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Till statsradet Mats Odell

Utredningen Utveckling av lokal service i samverkan startade under
andra halviret 2007 pid grundval av regeringens direktiv (Dir.
2007:68) Myndighetssamverkan wvid lokala servicekontor. Den sir-
skilde utredaren, generaldirekt6ér Lars Hogdahl, férordnades den 31
maj 2007. Som sekreterare forordnades Benny Jansson den 10
oktober 2007 och Gustaf Johnssén den 1 december 2007. Den 1
januari 2008 férordnades Lena Noreland som huvudsekreterare och
Carl-Oije Segerlund som sekreterare. Lars Séderstrém ir sedan den
7 oktober 2008 férordnad som expert i utredningen. Malin
William-Olsson, Kommittéservice, har bitritt utredningen med
textredigering och layout.

Utredningen har knutit till sig en referensgrupp med represen-
tanter for myndigheter, féretag och organisationer samt grupper av
specialister som ir viktiga 1 arbetet. Vi, dvs. utredaren och sekrete-
rarna, svarar ensamma for innehllet 1 de betinkanden som avges.

Regeringen beslutade den 6 december 2007 om tilliggsdirektiv
(Dir. 2007:163) genom vilka momentet i uppdraget om 6versyn av
lagen (2004:543) om samtjinst vid medborgarkontor tidigarelades.
Ett delbetinkande limnades 1 mars 2008, rubricerat Laittare att sam-
verka — forslag om forindringar i samtjinstlagen (SOU 2008:34).
Regeringen beslutade ocksd den 18 september 2008 om tilliggs-
direktiv (2008:109) till utredningen. Enligt dessa ska vi lyfta fram
goda exempel pd hur ideella organisationer kan medverka till
utveckling av den offentliga servicen pd lokal nivd. Lokala aktérer
inom sektorn ska ges forutsittningar att medverka 1 utredningens
fortsatta arbete. Vi ska ocksd visa hur praktiska samverkanslés-
ningar pd det lokala planet kan utformas.

Hirmed avger vi delbetinkandet Styr samverkan — for bittre ser-
vice till medborgarna (SOU 2008:97). I betinkandet redogér vi for
inriktning och huvudlinjer i offentlig service i samverkan. Det
omfattar principforslag, dels for en struktur for att gora service



t1llganghg 1 hela landet, dels for ansvarsfordelnmgen och momen-
ten 1 en process for styrning av service 1 samverkan. Vidare inne-
hiller det konkreta férslag, bl.a. om ett uppdrag till servicemyndig-
heter och om utnyttjande av IT-stoédda serviceldsningar. Var for-
hoppning ir att betinkandet ska remissbehandlas s att synpunkter
pd forslagen ska komma in frdn mainga hill. Dessa blir di ett
visentligt underlag fér det fortsatta utredningsarbetet.

Vir avsikt dr att utveckla principer och foérslag mer i detalj 1
slutbetinkandet i november 2009. Férutom att dra nytta av reak-
tionerna pd delbetinkandet, avser vi utnyttja de ytterligare erfa-
renheter som vi fir genom de fortlépande kontakterna med kom-
muner, myndigheter, féretag och organisationer. Bland annat dter-
stdr att utreda kostnader for de servicesystem och organisatoriska
16sningar som foreslds. En ny tjinstemannafunktion som service-
vigledare antyds i delbetinkandet och behéver utvecklas vidare.
Den ideella sektorns roll som serviceleverantér ska behandlas.
Konsekvenser for arbetsgivare och arbetstagare av utékad samver-
kan mellan myndigheter ska belysas. Mojligheter och hinder for
bittre servicesamverkan i arbetslag behandlas ytligt hir, men
avsikten ir att dterkomma till detta mer ingdende i slutbetinkandet.
Vidare kvarstdr den viktiga uppgiften att utreda och eventuellt
limna forslag avseende lagstiftningen om behandling av person-

uppgifter.

Stockholm 1 november 2008

Lars Hégdahl

/Benny Jansson
Gustaf Jobnssén
Lena Noreland
Carl-Oije Segerlund
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Utredarens programforklaring

Den offentliga forvaltningen ir till f6r medborgarna. Som enskilda
individer och som féretagare behover vi dess tjinster. Den vilar pd
demokratisk grund och vi betalar den med vira skattemedel. D3
méste ocksd vir efterfrigan vara ledstjirna for organiseringen av
serviceutbudet. For detta krivs grinséverskridande samordning av
leveranserna och produktionen av de offentliga tjinsterna. Jag ir
sannerligen inte den forste som fitt 1 uppdrag att foresld former for
samverkan och samordning mellan myndigheter. Mycket har sagts
och utretts genom &rtionden, men alltfér lite har dstadkommits!
Den hir gdngen miste forindringar bli av! Men det ricker inte med
god vilja. Det krivs en grundliggande attitydfoérindring 1 forvalt-
ningen och handgriplig styrning. Det krivs en handlingskraftig
regering och en uppvirdering av férvaltningspolitiken.

Inom den privata tjinstesektorn férindras serviceformerna
snabbt, bl.a. pddrivna av den snabba teknikutvecklingen. Numera
skoter vi tex. flertalet bankirenden hemifrdn, nir det passar oss.
Inom den offentliga forvaltningen pdgdr ocksi ett omfattande
arbete med att utveckla servicen till medborgarna. Men stuprér och
fasta strukturer, i Regeringskansliet, i myndigheterna och i kom-
munerna komplicerar den offentliga sektorns utvecklingsarbete.
Var 6r sig ska man leva upp till sina strikta verksamhetsmal, hélla
sin strama budget, vara effektiv inom sin organisation. Resultat
foljs upp 1 varje enskilt stuprér. Myndigheter fortsitter att arbeta
med olika servicestrategier, olika system och 16sningar som inte tar
hinsyn till de samlade konsekvenserna fér den enskilde medborga-
ren. S ska det inte behdva se ut inom en foérvaltning som har en
gemensam “koncernledning”.

Minga har tagit initiativ till samverkan, bdde inom och mellan
myndigheter och inom hela samhillssektorer. Det ir litt att se
behovet av dverblick, helhetssyn och samordnade insatser, vare sig
det giller att gora enkla tjanster mer tillgingliga eller att 16sa indi-
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viders problem i mer komplexa livssituationer. Individens och
samhillets kostnader for ineffektiva hjilpinsatser och service ir
sillan beriknade. Det ir svirt att géra och ingen har det samlade
ansvaret. S ska det inte vara, enligt min uppfattning.

— Offentlig service ska utformas och levereras enligt medborgarnas
efterfragan och behov. Medborgarnas och sambillets samlade kostna-
der for otillginglig service och bristande samordning av insatser mdste
beaktas.

Initiativ till samverkan brukar till en borjan vicka bide stort
intresse, entusiasm och deltagande. Engagemanget och deltagandet
ebbar dock snabbt ut nir samverkansprojektet borjar konkurrera
med myndigheters kirnverksamhet om tid och resurser. Det finns
positiva exempel pd samverkan och nigra statliga myndigheter har
initierat samlokalisering och tjinstesamverkan. Det 4r en lovande
start, sirskilt nir myndigheternas ledningar stdr bakom utveck-
lingen. Ménga samverkansforsék har initierats av eldsjilar och ir
beroende av dessa. Dirmed ir de alltfér sirbara. Staten och kom-
munerna samrider dessutom alltfér sillan om hur offentlig service
ska goras tillginglig f6r medborgarna. Mojligheterna till tjinste-
samverkan mellan statliga och kommunala myndigheter bor
utnyttjas mer.

— Samwverkan bdde inom och mellan statliga och kommunala myn-
digheter ska vara en huvudregel, inte ett undantag, som det dr i dag.
Statliga myndigheter ska ha skyldighet att samrdda med kommunerna
om hur tillgingligheten till forvaltningsservice ska sikras.

Service produceras och levereras av ménga olika aktorer, bade
offentliga och privata. Var for sig stir de for stor sakkunskap och
kompetens. Sammantaget svarar de f6r mycket stora resurser. Det
nuvarande arbetssittet gor att dessa faktiska tillgingar och mojlig-
heter att erbjuda bittre service inte uppmirksammas. Det innebir
ocksd ett stort sloseri med ekonomiska resurser och kompetens.
Service som en minniska behover, fir inte hindras av att ansvaret ir
uppdelat pd ménga olika statliga och kommunala myndigheter och
andra aktorer. Samverkan spelar sirskilt stor roll 1 gles- och lands-
bygd. Dir miste servicen analyseras utifrin de speciella villkor som
giller och okonventionella 16sningar for tillginglighet maste till-
komma. Samverkan 1 nitverk av olika aktorer kan t.ex. vara en 16s-
ning fér tryggare och sikrare liv pd landsbygden.

10
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— Offentliga och privata resurser ska ses i ett sammanhang och
kunna agera tillsammans. Landsbygdens serviceproblem madste fa sér-
skild uwppmdrksambet. De ideella organisationernas resurser ska till-
varatas. Mdnga aktérer ska kunna samverka och leverera service.

Sambhillsservice bor vara likvirdigt tillginglig for alla. Men service
kan inte erbjudas pd samma sitt overallt. Olika servicekanaler ska
kunna utnyttjas pd de sitt som passar till varierande befolknings-
missiga, geografiska och andra férutsittningar. Utvecklingen av IT
och telefoni medfér att service kan levereras inda hem, dvs. mer
decentraliserat in nigonsin!

— Alla medborgare har vétt tll likvéirdig tillging till service. Arbetet
med att utveckla service i olika kanaler mdste bedrivas snabbt och
samordnat for att servicentbudet ska kunna anpassas till skilda behov
och forutsittningar.

Regeringen och riksdagen kan styra de offentliga serviceaktdrerna.
Minga statliga myndigheter fir 3rligen instruktioner om att sam-
verka pd olika verksamhetsomrdden. Men instruktioner och upp-
drag, t.ex. i regleringsbrev till myndigheterna ir ofta generellt och
oprecist uttryckta. An mindre har nigra exakta styrsignaler limnats
for att f4 till stdnd samverkan mellan statliga och kommunala myn-
digheter. Om instruktionerna ir oklara, ir det naturligt om reak-
tionen blir svag 1 myndigheterna. Min bestimda uppfattning ir att
regeringen och riksdagen méste agera med direkta “order”, annars
blir ambitionerna fér grinséverskridande samverkan i medborgar-
perspektiv aldrig mer in politiska slagord. Effekten miste uppstd
dir medborgarna lever, nimligen pd det lokala planet, 1 kommu-
nerna.

— Nyckeln till att forverkliga samverkan mellan statliga och kom-
munala leverantorer av service dr precisa styrsignaler frin regering och
riksdag.

Inom en nira framtid vill jag kunna skéta mina kontakter med
myndigheter hemifrdn, pi mina villkor! Om jag behover ett per-
sonligt mote med ndgon att stilla frigor till, s3 ska det vara sjilv-
klart vart jag ska vinda mig f6r att fi den hjilpen. Min livssituation
kan ocksd bli sddan att jag behover hjilp frdn olika hill i en mer
omfattande stédprocess. D3 ska ett arbetslag av experter kunna
gripa in och utféra insatser med utgdngspunkt frin mitt samman-
satta behov, oberoende av vilken huvudman de har.

11
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— Skilda huvudmannaskap far inte utgora binder for myndigheter
att samordna sina serviceinsatser. En sjilvklar uppgift mdste vara att
etablera fungerande former for samordning och samverkan mellan
statliga och kommunala serviceleverantorer.

Kommunen stdr oss medborgare nirmast och har ansvar pd minga
omriden som berdr virt dagliga liv och verksamhet. P4 det kom-
munala planet ir det mojligt att analysera minniskors behov av ser-
vice pd olika omrdden och att precisera forutsittningarna for olika
samlade serviceldsningar. Det bor vara en uppgift f6r kommunen
att formulera sin egen servicestrategi. Linsstyrelsen har 1 uppdrag
att 1 sitt lin samordna statlig och kommunal verksamhet inom ett
stort antal samhillsomriden.

— En planerings- och styrningsprocess som utgdr ifrdn kommunens
analyser ska ge regeringen biittre beslutsunderlag. Linsstyrelsen bor
ansvara for denna process.

12



Sammanfattning

Utredningens uppdrag

Utredningen Utveckling av lokal service i samverkan fick 1 maj 2007 1
uppdrag att stédja de statliga myndigheterna 1 deras arbete med att
inritta lokala servicekontor och att stédja andra samverkansinitiativ.
Uppgiften var ocksd att bla. driva pd utvecklingen av en effektivare
offentlig service- och tjinsteproduktion med utnyttjande av den
moderna informations- och kommunikationsteknikens méjligheter. I
december 2007 beslutade regeringen om tilliggsdirektiv genom vilka
den uppgift i uppdraget om 6versyn av lagen om samtjinst vid med-
borgarkontor tidigarelades. Ytterligare tilliggsdirektiv fick utred-
ningen 1 september 2008. Enligt dessa ska utredningen lyfta fram goda
exempel pd hur ideella organisationer kan medverka till utveckling av
den offentliga servicen p3 lokal nivd, m.m.

Tillgang till service i nuldget (kapitel 2)

Virt uppdrag ir inriktat pa frigor om tillginglighet till service. Det
ir d viktigt att klargéra hur de olika servicekanalerna kompletterar
varandra fér att skapa god tillginglighet f6r medborgarna. Telefo-
nen och webben kommer med all sannolikhet att vara den offent-
liga f6rvaltningens huvudsakliga servicekanaler i framtiden. Stati-
stik visar dock att 1 storleksordningen 2,3 miljoner vuxna svenskar
stdr utanfor internetvirlden.

I dagens lige finns i huvudsak tvd samverkansstrukturer f6r per-
sonlig offentlig férvaltningsservice. Den ena bygger pd samverkan
mellan de kommunala férvaltningarna, men dir man ofta ocksd kan
fa viss grundliggande statlig service. En vanlig beteckning pa dessa
servicepunkter dr medborgarkontor, medborgarservice eller lik-
nande. Flera av dessa [¢sningar har funnits under ett par decennier.
Den andra bygger pd samverkan, framfér allt mellan de tre stora
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statliga servicemyndigheterna, Skatteverket, Forsikringskassan och
Arbetsféormedlingen. T de s.k. lokala servicekontoren pi storre
orter bedrivs serviceverksamhet i samtjinst. Myndigheternas s.k.
samverkanskontor pd mindre orter bygger pd samlokalisering. Eta-
bleringen inleddes under 2008.

Dessutom har tjinsten Nystartskontor nyligen inrittats som
ska ge individuellt anpassad vigledning och stéd infér start och
drift av foretag. Inom ramen fér denna tjinst samordnas service
frdn bl.a. Bolagsverket, Skatteverket, Arbetsférmedlingen, Forsik-
ringskassan och Linsstyrelsen. En utvecklingsverksamhet ska pdgd
under 18 ménader 1 nio utvalda kommuner.

Att skapa tillginglighet till personlig service ir sirskilt proble-
matisk i regioner med stora geografiska avstdnd. Att samverka i
olika praktiska serviceldsningar har linge varit en nédvindighet och
en sjilvklarhet 1 gles- och landsbygdsomriden. Livsmedelsbutiken
ir en naturlig servicepunkt f6r mdnga minniskor i glesbygd.

Problemidentifiering och analys (kapitel 3)

Utredningens uppdrag — lokal service 1 samverkan — har i forsta
hand en férvaltningspolitisk dimension men ir ocksd en del 1 poli-
tiken for regional utveckling och tillvixt. Det ligger dirfér inom
utredningens uppdrag att tillgodose méilet om en rittssiker, med-
borgarorienterad och effektivt arbetande f6rvaltning och malet fér
regional tillvixt dir tillginglig service dr en visentlig faktor.

Medborgare och féretagare férvintar sig att pd ett likvirdigt sitt
fa tillgdng till service. Det ska vara méjligt att f3 del av férvaltning-
ens serviceutbud, vare sig man ir ung eller gammal, bor 1 titort eller
pd landsbygden, har eller saknar full férmdga att uppfatta och
anvinda information.

Det finns starka kopplingar mellan vir utredning och den av
regeringen nyligen beslutade e-handlingsplanen. Statliga och kom-
munala myndigheter kommer dven fortsittningsvis att utnyttja de
mojligheter till rationaliseringar som den snabba teknikutveck-
lingen skapar. Problemet hur teknikstodda servicekanaler ska kom-
bineras med fysiska kontor och servicepunkter for personliga
moten till en framtida vil fungerande helhet, ir en kritisk friga. Vi
anser att regeringen inte kan 6verldta till enskilda myndigheter att
utforma l6sningarna. En statlig lokal nirvaro kan uppnds genom att
myndigheterna samverkar 1 gemensamma servicekontor. Var

14
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uppfattning ir att 1 en sddan servicestruktur ska iven kommunala
tjanster inga.

Det ir 6verraskande att di finna exempel ute i landet dir det
saknas samridd mellan kommunen och de statliga myndigheterna
om servicepunkter och kontor. Vi har funnit exempel dir kommu-
nen och de statliga myndigheterna, var for sig, planerar fér egna
servicekontor.

Regeringen har i mycket begrinsad utstrickning synpunkter pd
hur myndigheterna organiserar sin verksamhet. I stillet forlitar sig
regeringen pd att myndigheterna ska ta initiativ till samverkan, lik-
som till utveckling 1 évrigt. Sammantaget har regeringen inte gjort
nigra omfattande ansatser att 3stadkomma servicesamverkan
genom att utnyttja det egna styrmandatet.

De enskilda myndigheterna har inom ramen fér riksdagens och
regeringens styrning mycket stora mojligheter att organisera sin
verksamhet och 1 6vrigt besluta om hur dessa uppgifter ska utforas.
Nir samverkan efterstrivas fungerar diremot denna styrning
mindre vil.

Det saknas i1 stort sett generella mil f6r god service och fér
myndigheternas samverkan. Regeringen har inte gett de statliga
myndigheterna samlade instruktioner eller handledning om t.ex.
den samlade kontorsstrukturen 1 férvaltningen.

En starkare styrning av service och samverkan kriver inte nigra
organisatoriska férindringar eller férindringar 1 férdelningen av
ansvar mellan olika delar av den offentliga férvaltningen. Den ir
ocksd helt mojlig att genomféra inom ramen fér regeringens, myn-
digheternas och kommunernas nuvarande befogenheter.

Kommunerna har i sammanhanget tvé roller. De ir dels en del
av den offentliga forvaltningen. I den rollen ska kommunen sam-
verka med andra myndigheter i leveransen av kommunala tjinster.
Dels har kommunerna en roll som avser politik {6r regional tillvixt.
Kommunen kan i denna roll ha synpunkter pd vilken statlig service
som ska finnas 1 kommunen for att locka enskilda och féretag att
sld sig ner dir. Vi bedomer att kommunernas roll 1 styrningen av
offentlig service och samverkan behover fortydligas och utvecklas.
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Struktur for tillganglig service (kapitel 4)

IT och telefoni stdr for merparten av kontakterna. Servicen via
dessa kanaler bor utvecklas s att de dven fortsittningsvis blir for-
stahandsalternativet for de flesta medborgares kontakter med for-
valtningen.

Betriffande den pigiende etableringen av statliga servicekontor
runt om 1 landet, menar vi det dr synnerligen viktigt att denna gors
1 samrdd med berérda kommuner. Regeringen boér uppdra &t
Arbetsférmedlingen, Forsidkringskassan och Skatteverket att inleda
detta samrdd. Uppdraget bor limnas snarast, utan att vart slutbe-
tinkande avvaktas.

Vi menar att ett nit av lokala servicekontor ska vara basen for
den offentliga servicen 1 landet. Befintliga medborgarkontor och
statliga servicekontor bér vara utgdngspunkt for det fortsatta
arbetet med att utveckla kontorsnitet. Kommunala och statliga
funktioner ska samlokaliseras i stérsta mojliga utstrickning. Kon-
torens lokalisering bor avgdras utifrdn medborgarnas behov av
myndighetskontakter. Det bor finnas ett gemensamt, standardise-
rat minimiutbud av tjinster 1 ett servicekontor, bestdende av tjins-
ter frin statliga och kommunala myndigheter. De enskilda service-
kontoren kan ha olika huvudmin - statlig myndighet eller kom-
mun.

Samlokalisering ska anvindas 1 sd stor utstrickning som mojligt.
Kommunala och statliga myndigheter bér alltid samlokaliseras nir
det ir mojligt och inte uppenbart obehovligt.

Servicepunkter, dir myndigheter kan kontaktas med tekniska
hjilpmedel, kompletterar kontorsstrukturen. Servicepunkterna kan
vara fasta och lokaliserade till en allmin plats eller i en butik. Servi-
cepunkter kan ocksd vara mobila, t.ex. finnas hos en lantbrevbirare.
Myndigheterna har ingen egen personal vid servicepunkterna. Dir-
emot kan det finnas nigon person som assisterar besokaren att
anvinda de tekniska hjilpmedlen. Servicepunkter ska t.ex. kunna ha
terminaldtkomst till myndigheterna med en videokonferensutrust-
ning fér personligt méte pd distans.

Den auktoriserade servicevigledaren ir en ny funktion som ir
auktoriserad av statliga och kommunala myndigheter att lotsa
medborgarna 1 offentliga férvaltningsfrigor. Servicevigledarens
arbetsfilt begrinsas till att omfatta den information som kommu-
nen och myndigheterna lagt ut pd webben och som ir allmint till-
ginglig f6r medborgarna och féretagen. Exempel pa servicepunkter
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dir servicevigledare bor kunna etableras ir receptioner vid myn-
digheter och kommuner, medborgarkontor och servicekontor.
Dessutom finns ca 10 000 skolor och 2 000 utlningsstillen fér
bocker dir servicevigledare kan etableras.

Arbetslag for individanpassad service. Statliga och kommunala
myndigheter forsoker 1 konkreta projekt forverkliga bide over-
gripande forvaltningspolitiska mal och service utifrin medborgares
behov 1 vissa livssituationer. Det ir en uttalad strivan att medbor-
garens behov ska betraktas 1 ett sammanhang,.

Styrning av service i samverkan (kapitel 5)

Den styrnings- och samordningsmodell som vi féresldr férutsitter
1 princip att myndigheter och kommuner enas om hur service-
strukturen ska se ut och var kontor ska etableras i samverkan.
Modellen forutsitter dock att regeringen dels fortydligar sin styr-
ning, dels ir beredd att styra enskilda myndigheter tydligare nir det
behovs.

Riksdagen bor framdeles ta ett 6vergripande ansvar och gora de
forvaltningspolitiska och sakpolitiska 6verviganden som faller
inom dess ansvar. Det ir viktigt att det i relevant, generell lagstift-
ning ges tydliga forutsittningar f6r samverkan och tydligt uttrycks
vilka férutsittningarna fér samverkan ir. Dessutom tydliggors
ocksd att riksdagen har forvintningar om att samverkan ska fore-
komma. En mer utvecklad samordning mellan sakomriden kan
kriva att arbetsformerna, t. ex. mellan utskotten férindras.

Regeringen sitter dvergripande, forvaltningspolitiskt grundade,
mal f6r myndigheternas verksambhet, tillginglighet och god service.
Detta innefattar mél for statens nirvaro pd olika platser och med
vilken grad av service. Det innefattar ocksd en tydlig anvisning om
pd vilket sitt regeringen forvintar sig att myndigheterna ska sam-
verka for att uppnd sakpolitiska mal. Denna styrning frin reger-
ingen ir bdde allmin, dvs. riktad till alla myndigheter, och myndig-
hetsspecifik och omfattar bide tekniska och icke tekniska kontakt-
kanaler. Regeringen bor ta ansvar for att samordna olika sakomra-
den och deras reglering s8 att regleringen av varje omride méjliggor
och stddjer samverkan. De &vergripande mélen ska ta hinsyn till
behovet av samverkan med kommunerna.

Den konkreta samordningen av offentlig service ska innefatta stat-
lig och kommunal service i ett sammanhang. Utan att gora
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ansvarsfordelningen inom férvaltningen otydlig bér dirfér kom-
muners och statliga myndigheters planerings- och styrningsproces-
ser samordnas i de delar som avser tillgdng till offentliga tjinster.

Linsstyrelsen ska ansvara for att inom linet samordna de statliga
och kommunala planeringen. Linsstyrelsen ska ocksd ansvara for
att ge regeringen det underlag som krivs for att fatta beslut om den
statliga servicen. Linsstyrelsens forslag ska vara s3 vil férankrade
och férhandlade med kommuner och statliga myndigheter att de i
princip inte bor kriva nigra sirskilda insatser frin regeringen. De
l6sningar som férhandlas fram bér bygga pd dmsesidig tydlighet
och émsesidiga dtaganden mellan kommuner och stat. De ska vara
varaktiga for att mojliggora en l&ngsiktig planering hos bide kom-
muner och statliga myndigheter.

Myndigheter under regeringen bidrar 1 styrprocessen med
underlag avseende behov pd sina egna omrdden, diribland behovet
av medborgarkontakter. Behovsbilden omfattar ocks3 resultatet av
egna undersékningar avseende hur medborgarna vill kontakta
myndigheten. Slutligen innehiller den férslag till var och 1 samver-
kan med vilka myndigheten bér finnas nirvarande.

Kommunerna bidrar i ett forsta skede med dnskemal om lokali-
sering av statlig service. De foérvintas ocks ta stillning till var och
hur den kommunala servicen ska tillhandahillas. Kommunernas
tydligare roll i planering och styrning ska inte innebira nigon for-
indring 1 ansvar mellan stat och kommun. Den kommunala proces-
sen miste vara demokratiskt forankrad, den slutgiltiga planen bér
beslutas av kommunfullmiktige. Processen boér vara bred och
omfatta alla relevanta aktérer pd lokal nivd. En viktig uppgift for
kommunen i planeringsprocessen ir att std for kontakterna med
ideella organisationer och féretag.

Mojligheterna att samordna servicepunkterna med viss kom-
mersiell service bor utredas vidare. En sddan utredning kan omfatta
innehdll 1 ett statligt offentligt och kommersiellt grundservicepaket
och villkor som ska gilla for uppdragstagares, t.ex. en lanthandels,
leverans av grundservicepaketets innehill till medborgaren.

For att 1 samverkan arbeta med att bryta utanforskapet toreslds
att Arbetsformedlingen och Forsikringskassan ges 1 uppdrag att
tillsammans med utpekade kommuner préva nya samarbetsformer.
S8dana forsok ska syfta wll att finna generaliserbara former for
samverkan och att identifiera olika hinder f6r samverkan. For att
samverkan 1 sak ska mojliggéras krivs inte bara insatser pa politisk
nivd, t.ex. férfattningsindringar, det krivs ocksd fornyade politiska
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stillningstaganden till hur olika sakomrdden avses forhilla sig till
varandra. Ska regeringen 1 praktiken ha férutsittningar att styra
férvaltningen mot en bittre servicesamverkan behdver ocksd sam-
ordningen inom Regeringskansliet férbittras.

IT som verktyg i servicekanaler (kapitel 6)

Den struktur av servicekontor och servicepunkter vi foresldr ir i
hoégsta grad beroende av bra informationstekniska lésningar.
Regeringens nyligen fastlagda handlingsplan foér e-forvaltningen ir
dirmed mycket relevant f6r de delar i vir utredning som behandlar
IT-frigor. Vi har sokt avgrinsa oss till 6verviganden och forslag pd
IT-omrédet, som mer direkt kan kopplas till samverkan vid servi-
cekontor. Forutsittningen for en positiv IT-anvindning inom
offentlig férvaltning dr att grundliggande IT-relaterade omriden
vidareutvecklas, sdsom informationssikerhet, IT-standardisering,
bredbandsnit, e-legitimation, m.m. Den IT-stédda samverkan som
sker vid servicekontoren kan genom praktiska tillimpningar bidra
till att skapa mer enhetliga generella 16sningar.

De av oss foreslagna fasta servicepunkterna inom exempelvis
lanthandel bér utrustas med tekniska tillimpningar som mojliggor
dga-mot-6ga-kontakt mellan medborgaren och tjinstemin vid
myndigheterna. Videokonferenslésningar av den typ som redan
anvinds vid flera medborgarkontor och bibliotek, s.k. kundarbets-
platser, foreslds installeras vid dessa servicepunkter.

Medborgaren bor pd ett enkelt sitt fa tillgdng till information
om alla de kontakter han har med den offentliga férvaltningen och
om alla de uppgifter som férvaltningen har om honom.

Denna [8sning f6r personaliserad information benimns vanligt-
vis "Min sida”. Ett gemensamt koncept tor "Min sida” gillande hela
den offentliga f6rvaltningen, bér implementeras.

Vi foresldr ocksd att ett nationellt telefonnummer fér vigled-
ning inom den offentliga férvaltningen inrittas. Detta bér automa-
tiskt ledas regionalt eller lokalt till de auktoriserade servicevigle-
dare som vi foreslar etableras.

Vi understryker vikten av att den utveckling av integrerade e-
ydnster, baserade pd processanalyser, som beskrivs 1 regeringens e-
handlingsplan kommer till stdnd.
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Anvindningen av den offentliga férvaltningens e-tjinster skulle
kunna 6ka betydligt. Dirfér foreslir vi en samordnad kommunal
och statlig informationskampanj om detta.

Servicelosningar pa landsbygden (kapitel 7)

Tillginglighet till service ir en kritisk friga pd landsbygden och 1
glesbygd, dir avstinden till titorter ir stora. I detta avsnitt foljer vi
upp och sammanfattar vilka konsekvenserna av vira foérslag blir
inom dessa regioner.

Vi anser att kommunerna och de statliga myndigheter som har
lokala kontor eller s.k. samverkanskontor, ska samrida om att
utveckla kontoret till ett servicekontor med front-office-funktio-
ner. Kommunen kan férligga limpliga kommunala servicefunktio-
ner till det statliga samverkanskontoret p orten.

De bemannade servicekontoren ska kompletteras med service-
punkter. Dessa ir speciellt viktiga i gles- och landsbygd. De kan var
placerade pa vilka publika stillen som helst, t.ex. 1 bibliotek, skolor,
hembygdsgirdar och lanthandelsbutiker. De bér vara utrustade
med dator och kundarbetsplatser. Vi anser att mojligheten att
nyttja lantbrevbirarna i Posten AB som mobila servicepunkter och
servicevigledare bor utredas vidare.

Vi har i tilliggsdirektiv fitt regeringens uppdrag att arbeta med
frigan om den ideella sektorns roll som leverantér av service. Aven
denna friga ir sirskilt intressant 1 gles- och landsbygd. Vi &ter-
kommer 1 slutbetinkandet.

For att ytterligare 6ka tryggheten f6r boende pd landsbygd och i
glesbygd skulle frivilliga krafter kunna spela en viktig roll. Enskilda
och organisationer utanfér den offentliga férvaltningen kan und-
sitta sjuka och skadade och &tminstone bistd med stdd 1 vintan pd
réiddningspersonal Vi foreslar att ett f6rsok med utékad samverkan
1 nitverksform pd trygghetsomradet forliggs till Jimtlands lin och
leds av linsstyrelsen 1 nira samarbete med berérda myndigheter,
kommuner och ideella organisationer. Forsoket bor knytas till det
redan existerande trygghetsnitverket Certus. Overgripande frigor
bér utredas 1 sirskild ordning.
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1 Utredningsarbetet

1.1 Uppdraget

Enligt regeringens direktiv ska utredaren stddja de statliga myndig-
heterna i deras arbete med att inritta lokala servicekontor. Andra
samverkansinitiativ ska ocksd stédjas. Vi ska arbeta f6r att driva pd
utvecklingen av en effektivare offentlig service och tjinsteproduk-
tion som utnyttjar den moderna informations- och kommunika-
tionsteknikens mojligheter. Milet ska vara att férbittra tillginglig-
heten till offentlig service 1 hela landet och mojliggora fortsatt
effektivisering av den offentliga tjinsteproduktionen. Regeringen
har konstaterat att statliga myndigheter alltmer har koncentrerat
sin verksamhet till stérre orter. Samtidigt dr det viktigt att myndig-
heterna har sidan lokal nirvaro att medborgare och féretag kan 3
god service. Det kan ske genom att myndigheter samverkar, varfor
regeringen avser att frimja 6kad samverkan och stimulera inrittan-
det av lokala servicekontor.

I de ursprungliga direktiven ingdr att gora en 6versyn av lagen
(2004:543) om samtjinst vid medborgarkontor. Férslag till férenk-
lingar av lagen skulle redovisas senast den 1 november 2008. I
tilliggsdirektiv i december 2007 begirde regeringen att &versynen
skulle tidigareliggas och att forslagen skulle limnas senast den 31
mars 2008. Enligt regeringens tilliggsdirektiv 1 september 2008 ska
den ideella sektorns betydelse for utvecklingen av lokal service
beaktas. Lokala aktérer inom den ideella sektorn, t.ex. invandrar-
och pensionirsféreningar, konsument- och férildraféreningar,
kvinnoorganisationer, handlkapporgamsatloner och byalag, ska ges
forutsattnmgar att medverka 1 utredningens arbete med lokal
service 1 samverkan. Vi ska 6verviga former f6r samverkan med viss
kommersiell service. Inriktningen ska vara att finna praktiska sam-
verkanslésningar som kan fungera inom ramen for befintliga resur-
ser. Mélet ir att forbittra tillgingligheten till offentlig service och
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att mojliggora en fortsatt effektivisering av den offentliga tjinste-
produktionen. I uppdraget ingdr ocks3 att lyfta fram goda exempel
pd hur ideella organisationer kan medverka till utveckling av den
offentliga servicen pd lokal nivd och att visa hur praktiska samver-
kansl6sningar pd det lokala planet kan utformas.'

Genom tilliggsdirektiven som tidigarelade 6versynen och for-
slagen om férenklingar 1 samtjinstlagen, bortfsll den 1 november
2008 som tidpunkt for delbetinkande. Vi har ind3 valt att nu leve-
rera ett delbetinkande med annat innehll {6r att 1 tid infor slutbe-
tinkandet kunna himta in synpunkter pd de grundliggande idéer
och principer for service 1 samverkan som vi 6verviger. Ett slutbe-
tinkande ska avges senast den 1 november 2009.

1.2 Utgangspunkter, avgransningar och begrepp
Utgdngspunkter

Vir stdndpunkt ir att offentlig service ska utformas och levereras
for att tillgodose medborgarnas behov. Férvaltningens serviceverk-
samhet ska anpassas till medborgarna, inte tvirt om. Vilket synsitt
man viljer fir det stor betydelse f6r bdde analysen av den forvalt-
ningsservice som erbjuds 1 dag och férslagen om hur den bér
utvecklas. Var uppfattning ir ocksd att medborgarnas tillgdng till
service ska vara likvirdig och med lésningar som ir vil anpassade
till skiftande lokala och regionala férutsittningar. Samtidigt forut-
sitter detta nya, horisontella och grinséverskridande arbetsformer
och organisering. Detta stoter pd problem men innebir ocksd nya
mojligheter. Foljande dr vra utgdngspunkter f6r uppliggningen av
utredningsarbetet.

e Medborgarnas servicebehov ska st i centrum

e Likvirdig tillginglighet till service, men olika serviceldsningar
ska kunna férekomma foér skilda geografiska och befolknings-
missiga férutsittningar

e Utvecklingen 1 befintliga service- och medborgarkontor ska dri-
vas pa

e Den rittsliga regleringen ska underlitta de statliga och kommu-
nala myndigheternas samarbete

! Direktiven finns i sin helhet i bilagorna 1-3.
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e Offentlig och privat service ska prévas 1 nya funktioner och
konstellationer

e Okonventionella serviceldsningar ska prévas dir serviceutbudet
for nirvarande ir svagt

e Utanforskapet ska minskas genom mer effektiva serviceinsatser

e Utredningen ska folja pdgdende och nya projekt for serviceut-
veckling i kommuner for att ta del av erfarenheter och 3 verk-
lighetsférankring.

Avgrdnsningar

Utredningen giller leveransen av service, dvs. formerna, hindren
och mojligheterna for att gora servicen tillginglig. Den ir alltsd
frimst inriktad pa servicens tillginglighet f6r medborgarna och pd
administrativa och férvaltningspolitiska férhillanden och villkor.
Det ryms inte inom uppdraget att utreda sakpolitiska férhillanden
som forsvirar tvirsektoriell samverkan mellan myndigheter, t.ex.
om regler inom en myndighets ansvarsomrdde hindrar eller f6rse-
nar samarbete med en annan myndighet. Nir sddana hinder leder
till problem med att leverera service, fir de betydelse for arbetet 1
vart uppdrag. Vi kommer att anvinda exempel p8 sddana fall f6r att
illustrera behov av nya arbetsformer i férvaltningen och for évrigt 1
tjinsteorganisationen.

Arbetet 1 utredningen giller primirt offentlig service med ett
innehdll av tjinster, inte kommersiell service eller varuférsorjning.
Diremot utreder vi hur tillgdng till offentlig service kan skapas till-
sammans med leverantérer av bl.a. kommersiell service.

Begreppsforklaringar

Service ir ett vidstrickt och mingtydigt begrepp. Ofta syftar det pd
de tjinster som utférs inom t.ex. vird och omsorg. Hir avses dock
service 1 betydelsen forvaltningsservice frin statliga och kommunala
myndigheter. Betinkandet handlar ocksd i forsta hand om arran-
gemang och organisering for att medborgarna ska f #illging till
yjdnsterna, inte tjinsteproduktionen i sig. Ett exempel kan vara att
en person behéver information och vigledning om villkoren fér att
fa ett visst offentligt bidrag samt st6d kring hur man anséker om
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det. Diremot hér myndighetens arbete med att bedéma ansok-
ningar och besluta om bidrag till sjilva tjinsteproduktionen. Ibland
forekommer vissa delar av drendehantering 1 anslutning till infor-
mation och vigledning, bl.a. {or att férbittra medborgarens tillgdng
till tjinsterna, s& grinsen ir inte skarp. Ytterligare ndgra servicebe-
grepp 1 utredningsarbetet ir foljande.

Tillginglighet avser hir att myndigheternas forvaltningsservice
ir &tkomlig 1 tid och rum, men ocksi att information m.m. ir
begriplig.

servicekanal ~ De viktigaste kanalerna f6r service ir personligt
mote, telefon och webben.

serviceprocess  Ett drende kan omfatta olika moment som bér
utféras 1 en viss ordningsfoljd.

servicekluster ~ Flera sektorsmyndigheter, foretag och organi-
sationer som ansvarar eller deltar med olika
moment 1 en viss process.

servicepunkt ~ Fysisk plats dir den enskilde kan inhimta
information, vigledning eller stod.

servicekontor ~ Kontor med bemanning for att leverera service.
Det férekommer fér nirvarande olika benim-
ningar pd dessa, t.ex. medborgarkontor, service-
centrum, kontaktcentrum.

Medborgare betyder hir alla som bor 1 Sverige, bdde de som har
medborgarskap och de som uppehiller sig i landet mer varaktigt
och dirfér ocksd kan ha behov av offentlig service. Det férekom-
mer ménga olika benimningar pd medborgaren i egenskap av mot-
tagare av service, bl.a. avnimare, kund, klient, brukare.

Med myndigheter menar vi bdde statliga och kommunala myn-
digheter.

Samwverkan kan vara organisatoriskt och verksamhetsmissigt
horisontell eller vertikal. Vi talar huvudsakligen om horisontell
samverkan. Det finns flera olika begrepp som innebir varierande
grader av gemensamt agerande, men vi anvinder framfor allt sam-
verkan och samlokalisering och d3 med f6ljande innebord.
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samverkan De olika aktérerna har formulerat ett gemen-
samt mél som de efterstrivar genom insatser i
sina respektive verksamheter och med sin spe-
cifika kompetens.

samlokalisering ~ Olika aktdrers verksamheter bedrivs 1 samma
lokaler.

Service kan sigas ha bredd och djup. Med graderingen 1 service-
bredd och servicedjup skiljer vi pd de tjinster som i den ena ytter-
ligheten omfattar allmin samhillsinformation och, i den andra, ser-
vice 1 form av direkt individanpassad, sammansatt och sakkunnig
specialisthjilp 1 ett komplext sammanhang. Ofta anvinds begrep-
pen front office respektive back office, eftersom det saknas allmint
vedertagna svenska benimningar. I praktiken ir det ofta mojligt att
fa bide allmin och individanpassad service pd ett och samma stille.
Det finns andra, mer detaljerade uppdelningar av serviceutbudet in
den som gors hir, men 1 detta sammanhang kan fyra graderingar
vara tillrickliga.”

Allmén service avser 1 den renodlade formen standardiserad
information och hinvisningar som medborgaren kan erhilla via alla
servicekanaler. Det kan gilla rutinartade upplysningar per telefon,
information pd webben, broschyrer eller blanketter brevledes frin
olika myndigheter eller organisationer. Medborgaren kan ocksé 3
tillgdng till detta genom att personligen beséka en obemannad ser-
vicepunkt eller ett bemannat kontor dir en person pd plats kan
besvara rena faktafrigor.

Service 1 lokalt kontor (front office), avser ett personligt méte
med servicepersonal som, férutom allmin service enligt ovan, ocksd
kan ge mer utférlig information, eventuellt ta fram allminna
basfakta av betydelse for ett drende, ta fram och tolka blanketter,
lotsa till, t.ex. boka tid hos en specialiserad handliggare som behs-
ver kontaktas for det enskilda irendet. Personalen utfér i princip
inte nigon myndighetsutdvning. Service som 1 stort motsvarar
front office-service vid personligt méte, kan ibland ocksd erhillas
via de teknikstédda kanalerna.

Arendeanpassad service (back office): Personalen handligger
enklare eller mer krivande irenden samt meddelar besked och

?T.ex. ROSA-metoden utvecklad av Kommunernas Landsforening i Danmark fér
strukturering av serviceprocesser.
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beslut eller hjilp och lotsning till de myndigheter och organisatio-
ner (servicekluster) som berérs av ett drende.

Individanpassat arbetslag: Den enskilde har ett problem som
forutsitter att sakkunniga tjinstemin frin olika organisationer (ett
servicekluster) engageras for individuellt anpassade insatser 1 ett
komplext sammanhang och ofta 6ver en lingre tid. Det ir svért att
tinka sig ett arbetslag som inte tilliter personligt méte i nigon
form. Enklare service i anslutning till tjinster som arbetslaget
utfér, kan diremot naturligtvis 1 minga fall ges pd annat sitt in i
personliga méten.

P2 nivdn for allmin service och dven front office kan medborga-
ren stilla frigor om ”allt mojligt”, dvs. inom ett brett spektrum av
sakomrdden, och {8 svar eller dtminstone hjilp att hitta svar. Back
office, och sirskilt 1 individanpassade arbetslag, har tjinsterna mer
eller mindre utpriglad specialisering och djup. Servicen ska vara
inriktad pd att ge medborgaren tillging till ritt tjanster 1 ritt ord-
ning och utan tidsspillan.

Man kan tinka sig att en person som ir desorienterad i samhil-
let, forst himtar upp allmin information och upplysningar, direfter
soker sig vidare till mer utférlig information och vigledning i ett
bemannat kontor (front office). Personen blir kanske hinvisad till
sakkunnig handliggare (back office) och kan d& klara av flera olika
frigor samtidigt eller, om situationen ir komplex och kriver mer
omfattande insatser av olika specialister, {3 tid bokad med ett indi-
vidanpassat arbetslag.

Samverkan mellan leverantdrer av service med olika bredd och
djup, dr nédvindig for att uppnd service i ett medborgarperspektiv.
Det ir detta som virt utredningsarbete handlar om.

1.3 Utvecklingsprojekt i ett antal kommuner

Uppléiggning

I november 2007 begirde utredaren i ett brev till alla landshov-
dingar att linsstyrelsen skulle inventera kommunernas intresse av
att delta 1 att utveckla serviceldsningar. Vir tanke 1 utredningen ir
dels att f4 verklighetsbilder av service 1 nuliget, dels att det befint-
liga serviceutbudet ska utvecklas genom att olika, girna okonven-
tionella, 16sningar prévas.
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Avsikten idr att utvecklingsverksamheten ska visa outnyttjade moj-
ligheter att 16sa problem med service till medborgarna, pdvisa hin-
der samt, inte minst, ge goda erfarenheter som kan spridas éver
landet. I januari 2008 hade ett 3ttiotal kommuner anmilt att de ville
delta i utvecklingsarbetet pd ndgot sitt. Vi har direfter etablerat
kontakter med ett tjugotal kommuner. I ndgra fall studerar vi den
pigdende serviceutvecklingen pd nira hill, i andra fir vi informa-
tion frin det pdgdende arbetet i kommunerna och kan studera hin-
der och outnyttjade mojligheter att forbittra den lokala servicen i
dessa olika fall. Vi ir sirskilt intresserade av samarbete med kom-
muner som sjilva driver pd utvecklingen enligt en genomtinket ser-
vicestrategl. Nigra av de berdrda linsstyrelserna deltar med insats
av personal eller projektpengar. Foljande ir exempel pd olika slags
organisering av service som finns eller pigdr 1 kommunerna och
som det dr intressant att studera 1 utredningen.

Erfarenbeter i etablerade medborgarkontor

I minga kommuner finns erfarenhet av serviceutbud via kommu-
nala medborgarkontor (eller motsv. benimning). Besokare, dren-
den, lokaliseringar m.m. varierar, bl.a. beroende pd kommunernas
geografi och medborgarprofiler. Vissa kommuner kan férmedla
erfarenheter av sedan linge etablerade servicelsningar, andra har
nyss borjat organisera servicekontor.

Statliga lokalkontor

Flera statliga myndigheter som har nira medborgarkontakter har
lokalkontor ute i landet med en lokalisering som motiveras av den
verksamhet respektive myndighet har ansvar for.

Lokala statliga servicekontor och samverkanskontor

Arbetstormedlingen, Forsikringskassan och Skatteverket sjositter
under 2008-2011 en ny organisation med s.k. lokala servicekontor
och lokala samverkanskontor. Myndigheternas kontor ir en viktig
del i helheten kring férvaltningens serviceutbud runt om 1 landet.
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Servicelosningar for sdrskilda medborgarbehov

Service till medborgare med sirskilda behov ir en aspekt av till-
ginglighet, som fordrar extra uppmirksamhet i virt utrednings-
arbete. Det kan vara frdga om att minniskor saknar méjlighet eller
féormaga att anvinda telefonen eller webben, oavsett deras &lder och
boende. Det kan ocksd vara friga att sirskilda l6sningar behévs dir
avstdnden till bemannade servicekontor ir stora. Servicelésningar
pid landsbygden ir dirfér en av utredningens viktigaste frigor.
Vilfungerande service ir betydelsefullt ocksa 1 demokratiperspektiv
och 1 perspektivet regional utveckling. Inte minst f6r glesbefolkade
regioner kan det vara nédvindigt att finna okonventionella 16s-
ningar som inbegriper bide offentliga och kommersiella servicele-
verantorer.

Servicesamverkan i komplexa processer

Nir medborgarens problem ir komplext fordras ofta att tjinste-
min frin olika myndigheter eller institutioner samarbetar i arbets-
lag 1 en process som utgdr ifrdn de speciella behoven 1 det enskilda
fallet. Genom kontakten med kommuner och myndigheter dir man
samarbetar kring sddana processer, blir det mojligt fér oss att
urskilja problem och méjligheter med arbetslag.
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2 Tillgang till service i nulaget

2.1 Inledning

Virt uppdrag ir inriktat pd frigor om tillginglighet till forvalt-
ningsservice. Det dr di viktigt att se hur de olika servicekanalerna
kompletterar varandra for att skapa god tillginglighet f6r medbor-
garna. Telefonen och Internet idr numera de kanaler som myndig-
heter och andra serviceleverantérer vill att medborgarna huvudsak-
ligen ska anvinda sig av.

Frin den enskildes utgdngspunkt ir det ofta ointressant vem
som levererar service. Det ir kvaliteten 1 de tjinster man fir som ir
viktig, vare sig en statlig eller kommunal myndighet eller nigon
privat eller ideell organisation gér dem tillgingliga. Man vill ha ser-
vice som ir sammanhdllen och anpassad till sin egen situation. Det
kan vara svirt f6r den enskilde att forstd eller férdra om service-
samverkan hindras av organisering, ansvarsférdelning, rutiner, reg-
ler eller annat som giller 1 organisationerna var for sig. Det ligger
utanfér vart uppdrag att utreda sidana sakomridesfrigor for att
underlitta fér myndigheter att samverka over sektorsgrinser. De
far ind3 indirekt betydelse i vir utredning, eftersom de bide péver-
kar hur myndigheterna arbetar med att utveckla sina servicekanaler
och vilka tjinster de viljer att ligga dir.

2.2 Teknikstédda servicekanaler
Teknikstodda kanaler dr huvudspar for service

Teknik och system som stédjer telefonen och webben som service-
kanaler utvecklas snabbt. Man kan numera skéta ménga drenden
direkt pd webben eller genom att knappa sig fram pa telefonen eller
roststyra den. Webben och telefonen kommer med all sannolikhet
att vara den offentliga férvaltningens huvudsakliga servicekanaler
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dven 1 framtiden. Medborgarna kommer att skéta alle fler service-
irenden sjilva. Service via dessa kanaler har redan inneburit stora
effektivitetsvinster. Den enskilde kan skéta sina serviceirenden
frin den egna bostaden eller arbetsplatsen, oberoende av var myn-
digheters kontor eller andra servicepunkter ir beligna och vilka
oppettider som giller. Alla serviceleverantérer arbetar fortlopande
med att utveckla servicen via de olika kanalerna, ibland med gemen-
samma lsningar for flera, men ofta enligt system som ir anpassade
efter den egna verksamheten. En ambition hos minga myndigheter
ir att uppnd lingtgiende sjilvbetjining och minska behovet av
bemannade kontor och personliga méten, bdde av forbittrings- och
besparingsskal.

Medborgarnas val

En studie bland olika kategorier av medborgare visar att telefon,
Internet och besok ir de vanligaste sitten att kontakta myndighe-
terna.' Man anvinder Internet frimst for att f8 information och
stilla enklare frigor via e-post. Problemen ir att den kan ta tid
innan man fir svar pd e-brevet och det kan vara svirt att hitta ritt
pa webbplatserna. Telefonen ger svar direkt, men manga tycker att
det dr dyrt och besvirligt med telefonkder. Personliga méten viljs
nir det ir litt att nd kontoret, om man har komplicerade frigor
eller om man inte har fitt hjilp genom andra kanaler. I framtiden
vill man ha méjlighet att vilja mellan de olika kanalerna for olika
drenden, dvs. man anser att de personliga kontaktvigarna miste
finnas kvar. En synpunkt ir att det kan behévas ett samlat stille —
en portal, ett telefonnummer och ett servicekontor — att vinda sig
till nir man inte vet vem man ska kontakta eller hur man ska gora.

Internetanvindningen i Sverige

Enligt statistik for 2007 frdn World Internet Institute (WII) hade
90 procent av svenskarna i dldern 18-64 3r tillging till Internet
ndgonstans. 79 procent hade tillgdng 1 hemmet och 68 procent
anvinde Internet hemma 3tminstone en ging i veckan. I ilders-
gruppen 65-74 &r hade 55 procent tillgdng hemma och bland
svenskar 6ver 75 ir gillde detta for var fjirde person. Tillgdngen

' Verva, Ett nationellt informationssystem, 2007:9.
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dkar dock mycket snabbt inom ildregrupperna, eftersom personer
som tidigare har anvint webben 1 sitt arbete tar med sig vanan och
erfarenheterna nir de blir pensionirer.

I WII:s undersokning har 430 000 personer uppgett att de har
nigot handikapp som goér det svdrt f6r dem att anvinda webben.
Dilig syn och motoriska problem ir de vanligaste orsakerna och
anges av 42 procent respektive 37 procent av personerna i gruppen.
Dyslexi ir ytterligare en orsak.

WII sammanfattar att trots den snabbt 6kande anvindningen av
datorer och Internet, stir fortfarande ungefir 2,3 miljoner vuxna
svenskar utanfér Internetvirlden. Det dr frimst de vilutbildade
med héga inkomster som himtar information pd webben och som
anvinder e-legitimation. Av ligutbildade med 18g inkomst utnytt-
jade endast 7-9 procent Internet for offentlig information, respek-
tive 42 procent av de hogutbildade.

Av Nordicom-Sveriges Internetbarometer 2007 framgdr att till-
gingen till Internet och bredband ir timligen jimnt spridd over
landet. Vidare uppskattas att 96 procent av befolkningen har
mobiltelefon och att innehavet ir relativt jimnt 1 alla grupper. Vari-
ablerna kén och bostadsort spelar liten roll, medan diremot utbild-
ningsbakgrund och &lder har betydelse for tillgdngen till Internet
och bredband.?

Bland foretag med tio eller fler anstillda anvinder mer in
75 procent webben fér att séka information och for att himta
blanketter, 6ver hilften returnerar ifyllda blanketter och 28 procent
genomfor fullstindig elektronisk drendehantering. Hoghastighets-
anslutningar anvinds av 87 procent av féretagen.’

2.3 Vem levererar service?
Kommunal service

Kommuner har ett stort serviceansvar att fullgéra till sina invinare.
Minga kommunala verksamheter berdr invinarnas dagliga liv och
arbete 1 hog grad. Ansvaret f6r verksamheterna ligger hos kommu-
nen bla. av detta skil. Kommunala 8ligganden regleras i kommu-
nallagen och 1 ett flertal speciallagar, bl.a. miljobalken, skollagen,

? Nordicom ir en institution inom Nordiska ridet och ett kunskapscenter f6r medie- och
kommunikationsomridet.
> SCB-undersékning avseende 2006. Andel med hoghastighetsanslutning avser 2007.
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socialtjinstlagen samt plan- och bygglagen. Dessutom har kommu-
nerna frivillig verksamhet inom i férsta hand kultur- och fritids-
samt konsumentomridena.* Kommunens verksamhet &terfinns till
70-80 procent inom omridena omsorg och skola. Férvaltningsser-
vicen till medborgarna avser bl.a. bygglov, tillstdnd p&d miljoomr3-
det, drenden inom socialtjinsten, skuldsanering, bokning av lokaler,
placeringar inom skola och omsorg. I mdnga smd kommuner ir det
svirt att skilja serviceproduktion frdn leverans av service och det
kan vara svrt eller meningslost att ligga ut service pa flera fysiska
punkter.

Kommunerna har ingen férfattningsreglerad skyldighet att
anordna medborgarkontor eller liknande servicepunkter. Diremot
ska de kommunala férvaltningarna givetvis ta emot besokare som
har drenden hos dem.’

Landstingets roll

Av de verksamheter som landstinget ansvarar fér, ir sjukvdrd och
rehabilitering omrdden dir god service har direkt betydelse for
enskilda personer. Vilfungerande sjukvirdsupplysning och mojlig-
het att komma 1 kontakt med virden har givetvis vitalt intresse fér
medborgarna. Hur samverkan fungerar mellan landstingets vird
och rehabilitering, kommunens socialtjinst samt bl.a. Arbetsfor-
medlingen och Férsikringskassan kan vara avgérande f6r en individ
1 en utsatt situation.

Det finns minga exempel i kommuner och landsting pd samver-
kan mellan parterna for att uppnd effektivare anvindning av till-
gingliga resurser, bittre kvalitet i insatserna och bittre bemétande
av personer som behover stdd frin flera aktorer. Finsam ir ett
exempel pd former for finansiell samordning fér samverkande
insatser pd rehabiliteringsomrddet. Finsam bygger pd att landsting,
en eller flera kommuner, Forsikringskassan och Arbetsférmed-
lingen bildar ett samordningsférbund som ir en offentligrittslig
juridisk person med egen rittskapacitet.’

*Om kommunal kompetens, se t.ex. SOU 2008:34, Littare att samverka — forslag till
forandringar i samtjinstlagen, s. 37 {.

> Se Forvaltningslag (1986:223), 5 § om skyldighet att ta emot besék och telefonsamtal frin
enskilda.

¢ Samverkan regleras i Lag (2003:1210) om finansiell samordning av rehabiliteringsinsatser.
Lagen reglerar bl.a. de andelar av finansiella medel som resp. part ska bidra med.
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Statliga myndigheter med tita medborgarkontakter

Vissa statliga myndigheter har titare kontakter och ir mer synliga
in andra som serviceleverantdrer till medborgare och foretag. Av
landets cirka 430 statliga myndigheter” har ett femtiotal en orga-
nisation som omfattar regionala eller lokala kontor.® Arbetsfor-
medlingen och Férsikringskassan finns representerade 1 var och en
av landets 290 kommuner. P4 mindre orter ir myndigheternas
kontor inte alltid bemannade med egen personal. Dir kan 1 stillet
finnas en dator eller telebildanliggning som gor det mojligt att
komma i kontakt med myndigheten. Polisen ir 1 nigon form repre-
senterad 1 flertalet kommuner. Skatteverket har kontor i
113 kommuner. Hur andra myndigheters kontorslokaliseringar ser
ut, varierar beroende pd den egna verksamhetsinriktningen och pd
skilda forutsittningar 6ver landet. Lokaliseringarna anknyter ofta
till en regionindelning som ir anpassad till respektive verksamhet
och dirfér ir olika for myndigheterna.” Centrala Studiestédsnimn-
den, CSN, har t.ex. kontor 1 ett tiotal kommuner, bl.a. universitets-
och hogskoleorter. Migrationsverket har enheter 1 40 kommuner.
Skogsstyrelsen har kontor pd drygt 100 orter, anpassade till den
skogliga verksamheten 1 landet. Lantmiteriet har ett hundratal
kontor 6ver landet, av vilka 90 kontor handligger drenden om fas-
tighetsbildning.

Den ideella sektorn som serviceleverantér

Det finns ett stort antal intresseorganisationer, féreningar och
folkrorelser som utfér omfattande sambhillsservice som t.ex.
omsorgsverksamhet, varuhandel och distribution, riddningstjinst,
tillhandahillande av samlingslokaler och samhillsinformation.
Exempel pd stora organisationer ir Réda Korset, Civilforsvarsfor-
bundet, samlingslokalsorganisationerna, Hela Sverige Ska Leva,
Svenska Kyrkan och Svenska Sjériddningssillskapet. Lokala avdel-
ningar av dessa, men ocksd fristdende byalag, klubbar och fére-
ningar kan ha stor betydelse {6r servicen pd en ort. De insatser som
gors 1 den ideella sektorn miste ses som ett av de ben som bir upp
serviceutbudet 1 dess helhet 1 samhillet.

7 SCB:s register over statliga myndigheter.

$ Linsstyrelsen riknas som en myndighet.

’Se tex. SOU2007:11 Staten och kommunerna — uppgifter, struktur och relation,
Sekretariatsrapport nr 1 till Ansvarskommittén.
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2.4 Kommunala servicepunkter och kontor
Kommunala medborgarkontor

Det varierar starkt hur medvetet och vilstrukturerat olika kommu-
ner genomfér ett servicedtagande gentemot medborgare och fore-
tagare. I alla kommuner finns dtminstone nigon reception eller
informationsdisk som kan hinvisa till en kommunal férvaltning
eller nigon extern aktor eller ge upplysningar 1 enkla frigor. Kom-
munens telefonvixel kan vara en link till sidana servicepunkter
eller ha en egen servicefunktion att fylla fér upplysningar 1 enkla
frigor. Samma eller mer utférlig information finns 1 allminhet pd
kommunens officiella hemsida. Ibland ir folkbiblioteket den servi-
cepunkt dir minniskor kan friga om allt mojligt. Biblioteket ir for
ovrigt en naturlig plats for allmin information och har férdelen att
vara en neutral plats, dvs. ingen avsléjar sitt drende genom besoket
dir.

Sirskilda medborgarkontor finns 1 ett antal kommuner. Konto-
ren har inrittats av olika skil. I de flesta kommuner arbetar forvale-
ningarna i sina respektive ”stuprér” utan nigon tvirsektoriell sam-
ordning. I storstiderna ir ett viktigt motiv att samordna medbor-
garmoétet till en punkt, ett front office for flera verksamheter, och
att kunna ge information och skéta mindre komplicerade irenden
samlat. I kommuner pd landsbygden kan man ha samlat verksam-
heter for att f3 underlag for att uppritthdlla kontor som medbor-
garna kan nd utan linga resor.

Det gir inte att ange hur mdnga kommuner som har viletable-
rade och fungerande medborgarkontor, eftersom det saknas bide
en entydig definition och tillforlitlig statistik. I nigra stérre kom-
muner finns kontor pd flera orter. Medborgarkontor ir vanligtvis
rent kommunala. Det finns exempel p& kontor som har kommit
lingt 1 ambitionerna att erbjuda mer lingtgdende samordnad kom-
munal service.'

Besokare pd medborgarkontoren kommer fér att 3 hjilp med
allt frdn enkla till komplicerade irenden, t.ex. upplysning om buss-
tider och ansékningar om bygglov. Statistik éver besokarnas dren-
den visar att frigor om bl.a. sjukforsikring, studiemedel och uppe-
hillstillstdnd dr vanliga, alltsi omriden som statliga myndigheter
ansvarar for. I en del kommuner kan tjinstemin med specialkom-

!9 Gunnel Hedman - Bjorn Jansson, Svenska exempel pd lokal samverkan mellan myndigheter,
konsultrapport, april 2008.
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petens triffas pd medborgarkontoret vissa dagar eller tider, alltsd
dven tjinstemin som inte tillhér den kommunala organisationen.
Det kan t.ex. vara tjinstemin frin Almi/IFS" eller Advokatjouren'
som finns nirvarande for att ge information och rdd om nyféreta-
gande respektive 1 juridiska frigor.

De IT-system som man ir beroende av som stdd 1 arbetet, ir
inte enhetligt uppbyggda. Bara inom kommunens verksamheter
hanteras ofta mer in tio verksamhetssystem mellan vilka det ir
svirt att kommunicera. Detta foérsvirar utvecklingen av nya e-
yjinster som kan komplettera eller ersitta service via det personliga
motet.

I Botkyrka kommun finns medborgarkontor sedan mer 4n 20 ir.
Kommunen har cirka 79 000 invanare, av vilka mer in hilften har
utlindsk bakgrund. Kontor finns pd fem platser i kommunen och
har totalt cirka 300 000 bestk per &r. 35 procent av besékarna upp-
gav 1 en enkit 1 januari 2008 att de besoker ett kontor minst en
ging varje vecka. Arendena gillde oftast barnomsorg och boende
som ir kommunala, men nistan lika vanliga var frigor pa statliga
myndigheters ansvarsomriden, bl.a. om sjukforsikring, arbete, stu-
diemedel, skatter och, naturligt nog, migrationsirenden. Av totalt
17 servicehandliggare 1 kontoren beriknas cirka 1,5 tjinst dgnas 3t
service pd det statliga omridet."

I Tyresé oppnades ett medborgarkontor, ett servicecenter,
under viren 2008, som ett strategiskt moment 1 kommunledning-
ens arbete med service till invinarna. Kommunens befolkning ir
yngre och mer vilutbildad in genomsnittet i landet. En liten andel
har utlindsk bakgrund. Man hade férvintat sig att invdnarna 1 all-
minhet skulle néja sig med att skota sina serviceirenden pd web-
ben, men antalet besokare 1 servicecentret ir ovintat stort.'*

I Tierps kommun inférdes en ny serviceorganisation, Medbor-
garservice, under 2007. Man har ett telefonnummer, en e-post-
adress och en fysisk entré fér invdnarnas forsta kontakt 1 de flesta
irenden. Kommunen har bla. startat en interaktiv tjinst f6r den
som ska soka bygglov och dr ovan vid byggprocedurer. Kommunen
har ocksd avskaffat flertalet kommunala nimnder. Medborgarser-
vice tar hand om okomplicerade irenden, s& att foérvaltningarnas

" Internationella Foretagarféreningen i Sverige ir ett dotterbolag till Almi Foretagspartner
AB.

12 Advokatsamfundet erbjuder den enskilde 15 minuter gratis konsultation.

B Se tex. dokumentation pd www.sou.gov.se/lokalservice, Konferenser och méten,
Botkyrka kommun, 2008-09-18.

' Se www.sou.gov.se/lokalservice, Konferenser och méten, Tyresé kommun, 2008-09-18.
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yanstemin 1 stillet kan dgna sin tid &t drenden dir deras expertis ir
nodvindig.

Ett flertal kommuner har under de senaste dren etablerat tele-
fonbaserade kontaktcentra. Dir finns servicepersonal som direkt
kan svara pd enklare frigor, utan att medborgaren behover vidare-
kopplas till kommunens férvaltningar. Medborgaren gor ett forval
till det verksamhetsomride, t.ex. barnomsorg, skola eller ridd-
ningstjinst, som frigan giller. Det sker med knappsatsen eller
genom roststyrning.

Integrerad kommunal och statlig service

I en del kommuner bedrivs verksamheten 1 medborgarkontoret pd
nigot sitt samordnat med lokal statlig verksamhet. Den enklaste
varianten ir samlokalisering, dvs. att kommunen och den statliga
myndigheten finns 1 samma byggnad. Tanken att medborgarkontor
borde inrittas for integrerad offentlig férvaltningsservice formule-
rades i mitten av 1980-talet som en del i regeringens ambitioner att
gora den offentliga verksamheten mer serviceorienterad. Ett stort
antal utredningsrapporter och politiska dokument har direfter tagit
upp frigan om samverkan i medborgarkontor.”” Flera samverk-
ansforsék har pdgdtt 1 kontor med olika benimningar — lokal-
kontor, servicekontor, utvecklingskontor och medborgarkontor.
Syftet har varit likartat, nimligen ”6kad effektivitet inom den
offentliga férvaltningen, foérbittrad service fér minniskorna samt
mer balanserad regional utveckling”. De tidigaste férsoken startade
innan hemdatorer var vanliga och man talade di om service via
datorn som en vision f6r framtiden. Verksamheten var framfér allt
inriktad pd att ordna samverkan fér personliga méten pd fysiska
kontor dir statlig och kommunal, integrerad service skulle limnas.
Forsoksverksamheten forlingdes senare 1 flera etapper och under
tiden blev webben en allt viktigare servicekanal. En utvirdering av
forsoksverksamheten under 1990-talet redovisades 2000."¢

Antalet lokala kontor med i1 formell mening integrerad kommu-
nal och statlig service ir fortfarande litet. Till och med 2007 fanns
endast sju kontor dir kommunen och en statlig myndighet hade
avtalat om tjinstesamverkan och fitt avtalet godkint av regeringen

B Bla. SOU 1990:72, Stat-kommunberedningen, Lokalkontor — ett medel for
sektorsamordning, forbittrad service och regional utveckling.

16 Peder Bjork - Géran Bostedt, Avsekroriserad lokal offentlig service — organisationsteoretiska
perspektiv pd forscksverksambet med medborgarkontor 1995-2000.
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enligt lagen om samtjinst vid medborgarkontor."” I nigot fall ir det
oklart om samverkan faktiskt startade. Under 2008 har regeringen
fram till oktober tagit ytterligare fyra beslut om samtjinstavtal
mellan en kommun och en statlig myndighet. I sju av de totalt elva
fallen 6ver dren ir Polisen den statliga myndighet som kommu-
nerna har triffat samtjinstavtal med.

2.5 Servicesamverkan i statliga myndigheter
VISAM-projektet

Ar 2003 uppdrog regeringen 4t Statskontoret, divarande Arbets-
marknadsstyrelsen, Centrala Studiestédsnimnden, d&varande
Riksforsikringsverket, Riksskatteverket och Tullverket att gemen-
samt utveckla och préva nya former for lokal servicesamverkan.
Under arbetets senare del kom iven Migrationsverket att delta.
Projektet kallades VISAM, Vi som samarbetar. Syftet var att
utveckla, préva och etablera gemensamma kanaler for den offent-
liga forvaltningens mote med medborgare och féretag samt att
utveckla service-, organisations- och arbetsformer som tar tillvara
de effektivitetsvinster som en 6kad samverkan &ver myndighets-
grinser kan ge. Arbetet bedrevs i delprojekt, inriktade pd bl.a.
lokalsamverkan, fjirrservice, tjinstesamverkan, call-center och stod
for sjilvservice. Projekten engagerade enbart de statliga myndig-
heterna, inga kommunala myndigheter deltog.

Slutsatserna avrapporterades 2005."* Samverkan for att tillhanda-
hilla tjinster konstaterades leda till 6kad nytta f6r medborgare och
foretag och en mer kostnadsetfektiv tjinsteproduktion. Vidare
sades att det krivs politiska stillningstaganden och initiativ for att
samverkan ska bli en kraftfull och framgangsrik utvecklingsstrategi.
Regeringen foreslogs tillimpa resultatstyrningen av myndigheters
verksamheter s& att horisontell samverkan forstirks och dagens
mélkonflikter mellan olika myndigheters uppdrag undanrojs. Tre
utgdngspunkter nimndes som limpliga for den fortsatta utveck-
lingen av samverkan, nimligen att myndigheter bor delta frivilligt,
att nitverk skulle kunna etableras mellan existerande myndigheter

7 Lagregleringen av samtjinst vid medborgarkontor har behandlats i utredningens
delbetinkande SOU 2008:34, Ldttare att samverka — forslag om forindringar i samyjinstlagen.
'8 Statskontoret 2005:126, tre rapporter under samlingsrubriken Mot en modern och
sammanhéllen forvalining — Ataganden for fortsatt servicesamverkan, Dilemman och strategiska
vigval i forvaltningspolitiken samt Erfarenbeter frin sex myndigheters samverkan i 15 projekt.
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eller att en sirskild servicemyndighet skulle kunna skapas fér med-
borgarmétet.

De deltagande myndigheterna kom 6verens om att géra myn-
dighetsovergripande processanalyser, formulera en gemensam syn
pa tjinstesamverkan och ett koncept f6r det personliga métet. Man
skulle ocksd formulera en ldngsiktig syn pa lokalsamverkan, samar-
beta kring malgruppsanpassad information och kring gemensamma
kompetensomriden.

Etableringen av lokala servicekontor

Utan att regeringen har tagit stillning p& nytt, har Arbetsférmed-
lingen, Forsikringskassan och Skatteverket fordjupat samarbetet
sedan VISAM-projektet upphorde. Enligt en dverenskommelse om
lokal- och tjinstesamverkan som dessa triffade under hosten 2007
ska man bl.a. “omedelbart och pa bred front utveckla och etablera
servicesamverkan avseende det personliga métet”. Kontorsménst-
ret f6r det personliga métet kan ocksa ses 1 ljuset av myndigheter-
nas satsningar pd att utveckla servicen via telefoni och webb. Den
enskilde ska kunna skoéta allt fler drenden sjilv s& att behovet av
personliga méten minskar. Samverkan i kontoren har lett till sir-
skilda avtal om tjinstesamverkan mellan Forsikringskassan och
Skatteverket samt avtal om lokalsamverkan mellan Arbetsférmed-
lingen, Forsikringskassan och Skatteverket.

Kontorsetableringen startade under 2008 och planeras vara klar
under 2011. Den omfattar ett ittiotal sd kallade lokala servicekon-
tor och drygt 150 samverkanskontor. De lokala servicekontoren
bemannas av servicehandliggare, som ir en ny kategori av tjinste-
min. De ir anstillda av en av myndigheterna men fullgér uppgifter
ocksd for den eller de 6vriga myndigheter som finns i kontoret.
Framfér allt ska handliggarna informera och vigleda besokare.
Kontoret ska vara utrustat med kunddatorer f6r service via web-
ben. Det kan vara friga om att ta fram allmin information eller
himta nigon ansékningsblankett. Om det behovs, bistdr service-
handliggaren vid datorn. Om en besokares irende foérutsitter
handliggning eller myndighetsutévning som inte omfattas av sam-
tjinstavtalet, si ska drendet foras vidare till en sakansvarig tjinste-
man.

I mars 2008 6ppnade det forsta lokala servicekontoret enligt den
nya designen i Nordstan i centrala Géteborg. Kontoret ir gemen-
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samt for Forsikringskassan, Kronofogdemyndigheten och Skatte-
verket och startade med 22 servicehandliggare som ir utbildade foér
att kunna ge service pd dessa tre myndigheters ansvarsomriden.
Handliggarna ir anstillda 1 Skatteverket. En besékare méts av en
handliggare redan innanfér kontorsentrén och fir redogora for sitt
drende. Handliggaren bedémer om irendet kan klaras av ”pd gol-
vet” eller via kunddator eller om det kriver att en handliggare tar
over vid en servicedisk for kortare eller lingre serviceinsats. Konto-
ret har varit 1 drift alltfor kort tid for att ndgra sikra slutsatser ska
kunna dras om irenden och kundantal. Kontoret 6ppnade tvd
mdnader innan sjilvdeklarationerna skulle limnas till Skatteverket
och under dessa mdnader var deklarationsirenden i stor majoritet.
Efter det férsta halviret bedémer kontorsledningen ind3 att antalet
besokare kontinuerligt ir s hogt att kontoret dirfér behdver for-
stirkas med fler servicehandliggare.

I Goteborg har myndigheterna ocksd separata lokalkontor, dir
bl.a. irenden som forutsitter speciell sakkompetens hos tjinste-
minnen handliggs. Servicekontoret ir avsett att 6verta enklare
irenden och dirmed bide avlasta dessa tjinstemin och ge snabbare
service till besokarna. Kontorsménstret kommer att bli likartat pd
storre orter. Dir kan finnas lokala servicekontor med samtjinst
mellan fler myndigheter parallellt med att de myndigheter som ir
representerade 1 servicekontoret ocksd kan ha sina egna kontor pd
plats.

Det varierar 6ver landet vilka myndigheter som planeras ingd 1
de lokala servicekontoren. I majoriteten av kontor planeras Forsik-
ringskassan och Skatteverket ingd med avtal om samtjinst. T ett
stort antal kontor kommer dessa myndigheter att vara samlokalise-
rade med Arbetsférmedlingen, men utan att f6rmedlingen omfattas
av samtjinstavtal. Kontorslésningarna innebir ind3 att vissa tjins-
ter kommer att kunna utféras av eller it Arbetsférmedlingen. En
besokare ska t.ex. kunna fi viss allmin information och hinvis-
ningar. En férdel med samlokaliseringen ir att kostnader fér kon-
torslokal, reception, bredband och liknande kan delas mellan myn-
digheterna.

I vissa kommuner ir eller kommer ndgon kommunal service-
funktion vara inplacerad 1 det statliga lokala servicekontoret.
Regeringen har frdn januari till och med september 2008 tagit
21 beslut om godkinnande av samtjinstavtal. Av dessa giller sex-
ton avtal samtjinst 1 lokala servicekontor mellan Forsikringskassan
och Skatteverket och ett avtal samtjinst mellan Arbetsférmed-
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lingen och Férsikringskassan. Fyra avtal avser samtjinst mellan
Polisen och en kommun.

Samverkanskontor

De statliga myndigheterna etablerar ocksd s.k. samverkanskontor
med samlokalisering. P4 mindre orter, bl.a. utanfér kommunernas
centralorter, ska finnas kontor dir myndigheterna kan ha en tjins-
teman ndgra timmar, nigon eller ndgra dagar per vecka. Kontoret
kan ocksd anvindas foér bokade, personliga besék. Det kan vara
utrustat med en dator, som gor det mojligt for en besokare att sjilv
soka information och skéta enkla serviceirenden. Om kontoret har
en s.k. kundarbetsplats, s& kan man uppritta ett personligt méte pa
distans (se vidare under avsnitt 6.2). I flertalet av de cirka 160 sam-
verkanskontor som ska finnas 6ver landet, ir det Arbetsférmed-
lingen och Férsikringskassan som samlokaliseras. Man kan utféra
enkla serviceuppgifter it varandra, men utan att det ir friga om
samtjinstldsningar.

P4 flera hill i landet diskuteras nu mojligheterna att forligga
kommunala verksamheter till de statliga myndigheternas samver-
kanskontor. I de fall kommunen dger den fastighet som kontoret ir
inrymt 1, si har kommunen en given anledning att férhandla med
de statliga myndigheterna, sirskilt nir lokalerna méste anpassas for
myndigheternas behov. Ju fler verksamheter som bedrivs i1 konto-
ret, desto stérre mojlighet att utdka kontorets dppettider och desto
fler som delar pd administrativa kostnader. For den enskilde blir
det litt att hilla reda p& vart man vinder sig 1 enkla serviceirenden.

Arbetslag for individanpassade tjinster

Det ir en i olika sammanhang uttalad ambition att medborgarens
behov i en komplex livssituation, t.ex. fér en person 1 utanférskap,
bor £ hjilp 1 ett sammanhang. Serviceprocesser av detta slag kan
tex. gilla ldngvarigt arbetslosa som kanske behover utredning,
rehabilitering och arbetstrining fér att kunna komma 1 arbete. Sve-
riges Kommuner och Landsting, SKL, har i en skrivelse till reger-
ingen 1 juni 2008 foreslagit att det bor skapas en gemensam ingdng
for enskilda till myndigheter p lokal nivi."” SKL visar tre alterna-

¥ SKL, En-dérr-in. En gemensam ingdng for arbetssékande, rapport 2008-06-13
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tiva organiseringsmodeller. T en av dessa foreslds en lagreglerad
lokalmissig samordning mellan Arbetsférmedlingen, Forsikrings-
kassan och kommunerna. Regeringen beslutade i september att
overlimna SKL:s skrivelse till vir utredning i de delar som behand-
lar former f6r samverkan mellan statliga myndigheter och kommu-
ner.

Vi etablerade tidigt i utredningen kontakt med nigra kommuner
som konkret arbetar med att utveckla servicesamverkan 1 komplexa
processer. Ett sddant projekt finns 1 Séderhamns kommun, dir
yjdnstemin frin flera kommunala och statliga myndigheter dr sam-
lokaliserade och arbetar med det gemensamma maélet att minska
ungdomars arbetsléshet.”

Service till foretagare

Foretagare 1 niringslivet dr en viktig kategori av servicemottagare.
Det finns ett mycket stort antal bdde privata och offentliga aktorer
som har till uppgift att frimja foretagandet eller ge service. Det
finns privata konsulter att anlita f6r att {3 hjilp med t.ex. foretagets
lopande ekonomi och administration eller tillstdndsirenden av
olika slag 1 kontakt med den offentliga férvaltningen. P4 sina
respektive omriden ir banker och forsikringsbolag stora leverants-
rer av service till foretagare. Niringslivsfrigor ingdr inte bland de
verksamheter som kommuner har skyldighet att dgna sig &t. Trots
det har alla kommuner dtminstone nigon servicepunkt for foreta-
gare, ofta 1 form av niringslivssekretariat eller kommunalt nirings-
livsbolag. Fér den som planerar att starta ett nytt foretag finns fler
att vinda sig till, t.ex. NyforetagarCentrum?®' och Almi Foretags-
partner AB.

I mdnga sammanhang pdtalas hur svirt det ir for den enskilde
foretagaren att ha overblick ver den mﬁngfasetterade floran av
myndigheter och andra féretagsfrimjande orgamsatloner Mingfal-
den beror 1 hog grad pd att nya frimjarorgan initierats frn utbuds-
sidan, inte pd att foretagare efterfrigat fler aktorer. I kommunerna
ir niringslivsorganen ofta medvetet uppbyggda med ambitionen att
ge foretagarna en-dérr-in till service. De kontakter som en person
som nystartar ett féretag kan behéva med kommunens férvalt-

2 Se t.ex. utredningens hemsida www.sou.gov.se/lokalservice, Konferenser och méten,
2008-09-18, dokumentation frin Séderhamn.
2! Jobs & Society NyféretagarCentrum ir en stiftelse med kontor i ett dttiotal kommuner.
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ningar kan gilla lokaler, mark, olika slags tillstind beroende pi
verksamhetens art.

Bland statliga myndigheter som en nyféretagare kan behéva
kontakt med finns Bolagsverket, Skatteverket, Forsikringskassan,
Arbetsférmedlingen, Linsstyrelsen. Ett tydligt exempel pd att
myndigheter genomskddat behovet av service 1 samverkan ir den
vigledning som presumtiva nyforetagare far via Féretagarguiden pd
webben. Anvindaren fir dir en bild av vilka olika moment som
ingdr i en nystartsprocess och i vilken ordning momenten bér kla-
ras av. Guiden har utarbetats 1 samverkan mellan sex statliga myn-
digheter med ansvar fér delar i en starta eget-process™ samt Almi
Foretagspartner AB.

Tjdnsten Nystartskontor

I bérjan av 2008 gav regeringen Nutek 1 uppdrag att tillsammans
med Arbetsférmedlingen, Forsikringskassan och Skatteverket
analysera forutsittningar och féresld hur s.k. nystartskontor kan
etableras. Nystartskontor ska ge individuellt anpassad vigledning
och stéd infér start och drift av féretag. Den milgrupp som ska
uppmirksammas sirskilt dr personer som ir arbetslsa, har
ohilsorelaterade problem eller andra svdrigheter att dra nytta av
den redan existerande servicen till féretagare. Myndigheterna fick
direfter, enligt det forslag som Nutek presenterade, i september
regeringens uppdrag att etablera en tjinst som benimns nystarts-
kontor. En utvecklingsverksamhet ska pdgd under 18 minader i nio
utvalda kommuner med vilka avtal ska slutas om hur tjinsten ska
utformas. Den ir ocksd tinkt att inférlivas med serviceutbudet pd
de statliga lokala servicekontor som Arbetsférmedlingen, Forsik-
ringskassan och Skatteverket organiserar. I uppdraget till myndig-
heterna sigs att vid utvecklingen av tjinsten ska samverkan efter-
strivas med andra kommuner, landsting, organisationer och foretag
som ir berrda.”

2 Bla. registrering av firma, ansékan om F-skattsedel, starta-eget-bidrag for arbetslos eller
importtillstdnd, villkor fér sjukférsikring f6r egenforetagare.

» Regeringsbeslut ~ 2008-09-11, Uppdrag att  etablera tjinsten nystartskontor,
N2008/591/ENT.
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2.6 Service pa landsbygden
Bakgrundsfakta

Det bor cirka 170 000 personer 1 glesbygd och 1 969 000 i titorts-
nira landsbygd. Den som bor i glesbygd har mer in 45 minuters
bilresa till nirmaste titort med mer in 3 000 invinare. Titortsnira
landsbygd finns inom 5 till 45 minuters bilresa frdn titorter med
mer in 3 000 invénare.”

Hogst 525 000 personer och 149 000 arbetsstillen saknar bred-
band med en 6verféringshastighet p& 2 Mbit/s. De som berérs bor 1
smd orter och omrdden utanfér titort och smort. De flesta efter-
satta omrddena finns i Vistra Gétaland och i Virmlands lin.”

Tillginglighet till service

Att skapa tillginglighet till service ir givetvis problematiskt i regio-
ner med stora geografiska avstdnd. Studier visar att bdde privata
och offentliga arbetstillfillen och arbetsstillen i snabb takt har
koncentrerats till storstider och stérre titorter. Fér dem som bor
pd landsbygden eller i glesbygden har avstindet till olika service-
punkter dirfér okat. Men okade avstdnd till servicepunkterna
behéver inte vara liktydigt med simre tillginglighet.

Den webbaserade servicen frin myndigheterna kan nds av de
flesta som bor pd landsbygden. Den digitala tekniken kan numera
gora service tillginglig 1 den egna bostaden, nir som helst under
dygnet. Minniskor erbjuds alltsd i minga avseenden bittre service
in tidigare, ndgot som har sirskilt stor betydelse pd landsbygden. **
Dessutom har myndigheterna 6ppnat telefonbaserade kontakt-
centra som nds av alla.

Servicesamverkan i okonventionella former

Rationaliseringarna och koncentrationen av arbetsstillen leder till
att statliga myndigheter minskar sin nirvaro pd ménga orter. I
lands- och glesbygdskommuner kan minniskor ha 5-10 mil eller

** Glesbygdsverkets statistik frin 2006.

2 Enligt SOU 2008:40, Bredband till bela landet.

¢ Daniel Brandt-Erik Westholm, Statens nya geografi, Ansvarskommitténs skriftserie, juli
2006.
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mer till den titort dir det finns ett myndighetskontor.”” Det kan
dirmed bli svirare for landsbygdsboende att fysiskt f3 triffa en
tjansteman. I ndgra statliga myndigheters uppdrag eller policy ingar
att de ska ha kontor 1 varje kommun fér att vara tillgingliga dir
minniskor bor. Diremot ir det osagt nir och hur kontoret ska vara
bemannat — det ir en intern organisationsfrdga 1 myndigheterna. I
den nya kontorsstruktur som Arbetsférmedlingen, Forsikringskas-
san och Skatteverket genomfér, ir samverkanskontor den 16sning
som planeras for mindre orter pi landsbygden. Oppettiderna ir
begrinsade i dessa kontor, ofta till ndgra timmar, en eller tvd dagar
per vecka.

I gles- och landsbygdsomriden har med nédvindighet ménga
praktiska losningar pd serviceproblem vixt fram. Att samverka och
samordna olika servicefunktioner har linge varit sjilvklart och
nodvindigt for att dver huvud taget kunna behilla service. Ofta
utgor lanthandeln och livsmedelsforsiljningen ett nav for lokalise-
ringen av fler verksamheter. I de flesta lanthandelsbutiker finns
férutom dagligvaror en rad tjinster, framfér allt av kommersiell art.
Det kan vara forsiljning av drivmedel, apoteksvaror, post- och
paketservice, utlimning av alkoholvaror, Internetkafé och iven
kommunal och statliga service. Det ir vanligt att lanthandeln fun-
gerar som ombud fér de statliga bolagen Svenska Spel, Apoteket,
Posten och Systembolaget. De lokala behoven och férutsittning-
arna bestimmer vilken kombination av serviceaktérer som finns 1
varje butik.

Detta ir ett praktiskt sitt att 16sa serviceutbudet pd landsbygden
men det ir samtidigt sirbart. Livsmedelsbutiken ir en naturligt ser-
vicepunkt fér minniskor i glesbygd. Det finns {6r nirvarande cirka
1 100 lanthandelsbutiker i landet men antalet minskar stadigt, trots
att det sedan linge har varit mojlige att 3 statcligt stod till att upp-
ritthdlla kommersiell service. Om butiken liggs ner pd en ort, ris-
kerar dven annan service att férsvinna.

Z 1bid.
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3 Problemidentifiering och analys

3.1 Politiska mal och uttalanden om service

Bakgrund

Forvaltningspolitiken ir ett tvirsektoriellt omride, som kan sigas
konkurrera med sektorspolitiska frigor om plats pd den politiska
agendan. Riksdagens och regeringens engagemang i den offentliga
forvaltningens utveckling och funktionssitt har varierat kraftigt
over tiden. En annan sak dr dessutom vilka frigor som har engage-
rat under perioder di uppmirksamheten varit jimférelsevis stor.
Sedan linge har frigor om de offentliga myndigheternas effektivitet
och kostnader samt styrbarheten och rittssikerheten i verksam-
heterna varit 1 fokus, alla synnerligen viktiga {6r den offentliga for-
valtningens utveckling. Servicefrigorna har d& praktiskt taget
genomgdende diskuterats 1 varje myndighets eget perspektiv. I
politiska dokument under 2000-talet har man tydligare borjat
uppmirksamma tillginglighet och service med utgingspunkt frin
den enskilde medborgarens och féretagarens behov av tvirsektori-
ellt samordnade tjinster.'

Malformuleringar och uttalanden

Malet for forvaltningspolitiken idr att stirka statsférvaltningens
formaga att 16sa sina uppgifter rittssikert och effektivt till nytta
fér medborgare, niringsliv och beslutsfattare. I malet ligger ocksd
att myndigheternas arbete for god service, tillginglighet och
bemotande ska vara medborgarorienterat och 3 dkat genomslag i
forvaltningen. Regeringen ligger nu sirskild vikt vid statsforvalt-
ningens organisering och uppgifter, medborgarnas tllging till

' Se t.ex. Myndiga medborgare, rapport till regeringen den 15 september 2008 frin den s.k.
Medborgarutredningen
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offentlig service samt styrning och uppfdljning av verksamheter.
Regeringen uppger sig vara beredd att vidta dtgirder for att 3stad-
komma en bred och kostnadseffektiv myndighetssamverkan som
iven innefattar den kommunala verksamheten.’

Service har inte bara en férvaltningspolitisk dimension, utan ir
ocksd en del 1 politiken for regional utveckling och tillvixt. Milet
for den regionala tillvixtpolitiken dr ”utvecklingskraft 1 alla delar av
landet med stirkt lokal och regional konkurrenskraft”. Regeringen
anfor att god tillgdng till kommersiell och offentlig service for
medborgare och foretag ir en viktig férutsittning for utveckling.
God lokal service dr en del av regeringens strategi for att stirka
landsbygdens utvecklingskraft. Regeringen framhiller sitt ansvar
for att bidra ull att uppritthélla infrastruktur och samhillsservice
for medborgare och foretag pd landsbygden, trots att det kan vara
dyrare dir 4n 1 titorter och stider. Bland annat 3syftar regeringen
insatser som ska bidra till att sikra grundliggande kommersiell och
offentlig service.’

Vil fungerande och tillginglig service ir en viktig faktor 1 kom-
muners och regioners férmdga att behilla och attrahera minniskor
att bo och driva féretag dir. Det anses som en tillgdng f6r kommu-
ner att ha statliga myndighetskontor som bide innebir arbetstill-
fillen och diversifiering av arbetsmarknaden pd orten. Nir statliga
myndigheter drar ner bemanningen eller ligger ner kontor ute 1
landet uppfattas det ofta som férvaltningsbeslut i direkt strid med
milet f6r den regionala utvecklingen. Motsittningen upplevs allra
starkast nir forindringen intriffar utanfér de storre titorterna och
avstindet till nirmaste myndighetskontor dkar. Regeringen anser
att samordnade [8sningar miste utvecklas for att sikerstilla en god
tillginglighet till offentlig service 1 alla delar av landet, samtidigt
som man mojliggdér en fortsatt effektivisering av den offentliga
yansteproduktionen.

I de kommuner som vi samarbetar med, beklagar man att vir
utredning pdgdr i ett skede d& statens lokala nirvaro redan ir 13ngt-
gdende planerad och en ny kontorsstruktur héller pd att etableras.
Man befarar att strukturen nu vixer fram utan tillricklig hinsyn till
medborgarnas behov av tillging till samordnad offentlig service och
till den befintliga kommunala kontorsstrukturen och serviceplane-
ringen. Mot den bakgrunden anser man att regeringen méste lyfta
fram de politiska mélen for service och ta fasta pd uttalandena om

? Prop. 2008/09:1, Utgiftsomréde 2.
? Prop. 2008/09:1, Utgiftsomride 2 och Utgiftsomrade 19.
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service 1 medborgarnas och féretagarnas perspektiv. Regeringen
bér nu inte vinta lingre med att dra upp riktlinjer fér en optimal
organisation for tillginglighet till férvaltningsservice 1 statlig och
kommunal samverkan pd det lokala planet.

3.2 Medborgarperspektivet
Begrinsa antalet ingdngar till service

Service kan levereras av bide offentliga, privata och kommersiella
eller ideella organisationer. Det ir di viktigt att olika aktdrers
utbud av service s ldngt mojligt kompletterar varandra till en hel-
het. Viktigast for enskilda medborgare dr att det verkligen finns litt
tillginglig service, oberoende av vilken servicekanal som viljs. Det
ska ocks8 vara litt f6r medborgaren att hitta ritt utforare av service
och ingingarna bor vara s {8 som mojligt.

Medborgares servicebehov

Den enskilde medborgaren har tskilliga kontakter med myndig-
heter som enbart féranleds av att han eller hon behéver ndgon viss
upplysning. De flesta minniskor kan skéta sina drenden pd egen
hand eller med ndgon mer rutinartad insats frdn en myndighet, t.ex.
for att {4 ett pass utfirdat. I den stora majoriteten av fall ricker det
med att fd svar pd ndgon enstaka friga, {8 fram en blankett, limna
en ansokan eller {8 ett beslut forklarat.

Genom kundundersékningar fir myndigheterna fram statistik
6ver minniskors kontakter och drenden hos den enskilda myndig-
heten. Den ger bl.a. underlag f6r att bedéma vilken service som kan
levereras via olika kanaler. Att kunna {8 information eller gora en
ansokan direkt pd webben spar tid och ir en avsevird servicefor-
bittring. Ju bittre information och vigledningar dr utformade,
desto firre frigor behover stillas till myndigheten. Ju fler korrekta
ansokningar, desto mindre arbete for tjinsteminnen infér beslut.
Bittre information och vigledning minskar volymen ”ondédig
efterfrigan” och mycket utvecklingsarbete dr dirfér inriktat pd
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detta.* Ritt stod tidigt i en drendeprocess minskar kostnaderna for
bide den enskilde och myndigheten.’

Varje minniska stir ndgra ginger i livet inf6r situationer som
man saknar erfarenhet av eller av ndgot skil har svirt att hantera.
Om situationen dr komplex, kan man behova individuellt anpassad
service och insatser frin flera olika hdll och av tjinstemin med
olika specialkompetenser. Vare sig situationen ir positiv eller kris-
artad, kan det vara svirt att sjilv skapa sig en helhetsbild och vilka
myndigheter som behover kontaktas eller att bedéma konsekven-
serna av olika steg 1 en serviceprocess. Det kan vara nédvindigt att
fa vigledning till en rimlig startpunkt i en process som kan komma
att 16pa over en kortare eller lingre tid.

Vid sidan om de bida huvudtyper av servicebehov som exempli-
fieras ovan finns givetvis minga mellanvarianter. Den enskilde kan
ha behov av information eller svar frin flera myndigheter samtidigt,
dven om irendet ir timligen okomplicerat.

En av utmaningarna fér myndigheterna dr uppenbarligen att
finna en acceptabel balans mellan kraven pd effektivitet och med-
borgarnas férvintningar pd tillginglighet och samordnade tjinster.
Minniskor vill hirdraget att myndigheter ska vara omedelbart till-
gingliga och ge exakt den service som var och en behéver. Samlo-
kalisering kan vara ett sitt att bemota detta. Minga drenden kan d3
klaras av pd en och samma plats. Den ovintat stora tillstromningen
av besokare till t.ex. det nya, centralt beligna servicekontoret i
Nordstan 1 Goéteborg talar for att minniskor ocksd tillmiter det
personliga motet ett psykologiskt virde. Minga verkar vilja att
besoka detta littillgingliga kontor, fastin man hade kunnat skéta
irendet via telefonen eller webben.

3.3 Likvardig tillgang till service

Det ska vara mojligt att £ del av forvaltningens serviceutbud, vare
sig man dr ung eller gammal, bor i titort eller pd landsbygden, har
eller saknar full férmaga att uppfatta och anvinda information. Det
vore givetvis orimligt att hivda att offentlig service ska vara till-
ginglig bara for vissa minniskor.

* Begreppet syftar pd kundkontakter och frigor om sddant som myndigheterna sjilva kan
péverka, t.ex. myndighetens blanketter, information om &ppettider. Se t.ex. Styrning for okad
effektivitet, Verva 2007:12.

> Ett exempel dr Skatteverkets arbete, se t.ex. Ritt frin bérjan: Forskning och strategier,
rapport 2005:1
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Genom utvecklingen av teletjinster och de allt bittre metoderna
att formedla service via webben blir det enkelt fér de flesta att f3
information och utritta drenden. Det blir betydelsel&st var 1 landet
man bor, dtminstone s& linge personliga moéten inte behovs.
Utbyggd infrastruktur f6r kommunikationen ir dock en grundfér-
utsittning.

Tillginglighet forutsitter att det ocksd finns mojligheter till
kontakter med sakkunniga och handliggare i myndigheterna. Men
myndighetskontor och tjinstemin kan inte finnas fysiskt nirva-
rande Sverallt, oberoende av befolkning och geografiska forutsitt-
ningar. Diremot ska utbudet av service vara ordnat s att alla kan fi
tillgdng till de personliga kontakterna, via kanaler som ir anpassade
till forutsittningarna och till minniskors behov. Det finns minga
sitt att uppnd en statlig lokal nirvaro, bl.a. genom att myndigheter
samverkar 1 gemensamma servicekontor. De kan d& finnas tillging-
liga pd platser dir det annars inte hade varit méjligt, eftersom
gemensamma lokaler kan anvindas mer effektivt in enskilda kon-
tor. Fér medborgarna och foretag kan det dirmed ocksa bli méjligt
att vid ett och samma tillfille utféra drenden som beror flera myn-
digheter. Vi ser ocks3 ett tydligt behov av att hitta l6sningar f6r att
bistd minniskor som har svirt att anvinda sjilvbetjinade myndig-
hetstjinster. Personlig assistans och personliga méten kommer all-
tid att efterfrigas.

Det ir litt att sammanfattningsvis konstatera att for att gora
service likvirdigt tillginglig, behovs 16sningar som ir anpassade till
forutsittningarna pd landsbygden men ocksi till minniskor som
har svirt att anvinda de tekniska servicekanalerna, oavsett var de

bor.

3.4 IT som serviceverktyg
Teknikutvecklingen kriver flexibla organisationslosningar

Under de senaste dren har de stora statliga servicemyndigheterna
genomfort kraftfulla anpassningar av verksamhet och organisation
tll de mojligheter som den moderna informationstekniken ger.
Effektivisering och 6kad rittssikerhet brukar anges som de huvud-
sakliga milen. Utvecklingen kan ses som en centralisering av styr-
ningen och en specialisering av serviceproduktionen, men samtidigt
som en decentralisering av information, kunskaper och serviceleve-
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rans till medborgarna. Myndigheterna har ocksd analyserat sina
handliggningsprocesser och sd lingt mojligt sokt effektivisera den
interna administrativa hanteringen, bl.a. genom att automatisera
hela eller delar av processerna. Man ser en tydligare uppdelning i
front office- och back office-tjinstemin, alltsd 1 tjinstemidn som
levererar servicen respektive specialister i serviceproduktionen.

Den pigidende utvecklingen ir 1 hog grad teknikdriven. I forsta
hand ir det ett drygt decenniums anvindning av webben som gér
forindringarna méjliga. For det stora flertalet medborgare har
utvecklingen varit positiv. Man har fatt férutsittningar att betydligt
enklare in tidigare skaffa den information man behéver (“6ppen
forvaltning”) och man kan kommunicera med myndigheterna pd
flera olika sitt. Man har fitt 6kad tillginglighet till service 1 tid och
rum.

Tekniska losningar for personligt mate

Inom ramen fér VISAM-projektet bedrevs dren 2003-2005 for-
soksverksamhet med fyra s.k. kundarbetsplatser. Det ir en virtuell
motesplats dir medborgare och foretag kan nd en handliggare och
féra samtal 6ga mot 6ga samt utbyta dokument, utan att befinna
sig 1 samma rum. Arbetsplatsen har en Internetuppkopplad dator
och ir kompletterad med kamera, hérlurar, mikrofon och scanner.
Den som anvinder arbetsplatsen kan vid ett tillfille nd flera myn-
digheter i personligt mote p distans. Arenden kan utrittas med
ljud, chatt och bild.

Efter 2005 fortsatte Skatteverket, Tullverket, Forsikringskas-
san, CSN, Arbetsférmedlingen och Kronofogdemyndigheten
arbetet med att utveckla kundarbetsplatserna. Sddana finns p3 totalt
20 orter 6ver hela landet och idr féretridesvis placerade pd medbor-
garkontor och arbetsférmedlingar. En utvirdering redovisades pi
varen 2008.

Under perioden januari 2007 till april 2008 hade myndigheterna
sammanlagt fitt 2 378 samtal via kundarbetsplatserna. De vanli-
gaste frigorna rérde inskrivning/handlingsplan vid Arbetsférmed-
lingen, beviljande av studiemedel vid CSN, bostadsbi-
drag/bostadstilligg vid Forsikringskassan, skuldférfrigningar vid
Kronofogden samt personbevis vid Skatteverket. Personalen ansig
att kundarbetsplatserna fyller en stor funktion nir det giller att
snabbt och enkelt hjilpa medborgarna i deras kontakter med myn-
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digheterna. En mycket stor majoritet av anvindarna ansig att det
var litt att f kontakt och att anvinda kundarbetsplatsen samt att
man fick sitt drende utrittat.

Vid ett forsok med videokonferensteknik i Dalarna har en annan
tekniklosning utnyttjats dn den som anvindes 1 VISAM. Arbets-
férmedling pd distans bedrevs f6r nigra ir sedan vid arbetsférmed-
lingarna i Mora, Alvdalen, Sirna och Idredistriktet. Forsék med ett
liknande system har ocksd genomférts av polisen 1 Stockholms
skirgdrd. Detta system har tagits fram vid Kungliga Tekniska Hog-
skolan.

Kundarbetsplatser skapar forutsittningar att etablera personligt
mote pd distans och for alla medborgare att behandlas lika oavsett
geografiskt lige. De garanterar oférindrad eller utvecklad god ser-
vice till medborgare och féretagare, trots att minga orter saknar
bemannade myndighetskontor. P4 sikt fir myndigheterna ligre
kostnader per personligt besék och beslutsunderlaget blir bittre.
Arenden ir kompletta frin bérjan och myndigheterna slipper
begira in kompletterande uppgifter. I utvirderingen féreslds att fler
kundarbetsplatser ska inrittas, t.ex. vid medborgarkontor och hos
vuxenutbildningsaktérer eller 1 de samverkanskontor och service-
kontor som Arbetsférmedlingen, Forsikringskassan och Skatte-
verket for nirvarande inrittar.

E-handlingsplanen

Det finns nigra aspekter 1 arbetet med att utveckla teknik och
system for service som ir viktiga i virt utredningsarbete. En ir att
telefoni och webb-service, som nimnts, bor utvecklas i en takt dir
hinsyn tagits till grupper i samhillet som fortfarande ir 1 behov av
personligt moéte. En annan ir att de tekniska servicekanalerna 1 sig
inrymmer problem pd grundliggande strukturella omriden, t.ex.
standardisering, bredband, siker informationséverféring och e-
legitimation, som méste vidareutvecklas fér att samverkan 6ver
myndighetsgrinser och sektorsgrinser ska kunna férbittras. Dess-
utom ir det viktigt att arbetet med de olika strukturella frigorna
samordnas myndigheterna emellan.

Stabsmyndigheten Verva har haft flera regeringsuppdrag med
inriktning pd sdana &vergripande frigor.® Enligt beslut av reger-

¢ T.ex. "Uppdrag att leda och samordna statsforvaltningens utvecklingsarbete med siker
elektronisk  kommunikation och dokumenthantering”, regeringsbeslut 2006-11-14,
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ingen avvecklas Verva vid utgingen av 2008. E-férvaltningsfrigorna
kommer direfter att handhas av en e-delegation. Delegationen ska
ha tll uppgift att stodja sdvil myndigheternas som regeringens
utvecklingsarbete samt 6ka samspelet mellan regeringen, myndig-
heterna, kommunerna, landstingen och niringslivet. Den ska ocksd
samordna myndigheternas IT-baserade utvecklingsprojekt si att
malet om enkelhet och medborgare och foéretagare uppnds. Vidare
ska den fortlopande féresld hur frigor om ansvars- och uppgifts-
fordelning bér hanteras, prioritera projekt inom e-férvaltning,
samordna IT-standardiseringen inom staten samt sikerstilla att
kalkylerade besparingar realiseras. Delegationen ska frimst bestd av
myndighetsforetridare, bl.a. f6r Skatteverket, Forsikringskassan,
Arbetsférmedlingen och Rikspolisstyrelsen.

Regeringen har ocksd nyligen lagt fast en handlingsplan som en
sirskilt utsedd statssekreterargrupp och delegationen ska genom-
fora.” I handlingsplanen uttalas bl.a. féljande.

e IT-utvecklingen skapar mojlighet till integrerade tjinster som
involverar flera myndigheter.

e IT-utvecklingen skapar mojlighet att forbittra servicen f6r dem
som inte har tillgdng till dator och Internet, t.ex. via lokala ser-
vicekontor och teletjinstanliggningar.

e Servicen till medborgare och foretagare skulle kunna férbittras
om det fanns fler e-tjinster med samordnad information.

e Det behovs en kanalstrategi f6r sddana drenden och tjinster som
involverar flera myndigheter.

e Sektorsvis integrerade e-tjinster och i vissa fall kontaktcenter
med t.ex. telefonservice bor utvecklas.

Regeringen ska utse en samverkansansvarig myndighet inom
respektive gruppering av sektorsmyndigheter. Myndigheten ska {3 i
uppdrag att koordinera det IT-baserade utvecklingsarbetet inom de
utpekade sektorerna.

Det finns uppenbart starka kopplingar mellan vir utredning och
arbetet enligt e-handlingsplanen, men vi anser oss inte kunna till-
fora ndgot sakligt nytt till innehéllet utifrin vart arbete. Vi vill ind3

”Uppdrag att samordna automatisering av viss drendehantering m.m.”, regeringsbeslut 2007-
02-22.

7 Handlingsplan fér e-férvaltning, Nya grunder fér IT-baserad verksambetsutveckling i
offentlig forvaltning, januari 2008.

52



SOU 2008:97 Problemidentifiering och analys

understryka att de dtgirder som e-delegationen har fitt 1 uppgift att
genomfora, ir angeligna, inte minst f6r att underlitta tvirsektoriell
samverkan inte enbart mellan myndigheter utan ocksi mellan myn-
digheter och kommuner vad giller verksamhetens innehill 1 service-
kontor och i servicepunkter.

Val och utformning av kanaler — en strategisk fraga for service och
tillginglighet

I en aktuell rapport till regeringen konstateras att utvecklingen av
nya kanalstrategier ir synnerligen viktig f6r medborgarna. Myndig-
heternas kanalstrategier kan ofta te sig rationella, sett frin varje
myndighets horisont. Men i ett medborgarperspektiv ser man ris-
ker, eftersom varje enskild myndighet arbetar pd sitt sitt med att
utforma fysiskt mote, telefon och webb fér kontakten med med-
borgarna. Kanalerna utformas efter den specifika myndighetens
mal och ambitioner och dirfér blir resultatet f6r medborgarna tre
gdnger antalet myndigheter som de har kontakter med. I rapporten
understryks att 6verblicken och samordningen av de stora myndig-
heternas arbete och fokus pi medborgarbehoven ir otillricklig.®

Vdra slutsatser om de teknikstodda servicekanalerna

Det finns naturligtvis ett antal problem férknippade med ett rela-
tivt snabbt och kraftfullt inférande av nya tekniska 16sningar 1 ser-
viceleveransen till medborgarna. Det giller att medborgarna tar till
sig och anvinder webb- och telefonilésningarna fér den sjilvservice
som myndigheterna 1 6kande grad satsar pd. Grupper av medbor-
gare kommer inte att klara detta och andra har helt enkelt inte till-
ging till webben, dtminstone inte pd kort sikt. Anvindningen av
webben varierar kraftigt mellan yngre och ildre och mellan hog-
och l3gutbildade. Det finns ca en miljon minniskor med funk-
tionshinder, av vilka manga har problem med att utnyttja Internet,
dven om de skulle vilja. Antalet medborgare 6ver 65 &r ir ca 1,6
miljoner och antalet med utlindsk hirkomst ir ungefir lika stort.
Problemen giller bdde p& landsbygden och i titorter och de kom-
mer inte att forsvinna med tiden, vilket vore litt att tro. Det ir inte

$Finansdepartementet, Myndiga medborgare — Medborgarutredningen, Fi2007/6780, 2008-09-
15.
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sikert att den som kan anvinda webben och telefonen kommer att
behirska detta livet igenom.

De medborgare som inte har tillging till eller inte klarar av att
anvinda webben som servicekanal, bor 1 forsta hand 3 service via
telefonen. Men vi bedémer att detta inte ricker. Under ldng tid
framéver, sannolikt alltid, kommer det att finnas medborgare som
behéver 3 service 1 personliga méten. Dirfér ir det viktigt att se
vilka de samlade konsekvenserna blir av att servicekanalerna for-
indras.

Tekniken har fortfarande begrinsningar som pdverkar métet
med medborgarna. Statliga myndigheter har sjilva pekat pa foljande
problem. Sjilvservice ir svir for vissa utsatta grupper 1 befolk-
ningen och det finns risk for en digital klyfta mellan anvindare och
icke-anvindare. Det teknikstddda métet fyller inte alla behov. Det
har funnits en orealistisk optimism kring mojligheterna att ersitta
handliggare med nya tekniska hjilpmedel. Webben behéver kom-
pletteras med mojligheter till personliga kontakter via telebild-
skirm och liknande i de fall direkta personliga moten kan undva-
ras.”

Vi anser att det méste finnas grundliggande gemensamma ser-
vice- och tillginglighetskrav, som dels ir generella, dels konkretise-
ras till olika kontaktkanaler fér medborgarna. Kraven bor inte
enbart beréra respektive myndighets egen verksamhet utan ocksd
avse tvirorganisatorisk och tvirsektoriell (horisontell) service, bl.a.
gemensam telefonservice, gemensamma webbldsningar och gemen-
samma kontorsldsningar.

Samverkan kring och utformningen av IT-l6sningarna kommer i
hég grad att styra behovet av lokala fysiska servicepunkter. P4
annan plats 1 utredningen skisserar vi ett styrsystem for lokala ser-
vicekontor som bygger pd att information och bedémningar him-
tas upp frin lokal kommunal nivd. T dessa lokala bedémningar
maste servicekanalernas betydelse vigas in. Ur servicesynpunkt ir
det kanske bittre att kommunen eller myndigheten forbittrar sin
telefonservice for att undvika kobildning, dn att utlokalisera ett
flertal lokala fysiska kontaktpunkter.

Statliga och kommunala myndigheter, liksom andra organisatio-
ner, kommer att fortsitta utnyttja de mojligheter till effektivise-
ringar som den snabba teknikutvecklingen skapar. Redan p3 relativt
kort sikt kommer t.ex. mobiltelefoner, intelligenta soksystem,

’ Daniel Brandt-Erik Westholm, Statens nya geografi, Ansvarskommitténs skriftserie, juli
2006.
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kraftfullare 6verforingskapacitet i niten m.m. att spela en allt stérre
roll i servicesammanhang.'® Via webbkamera kan man redan i dag
koppla upp sig frdn hemmet till en myndighet f6r att f3 direktkon-
takt. Ett problem som giller 6ver hela landet ir att férindringarna i
de olika servicekanalerna inte ir synkroniserade. Bemanningen 1
lokala kontor minskar innan de digitala tjinsterna dr pd plats. Min-
niskor hinvisas till digitala tjinster, trots att ménga inte kan
anvinda dem."

Vi bedémer att det ir nddvindigt att finna serviceldsningar som
ir flexibla och medger fortlépande anpassningar. Det ir viktigt att
inte l3sa arbetsformer och organisation 1 strukturer och lokalise-
ringar som tekniken gor obehévliga inom en snar framtid. Frigan
hur de teknikstédda servicekanalerna samt fysiska kontor och ser-
vicepunkter ska kompletteras till en framtida vilfungerande helhet,
ir d& en kritisk frdga. Vi anser att regeringen inte kan 6verlita till
enskilda myndigheter att utforma de generella 16sningarna. Myn-
digheter bor inte sjositta sina l¢sningar fér information p& webben,
metoder for interaktivitet, egna informationssystem m.m. utan att
dessa dr avstimda mot ett mél for helheten. Regeringen méste sjilv
ha greppet om denna friga som berdr hela den offentliga forvalt-
ningen.

3.5 Bedomningar av nuvarande serviceldsningar
Produktion respektive leverans av tidinster

Under senare ir har riksdagen, regeringen och myndigheterna vid-
tagit flera dtgirder for att forbittra kvaliteten 1 drendehandliggning
och service. Flera myndigheter som tidigare hade en mer sjilvstin-
digt styrd regional organisation har slagits samman till s.k. enmyn-
digheter. Dirigenom ir det littare att sdkerstilla en likformig
rittstillimpning &ver landet. Myndigheterna kan ocksd koncentrera
drenden av ett visst slag och kompetensen kring dessa till en orga-
nisatorisk enhet. Myndigheterna kan ocksi koncentrera gemen-
samma administrativa resurser till storre enheter.

Dessa organisatoriska dtgirder blir mojliga, bl.a. genom att man
skiljer pd produktionen och leveranserna av service. Produktionen,

12 Se bl.a. EU-kommissionens rapport, The Future of eGovernment, EUR 22897 EN - 2007
' Se t.ex. Daniel Brandt-Erik Westholm, Statens nya geografi, Ansvarskommitténs skriftserie,
uli 2006
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dvs. myndigheternas kirnverksamheter, ska myndigheterna sjilva
ha ansvar f6r att utveckla. Leveranserna bér diremot utvecklas
tvirsektoriellt for att forbittra tillgingligheten fér medborgarna.
Utvecklingen drivs pi av IT-anvindningen. Atskillnaden mellan
produktion och leverans ir en foérutsittning for att servicekontor
som inte har drendehandliggning, ska kunna inrittas.

Myndigheternas samverkansambitioner

Statliga och kommunala myndigheter har under minga ar strivat
efter att medborgarorientera sina verksamheter. I manga avseenden
har detta varit framgingsrikt. Men medborgarorienteringen har
huvudsakligen skett inom varje myndighets eget omride. Bide
statliga och kommunala myndigheter bedriver sitt eget arbete med
kundundersékningar, klagomilshantering, information till med-
borgare m.m. Myndigheterna har ocks3 tagit initiativ till samverkan
over sdvil vertikala som horisontella myndighetsgrinser. Initiativen
har syftat till bide effektivitetsvinster och bittre tillginglighet till
myndigheterna. Exemplen pd lyckade samordnade och varaktiga
resultat dr dock fi, 1 synnerhet 6ver grinserna mellan stat och
kommun.

Kontorsstrukturen

Av den tidigare beskrivningen framgdr att det f6r nirvarande finns
flera olika ldsningar for servicepunkter och kontor runt om 1 lan-
det. Att monstren varierar ir naturligt, sirskilt med tanke pd att
myndigheterna under en lang f6ljd av &r har utformat sina egna ser-
viceldsningar, utan att f6lja nigra gemensamma riktlinjer. Till och
med benimningarna p3 stillen f6r medborgarservice varierar. Utan
en detaljerad beskrivning, kommun f6r kommun, ir det praktiskt
taget omdjligt att 6verblicka vilka servicelsningar som finns éver
landet. De initiativ till integrering av kommunala och statliga med-
borgarkontor som regeringen tog under 1980-talet, ledde inte till
nigot enhetligt kontorsménster. Tvirtom tycks man i nigra kom-
muner ha férlorat tilltron till att ens en samlokalisering med stat-
liga myndigheter skulle vara méojlig att uppnd. De kommunala
medborgarkontoren kan 1 dagsliget vara allt fr&n vil fungerande
servicepunkter med bide bredd och djup 1 handliggningen av beso-
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kares drenden, till informationsdiskar av karaktiren reception fér
hinvisning av besdkare 1 kommunhuset.

Regeringen har inte gett de statliga myndigheterna samlade
instruktioner eller handledning om t.ex. den samlade kontors-
strukturen 1 férvaltningen. I fackdepartementen far de sektorspoli-
tiskt grundade sakfrigorna betydligt stérre uppmirksamhet in de
tvirsektoriella frigorna. Det dr en foljd av bla. traditioner, syste-
met med mil- och resultatstyrning och det samband mellan depar-
tementet och dess myndigheter som det l6pande arbetet med
gemensamma sektorsfrigor skapar.” En vanlig arbetsmetod i
Regeringskansliet dr att fackdepartementet ger nigon av sina myn-
digheter 1 uppdrag att féresld reformer inom sektorn. Intresset for
sektorsovergripande frigor ir blekt och det har i allmidnhet saknats
starka incitament f6r myndigheterna att utveckla service i samver-
kan sinsemellan.

Myndigheterna har dirfér utvecklat sina verksamheter och
interna verksamhetskulturer utifrin de egna mélen och den egna
tolkningen av krav pd effektivitet, rittssikerhet och service. Det ir
overraskande att di finna exempel ute i landet dir det saknas sam-
rdd mellan kommunen och de statliga myndigheterna om service-
punkter och kontor. Vi har funnit exempel dir kommunen och de
statliga myndigheterna, var for sig, planerar for egna servicekontor.
Det borde vara sjilvklart att kommun och statliga myndigheter
samrdder om bista 16sning, badde frin effektivitets- och rationali-
seringssynpunkt och med hinsyn till medborgarbehov.

De flesta myndigheter som har tita medborgarkontakter, gér
egna kundundersékningar. Undersékningarna av kundernas sikt
om myndigheternas service har i allminhet foérvaltningspolitiska
infallsvinklar, vilket innebir att minga frigor som ir intressanta for
medborgarna, inte stills. Det ger ofta en alltfér smal bild av med-
borgarbehoven. Myndigheterna saknar information om behovet av
mer process- och samverkansinriktad service och har inte heller fatt
ndgra tydliga instruktioner om att anpassa sina verksamheter for att
mota medborgares behov av service i1 tjidnster 1 ett brett samman-
hang. I en undersokning av medborgarnas bedémningar av férvalt-
ningen fir myndigheterna foljaktligen ocksd ligt betyg nir det
giller férmagan att samarbeta."

2. Om mil- och resultatstyrning, se t.ex. Statskontoret 2006:3, Effektiv styrning? Om
resultatstyrning och sektoriseringsproblem.

" Statskontoret 2002:12, Att ta reda pd vad folk tycker, En pilotundersskning om med-
borgarnas syn pa offentlig forvaltning.
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Vir uppfattning ir att det krivs bide en genomdriven attityd-
férindring och annorlunda instruktioner 4n hittills f6r att myndig-
heter ska borja viga in medborgares sammansatta behov i den egna
servicestrategin. Regeringen bor instruera myndigheterna att inte
enbart beakta medborgarens behov av specialiserad service, utan
ocksd ta hinsyn till helhetsbilden av medborgarens behov di de
utvecklar den serviceorganisation som de var f6r sig har ansvar for.
Myndigheterna ska inte heller 3 fortsitta att var for sig etablera
lokala kontor utan att samrdda med kommunerna dir etableringen
ir aktuell.

Service pd landsbygden

Tillgingligheten till forvaltningsservice pa landsbygden har forsimrats
under 1990- och 2000-talen. Avstinden till lokalkontor och andra ser-
vicepunkter har blivit allt stérre."* Bemannade statliga lokalkontor
fanns tidigare spridda ¢ver landet. Antalet anstillda har minskat och
de bemannade kontoren koncentreras till storstider och stérre titor-
ter. Verksamheten har forlagts till titorterna snabbare in befolkningen
har limnat landsbygden. Landsbygdsbefolkningen har dirmed ftt
lingre vig till personliga moten eller lingre vintetider f6r att méta en
tjinsteman."”” Den etablering av servicekontor och samverkanskontor
som pagir och de verksamheter som férliggs till kontoren ir dirfor en
viktig pusselbit 1 landsbygdens serviceldsningar f6r framtiden.
Konsumentverket har bl.a. till uppgift att verka fér en god till-
ging till kommersiell service i gles- och landsbygd. Tillsammans
med Glesbygdsverket limnade verket redan i slutet av 1990-talet
forslag till regeringen med syfte att forbittra forutsittningarna for
service 1 gles- och landsbygd. Bl.a. féreslogs att linsstyrelsen borde
fa ett tydligt ansvar for att samrida med statliga myndigheter om
samordnade 18sningar for service pd landsbygden.' Sedan 2002 har
Konsumentverket haft regeringens uppdrag att intensifiera arbetet
pd omrddet. Verket har d3 flera ginger dterkommit med forslag om
bittre samverkan mellan kommersiell och offentlig service och
bittre samverkan 6ver sektorsgrinser. Man har ocksd pekat pd att
det lokala engagemanget i servicefrigorna ir stort och att det skulle

1 Se bla. Glesbygdsverket (2007), Sveriges gles- och landsbygder 2007.

1 Se t.ex. Daniel Brandt-Erik Westholm: Statens nya geografi, Ansvarskommitténs skriftserie
uli 2006.

16 Glesbygdsverket/Konsumentverket, 1997, Service i gles- och landsbygd — Analys och férslag
tll drgérder.
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kunna tillvaratas bittre. Liknande forslag har forts fram frin andra
hill, bla. frin Landsbygdskommittén'” och intresseorganisationer
som Hela Sverige ska Leva och SmdKom."

Vi kan konstatera att trots att minga genom 4ren har signalerat
om problemen med service f6r de boende i gles- och landsbygder
har hittills mycket f3 samordnade satsningar gjorts for att sikra
ullgingligheten dir. Serviceutvecklingen befinner sig 1 en negativ
spiral, dir den minskade befolkningen leder till minskat serviceut-
bud och vice versa. Det ir ofta enskilda initiativ och ideella krafter
som stdr bakom de insatser som gors for att uppritthilla service.
Lanthandlarna fir sjilva teckna avtal med t.ex. Posten, Svenska Spel
och Apoteket om de vill att bolagens varor och tjinster ska levere-
ras 1 butiken.

I de kontakter som vi har med kommuner, har vi hittills varken
sett minga exempel pd att man har initierat samrdd med statliga
myndigheter om den offentliga servicen, eller att man planerat for
samverkan mellan férvaltningen och de kommersiella serviceleve-
rantorerna.

3.6 Bedémning av den offentliga servicestrukturen
Strukturen pad det lokala planet

Foérutom kommunala och statliga myndigheters egna lokala kontor
finns det f6r nirvarande tvd huvudstrukturer fér kontor fér service
1 samverkan. Den ena bygger pd samverkan mellan de kommunala
foérvaltningarna i medborgarkontor eller liknande. Dir kan man 3
allmin information och viss front office-service ocksd pd statliga
myndigheters omriden. Den andra utgérs av de lokala servicekon-
tor och samverkanskontor som framfér allt Arbetstérmedlingen,
Forsikringskassan och Skatteverket etablerar. Foér medborgaren
har det naturligtvis betydelse hur manga och vad slags kontor som
finns 1 den enskilda kommunen.

Kommunpolitiker 1 flera kommuner har visat sig starkt kritiska
till att de statliga myndigheterna minskar sin nirvaro. Samtidigt
saknas ett politiskt engagemang fér medborgarkontor i minga
kommuner. Detta kan férefalla paradoxalt, sirskilt eftersom med-

7 Landsbygdskommittén, Se landsbygden! Mpyter, sanningar och framtidsstrategier, SOU
2006:101.
' Sm3Kom ir ett nationellt nitverk fér ca 100 kommuner med upp till 11000 invénare.
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borgarkontor initierades som ett sitt att enkelt och resurssndlt till-
handahilla bide statlig och kommunal service. I vdra méten med
personal vid medborgarkontor har minga varit sjilvkritiska och
beklagat att kontoren inte har utvecklats sd som det ursprungligen
var avsett. I en del fall har samverkan inletts men upphért efter
nigon tid. Nigon entydig orsak har inte kunnat urskiljas. Ibland
har motivet sagts vara att personalen pd medborgarkontoret haft fel
kompetens, ibland att det saknats limpliga arbetsuppgifter att for-
ligga till kontoret. De kommunala férvaltningarna ir, liksom de
statliga, indelade sektorsvis och att samordna serviceleveranserna
kan sikert mota motstdnd hos bade politiker och tjinstemin inom
respektive sektor.

Om likvirdig ullginglighet till service ska kunna skapas 1 hela
landet, fordras ett lokalt politiskt engagemang i kommunens egna
serviceleveranser till medborgarna. Saknas detta blir kritiken av de
statliga myndigheterna timligen ihdlig. Vi anser att varje kommun
bér ha en genomtinkt strategi f6r hur tillginglighet till service ska
vara ordnad. Vi anser ocksd att de kommunala och statliga kontors-
strukturerna mdste utvecklas i samverkan och si lingt mojligt
integrerat.

Hur ska tillgingligheten utvecklas vidare?

Regeringen konstaterar att det behdvs nya organisations- och
arbetsformer for att trygga den offentliga forvaltningens lokala
nirvaro och tillginglighet, t.ex. samverkan mellan statliga myndig-
heter och kommuner.® Arbetsférmedlingen, Férsikringskassan
och Skatteverket genomfér ett omfattande program med etablering
av servicekontor i samverkan. Regeringen ir positiv till detta forny-
elsearbete 1 myndigheterna och anser att det ir viktigt att den sam-
verkan som sker mellan myndigheterna utvecklas och férdjupas
ytterligare.”

Vi konstaterar att de tre myndigheterna genom att fortsitta sin
samverkan efter VISAM-projektet dirmed har tagit ett stort och
betydelsefullt steg for att ytterligare utveckla tillgingligheten till

1 Peder Bjork-Goran Bostedt, Avsekroriserad lokal offentlig service: organisationsteoretiska
perspektiv pd forsoksverksambet med medborgarkontor 1995-2000. Svenska kommunférbundet
och Landstingsférbundet, 2000.

2 Se direktiven.

1 Prop. 2008/09:1, Utgiftsomréde 10, Ekonomisk trygghet vid sjukdom och handikapp samt
Utgiftsomride 14, Arbetsmarknad och arbetsliv.
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service. Den viktiga frigan ir nu hur arbetet pd bista sitt ska g3
vidare f6r att uppnd den utveckling och férdjupning av samverkan
som regeringen efterlyser. Vi anser att det finns nigra problemom-
rdden som ir sirskilt viktiga att uppmirksamma.

En friga giller vilken linje utvecklingen av de statliga myndig-
heternas lokala kontor ska félja pd lingre sikt. Ska de statliga ser-
vice- och samverkanskontoren vara besokspunkter for bred allmin
och front office-service eller f6r individuellt anpassad service back
office? Frigan ir intressant nir man tar med de kommunala med-
borgarkontoren med deras front office-funktioner i bilden. I ett
antal kommuner finns redan nu bdde kommunala och statliga servi-
cekontor. Om t.ex. tjinsten Nystartskontor, som nu diskuteras,
forliggs till de statliga lokala servicekontoren, s tillkommer en
dérr in for foretagare 1 de kommuner dir man har f6rsokt skapa en
ingdng via kommunens niringslivsorganisation.

En annan frga ir hur de statliga myndigheterna planerar for att
sikra tillgingligheten till service i samverkanskontoren. Beman-
ningen kommer av allt att déma att vara mycket sparsam. Kommer
myndigheternas arbete med att utveckla service via de teknikstédda
servicekanalerna att inriktas s& att tillgingligheten ind3 kan upp-
ritthdllas? Om kommunen samlokaliserar servicefunktioner med
de statliga myndigheterna i samverkanskontor, 6kar eller minskar
det sannolikheten for att de statliga myndigheterna ytterligare
reducerar sin nirvaro?

Ett annat viktigt omrade att arbeta vidare med har aktualiserats
av SKL:s skrivelse till regeringen om en gemensam ingdng foér
arbetssokande.”” Dir foreslds att Arbetsférmedlingen, Forsikrings-
kassan och kommunala férvaltningsmyndigheter ska samlokalise-
ras. I de statliga servicekontoren idr det oftast Forsikringskassan
och Skatteverket som samverkar, trots att medborgarbehovet 1 det
avseende som SKL 3syftar, pekar mot samverkan mellan Arbets-
formedlingen, Forsikringskassan och kommunens arbetsmark-
nads-, social- och utbildningsférvaltningar.

Vira slutsatser ir f6ljande. De kommunala och statliga struktu-
rerna existerar och utvecklas fér nirvarande 1 tvd olika spar. Vi har
sett flera exempel pd att de statliga myndigheterna planerar sina
kontor och andra former av lokal nirvaro utan kontakt med de
berérda kommunerna. I de kommunala medborgarkontoren limnas
information och vigledning pd statliga myndigheters ansvarsomra-

22 Se kap. 2, avsnittet Arbetslag for individanpassade tjinster
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den utan att villkoren f6r detta ir helt klarlagda. Fér att férenkla
féor medborgarna och dstadkomma mer rationella 16sningar 4r det,
enligt var dsikt, nédvindigt att de statliga och kommunala 16sning-
arna for tillginglighet till férvaltningsservice utvecklas 1 ett sam-
manhang.

Myndigheternas arbete med att utveckla service via telefonen
och webben miste pdgd si att det kompletterar service via fysiska
kontor. De geografiska och demografiska férutsittningarna for att
uppritthilla tillginglighet till service varierar mellan olika ortstyper
och kan ocks vixla dver tiden. Dirfér miste en ny servicestruktur
vara flexibel. T ett befintligt kontor miste offentliga tjinster frin
fler myndigheter kunna tillkomma och myndigheter méste kunna
dra tillbaka sin medverkan nir den inte lingre behévs. Myndighe-
ternas arbete med att utveckla de administrativa systemen madste
ocksd vara gemensamt och inriktat pd att undanrdja eller 6ver-
brygga hinder f6r servicesamverkan. Fér medborgarna bor service-
kanaler och kontaktmonster s3 1angt mojligt framstd som enhetliga.

3.7 Styrningen av service i samverkan
Riksdagens roll

Riksdagen svarar f6r den overgripande férdelningen av uppgifter
och ansvar mellan olika delar inom férvaltningen, t.ex. mellan stat
och kommun. Ytterst svarar ocksd riksdagen for grinserna for det
offentliga dtagandet, eftersom riksdagen genom lag kan férindra
den offentliga forvaltningens uppgifter. Riksdagen tar i dag i stort
sett ingen aktiv roll i styrningen av myndigheternas sitt att organi-
sera sin verksamhet.

Riksdagen kan i princip lagstifta om servicesamverkan. Detta
har skett t.ex. 1 lagen (2004:543) om samtjinst vid medborgarkon-
tor och i registerlagar som mojliggdr utbyte av registerinformation.
Inte sillan krivs ocksd att riksdagen genom lagstiftningsitgirder
ger verktyg och mojligheter till samverkan.

Riksdagens insatser nir det giller att frimja servicesamverkan
motsvarar i dag 1 stor sett vad som ir rimligt att riksdagen engage-
rar sig 1. Vi konstaterar att utdkad samverkan i sak kommer att
kriva insatser frin riksdagen, bdde lagindringar och politiska still-
ningstaganden.

62



SOU 2008:97 Problemidentifiering och analys

Regeringens roll

Regeringen styr de statliga myndigheterna. Regeringen har lingtgi-
ende befogenheter nir det giller styrning av myndigheterna, orga-
nisatoriskt och verksamhetsmissigt. Detta giller sdvil generell
styrning som riktar sig till alla myndigheter, som styrning riktad
mot enskilda myndigheter eller grupper av myndigheter. Av tradi-
tion anvinds dessa befogenheter endast 1 mycket begrinsad
utstrickning.” Regeringen har i praktiken f3 synpunkter pi hur
myndigheterna organiserar sin verksamhet. I stillet forlitar sig
regeringen pd att myndigheterna ska ta initiativ till samverkan, lik-
som till utveckling 1 6vrigt. Den pdgdende utvecklingen av lokala
servicekontor och samverkanskontor ir ett exempel pd detta.

Styrning av service skiljer sig inte pd ndgot principiellt sitt frin
annan styrning av tvirgdende frigor. Detta innebir att omridet
ocksd har samma problem som andra tvirgiende omriden, t.ex. att
formulera tydliga mél som ir generella samtidigt som de ir tillrick-
ligt konkreta for att ligga till grund f6r myndigheternas egna plane-
ring och styrning. Generellt kan ocksd sigas att den &vergripande
styrningen av myndigheternas servicenivier och tillginglighet ir
obetydlig. Detta framgdr bl.a. av den s.k. medborgarutredningens
genomging av uttalanden och direktiv i en mingd olika styrdoku-
ment.

Styrning av samverkan leder till frigor om styrning av enskilda
sakomrdden som grinsar till eller 6verlappar varandra. Regeringen
har visserligen ansvar for helheten av statens verksamhet, men kan
sjilvklart inte ha detaljkunskap om alla verksamheter och omraden.
P4 olika politiska sakomriden ir grunden fér regeringens styrning
att varje omrade 1 stort skots sjilvstindigt. Det dterspeglas bl.a. 1
regeringskansliets och myndigheternas organisering och 1 upp-
byggnaden av statsbudgeten. Sektoriseringen som &terfinns pd alla
nivder i férvaltningen, ir indamalsenlig {6r styrning av frigor inom
ett begrinsat omrdde. Den dr ocksd betingad av rent praktiska for-
utsittningar. Det gir inte att styra allting i ett sammanhang.

Sektorsindelningen blir problematisk nir méilen foér olika
enskilda férvaltningsmyndigheters verksamhet inte summerar till
resultat som accepteras i samhillet. Det giller nir regler f6r myn-
digheters sektorspolitiskt reglerade verksamhet inte ir harmonise-
rade och nir myndigheter, var for sig, utvecklar system och rutiner
som inte kan anvindas i ett givet sammanhang.

2 Detta beskrivs t.ex. 1 virt delbetinkande Lattare att samverka SOU 2008:34, s. 34-36.
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En dterkommande mélsittning, som formulerats sdvil av reger-
ingen som av enskilda myndigheter, ir att samverkan i sak bér
organiseras s att medborgarens behov tas om hand i ett samman-
hang.** Med utgdngspunkt i olika livssituationer bor férvaltningen
omhinderta medborgarens olika behov i en situation som beror
flera sakomrdden och myndighetsomriden, men som fér den
enskilde framstir som en sammanhingande problematisk situation.
For att sddan samverkan ska dstadkommas krivs samordning av
politiska sakomrdden. Detta kan kriva insatser frin riksdagen, t.ex.
lagindringar, men initiativet maste komma frn regeringen.

Nir det giller samverkan mellan stat och kommun ir det ytterst
riksdagen som beslutat om ansvarsférdelningen mellan olika fér-
valtningsnivder. Riksdagen har ocksd beslutat om olika samhills-
system, t.ex. forsikringssystemen, och har stiftat de lagar som inte
sillan utpekas som problematiska i konkreta samverkansprojekt,
t.ex. sekretesslagen. Det finns alltsd en tydlig politisk dimension av
samverkan 1 sak. Frigor av detta slag kan och bor inte avgoras
lokalt, utan dr grundliggande politiska frigor. Konkreta lingsiktiga
verksamheter ska inte bygga pd provisoriska losningar, som
undantag, dispenser och medgivanden. De kommuner och myn-
digheter som forsoker forverkliga politiska mél ska sjilvfallet inte
heller gora detta i ndgon rittslig grizon. En sammanhillen service
kriver centrala initiativ, inte bara pd det férvaltningspolitiska
omridet utan ocksd ett sammanhéllet ansvar f6r olika politikomrai-
den ur ett medborgarperspektiv.

Vir bedémning ir att regeringen inte har utnyttjat det egna
styrningsmandatet for att dstadkomma servicesamverkan. Den har
inte heller gjort generella ansatser for att forbittra forutsittning-
arna for styrning och reglering 6ver sektors- och politikomrides-
granser.

Statliga myndigheters roll

De enskilda myndigheterna har inom ramen fér riksdagens och
regeringens styrning mycket stora mojligheter att organisera sin
verksamhet och att f6r 6vrigt besluta om hur deras uppgifter ska
utféras. Styrsystemet leder 1 stort till att de enskilda myndigheterna
skots effektivt och ansvarsfullt inom sina respektive omrdden. Nir
samverkan efterstrivas, fungerar diremot styrningen mindre vil.

2 Se t.ex. Prop 2002/03:1, Utgiftsomride 2, Bilaga 1, s. 7.
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Utgdngspunkten fér den enskilda myndighetens serviceforbitt-
rande dtgirder ir dels medborgares och foretags behov inom den
egna myndighetens ansvarsomrdde, dels den egna organisationens
effektiviseringsbehov. De enskilda myndigheterna ir ambitiésa i
arbetet med att analysera medborgares och féretags behov av
gdnster inom sina respektive ansvarsomriden. De kan dock inte
férvintas se medborgarens samlade behov. Detta beror inte pd att
myndigheterna gor fel utan pd att styrningen syftar till att de ska
handla inom ramen fér sitt mandat och ta ansvar for sitt eget
omrdde. En myndighet kan inte férvintas ta ansvar for forvalt-
ningspolitiken i dess helhet.”” Det ir inte heller nigon enskild myn-
dighets uppgift att ta ansvar for den enskildes helhetssituation.
Detta giller samverkan i sak kring frigor som foér den enskilde
framstdr som ett sammanhang, men dir ansvaret faller pa flera
myndigheter.

P4 liknande sitt forhiller det sig nir det giller den fysiska nirva-
ron 1 olika delar av landet. Varje myndighet utgir fran vilka behov
av dess tjinster som finns i olika delar av landet, och vilket underlag
som dirigenom ges for nirvaro. Myndigheterna strivar ocksd efter
att lokalisera kvalificerade handliggningsuppgifter till orter dir
man bedémer att det finns ett tillfredsstillande rekryteringsunder-
lag. Enskilda myndigheter tar normalt inte hinsyn till behovet av
service 1 allmidnhet pd en viss ort, dvs. tll sin egen roll 1 ett sam-
hillssammanhang pd orten. Det kan inte heller sigas ligga i deras
uppdrag.

Generellt giller att sivil myndigheter som regering hittills
utgdtt frén att utveckling bér bygga pd myndigheternas initiativ.
Man kan t.ex. notera att VISAM-projektet slutade med att myn-
digheterna kom 6verens om fortsatt samverkan.” De, och kanske
regeringen, forutsatte att det var myndigheterna som skulle ta initi-
ativ till och ansvar {6r den fortsatta samverkan.

Varje enskild myndighet fir konkreta styrsignaler fér att
utveckla sin egen verksamhet effektivt. Tydlig styrning saknas dir-
emot nir det giller service och samverkan for att 8stadkomma en
helhet av flera myndigheters verksamhet. Regeringen har inte defi-
nierat vad som avses med god och samordnad férvaltningsservice
eller vad medborgarna ska kunna férvinta sig 1 det avseendet. Nir
det pd sin hojd finns svepande uttalanden om vikten av samverkan,

3 Jfr. Statskontoret 2008:3, Staten regionalt och lokalt, citat pa's. 134. .
% Rapporten Mot en modern och sammanhdllen forvalning. Atagande for fortsatt
servicesamverkan, sarskilt s. 18 f.
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ir det inte att vinta att myndigheterna ska dstadkomma ett system
f6r samverkan inom staten, in mindre mellan stat och kommun.

Kommunernas roll

Kommunerna har 1 sammanhanget tvd roller. De ir en del av den
offentliga férvaltningen. I den rollen ir kommunen alltsd en orga-
nisation som ska samverka med andra myndigheter i leveransen av
kommunala tjinster. Kommunerna har ocksi en roll som sam-
manslutning av och representant fér kommuninvinarna. I denna
politiska roll kan kommunen ha synpunkter pa vilken statlig service
som bor finnas i kommunen utifrin sddana utgdngspunkter som att
man vill locka enskilda och foretag att sl3 sig ned i kommunen.
Detta ir alltsd delvis, men inte helt, en roll som avser politik fér
regional tillvixt. Bida dessa roller ir relevanta 1 sammanhanget, och
de bor skiljas t, ven om de 1 och for sig ir delvis dverlappande.

Den enskilda kommunen har inget formellt inflytande 6ver de
statliga myndigheternas organisation. Detta innebir att de har sm3
mojligheter att pdverka lokaliseringen av statlig service, dven om
sddana forsok 1 och for sig gjorts t.ex. nir enskilda kommuner tagit
direktkontakt med statliga myndigheters ledning i syfte att paverka
myndighetens styrning. Att kommunen inte har nigra sidana moj-
ligheter ir 1 och for sig helt konsekvent och formellt korrekt, efter-
som ansvaret f6r den statliga servicens utformning och lokalisering
faller pd regeringen, som i sin tur ir ansvarig infér riksdagen. Skulle
kommunerna ges ett direkt inflytande 6ver regeringens och myn-
digheternas styrning skulle detta innebira att det demokratiska
ansvaret gjordes otydligt.

Kommunerna har ocksd smi mojligheter att dstadkomma sam-
verkan med statliga myndigheter i sakfrigor. Det saknas en sjilv-
klar kanal f6r detta. Nir sddant samarbete férekommer, bygger det
ofta pd lokala initiativ och pd att lokala myndighetstoretridare varit
intresserade av att samverka med kommunen. Samarbetet ir 1 all-
minhet beroende av enskilda eldsjilar och saknar dirfoér birkraft.
Det ir oftast inte heller generaliserbart. Utrymmet fér lokal sam-
verkan pd lokalt initiativ har ocksd begrinsats genom att myndig-
heterna har stirkt den interna styrningen genom effektivare cen-
tralstyrning. Med tiden har dock kraven pd samverkan vuxit fram
allt starkare, vilket sirskilt markeras 1 vira direktiv. Motiven ir
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dubbla, dels bittre service till medborgarna, dels ett effektivare och
mer rationellt utnyttjande av vira gemensamma resurser.
Ytterligare en roll f6r kommunerna ir att vara utforare av stat-
liga tjinster, 1 forsta hand inom ramen fér samverkanskontor.
Potentialen 1 det avseendet behover inte beskrivas ytterligare hir.
Det finns ett fital exempel pd att statliga myndigheter, i forsta
hand Polisen, samarbetar med kommuner genom att lita kom-
munalt anstillda bitrida myndigheten med vissa enklare uppgifter.

3.8 Var bedomning av styrsystemet
Styrningen av servicesamverkan dr alltfor otydlig

Dagens serviceutveckling ir beroende av enskilda myndigheters,
kommuners eller andras initiativ. Myndigheterna fokuserar, precis
som man kan férvinta sig, pd den egna organisationens effektivitet
och pd den egna myndighetens kontakter med sina avnimare.

Flera myndigheter har sjilva inom ramen f6r VISAM-samarbe-
tet pipekat att frivillig samverkan mellan myndigheter inte ir en pd
ling sikt framkomlig vig f6r att utveckla medborgarservicen.”’

Drivkraften effektivisering kan i och for sig leda till 18sningar
som frimjar dven service. Det sker t.ex. nir myndigheter samverkar
for att bibehilla service samtidigt som man effektiviserar de egna
verksamheterna. Interna drivkrafter kan vara starka och bér
utnyttjas men ir inte tillrickliga styrmedel. Ingenting garanterar att
effektiviseringar leder till servicesamverkan, nir det inte finns ndgra
sddana 6vergripande mal.

Vidare drivs naturligtvis varje myndighet och kommun av en
strivan att gora de egna tjinsterna tillgingliga f6r medborgarna.
Detta sker dock huvudsakligen utifrdn mal och ambitioner som
stills upp inom den egna organisationen.

Foér nirvarande ir den centrala styrningen alltfér otydlig och
svag. Det saknas 1 stort sett generella mél f6r god service och for
myndigheternas samverkan. De mél som finns dr 1 minga fall pd en
hog abstraktionsnivd och svdra att omsitta 1 intern styrning pd
myndigheterna.

Y Mot en modern och sammanbdllen forvaltning: Dilemman och strategiska wvigval i
forvaltningspolitiken  (Statskontoret, AMS, FK, Skatteverket, Migrationsverket, CSN,
Tullverket, 2005) s. 40-41.
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En starkare styrning av service och samverkan kriver inte nigra
organisatoriska férindringar eller férindringar i fordelningen av
ansvar mellan olika delar av den offentliga férvaltningen. Den ir
ocksg helt mojlig att genomféra inom ramen for regeringens, myn-
digheternas och kommunernas nuvarande befogenheter.”

Flera stora myndigheter ror sig redan i dag i riktning mot en
tydligare central styrning av den egna verksamheten. Sammanslag-
ningen av myndigheters regionala organisationer till enmyndighe-
ter ir ett exempel. Trenden gdr mot tydligare intern styrning, iven
vid sidan om dessa organisatoriska férindringar. En starkare cen-
tralstyrning pd olika nivier inom staten som helhet bér enligt vir
mening inte tilldtas leda till att samverkan med andra organisationer
forsvaras. En starkare central styrning bor i1 stillet utnyttjas som ett
verktyg for att stilla tydliga krav pd service och samverkan.

For att forverkliga detta mél krivs att regeringen tar ansvar for
att styrningen av forvaltningen vigleds av ett tydligt helhetsper-
spektiv pd bdde myndigheternas service och deras olika sakomra-
den. Kommunerna miste di ocksi ingd i sammanhanget. Det ir
dirfor enligt var uppfattning nédvindigt att utveckla former fér att
fortydliga kommunernas serviceroll och inkludera denna i styr-
systemet. Ett helhetsperspektiv ir nédvindigt for att dstadkomma
den samordning av bdde olika verksamheter och av olika sakomra-
den, som krivs f6r att forverkliga en likvirdig service for alla.

Framtida l6sningar

I andra linder finns exempel pd redan genomférd, mer eller mindre
langtgdende tvirsektoriell och organisatorisk servicesamverkan och
samordning. I Finland finns t.ex. Samservicekontor dir kommuner
och statliga myndigheter levererar service. I Norge samarbetar
kommunala och statliga tjinstemin i NAV-kontor” i arbetslag
kring minniskor 1 utanférskap. I Australien finns sedan linge en
frontmyndighet, Centerlink, f6r medborgarnas forsta kontakt med
forvaltningen.™

I det fortsatta utredningsarbetet avser vi att dterkomma till fri-
gor om den svenska offentliga serviceorganisationen pa lingre sikt.
De [8sningar som vi féresldr nu, bdde vad giller struktur, styrning

2 Tfr delbetinkandet Léttare att samverka avsnitt 3.2.1.

2 NAV - Ny Arbeids- og Velferdsforvaltning.

*® Se t.ex. Hedman-Jansson, Internationella exempel pd lokal samverkan mellan myndigheter,
konsultrapport till utredningen 2008-07-08.
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och IT-anvindning inom serviceomridet, miste vara sidana att de
efter hand kan anpassas till en mer ldngtgiende organisering av ser-
vicesamverkan.
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4 Struktur for tillganglig service

4.1 En servicestruktur som utgar fran den befintliga
Inledning

I detta kapitel redogér vi f6r vir syn pd det pdgdende arbetet med
att etablera statlig lokal nirvaro i servicekontor och samverkans-
kontor. Vi redogdr ocksd for en generell fysisk servicestruktur som
ska syfta till att gora kommuners och statliga myndigheters tjinster
samordnat tillgingliga f6r alla och samtidigt tillgodose krav pd
effektivitet, rittssikerhet och service. Med fysisk servicestruktur
menar vi kontor och servicepunkter av andra slag. Vi féreslar prin-
ciper for hur servicekontor och servicepunkter ska etableras, dir-
emot inte den exakta geografiska lokaliseringen.

Synpunkter pd de pdgdende etableringarna av servicekontor

Forslag: Regeringen uppdrar 8t Arbetsférmedlingen, Forsikrings-
kassan och Skatteverket att samrdda med berérda kommuner angi-
ende deras pdgiende och kommande etableringar av lokala service-
kontor och samverkanskontor. En gemensamt framtagen, kommu-
nal och statlig fysisk servicestruktur ska efterstrivas 1 varje kom-
mun. Uppdraget ska limnas snarast, utan att virt slutbetinkande
avvaktas.

Alla kommuner 1 landet gér pd ndgot sitt kommunal service till-
ginglig for sina invdnare och foretagare, men monstren varierar
starkt. De etableringar av lokala service- och samverkanskontor
som Arbetsformedlingen, Forsikringskassan och Skatteverket har
inlett, ska enligt planerna pdg3 till 2011. Vi anser att samrdd mellan
kommunerna och de statliga myndigheterna bér inledas i alla
kommuner dir kontorsetableringen dnnu inte ir last i avtal, kon-
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trakt och liknande. Regeringen bér snarast méjligt ge de statliga
myndigheterna i uppdrag att samrdda med kommunerna.

Det ir naturligtvis inte mojligt att nu foresld att en ny service-
struktur ska bérja byggas upp frén noll. Vi féresldr inte heller ndgot
moratorium for pdgdende etableringar av kontor i kommunerna.
Samtidigt dr det synnerligen viktigt att det utvecklingsarbete som
pdgdr runt om 1 landet, inriktas s& att serviceldsningar utvecklas
enligt de riktlinjer som vi foresldr, inte endast optimeras inom de
statliga myndigheternas verksamhet. Utvecklingen av service-
strukturen bor fortsitta, bla. med att kommunerna och de statliga
myndigheterna samrider om hur de lokala l6sningarna f6r en service-
samverkan ska formas. I nista kapitel tar vi upp frigan om hur en
process med samrdd och styrning bor se ut pa lingre sikt.

Vira forslag utgdr alltsd ifrin den struktur med kommunala och
statliga kontor som finns i dagsliget. Men en utgdngspunkt ir
ocksd medborgarperspektivet som enligt vir uppfattning férutsit-
ter gemensamma kommunala och statliga 16sningar. De kostnads-
besparingar som ir mojliga genom att kommunala och statliga
myndigheter t.ex. samutnyttjar lokaler ska givetvis ocksa tillvaratas.
I slutbetinkandet dterkommer vi till vilka effektiviseringar och
rationaliseringar som samverkan kan mojliggora.

4.2 En grundstruktur for serviceleverans

Forslag: En grundliggande struktur for offentlig service ska bygga
pd nirvaro i olika former och med olika bredd och djup. Den ska
ocksd bygga pd utvecklade former f6r samverkan mellan kommu-
nerna och de statliga myndigheterna. Huvudkomponenter i ser-
vicestrukturen ir lokala servicekontor, dir myndigheterna har per-
sonal, och servicepunkter dir service ges via IT. Servicevigledare
hinvisar dem som har behov av det. P4 en servicepunkt ska det vara
mojligt att £3 teknisk assistans.

Enbetliga bendmningar

De olika benimningar som férekommer f6r kommunala och stat-
liga kontor kan verka férvirrande. De tre statliga myndigheterna
anvinder benimningarna lokala servicekontor och samverkans-
kontor. Kommuner anvinder olika benimningar p4 de egna konto-
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ren. Vi anvinder hir enbart benimningen lokala servicekontor for
sdvil kommunala som statliga kontor. Dessa kan vara storre eller
mindre. Dirutdver anvinder vi benimningen servicepunkter.

IT och telefoni stir for merparten av kontakterna

Telefonen ir redan 1 dag forstahandsalternativet f6r medborgarnas
kontakter med myndigheterna. Webb-tjinster bor utvecklas 1
sddana former att de inte utesluter vissa medborgargrupper. Moj-
ligheter till personligt mote vid besék pa fysiska kontor ska finnas
nir detta behovs. Personligt méte pd distans med hjilp av bla.
webb-kamera ir en mellanform.

Lokala servicekontor tar emot personliga besik

For minga minniskor kommer lokala servicekontor att vara den
naturliga kontaktpunkten for service. Servicekontoren kan se olika
ut beroende pd var de finns och vilka behov de i1 férsta hand ir
avsedda att tillfredsstilla. Servicekontoren ska dock ha ett minimi-
utbud som ir gemensamt for alla.

Genom att samlokalisera kontor och samutnyttja personal och
lokaler kommer kommunala och statliga myndigheter att vara
fysiske tillgingliga pa fler platser och i fler sammanhang in som nu
ir mojligt. I vissa servicekontor samutnyttjar myndigheterna per-
sonal, 1 andra enbart lokaler. P4 landsbygden, dir avstdnden ir stora
och efterfrigan pd varje enskild myndighets service ir liten, bor
kommunal och statlig service alltid samlokaliseras.

Servicepunkter kompletterar kontoren

Servicepunkter ska finnas pd platser och 1 sammanhang dir det inte
ir motiverat eller mojligt att ha ett servicekontor, men dir det indd
behovs 16sningar for att komma i kontakt med foérvaltningen. Ser-
vicepunkter far sirskild betydelse pa landsbygden dir avstinden till
bemannade kontor kan vara stora. Vid servicepunkterna gir det att
kontakta myndigheterna med tekniska hjilpmedel, men myndig-
heterna har ingen egen personal pd plats.
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Enskilda myndigheters kontor

P3 minga orter har statliga myndigheter verksamhet 1 sina egna
lokala férvaltningskontor utan samlokalisering eller samtjinst med
andra. Kommunala férvaltningar finns givetvis ocksd i sina egna
kontorslokaler. Den servicestruktur som vi féresldr hir beror inte
de specialiserade kontorens fysiska lokaliseringar.

Servicevigledare hinvisar ritt

Servicevigledare ska finnas i statliga och kommunala servicekontor
och ha till uppgift att hinvisa den enskilde till ritt myndighet och i
vissa fall att se till att ett fysiskt mote kommer till stind. De ska
ocksd kunna finnas i servicepunkter vid myndigheters receptioner, 1
folkbiblioteken och andra platser dir det finns personal, vars
huvuduppgift ir att informera och vigleda besokare.

Mobila handliggare

Med IT, telefoni samt servicekontor och servicepunkter ndr den
stora majoriteten av minniskor fram till myndigheterna och kan
klara av de flesta drenden. Men det finns ocksd medborgare som av
nigot skil inte kan anvinda dessa servicekanaler. De har inte bara
svirare att komma i kontakt med myndigheterna utan kanske ocksd
storre behov av detta in minga andra. De skulle kunna vara
betjinta av en handliggare besdker dem.

Fler utforare

Organisationer och personer utanfér den offentliga forvaltningen
boér kunna delta 1 utférandet av offentliga uppgifter. I de fall nir det
inte finns tillrickligt underlag f6r en kontorsetablering, men det
finns behov av en kontaktpunkt mot férvaltningen, bér kommuner
och statliga myndigheter samverka med aktorer utanfér forvale-
ningen. Personer inom vissa foretag eller ideella organisationer kan
t.ex. fungera som ledsagare eller ombud f6r medborgare som har
ett stort behov av stéd eller stort antal myndighetskontakter. Vi
avser att fortsitta utredningen av vilken typ av aktdrer och vilka
servicefunktioner som skulle kunna komma i friga.
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4.3 Servicekontor

Forslag: Ett nit av lokala servicekontor ska vara basen fér den
offentliga servicen i landet. I kontoren ska sivil samtjinst som
samlokalisering utnyttjas. Befintliga kommunala medborgarkontor
och statliga servicekontor ska vara en utgingspunkt for det fort-
satta arbetet med att utveckla kontorsnitet. Kommunala och stat-
liga funktioner ska samlokaliseras 1 storsta mojliga utstrickning.

Servicekontor som huvudform for fysiska medborgarmdten

Lokala servicekontor dir bdde kommunala och statliga myndighe-
ter ir representerade, bor vara det huvudsakliga sittet att mojlig-
gora personligt mote. Ett nit av lokala servicekontor bér vara basen
for offentlig myndighetsservice i1 framtiden. Kontorens lokalisering
bér avgdras utifrdn medborgarnas behov av myndighetskontakter,
myndigheternas behov av nd ut till medborgarna, geografiska forut-
sittningar m.m. Vilka myndigheter som finns representerade i ett
visst servicekontor avgors fran fall ull fall.

Servicekontor ska vara bemannade med myndighetspersonal.
Personalen ska kunna svara pd frigor och eventuellt gora viss
handliggning som hér till de deltagande myndigheterna. Vid ett
sddant kontor kan ocks3 finnas bemanning frdn en myndighet som
ir nirvarande endast efter bokning eller vid vissa tider. Vid ett ser-
vicekontor bor det alltid finnas mojlighet att anordna méten med
representanter for myndigheter som inte annars har personal i
kontoret.

Innebdll i servicekontoren

Huvudsyftet med servicekontoren ir att tillgingliggéra kommu-
ners och statliga myndigheters tjinster. Det bor finnas ett gemen-
samt, standardiserat minimiutbud av tjinster i ett servicekontor,
eventuellt kompletterat med fler tjinster frin kommuner och myn-
digheter. Detta serviceinnehdll bér vara detsamma fér alla kontor.
Syftet med en gemensam miniminivd dr att medborgaren ska veta
vilken service man kan férvinta sig f8 pd kontoret. Miniminivin
bér ocksd ange vilka enskilda myndigheter och kommunala funk-
tioner som alltid ska finnas representerade. Denna precisering ska
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inte hindra deltagande kommuner och myndigheter att var fér sig
eller tillsammans tillhandahdlla ytterligare service. Vi wvill &ter-
komma med forslag till standardiserat innehdll, sedan vi har utrett
frigan vidare.

Formerna for att tillhandahilla tjinsterna kan variera beroende
pd ort och sammanhang. Ett av syftena med ett standardiserat ser-
viceinnehdll ir att gora det mojligt av vilja form f6r utférandet utan
att det pdverkar kvaliteten 1 innehéllet. Den kommunala eller stat-
liga myndighet som ir ansvarig fér en viss service, miste dirfoér
beskriva denna pd ett standardiserat sitt. Det inbegriper vilken
reglering som finns, vilket stdd som behévs f6r att utfora tjinsten,
t.ex. informationsresurser, samt kraven pd den som utfor tjinsten.
Det sistnimnda innebir att man bl.a. tar ansvar {6r den utbildning
som tjinstemannen behover. En och samma tjinsteman kan natur-
ligtvis inte hantera alla tinkbara drenden 1 ett kontor dir ett flertal
myndigheter ir representerade. Vi avser dterkomma till de arbetsgi-
varpolitiska frigorna i det senare skedet av utredningen.

Det bor finnas servicevigledare pd alla servicekontor. Detta bér
gilla oavsett vilka myndigheter som finns representerade i konto-
ret.

Samtjinst och samlokalisering

Utover tjinster som forekommer i samtjinst vid servicekontoren,
bor samlokalisering anvindas i s& stor utstrickning som mojligt.
Kommunala och statliga myndigheter bér alltid samlokaliseras nir
det ir mojligt och inte ir uppenbart obehévligt. Samlokalisering
kriver betydligt mindre samordningsarbete dn samtjinst. Samtidigt
kan samlokalisering dramatiskt forbittra tillgingligheten till de
offentliga tjinsterna. Dels blir fler myndigheter omedelbart till-
gingliga tillsammans, vilket underlittar f6r medborgarna, dels
bidrar samlokalisering till minskade etableringskostnader som moj-
liggor ett finmaskigare kontorsnit. Samlokalisering innebir, till
skillnad fr&n samtjinst, ingen egentlig samverkan 1 sak mellan de
samlokaliserade myndigheterna. Ett minimikrav ir dock att det
finns en servicevigledare och att myndigheterna har nigon form av
gemensam receptionstjinst med mojlighet till tidsbokning och lik-
nande.

I storstider och storre titorter finns underlag f6r flera kontor.
Det kan d3 tinkas att tjinster i en del av dessa mer indamé&lsenligt
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boér organiseras 1 kontor som ir inriktade mot specifika behov hos
en viss medborgargrupp.

4.4 Huvudmannaskap

I den nu foreslagna servicestrukturen ir huvudmannaskapet for
sakfrdgor oférindrat eller i vart fall férdelat pd olika huvudmin. De
enskilda servicekontoren kan ha olika huvudmin, nimligen statlig
myndighet eller kommun. T de fall statliga myndigheter etablerar
kontor med begrinsat dppethdllande kan kommunen utdka detta
med egen personal, som kan bistd med vigledning och som kan
boka méten med statliga myndigheters representanter. Man kan di
siga att kommunen i ndgon mening tar éver huvudmannaskapet f6r
etableringen. Aven om personalen skulle vara anstilld av flera olika
myndigheter, och foljaktligen kontoret 1 nigon mening har flera
huvudmin, si ir det i praktiken oundvikligt att en organisation har
huvudansvar for t.ex. lokaler och inventarier. Nigon myndighet
mdste ocksd vara ansvarig arbetsgivare fér den servicevigledare,
som enligt virt forslag bor finnas 1 servicekontoret. Detsamma
giller receptionstjinsten i kontoret om den ir gemensam.

Det finns olika sitt att organisera ett servicekontor, beroende pa
befintliga statliga och kommunala etableringar, ambitioner och pla-
ner hos deltagande aktérer m.m. Den exakta lokala strukturen bor
térhandlas fram av de berérda myndigheterna och kommunerna 1
den process som beskrivs 1 féljande kapitel.

4.5 Lokaliseringen av servicekontor

De statliga myndigheterna har, med fi undantag, inte som mal att
vara nirvarande 1 varje kommun. Fér kommuner ir det diremot
sjilvklart att p8 ndgot sitt ordna for att ge upplysningar och service
till sina invénare. Det vanliga dr givetvis att kontor och receptioner
ir lokaliserade till centralorten, men ofta finns fler kontor eller ser-
vicestillen, beroende pd kommunens geografi och befolkning.

Vi foreslir en struktur med samlokaliserade kommunala och
statliga servicekontor med &tminstone ett standardiserat minsta
serviceutbud. Till en litet servicekontor med service pi minimini-
van, ska tjinstemin med specialistkompetens kunna bokas in fér
personligt méte, nir det behdvs. Men pid ett servicekontor med
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samtjinst ska medborgaren kunna {4 relativt kvalificerad hjilp frin
de myndigheter som ir representerade. Samtjinsten medfér att det
stills hoga krav pd handliggarnas kunskaper. Detta innebir i sin tur
att det krivs ett relativt stort antal besdkare for att uppritthilla den
kompetens som behévs for att ge férdjupad service pd flera myn-
digheters omrdden. Dessa kontor bor féljaktligen lokaliseras till
orter dir besgkstalen kan vintas vara stora. Vissa medborgare har
storre behov dn andra av personliga méten med myndighetsfore-
tridare, t.ex. invandrare och nyforetagare. Ett behov kan ocksd
uppkomma plétsligt eller vara tidsbegrinsat, t.ex. om en grupp
minniskor tillfilligt stationeras p& en viss ort. Besoksfrekvenser
och besokarprofiler samt ortstyper som mot bakgrund av dessa
utkristalliseras som tinkbara f6r lokaliseringar, fr analyseras nir-
mare i varje enskild kommun.

4.6 Servicepunkter

Forslag: Servicepunkter, dir myndigheter kan kontaktas med tek-
niska hjilpmedel, kompletterar kontorsstrukturen. Servicepunk-
terna kan vara fasta eller mobila.

Servicepunkter for myndighetskontakter i enkla drenden

I de allra flesta situationer d8 minniskor vill komma 1 kontakt med
forvaltningen, behdvs inte personliga méten pd ett servicekontor.
Vid de servicepunkter som vi foreslar, ska det vara méjligt att kon-
takta myndigheterna med tekniska hjilpmedel. Servicepunkterna
kan vara fasta och lokaliserade till en allmin plats eller i en butik.
Servicepunkter ska ocksd kunna vara mobila, t.ex. finnas hos en
lantbrevbirare. Myndigheterna har ingen egen personal pd service-
punkterna. Diremot bor det finnas nigon person som kan assistera
besdkaren med att anvinda de tekniska hjilpmedlen. Det kan ocksd
finnas tryckt informationsmaterial eller blanketter frdn myndighe-
ter att himta pd platsen.

Servicepunkter ska i férsta hand ha terminaldtkomst till myn-
digheterna med en dator f6r personligt mote pd distans. Det gor
tillgingligheten till service mycket flexibel. Serviceutbudet kan
utvidgas genom att fler myndigheter kan goras tillgingliga till
mycket l3g kostnad.
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Konsekvenser for myndigheterna

Myndigheterna behéver ha beredskap att hantera de drenden som
kommer in via terminalerna. Handliggarna kan vara stationerade
dir det dr limpligt med hinsyn till effektivitet, personalférsérjning
m.m. och ir inte beroende av var terminalerna finns. Mingden
irenden beror av medborgarnas behov, som alltsd blir styrande for
vilket antal handliggare som behéver finnas pd tjinsten. Antalet
terminaler och deras placering saknar diremot betydelse for hur
man organiserar handliggningen. Ur myndighetens och handligga-
rens synvinkel saknar det betydelse om handliggaren besvarar tio
frigor frin en terminal eller en friga frin var och en av tio termi-
naler. Kostnaden fér varje terminal ir relativt 18g. Utgdngspunkten
ir att de myndigheter som ir tillgingliga i terminalen bekostar den-
samma.

4.7 Servicevagledare — en ny funktion

Forslag: En ny funktion — den auktoriserade servicevigledaren —
utvecklas. Vigledarens arbetsinsatser och kompetens att lotsa
medborgarna i offentlig férvaltningsservice ska faststillas och
vara godkinda av bade statliga och kommunala myndigheter.

I detta avsnitt presenterar vi nigra forslag som vare sig griper in i
organiseringen eller ansvars- och uppgiftstérdelningen inom
offentlig férvaltning. Syftet dr att hjilpa medborgarna hitta 1 det
offentliga systemet oberoende av hur detta dr organiserat. Vi fore-
slir utvecklandet av en ny funktion, den auktoriserade servicevig-
ledaren, vars uppgift ir att lotsa medborgaren i den offentliga for-
valtningen. Vigledaren kan sigas ta sig an “hela” minniskan, dtmin-
stone pd en enkel och grundliggande niva.

Motiv for den nya rollen servicevigledare

Nir sektoriseringen, “stupréren”, 1 forvaltningen betraktas ur
medborgarnas och foretagens synvinkel framtrider kringel, tidsut-
drikt, ooverskddlighet och obegriplighet, medan det som efterfra-
gas ir snabbhet, tydlighet och mindre byrdkrati. Om komplexiteten
1 ldnga stycken ir oundviklig, aktualiseras behovet av lotsning eller
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mellanhinder, som kan hjilpa enskilda och féretag att hitta ritt.
Vigvisartjinster som hjilper privatpersoner och féretag kan vara en
del i en mer medborgarorienterad férvaltning.'

Genom anvindandet av e-tjinster flyttas allt mer av servicepro-
cesserna frin tjinsteminnen till medborgarna och ett 6kat ansvar
liggs pd dessa. Det stiller inte bara nya krav pd myndigheternas
verksamhetsformer, utan ocksid p& medborgarnas kunskaper och
mojligheter att folja och paverka sina konkreta irenden. For tyd-
lighetens skull vill vi understryka att behovet av servicevigledarnas
gdnster dr minst lika stort 1 titorter och storstider som pd lands-

bygden.

Beskrivning av funktionen auktoriserad servicevigledare

Rollen som servicevigledare éverensstimmer 1 hég grad med yrkes-
rollen hos de sambhillsvigledare som finns vid de mer avancerade
medborgarkontoren och de handliggare som kommer att finnas vid
de statliga myndigheternas lokala kontor. En servicevigledare ska
kunna lotsa medborgare 1 bdde kommunala och statliga verksam-
heter. Vigledarens arbetsinsatser auktoriseras av samtliga berérda
aktorer. Man kan ocks8 tinka sig att verksamhetsfiltet for service-
vigledare begrinsas till en viss samhillssektor eller kundgrupp,
inom vilken flera myndigheter och kommuner ger service. Det kan
ge vigledaren ett nigot fordjupat arbetsinnehdll inom den berérda
sektorn. Det huvudsakliga innehdllet 1 yrkesrollen ir att vigleda
medborgarna och foretagen ritt 1 den kommunala och statliga
administrationen, diremot inte att ge rdd eller handligga individu-
ella irenden. Den omfattar inte myndighetsutdvning. Servicevigle-
darens arbetsfilt begrinsas till att omfatta den information som
kommunen och myndigheten lagt ut pd webben och som ir allmint
tillginglig for alla. T detta ingdr dessutom att, tillsammans med och
med tillstind av den berérda medborgaren eller féretagaren, orien-
tera denne om den information som finns p& “mina sidor” och som
enbart ror individen. Servicevigledaren forutsitts givetvis ha
nodvindig utbildning och kompetens.

Auktorisation av yrkesrollen servicevigledare ir en viktig del,
som innebir att myndigheter och kommuner faststiller och god-
kinner den kompetens m.m. som service vigledaren ska ha. Samt-
liga aktdrer ska vara trygga 1 att vigledaren kan representera myn-

! Daniel Tarschys i Statskontorets rapport Sektorisering inom offentlig foérvaltning, 2005:3.
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digheten och kommunen pd en enkel grundliggande niv. I slutbe-
tinkandet dterkommer vi till hur ett auktorisationsférfarande ska
g8 till och finansieras.

Platser for den aunktoriserade servicevigledaren

I de flesta fall ir rollen som servicevigledare férmodligen inte en
heltidstjinst, utan kan ingd som komplement till andra arbetsupp-
gifter f6r en tjinsteman t.ex. pd ett servicekontor. Undantaget ir
storstadsmiljoer med stort kundunderlag.

Servicevigledare ska finnas i samtliga lokala servicekontor och
bér dven finnas i kommunala och statliga myndigheters receptio-
ner, folkbibliotek och liknande. Vigledaren bor inte bara kunna ge
information och vigledning 1 direkt méte med medborgaren, utan
ocks3 via telefon.

4.8 Arbetsgivarpolitiska aspekter

Ur arbetsgivarnas och de anstilldas perspektiv dr det viktigt hur
frigan om huvudmannaskap vid lokala servicekontor behandlas. I
vissa avseenden behévs generella organisatoriska l6sningar. Tjins-
teminnens stillning ska inte vara simre nir de ir anstillda 1 ett ser-
vicekontor dn nir de ir anstillda 1 nigon annan position i en myn-
dighet eller kommun. I det fortsatta utvecklingsarbetet ir det dir-
for viktigt att finna generella former for servicekontor 1 statlig och
kommunal regi, som tillgodoser bide de ansvariga myndigheternas
krav pd kontroll 6ver hur de egna uppgifterna utférs och de arbets-
givarpolitiska krav som bdde arbetstagare och arbetsgivare stiller.
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5 Styrning av service i samverkan

5.1 Utgangspunkter for ett tydligare styrsystem
Inledning

I detta avsnitt nirmar vi oss styrningsfrigan pragmatiskt genom att
utgd frin olika aktorers roller i styrningen. Mycket giller for all
styrning, men en del dr specifikt for styrning av service och sam-
verkan. Tyngdpunkten ligger pd styrning av statliga myndigheter
for att dstadkomma samverkan mellan dessa samt mellan statliga
och kommunala myndigheter. Samverkan ska ocksd syfta till att
dstadkomma tillginglighet genom exempelvis bevarad eller utdkad
lokal statlig nirvaro i samverkan s att medborgarna fér tillgdng till
god service. Hir presenterar vi en modell {or en planerings- och
styrningsprocess som avses ingd som en del av det redan etablerade
linsvisa arbetet med utvecklingsprogram.

Frdgor ska avgoras pd rétt nivd

En utgingspunkt f6r virt arbete dr att samverkan inte ska vara ett
undantag utan en del av myndigheternas ordinarie arbete. Styr-
ningen ska ocksd vara en del av den ordinarie styrningen. En viktig
utgdngspunkt for styrningen ir att varje friga avgdrs pa ritt nivi.

I den svenska forvaltningstraditionen ligger att regeringen
beslutar om innehllet i myndigheters verksamhet. Diremot &ver-
limnar regeringen helt 4t myndigheterna att besluta om organise-
ringen av de egna verksamheterna. Vi anser att denna viktiga prin-
cip ska gilla men att regeringen ska utnyttja sin mojlighet att styra
myndigheternas organisering nir det behovs for att dstadkomma
tvirsektoriell samverkan kring service.

Frigor som ir strategiska for férvaltningen som helhet, liksom
frigor som ir rent politiska, t.ex. genom att de kriver avvigningar
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mellan olika politikomrdden med olika mil, bér avgéras av reger-
ingen eller 1 vissa fall av riksdagen.

Malen for myndigheterna och de generella férvaltningspolitiska
kraven dr exempel pd pohtlska frigor. Krav pd likvirdig service
méste formuleras av regeringen. Sidana évergripande krav kan inte
formuleras av myndigheterna, ens i samverkan. Den nirmare inne-
bérden av god medborgarservice dr ocksd en férvaltningspolitisk
friga som miste formuleras av regeringen.

Sakpolitiska frigor giller myndigheternas ansvarsomrdden. Den
enskilda myndigheten behirskar givetvis reglerna pd det egna
ansvarsomrddet, men sillan pd andra myndigheters omriden. Myn-
digheten bor kunna identifiera beréringspunkter med andra myn-
digheters omriden, nir sddana aktualiseras 1 den egna verksamhe-
ten. Diremot kan det inte vara en uppgift for enskilda myndigheter
att skapa en helhetsbild 6ver olika myndigheters omrdden och éver
medborgarens samlade behov av olika typer av service och myndig-
hetskontakter. Detta kriver inte bara 6verblick éver ménga olika
verksamheter pd olika nivder. Det kriver ocksi politiska still-
ningstaganden och initiativ och mdste vara ett ansvar for reger-
ingen.

Ett exempel pd avvigningar mellan olika politikomriden giller
forhillandet mellan férvaltningspolitik, sakpolitik och politik for
regional tillvixt. De enskilda myndigheternas ansvar stricker sig
knappast lingre dn till att de 1 sina lokaliseringsbeslut ska beakta
var deras tjinster dr efterfrigade. Om det av skil som har att gora
med t.ex. regionernas utvecklingsforutsittningar skulle krivas
annorlunda lokaliseringsbeslut inom den statliga férvaltningen, s3
miste de politiska avvigningarna goras av regeringen.

I vissa fall kan avvigningar mellan olika intressen behéva goras
av riksdagen. Om riksdagen exempelvis har stiftat en lag pd ett visst
omrédde, innebir det att omridet enligt riksdagen bor regleras poli-
tiskt. Myndigheter och kommuner ska inte soka sitt att samverka,
som bygger pd att kringgd lagstiftning eller att utnyttja eftergifter,
dispenser, undantag och liknande. Det ir regeringens uppgift att
foresla riksdagen nodvindiga férfattningsindringar.
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Kommunerna och staten ska samverka

Generellt sett dr samverkan mellan kommun och stat svag pd alla
nivder inom férvaltningen. En férklaring till detta kan ligga 1 den
kommunala sjilvstyrelsen och de omfattande uppgifter som staten
delegerat till kommunerna. Vi ifrgasitter inte dessa forutsitt-
ningar. Men for att 3stadkomma en god service i samverkan anser
vi att det krivs bittre samordning av statliga och kommunala plane-
rings- och styrprocesser. Detta mdiste ske utan att det grund-
liggande demokratiska ansvaret f6r kommun och stat blir otydligt.

Avvigning mellan lokalt och centralt

Styrningen ska syfta till bdde lokal anpassning och till att dstad-
komma likabehandling och rittssikerhet.'! Den bygger p att myn-
digheterna har en central styrning som tillférsikrar medborgarna
likabehandling. Styrningen boér kombinera férdelar med central-
styrning och lokalanpassning. Lokalanpassning ir inget sjilvinda-
mal, utan méste syfta till act skapa bittre medborgarservice.

Den centrala styrningen ska anvindas fér styrning av sddant
som mdste vara gemensamt eller lika. Den gor det méjligt att skapa
en likvirdig service fé6r medborgare, oavsett var de ir bosatta och
vilken grupp de tillhér. Utrymmet {6r lokala initiativ minskar till
formén for centrala krav pa service. Skil till att myndigheter med
regional organisation ombildats till s.k. enmyndigheter ir att hilla
central kontroll 6ver verksamheten och att verksamheten ska
bedrivas enhetligt 6ver landet.

En gemensam servicenivd for alla medborgare forutsitter cen-
trala krav pd servicenivder. P4 samma sitt som regeringen bor stilla
tydligare krav pid myndigheterna, ir det sjilvklart att myndighe-
terna maste stilla tydliga interna krav som sikerstiller en likvirdig
ullginglighet for alla medborgare.

' Om de frigor som berdrs i detta avsnitt, se t.ex. Statsforvaltning i forindring — mojligheter
och utmaningar, Statskontorets sméskrifter 2, sid. 39-45.
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Ansvar och tydlighet

Ansvaret for att en service utférs och hur det gors méste vara tyd-
ligt. Den myndighet som har det grundliggande ansvaret, maste
alltid bira detta, dven om service utfors 1 samverkan med nigon
annan myndighet eller utférs pd uppdrag av nigon som ir anstilld
vid en annan myndighet.

Det sigs ofta att den enskilde inte ska behova kidnna till hur den
offentliga férvaltningen ir organiserad. Samtidigt som detta giller
pa ett praktiskt plan ir det viktigt att forvaltningens grinser upp-
ritthlls. Det finns vil 6vervigda skil bakom uppgiftstordelningen
inom den offentliga férvaltningen. Eftersom man valt att ligga
ansvaret for olika frigor pd olika huvudmin, méste det ocksd vara
mojligt att utkriva demokratiskt ansvar pd ritt nivd. Den som ir
missndjd med hur en viss uppgift skéts, miste veta 1 vilket val man
ska rosta for att fi en foérindring till stdnd. Vidare krivs tydlighet
nir flera myndigheter ir inblandade. Den enskilde méste t.ex. alltid
veta hos vilken myndighet olika handlingar finns eller vilken myn-
dighets beslut som eventuellt ska dverklagas.

Fordelningen av ansvar miste ocksé vara tydlig mellan de delta-
gande myndigheterna. De miste sinsemellan veta vem som ansvarar
for vad 1 bida ansvarshinseendena ovan. Det ir ocksd viktigt att
dverordnade myndigheter vet vem eller vilken organisation som ska
stillas till svars f6r hur olika uppgifter utfors.

Anpassning till befintliga program- och planeringsprocesser

En grundliggande ansats i vdra forslag ir att befintliga styr- och
planeringssystem ska utnyttjas och samordnas. Om arbetsformer
som tillimpas ir vilkinda av myndigheter och kommuner, under-
littas inférandet av den tydligare gemensamma styrningen. Forut-
sittningarna for framgdng forbittras ocksd om regeringen anvinder
kinda och beprévade styrformer.

Den information som redan sammanstills och de arbetsformer
som tillimpas bl.a. 1 det regionala utvecklingsarbetet, bér anvindas
dven for férvaltningspolitiska dndamal nir det ir limpligt. Tillgdng
till offentlig service pa det lokala och regionala planet kan redan 1
dag analyseras inom ramen fér de regionala utvecklingsprogram-
men (RUP) och de regionala tillvixtprogrammen (RTP). I dessa
sammanhang handlar det om vilken betydelse en offentlig verk-
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samhet har for foretag eller boende, f6r att uppritthilla férutsite-
ningar for regioners eller kommuners utvecklingskraft och tillvixt,
for att skapa arbetstillfillen m.m. Arbetsformerna fér att ta fram
och genomféra dessa strategiska program ir numera etablerade och
vilkinda i kommuner, regioner och lin.> Om offentlig service hit-
tills har varit ett férbisett tema i nigot lin eller region, s bedémer
vi att de forindringar som pdgir inom den statliga forvaltningen
kommer att leda till att omridet uppmirksammas i programarbetet.

Finansiering

En sjilvklar utgdngspunkt ir att den statliga eller kommunala myn-
dighet som ansvarar for en viss service finansierar denna service.
Leveransen av en statlig service ska alltsd bekostas av den statliga
myndighet som ansvarar {6r servicen, dven om den utférs av exem-
pelvis en kommunalt anstilld pd uppdrag av myndigheten.

5.2 Skiss till ett tydligare styrsystem

Forslag: Regeringen sitter overgripande, férvaltningspolitiskt
grundade mil f6r myndigheternas verksamhet och tillginglighet.
Detta innefattar riktlinjer f6r hur statlig service ska vara till-
ginglig ver landet samt anvisningar om hur myndigheterna ska
samverka for att uppnd sakpolitiska mal. Regeringens styrning
av myndigheterna ir bdde generell och specifik och omfattar alla
servicekanaler. Regeringen tar ansvar for att regleringen av varje
sakomride mojliggdr och stodjer samverkan.

Samordningen av férvaltningsservicen ska omfatta statlig och
kommunal service i ett sammanhang. Kommuners och statliga
myndigheters planerings- och styrningsprocesser samordnas i
de delar som avser tillgdng till offentliga tjinster.

Linsstyrelsen ansvarar f6r att inom linet samordna den stat-
liga och den kommunala planeringen. Linsstyrelsen ger reger-
ingen det underlag som krivs for att fatta beslut om den statliga
servicen.

? Forordning (2007:713) om regionalt tillvixtarbete. RUP och RTP utarbetas med brett
deltagande av regionala parter. Ansvaret for arbetet med dessa program ligger hos
linsstyrelsen, de kommunala samverkansorganen respektive de regionala sjilvstyrelse-
organen.
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Statliga myndigheter bidrar med underlag p4 sina egna omrs-
den, vilket inkluderar behovet av medborgarkontakter och egna
bedémningar av hur medborgarna vill kontakta myndigheten.
Slutligen innehéller det forslag till var och 1 samverkan med vilka
myndigheten bor finnas nirvarande.

Kommunerna redovisar var och hur den kommunala férvalt-
ningsservicen ska tillhandah&llas samt sina 6énskemal om lokali-
sering av statlig service. Kommunerna ansvarar for att olika
intressen kommer till tals 1 den lokala processen.

5.2.1 Riksdagens roll

Samverkan bygger for nirvarande mycket pd ad hoc-artade 16s-
ningar, inte pi lingsiktigt hillbara, generella stillningstaganden.
Samverkan bor ske inom lingsiktiga ramar och ska vara en del av
myndigheternas ordinarie arbete och av den ordinarie styrningen.
Detta kan bara mojliggéras genom att riksdagen skapar sddana
ramar.

Minga verkliga eller upplevda hinder fér samverkan har sin bak-
grund i beslut av riksdagen. Lagstiftning 4r ett sidant exempel.
Riksdagen har en sjilvklar roll nir lagstiftningen pd olika sakomra-
den behdver dndras for att mojliggdéra samverkan. Uppgiften att ta
ett 6vergripande ansvar och gora forvaltningspolitiska och sakpoli-
tiska 6verviganden faller pa riksdagen. En mer utvecklad samord-
ning mellan sakomriden kan kriva att samarbetet mellan utskotten
forstirks.

5.2.2  Regeringens roll

Forslag: Regeringen faststiller 6vergripande mil f6r myndig-
heterna avseende tillginglighet och god service. Dessa mél bildar
utgdngspunkt f6r bide de statliga myndigheternas planering och
for regeringens vidare dtgirder. Mélen ska ta hinsyn till behovet
av samverkan med kommunerna. De ska avse alla servicekanaler.

Regeringen faststiller tydligare generella krav pd hur och var
statliga myndigheter ska vara nirvarande och med vilken grad av
service. Regeringen beslutar, baserat pd underlag frin linsstyrel-
sen, om riktlinjerna for den offentliga sektorns konkreta etable-
ringar.
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Regeringen bor vara beredd att anvinda sina styrmedel for
att dstadkomma samverkan foér bittre service nir det krivs.
Regeringen ska kunna 8ligga en myndighet att préva en samver-
kanslgsning med en annan myndighet innan nirvaron i ett
kontor eller en servicepunkt liggs ner.

Forvaltningsgemensamma mal for tillginglighet

En friga med strategiska dimensioner av det slag som regeringen
bér ta stillning till, giller likheter och skillnader mellan férutsitt-
ningarna 1 olika sociala och geografiska miljéer och frigan om
innebérden av likvirdig service. Inte minst nir det giller tillging-
lighet till offentlig service for befolkningsgrupper med sirskilda
behov, bide i titorter och pd landsbygden, behévs en tydlig tolk-
ning av begreppet likvirdig service.

Regeringen behover ta ett tydligare ansvar och formulera éver-
gripande mal f6r hur och pd vilken servicenivd de statliga myndig-
heterna ska vara nirvarande. Uppgiften ir forvaltningspolitisk,
eftersom den handlar om den statliga forvaltningen som helhet och
inte enbart om de enskilda myndigheternas organisering av sin egen
verksamhet. Den giller ocksd offentlig service som faktor i regio-
ners utveckling.

Regeringen bor ocksé pd ett tydligt och konkret sitt ange vilken
service- och tillginglighetsnivd som ska gilla f6r enskilda sektorer
och myndigheter. Myndigheterna f&r bedéma vilka férutsittningar
som ska finnas for att motivera ett kontor pd en viss ort. Sddana
bedémningar ir kvantifierade. P4 liknande sitt kan regeringen
generellt ta stillning till att statliga servicekontor ska finnas nirva-
rande pd orter av en viss storlek, att varje servicepunkt ska betjina
ett visst antal medborgare m.m.

Mer detaljerade mél for tillginglighet bor kunna sittas av varje
myndighet. Det ir sjilvklart att inte alla medborgare behover exakt
samma tillgdng till alla myndigheter. Minga myndigheter vinder sig
enbart till vissa grupper. Dessa myndigheter ska naturligtvis skota
sina kontakter pd det mest indama3lsenliga sittet. Myndigheter som
har kontakter med minga medborgare men som ir smd, kan inte ha
samma tillginglighet som en stor myndighet med stora resurser.
Foljaktligen kan inte samma tillginglighetsmal gilla f6r alla myn-
digheter. Det gir alltsd inte att sitta upp generella mél av typen
”alla myndigheter ska ha lokal nirvaro i kommuner med mer in
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10 000 invdnare”. Nir myndigheterna sitter sina interna mal for
tillginglighet och service behdver de generella mal att férhélla sig
till. Detta ir rent av nddvindigt for att tillférsikra medborgarna
lika tillgdng till alla myndigheter.

P4 liknande sitt bor regeringen tydligare och mer konkret 4n nu
ta stillning till hur och var myndigheterna och kommunerna bér
samverka. Regeringen bor ocksd peka ut olika grupper 1 samhillet
som ir 1 sirskilt behov av myndighetsservice, och sddana grupper
som kan ha sirskilt svirt att komma 1 kontakt med forvaltningen,
pd grund av t.ex. spriksvarigheter eller funktionshinder. Vidare bér
regeringen ange riktlinjer f6r vilka enskilda myndigheter som bor
ha olika grader av service generellt, och som generellt bér samverka
1 vissa konstellationer. Man kan exempelvis peka ut sddana myn-
digheter som man anser bor vara representerade i varje kommun,
eller myndigheter som generellt bor samverka nir det dr mojligt.

Samtliga ovan beskrivna mil och riktlinjer bér formuleras innan
den nedan beskrivna samordningsprocessen ir etablerad. Malen och
riktlinjer kan direfter behova omprévas. Om det inte finns ndgra
sddana mil som ingdngsvirden i1 processen, finns risk att resultaten
kommer att variera pd ett olimpligt sitt mellan olika lin beroende
pd ambitioner och engagemang lokalt och regionalt. Om detta sker
1 stor utstrickning, forverkligas inte milet om en likvirdig tillging-
lighet till service for alla.

Tydligare anvindning av styrverktyg

Forslagen till styrnings- och samordningsprocess forutsitter ett
nytt generellt styrinstrument, dir regeringen faststiller generella
krav pd service och tillginglighet f6r myndigheterna, var fér sig och
i samverkan. En sddan strategi eller policy kan beslutas i en av flera
olika tillgingliga former, som stdr till buds for regeringen, bl.a. for-
ordning,’ uttalanden i proposition eller skrivelse, eller en strategi
som inte understills riksdagen.* Vi limnar hir inga synpunkter p3
vilken form regeringen bor vilja for de generella mél och riktlinjer

> Bestimmelser av servicekaraktir finns t.ex. i forordning (2003:234) om tiden fér
tillhandahéllande av domar och beslut, m.m.

* Exempel pi olika sidana policydokument ir t.ex. Modell for forstirkt resultatstyrning i
utvecklingssamarbetet, juni 2007 (UD2007/22431/UDSTYR), och Handlingsplan for e-
forvaltning — Nya grunder for IT-baserad verksambetsutveckling i offentlig forvaltning,
utarbetad av e-gruppen och statssekreterargruppen fér samordning av arbetet med
elektronisk férvaltning, januari 2008. (Fi2008/491/OFA/SF).
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som ska ligga till grund f6r myndigheternas och kommunernas
konkreta gemensamma planeringsarbete.

Den styrnings- och samordningsmodell som vi foresldr forut-
sitter i princip att myndigheter och kommuner enas om hur servi-
cestrukturen ska se ut och var kontor ska etableras 1 samverkan.
Modellen férutsitter dock dels att regeringen 1 forsta skedet far ett
samlat underlag for att fortydliga sin styrning, dels att regeringen
direfter dr beredd att revidera de generella styrdokumenten samt
att styra enskilda myndigheter tydligare nir det behévs.

Det nedan beskrivna linsstyrelseledda arbetet resulterar 1 ett
antal linsvisa 6versikter 6ver offentlig service. Dessa bor samman-
stillas nationellt och bilda underlag f6r regeringens beslut om de
generella milen och riktlinjerna. Den nationella éversikten innebir
inte att regeringen 6vertar kommunernas befogenheter i nigon del.
Den innebir inte heller att regeringen generellt dtertar det till myn-
digheterna delegerade mandatet att besluta om den egna myndig-
hetens organisation. Bindande beslut om etableringar fattas av
kommunerna, av de statliga myndigheterna och, om det behovs, av
regeringen avseende myndigheterna.

I vissa fall kan det krivas sirskilda insatser frin regeringen, t.ex.
beslut som inbegriper avvigningar mellan mil f6r olika utgiftsom-
riden. Dessa beslut fir i varje enskilt fall ges den form som ir
laimplig. De linsvisa éversikterna kan ocksd indikera att nigon stat-
lig myndighets medverkan kriver en tydlig anvisning frin reger-
ingen. Denna kan i forsta hand ges 1 myndighetens regleringsbrev.
Oversikten éver den offentliga servicen ir, som nimnts ovan, inte
bindande i sig, utan hinvisar i dessa fall till andra bindande beslut.

Behov av styrinformation

Den mest grundliggande styrinformationen i sammanhanget ir
medborgares och féretags behov av offentlig service. Detta miste
dirfor f8ngas upp och beskrivas pd ett uttémmande och adekvat
sitt. Informationen miste sedan kanaliseras till ritt beslutsnivd 1 en
form som kan ligga till grund fér beslut.

Grundliggande information finns i dag inom de enskilda myn-
digheterna nir det giller behovet av den egna myndighetens tjins-
ter. Kommunerna har information om behovet av de egna tjins-
terna. S&vil kommuner som statliga myndigheter planerar ocksd
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utvecklingen av den egna servicen utifrdn prognostiserade behov,
egna prioriteringar m.m.

Samordning mellan sakomrdden

En tydligare styrning av samverkan innebir ocksd att regeringen
miste ta ett helhetsgrepp over olika sakpolitiska omrdden som
grinsar till eller 6verlappar varandra. Samverkan i sak kan kriva lag-
indringar. Det ir di regeringens uppgift att identifiera sddana
behov och foresld dndringar till riksdagen. Underlag och initiativ
till sddan forslag kan naturligtvis komma frén olika hall, i férsta
hand frin utredningar och genom férslag frin myndigheter. Nigra
grundliggande forindringar 1 det avseendet behovs inte, men
regeringen bor dligga myndigheterna att identifiera och analysera
grinssnitt mot andra myndigheter.’

Samordning inom Regeringskansliet

Beredningen av olika regeringsbeslut sker i ordinarie former i
Regeringskansliet. De underlag som kommer in frin linsstyrelserna
mdste sammanstillas och bearbetas fére beslut. Beredningsproces-
sen kommer att omfatta att formulera forslag till politiska avvig-
ningar mellan férvaltningspolitik, sakomridespolitik och politik fér
regional tillvixt och utveckling. Detta bér ske departementséver-
gripande 1 Regeringskansliet.

I vart fall inledningsvis kan det behévas en mer strukturerad
departements- och omridesévergripande samordning, t.ex. genom
en interdepartemental arbetsgrupp. Det kan évervigas om gruppen
bor bestd av statssekreterare, med hinsyn till de rent politiska
avvigningar som mdste goras, inte minst mellan regional utveck-
lingspolitik och férvaltningspolitik.

® Se nedan, avsnittet Styrning av samverkan i sak.
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5.3 De statliga myndigheternas roll

5.3.1 Lansstyrelsens roll

Forslag: Linsstyrelsens huvuduppgifter ir dels att sammanstilla
strategiskt underlag f6r regeringens beslut om generella mdl och
riktlinjer for tillginglighet till den offentliga sektorn service,
dels att samordna statliga myndigheters och kommuners plane-
ring pd omridet. En uppgift dr ocksd att, nir det behovs, bereda
underlag for regeringens beslut 1 enskilda fall, bl.a. om statliga
myndigheters lokalisering.

Infér regeringens beslut om mal och riktlinjer levererar lins-
styrelsen en dversikt dver organiseringen av statlig och kommu-
nal férvaltningsservice i linet samt férslag om samverkan. Lins-
styrelsen ska leverera dessa 6versikter periodiskt s& att reger-
ingen dterkommande kan {3 en nationell bild av situationen.

I samordningsuppgiften ligger att férhandla fram 8sningar
for ullginglighet tll service som inkluderar samordning med
kommersiell service. Losningarna ska bygga pd émsesidiga dta-
ganden mellan kommunerna och staten. De bor vara varaktiga
for att mojliggora en langsiktig planering hos bdde kommuner
och statliga myndigheter samt vara vil férankrade och férhand-
lade med olika berord parter. Arbetet ska utféras s3 att det i
princip inte krivs ndgra sirskilda insatser frin regeringen.

I de fall de statliga myndigheterna och kommunerna ir oense
om l8sningar, ska linsstyrelsen sammanstilla underlag och for-
slag till beslut av regeringen. Underlaget ska beskriva den full-
stindiga bilden av den offentliga férvaltningsservicen och den
kommersiella servicen. Det ska baseras p& kontakter som fére-
varit med statliga myndigheter, de regionala sjilvstyrelseorganen
eller kommunala samverkansorganen, kommuner samt organi-
sationer och andra enskilda parter.

Linsstyrelsen samordnar pd den regionala nivin

For att linsstyrelsen, myndigheter och kommuner ska kunna
dstadkomma likvirdig tillginglighet till service, krivs att de har
gemensamma riktlinjer att férhélla sig till. Som nimnts ir det var
uppfattning att sidana riktlinjer bdde bor omfatta generella direktiv

93



Styrning av samverkan SOU 2008:97

om service och tillginglighet och direktiv om vilka myndigheter
som generellt bor vara representerade dver landet.

Linsstyrelsen bor {3 ansvar f6r en regional samordningsprocess,
som resulterar i en sammanstillning och planering av den offentliga
servicen 1 linet. Linsstyrelsen ska visa hur de férvaltningspolitiska
mélen avseende medborgarservice tillgodoses utan att mélen for
rittssikerhet och effektivitet eftersitts. Processen ska resultera 1
geografisk placering av kontor, vilka myndigheter som ska vara
representerade 1 ett kontor samt hur huvudmannaskapet ska vara
organiserat. Den ska omfatta servicekontor, kommunala och stat-
liga kontor utan samverkan samt servicepunkter av olika slag.

Vidare ska det framgg vilka statliga och kommunala myndighe-
ter som ska vara representerade i kontoren. Resultatet ska vara for-
ankrat med berérda myndigheter, regionala organ och kommuner.
Utgdngspunkten ska vara att den planering av anpassade service-
l6sningar som linsstyrelsen forhandlar fram, ska kunna verkstillas
utan sirskilda insatser eller direktiv frén regeringen. Den linsvisa
processen bor goras till en integrerad del av myndigheternas och
kommunernas egna planeringsprocesser.

Planerings- och samordningsprocessen bor anpassas till tidsho-
risonten for redan etablerade program eller gilla f6r en period om
minst fyra r. Lingsiktigheten ir viktig for att kommuner och stat-
liga myndigheter ska kunna férlita sig pa att de etableringar som
overenskommits kommer att bestd. Processen terupprepas efter
perioden. Linsstyrelsen bor dock ansvara fér en arlig uppféljning
och revidering avseende mindre férindringar. Den linsvisa sam-
manstillningen ska frimst vara inriktad pd kontorsetableringar men
méste ocksd redovisa hur tillginglighet till offentlig service ska vara
ordnad via servicepunkter, telefoni och webb nir servicekontor inte
kan etableras.

Om de berérda kommunerna och myndigheterna ir oeniga om
serviceldsningar trots linsstyrelsens forhandlingsinsats, ska lins-
styrelsen limna forslag till beslut till regeringen med tilligget att
det inte dr forankrat. I en del fall kan det krivas insatser av reger-
ingen, iven nir deltagande myndigheter och kommuner faktiskt dr
overens. Det kan t.ex. krivas ett uppdrag eller ndgon forfattnings-
indring for att en viss samverkan ska vara mojlig. Vidare kan det
krivas 6verviganden som till sin natur dr politiska pd det sitt som
beskrivits tidigare. I s& fall bor linsstyrelsen uppmirksamma och
eventuellt limna forslag till regeringen om detta. Linsstyrelsen
ansvarar for att genomfora processen och for dess kvalitet. Syftet ir
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bl.a. att ge regeringen ett gott beslutsunderlag dir ocksd berérda
aktdrer har haft inflytande.

Forbdllandet till nuvarande uppgifter

De uppgifter som vi foresldr att linsstyrelsen ska ha, ryms inom
instruktionen att utifrdn ett statligt helhetsperspektiv ska samordna
olika samhillsintressen inom myndighetens ansvarsomride.® I vissa
fall har myndigheterna enligt 9 § samma férordning redan nu en
samrddsskyldighet med linsstyrelsen.

Den uppgift som foreslds hir ir 1 grunden forvaltningspolitisk
och avser samordning av den statliga férvaltningens nirvaro,
oavsett eventuella regionalpolitiska aspekter. Linsstyrelsen ska,
som det sigs 1 instruktionen, samordna olika, bdde offentliga och
andra samhillsintressen. Det ska ske utifrin ett statligt helhetsper-
spektiv. Detta innefattar en helhet av dels de uppgifter som utférs
av de statliga myndigheterna, dels det statliga dtagandet i sak. Lins-
styrelsen ska alltsd beakta & ena sidan mél och behov i tvirgiende
politikomriden, sisom foérvaltningspolitik och regional tillvixt, &
andra sidan sakomrddenas samband.

Linsstyrelsens uppgifter enligt virt forslag ligger 1 linje med
Ansvarskommitténs forslag till ett mer renodlat myndighetsupp-
drag for linsstyrelsen. Enligt kommittén bér uppdraget omfatta
bl.a. strategisk kunskapsbildning i form av tvirsektoriella, territori-
ellt férankrade sammanstillningar som underlag foér regeringens
overviganden och kommunalt agerande, samt uppfoljning och
utvirdering av statliga och kommunala organs insatser.”

©2 § andra stycket férordning (2007:825) med linsstyrelseinstruktion.
’Ansvarskommittén, Regional utveckling och regional sambillsorganisation, sekretariats-
rapport 3, SOU 2007:13.
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5.3.2  Myndigheternas roll

Forslag: Myndigheterna ska vara skyldiga att till linsstyrelsen
rapportera in uppgifter om servicebehovet inom varje lin och
hur myndigheten dr nirvarande for att leverera service.

Det ska dven 1 framtiden vara den enskilda myndighetens sak
att besluta om organiseringen av sjilva tjinsteproduktionen,
t.ex. var tjinstemin med viss specialkompetens ska vara lokalise-
rade.

Styrning i planering och i det operativa arbetet

Varje myndighet vet sjilv hur mdnga féretag och enskilda som har
behov av kontakt med myndigheten 1 olika delar av landet. Exem-
pelvis vet Forsikringskassan bist hur minga pensionirer eller
l&ngtidssjukskrivna som finns i en viss kommun eller landsinda. En
sjilvklar roll fé6r myndigheterna ir dirfor att dven fortsittningsvis
tillhandahdlla sddan information och bedéma behovet av egen nir-
varo pa olika platser.

Myndigheterna bor ocksd ansvara for att organisera den egna
verksamheten s3 att regeringens mal f6r samverkan uppnis effek-
tivt. Likasd bér myndigheterna sjilvklart dven 1 framtiden ansvara
for planeringen av sin egen personalpolitik. Det innebir bla. att
myndigheterna ansvarar f6r kraven pd dem som utfoér uppgifter i
myndighetens namn, dven om de inte ir anstillda i myndigheten.
Det inbegriper dven ansvar for utbildning och stdd till dem som
foretrider myndigheten. Det bor vara tydligt att myndigheterna
inte har nigon annan roll 4n att se till sin egen verksamhet.

Myndigheterna miste kunna ta ansvar for servicenivier och
kvalitet 1 utférandet och fortldpande ha kontroll éver hur de egna
uppgifterna utférs 1 det yttersta ledet. Myndigheterna avgor vilken
information som ska finnas, hur denna ska tillhandahillas, nir per-
soner som foretrider myndigheten ska delta i utbildning m.m.
Eftersom staten eller dess myndigheter inte 1 praktiken kan arbeta
fram olika 16sningar for alla 290 kommuner, krivs att man forlitar
sig pa standardiserade [8sningar.
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Myndighetens interna styrning

Myndigheternas interna styrning mdste fortsatt bestimmas av
myndigheterna sjilva. De strivanden som de nu gor att ensa arbets-
sitt och tillimpning ir positiva och kommer enligt utredningens
mening att bidra till en bittre och mer likvirdig service till med-
borgarna. Central styrning av samverkan och centrala strategiska
stillningstaganden till styrning ir en férutsittning foér att samver-
kan ska bli en del av myndighetens ordinarie arbete. Styrs myndig-
heterna 1 andra avseenden centralt miste de naturligtvis styras cent-
ralt dven 1 detta avseende.

Utredningen foreslar allts inte en parallell styrprocess frén det
lokala till det nationella planet. Varje myndighet miste ha sin egen
interna styrprocess. Detta ir en forutsittning for tydlighet 1 reger-
ingens styrning och ansvarsférdelningen mellan regeringen och
myndigheterna. Myndigheterna maiste sjilvklart ha kanaler f6r att
inhimta synpunkter och information frin lokal- och regionalkon-
tor.

5.4 Kommunernas roll

Forslag: Kommunerna ska ha en tydlig och aktiv roll i framtagan-
det av underlag till regeringen. Kommunernas tydligare roll i plane-
ring och styrning ska inte innebira nigon férindring i ansvar mel-
lan stat och kommun. Det méste vara tydligt f6r medborgarna vad
som dr kommunens ansvar och vad som ir statens ansvar.

De enskilda kommunerna limnar, enligt virt f6rslag, tvd huvudsak-
liga bidrag till linsstyrelsens samordning och underlag till reger-
ingen. I sin roll som foretridare f6r sina medlemmar anger kom-
munen 6nskemdl om vilken statlig service man vill ha 1 kommunen
och 1 vilken form den ska vara tillginglig. Detta ir kommunens
bidrag tll styrningsprocessen. I kommunens bidrag ingdr ocksd en
beskrivning av hur de egna foérvaltningstjinsterna kommer att till-
handahillas ensamt och tillsammans med statliga forvaltnings-
tjdnster. Dessutom ska kommunen beskriva vilka mojligheter som
finns att sikra tillgingligheten till f6rvaltningsservice genom sam-
ordning med leverantérer av kommersiell service.

Bida dessa delar blir féremdl f6r forhandling under ledning av
linsstyrelsen. Resultatet blir ett dmsesidigt dtagande. Kommunen
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ska 1 sin fortsatta planering kunna utg ifrdn att de statliga myndig-
heterna kommer att samverka med varandra och med kommunala
myndigheter s& som man under linsstyrelsens ledning har for-
handlat fram. Overenskommelsen miste vara varaktig, s3 att de in
blandade myndigheterna och kommunerna kan anvinda den som
underlag f6r sin lingsiktiga planering.

Det kommunala planeringsarbetet bér samordnas och si lingt
mojligt sammanfalla med det arbete som kommunen redan gor
inom ramen fér politiken f6r regional utveckling och tillvixt. Rele-
vant information 1 kommunernas lokala utvecklingsplanering bér
givetvis ocksi anvindas fér dessa forvaltningspolitiska indam3l.®
Vira forslag innebir alltsd inte att ytterligare en parallell plane-
ringsprocess etableras.

Kommunens uppgift ir att ta fram en lokal strategi for offentlig
service som involverar kommunens egen service och de statliga
myndigheternas service. I ett férsta stadium innebir strategin med
avseende pd de statliga myndigheterna ett forslag eller onskemal.
Detta fir sedan ligga till grund f6r den fortsatta férhandlingen med
de statliga myndigheterna under linsstyrelsens ledning.

I vilken m&n kommunernas initiala arbete ocksd innefattar kon-
takter med de statliga myndigheterna kan i praktiken komma att
variera beroende pd de lokala férutsittningarna. En grundférutsitt-
ning ir att linsstyrelsen svarar f6r samordning av kontakterna
mellan kommunerna och statliga myndigheter. Syftet med detta ir
att underlitta fér bida parterna. I enskilda fall kan de lokala férut-
sittningarna vara sidana att kommunen och de statliga myndighe-
ter behover ha bilaterala kontakter pd lokal eller central nivd. Detta
giller t.ex. om det redan finns etablerade samarbeten mellan kom-
munen och en eller flera statliga myndigheter.

Den kommunala processen miste vara demokratiskt férankrad
pd limpligt sitt 1 kommunen. Processen ir, som nimnts ovan,
avsedd att leda till ett 6msesidigt dtagande mellan kommuner och
stat. Diarfor dr det viktigt att den 1 de delar den beskriver kommu-
nala férvaltningstjinster verkligen motsvarar kommunens egna pri-
oriteringar, stillningstaganden och finansiella ramar. Den slutliga
strategin bor dirfor beslutas av kommunfullmiktige. Innan denna
faststills dr det viktigt att kommunens arbete ir politiskt férankrat
s& att kommunens deltagande i den linsstyrelseledda processen
vilar p3 ett tydligt mandat.

8 Jfr ovan om linsstyrelserna och regionala utvecklingsplaner.
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Den kommunala processen bér vara bred och omfatta alla rele-
vanta aktorer pd lokal nivd. Bide de intressenter som har synpunk-
ter pd forvaltningsservicen och de aktérer som kan delta som utf6-
rare bor vara delaktiga. Nir det giller dessa aktdrer bér processen
resultera 1 tydliga dmsesidiga dtaganden p& motsvarande sitt som
mellan stat och kommun. Kommunen maiste 1 sitt fortsatta samver-
kansarbete med staten kunna férlita sig pd att olika lokala aktorer
verkligen kommer att fullgéra sina dtaganden. Att dtaganden pi
lokal nivd ir beroende av stillningstaganden senare i processen pd
linsnivd eller nationell nivd ir en sjilvklar férutsittning.

En viktig uppgift f{6r kommunen ir att std for kontakterna med
lokala ideella organisationer och med féretag. Det dr dock linssty-
relsens ansvar att se till att berdrda aktdrer varit delaktiga dven pd
lokal niva.

5.5 Finansiering

Forslag: Grundprincipen dr att varje myndighet och kommun
finansierar utférandet av de uppgifter man har ansvar for. Nir
nigon annan utfér serviceuppgifter ska endast faktiskt utfort
arbete ersittas.

Ett system for att utse platser dir statlig service ska vara tillginglig
mdste vara enkelt, si att styrningen kan ske med si sm& transak-
tionskostnader som mdojligt. Detsamma giller systemet for att
kompensera utférare. En generell princip bor vara att de ersitt-
ningar som limnas till utférare utanfér en myndighets egen organi-
sation, ska vara rena kostnadstickningar. Dessa kan beriknas
utifrdn det faktiska nyttjandet eller utifrdn en schablon. Det viktiga
ir att det inte betalas ut ersittningar utdver kostnadstickning. Det
ska alltsd inte vara en affirsidé att tillhandahilla offentlig forvalt-
ningsservice. A andra sidan ska servicen inte utféras gratis.

Nir det giller servicepunkter finns férutsittningar for friare
finansieringsformer. Det bér t.ex. vara mojligt f6r den kommun
som s onskar att pd egen bekostnad etablera ett antal kundarbets-
platser eller terminaler f6r att 6ka mojligheterna till kontakt med
statliga myndigheter.

Samverkanslgsningar for tillginglighet till service kan vara ett
indamal {or finansiering via statliga anslag for regional tillvixt samt
for utvecklingen av kommersiell service. Aven medel inom struk-

99



Styrning av samverkan SOU 2008:97

turfondernas program och program foér landsbygdsutveckling bor
kunna komma i friga.’

5.6 Styrning av samverkan i sak

Forslag: Arbetstormedlingen och Forsikringskassan ges 1 uppdrag
att 1 samverkan med engagerade kommuner préva nya former for
samverkan 1 arbetet med att bryta utanférskapet. Sddana forsok ska
syfta till att finna generaliserbara former for samverkan och att
identifiera olika hinder f6r samverkan.

Vira forslag dr frimst inriktade pd etablering av gemensamma
kontor med olika grader av samverkan. De leder oundvikligen
vidare till frigor kring samverkan i sak. V1 har tidigare berért beho-
vet av myndighetséverskridande samarbete, t.ex. i arbetslag, for
vissa utsatta grupper.

Statliga och kommunala myndigheter har ambitioner att se
medborgarens sammansatta servicebehov. Det giller inom e-for-
valtning, dir t.ex. resonemang om gemensamma portaler bygger pd
att man utgdr frdn medborgarens livssituation. Skatteverkets och
Forsikringskassans etablering av servicekontor med samtjinst kan
ocks3 sigas utgd ifrdin medborgarens livssituationer.

Det sistnimnda exemplet illustrerar problemen med sektorso-
vergripande samordning av sakomriden inom ramen f6ér nuvarande
styrsystem. De bdda myndigheterna samordnar hanteringen av sina
frigor utifrin medborgarens behov, men det samlade serviceinne-
hillet begrinsas till dessa tvd myndigheters tjinster. Den enskildes
livssituation ir inte organiserad utifrin vissa statliga myndigheters
ansvarsomrdden. Detta blir sirskilt tydligt nir myndigheternas
ansvarsomriden endast i liten utstrickning grinsar till varandra.
God service med utgdngspunkt i medborgarens livssituation kriver
bide samverkan mellan olika aktdrer och samordning mellan olika
sakomriden.

Det finns flera mer eller mindre l8ngtgiende konkreta exempel
pd fordjupad samverkan pd olika nivder. Ett ambitiést exempel pd
samverkan for att mer effektivt nd ett gemensamt formulerat mal ir
Resurscentrum i Séderhamns kommun. Dir utgér tjinstemin frin

? Program inom Europiska regionala utvecklingsfonden (ERUF) och nationella programmet
fér  Europeiska  socialfonden  (ESF) samt  Jordbruksfondens program  fér
landsbygdsutveckling, bl.a. Leader.
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flera kommunala och statliga myndigheter ett samlokaliserat
arbetslag som ir inriktat pi att minska ungdomars arbetsléshet."
Den nationella samverkan mellan Skatteverket och Forsikrings-
kassa dr exempel pd en relativt grund samverkan, dven i de delar den
har ambitionen att behandla medborgaren ur ett helhetsperspektiv.
En generell observation ir att det finns ett glapp mellan de 6ver-
gripande politiska ambitionerna om samverkan.

Inkonsekvent styrning och motstridiga mal

Samverkan hindras eller férsvaras ofta i praktiken av t.ex. rittsreg-
ler eller andra typer av regler som kan vara uttryck fér andra poli-
tiska 6verviganden dn de som driver pd samverkan. For att samver-
kan 1 sak ska vara mojlig, krivs inte bara insatser pd politisk niva,
t.ex. forfattningsindringar, utan ocksd politiska stillningstaganden
till hur olika sakomrdden bor forhilla sig till varandra.

Det ir ofta i lokal, operativ verksamhet som konkreta behov och
hinder for effektiv samverkan identifieras. Férslag om férindringar
i regler och system kommer ofta frén den lokala nivin. Samtidigt
miste forslag avvigas mot overgripande stillningstaganden som
inte kan goras pd lokal nivd. For det forsta midste det finnas en
central mottagare av forslag frin s8dana lokala projekt. For att
arbeta konstruktivt med férindringsforslag krivs, for det andra, ett
fungerande samspel mellan dem pd central nivd som har politisk
overblick och dem som ser konkreta identifierade behov och moj-
ligheter. Detta giller bide inom statliga myndigheter och kommu-
ner, dir lokala projekt miste ha centralt stéd och central férank-
ring, och mellan myndigheterna och regeringen. I Regeringskans-
liet krivs beredskap att hantera férslag som kommer in frdn myn-
digheterna, dven nir de berdr sektorsévergripande frigor.

Ska regeringen i praktiken ha férutsittningar att styra forvalt-
ningen mot bittre servicesamverkan behéver ocksd samordningen
inom Regeringskansliet forbittras. Det giller 1 synnerhet om man
ska uppnd samverkan 1 sak mellan myndigheter och mellan myn-
digheter och kommuner. D3 fordras inte bara samordning av de
administrativa, férvaltningspolitiska aspekterna av myndigheternas
verksamhet, utan dven av sakpolitiska omriden och lagstiftning.
Det kriver att Regeringskansliets horisontella styrning forbittras.

19 Se t.ex. utredningens hemsida www.sou.gov.se/lokalservice, Konferenser och méten 2008-
09-18, dokumentation Séderhamns kommun.
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Virt uppdrag dr inte att nirmare analysera hur den horisontella
styrningen kan forbittras pd sikt. Vi konstaterar att det arbete som
bedrivits pd omridet inom Regeringskansliet och som féreslagits av
Verva,'' 1 hogsta grad ir relevant for att dstadkomma den samver-
kan i sak som faller inom omridet f6r vir utredning.

Forslag om ett uppdrag avseende samverkan i sak

Ett sitt att 3stadkomma koppling och férankring frin lokala pro-
jekt till regeringen och Regeringskansliet ir den uppdragsmodell
som tillimpades 1 VISAM-projektet. De centrala myndigheterna
fick 1 uppdrag att bedriva lokala f6rsék, som forvintades resultera i
goda exempel och férslag till politiska insatser och férfattningsind-
ringar. Dirigenom forsikrade sig regeringen om att férslagen
utgick ifrin konkreta behov, samtidigt som de var forankrade i
myndigheternas ledning. Uppdraget innebar ocksd ett &tagande
frdn regeringens sida att omhinderta inkomna forslag.

Vi foresldr att denna modell ska tillimpas som en av flera bygg-
stenar till stod for en bittre samordning av sakomrdden. Modellen
bér provas pd ndgot eller ndgra sakomrdden och direfter utvecklas.
Ett sakomride som beror utredningens arbete, dr strivandena att
bryta utanforskapet. Vi foreslar dirfor att detta sakomrdde anvinds
for att prova den modell f6r samordning av sakomrdden som vi
skisserat ovan.

Vi féresldr att de berérda myndigheterna, i férsta hand Arbets-
férmedlingen och Forsikringskassan, ges 1 uppdrag att 1 samverkan
med ndgra utpekade kommuner préva nya former fér samverkan
for att bryta utanforskapet. Forsoken ska syfta till att finna genera-
liserbara former f6r samverkan och att identifiera olika hinder fér
samverkan. Det bor sedan utvirderas om denna samarbetsform ir
limplig som en generell metod att samordna sakomriden.

YW Forslag till nya arbetssitt for att utveckla Regeringskansliets férmdga att forverkliga
regeringens politik (Promemoria 2007-06-19, Dnr Fi2006/2687), se dven Styrning for okad
effektivitet (Verva 2007:12).
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6.1 Utgangspunkter
Kopplingen till e-handlingsplanen

Vi har i uppdrag att driva pd utvecklingen av nya och effektivare
former f6r personlig service och offentlig tjinsteproduktion genom
att bla. utnyttja informations- och kommunikationsteknikens
mojligheter. I realiteten innebir det att vart arbete bedrivs parallellt
med och pédverkas av utvecklingen inom omradet e-férvaltning.

Regeringens nyligen fastlagda handlingsplan for e-férvaltningen
ir 1 hogsta grad relevant i virt arbete. Vi har dirfér sokt avgrinsa
véra analyser, 6verviganden och férslag pd IT-omrédet till frigor som
direkt kan kopplas till myndighetssamverkan vid lokala servicekontor.
Vi utreder inte e-férvaltning, men vi vill att véra forslag ska stédja
och ingd 1 utvecklingen av e-férvaltningen.

Forslagen avser inriktningen av det utvecklingsarbete p& IT-om-
rddet som vi bedémer kan stodja tillgingligheten till lokal service.
Vi har hittills inte fordjupat oss 1 detaljfrdgor kring férslagen men
forsoker andd gora dem s tydliga att de skulle kunna vidareut-
vecklas och genomféras inom ndgra &r. I slutbetinkandet avser vi
dterkomma med nirmare forslag om t.ex. effektivisering och finan-
siering.

Grundliggande I'T-struktur och -funktioner mdste fungera

Det finns minga grundliggande strukturella frigor som maste 16sas
for att skapa bittre samverkan kring e-férvaltning mellan de stat-
liga myndigheterna och mellan dessa och den kommunala sektorn.
I regeringens e-handlingsplan nimns bl.a. att de rittsliga forutsitt-
ningarna f6r myndighetsévergripande informationshantering bér
klarliggas. Bland de tekniska férutsittningarna fér samverkan
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framhills en god bredbandsutbyggnad, hég informationssikerhet
(diribland e-id) och samordning av IT-standardisering. Dessutom
behandlar e-handlingsplanen behovet av gemensamt verksamhets-
stdd, kompetensférsdrjning och uppféljning. Dir nimns automati-
serad drendehantering, elektroniska inkép, kartliggning av myn-
digheternas IT-kostnader m.m.

I de gemensamma servicekontor som nu vixer fram, blir de
grundliggande problemen konkreta. Overgingsvis krivs antagligen
specialldsningar, men utvecklingen inom e-férvaltningen gir mot
okad samverkan. D3 kan den IT-stédda samverkan som tillimpas
vid servicekontoren, bidra till att skapa enhetliga och mer lingsik-
tigt bestdende losningar. Ett av de problem som kan bli konkreta i
servicekontoren, ir hur den gemensamma personalens tillging till
olika datorbaserade register ska hanteras.

6.2 Personligt méte pa distans

Forslag: De servicepunkter som vi foresldr, bor ha installationer
som mojliggdr 6ga-mot-dga-kontakt. Datorer med utrustningar for
personligt méte pd distans bor placeras 1 de servicepunkter som
anses limpliga. Andra tekniska videokonferenstillimpningar kan
ocksd vara aktuella.

Skatteverket foreslds fi ett sammanhdllande administrativt
ansvar for generella kompetensfrigor, support, drift och underhill
av de tekniska tillimpningarna. I &vrigt ansvarar respektive myn-
dighet och kommun som ingdr i servicepunkten fér sina egna kost-
nader m.m. De generella kostnaderna ticks av respektive delta-
gande aktor eller 1 sirskild ordning.

Vi anser att kundarbetsplatser bor finnas pd ett stort antal service-
punkter. Videokonferenstekniken ir av betydelse for att forma en
servicesituation dga-mot-6ga utan att medborgaren och handligga-
ren fysiskt behover triffas. For grupper i glesbygden och for
invandrargrupper (tillgdng till tolk via videokonferens) kan denna
teknik vara ett bra stéd. Den bygger sjilvklart pd att det finns
bredband pd den berérda orten. P3 sikt kan man tinka sig att tek-
niken anvinds direkt i hemmen. I princip behéver persondatorn
bara utrustas med webbkamera och IP-telefoni. Avgérande dr i hur
hoég grad myndigheterna organiserar egen personell kapacitet for
att pd detta sitt serva medborgarna.

104



SOU 2008:97 IT som verktyg i servicekanaler

Hur en kundarbetsplats ska installeras, regleras rimligtvis
genom avtal mellan de samverkande myndigheterna. Det ir viktigt
att utplaceringen och driften organiseras och administreras enhet-
ligt och tydligt, sirskilt med tanke p8 att virt forslag innebir att det
ska finnas avsevirt fler terminaler dn hittills.

Vi foresldr dirfor att Skatteverket ges 1 uppdrag att organisera
ett sammanhillande administrative ansvar f6r kompetensfrigor,
support, drift och underhdll av kundarbetsplatserna. Skatteverket
bér ocksd ges i uppdrag att i samverkan med berérda, besluta om
relevanta tekniska l6sningar och skéta eventuell upphandling av
dessa.

6.3 Gemensam "Min sida” for offentlig forvaltning.

Forslag: Medborgaren bor, genom enbart en inloggning via sin
personliga e-legitimation, f3 tillgdng till alla de kontakter som
han har med den offentliga férvaltningen och all information
som offentlig férvaltning har om honom. Detta gor att medbor-
garen pd ett enkelt sitt skaffar sig insyn 1 samtliga de relationer
han har med férvaltningen.

— E-delegationen ges i uppdrag att genomfora detta koncept.

I dag miste medborgaren gora en inloggning till var och en av de
myndigheter som han vill ha kontakt med via datorn. Min sida
syftar till att férenkla kommunikationen och informationen mellan
medborgaren och den enskilda myndigheten. Kommunikationen
bygger pa att e-legitimation eller nigon annan siker identifiering
anvinds. Genom Min sida kan man 3 en samlad bild 6ver sina
kontakter med myndigheten, bl.a. limna och himta meddelanden,
se drendestatus och tidigare irenden och komplettera en ansékan.'
Flera stora servicemyndigheter och ett antal kommuner har Min
sida 1 sitt utbud av e-tjinster. For tydlighetens skull bor det pape-
kas att vi med begreppet Min sida avser ovanstiende allminna kon-
cept och inte ndgon specifik produkt frdn en leverantor.

Min sida kan goras mer avancerad genom att myndigheternas
information kombineras och integreras. Sidan skulle dessutom
kunna vara kopplad till en lotsfunktion som guidar medborgaren

! Se t.ex.Statskontorets rapport 2005-03-04, Infratjdnsten for utveckling och drift av e-tjgnster.

105



IT som verktyg i servicekanaler SOU 2008:97

och foresldr mojliga funktioner och tjinster.” En siddan Min sida
kunde vara del i en forsta ansats att involvera medborgarna i den
offentliga administrationen och beslutsfattandet. Det bor ligga i
statens intresse att ha kompetenta medborgare och staten bér dir-
for stédja och utveckla medborgarna i deras irendehantering.’
Poingteras bor att den typ av Min sida som vi beskriver innehéller
offentlig forvaltningsservice. Man kan ocksd tinka sig "Min sida”
for exempelvis medicinsk information eller f6r utbildningsaktivi-
teter, alltsd sidor som bygger pd olika verksamhetskluster.

Vi bedémer att en personlig Min sida, genom vilken medborga-
ren fir samlad kunskap om vilken personanknuten information den
offentliga forvaltningen har och vilka kontakter medborgaren har
med férvaltningen, ir en viktig forsta del 1 utvecklingen av e-for-
valtningen. Foér medborgaren skulle en individanpassad helhetsbild
over relationerna med den offentliga férvaltningen innebira avse-
virt bittre service dn den som gir att {3 via enskilda myndigheters
hemsidor. Detta skulle bli nigot av en nyckelapplikation. Vi anser
dirfor det dr av storsta vike att e-delegationen snarast utarbetar och
implementerar ett koncept fér Min sida som anvinds av hela den
offentliga férvaltningen.

6.4 Telefonbaserad servicevagledning

Forslag: Minga myndigheter och kommuner har sirskilda kon-
taktcentra for service via telefon. Vi féresldr att ett nationellt tele-
fonnummer inrittas, som automatiskt kan ledas regionalt eller
lokalt till de servicevigledare som myndigheten och kommunerna
auktoriserar. Det ska ge tillgdng till central myndighetsinformation
och samtidigt till kunskap om regionala och lokala férhillanden.

I en rapport* féreslir Verva bl.a. inrittandet av en nationell telefon-
tjinst. En central telefonitjinst bedéms minska belastningen pa de
enskilda myndigheterna. Tjinsten ska fungera som en vixel och
formedla samtal till myndigheter, kommuner och landsting frin
medborgare och féretag. Ett telefonnummer tll det offentliga Sve-
rige anses bidra till en enklare och mer tillginglig forvaltning.

2 Markus Gossas, Institutet fér Framtidsstudier, Den wvirtuella staten och det offentliga
dtagandet, september 2008.

* Finansdepartementet, Myndiga medborgare — Medborgarutredningen, Fi2007/6780, 2008-09-
15.

* Verva, Ett nationellt informationssystem, rapport 2007:9
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Minga minniskor som ringer till myndigheter eller kommuner vet
inte vart de egentligen borde vinda sig.

Vi foresldr att ett nationellt telefonnummer inrittas, bla. for
personer som behéver hinvisning till ritt myndighet eller informa-
tion och vigledning i frigor som giller flera myndigheter. Ett motiv
till forslaget dr att medborgarna oftast viljer telefonen som kommu-
nikationskanal nir man vill ha personlig service. De servicevigledare
som vi foresldr, bor vara tillgingliga per telefon. Avsikten ir inte att
den nationella telefontjinsten ska ta éver myndigheternas och
kommunernas kontaktcentra. Dessa kompletteras 1 stillet pd en
mer grundliggande niva.

Det ir sjilvklart en fordel att ha ett och samma telefonnummer
for hela landet. Centralt producerad myndighetsinformation bor
kunna kombineras med de kunskaper om lokala och regionala fér-
hillanden som servicevigledaren har och som ir visentliga for att
se medborgarens behov under de villkor som giller pd dennes ort.
Det ir di viktigt att ett nationellt nummer automatiskt kan ledas
regionalt eller lokalt, beroende pd var medborgaren bor. Eftersom
en nationell tekniklsning forefaller rimlig, si anser vi att staten
bor ha ansvar fér denna.

Fordelarna med en sammanhillen telefonrddgivning kan t.ex.
studeras i en nationellt samordnad upplysningstjinst fér sjukvérd,
via Sjukvirdsrddgivningen AB som igs av landsting och regioner.
SVR AB driver det nationella kortnumret 1177 som samordnar
landstingens och regionernas sjukvirdsrddgivningar i ett nationellt
nitverk for telefonrddgivning.

6.5 Integrerade e-tjanster och processanalyser

Forslag: Inom ramen fér arbetet med regeringens e-handlingsplan
kommer utveckling av integrerade e-tjinster baserade pi medborgar-
och foretagsorienterade processanalyser att ske. Vi vill understryka att
det dr av storsta vikt att detta arbete kommer till stdnd.

Enligt e-handlingsplanen kommer regeringen under 2008 och 2009
att utse sektorsvis samverkansansvariga myndigheter med uppdrag
att utveckla integrerade e-tjinster och i vissa fall kontaktcenter
med t.ex. telefonservice. E-tjinsterna kommer att presenteras pd
integrerade portaler.
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En existerande portal som bygger pd lingtgiende samverkan ir
mittbygge.se. Den ger stdd till privatpersoner genom hela bygg-
processen. De offentliga aktdrer som bidrar med information till
portalen ir Botkyrka, Huddinge, Nacka och Upplands Visby
kommuner samt Lantmiteriet, Boverket och Konsumentverket.

Det ir, enligt vir uppfattning, visentligt att denna typ av por-
tallésningar snarast utarbetas f6r mdinga fler livshindelser och
medborgargrupper.

6.6 Samordnad kampanj om e-tjanster

Forslag: Regeringen miste regelbundet ha tillging till en samlad
bild 6ver anvindningen av e-tjinster. Statskontoret bor aliggas
uppgiften att sammanstilla och utvirdera denna. Vidare bor e-dele-
gationen ta initiativ till en kampanj kring anvindningen av e-tjins-
ter.

Myndigheternas utveckling av e-tjinster har gitt ldngt 1 Sverige,
men i vilken utstrickning e-tjinster anvinds ir inte nirmare under-
sokt. Bdde av kostnadsskil och serviceskil dr det viktigt att analy-
sera anvindningen. Det ir orimligt att utveckla e-tjinster som f3
anvinder.’ Strategin i flera myndigheter ir att successivt och si
l&ngt mojligt slussa dver medborgarnas kontakter frin fysiskt méte
och telefon till webben. Virt intryck ir att anvindningen av e-
yanster skulle kunna 6ka betydligt. Statskontoret bér analysera i
vilken takt detta i praktiken kan ske. Omstillningen till e-tjinster
far inte ske s& snabbt att stora medborgargrupper upplever att ser-
vicen férsimras.

Vi foresldr ocks att e-delegationen ska initiera en informations-
och marknadsformgskampan] for okad anvindning av e- tJanster
Kampanjen kan genomféras i samverkan mellan offenthga och pri-
vata aktorer. Kampanjen skulle kunna organiseras pd liknande sitt
som kampanjen Surfalugnt, dir aktorer frin olika samhillssektorer
samverkar for att 6ka medvetenheten kring IT-sikerhet bland all-
minheten.® Aktorerna bidrar med egna medel och insatser i
kampanjen.

> Markus Gossas, Institutet fér Framtidsstudier, Den wvirtuella staten och det offentliga
dtagandet, september 2008.

¢ Bakom SurfaLugnt-kampanjen stir Post- och Telestyrelsen, Krisberedskapsmyndigheten,
Telia, Sveriges Kommuner och Landsting, Datainspektionen, Swedbank, Dataféreningen,
IT- och Telekomféretagen, .se, Microsoft, IST, F-secure och Symantec. I varje kommun har
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6.7 Teknisk utrustning vid servicepunkter

De fasta servicepunkter som vi foresldr, dr tinkta att ha likadan
teknisk utrustning. Den ska bestd av dator med méjlighet till
Internetuppkoppling, webbkamera, mikrofon och hérlurar, skri-
vare och scanner. Genom sjilvservice via denna utrustning fir
medborgaren tillgdng till all den information och alla tjinster som
den offentliga sektorn tillhandahéller via webben. Det gir ocks3 att
kommunicera med en tjinsteman pd distans genom tal, mail eller
chatt, skriva ut och fylla i blanketter fér hand och direfter scanna
och sinda dem till den berérda myndigheten.

Nir servicepunkten finns 1 en lanthandel, bygdegird eller lik-
nande finns mojligen ndgon som kan starta datorn och visa hur den
anvinds. Vid en servicepunkt eller ett kontor med servicevigledare
kan medborgaren fi bide assistans med tekniken och viss hjilp i
sjilva serviceirendet. Med medgivande av medborgaren har service-
vigledaren iven tillgdng till dennes Min sida.

Vi har nimnt att servicepunkten skulle kunna vara mobil. Man
kan 1 s3 fall tinka sig att t.ex. en lantbrevbirare utrustas med birbar
PC och mobilt bredband fér att kunna hjilpa en person med att ta
fram myndighetsinformation, skéta bankirenden m.m.

utsetts en kampanjansvarig som genomfér lokala aktiviteter och informerar om IT-
sikerhetsfrigor.
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7 Serviceldsningar pa landsbygden

7.1 Inledning

Som vi redan har diskuterat, ir tillginglighet till service en kritisk
friga pd landsbygden och i1 glesbygd, dir avstinden till titorter ir
stora. Problemen med serviceutvecklingen pa landsbygden ir upp-
mirksammade sedan linge. I direktiven till vir utredning pekar
regeringen pi flera tidigare utredningar som har analyserat situatio-
nen och féreslagit dtgirder for att hindra en fortsatt uttunning av
service pd landsbygden. Eftersom direktiven refererar dessa arbe-
ten, uppfattar vi att regeringen anser att forslagen inte har varit till-
rickliga f6r att komma ullritta med problemen. Regeringen
uppdrar inte it oss att foresld sirlosningar fér service pi
landsbygden. Mélet ska i stillet vara att férbittra tillgingligheten
till service 1 hela landet, samtidigt som den offentliga férvaltningen
fortsatt ska kunna effektiviseras. Regeringen pekar pd att
samverkan mellan bide staten, kommunerna och vissa
kommersiella serviceleverantorer kan vara en méjlig vig.

I detta avsnitt f6ljer vi upp konsekvenserna f6r landsbygd och
glesbygd av den struktur som vi har skisserat fér servicekontor och
teknikstddda servicekanaler samt for styrningen av servicesamver-
kan. Dessutom presenterar vi en idé fér samverkan mellan kom-
mersiell och offentlig service. Vi redovisar ocks hur vi har hanterat
ett projekt som gir ut pd att oka tryggheten f6r boende pa lands-
bygden genom att bilda nitverk av myndigheter, organisationer
och foretag.
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7.2 Servicestrukturen pa landsbygden
Bakgrund

Det tinns exempel under de senaste dren pa snabbt indrade villkor
for niringsliv och arbetsmarknad 1 orter pd landsbygden dir fram-
tidsutsikterna tidigare var ogynnsamma.' Boendemonstren indras
ocksd 1 mdnga kommuner, bl.a. genom att tekniken ger minniskor
mojlighet att arbeta pd distans. Manga kan utnyttja sina fritidshus
under en lingre tid av dret och ménga ildre viljer att bositta sig pd
landsbygden sedan de har gitt i pension.

For kommunerna ir det d viktigt att kunna visa att det finns
service av olika slag att tillgd. Den nya tekniken skapar mojligheter
att 18sa servicebehoven pd nya och innovativa sitt. Traditionen att
16sa serviceproblem genom att olika leverantdrer av service sam-
verkar 1 okonventionella konstellationer dr en tillgdng. Men ett
problem ir att kommunerna och staten inte lika sjilvklart samrdder
om hur tillginglighet till offentlig service ska kunna uppritthillas.

De smd servicekontoren pd landsbygden

Férslag: Kommunerna och de statliga myndigheter som har lokala
kontor eller s.k. samverkanskontor, ska samrida om att utveckla
kontoret till ett servicekontor med breda front office-funktioner.

Vi har redan sagt att de statliga myndigheterna inte kan hilla kon-
tor stindigt dppna och bemannade pi orter dir den enskilda myn-
dighetens tjinster sillan efterfrigas. De s.k. samverkanskontor som
ingdr 1 framfér allt Arbetsférmedlingens och Forsikringskassans
kontorsménster, kommer att vara den givna formen fér de statliga
myndigheternas nirvaro 1 mindre kommuner och p4 platser utanfér
storre titorter. Forutom ett begrinsat dppethdllande ska endast
bokade méten med besdkare dga rum dir. For att kontoren ska
kunna hillas 6ppet mer in ett fital timmar per vecka, bér de kom-
pletteras med fler 4n de servicefunktioner som de statliga myndig-
heterna kan leverera.

Vi foresldr att 1 forsta hand kommunen sjilv ska forligga limp-
liga kommunala servicefunktioner till kontoret och dirmed samlo-

! Nya forutsittningar for tillvixt och 6kad sysselsittning har t.ex. uppkommit i Kiruna och
Mald kommuner genom den dramatiskt 6kade efterfrigan pd mineraler och i Sollefted
kommun genom utbyggnaden av vindkraft i Ramsele.
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kalisera sin service med den statliga p3 orten. I Amals kommun
finns t.ex. energirdgivaren, integrationssamordnaren, konsument-
rddgivaren, niringslivssamordnaren och &verférmyndaren 1 det
gemensamma kontoret. Kontoret kan di hillas 6ppet under fler
veckodagar och lingre tid. Dessutom kan kommunens och myn-
digheternas tjinstemin utféra serviceuppgifter dt varandra, 1 varje
fall enkla uppgifter men ocksd uppgifter 1 samtjinst, nir detta
behévs och idr limpligt.

Kontoren bér kompletteras med kundarbetsplatser fér person-
ligt moéte pd distans. De kan ocksd ha publika datorer s& som bru-
kar finnas pd de kommunala medborgarkontoren fér att besékarna
ska kunna soka allmin information pi Internet. Funktionen som
servicevigledare blir extra viktig pd dessa mindre servicekontor,
eftersom myndigheter som besdkare behéver komma i kontakt
med saknas pd nira hill. Om vi antar att manga besokare ir ildre
personer utan datorvana, si understryker det ytterligare behovet av
vigledare.

Vi antar att det kan ligga 1 kommunens intresse att marknadsfora
servicekontoret som vird ocksd fér andra dn offentliga servicele-
verantorer. Ett kontor kan bli en métesplats och kontaktpunkt fér
medborgarna och féretagarna pd orten. De lokala férutsittningarna
och den fysiska byggnaden bestimmer vad slags service och aktivi-
teter som for 6vrigt skulle passa att forligga dit.

Servicepunkter

Forslag: Servicepunkter med mdojligheter till kontakt pd distans
med myndigheter ska finnas pd manga platser i hela landet. Service-
punkterna blir sirskilt viktiga pa landsbygden, som komplement till
servicekontor. Det ska vara mojligt att f3 assistans med den tek-
niska utrustning som finns for kontakt pa distans med myndighe-
ter.

Over hela landet, men framfér allt i gles- och landsbygdsomriden,
kommer det att behovas servicepunkter som kompletterar de
bemannade servicekontoren. Som nimndes ovan kan datorer och
kundarbetsplatser finnas inrymda i servicekontor. Men vi féreslar
att tekniska hjilpmedel for kontakt med myndigheterna ska finnas
ocksd pd platser utanfér kontoren. De kan d& vara placerade p3 i
princip vilka publika stillen som helst, t.ex. 1 bibliotek, skolor,
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hembygdsgdrdar och lanthandelsbutiker. Servicepunkterna kan
ocksd vara utrustade med tryckt informationsmaterial, om det
skulle vara limpligt.

Servicepunkterna ir inte tinkta att vara bemannade med nigon
yansteman frin myndighet. I stillet bor det finnas nigon person
som kan assistera besokare med att koppla upp en myndighets-
kontakt via kundarbetsplatsen eller datorn, om si skulle behévas.

7.3 Offentlig och kommersiell service i samverkan

Forslag: Mojligheterna att samordna servicepunkter fér offent-
lig service med viss kommersiell service utreds vidare. Ett upp-
drag ges till det nya Tillvixtverket eller till en sirskild utredare.
Uppdraget ska félja upp relevanta delar av Konsumentverkets
och linens arbete inom ramen for lokala utvecklingsprogram fér
kommersiell service. I utredningen bor ingd att foresld de kom-
ponenter av offentlig och kommersiell service som ska kunna
ingd 1 ett grundservicepaket. Uppbyggnad av en paraplyorgani-
sation for intressenter i gemensamma servicepunkter bor dver-
vigas. En uppgift f6r organisationen ska vara att triffa avtal med
de olika leverantérerna av komponenter 1 servicepaketen.
Statliga budgetmedel for stéd till kommersiell service ska
kunna anvindas for att etablera servicepunkter 1 dagligvarubuti-

ker.

Offentlig och kommersiell service pd samma plats

Sirskilt pd landsbygden finns fordelar med att géra kommersiell
och offentlig service tillginglig p& samma plats. Om vissa offentliga
ganster finns 1 t.ex. en lanthandelsbutik, kan det stédja lanthan-
delns kommersiella verksamhet genom att dra minniskor till buti-
ken. Ur offentlig synvinkel kan samverkan med kommersiella akts-
rer innebdra en mojlighet att till mycket 13g kostnad dstadkomma
tillginglighet pd platser dir det annars inte varit mojligt att dstad-
komma ndgon nirvaro alls.

Servicepunkter med bl.a. kundarbetsplats f6r personligt mote pd
distans som etableras tillsammans med kommersiella aktérer, kri-
ver sirskilda overviganden med avseende pd styrning. De lant-
handlare som kan komma i friga som virdar fér servicepunkter, ir
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ofta ombud for t.ex. transportféretag, spelbolag, Apoteket och
Systembolaget. Varje lanthandlare triffar for nirvarande avtal med
vart och ett av de foretag som lanthandeln ir ombud foér. Bolagen
tillimpar olika principer och rutiner for att ersitta lanthandlaren
for de tjinster som utfors. I vissa fall ir bokféringen och redovis-
ningen av utférda tjidnster detaljerad och tidskrivande och man kan
ifrigasitta om den ersittning lanthandlaren fr ticker kostnaderna.

Under &ren 2002-2007 har lokala utvecklingsprogram fér kom-
mersiell service utformats och genomférts i linen. Enligt Konsu-
mentverket som har ansvar f6r programmet pd central nivi, har
programarbetet skapat forutsittningar f6r 6kad samverkan mellan
olika aktorer. Detta har bla. lett till insatser som avsett bide kom-
mersiell och viss offentlig service. Sedan linge finns mojligheter till
regionalpolitiskt finansiellt stéd fér att uppritthilla kommersiell
service 1 glesbygd. Mellan dren 2002-2007 uppgick stddet till totalt
ca 230 miljoner kronor. Bidrag kan limnas till bla. investeringar
och utbildningsinsatser 1 lanthandeln som behévs for att sikra for-
sorjningen med dagligvaror 1 glesbygder. Bidrag kan ocksd limnas
for att ticka kostnader f6r att utarbeta dtgirdsprogram som syftar
till att forbittra foretagens lénsamhet och service till hushillen.”
Under 2008 har Konsumentverket pd regeringens uppdrag arbetat
vidare med att utveckla och testa nya former f6r kommersiell ser-
vice. Arbetet har bl.a. varit inriktat pd frigor om 6kad tillginglig-
het, servicesamordning, villkor f6r ombudsservice och niringsid-
karnas kompetensutveckling .

Grundservicepaket i de gemensamma servicepunkterna

Vi foresldr att mojligheterna att samordna kommersiella servicele-
verantdrer och myndigheternas servicepunkter ska utredas vidare.
Utredningen ska bla. avse vilka komponenter av offentlig och
kommersiell service som 1 olika kombinationer ska kunna ingd i ett
grundservicepaket. Den bor ocksd behandla de villkor som ska gilla
for de lanthandlare eller andra niringsidkare som erbjuder grund-
servicepaket till medborgarna i servicepunkter. Vidare bér den
omfatta férslag till en central gemensam offentlig och kommersiell
organisation med uppgift att arbeta f6r uppbyggnaden av service-
punkter, tillhandahilla grundservicepaket och méjliggéra for ett
okat serviceutbud 1 lanthandeln eller hos andra aktdrer pd det

2 Férordning (2000:284) om std till kommersiell service.
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kommersiella omridet. Organisationen ska bidra tll att minska de
administrativa uppgifterna fér den som ir vird for varje enskild
servicepunkt. Samverkan mellan offentliga och kommersiella akts-
rer kriver att transaktionskostnaderna for alla inblandade ir sm4.
Mojligheterna att samordna bide de olika féretagens och forvalt-
ningens kontakter med de enskilda handlarna kan enligt vir upp-
fattning vara ett sitt att effektivisera styrning och samordning av
servicepunkter.

I statsbudgeten for 2009 foreslir regeringen att anslaget for
regionala tillvixtdtgirder ska 6ka, frimst for insatser inom kom-
mersiell service.” Vi anser att de medel som riksdagen godkinner
for indamalet, ska kunna anvindas fér att etablera servicepunkter
fér samordnad offentlig och kommersiell service i dagligvarubuti-

ker.

Lantbrevbirare som mobila servicepunkter

Forslag: Mojligheten att utdka de tjinster som lantbrevbirarna i
Posten AB utfér med funktionen “mobila servicepunkter” utreds
nirmare. Ett regeringsuppdrag limnas till Tillvixtverket eller en
sirskild utredare.

P3 landsbygden finns resurspersoner som skulle kunna bidra till
serviceldsningarna genom att utfora fler tjinster in de som ingdr i
deras huvuduppdrag. Fér nirvarande finns ca 2 500 lantbrevbirare
som dagligen ndr 750 000 hushall och féretag.

Vi bedémer, efter sonderande kontakter med tjinstemin i Pos-
ten AB, att det kan finnas utrymme for att bredda arbetsuppgif-
terna for lantbrevbirare. Brevbiraren skulle ha mobil teknisk
utrustning for att bl.a. kunna bistd personer som inte kan utnyttja
ett kontor eller en servicepunkt, med att koppla upp Internetkon-
takt med en myndighet. Brevbiraren skulle kunna assistera vid en
hemdator om personen har en sidan. Vi avser vi att ytterligare
utreda om det ocksd kan vara méjligt att tillféra lantbrevbirarna en
servicevigledarfunktion, enligt virt tidigare redovisade forslag.

? Prop. 2008/09:1, Utgiftsomride 19, anslag 1:1 Regionala tillvixtitgirder.
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7.4 De ideella organisationernas roll

Det ir inte bara offentliga myndigheter och kommersiella foretag
som ger medborgarna service. Organisationer och féreningar inom
den ideella sektorn svarar ocksi, utifrin sina mil och forutsitt-
ningar, for viktiga serviceinsatser i samhillet. De utfér ofta upp-
gifter som det varken ir mojligt eller limpligt for de offentliga
aktdrerna att ansvara for. Regeringen har ambitioner att utveckla
relationerna med den ideella sektorn. P4 minga omrdden i samhil-
let har ideella organisationer en viktig roll som utférare av service
till medborgarna. De ideella organisationerna ska ha utrymme att
utvecklas pd sina egna villkor. Samtidigt ir det viktigt att ta till vara
organisationernas kunskap och engagemang.

Konsumentverket, Glesbygdsverket och linsstyrelsen samverkar
med aktorer pd den lokala nivdn fér att utveckla samordnade servi-
celdsningar. Ur medborgarnas perspektiv ir det viktigt att det finns
vil fungerande samverkanslosningar for den service som tillhanda-
hills av den offentliga och den privata sektorn samt de insatser som
gors av den ideella sektorn.

Vi har 1 ulliggsdirektiv fitt regeringens uppdrag att arbeta med
frigan om den ideella sektorns roll och kommer dirfér att bredda
och férdjupa samarbetet med olika organisationer och féreningar
inom sektorn. Bl.a. kommer vi att studera vilka existerande verk-
samheter 1 kooperativ som kan vara sirskilt intressanta forebilder
for framtida servicelosningar. Slutsatserna av det fortsatta utred-
ningsarbetet kommer att redovisas 1 slutbetinkandet.

7.5 Samverkan for trygghet

Forslag: Ett forsok med utdkad samverkan i nitverksform pd
trygghetsomrddet forliggs till Jimtlands lin och leds av linssty-
relsen 1 nira samarbete med berérda myndigheter, kommuner
och ideella organisationer. Forsoket bor knytas till det redan
existerande trygghetsnitverket Certus.

Myndigheten fér samhillsskydd och beredskap eller en sir-
skild utredare ges 1 uppdrag att utreda 6vergripande frigor, bl.a.
formerna for samverkan mellan olika aktérer, ansvar, finansie-
ring och eventuell férfattningsreglering.
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Bakgrund och behov

Sveriges Kommuner och Landsting, SKL, har studerat trygghets-
och sikerhetsfrigor och redovisar i en rapport hur landets kommu-
ner hanterar olyckor, brott och kriser samt vilka kostnader kom-
munerna har. I rapporten konstateras att trygghet och sikerhet ir
en viktig vilfirdsfaktor samt att skillnaderna mellan kommunerna
ir stora.*

Den stérsta delen av befolkningen har tillgdng till ambulans
inom kort tid efter larm. Men cirka 260 000 invinare har upp till
20 minuters vintetid, 50 000 upp till 30 minuters vintetid och fér
invdnare 1 glesbygd kan vintetiderna vara betydligt lingre. Att nd
skadade och sjuka med snabba insatser och stéd, innan en ambulans
kan finnas p4 plats, kan ridda liv. En medminniskas blotta nirvaro
kan ha stor betydelse for den som ir akut sjuk.’

Den kommunala riddningstjinsten har 1 allminhet betydligt
kortare utryckningstider in ambulansen. Sedan linge finns etable-
rade former f6r avtal mellan landstinget och den kommunala ridd-
ningstjinsten, som innebir att riddningstjinsten hjilper till med
stdd vid olycksfall och sjukdom. Systemet kallas IVPA, i vintan pd
ambulans.

For att ytterligare oka tryggheten f6r boende pd landsbygd och i
glesbygd skulle frivilliga krafter kunna spela en viktig roll. Enskilda
och organisationer utanfér den offentliga forvaltningen kan und-
sitta sjuka och skadade och &tminstone bistd med stdd i vintan pd
riddningspersonal. Det kan vara frivilligorganisationer, t.ex. Réda
korset, Civilférsvarsforbundet, pensionirsorganisationer, kyrkliga
organisationer eller Hela Sverige ska levas lokala utvecklingsgrup-
per, vars medlemmar &tar sig att std till férfogande f6r att undsitta
sjuka. Det kan ocks3 vara lantbrevbirare, tidningsbud, taxi, kustbe-
vakning, sjériddning och andra som vistas utanfor titorterna och
kan finnas tillgingliga.

Sammantaget skulle samhillets resurser kunna utnyttjas effekti-
vare med mer vilutvecklade former f6r samverkan och gemensam
planering. Forebilder f6r sddan samverkan och samordning finns
t.ex. inom sjoriddningen, dir huvudansvaret fér undsittning av
nodlidande till sjoss sedan linge ligger pa frivilliga krafter. Ocksd
fjillriddningen 4r organiserad som en samverkan mellan offentliga

*Sveriges Kommuner och Landsting, Oppna jamférelser om trygghet och sikerbet, 2008
> Uppgifterna i avsnittet kommer frdn SOS-alarm samt Glesbygdsverkets rapport Risker och
rdddning i glesbygder, 2006.
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och privata aktérer. Dessutom finns frivilliga resursgrupper, FRG, 1
f6r nirvarande cirka 125 kommuner, for vilka Civilférsvarsforbun-
det fungerar som ett nav for de ideella organisationer som ingdr.
Det finns ocksd organiserade former for att snabbt sammankalla
eftersoksgrupper med lokala frivilliga nir ett djur blir skadat, t.ex. 1
trafiken. Erfarenheter frin dessa och liknande verksamheter kan
ligga till grund for f6rs6k med nitverk for trygghet 1 glesbygd. Med
informationsteknik skulle sddana nitverk kunna goras effektiva och
tillgingliga. Nitverken kan hillas samman med mobiltelefoner och
SOS Alarms IT-system. I forsta steget handlar det om att {3 till-
ging till kompetens och resurser som vid behov kan komplettera
samhillets organisation. Genom SOS Alarm kan denna information
finnas tillginglig dygnet runt och drets alla dagar. I framtiden kan
den nya tekniken 6ppna mojlighet att lokalisera medlemmarnas
mobiltelefoner s att man 1 varje 6gonblick kan avgora vilken nit-
verksmedlem som finns nirmast den noédstillde.

Utredningens arbete

Vi har 1 utredningen triffat representanter fér SOS Alarm, Civil-
forsvarsforbundet, Hela Sverige ska leva, SKL samt olika kommu-
ner och samritt med dessa.

I kontakterna med de olika aktorerna har det visat sig att det
finns stort intresse av att bedriva en forséksverksamhet med
utdkad samverkan p trygghetsomrddet. I Jimtlands lin finns ett
linsévergripande samarbete pid omrddet mellan Polisen, den kom-
munala riddningstjinsten, Forsvarsmakten, Vigverket och linssty-
relsen. Samarbetsprojektet kallas Certus. Vi har haft direkta kon-
takter med deltagarna i samarbetet for att underséka om projektet
skulle passa som forebild for trygghetsnitverk i hela landet. Vi har
ocksd undersokt linsstyrelsens intresse av att fungera som koordi-
nator 1 ett utvidgat férsok.

Vi foresldr att ett f6rs6k med utékad samverkan i nitverksform
pd trygghetsomrddet ska forliggas till Jimtlands lin och med
utgdngspunkt 1 Certus ledas av linsstyrelsen 1 nira samarbete med
berérda myndigheter, kommuner och ideella organisationer. Vi
anser att det ligger utanfér virt uppdrag att engagera oss djupare i
projektet. Vi har dirfor redovisat det for ansvariga for civilforsvaret
inom Forsvarsdepartementet, dir man sagt sig vara beredd att ta
emot eventuella slutsatser av férsoket.
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I ett fortsatt utvecklingsarbete bor studeras hur de lokala resur-
serna kan identifieras, hur resurslistor kan byggas upp och uppda-
teras och hur resurserna kan inkallas. Man bér ocksi préva hur
olika tekniska l6sningar, framfér allt IT, kan stddja arbetet. Utdver
det praktiska arbetet med att prova former f6r samverkan behover
ocksd en mingd frigor av mer 6vergripande karaktir utredas. Detta
giller inte minst frigor om organisering och finansiering, men dven
t.ex. ansvarsfrigor och rittslig reglering. I utvecklingsarbetet bor
ocksd erfarenheterna frin Certus analyseras. Vi foreslar att reger-
ingen ska ligga ett utredningsuppdrag kring overgripande frigor,
antingen pd den nya Myndigheten {ér samhillsskydd och bered-
skap, som bildas den 1 januari 2009, eller pa en sirskild utredare.
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Kommittédirektiv @

Myndighetssamverkan vid lokala servicekontor Dir.
2007:68

Beslut vid regeringssammantride den 31 maj 2007

Sammanfattning av uppdraget

En sirskild utredare skall stodja de statliga myndigheterna i deras
arbete med att inritta lokala servicekontor. Utredaren skall ocksi
stddja andra samverkansinitiativ, bl.a. den 1 2007 &rs virproposition
(prop. 2006/07:100) aviserade forsoksverksamheten med nystarts-
centrum och samverkanséverenskommelser mellan myndigheter
och kommuner fér att bryta utanférskapet. I uppdraget ingir
vidare att utreda former f6r samverkan mellan statliga myndigheter
och kommuner. Utredaren skall driva pd utvecklingen av en effek-
tivare offentlig service och tjinsteproduktion som utnyttjar den
moderna informations- och kommunikationsteknikens méjlig-
heter. Milet skall vara att forbittra tillgingligheten till offentlig
service 1 hela landet och att méjliggdra en fortsatt effektivisering av
den offentliga tjinsteproduktionen. I uppdraget ingdr ocksd att
utreda behov av férindringar i lagen (2004:543) om samtjinst vid
medborgarkontor.

Forslag till regeringen om ytterligare dtgirder som behover vid-
tas for att dstadkomma en vil fungerande samverkan skall limnas
senast den 1 november 2007. Oversynen av lagen om samtjinst vid
medborgarkontor skall redovisas senast den 1 november 2008.
Arbetet skall avslutas med en samlad redovisning av uppnidda
resultat senast den 1 november 2009.

121



Bilaga 1

SOU 2008:97

Bakgrund

I regeringsforklaringen den 6 oktober 2006 framhills att det ir
viktigt med tillgdng till samhillsservice 1 hela landet.

Regeringen har i budgetpropositionen fér ar 2007 (prop.
2006/07:1, utg.omr. 2) konstaterat att de statliga myndigheterna
alltmer koncentrerat sin verksamhet till storre orter. Samtidigt ir
det viktigt att statliga myndigheter har en sidan lokal nirvaro att de
kan ge medborgare och féretag en god service. Ett kostnadsetfek-
tivt sitt att uppritthdlla servicen ir att myndigheter 1 hégre grad
samverkar. Regeringen avser dirfér att frimja en 6kad samverkan
och stimulera inrittandet av lokala servicekontor.

Tidigare insatser for okad samverkan

Insatser for att frimja en 6kad lokal samverkan inleddes redan i
slutet av 1980-talet. I betinkandet Lokalkontor — ett medel fér
sektorssamordning, forbittrad service och regional utveckling
(SOU 1990:72) foreslog Stat-kommunberedningen olika dtgirder
for att utveckla och stédja inrittandet av lokalkontor och andra
former av lokal samverkan. En viss férsoksverksamhet med lokal
samverkan mellan statliga myndigheter genomférdes som ett
resultat av betinkandet, men nigon mera omfattande satsning
genomfordes inte. Samtidigt borjade olika initiativ att vixa fram pd
lokal nivd. Allt fler kommuner inledde férsok med nya former av
lokal servicesamverkan genom att inritta s.k. medborgarkontor. Ar
1994 tog regeringen initiativ till en femdrig forsoksverksamhet
genom propositionen Forsoksverksamhet med medborgarkontor
(prop. 1993/94:187). En ny lag — lagen (1994:686) om férsoksverk-
samhet med medborgarkontor — tridde 1 kraft den 1 juli 1994. For-
soksverksamheten utvidgades tre ir senare nir lagen (1997:297) om
forsoksverksamhet med samtjinst vid medborgarkontor tridde i
kraft. I propositionen Samtjinst vid medborgarkontor (2003/4:85)
foreslogs att den pigdende forsoksverksamheten skulle bli perma-
nent. Enligt lagen (2004:543) om samtjinst vid medborgarkontor
far statliga myndigheter, en kommun eller ett landsting ingd avtal
om att for varandras rikning limna upplysningar, vigledning, rid
och annan sidan hyilp till enskilda och dven handligga enklare for-
valtningsirenden med de begrinsningar som anges i lagen eller att
anvinda varandras personal till att utféra sddan verksamhet. Sam-
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yjinsten far i de fall arbetsuppgifterna innefattar inslag av myndig-
hetsutévning endast omfatta sddana i lagen uppriknade férvalt-
ningsuppgifter. Ett samtjinstavtal skall godkinnas av regeringen.

Sedan forsokslagen infordes &r 1994 har endast ett fital sam-
ginstavtal godkints av regeringen. De senast godkinda avtalen ir
mellan Ange kommun, Polismyndigheten i Visternorrlands lin,
linsarbetsnimnden och Visternorrlands lins allminna férsikrings-
kassa (godkint 1 februari 2003), mellan Lomma kommun och
Polismyndigheten 1 Skdne (godkint 1 december 2006) samt mellan
Forsikringskassan, Skatteverket och Linsarbetsnimnden 1 Vistra
Gotalands lin (godkint 1 mars 2007).

Erfarenbeter fran VISAM-projektets arbete med nya former for lokal

servicesamuverkan

Statskontoret, Arbetsmarknadsstyrelsen, Centrala studiestdds-
nimnden, Férsikringskassan, Skatteverket, Tullverket och Migra-
tionsverket har i gemensamma projekt arbetat med att utveckla,
prova och etablera nya former f6r lokal servicesamverkan. Utveck-
lingsarbetet, som haft arbetsnamnet VISAM (vi samverkar), har
bedrivits genom femton lokala samverkansprojekt i olika delar av
landet. De samverkande myndigheterna har i rapporten Mot en
modern och sammanhillen férvaltning (VISAM, 2005) redovisat
resultaten och erfarenheterna av sitt arbete.

En av slutsatserna dr att samverkan vid tillhandahillandet av
tjinster kan leda till 6kad nytta fér medborgare och foretag och en
kostnadseffektivare tjinsteproduktion. Samtidigt finns det olika
forhdllanden som kan férsvira en samverkan. Dirfér krivs enligt
myndigheterna politiska stillningstaganden och initiativ fér att
samverkan skall bli en kraftfull och framgingsrik utvecklings-
strategl.

De i VISAM ingiende myndigheterna har gjort ett gemensamt
dtagande att fortsitta och férdjupa arbetet for en 6kad samverkan.
Som en forsta dtgird har ett strategiskt samverkansforum bildats.
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Uppdrag om forvaltningssamverkan 1 glesbygd

Linsstyrelsen 1 Norrbottens lin har haft 1 uppdrag att identifiera
samverkansméjligheter mellan statliga myndigheter, kommuner
och landsting i glesbygdsomrdden och att aktivt initiera samverkan
mellan dessa.

En redovisning av uppdraget har limnats i juni 2006 (dnr.
2005/6412). Linsstyrelsen konstaterar att det finns behov av att
utveckla samverkan mellan olika statliga myndigheter och mellan
de statliga myndigheterna och kommunerna. Att utveckla samver-
kan handlar enligt linsstyrelsen om ett ldngsiktigt férindrings-
arbete dir ansvaret i forsta hand ligger hos dem som ir direkt
berérda. Linsstyrelsen menar dock att det ir angeliget att stimu-
lera sidana processer som syftar till en utvecklad samverkan.
Arbetet kan enligt linsstyrelsen piskyndas genom att regeringen
stiller tydliga krav och férvintningar pd myndigheterna och att
detta gors samordnat och inte enbart myndighet f6r myndighet.

Forstirkt samordning for att bryta utanforskapet i stider

Sedan 1999 har regeringen arbetat for att skapa méjligheter och
undanrdja hinder f6r minniskor som bor i utsatta stadsdelar och
att gora stadsdelarna attraktivare. Inom ramen f6r det lokala
utvecklingsarbetet har samarbete mellan statliga och kommunala
verksamheter utvecklats. Samverkan sker genom lokala utveck-
lingsavtal (prop. 1997/98:165 Utveckling och rittvisa — en politik
for storstaden pd 2000-talet). Regeringen gav i 2007 irs reglerings-
brev uppdrag till Arbetsmarknadsverket, Brottsférebyggande ridet,
Forsikringskassan, Myndigheten for skolutveckling och Rikspolis-
styrelsen att bidra till de lokala utvecklingsavtalen genom att triffa
samverkanséverenskommelser med ett 20-tal berérda kommuner.

For att forstirka och underlitta samverkan och samordning pd
regional och lokal niv4 tillsatte regeringen den 1 juni 2006 en koor-
dinator f6r samverkan inom storstadspolitikens lokala utvecklings-
arbete (dir. 2006:66). En slutrapport skall limnas till regeringen
senast den 1 oktober 2007.
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Forordningen om regionalt utvecklingsarbete

I férordningen (2003:595) om regionalt utvecklingsarbete finns
bestimmelser om statliga myndigheters medverkan 1 det regionala
utvecklingsarbetet. Statliga myndigheter skall vid éverviganden om
verksamhetsminskningar — i samrid med linsstyrelsen och tillsam-
mans med andra berérda myndigheter, kommuner, landsting och
privata intressenter — underséka méjligheten att genom samord-
ning eller samverkan uppritthilla eller utveckla verksamheten inom
omridet.

Serviceutvecklingen i linen

Linsstyrelserna och de regionala sjilvstyrelseorganen i1 Skine och
Vistra Gotaland samt samverkansorganen i Kalmar och Gotlands
lin har haft 1 uppdrag att utforma lokala utvecklingsprogram for
kommersiell service. Syftet har varit att analysera serviceutveck-
lingen 1 linen, enas om gemensamma mal samt att uppritta planer
pd dtgirder. Detta har genomférts 1 breda partnerskap med fore-
tridare for kommuner, lokalt niringsliv, serviceinrittningar, stat-
liga servicebolag samt lokala utvecklingsgrupper. I detta arbete har
ocksd sambanden mellan tillgdngen till kommersiell och offentlig
service Overvigts.

Den statliga sektorns geografiska fordelning

P& gemensamt uppdrag av Ansvarskommittén (dir. 2004:93) och
Landsbygdskommittén (dir. 2004:87) har forskare vid Hogskolan i
Dalarna undersékt hur den statliga sektorns geografiska fordelning
i landet har férindrats mellan 1986 och 2003. Undersdkningens
resultat har redovisats i rapporten Statens nya geografi, Daniel
Brandt och Erik Westholm, Hégskolan 1 Dalarna (Ansvarskom-
mitténs skriftserie, juli 2006). Forfattarna svarar sjilva for inne-
hillet i rapporten.

Av rapporten framgir att statlig verksamhet har koncentrerats
snabbare in befolkningen. Statlig service som tidigare funnits
utspridd i landskapet med hog tillginglighet till direkta personliga
kontakter dras tillbaka till stérre orter eller blir tillginglig bara pd
vissa tider, genom att samma personal betjinar ett stérre omrade.
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Utvecklingen skiljer sig dock mellan olika myndigheter och tjins-
ter.

Den “geografiska retritt” som framgir av rapporten behover
dock inte alltid betyda att service och tillginglighet minskar. Ny
avstindsoverbryggande teknik kopplar samman olika nivder inom
myndigheterna och éppnar for en storre rumslig flexibilitet. Myn-
digheterna strivar efter att ge service via flera olika kanaler. Den till
synes uttunnade service man méter pd ett litet kontor kan 1 sjilva
verket innebira mojligheter till elektroniska kontakter med hela
myndighetens verksamhet.

Uttunningen av den platsbundna personliga servicen ger emel-
lertid upphov till en stor aktivitet i orter dir myndigheter drar ner
sin verksamhet. Strategier utvecklas foér att kunna behilla service
som ir tillginglig fér alla och som innebir fortsatta mojligheter till
direktkontakter mellan myndighet och allminhet. Forsok gors att
uppritta gemensamma servicepunkter dir medborgaren kan f3
hjilp med sina olika behov av samhillsservice. Drivkraften f6r dessa
ir dels att myndigheterna sjilva ser svrigheter att fortsatt uppritt-
hilla servicen, dels att kommunerna ir aktiva for att organisera den
offentliga servicen pd ett samlat sitt.

Enligt rapporten ir forindringarna inom den statliga sektorns
lokala organisation en okoordinerad process som till stor del drivs
av myndigheterna var och en {6r sig. Det framstar enligt forfattar-
nas mening som motiverat att staten arbetar mer med samord-
ningen av offentlig service pa lokal nivi.

Landsbygdskommatténs bedomningar om utvecklingen av den
offentliga servicen

I sitt slutbetinkande — Se landsbygden! Myter, sanningar och
framtidsstrategier (SOU 2006:101) — menar Landsbygdskommittén
att den bristande sektorssamordningen pd alla offentliga nivier ir
en av de frimsta orsakerna till att tillgdngen till offentlig service pd
landsbygden alltmer forsimras, vilket kan medverka till negativa
konsekvenser f6r samhillsekonomin. Om de drivkrafter som styr
dagens forindringar bestdr, ser kommittén foljande utvecklings-
scenario:

e fortsatt omvandling av statlig service frin direktkontakt till
internetbaserade tjinster,
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o fortsatt geografisk koncentration av arbetsstillen och anstillda i
statlig verksambhet,

e den geografiska koncentrationen av statlig service gir snabbare
in koncentrationen av befolkningen,

e medborgarnas genomsnittsavstdnd till statlig service okar,

e viss stabilisering nir det giller regionala centra; stider kring
100 000 invinare kan behilla eller {4 fler statligt anstillda,

o tillbakagingen sker i férsta hand genom beslut i de enskilda
myndigheterna utifrdn deras avvigning av kostnader, tillging-
lighet och mojligheter att utveckla kvalitet 1 det egna tjinste-
utbudet,

o lokala strategier forsvdras om myndigheter fortsitter att
utveckla verksamheter var for sig,

e en okoordinerad process dir varje myndighet styrs av sitt eget
uppdrag,

o lokala och kommunala strategier for att “ridda” servicen vixer
fram men i ett ojimnt monster.

Behovet av insatser

Organisations- och strukturférindringar ir noédvindiga for att
effektivisera den statliga forvaltningen och anpassa verksamheten
till férindrade krav. Ett viktigt inslag i de senare drens utveckling
har varit sammanslagningen av tidigare myndighetskoncerner
bestiende av myndigheter pd sdvil central som regional och lokal
nivd, exempelvis Skatteverket. Som en f6ljd av detta har minga
myndigheter kunnat effektivisera sin verksamhet genom att inféra
en mera rationell organisation pd regional och lokal nivi. Utveck-
lingen har ocksd inneburit att verksamheten organiseras s8 att stor-
driftsférdelar tillvaratas och att specialistkompetens utnyttjas pd ett
bittre sitt. Det dr angeliget att effektiviseringen fortsitter genom
fortsatta organisations- och strukturférindringar. Samtidigt ir det
viktigt att trygga den lokala nirvaro som fortfarande behévs genom
att utveckla nya organisations- och arbetsformer.
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Medborgare och foretag stiller allt hogre krav pd tillginglighet
och kvalitet 1 den offentliga servicen. Tillgdngen till offentlig ser-
vice dr emellertid 1 dag i viss m&n beroende av var i landet man bor.
Framfor allt 4r det behoven av personliga méten mellan medbor-
gare och forvaltning som kan bli svdrare att tillgodose genom att
myndigheternas verksamhet alltmer koncentreras till stérre orter.
Lokal myndighetssamverkan ir ocksi angeligen for att forenkla
foretagens myndighetskontakter och underlitta nyféretagande.

Ett kostnadseffektivt sitt att uppritthélla en god samhillsservice
1 hela landet dr att myndigheter samverkar. Olika former av lokal
samverkan sker redan 1 dag. Utvecklingen av den lokala statliga ser-
vicen dr emellertid splittrad och sker utan samordning. Det saknas
en gemensam strategi f6r utvecklingen av de statliga myndigheter-
nas lokalkontorsnit.

Det finns stora mojligheter till serviceforbittringar och effektivi-
seringar genom en Okad samverkan mellan myndigheter som beho-
ver ha en lokal nirvaro fér att tillgodose de krav som stills av med-
borgare och foretag. Regeringens satsningar pd e-férvaltning och e-
tjdnster ger nya mojligheter att via lokala servicekontor ocksi 6ka
tillgingligheten till myndigheter som inte finns representerade pd
den lokala niv8n. Genom att stimulera utvecklingen, undanroja
hinder och samordna arbetet vill regeringen 6ka samverkan mellan
statliga myndigheter och med kommuner fér en bittre service i
hela landet — i sdvil glesbygd som storstider och anpassad till de
olika behov av tillginglighet och service som finns bland medbor-
gare och foretag. Det dr ocksd viktigt att de lokala servicekontoren
utformas s8 att de ir tillgingliga f6r alla.

Myndigheterna har 1 mycket liten omfattning utnyttjat de moj-
ligheter att ingd avtal om samverkan som lagen om samtjinst vid
medborgarkontor ger. Endast ett fital ansékningar har inkommit
och godkints av regeringen. Det finns skil att dverviga om det
finns hinder eller begrinsningar i lagen som avhiller myndigheter
frin att ingd sidana avtal. I vissa fall har de krav som stills i lagen
upplevts som onédigt kringliga och administrativt betungande.
Lagen anses vidare endast ge mycket begrinsade mojligheter till
samverkan 1 frigor som rér myndighetsutévning.

12007 &rs ekonomiska virproposition (prop. 2006/07:100) avise-
rade regeringen sin avsikt att inleda en forsoksverksamhet med sd
kallade nystartscentrum 1 ett antal kommuner och stadsdelar dir
utanforskapet dr sirskilt stort. Forsoket syftar till att finna en sam-
verkansform dir olika aktérer samlas under ett och samma tak, 1
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syfte att underlitta f6r den enskilde att f3 snabb och vilriktad hjilp
och stdd for att etablera sig i Sverige och pd arbetsmarknaden.
Genom att samla privata, offentliga och ideella aktorer kan den
enskilde snabbare och enklare fi hjilp med t.ex. utbildning, jobb-
matchning, starta-eget-stéd eller hilsovird. Formerna fér denna
samordning bereds inom Regeringskansliet med inriktningen att
verksamheten skall inledas under 2008.

Forsikringskassan, Arbetsmarknadsverket och Skatteverket
bedriver gemensamt ett arbete for att infoéra servicekontor dir de
tre myndigheterna tillsammans méter medborgaren. Detta arbete
ligger vil 1 linje med regeringens ambition att erbjuda medborgaren
en gemensam ingdng till de statliga myndigheterna. Regeringen
anser att ett fortsatt utvecklingsarbete och en stirkt samverkan
mellan myndigheterna ir nédvindigt for att kunna erbjuda med-
borgarna en vil fungerande samhillsservice.

Uppdraget

En sirskild utredare ges 1 uppdrag att stodja de statliga myndig-
heterna i deras arbete med att inritta lokala servicekontor. Utreda-
ren skall ocksd stddja andra samverkansinitiativ, bl.a. den 12007 &rs
varproposition aviserade forsoksverksamheten med nystartscent-
rum och samverkanséverenskommelser mellan myndigheter och
kommuner fér att bryta utanférskapet i utsatta stadsdelar. I upp-
draget ingdr vidare att utreda former f6r samverkan mellan statliga
myndigheter och kommuner och méjligheterna till samverkan med
viss kommersiell service. Utredaren skall driva pd utvecklingen av
en effektivare offentlig service och tjinsteproduktion som utnyttjar
den moderna informations- och kommunikationsteknikens méjlig-
heter. Milet skall vara att forbittra tillgingligheten till offentlig
service 1 hela landet och att mojliggéra en fortsatt effektivisering av
den offentliga tjinsteproduktionen. En utgingspunkt fér upp-
draget dr att dtgirderna skall finansieras inom ramen fér myndig-
heternas nuvarande resurser.
I uppdraget ingr att

e tadel av och ta till vara de erfarenheter som hittillsvarande sam-
verkan gett och folja upp de &taganden som VISAM-myndig-
heterna gjort,
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e kartligga erfarenheter av lagstiftningen om medborgarkontor
och de statliga och kommunala myndigheternas behov av den
samverkansform som lagstiftningen medger samt dverviga om
det finns behov av férenklingar och férindringar i1 denna lag-
stiftning,

e uppmirksamma hur det arbetsgivarpolitiska ansvaret utdvas vid
lokal servicesamverkan och &verviga om det finns behov av
fortydliganden i regelverket,

e utveckla olika modeller f6r tjinstesamverkan 1 lokala service-
kontor dir myndigheter tillhandahdller tjinster och service
gemensamt,

e driva pd utvecklingen av nya och effektivare former foér person-
lig service och offentlig tjinsteproduktion genom att bla.
utnyttja informations- och kommunikationsteknikens mojlig-
heter,

e sammanfora och overligga med statliga myndigheter, kommu-
ner och landsting i syfte att {3 till stdind konkreta och uthilliga
samverkansldsningar kring lokala servicekontor,

e limna forslag till regeringen om ytterligare &tgirder som beho-
ver vidtas for att dstadkomma en vil fungerande servicesam-
verkan,

e vid behov limna forfattningsforslag i friga om lagen om sam-
yjanst vid medborgarkontor.

Uppdragets genomférande och tidsplan

Uppdraget skall genomféras 1 nira kontakt med berérda statliga
myndigheter, kommuner och landsting. Samverkan skall ocksd ske
med niraliggande verksamheter inom Verket foér forvaltnings-
utveckling (Verva). Utredaren skall i arbetsgivarpolitiska frigor
samrida med Arbetsgivarverket. Sveriges Kommuner och Lands-
ting (SKL) skall inbjudas att medverka 1 arbetet.

Forslag till regeringen om ytterligare &tgirder som behover vid-
tas for att dstadkomma en vil fungerande samverkan skall limnas
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senast den 1 november 2007. Oversynen av lagen om samtjinst vid
medborgarkontor skall redovisas senast den 1 november 2008.
Arbetet skall avslutas med en samlad redovisning av uppnidda
resultat senast den 1 november 2009.

(Finansdepartementet)
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Kommittédirektiv @

Tillaggsdirektiv till utredningen Utveckling av  Dir.
lokal service i samverkan (Fi 2007:06) 2007:163

Beslut vid regeringssammantride den 6 december 2007

Sammanfattning av uppdraget

Utredningen Utveckling av lokal service 1 samverkan (Fi 2007:06)
ska 1 ett delbetinkande som ska avlimnas senast den 31 mars 2008
utreda behov av férindringar 1 lagen (2004:543) om samtjinst vid
medborgarkontor. Genom detta uppdrag tidigareliggs dversynen
av lagen.

Utredningens nuvarande uppdrag

Med stdd av regeringens bemyndigande den 31 maj 2007 tillkallade
kommun- och finansmarknadsministern en sirskild utredare med
uppdrag att stédja de statliga myndigheterna i1 deras arbete med att
inritta lokala servicekontor och att stédja andra samverkansinitia-
tiv. I uppdraget ingdr vidare att utreda former fo6r samverkan mellan
statliga myndigheter och kommuner och utredaren ska driva pd
utvecklingen av en effektivare offentlig service och tjinsteproduk-
tion som utnyttjar den moderna informations- och kommunika-
tionsteknikens mojligheter. I uppdraget ingdr ocksid att utreda
behov av férindringar i lagen (2004:543) om samtjinst vid med-
borgarkontor.

Forslag till regeringen om ytterligare tgirder som behover vid-
tas for att 8stadkomma en vil fungerande samverkan ska limnas
senast den 1 november 2007. Oversynen av lagen om samtjinst vid
medborgarkontor ska redovisas senast den 1 november 2008.
Arbetet ska avslutas med en samlad redovisning av uppnidda
resultat senast den 1 november 2009 (dir. 2007:68).
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Oversynen av lagen om samtjinst vid medborgarkontor

I utredningens nuvarande uppdrag ingdr att utreda behov av for-
indringar 1 lagen om samtjinst vid medborgarkontor. Bakgrunden
till utredningsbehovet ir att myndigheterna i mycket liten omfatt-
ning har utnyttjat de mojligheter att ingd avtal om samverkan som
lagen ger och det finns skil att dverviga om det finns hinder eller
begrinsningar i lagen som avhéller myndigheter frin att ingd sidana
avtal. I vissa fall har de krav som stills 1 lagen upplevts som onédigt
kringliga och administrativt betungande. Lagen ger ocksd mycket
begrinsade mojligheter till samverkan i frigor som rér myndig-
hetsutévning.

Forsikringskassan, Arbetsmarknadsverket och = Skatteverket
bedriver gemensamt ett arbete f6r att infora servicekontor dir de
tre myndigheterna tillsammans méter medborgaren. Detta arbete
ligger vil 1 linje med regeringens ambition att erbjuda medborgaren
en gemensam ingdng till de statliga myndigheterna. Under hosten
2007 har myndigheterna kommit in med en skrivelse till regeringen
med forslag pd dndringar 1 lagen om samtjinst vid medborgar-
kontor. Férslagen ir, enligt myndigheterna, en forutsittning for
effektivare arbetsformer, minskad administration och bittre service
till medborgarna. Myndigheterna foreslar foljande lagindringar:

e Kravet pd regeringens godkinnande av samtjinstavtal tas bort.

e Beskrivningen av tillgdngen till personuppgifter kopplas till en
preciserad forvaltningsuppgift i stillet {or till enskilda personer.

e Det ska vara mojligt f6r statliga myndigheter att triffa sam-
ginstavtal betriffande enklare forvaltningsuppgifter utan att
dessa preciseras 1 lag.

e Regeringen fir 1 forordning foreskriva vilka férvaltningsupp-
gifter som innebir myndighetsutévning och som fir omfattas av
samtjinst.

e Ett tilligg gors 1 lagen som gor det mojligt f6r myndigheter att

utbyta uppgifter som omfattas av sekretess.

For att frimja en 6kad samverkan och med hinsyn till bl.a. nimnda
skrivelse vill regeringen paskynda 6versynen av lagen om samtjinst
vid medborgarkontor.
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Tilliggsuppdraget

Utredaren ska 1 6versynen av lagen sirskilt beakta féljande
frigor.

Kravet pd godkinnande av regeringen eller av den myndighet som
regeringen bestimmer

Enligt 3 § forsta stycket lagen om samtjinst vid medborgarkontor
ska ett samtjinstavtal godkinnas av regeringen eller av den myn-
dighet som regeringen bestimmer. Av 4 § samma lag framgir att
myndigheter som har triffat ett samtjinstavtal ska pa det sitt som
bestims av regeringen eller den myndighet som regeringen
bestimmer redovisa hur verksamheten har bedrivits.

Utredningen ska analysera om det ir erforderligt att regeringen
eller annat organ ska ha ett dvergripande ansvar f6r godkinnande
av samtjinstavtal, 8terkallande av godkinda samtjinstavtal samt
ansvar for redovisningen av verksamhet som bedrivits 1 sam-
ginstens ram. Om utredningen kommer fram till att ett organ bor
ha ett dvergripande ansvar far utredningen limna férslag pa, utover
regeringen, vilken myndighet som ir limpad att ansvara fér upp-
gifterna.

Precisering av forvaltmingsuppgift i stillet for namngivna personer

Enligt 2 § lagen om samtjinst vid medborgarkontor ska det av
samtjinstavtalet, om det omfattar férvaltningsuppgifter som inne-
bir myndighetsutdvning eller kriver tillging till personuppgifter,
framgd vem (namngiven handliggare) som ska utfora férvaltnings-
uppgifterna. Vidare ska det av samtjinstavtalet framgd vilken till-
ging handliggaren kommer att ha till personuppgifterna. Om
handliggaren i sin ordinarie tjinst utfér andra sidana forvaltnings-
uppgifter ska avtalet dven innehdlla uppgifter om vilka férvalt-
ningsuppgifterna ir och den tillgdng till personuppgifter handligga-
ren 1 sd fall har. Kraven innebir att avtalet behéver justeras varje
gdng ett personalskifte sker eller varje ging arbetsférdelningen ind-
ras. Direfter ska regeringen godkinna justeringen.

Utredningen ska analysera hur bittre férutsittningar for flexibi-
litet och effektivitet 1 samtjinsten kan skapas samtidigt som ritts-
sikerhet och skydd foér den enskildes integritet uppritthills.

135



Bilaga 2

SOU 2008:97

Utredningen ska dirvid sirskilt beakta om det ir mojligt ate till-
gingen till personuppgifter kopplas till en preciserad férvaltnings-
uppgift 1 stillet for till enskilda personer. Nir det giller kravet pd
uppritthillet integritetsskydd ska sirskilt beaktas att det dr av stor
vikt att tillgdngen till personuppgifter i princip ges bara till de
personer som behover tillgdng till sidana uppgifter f6r att utféra
sina arbetsuppgifter samt att tillgdngen till uppgifter loggas pad ett
sddant sitt att det ir mojligt att i enskilda fall kontrollera att
dtkomsten till uppgifterna har varit behorig. Utredningen ska
vidare analysera hur disciplin-, straff- och skadestdndsansvar for
tjinsteminnen paverkas och dven analysera om och i sidana fall pd
vilket sitt skadestdndsansvaret f6r myndigheter paverkas.

Myndighetsutovning i enklare fall

Nir det giller forvaltningsuppgifter som innefattar myndighets-
utdvning far endast 1 lagen sirskilt uppriknade drenden ingd i sam-
tjansten. Sledes krivs lagindring for att tillfora yteerligare uppgif-
ter.

Utredningen ska analysera om en precisering av vilka férvalt-
ningsuppgifter som innefattar myndighetsutévning och som kan
ingd 1 samtjinstavtal kan ske pd ngot annat sitt in direkt i lag.

Sekretessbrytande reglering

Enligt 1kap. 3§ sekretesslagen (1980:100) fir sekretessbelagda
uppgifter hos en myndighet inte réjas f6r annan myndighet 1 andra
fall in som anges 1 sekretesslagen eller 1 lag eller férordning till
vilken sekretesslagen hinvisar till. Bestimmelsen giller ocks8 1 for-
hillandet mellan olika verksamhetsgrenar inom samma myndighet,
nir de ir att betrakta som sjilvstindiga i forhillande till varandra.
Utredningen ska utifrin det 6vergripande énskemdlet att under-
litta samverkan mellan myndigheter utreda om méjligheterna for
myndigheter som ingitt samtjinstavtal att anvinda varandras upp-
gifter vid utférandet av forvaltningsuppgifter bor utokas 1 forhal-
lande till vad som ir tillitet enligt befintlig reglering. Dirvid bér
sdvil befintliga sekretessbrytande bestimmelser som den enskildes
mojlighet att efterge sekretessen enligt 14 kap. 4 § sekretesslagen
beaktas. Utredningen ska forutom effektivitetsaspekter i sin analys
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beakta de konsekvenser sekretessbrytande regler kan fi for den
enskildes integritet.

Kommunala forvaltningsuppgifter i samtjinstavtal

Av 1§ lagen om samtjinst vid medborgarkontor framgir att stat-
liga myndigheter, en kommun eller ett landsting fir avtala om att
for varandras rikning limna upplysningar, vigledning, r8d och
annan liknande hjilp till enskilda och handligga enklare férvalt-
ningsirenden. Utredningen ska analysera hur kommunerna i sam-
tjanstavtal kan samverka med statliga myndigheter f6r 6kad flexibi-
litet och effektivitet samt limna forslag pd de dndringar i lagen som
utredningen finner behov av.

Redovisning av uppdraget

Uppdraget ska redovisas 1 ett delbetinkande senast den 31 mars
2008.

(Finansdepartementet)
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Kommittédirektiv @

Tillaggsdirektiv till utredningen Utveckling av  Dir.
lokal service i samverkan 2008:109

Beslut vid regeringssammantride den 18 september 2008

Sammanfattning av uppdraget

En sirskild utredare tillkallades den 31 maj 2007 med uppdrag att
stodja de statliga myndigheterna i deras arbete med att inritta
lokala servicekontor och att stédja andra samverkansinitiativ (dir.
2007:68 och 2007:63). I uppdraget ingdr att utreda former fér sam-
verkan mellan statliga myndigheter och kommuner samt mojlig-
heterna till samverkan med viss kommersiell service. Utredaren ska
driva pd utvecklingen av nya och effektivare former f6r personlig
service och offentlig tjinsteproduktion genom att bla. utnyttja
informations- och kommunikationsteknikens méjligheter. Mélet ir
att forbittra tillgingligheten till offentlig service. Utredaren ska
slutredovisa sitt uppdrag senast den 1 november 2009.

Utredaren ges nu i uppdrag att beakta den ideella sektorns bety-
delse for utvecklingen av lokal service och ge lokala aktérer inom
den ideella sektorn goda forutsittningar att medverka i utredning-
ens fortsatta arbete med lokal service 1 samverkan. Med den ideella
sektorn avses hir folkrorelser och andra ideella féreningar, stiftel-
ser och trossamfund.

Bakgrund

Den ideella sektorn har pd minga sitt en viktig roll i det svenska
samhillet. Det idr angeliget att de ideella organisationerna ges
utrymme att utvecklas pd sina egna villkor och att organisationer-
nas kunskap och engagemang tas till vara.

Regeringens ambition att utveckla relationerna med den ideella
sektorn kommer bl.a. till uttryck i den regionala tillvixtpolitiken.
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Inom ramen fér denna samverkar i dag statliga myndigheter sisom
Konsumentverket, Glesbygdsverket och linsstyrelser med den
lokala nivdn for att utveckla samordnade servicelsningar. Det ir
angeliget att denna ambition ocksd beaktas av utredning Utveck-
ling av lokal service 1 samverkan.

Statliga och kommunala myndigheter har ett ansvar fér att ge
medborgarna en god offentlig service. Men ocksd organisationer
och féreningar inom den ideella sektorn svarar, utifrdn sina mil och
forutsittningar, for viktiga samhillsinsatser. De utfér ofta uppgif-
ter som det varken ir mojligt eller limpligt f6r de offentliga akts-
rerna att ansvara fér. Ur medborgarnas perspektiv ir det viktigt att
det finns en bra samverkan mellan den service som tillhandah3lls av
den offentliga och den privata sektorn samt de insatser som gors av
den ideella sektorn.

Uppdraget

Utredaren ska i sitt arbete beakta den ideella sektorns betydelse for
utvecklingen av lokal service och ge lokala aktérer inom den ideella
sektorn — som bl.a. invandrar-, pensionirs-, konsument- och for-
ildraféreningar, ungdoms-, kvinno-, och handikapporganisationer
samt byalag — goda férutsittningar att medverka i utredningens
fortsatta arbete. Inriktningen ska vara att finna praktiska samver-
kanslsningar som kan fungera inom ramen for befintliga resurser.
Milet dr att forbictra tillgingligheten till offentlig service och att
mojliggdra en fortsatt effektivisering av den offentliga tjinste-
produktionen.
I uppdraget ingdr att

e lyfta fram goda exempel pd hur ideella organisationer kan med-
verka till utveckling av den offentliga servicen pa lokal niv3, och

e ge lokala aktérer inom den ideella sektorn goda férutsittningar
att medverka i utredningens fortsatta arbetet med lokal service i
samverkan och visa hur praktiska samverkanslosningar pd det
lokala planet kan utformas.
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Uppdragets genomférande och tidsplan

Uppdraget ska genomforas 1 nira kontakt med berérda myndig-
heter och ideella organisationer. Arbetet ska, som tidigare beslu-
tats, avslutas med en samlad redovisning av uppnddda resultat
senast den 1 november 2009.

(Finansdepartementet)
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