kring Samhdillsguiden

Under varen 1999 har styrgruppen for Sverige Direkt diskuterat behovet av att pro-
jektet Svergar i en permanent organisation. Styrgruppen har ocksa diskuterat olika
organisatoriska former for ansvaret for den elektroniska samhillsinformationen. Even-
tuella férslag kan komma att beréra Samhillsguiden.
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QOavsett vad som hinder i de tekniska och organisatoriska fragorna finns det en
rad insatser som bor kunna goras kring Samhéllsguiden.

— Ett feedbacksystem bor utvecklas i syfte att fa en dialog med anvindarna.

— Innehallet i Samhillsguiden bor anpassas till “informationssvaga” grupper och grup-
per med sirskilda behov.

— Forsok bor goras for att sprida Samhillsguiden som redskap i skola och folkbild-
ning; genom samarbete med lirare i samhillskunskap, folkhgskolor, vuxenutbild-
ningen och fackliga organisationer.

— Vissa allminna texter i Samhillsguiden bor dversitts till engelska.

— Samordning bér ocksa ske med medborgarinformation pa dvriga sprak.

— Samhillsguiden bdr marknadsféras i olika medier for att géra den mer kind.

— Olika analyser bor goras om Samhillsguiden.

En fraga som ocksa bor dvervigas ir att alla ungdomar erbjuds Samhillsguiden gratis
pa myndighetsdagen, antingen i bokform eller som CD-Rom, kanske via skolan i sam-
band med en arlig demokratidag.

6.8 Arbetsgruppens uppdrag bor férlangas

Arbetsgruppen foreslar att uppdraget for den arbetsgrupp som finns pa central
niva bor forlingas till halvarsskiftet 2002 da férsoksverksamheten upphor.

Arbetsgruppens uppgift har varit att félja och stodja utvecklingsarbetet med med-
borgarkontor och andra former av kontakter mellan medborgarna och offentliga or-
gan. Arbetsgruppen skall genom kontakter med kommuner, landsting och statliga
myndigheter klarligga vilka planer och énskemal som finns om att férdndra i nuva-
rande verksamheter eller att starta nya medborgarkontor.

Arbetsgruppens skall bl.a. redovisa och belysa de problem och svarigheter som
kan finnas pa lokal niva for att genomfora ett dnskvirt fornyelse- och forandringsar-
bete nir det giller medborgarkontoren.

Arbetsgruppen skall ocksa belysa medborgarkontorens méjligheter att genom sektor-
dvergripande arbetssitt bidra till det utvecklingsarbete som péagar i storstadsregio-
nerna inom ramen for sirskilda insatser i invandrartita bostadsomraden.

Arbetsgruppen skall bedéma behovet av férindringar och utarbeta férslag som
kan leda till att dialogen mellan medborgare och samhillsorgan férdjupas. Exempel
pa fragor som arbetsgruppen sirskilt bor uppméarksamma ar inrittande av s k. inte-
grerade medborgarkontor och hur information i 6kad utstrickning kan goras elektro-
niskt tillgidnglig for alla.

Arbetsgruppens uppdrag giller fram till utgangen av juni 1999. Mot bakgrund av
de uppgifter som behdver goras anser arbetsgruppen att det finns starka skil for att
dven i fortsittningen ha en arbetsgrupp pa central niva. Arbetsgruppen foreslar dar-
for att utredningsuppdraget bor férlingas till halvarsskiftet 2002 da forsoksverksam-
heten upphér.
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Denna arbetsform har fungerat bra. Det behévs en grupp dir man fortlspande kan
fora en diskussion samt utbyta information och erfarenheter om nulége, problem och
mdijligheter och didr man kan diskutera behov av olika atgéirder. De olika arbetsgrupper
som genom aren har foljt utvecklingsarbetet om medborgarkontor har i hog grad fun-
gerat som samordnare i ett nitverk bestaende av personer som ir aktiva lokalt och
centralt i utvecklingen av medborgarkontor. Genom att hélla varandra informerade
om vad som pagar inom de olika projekten kan vissa insatser samordnas och man kan
stodja varandra i olika sammanhang.

Utdver de uppgifter som angivits ovan bér en viktig uppgift for arbetsgruppen
vara att f6lja den utvirdering som gors av forsdksverksamheten. Det ér ocksa viktigt
att resultaten fran savil centrala som lokala utvirderingar sprids till dem som ir
verksamma vid medborgarkontor eller som planerar att inritta sadan verksamhet. Det
kan ske i form av ett arligt seminarium fér kunskapsspridning.

En angeldgen uppgift for arbetsgruppen bor dessutom vara att ge fortldpande in-
formation om medborgarkontorens verksamhet och utveckling. Tidigare arbetsgrup-
per har aktivt deltagit i det nitverk som finns mellan de nordiska linderna och nagra
dvriga nordeuropeiska linder. Det dr angeldget att detta nitverksbygge kan fortsitta
och utvecklas genom nitverkskonferenser och studiebesok.

Det ir ocksa angeliget att savil fértroendevalda som tjdnstemén i kommuner, lands-
ting och andra organ kan fa utbildning i fragor som rér medborgarkontor och andra
kontakter mellan medborgare och myndigheter. Initiativet till en sddan utbildning
har tagits av Eskilstuna kommun i samarbete med Samhillsvigledarnas yrkesférening
och Milardalens hégskola och kursplaner for tva delkurser har utarbetats.

I arbetsgruppen bor inga féretradare for regeringskansliet, kommunala och statliga
myndigheter liksom for forsakringskassor och Samhillsvigledarnas yrkesférening.
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Bilaga 1

Arbetsgrupp med uppgift att f6lja och stédja utvecklingsarbetet med medborgar-
kontor m.m.

1. Allmdnna utgangspunkter

Sverige ir i likhet med en rad andra industriellt utvecklade linder pa vig in i ett nytt
samhille dar kunskapens betydelse for utvecklingen betonas i kad utstrackning. Detta
innebir nya férutsittningar och nya villkor for det offentliga livet.

Med stigande kunskapsnivé i samhillet 6kar méinniskors krav pa inflytande och
delaktighet. Ménniskor vill ha stérre makt 6ver sina liv i ndrsamhillet, i arbetslivet
och i samhillet i stort. Den demokratiska dialogen férutsitter att medborgarna kan
orientera sig i samhillet och vet vart man skall vinda sig for att fa mera information
om verksamheterna och kunskaper om sina rittigheter och skyldigheter.

Under arens lopp har olika atgirder vidtagits for att underlidtta medborgarnas kon-
takter med samhillsorganen. Pa senare ar har det i en del kommuner vuxit fram s.k.
medborgarkontor, som innebir en delvis ny syn pa hur den offentliga verksamheten
kan organiseras pa lokal niva.

Verksamheten vid medborgarkontor dr frimst inriktad pa information, adminis-
trativ service och handlaggning av frekventa, okomplicerade och regelstyrda drenden.
De kan ocksa ses som ett svar pa de svarigheter som foljer av den offentliga verksam-
hetens strikta uppdelning pa skilda sektors- och huvudmannaskapsomraden. Denna
uppdelning kan av manga medborgare upplevas som bade svarforstaelig och konstlad.

Medborgarkontor kan dirfor innebidra en mojlighet att genom ett sektorséver-
gripande arbetssitt férbittra och effektivisera verksamheterna. Det kan innebira en
institutionell fornyelse av offentlig verksamhet vilket kan leda till en férbéttrad och
mer tillganglig service fér medborgarna, bibehéllen service i glesbygd och i stor-
stiadernas forortsomraden, samhillsekonomiskt effektivare verksamheter och en for-
starkning av den lokala demokratin.

Det vixer dven fram nya elektroniska service- och informationssystem som inne-
bir att medborgare, smaféretagare m.fl. i allt stérre utstrickning sjilva kan limna
och fa uppgifter elektroniskt fran kommunala och statliga férvaltningar, s.k. elektro-
niska medborgarkontor. Det kan ske via publika medborgarterminaler eller infor-
mationskiosker som finns utplacerade pa medborgarkontor, bibliotek, postkontor, sjuk-
hus m.fl. offentliga platser. Det kan @ven ske fran hemmen och arbetsplatser via PC
med kommunikationsméjligheter. Dirigenom kan information och meddelanden
utvixlas och enklare drenden expedieras elektroniskt.

Den 1 juli 1994 inleddes en femarig férséksverksamhet med medborgarkontor (prop.
1993/94:187, 1993/94KU:39, rskr. 1993/94:392). Syftet med forsdksverksamheten ar
att fa ytterligare kunskaper och erfarenheter om dels hur ett organiserat samarbete
6ver myndighetsgrianser kan utformas, dels hur dialogen mellan medborgarna och
myndigheterna kan férdjupas.

[ juni 1995 avlimnade Medborgarkontorsutredningen sitt betinkande Myndighets-
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utdvning vid medborgarkontor (SOU 1995:61). Utredaren har analyserat de rittsliga
mojligheterna att utvidga forsoksverksamheten till att dven omfatta myndighetsutév-
ning samt ldmnat férslag om vilka drendetyper som kan vara lampliga att hantera av
personal gemensam for flera huvudmin. Forslagen i utredningens betinkande be-
reds f.n. i regeringskansliet.

En arbetsgrupp bér nu inrittas i Inrikesdepartementet for att félja och stédja
arbetet med att utveckla medborgarkontor och andra former av kontakter mellan med-
borgarna och offentliga organ.

2 Arbetsgruppens uppdrag

Arbetsgruppen bor inleda sitt arbete med att ta fram ett samlat underlag om paga-
ende forsok med medborgarkontor samt redovisa de erfarenheter och den kunskap
som finns om verksamheterna. En viktig utgangpunkt for detta arbete med en liges-
rapport bor vara de utvirderingar som har gjorts eller pagar vid exempelvis hégsko-
lor och universitet.

Arbetsgruppen boér dessutom genom kontakter med kommuner, landsting och stat-
liga myndigheter klarldgga vilka planer och onskemal som finns om att férdndra i
nuvarande verksamheter eller att starta nya medborgarkontor.

I detta sammanhang bor arbetsgruppen redovisa och belysa de problem och svarig-
heter som kan finnas pa lokal niva foér att genomféra ett dnskvirt férnyelse- och
forandringsarbete nir det giller medborgarkontoren. Arbetsgruppen bér bedéma be-
hovet av fordndringar och utarbeta forslag som kan leda till att dialogen mellan med-
borgare och samhillsorgan férdjupas.

En viktig uppgift fér arbetsgruppen ir att félja och stédja utvecklingsarbetet med
medborgarkontor och andra former av kontakter mellan medborgarna och offentliga
organ. Exempel pa fragor som arbetsgruppen sirskilt bér uppmirksammas ér inrit-
tande av s.k. integrerade medborgarkontor och hur information i ékad utstrickning
kan goras elektroniskt tillginglig for alla.

Ett underlag bér ocksa tas fram som belyser medborgarkontorens méijligheter att
genom sektorévergripande arbetssitt bidra till det utvecklingsarbete som pagar i stor-
stadsregionerna inom ramen for sirskilda insatser i invandrartita bostadsomraden.

Arbetsgruppen bor vidare initiera studier och diskussioner som blickar framat
nir det giller kontaktformer och informationsstrategier. En viktig uppgift bor ocksa
vara att sprida information och erfarenheter fran utvecklingsarbetet.

3 Arbetsgruppens sammansdttning och avrapportering

[ arbetsgruppen bor som ledaméter i férsta hand ingé foretradare for Inrikesdeparte-
mentet, Svenska kommunférbundet och Landstingsforbundet.

Till arbetsgruppen bér knytas experter fran kommuner, landsting, linsstyrelser
och andra statliga myndigheter samt fran universitet och hdgskolor.

Arbetsgruppen skall vid varje arsskifte avge en skriftlig rapport 6ver verksamhe-
ten till Inrikesdepartementet. Arbetsgruppen bor avsluta sitt arbete i samband med
att forsoksverksamheten med medborgarkontor upphér vid utgangen av juni 1999.
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Bilaga 2

Rapporter om medborgarkontor

Lokalkontor — ett medel for sektorsamordning, forbattrad service och regional
utveckling.
Betinkande av stat-kommunberedningen (SOU 1990:72)

Samordnad lokal offentlig service. Redovisning av SLOS-projektet i Véisternorrland
(Ds 1990:22)

Samservice — medborgarkontor i vardande. Utvdrdering av SLOS-projektet.
Fil.dr Goran Bostedt, Samhillsvetenskapliga institutionen, Mitthdgskolan i Sunds-

vall, 1993.

Medborgarkontor — redovisning av 1992 drs arbetsgrupp om medborgarkontor om
pagdende utvecklingsarbete (Ds 1993:4)

Medborgarkontor — arbetsuppgifter, verksamhetsformer och rittslig reglering.
Statskontorets redovisning av uppdrag frdan 1992 drs arbetsgrupp om medborgarkontor

(Statskontoret 1993:14)

Servicesamverkan vid medborgarkontor. Slutrapport fran 1992 drs arbetsgrupp om
medborgarkontor (Ds 1993:67)

Forsoksverksamhet med medborgarkontor — proposition 1993/94:187

Myndighetsutovning vid medborgarkontor — rapport fran MBK-utredningen (SOU
1995:61)

Nya vigar till medborgarna — redovisning frin SAMI Tprojektet vid NUTEK om
hur IT kan stodja Offentlig Samservice (1995)

Infor integrerade medborgarkontor — rapport frdn Svenska kommunforbundet 1996
Bittre mojligheter att samverka vid medborgarkontor — proposition 1996/97:90
Samservice — medborgarkontor i vardande, Fil.dr Goran Bostedt, 1993

Samlad utvirdering av medborgarkontor — delrapporter 1 och 2
Fil.dr Géran Bostedt, doktorand Hans Rutqvist, Mitthégskolan i Sundsvall
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Rapporter om elektronisk medborgarinformation

Samordnad samhillsinformation — statlandsting-kommun. Betdnkande frdn
Informationsdelegationen (SOU 1984:68)

Informationsbaser 1-4, rapporter frin Statskontoret 1987-88

Samhillsinformationen infér 90-talet — rapport frin Civildepartementets samhidills-
informationsprojekt 1988

Datorn och demokratin. Rapport frdin ett seminarium 1989 anordnat av Civil-
departementets forskningsdelegation och Statskontorets projekt Informationsbaser

(Ds 1989:37)

Medborgaren i samhillsdialogen — om kunskapssyn, byrakrati och valfard.
Fil.dr Kenneth Abrahamsson, Publica 1993.

Fran Samhillsguide till medborgarkontor — om samhillsinformation och service
i en decentraliserad forvaltning ( Ds 1994:9 )

Den lilla samhillsdialogen — forskning om medborgarkontakter, yrkeskompetens
och kunskapsstod i en decentraliserad forvaltning (Ds 1995:39)
Kenneth Abrahamsson & Ulla Bjorklund

Offentlig vardag — Temanummer av Instituter for Framtidsstudiers tidskrift Fram-
tider nr 3/95. Redaktorer: Ulla Bjorklund och Thomas Fiirth.

Det offentliga Sverige pa Internet Toppledarforums rapportserie 1996
Den digitala dialogen — utveckling av Samhdillsguiden (Ds 1997:12)
Samhillsguiden — tionde omarbetade upplagan 1998

SverigeDirekt — http://www.sverigedirekt.riksdagen.se/
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Bilaga 3

Kommuner med ett eller flera medborgarkontor

Ett medborgarkontor

Flera medborgarkontor

Arjeplog Lidingd Uddevalla
Arvidsjaur Lulea Uppsala
Bricke Morbylanga Vargarda
Haninge Nacka Vistervik
Heby Norrkdping Visteras
Hoganis Nykoping Ange
Hogsby Nissjo Alvdalen
Karlshamn Simrishamn Angelholm
Karlskrona Solleftea Ockerd
Kinda Solna Orebro
Kiruna Storuman

Kungsbacka Tomelilla

Botkyrka
Bromélla
Eskilstuna
Géteborg
Hirjedalen
Krokom
Lund
Malmé
Pitea
Sandviken
Stockholm
Strangnds

Surahammar
Sélvesborg
Are
Osteraker

Kommuner som planerar att starta ytterligare ett eller flera medborgarkontor.

Botkyrka Malmé Stockholm
Haninge Nacka Strangnés
Heby Nyképing Uppsala
Lund Nissjo Are

Ockers
Orebro

Kommuner som planerar att starta ett eller flera medborgarkontor

Ett medborgarkontor Flera Utreder och
medborgar- har specificerat
kontor ort, typ och lokal

Enkoping Norrtilje Bastad Eksjo

Flen Ockelbo Givle Forshaga

Hallsberg Oskarshamn Pajala Gristorp

Hjo Salem Séderképing Gullspang

Horby Stréomsund Huddinge

Laholm Trollhittan Kalix

Kungsor Almhult Kristinehamn

Lerum Lekeberg

Mullsjo Leksand
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Kommuner som utreder fragan om medborgarkontor

Ytterligare Medborgarkontor utan niarmare specificering av
mbk utan ort, typ och lokalisering
nirmare
specificering
Bricke Avesta Kalmar Mslndal Tranas
Karlskrona Bengtsfors Karlskoga Oxelésund Tyresd
Lulea Boden Lidképing Partille Valdemarsvik
Norrkdping Fagersta Lilla Edet Skara Vixjo
Solleftea Hallstahammar  Lindesberg Sollentuna Ystad
Solna Halmstad Linképing Svenljunga Ornskoldsvik
Vistervik Hirryda Mark Siter
Ange Jarfalla Motala Sodertélje

Jonképing Munkfors Tibro

Kommuner med medborgarkontor som kontaktpunkt

Grannskapscentral Givle, Norrképing, Surahammar

Frivilligcentral

Givle, Géteborg, Norrkdping, Stockholm, Surahammar, Orebro

Demokraticentrum Botkyrka, Givle, Géteborg, Lulea, Mullsjoé, Nacka, Norrkdping,

Boendeservice

Lokala projekt

Agenda 21

Politikertraffar

Stockholm, Stréingnis, Surahammar, Are, Orebro, Osteraker

Arjeplog, Botkyrka, Eskilstuna, Givle, Goteborg, Hoganis,
Laholm, Landskrona, Lidingo, Lulea, Mullsjs, Norrkdping,
Stockholm, Storuman, Angelholm, Odeshog

Arjeplog, Botkyrka, Eskilstuna, Givle, Goteborg, Haninge, Hylte,
Laholm, Lulea, Malmo, Nacka, Norrképing, Stockholm,
Storuman, Ange, Are, Osteréaker

Arjeplog, Botkyrka, Eskilstuna, Gévle, Goteborg, Hylte, Lerum,
Lidingd, Lulea, Malmo, Nacka, Norrkoping, Nissjo, Stockholm,
Storuman, Surahammar, Uppsala, Vistervik, Visteras, Orebro,
Osteraker

Arjeplog, Avesta, Botkyrka, Bricke, Eskilstuna, Forshaga, Gavle,
Goteborg, Haninge, Hylte, Hoganis, Kiruna, Lerum, Lule3,
Lund, Malmé, Nacka, Norrképing, Nissjo, Stockholm,
Storuman, Stringnis, Surahammar, Uddevalla, Uppsala,
Vistervik, Visteras, Odeshog, Orebro, Osteraker

126
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Temautstillningar Arjeplog, Avesta, Botkyrka, Eskilstuna, Forshaga, Givle,
Goteborg, Haninge, Hoganis, Laholm, Landskrona, Lerum,
Lidingd, Lulea, Lund, Malmé, Mullsjé, Nacka, Norrképing,
Nissjo, Stockholm, Storuman, Surahammar, Uddevalla, Uppsala,
Vistervik, Visteras, Ange, Odeshog, Orebro, Osteraker
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Bilaga 4

Lag om forsoksverksamhet med samtjinst vid medborgarkontor

(SFS 1997:297)

Samtjinstavtal

1 § Statliga myndigheter, en allmin férsikringskassa, en kommun eller ett landsting
far inga avtal om att for varandras rikning limna upplysningar, vigledning, rad och
annan sadan hjilp till enskilda och i 6vrigt handligga enklare f6rvaltningsirenden
med de begriansningar som anges i denna lag eller att anvinda varandras personal till
att utféra sidan verksamhet (samtjinst vid medborgarkontor).

2 § Ett samtjinstavtal skall ange vilka forvaltningsuppgifter som skall omfattas av
samtjansten. Av avtalet skall ocksa framga under vilken tid det skall gilla. Ett sam-
tjdnstavtal far dock inte triffas foér langre tid 4n till utgangen av juni 2002.

Om samtjinstavtalet omfattar férvaltningsuppgifter som innebiar myndighetsut-
Svning eller kriver tillgang till personregister, skall det av avtalet framga vem som
skall utféra uppgifterna och vilken tillgang till personregister denne kommer att ha.
Det skall ocksa framga om handldggaren har andra sddana férvaltningsuppgifter och
den tillgang till personregister denne i sa fall har.

Godkinnande och aterkallelse
3 § For att bli gillande skall ett samtjdnstavtal godkdnnas av regeringen.

Regeringen far aterkalla ett godkinnande, om dndrade férhallanden kriver det el-
ler om det finns andra sirskilda skil for det. Samtjénstavtalet upphér i sa fall att
gilla den dag som regeringen bestimmer.

Verksamhetsrapporter
4 § Myndigheter som har triffat ett samtjinstavtal skall pa det sitt som regeringen
bestdmmer redovisa hur verksamheten har bedrivits.

Myndighetsutévning m.m.

5 § Om samtjdnsten innebir att myndigheterna anvinder varandras personal till att
utfora forvaltningsuppgifter som helt eller delvis innebir myndighetsutdvning eller
som kriver tillgang till ett personregister, skall den myndighet som ansvarar for upp-
gifterna triffa ett sirskilt anstillnings- eller uppdragsavtal med den som skall utféra
dessa uppgifter.

6 § Myndighetsutévning i samtjénst far endast avse forvaltningsuppgifter som féljer
av 7 och 8 §§.

Samtjiansten far inte omfatta

1. beslut om att till nagon del avsla eller avvisa en framstillning,

2. beslut om att aterkalla ett tillstand eller nagot annat gynnande beslut,
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3.
4.

rittelse eller omprévning av beslut, eller
beslut om aterkrav av en utbetald férman.

7 § En arbets- eller uppdragstagare som omfattas av ett sirskilt avtal enligt 5 § far i
respektive statlig myndighets och allmin férsikringskassas namn

1.

i enklare fall bevilja eller besluta om dndrad storlek av bostadstilligg enligt lagen
(1994:308) om bostadstilldgg till pensionirer,

i enklare fall bevilja eller besluta om #ndrad storlek av hustrutillagg enligt lagen
(1994:309) om hustrutillagg i vissa fall da make uppbir folkpension,

besluta om jimkning under inkomstéret av preliminar skatt fér skolungdomar och
andra studerande med enbart tjinsteinkomst,

i enklare fall medge anstind med att ge in sjidlvdeklaration enligt bestimmelserna
i lagen (1990:325) om sjilvdeklaration och kontrolluppgifter,

i enklare fall registrera anmilan om flyttning enligt folkbokforingslagen (1991:481),
eller

i enklare fall bevilja flyttningsbidrag i form av bidrag till sckanderesor enligt f6r-
ordningen (1994:7) om flyttningsbidrag.

8 § En arbets- eller uppdragstagare som omfattas av ett sirskilt avtal enligt 5 § far i
den kommunala myndighetens namn

1.

bereda drenden om bistand enligt 6 § socialtjanstlagen (1980:620) till den som
fyllt 65 ar for dennes f6rsérjning,

ta emot ansokningar om plats i férskoleverksamhet och skolbarnsomsorg, férdela
sadana platser och limna erbjudanden om plats enligt 14 a § socialtjanstlagen,
limna ekonomiskt stéd till inackordering for elever i gymnasieskolan och kommu-
nal vuxenutbildning enligt skollagen (1985:1100),

ge tillstand till att inrdtta annat slag av toalett dn vattentoalett enligt en kommu-
nal foreskrift, eller

i enklare fall bevilja parkeringstillstand for handikappade.

9 § En arbets- eller uppdragstagare som omfattas av ett sirskilt avtal enligt 5 § far i
fraga om personregister bara ges tillgang till sadana uppgifter som behévs for att
kunna utféra de férvaltningsuppgifter som omfattas av samtjénstavtalet.

1

2

Denna lag trider i kraft den 1 juli 1997 och giller till utgangen av juni 2002.

Genom lagen upphivs lagen (1994:686) om forsoksverksamhet med medborgarkontor. Bestdm-
melserna i den nya lagen om samtjinstavtal skall i tillimpliga delar dven gilla i friga om avtal
som regeringen har godként enligt den upphévda lagen.

78



	Förord och sammanfattning
	Utvecklingsarbetet bör fördjupas
	En bred förnyelseverksamhet bör initieras
	Samverkan över myndighetsgränser bör byggas ut
	De rättsliga möjligheterna bör utvidgas
	Utvecklingen av medborgarterminaler bör stimuleras
	Utveckling av lokala demokraticentrum bör stimuleras
	Tillgången till offentlig information bör samordnas
	Arbetsgruppens uppdrag bör förlängas

	Innehåll
	1 Inledning
	1.1 Arbetsgruppens utgångspunkter
	1.2 Bakgrund till utvecklingsarbetet

	2 Utveckling av medborgarkontor
	2.1 Centralt och lokalt utvecklingsarbete
	2.2 Försöksverksamhet med medborgarkontor
	2.3 Kartläggning av medborgarkontor
	2.4 Exempel på medborgarkontor
	2.5 Kvalitetskriterier för medborgarkontor
	2.6 Utvärdering av medborgarkontoren
	2.7 Myndighetsutövning vid medborgarkontor

	3 Offentlig förvaltning i medborgarnas tjänst
	3.1 Sektorisering eller helhetssyn
	3.2 Socialförsäkringens administration
	3.3 Samverkan i storstad och glesbygd

	4 Utveckling av elektronisk medborgarservice
	4.1 IT i medborgarnas tjänst
	4.2 Regionala och lokala IT-nätverk
	4.3 IT i medborgarnas tjänst
	4.4 På medborgarnas villkor

	5 Det offentliga Sverige på Internet
	5.1 Utvecklingen av Samhällsguiden
	5.2 Utvecklingen av Sverige Direkt
	5.3 Ett offentligt rättsinformationssystem
	5.4 Grunddata i samhällets tjänst

	6 En strategi för det fortsatta utvecklingsarbetet
	6.1 Utvecklingsarbetet bör fördjupas
	6.2 En bred förnyelseverksamhet bör initieras
	6.3 Samverkan över myndighetsgränser bör byggas ut
	6.4 De rättsliga möjligheterna för integrerade medborgarkontor bör utvidgas
	6.5 Utvecklingen av medborgarterminaler bör stimuleras
	6.6 Utveckling av lokala demokraticentrum bör stimuleras
	6.7 Tillgången till offentlig information bör samordnas
	6.8 Arbetsgruppens uppdrag bör förlängas

	Bilaga 1
	Ledamöter

	Bilaga 2
	Rapporter om medborgarkontor
	Rapporter om elektronisk medborgarin ormation

	Bilaga 3
	Bilaga 4

