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Till statsradet Ardalan Shekarabi

Regeringen beslutade den 7 september 2017 om direktiv till en sirskild
utredare med uppdrag att foresld bla. vilket serviceutbud som bér
finnas vid den statliga serviceorganisationens lokala kontor. For att
sikerstilla och stirka tillgdngen till grundliggande statlig service 1 hela
landet anser regeringen att vissa myndigheters lokala serviceverksam-
het behéver organiseras pd ett mer sammanhdllet sitt. Regeringens
utgdngspunkt ir att Statens servicecenter ska ansvara foér en samlad
serviceorganisation for lokal statlig service fr.o.m. den 1 januari 2019.

F.d. generaldirektéren Mats Sjéstrand férordnades den 7 septem-
ber 2017 till sirskild utredare. Samma datum férordnades kansliridet
Juha Alskog till huvudsekreterare och departementssekreteraren
Louise Andersson och kanslirddet Maria Séderberg till sekreterare 1
utredningen. F.d. skattedirektéren Gote Haraldsson och kammar-
rittsrddet Maria Ringvall dr sedan den 24 oktober 2017 férordnande
som sekreterare 1 utredningen. Utredningen har antagit namnet
Servicekontorsutredningen.

Utredningen limnar nu delbetinkandet Servicekontor i ny regim
(SOU 2017:109). I delbetinkandet limnar vi férslag pd vilken service
som ska finnas vid serviceorganisationens lokala kontor avseende
Forsikringskassans, Pensionsmyndighetens och Skatteverkets verk-
samheter, samt en plan f6r hur serviceorganisationen ska inleda sin
verksamhet. Vi limnar dven férslag till organisation, dimensionering
och finansiering av serviceorganisationen vid Statens servicecenter.

Vir avsikt dr att 1 slutbetinkandet presentera en plan for nir till-
handahillande av service som avser Arbetsférmedlingen, Migra-
tionsverket och férarprovsverksamheten vid Trafikverket kan ske
vid de lokala kontoren, samt vilken service som ska erbjudas. Vid
behov kommer vi dven att f6resld dndringar 1 uppbyggnaden, dimen-
sioneringen och finansieringen av den utdkade serviceorganisationen.
Nédvindiga dndringar av myndigheternas respektive instruktion och



regleringsbrev kommer ocksd att limnas. Dirtll kommer vi att
limna férslag till ytterligare platser 1 landet dir serviceorganisa-
tionen ska tillhandahilla service.

Stockholm 1 december 2017

Mats Sjostrand

/Juba Alskog
Louise Andersson
Goéte Haraldsson
Maria Ringvall
Maria Soderberg
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Sammanfattning

Utredningens uppdrag och arbete

Servicekontorsutredningen tillsattes den 7 september 2017 med upp-
drag att analysera och foresld hur vissa statliga myndigheters lokala
serviceverksamhet kan organiseras pd ett mer sammanhillet sitt. Syf-
tet dr att sikerstilla och stirka tillgingen till grundliggande statlig ser-
vice fér medborgare och foretag i hela landet. Utgdngspunkten ir att
Statens servicecenter, fr.o.m. den 1 januari 2019, ska ansvara foér en
samlad serviceorganisation for lokal statlig service.

I detta delbetinkande limnar utredningen forslag pa vilken service
som bér finnas vid serviceorganisationens lokala kontor, liksom en
plan f6r nir kontoren ska tillhandahélla service avseende Forsikrings-
kassans, Pensionsmyndighetens och Skatteverkets verksamheter. Vi
limnar dven forslag pd hur serviceorganisationen inledningsvis ska
vara organiserad, dimensionerad och finansierad.

I ett andra steg ska utredningen bl.a. limna forslag avseende nir
service betriffande Arbetstérmedlingens och Migrationsverkets verk-
samheter samt Trafikverkets forarprovsverksamhet ska tillhandahallas
vid de lokala kontoren. Utredningen tar i detta delbetinkande inte
stillning till vilken modell som ir limplig f6r att tillhandahélla service
avseende fler myndigheter in Férsikringskassan, Pensionsmyndighe-
ten och Skatteverket. Detta avser vi dterkomma till 1 slutbetinkandet.

Utredningen har, i enlighet med regeringens direktiv, inhimtat och
beaktat synpunkter pd utredningens bedémningar och férslag frin
berérda myndigheter.
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Utgangspunkter for lokal statlig service

Lokal statlig service och digitala 16sningar ska komplettera och under-
stddja varandra. Digitala 16sningar ska, i de fall det ir mojligt och
limpligt, vara forstahandsval i den offentliga férvaltningens verksam-
het. Samtidigt finns det minga medborgare och féretagare som inte
kan ta del av den service som myndigheterna erbjuder via internet eller
andra servicekanaler, utan behéver hjilp och stéd via ett personligt
mote. Enligt férvaltningslagen dr myndigheter skyldiga att ge enskilda
hjilp som ror frigor inom deras verksamhetsomrdde, och att vara till-
gingliga for att svara pd telefonsamtal och e-post, samt ta emot besok.
Statliga myndigheter kan var och en fér sig inte uppritthilla en
kostnadseffektiv statlig service av hog kvalitet 1 hela landet. En sam-
manhillen serviceorganisation ger bittre forutsittningar for detta.

Forslag om en ny serviceorganisation

Utredningen kan konstatera att mycket har fungerat bra 1 den fri-
villiga samverkan om servicekontoren som Forsikringskassan, Pen-
sionsmyndigheten och Skatteverket bedriver. Undersékningar visar
att besokarna ir mycket néjda med den service de fir. Dock har det
funnits en rad problem i styrningen och organisationen av samver-
kan. Utredningen bedémer att frivillig samverkan inte ir tillricklig
for att sikerstilla, utveckla och stirka lokal statlig service pa bista
sitt for medborgare och foretagare.

Utredningen anser att det finns flera férdelar med att samla den
lokala serviceverksamheten 1 en organisation. Det blir bl.a. littare
att skapa en samordnad styrning och ledning, samt att utveckla ser-
vicen till medborgare och féretagare. Aven lingsiktig planering och
styrning av verksamheten kommer att underlittas, liksom fordel-
ningen av resurser till verksamhetens olika delar. Vilken service med-
borgare och féretagare ska f3, samt utvecklingen av denna service,
kommer inte lingre bero pd de enskilda myndigheternas olika inrikt-
ningar, prioriteringar, styrning, samt ekonomiska férutsittningar,
utan kommer att kunna styras mer enhetligt och sammanhallet.

Personalen vid servicekontoren har breda kunskaper inom tre
myndigheters verksamhetsomrdden och en stark drivkraft att hjilpa
besokarna. De ir kdrnan 1 dagens serviceverksamhet och kommer
att vara s dven 1 den nya serviceorganisationen. Verksamheten vid

12
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dagens servicekontor ir vil sammanhillen och det finns fungerande
grinssnitt mot 6vriga delar av myndigheternas verksamheter. Ut-
redningen bedémer dirfér att hela den nuvarande servicekontors-
verksamheten ska g 6ver till Statens servicecenter den 1 januari 2019.
Servicekontoren 1 den nya serviceorganisationen bor enligt ut-
redningen vara organisatoriskt indelade 1 fyra regioner. Serviceorga-
nisationen bér ha en central avdelning fér serviceutveckling och
kompetens samt for samverkan med berdrda myndigheter. Ett antal
stodfunktioner vid Statens servicecenter behdver férstirkas. Samman-
taget bedémer utredningen att serviceorganisationen kommer att ha
en bemanning pd cirka 760 drsarbetskrafter vid 6vergingen till Statens
servicecenter den 1 januari 2019. Efter rekryteringar under 2019 be-
riknas bemanningen uppga till cirka 840 drsarbetskrafter under 2019.

Forslag pa serviceutbud

Utredningen anser att lokal statlig service ir sirskilt viktig for vissa
grupper, t.ex. de som har svirigheter med det svenska spriket, per-
soner med vissa funktionsnedsittningar samt de som ir ekonomiskt
utsatta. Lokal statlig service dr ocksd 1 ménga fall nédvindig f6r dem
som inte har tillgdng till eller inte anvinder internet.

Samma serviceutbud som i dag

Utredningen féreslar att besokare vid servicekontoren ska kunna 3
samma hjilp med frigor inom skatte-, folkbokférings-, socialfér-
sikrings- och pensionsomridet som 1 dag. Servicehandliggarna ska
ge service av bide allmin och férdjupad karaktir. Service av allmin
karaktir handlar t.ex. om att ge information och vigledning inom
myndigheternas verksamhetsomriden, ta emot handlingar och bistd
med att en ansdkan ir komplett. Gemensamt fér denna typ av frigor
ir att handliggarna inte behéver tillgdng till myndigheternas verk-
samhetssystem, for att kunna hjilpa besékaren.

Service av fordjupad karaktir handlar om frigor som ir kopp-
lade till ett personligt drende och dir tillgdng till verksamhetssyste-
men ir nddvindigt. Det handlar t.ex. om att ta reda pd vilken er-
sittning den enskilde kommer att {3, vad en férfrigan om komplet-
tering som skickats till den enskilde innebir, vilken pension den en-
skilde kommer att {3, eller att ta fram en utskrift av kontrolluppgifter.
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Tillging till verksambetssystem dr nédvindigt

Tillgdng till myndigheternas verksamhetssystem ir enligt utredningen
en forutsittning for att servicekontoren ska kunna ge ullricklig ser-
vice utifrdn enskildas behov av hjilp. Om tillgdng till verksamhets-
systemen saknas kommer servicehandliggarna inte att kunna svara
pd en stor del av de frigor som besdkarna har, och besékarna skulle
1 stillet behova hinvisas till respektive myndighet via andra service-
kanaler. Utan tillging till systemen skulle servicen kraftigt férsdmras
jimfort med 1 dag, vilket inte ir férenligt med regeringens vilja att
sikerstilla och stirka den lokala statliga servicen. Utredningen be-
domer att det dr sirskilt de som inte anvinder internet, men iven
vissa andra grupper, som skulle pverkas av en sddan f6rsimring.

Id-kort bor utfirdas vid vissa servicekontor

Vissa servicekontor hanterar 1 dag ansékningar om id-kort for folk-
bokforda i Sverige. I avvaktan pd den utredning som regeringen till-
satt om svenska identitetshandlingar bedémer utredningen att nu-
varande ordning ska kvarstd, dvs. att vissa servicekontor iven
fortsittningsvis ska hantera ansékningar om id-kort pd uppdrag av
Skatteverket. Skatteverket bor ersitta Statens servicecenter for kost-
naden f6r hantering av id-kort vid servicekontoren.

Serviceutformningen bir inledningsvis vara densamma som i dag

Nuvarande riktlinjer avseende utformningen av verksamheten vid ser-
vicekontoren bér enligt utredningens bedémning gilla inledningsvis.
Det giller bla. lokalernas utformning, ppettider, anvindningen av
distansstéttning och tolkar, samt postrutiner. Aven det forstirkta
stddet som Skatteverket tillhandahiller vid deklarationstider bor
fortsitta.

Samverkan mellan myndigheterna ar avgorande

Nira samverkan mellan Statens servicecenter och berérda myndig-
heter ir enligt utredningens mening avgérande. Myndigheterna be-
héver ha ett nira samarbete 1 frigor som ror information, utbildning
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och férindringar av regelverk fér att servicehandliggarna ska ha aktu-
ell kunskap inom respektive verksamhetsomride. Statens servicecen-
ter behover utforma ett kvalitetssystem for att kvalitetssikra och folja
upp att den service som tillhandahills dr av tillricklig kvalitet.

En tidig samverkan 1 dessa frigor ir angeliget och regeringen bor
dirfor snarast ge myndigheterna 1 uppdrag att etablera former for
samverkan.

It, lokaler och kontorsservice

Utredningen foreslar att Forsikringskassan ska tillhandahalla service-
organisationens it-losningar. Vidare foreslar utredningen att Arbets-
férmedlingen och Statens servicecenter, pi motsvarande sitt som
i dag, bor ingd en 6verenskommelse om lokalsamverkan for 2019 for
de orter dir servicekontoren dr samlokaliserade med Arbetstérmed-
lingen.

Statens servicecenter bor successivt bygga upp sin styrning, led-
ning av och stdd till serviceorganisationen. Fokus bér inledningsvis
vara att fortsitta tillhandahilla en hog servicekvalitet. Dirfor fore-
sldr utredningen att Forsikringskassan och Skatteverket under 2019
ska tillhandh&lla lokaler, kontorsservice och it pd motsvarande sitt
som 1 dag.

Forslag om budget och finansiering

Statens servicecenter behdver vidta vissa férberedelser under 2018
for att kunna ta 6ver servicekontorsverksamheten frin den 1 januari
2019. Myndigheten behéver forbereda 6vergdngen, bemanna viktiga
funktioner och etablera samverkan med berérda myndigheter. Ut-
redningen foreslir dirfér att Statens servicecenter tilldelas 8 miljoner
kronor under 2018, och att detta finansieras genom en minskning
av det tillskott av medel som regeringen féresldr i budgetproposi-
tionen for 2018 till de tre nuvarande servicekontorsmyndigheternas
forvaltningsanslag.

For 2019-2021 foresldr utredningen att budgeten fér serviceorga-
nisationen vid Statens servicecenter uppgar till 590 miljoner kronor,
663 miljoner kronor respektive 643 miljoner kronor. Utgdngspunk-
ten ir utredningens berikning av kostnaderna fér nuvarande service-
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kontorsverksamhet. Till det har utredningen lagt det tillskott av medel
som regeringen foresldr i budgetpropositionen for 2018 for stirke
lokal statlig service.

Utredningen féreslir vidare att 25 miljoner kronor av anslaget
reserveras till regeringens disposition, att anvindas till sivil samver-
kan kring, som utveckling och uppbyggnaden av servicekontorsverk-
samheten vid de fyra berérda myndigheterna, samt till utokning av
verksamheten med fler myndigheter.

Utredningen foreslar att finansiering sker genom en motsvarande
minskning av férvaltningsanslagen och 1 férekommande fall genom
inkomster av uppdragsverksamhet.
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1 Utredningsarbetet

1.1 Uppdraget

Regeringen anger 1 utredningens direktiv att lokal statlig nirvaro idr
viktig for att hélla thop landet och att en sidan ska bidra till samman-
hillningen 1 samhillet. Fér enskilda och féretag kan det bli enklare
om myndigheternas service samlas och erbjuds pi gemensamma
kontor. Genom att samla vissa statliga myndigheters lokala besoks-
och serviceverksamheter i en sammanhillen organisation ¢kar ocksd
férutsittningarna for att erbjuda lokal statlig service av hog kvalitet
pa ett mer kostnadseffektivt sitt.

Serviceorganisationen ska enligt direktivet bedriva en kostnads-
effektiv verksamhet av hég kvalitet, med en god fé6rméga att fort-
16pande utveckla sin verksamhet. Organisationen ska pd ett flexi-
belt sitt och med framférhdllning anpassa service, lokal nirvaro och
andra delar av verksamheten till férindringar 1 enskildas och fore-
tags behov av lokal statlig service, samt ta vara pd digitaliseringens
mojligheter.

Utredningen ska 1 ett forsta steg foresld hur serviceverksam-
heten ska utformas vid serviceorganisationens lokala kontor. Vi ska
ocks3 foresld vilket grundliggande serviceutbud som bér finnas pd
serviceorganisationens samtliga lokala kontor och vilket service-
utbud som kan finnas pd vissa av de lokala kontoren.

Regeringens avsikt ir att serviceorganisationens lokala kontor
inledningsvis ska tillhandah&lla service som motsvarar den som i dag
erbjuds vid Férsikringskassans, Pensionsmyndighetens och Skatte-
verkets gemensamma servicekontor. Dessa servicekontor, inklusive
de nya kontor som myndigheterna enligt uppdrag frin regeringen
ska inritta under 2018, ska ligga till grund for den nya service-
organisationens lokala kontor. Vi ska dirfér presentera en plan for
vid vilken tidpunkt serviceverksamhet hinférlig till Forsikringskassan,
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Pensionsmyndigheten och Skatteverket bor inledas vid den nya ser-
viceorganisationens lokala kontor. Dirtill ska vi féresld organisation,
dimensionering och finansiering fo6r den nya serviceorganisationen.
Denna del av uppdraget ska redovisas senast den 15 december 2017.

I ett andra steg ir regeringens avsikt att serviceorganisationen, i
den utstrickning det ir limpligt, ska utdka sin verksamhet genom
att dven tillhandahilla lokal service motsvarande den som i dag
erbjuds av Arbetsférmedlingen, Migrationsverket och férarprovs-
verksamheten vid Trafikverket. Vi ska 1 vir slutredovisning senast
den 31 maj 2018 presentera en plan for i1 vilken omfattning och form,
samt vid vilken tidpunkt serviceverksamheten hinférlig till Arbets-
formedlingen, Migrationsverket och férarprovsverksamheten vid
Trafikverket bor inledas vid serviceorganisationens lokala kontor.
Utredningen ska dirutver foresld indringar i organisering, dimen-
sionering och finansiering av den uttkade serviceorganisationen.

Utredningen tar 1 detta delbetinkande inte stillning till service-
utbud eller organisation av tillhandah8llande av lokal service av-
seende Arbetsformedlingen, Migrationsverket och Trafikverkets forar-
provsverksamhet. Flera alternativa I6sningar kan vara méjliga och pd
inget sitt ir det sjilvklart att de bedémningar och forslag som
limnas 1 detta delbetinkande ocksd behéver gilla for service
avseende tillkommande myndigheter.

Utredningen ska till slutredovisningen analysera limpliga former
for samverkan och ansvarsférdelning mellan serviceorganisationen
och var en av de berérda myndigheterna; foresld verksamhetsmal
samt foresld dtgirder sdsom dndringar av myndigheters instruktioner
for att sikerstilla samarbete och ansvarsférdelning mellan myndig-
heterna och serviceorganisationen. Det delbetinkande vi nu limnar
beror vissa av dessa frigor.

1.2 Utgangspunkter
1.2.1 Medborgares och féretags behov av lokal statlig service

En av de centrala utgdngspunkterna fér utredningen ir att staten
ska bli mer nirvarande i hela landet s& att medborgare och foretag
kan 13 tillging till lokal myndighetsservice.

Samtidigt har regeringen pekat pd vikten av att myndigheter i
okad utstrickning utvecklar digitala tjinster i syfte att sdvil effek-

18



SOU 2017:109 Utredningsarbetet

tivisera verksamheterna som att nd en 6kad rittssikerhet fér med-
borgarna. Flera myndigheter har arbetat kraftfullt med att digitali-
sera sina verksamheter, vilket har varit positivt ur flera aspekter.
Det finns emellertid minga medborgare 1 samhillet som inte har
forutsittningar att 16sa sina frigor digitalt, och som fortsatt kom-
mer behéva kunna méta myndigheterna fysiske.

For minga enskilda och féretag ir det viktigaste 1 kontakterna
med myndigheter att drenden handliggs snabbt och att man f&r svar
pd sina frigor. En rapport frin Statskontoret visar att medborgare
pd mindre orter 1 ndgot hogre grad dn storstadsbor énskar kunna
beséka myndigheterna. Aven personer med utlindsk bakgrund
behéver 1 hégre grad kunna beséka myndigheters kontor for att
kunna fi hjilp med sina irenden. Vidare framkommer att med-
borgare ir klart ndjdare med servicen frdn myndigheterna nir de
har kontor i medborgarens egen kommun.'

Parlamentariska landsbygdskommittén pekar 1 sitt slutbetinkande
dels pd att det digitala nitet inte dr lika vil utbyggt 1 de glesare
befolkade delarna av landet som i titorter och stider, dels pd att det
finns minga nyanlinda som &tminstone initialt kan ha svirt att ta
till sig den digitala tekniken.? Minga av de sistnimnda tillhér
gruppen arbetsldésa som stdr ldngt ifrdn arbetsmarknaden. Ett per-
sonligt, fysiskt mote med en myndighet kan dirfor vara sirskile
virdefullt.

Dirtill utgor personer med funktionsnedsittning en grupp som
1 vissa fall kan ha svérigheter att anvinda den digitala tekniken och
i stillet behover ett personligt mote.

1.2.2 Myndigheternas service och tillganglighet

Service till medborgare och foretag ir en central del av verksam-
heten f6r mdnga myndigheter. Enligt férvaltningslagen (1986:223)
ska varje myndighet limna upplysningar, rid och annan sidan hjilp
till enskilda i frigor som rér dess verksamhetsomrdde. Det ska ske 1
den utstrickning som ir limplig med hinsyn till frigans art, den
enskildes behov av hjilp och myndighetens verksamhet samt utan

! Statskontoret (2016), Statliga myndigheters lokalisering — Ett samlat underlag.
2SOU 2017:1, For Sveriges landsbygder — en sammanbdllen politik for arbete, hillbar tillvixt och
vdlfird.
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onddigt dréjsmil. Myndigheterna ska vara tillgingliga for enskilda
s& att dessa kan ta del av den service som erbjuds. Serviceskyl-
digheten giller inom varje myndighets eget ansvarsomride. I lagen
regleras dven att myndigheterna ska vara tillgingliga for att bade
svara pd telefonsamtal och e-post samt ta emot besok.

I september 2017 fattade riksdagen beslut om en ny foérvalt-
ningslag (2017:900) som ska trida ikraft den 1 juli 2018. T lagen
anges att myndigheterna ska se till att kontakterna med enskilda
blir smidiga och enkla. Myndigheter ska ocks3, utan dréjsmal, limna
enskilda sddan hjilp att han eller hon kan ta till vara sina intressen.
I propositionen som foregick lagen ansg regeringen att regleringen
om myndigheternas tillginglighet 1 hégre grad bér utformas s3 att
den ir neutral 1 férhéllande till bl.a. den omfattande och kontinuer-
ligt 6kande digitala férvaltningen. Mot denna bakgrund ansdg reger-
ingen att det bor inféras ett allmint krav pa att myndigheterna ska
vara tillgingliga for kontakter med enskilda.’

Enligt budgetlagen (2011:203) ska hog effektivitet efterstrivas och
god hushillning iakttas 1 statens verksamhet. Av myndighetsfor-
ordningen (2007:515) framgir att det ir varje myndighets ledning
som ansvarar for detta. Det ir 1 stor utstrickning den enskilda
myndigheten som, inom ramen fér de generella styrinstrumenten,
avgor hur dess verksamhet utvecklas nirmare, genom vilka kanaler
de finns tillgingliga och i vilken min samverkan sker med andra
myndigheter. Varje myndighet ansvarar {6r att medborgarkontakter
och service inom myndighetens omride uppfyller behoven hos med-
borgare och féretag 1 hela landet.

Regeringen anger i den forvaltningspolitiska propositionen
(prop. 2009/10:175) att varje myndighet har ett ansvar fér utveck-
lingen av sin egen service. Utgdngspunkten fér myndigheternas
service ska vara en sd ldngt som mojligt likvirdig tillgdng till service
for alla. T propositionen anges dven att den samverkan som inletts
mellan myndigheter med behov av lokal nirvaro bér utvidgas och
fordjupas. Ett 1dngsiktigt méal bor vara att grundliggande lokal stat-
lig service kan formedlas via gemensamma servicekontor eller andra
gemensamma kontaktpunkter.

3 Prop. 2016/17:180, En modern och rittssiker forvaltning — ny forvaltningslag.
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Det finns emellertid inte ndgot forfattningsreglerat krav pd att
myndigheterna ska handligga irenden 1 geografisk nirhet till dem
som berdrs.

1.2.3  Digital fornyelse av det offentliga Sverige

Regeringen anser att lokal statlig service och digitala 16sningar ska
komplettera och understddja varandra. I de fall det ir limpligt ska
digitala 18sningar, enligt regeringen, vara forstahandsval i den offent-
liga forvaltningens verksamhet och i kontakter med enskilda och
foretag.' Myndigheternas webbplatser och digitala tjinster har kom-
mit att spela en allt stérre och viktigare roll vid tillhandahllandet
av service. Samtidigt finns det enskilda som inte kan ta del av den
service som myndigheter erbjuder via internet och telefon, t.ex. pd
grund av funktionsnedsittningar, bristande sprikkunskaper eller
bristande tillging till internet. Personer kan idven tillfilligt eller
under lingre perioder befinna sig i livssituationer di de behéver fa
fordjupad vigledning om sina rittigheter och skyldigheter. I sddana
situationer bor de ha mojlighet att kunna beséka myndigheter for
att fi service. Aven myndigheterna kan behéva ha personlig kon-
takt med enskilda och féretag. Frigor som ror regelverken for
skatter, folkbokforing, socialférsikring och pension ir komplicerade
och inte helt litta att f6rstd, och ibland underlittar det med person-
liga moten.

1.3 Nagra begrepp

I detta delbetinkande anvinds ndgra begrepp som kan behéva defi-
nieras:

— Kontorschefer ir chef for servicehandliggarna pa ett eller flera
servicekontor. De benimns enhetschefer inom Forsikringskassan
och sektionschefer inom Skatteverket.

— Regionchefer ir chefer for kontorscheferna och benimns omrades-
chefer inom Forsikringskassan och enhetschefer inom Skatte-
verket.

* Prop. 2017/18:01, Budgetpropositionen fér 2018, Utgiftsomride 2.
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14 Avgransningar

Myndigheterna moter medborgare och foretag pd ménga sitt, bla.
genom telefon, internet, sociala medier och informationstriffar.
Utredningens uppdrag ir att bedéma vilket serviceutbud som fram-
over ska finnas pd servicekontor. Dirfor utreder vi inte andra ser-
vicekanaler nirmare.

Utredningen tar 1 detta delbetinkande inte stillning ull vilken
modell som ir limplig for att tillhandahilla service avseende fler
myndigheter in Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatte-
verket. Detta avser vi att dterkomma till 1 slutbetinkandet.

1.5 Utredningens arbete

Utredningen har haft kort om tid att utarbeta detta delbetinkande;
tre minader frin det att regeringen fattade beslut om utredningens
direktiv till 6verlimnandet av delbetinkandet.

Vi har inhidmtat och analyserat en stor mingd material om ser-
vicekontoren och nirliggande frigor. Vi har haft nira dialog med
de myndigheter som berdrs av de foreslagna férindringarna 1 ett
forsta skede, dvs. Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten, Skatte-
verket och Statens servicecenter.

Utredningen har bla. varit pd studiebesok vid servicekontoren i
Norrkoping och pid Kungsholmen i Stockholm 1 syfte att se och
forstd hur verksamheten fungerar. Vi har intervjuat samtliga omrades-
chefer vid Forsikringskassan och enhetschefer vid Skatteverket. Vi
har ocksd triffat och intervjuat flera sektionschefer vid Skatteverket.
Dessutom har utredningen haft kontinuerlig dialog med bide strate-
giska och operativa kontaktpersoner pa respektive myndighet.

Vidare har vi triffat och fort en dialog med Arbetstérmedlingen
och Trafikverket.

Dirtill har vi triffat fackférbunden Jusek och ST for att ge dem
tillfille att framfoéra synpunkter. Utredningen har ocksd haft sam-
rid med Arbetsgivarverket 1 arbetsrittsliga frigor.

Hirutdéver har vi haft dialog med Indelningskommittén
(dir. 2015:77 och dir. 2017:72), Utredningen om effektiv styrning
av nationella digitala tjinster (dir. 2016:39) och 2017 &rs ID-korts-
utredning (dir. 2017:90) 1 frigor dir det finns berdringspunkter
mellan utredningarna.
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I enlighet med direktiven har utredningen inhimtat synpunkter
pd vdra beddmningar och férslag frin Forsikringskassan, Pensions-
myndigheten, Skatteverket och Statens servicecenter. Myndig-
heterna har inkommit med virdefulla synpunkter som utredningen
har beaktat. Dessutom har fackférbundet ST limnat synpunkter
avseende personella konsekvenser. Arbetsformedlingen, Migrations-
verket och Trafikverket har fitt ta del av forslagen, men de har inte
haft ndgra synpunketer.

Utredningen har haft stéd frin ett konsultféretag, som av Re-
geringskansliet fitt i uppdrag att analysera alternativ for service-
kontorens framtida it-forsérjning, och utifrdn deras analys limnat
rekommendationer fér den nya serviceorganisationen. Konsult-
foretaget har haft kontakt med myndigheterna f6r informations-
inhimtning och diskussioner i sitt arbete. Utredningen har ocksd
deltagit 1 denna dialog.

Slutligen har utredningen, 1 enlighet med sina direktiv, haft
l6pande dialog med Regeringskansliet.
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2 Nuvarande
servicekontorsverksamhet
| korthet

2.1 102 servicekontor o6ver hela landet

Forsikringskassan och Skatteverket inledde 2008 ett samarbete om
lokal service 1 form av gemensamma servicekontor. Nir pensions-
verksamheten brots ut frin Forsikringskassan 2010 och Pensions-
myndigheten bildades, gick idven den nybildade myndigheten in i
denna samverkan.

Frin borjan fanns det en o6verenskommelse mellan Férsik-
ringskassan och Skatteverket om att tillsammans inritta 82 kontor.
Antalet servicekontor har sedan fluktuerat &ver iren, med som
mest 124 kontor 2009, fér att direfter minska till dagens 102 ser-
vicekontor och en digital servicepunkt. Kontoren finns pd 96 orter
frdn Ystad 1 séder till Kiruna i norr och ordinarie dppettider ir
kl. 10-16, med vissa lokala avvikelser.

Drygt 40 servicekontor dr samlokaliserade med Arbetstérmed-
lingens kontor och det finns en sirskild éverenskommelse med
Arbetsférmedlingen om denna lokalsamverkan.

Servicekontoren har en stor variation 1 bemanning och lokalyta.
Lokalytan for det minsta servicekontoret ir endast 37 kvm, medan
det storsta dr 1 500 kvm. Antalet anstillda per kontor varierar frin
2 till 40 servicehandliggare:

e 61 av servicekontoren ir mindre kontor med tv3 till fem service-

handliggare,
e 25 kontor ir medelstora med sex till tio handliggare,

e 16 kontor ir storre med fler dn tio handliggare.
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Forsikringskassan och Skatteverket delar p8 huvudmannaskapet
och dirmed arbetsgivarrollen fér de anstillda p& kontoren. Forsik-
ringskassan dr huvudman fér 57 av kontoren och Skatteverket for
45 av kontoren, samt f6r den digitala servicepunkten.

Enligt myndigheterna bidrar samverkan om servicekontor till
okad tllginglighet, att den samlade ingdngen till det offentliga blir
bredare, samt en utdkad méjlighet till helhetssyn pd besokarens
situation.'

2.2 Besokarna ar generellt sett néjda

Under 2016 hade servicekontoren 3,9 miljoner besék varav 54 pro-
cent hade ett drende till Skatteverket, 42 procent till Forsikrings-
kassan och 4 procent till Pensionsmyndigheten. Jimfért med 2015
har antalet besok minskat med 5 procent och jimfért med 2014 med
16 procent. Besoksfordelningen mellan myndigheterna har varierat
over dren, sirskilt mellan Forsikringskassan och Skatteverket, medan
Pensionsmyndigheten haft en relativt jimn andel besokare”.

Myndigheterna gér kundundersékningar tvd ginger per r. Enligt
den kundundersokning som gjordes 1 mars 2017 ansdg 96 procent
av besdkarna att de hade fitt ett bra bemétande, 93 procent att de
hade fitt den hjilp de behovde och 87 procent att de hade fatt svar
inom rimlig tid. Sammantaget svarade 83 procent ja pd alla tre fra-
gorna.’

Besokarna pid servicekontoren fick 1 genomsnitt vinta 20 minuter
for att 3 hjilp under 2016. Genomsnittssiffran for servicekontoren
déljer dock en stor variation, vissa kontor kan ibland ha vintetider
upp emot en timme. Den genomsnittliga betjiningstiden, dvs. tiden
det tar for en servicehandliggare att hantera ett irende, varierade
mellan 8 och 10 minuter.*

! Skatteverket (2017a), Verksambetsrapport avseende samtjinst vid medborgarkontor (service-
kontor), dnr 131 39420-17/1211, 17 februari 2017.

2 Pensionsmyndigheten (2017), Pensionsmyndighetens drsredovisning 2016.

3 Kundundersékning pd servicekontor — omgang 1 2017 (mars). KANTAR SIFO.

* T3 2016 servicekontor slutversion NLG.
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2.3 Servicen pa servicekontoren

Serviceutbudet vid servicekontoren har varit relativt oférindrat under
de cirka tio dr som servicekontoren har funnits. P4 servicekontoret
kan besgkaren & hjilp med olika frigor som Skatteverket, For-
sikringskassan och Pensionsmyndigheten hanterar. Det innebir att
servicehandliggare pd servicekontoren kan hjilpa besékarna med allt
frén skatte- och folkbokféringsirenden till socialforsikrings- och
pensionsirenden.
Besokaren kan bl.a. f3:

e allmin vigledning och rid

e hjilp med blanketter och ansékningar

¢ information om pigdende drenden

e hyjilp att skriva ut intyg och bevis

e hjilp med digitala sjilvbetjiningstjinster

e hjilp att boka méten med handliggare 1 specifika drenden, m.m.
P4 ungefir en fjirdedel av servicekontoren finns dven mojlighet att
ansoka om det id-kort for folkbokférda i Sverige som Skatteverket
ansvarar for att utfirda.

Foljande figur ger en dversikt av vilka drenden som besékarna fitt
hjilp med vid servicekontoren under vecka 21, 2017.
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Figur 2.1 Bestkares fragor, samtliga servicekontor under vecka 21, 2017
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Bearbetad statistik av myndigheternas inskickade underlag géllande &rendeslag vid samtliga
servicekontor vecka 21, 2017.

Skatte- och folkbokforingsfrigor, t.ex. personbevis och id-kort, ir
de vanligaste frigorna. Aven frigor om bostadsbidrag och for-
ildrapenning, liksom 6vriga frigor till Forsikringskassan ir vanliga.
Frigor inom Pensionsmyndighetens verksamhetsomride ir mindre
vanligt.
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2.4 Servicehandlaggare - ett yrke med krav
pa hog kompetens

I oktober 2017 fanns det sammanlagt ungefir 740 servicehandliggare
pd de 102 kontoren, varav ungefir hilften ir anstillda av Forsik-
ringskassan och hilften av Skatteverket. Antalet rsarbetskrafter
beriknas till cirka 640 f6r samma manad.

Myndigheterna stiller krav pd att en servicehandliggare ska ha
hégskoleutbildning inom t.ex. ekonomi, juridik, beteendevetenskap
eller statsvetenskap, eller vil dokumenterad f6rméga att inhdmta och
anvinda teoretiska kunskaper 1 arbetet. Utéver detta anser myn-
digheterna att det ir viktigt med erfarenhet frin serviceyrken dir
man fitt besvara frigor frin enskilda, liksom goda kunskaper i
informationssékning och anvindandet av e-tjinster. Det ir ocksd
viktigt att servicehandliggaren behirskar det svenska spriket i tal
och skrift, samt det engelska spriket i tal.’

Kontorschefen kan stilla specifika krav f6r att kunna anpassa en
jinst till lokala forutsittningar. Exempel pd dessa krav eller 6nskade
meriter dr arbetslivserfarenhet frin nigon av de tre myndigheterna,
erfarenhet av id-kortshantering eller ytterligare sprikkunskaper.®
P2 servicekontoret 1 Malmé behirskar t.ex. 30 av servicehandligg-
arna sammanlagt 26 sprik utdver svenska och engelska.”

2.5 Reglering och styrning av servicesamverkan

Lagen (2004:543) om samtjinst vid medborgarkontor och fér-
ordningen (2009:315) om samtjinst vid medborgarkontor reglerar
den nuvarande ordningen med samtjinst vid servicekontoren. Enligt
samtjinstlagen fir statliga myndigheter, en kommun eller ett lands-
ting ingd avtal om att f6ér varandras rikning limna upplysningar,
vigledning, r8d och annan sidan hjilp till enskilda och 1 ovr1gt
handligga forvaltningsirenden med de begrinsningar som anges i
lagen eller i den nimnda férordningen.

Ett sddant samtjinstavtal ska ange vilka foérvaltningsuppgifter
som ska omfattas av samtjinsten. De forvaltningsuppgifter som

5 Baskompetensprofil for servicehandliggare, 2017-04-26.
¢ Baskompetensprofil for servicehandliggare, 2017-04-26.
7 Enligt skriftligt material frin Skatteverket, 2017-10-19.
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innefattar myndighetsutdvning eller som kriver tillging till person-
uppgifter ska anges sirskilt i avtalet. Om samtjinsten omfattar
forvaltningsuppgifter som helt eller delvis innefattar myndighets-
utdvning eller som kriver tillgdng till personuppgifter, ska den
myndighet som ansvarar {6r férvaltningsuppgifterna teckna ett sir-
skilt anstillnings- eller uppdragsavtal med den som ska utfoéra dessa
uppgifter.

Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket har
ingdtt ett sddant samtjinstavtal. Samtjinstavtalet reglerar bl.a. myn-
dighetsutévning avseende utfirdande av id-kort och servicehand-
liggarnas anvindning av myndigheternas verksamhetssystem. Myn-
digheterna har vidare reglerat sin samverkan kring servicekontor
genom 6verenskommelser pd flera omrdden, bla. en évergripande
overenskommelse for servicesamverkan, men dven mer specifika
overenskommelser gillande ekonomi, ledning och styrning.

For samverkan om servicekontor har myndigheterna en gemen-
sam ledningsstruktur med en nationell ledningsgrupp, en lednings-
grupp for servicesamverkan, ett kansli samt ett antal samarbets-
grupper. Myndigheternas stodfunktioner finns tillgingliga for forvalt-
ningsfrigor fr@n servicekontoren bl.a. inom it, sikerhet och HR.
Chefer pa lokal nivd ska vinda sig till sin egen myndighets stod-
funktioner oavsett typ av friga.

2.6 Myndigheternas utvecklingskoncept
for servicekontoren

De tre myndigheterna tecknade 1 slutet av 2016 en ny &verens-
kommelse avseende servicekontoren. I det konceptférslag som togs
fram som underlag fo6r den nya 6verenskommelsen konstaterade
myndigheterna att digitala tjdnster vid ingdngen av 2017 inte har
fasat ut de tjinster som erbjuds i servicekontorsverksamheten.® Det
nya konceptet har en tydlig inriktning mot digital sjilvhjilp och
servicekontoren ska arbeta aktivt med att forindra besdkarnas be-
teende frin det analoga till det digitala. Myndigheterna konstaterar
dock samtidigt att det trots denna digitala inriktning alltid kommer

8 Servicekontor 2.0 slutrapport.
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att finnas grupper 1 samhillet som har behov av att besoka myndig-
heterna.’

Som en del av den digitala inriktningen har myndigheterna tagit
fram en ny form av servicekontor som ska vara renodlat inriktat pd
digital sjilvhjilp for besdkaren, en s.k. digital servicepunkt.

2.6.1 Digital servicepunkt — en pilot

I april 2017 6ppnade de tre servicekontorsmyndigheterna en digital
servicepunkt i kommunens lokaler i Tierp. Vid en digital service-
punkt ska servicehandliggarna endast erbjuda medborgare och fére-
tag hjilp med frigor av allmin karaktir. Servicehandliggarna saknar
tillgdng till myndigheternas verksamhetssystem och kan dirfér inte
ge besokaren nigon fordjupad information eller service. Deras
uppgift ir istillet att stétta besdkaren i att anvinda myndig-
heternas digitala tjinster och webbplatser.

For de besdkare som inte kan anvinda myndigheternas digitala
yjinster eller av andra orsaker inte kan f hjilp direkt pa service-
punkten, kan servicehandliggarna i viss utstrickning hjilpa till genom
att anvinda sig av den myndighetsinterna servicetelefonen for att {3
stdd av handliggare eller service frin respektive myndighet. For
bestkare som har irenden som kriver personlig nirvaro, t.ex. an-
sokan om id-kort eller anmilan om invandring till Sverige, hinvisas
de till ett ordinarie servicekontor. For frigor av férdjupad karaktir,
t.ex. nir besdkaren behéver mer information om ett pdgiende drende,
hinvisas denna till myndigheternas respektive telefonservice, ordi-
narie servicekontor i t.ex. Uppsala eller Givle.

Oppettiderna ska enligt konceptet for digitala servicepunkter
anpassas efter besoksunderlaget pd den specifika orten. Den digi-
tala servicepunkten 1 Tierp dr bemannad med en servicehandliggare
tisdagar och torsdagar kl. 9-11.30 och 12.30-15. Servicehandliggare
frén servicekontoret i Uppsala bemannar den digitala service-
punkten.

En preliminir utvirdering av den digitala servicepunkten visar att
93 procent av besoken pd den digitala servicepunkten har kunnat
l6sas digitalt eller med servicehandliggarens hjilp utan tillging till

9 Servicekontor 2.0 slutrapport.
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myndigheternas verksamhetssystem och att 7 procent har fitt hin-
visas vidare till andra servicekanaler. Sedan omvandlingen frin ett
servicekontor till en digital servicepunkt har antalet besék sjunkit
frdn 1 genomsnitt 56 till 33 per dag. Utvirderingen noterar att ut-
over mojligheten att dessa personer borjat anvinda myndigheternas
digitala tjinster, finns det en risk att vissa personer avstdr fran att
besoka servicepunkten pd grund av den digitala profilen.'

Myndigheterna har tidigare haft for avsikt att omvandla fler ser-
vicekontor till digitala servicepunkter. Med anledning av vir utred-
ning har myndigheterna dock valt att inte driva frigan om digitala
servicepunkter vidare.

19 Digital servicepunkt i Tierp. Slutrapport.
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Under ldng tid har statliga myndigheters effektivitet och ritts-
sikerhet diskuterats flitigt. Nir frigor om myndigheternas service
till medborgare och féretag har diskuterats, har det oftast varit
utifrin respektive myndighets perspektiv och vilken service den en-
skilda myndigheten tillhandahiller. P4 senare &r har emellertid sam-
hillsdiskussionen svingt och det talas alltmer om vikten av en mer
tillginglig service for medborgare och foretag. Aven service sam-
ordnad mellan fler myndigheter diskuteras i hégre utstrickning,
liksom myndigheternas f6rmdga att samlat anpassa servicen utifrin
hindelser i de enskildas livssituationer.

3.1 Lokal statlig service och ndrvaro har minskat
over tid

Malet for den statliga forvaltningspolitiken ir en innovativ och sam-
verkande statsférvaltning som ir rittssiker och effektiv, har vil ut-
vecklad kvalitet, service och tillginglighet, och som dirigenom
bidrar till Sveriges utveckling och ett effektivt EU-arbete.' Service
har emellertid inte enbart en férvaltningspolitisk dimension, utan
ir ocksd en del i politiken for regional utveckling och tillvixt. Mélet
for den regionala tillvixtpolitiken ir utvecklingskraft i alla delar av
landet med stirkt lokal och regional konkurrenskraft. Regeringen
anser att god tillgdng till kommersiell och offentlig service f6r med-
borgare och féretag ir en viktig forutsittning for utveckling.?

! Prop. 2009/10:175, bet. 2009/10:FiU38, rskr. 2009/10:315.
2 Prop. 2017/18:01, Budgetpropositionen fér 2018, Utgiftsomrade 19.
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En tudigare utredning om bittre offentlig service till medborg-
arna menade att det ir centralt med vil fungerande och tillginglig
service for att kommuner och regioner ska kunna ha férméigan att
bide attrahera och behilla minniskor att bo och driva féretag.’ Ut-
redningen framhéll att det var en tillgdng f6r kommuner att ha stat-
liga myndighetskontor eftersom det innebir bide arbetstillfillen
och diversifiering av arbetsmarknaden p3 orten. Nir statliga myndig-
heter drar ner bemanningen eller ligger ner kontor ute 1 landet
uppfattas det ofta som forvaltningsbeslut i direkt strid med malet
for regional utveckling.

Under minga 3r har det samtidigt funnits ett stort tryck pd myn-
digheterna att nd och uppritthilla en hog kostnadseffektivitet i
verksamheten. Enmyndighetsreformer* har genomférts bl.a. utifrdn
syftet att 6ka myndigheternas effektivitet och likformighet. I takt
med detta har myndigheterna ocksd effektiviserat, och — 1 flera fall
— valt att ligga ner kontor med {3 besokare. Avstinden till statliga
myndigheters lokalkontor har dirmed blivit allt stérre. Antalet
statliga arbetstillfillen har minskat mest pid mindre orter och de
bemannade kontoren har koncentrerats till storstider och stérre
titorter.” Medborgare pi landsbygden har dirmed fitt lingre vig
till att personligen kunna méta en statlig myndighet.

Frin den enskilda myndighetens perspektiv kan de &tgirder som
genomforts te sig bdde motiverade och rimliga, men sett frin ett
helhetsperspektiv ir konsekvenserna av samtliga dessa myndighets-
beslut éver tid inte rimliga eller motiverade f6r medborgare och
foretag. I vissa delar av landet saknas i dag statlig nirvaro och med-
borgare och foretagare har alltfér langt till statlig service. Det ir
viktigt att de som inte kan ta del av statliga myndigheters
utvecklade service och tjinster 6ver internet indd kan sikerstillas
god service 1 hela landet. Det ska vara mojligt att {3 ta del av det
statliga serviceutbudet vare sig man bor 1 titort eller pd landsbygd,
oberoende av om man har eller saknar full f6rmiga att anvinda
digitala tjinster.

3SOU 2008:97, Styr samverkan — for bittre service till medborgarna.

* Enmyndighetsreformer handlar bl.a. om att alla linsférsikringskassor slogs samman till en
myndighet — Forsikringskassan, och alla lokala skattekontor slogs samman till en myndighet
— Skatteverket. Syftet var att 6ka enhetligheten och likformigheten i myndigheternas verksamhet.
> Statskontoret (2016), Statliga myndigheters lokalisering — Ett samlat underlag.
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I budgetpropositionen fér 2016 konstaterar regeringen att det ir
viktigt att de statliga myndigheternas lokalisering kan {8 en storre
spridning &ver landet.® Sedan dess har regeringen fattat ett antal be-
slut om att omlokalisera myndigheter frin Stockholm till andra delar
av landet. Regeringen har ocksd f6r avsikt att fatta ytterligare om-
lokaliseringsbeslut.”

Regeringen har i budgetpropositionen fér 2018 konstaterat att
det dr viktigt att sikerstilla och stirka tillgdngen till grundliggande
statlig service i hela landet. Fér att uppnd detta behéver vissa stat-
liga myndigheters lokala serviceverksamheter organiseras pa ett mer
sammanhillet sitt.® Ett led i detta arbete ir att Forsikringskassan,
Pensionsmyndigheten och Skatteverket fitt i uppdrag att etablera
tio nya servicekontor senast den 30 juni 2018.”

3.2 Stort servicebehov bland medborgare
och féretagare

Statliga myndigheter méter medborgare och foretagare dagligen pd
ménga sitt sdsom via internet och digitala tjinster, telefon, infor-
mationstriffar, bokade méten och besék pd myndighetskontor.

Minga myndigheter, inte minst de tre som samverkar om ser-
vicekontor, har under senare r arbetat ihirdigt med att digitalisera
sin verksamhet och sin kontakt med medborgare och foretag. Bdde
effektivisering och okad rittssikerhet har angetts som skil till de
digitala satsningarna. Fér mdnga medborgare och foretag har det
blivit littare att hitta information, kontakten med myndigheterna
har underlittats och tillginglighet till statlig service har 6kat.

Aven om myndigheterna kommit lingt inom vissa omriden och
de digitala tjinsterna stegvis blir enklare att anvinda, ir de emeller-
tid dnnu inte fullt utvecklade, heltickande eller alltid helt litta att
anvinda. Digitala l6sningar passar heller inte f6r alla indamal och
det ir fortsatt minga som skickar in brev och blanketter, ringer
myndigheterna, samt besoker deras lokala kontor.

¢ Prop. 2016/17:1, Budgetpropositionen fér 2017, Utgiftsomrade 2.
7 Prop. 2017/18:1, Budgetpropositionen for 2018, Utgiftsomrade 2.
$ Prop. 2017/18:1, Budgetpropositionen fér 2018, Utgiftsomride 2.
? Regeringsuppdrag (2017a), dnr Fi2017/03431/SFO.
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For vissa personer ir ersittning i ritt tid frdn myndigheterna
helt avgorande for deras f6rsérjning. For dessa grupper ir det viktigt
att kunna kinna trygghet 1 att allt blivit korrekt. Dirfor ir det
vanligt med besdk pd servicekontor vid tillfillen di man t.ex. inte
lyckas anvinda sig av de digitala tjinsterna eller fir information som
man inte forstar.

Dirtill dr det timligen komplicerade system och regelverk som
styr myndigheternas verksamheter. Socialférsikringen, inklusive
pensionssystemet, liksom skattelagstiftningen och folkbokférings-
lagstiftningen styrs av bestimmelser som inte alltid ir helt enkla att
forstd. Det dr dirmed inte sirskilt éverraskande att medborgare och
foretagare ibland kinner sig osikra och behover forklaring, vig-
ledning och stéd 1 sin kontakt med myndigheterna eller i bekriftat
att de har forstdte ritt.

3.2.1 Vissa grupper har stérre behov av lokal statlig service

Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket genom-
forde 2016 en kvalitativ studie vid sex servicekontor. Kontoren
skiljde sig 1 storlek och i vilka typer av irenden som var vanligast.
Studien visade att 20 procent av besdkarna hade behov av eller
méste besoka ett servicekontor. De enklare drendena verkade till
stor del ha effektiviserats bort frin servicekontoren och de som
besokte servicekontoren hade mer komplexa behov. I studien
konstaterades att en stor del av dessa besékare inte kunde 16sa sina
myndighetsirenden digitalt.'

Enligt studien kunde servicekontorens besgkare delas upp i fyra

grupper:

e de som var tvungna att besdka servicekontoret pi grund av
irendets natur,

e de som var engdngsbesokare,

e de som dterkommande vinde sig till servicekontoret for att f3
hjilp, och

19 Resultat kunditerationer digitalt forst. Underlag frin Forsikringskassan, Pensionsmyndig-
heten och Skatteverket.

36



SOU 2017:109 Problemidentifiering och analys

e de som egentligen skulle kunna anvinda digitala tjinster, men
som inte gor det av en eller annan anledning.

Arenden som innebar att en person wvar tvungen att besdka ett
servicekontor var t.ex. ansékan om id-kort, levnadsintyg for att
kunna {8 pension frin annat land, invandring eller 3terinflyttning
till Sverige. I alla dessa fall krivs personlig instillelse for att drendet
ska g3 att behandla av den berérda myndigheten. I gruppen som var
tvungna att besoka servicekontor fanns ocksd personer som hade
fler hinder f6r att kunna anvinda digitala tjinster, sdsom skyddad
identitet, oférmiga att lisa och skriva samt problem med det
svenska spriket.
Bland engdngsbesokarna identifierades fyra olika grupper:

e personer som hade svdrt att hitta ritt information, antingen
hittade de inte informationen om de digitala alternativen eller s3
lyckades de inte genomféra en digital ansokan eller liknande,

e personer som valde att inte anvinda de digitala tjinsterna och
som fortfarande ville ha ett personligt méte for att kinna sig

trygega,

e personer som sillan hade drenden hos myndigheterna och dirfor
glomde mellan gingerna hur de skulle gora eller som hade
svarigheter med det svenska spriket, samt

e personer som hade komplexa irenden eller dir beslutet var
vildigt viktigt fér personen.

Personer som dterkommande besokte ett servicekontor gjorde det
av tre anledningar: for att de valde att inte anvinda de digitala
tjinsterna di detta upplevdes otryggt och fér att det var viktigt att
irendet blev ritt; for att de hade svirigheter med det svenska
spraket och behévde fi hjilp med att fylla i en blankett; for att de
hade behov av hjilp pd grund av en funktionsnedsittning som
gjorde det svért att ta till sig information pd internet. I den senare
gruppen fanns det bland annat personer for vilka besdket var
viktigt for deras ekonomiska férsorjning.

Slutligen identifierades en fjirde grupp med personer som
egentligen kunde anvinda digitala tjinster men dir t.ex. ansokan
inte erbjods 1 digital form och besdkaren saknade skrivare hemma
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eller hade tillfilliga problem med Mobilt BankID". I gruppen fanns
dven personer som kunde anvinda digitala tjinster, men som tyckte
att dessa tjinster var fér komplicerade och som efterfrigade enklare
former f6r ansékan.

Ungefir en halv miljon invinare anvinder inte internet

For varje &r stiger andelen som anvinder internet, men for en del
grupper 1 samhillet har teknikutvecklingen fér deras personliga del
varit av ringa betydelse. Ungefir en halv miljon invinare anvinder inte
internet dverhuvudtaget, varav nira 430 000 ir ildre dn 66 3r. Kvinnor
stdr for en storre andel av icke-anvindarna dn min. Personer med
endast grund- eller folkskola, arbetslésa, sjukskrivna och pensionirer
ir Overrepresenterade bland icke-anvindarna. Bland de som slutade
studierna efter grundskolan/folkskolan ir det hela 29 procent som
inte anvinder internet, jimfort med tv3 procent bland de som har en
hégre utbildning. "

Bland de vuxna internetanvindarna ir det 27 procent som saknar
Mobilt BankID" och siledes bor det vara betydligt fler in en halv

miljon som inte kan anvinda myndigheternas digitala tjinster.

Nyanlinda, vissa personer med funktionsnedsdtiningar
och de i speciella livssituationer har behov av att triffa myndigheter

Nyanlinda, som dnnu inte behirskar det svenska spriket och inte
ir vilbekanta med den svenska offentliga férvaltningen, har ofta ett
stort behov av att kunna beséka myndigheterna fysiskt och f3
hjilp. Kontakter via telefon eller digitala kanaler har for dessa
grupper tydliga begrinsningar jimfért med ett fysiskt méte. En
undersdkning frin Statskontoret visar ocksd att personer fodda
utomlands 1 ndgot hogre utstrickning dn andra foredrar att besdka
myndigheterna fysiskt."

" Mobilt BankID ir ett av de vanligaste sitten att identifiera sig mot myndigheternas digitala
tjinster.

12 Internetstiftelsens undersékning 2017: Svenskarna och internet 2017. Se ocksd: DN Debatt
2017-10-02, Var femte dldre stings ute i det nya digitala sambillet.

13 Internetstiftelsens undersdkning 2017: Svenskarna och internet 2017.

14 Statskontoret (2016), Statliga myndigheters lokalisering — Ett samlat underlag.
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I en undersékning gjord inom ramen fér projektet Mdtesplatser
och information framkommer att nyanlinda anser att servicekontoren
fyller en viktig funktion i deras vardag eftersom de dir kan {4 svar pd
sina frigor utan att bli slussade vidare. Undersékningen visade dess-
utom att nyanlinda sdg positivt pi samverkan mellan myndigheterna
den forsta tiden efter beviljandet av uppehllstillstind, att de kinde
sig trygga eftersom de upplevde en kinsla av kontroll éver sin situa-
tion, samt att regler och bestimmelser i svenska samhillet upplevdes
som stelbenta och férsvirande for att de ska kunna etablera sig.”

Personer med vissa typer av funktionsnedsittningar, sisom t.ex.
kognitiva svdrigheter, har ofta storre behov av att triffa myndig-
heterna personligen.

Aven personer som tillfilligt eller under lingre perioder befin-
ner sig 1 vissa livssituationer eller livskriser kan behéva f personlig
hjilp och vigledning avseende sina rittigheter och skyldigheter.
I sddana situationer bér de kunna beséka myndigheter for att 3
service.

3.2.2  Foretag och foretagare har ocksa behov
av lokal statlig service

For den som 6verviger eller planerar att starta ett féretag behovs
information om allt frén regler till vilka myndigheter som hanterar
vilka frigor. For en foretagare kan det t.ex. handla om frigor
kopplade till att man vill starta féretag och gora foretagsregistre-
ringar, samt fylla i de blanketter som ir kopplat till detta. Skatte-
och deklarationsfrigor ir ocksi vanliga, t.ex. om egenavgifter,
kontrolluppgifter och moms. Det kan ocks handla om frigor om
en anstilld ska arbeta i ett annat land eller om en person 1 ett annat
land ska jobba 1 Sverige en kortare tid. Foretagare kan ocks besoka
ett servicekontor f6r att fi information om sjukpenninggrundande
inkomst och karensregler samt for att komplettera eller indra sina
tidigare inlimnade uppgifter, t.ex. avseende preliminir debitering
av skatt.'®

For den som vill starta nytt foretag hinvisar servicekontoren
1 dag till internetsidan Verksamt.se f6r mer information. Dir finns

'S En vdg in — rapport frin pilotprojektet Motesplatser och information, 2015.
16 Information inskickad frin Skatteverket 2017-10-22 och Forsikringskassan 2017-10-23.
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information samlad frin flera myndigheter fér att underlitta for
den som ska starta eget. Verksamt.se finns pd svenska och engelska.

Bland féretag och foretagare finns det de som har ett stérre be-
hov av personligt méte med myndigheterna. Det handlar t.ex. om
personer som har svirigheter med det svenska och engelska spriket
och som inte ir vilbekanta med den svenska offentliga forvalt-
ningen. For dessa personer kan det vara svdrt att ta till sig infor-
mationen sivil pd myndigheternas webbsidor som pd Verksamt.se.

Foretag och féretagare utgoér dock ingen stor grupp av besok-
arna vid servicekontoren. Det stora flertalet kontaktar myndig-
heterna — i synnerhet Skatteverket — p& andra sitt for att f3 svar pd
sina frigor. Denna grupp énskar oftare information via telefon, e-
post, webben och digitala tjinster.

3.3 Samverkansmodellen begransar
lokal statlig service

Regeringen har lingtgdende befogenheter nir det giller styrning av
myndigheterna organisatoriskt och verksamhetsmissigt. Detta giller
sdvil styrning som riktar sig till alla myndigheter, som styrning
riktad mot enskilda myndigheter eller grupper av myndigheter.
Under de senaste 20-25 8ren har dessa befogenheter, vad giller orga-
nisationsfrgor, anvints i begrinsad utstrickning. Regeringen har i
praktiken & synpunkter pd hur myndigheterna organiserar sin verk-
samhet. Varje enskild myndighet fir styrning och styrsignaler frin
regeringen avseende att utveckla sin egen verksamhet och bedriva
den effektivt. Det har dock saknats tydlig styrning nir det giller
samverkan for att dstadkomma en helhet av flera myndigheters
verksamhet, inklusive service.

3.3.1 Mycket har fungerat val i servicesamverkan

De tre myndigheter som 1 dag driver servicekontoren har gjort det
pa frivillig basis sedan servicekontorsverksamheten startade 2008.
Myndigheterna reglerar samarbetet i 6verenskommelser och avtal.
Regeringen har inte direkt styrt den samverkan som bedrivs pd
servicekontoren.
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Samarbetet mellan de tre myndigheterna har 6verlag fungerat
bra och regelbundna undersékningar visar att besékarna ir néjda
med den service de fir vid servicekontoren. Myndigheterna har
tillsammans och relativt kostnadseffektivt kunnat tillhandahélla ser-
vice till medborgare och foretagare pd fler platser i landet in vad
som hade varit mojligt utan denna samverkan.

I samband med att servicekontoren bildades tog myndigheterna
fram ett antal gemensamma styrande dokument fér servicekontors-
verksamheten. Dokumenten reglerar bl.a. vilken typ av service som
ska tillhandahillas, hur arbetet ska bedrivas pa servicekontoren och
styrningen av verksamheten. Dessa dokument har héllit vil éver tid
och anvinds fortfarande i stor utstrickning.

3.3.2 Bristande kontinuitet och forutsebarhet

Trots att samarbetet sdledes 1 mingt och mycket har fungerat vil
over dren, har det funnits en del problem. Samarbetet har ocksd
visat sig ganska sdrbart.

Vid flera tillfillen har ndgon av myndigheterna énskat minska
antalet kontor eller helt dra sig ur samverkan. I februari 2011 redo-
visade Forsikringskassan ett regeringsuppdrag med en handlings-
plan 6ver dtgirder myndigheten kunde vidta for att effektivisera sin
verksamhet och anpassa sina kostnader till en ligre anslagsniva.
I handlingsplanen gjorde Forsikringskassan bedémningen att myn-
digheten, for att mota de ekonomiska kraven frdn regeringen, bl.a.
mdste dra sig ur servicekontorssamverkan. Regeringen uppmanade
di, pa riksdagens initiativ, Forsikringskassan att avvakta verkstill-
andet av uttridet ur servicesamverkan, samt tillférde medel for att
ge myndigheten forutsittningar for lokal nirvaro och fér att kunna
behilla befintliga servicekontor.

I slutet av 2014 gjorde Skatteverket en Gversyn av sin service till
medborgare och dvervigde att inte forlinga det avtal om service-
samverkan som skulle 16pa ut vid &rsskiftet 2016/17. En kund-
undersdkning visade att enbart 15 procent av bestkarna hade dren-
den tll mer in en myndighet. Skatteverket sdg dirfor skil att
overviga om det var bittre att mota medborgare pd annat sitt in
vid gemensamma servicekontor. Skatteverkets samlade 6vervigande
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innebar dock att man sig fordelar med myndighetssamverkan och
forlingde dirmed samverkansavtalet.

I bada dessa fall ridde under ling tid stor osikerhet hos de andra
samverkansmyndigheterna, som fick idgna tid och resurser till att
utreda konsekvenserna {or sina respektive verksamheter, savil eko-
nomiskt som servicemissigt, samt till att diskutera och analysera
andra samverkanspartners.

Utover detta har myndigheterna under &ren vid flertalet till-
fillen sett 6ver servicekontorsnitet for att analysera hur vil etable-
ring av kontoren stimmer 6verens med medborgarnas besok, och
som ett resultat av detta bdde lagt ner och startat upp kontor.

Anledningen till dessa olika 6verviganden betriffande myndig-
heternas servicesamverkan handlar enligt utredningens bedémning
bl.a. om att de haft olika inriktningar, prioriteringar, styrning och
ekonomiska férutsittningar bide frin regeringen och internt inom
respektive myndighet. Forutsittningarna har dessutom férindrats
over tid. I perioder har verksamheten haft en begrinsad utveckling.

3.3.3  Otydlig ledning och styrning

Styrningen av samverkan sker genom ett antal grupper med repre-
sentanter frin alla tre myndigheter, hir nimnda i hierarkisk ordning:

e en nationell ledningsgrupp bestdende av representanter frin
myndigheternas respektive ledningsgrupp och som har mandat
att fatta beslut,

e en ledningsgrupp for servicesamverkan med nationellt funk-
tionsansvariga fér kontorsnitet,

e ctt kansli bestdende av verksamhetsutvecklare, och

o flera samarbetsgrupper med kompetenser frdn stabsfunktioner
inom omriden sisom juridik, kommunikation/information,
ekonomi, controllers, sikerhet, it och HR.

Méinga personer frin olika organisationsnivier 1 myndigheterna ir
sdledes inblandade 1 de olika grupperna eftersom alla tre myndig-
heter ska vara representerad i varje gruppering.

Den nationella ledningsgruppen ska hantera strategiska utveck-
lingsfrdgor och vid behov férvaltningsfrigor, som bereds av lednings-
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gruppen for servicesamverkan. Gruppen kan t.ex. besluta om om-
férdelning inom ramen fér beslutad budget och férindringar av
konceptet.

I praktiken férs emellertid minga operativa diskussioner i den
nationella ledningsgruppen om allehanda praktiska frigor sdsom
oppettider och sikerhet pd olika kontor, medan strategiska frigor
allt for ofta stdr 1 skymundan. Respektive myndighet uppger ocksd
att detta — trots ett gott samarbete myndigheterna emellan — har
bidragit till att utvecklingen av verksamheten minga ginger landat
pa ligsta mojliga nivd. Detta eftersom respektive myndighet har ut-
gtt frdn sin egen myndighets situation, férutsittningar och priori-
teringar, 1 stillet for att 1 férsta hand se till servicekontorsverksam-
hetens mest optimala utveckling.

Aven Arbetsférmedlingen ir med i flera av grupperingarna nir
det handlar om frigor som ror samlokalisering mellan de fyra myn-
digheterna. Beslut 1 lokalsamverkan ska i férsta hand ske pd lokal
nivd, men i praktiken fir minga beslut hinvisas vidare till hogre
nivder inom myndigheterna.

S& som det fungerar med nuvarande frivilliga samverkan ir alla tre
myndigheterna involverade i alla beslut och alla tre parter miste vara
eniga om varje beslut. Alla beslut kriver dirmed beredning i tre orga-
nisationer, vilket naturligt tar mer tid 4n om beslut bara ska fattas 1
en organisation. Kravet pd enighet giller inte bara strategiska beslut,
utan ocksd ménga beslut som normalt betraktas som mer operativa
som t.ex. att tillfilligt ha begrinsade oppettider pd nigot service-
kontor. Var och en av de tre myndigheterna har i praktiken ett veto
avseende forindringar av verksamheten och en enskild myndighet
kan dirmed begrinsa hela verksamhetens utveckling. Kontinuitet
och langsiktig planering av samverkan pdverkas negativt.

Utredningen har upplysts om flera exempel pd att styrningen 1
praktiken kan skilja sig &t mellan kontoren och att omrides-
cheferna pd servicekontoren mirker av den delade styrningen frin
tre myndigheter, samt de olika prioriteringarna och strategierna.
Representanter frdn myndigheterna har till utredningen framfort
att de upplever att servicekontoren inte alltid ir en fullt ut inte-
grerad del 1 myndigheternas verksamhet. Exempelvis fir service-
kontoren inte alltid del av information som gir ut till 6vriga delar
av myndigheternas organisationer.
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Servicekontorens chefer och servicehandliggarna behover for-
hilla sig till de tre myndigheternas strategier, inriktningar, riktlinjer
och rutiner. En del upplever ocks3 att det ir svért eller tar ling tid
att préva nya arbetssitt nir tre myndigheter och deras respektive
strategier och principer inom olika omriden ska samsas. En konse-
kvens av denna blandade styrning ir att den riskerar bli otydlig och
inte tillrickligt effektiv.

For sdvil medborgare och foretagare, som fér hushillningen
med statens medel, kan det anses positivt med lokalsamverkan med
Arbetsférmedlingen. Det ir dock en utmaning nir fyra parter ska
komma 6verens 1 en mingd frigor, frin 6ppettider och arbetsmiljo-
frigor till utformning av kontoren.

Statskontoret pekar pd att incitamenten fér samverkan ir svaga
nir samverkan ir frivillig, och att det finns en risk att samverkan
nedprioriteras nir myndighetens fokus ligger pd att effektivisera
den egna verksamheten."”

Samverkan mellan myndigheterna har inneburit att man kunnat
bedriva gemensam service pd ett kostnadseffektivt sitt. Den ir dock
tidskrivande och involverar minga personer pd minga niver 1 de
tre myndigheterna, och inom Arbetsférmedlingen. Dirtill tar det
ling tid att bereda minga beslut inom sivil smd som stora frigor,
vilket tillsammans med att respektive myndighets utveckling oftast
prioriteras leder till svirigheter 1 utvecklingen av servicekontors-
verksamheten.

3.3.4  Resursférdelning forsvaras med flera huvudman

Forsikringskassans servicekontor ir indelad i tre geografiska omriden
(Nord, Mitt och Syd), medan Skatteverkets kontor ir indelad i tvd
(Norra och Sédra). Myndigheternas respektive geografiska indelning
dverlappar varandra. Vid semesterplanering och vid andra tillfillen d&
respektive myndighet behdver planera eller omfordela sina resurser
mellan kontoren, t.ex. som en foljd av sjukdom eller annan frénvaro,
forsoker servicekontoren i forsta hand 16sa det inom den egna orga-
nisationen. Det innebir att vid de servicekontor dir Férsikringskassan
ir huvudman tar man kontakt med ett annat kontor dir Forsikrings-

17 Statskontoret (2012), Service i medborgarnas och foretagens tjinst.
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kassan ir huvudman for att undersdka méjligheten att i hjilp med
resurser. Detta dven om det finns ett kontor som ligger geografiskt
nirmare det kontor som behéver resurser, men dir Skatteverket ir
huvudman. Myndigheterna kan 1 teorin hjilpa varandra med resurs-
fordelning, men 1 praktiken sker det sillan.

Chefer pa olika nivder 1 servicekontorsverksamheten har till utred-
ningen framhdllit att en samlad serviceorganisation visentligt kommer
att forenkla planering, styrning och resursfordelning av verksam-
heten, bide 1 det operativa arbetet och f6r 18ngsiktig planering.

3.3.5 Budget har fatt styra och begransa servicenivan

En sirskild 6verenskommelse mellan de tre myndigheterna reglerar
budgetering och kostnadsférdelning for servicekontorssamverkan.
Utgdngspunkten ir ett krav pd kostnadskontroll, det vill siga att
den utgiftsnivd som gemensamt har beslutats avseende servicekon-
toren ska styra de sammantagna kostnaderna fér det kommande
dret. Kostnadsfokus och kravet pd kostnadskontroll har ockss vid
flera ullfillen lyfts fram i de diskussioner utredningen har haft med
myndigheterna. Ekonomin har fitt vara styrande f6r verksamhetens
omfattning och resurser i stillet f6r nigot servicemdtt som t.ex.
kotider. Om kostnaderna har 6kat pd nigot omride har myndig-
heterna fitt disponera om bland de andra kostnadsposterna 1 ser-
vicekontorsbudgeten.

Utredningen har fitt uppfattningen att myndigheterna betraktar
servicekontorsverksamheten som kostsam och att fysiska besok
anses vara dyra i jimforelse med andra servicekanaler.

34 Personlig service har hamnat i skymundan
av digitaliseringen

Regeringen har gjort bedémningen att digitalt ska vara férstahands-
val 1 den offentliga férvaltningens verksamhet och i kontakter med
medborgare och féretag.'” Digitalt som forstahandsval innebir,
enligt regeringen, att den offentliga férvaltningen, nir det ir limp-

18 Prop. 2017/18:1, Budgetpropositionen fér 2018, Utgiftsomrade 2.
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ligt, ska vilja digitala l6sningar vid utformningen av sin verksamhet.
Det ska vara enkelt att digitalt komma i kontakt med det offentliga
Sverige.

I de fall digitala tjinster upplevs enkla att anvinda och férenklar
1 myndighetskontakterna har digitala jinster kommit att bli det
huvudsakliga sittet f6r medborgare och foretag att kommunicera
med myndigheterna.

Myndigheterna vill 6ka anvindningen av sina digitala tjinster
och ser servicekontoren som ett verktyg for att dstadkomma en 6kad
digitalisering. Servicekontoren {8ljs upp avseende besdkarnas njd-
het, men 1 fokus stir andelen besékare som l8ser sina drenden
digitalt vid en kundarbetsplats, med eller utan hjilp. Milsittningen
ir att 50 procent av drendena ska 16sas digitalt i nigon form. Aven
en elektroniskt ifylld blankett som sedan skrivs ut riknas som ett
digitalt besok.

Utredningen har under sitt arbete inte sett exempel pd andra storre
satsningar for utveckling av den lokala servicen eller exempel pé nir
servicekontoren har fitt spela en viktig roll 1 andra satsningar.

Samtidigt som servicehandliggarna férvintas hjilpa medborgarna
in 1 den digitala virlden, ligger tekniken vid servicekontoren inte 1
framkant, utan ir tvirtom eftersatt. Exempelvis dr kundarbetsplats-
erna pd servicekontoren forildrade och den tekniska utrustningen
stddjer t.ex. inte videokommunikation pd motsvarande sitt som
inom myndigheterna 1 évrigt.

3.5 Vissa servicekontor har betydligt langre
vantetider an andra servicekanaler

Servicekontoren hade under 2016 i genomsnitt 20 minuters vinte-
tid, men det finns en stor variation mellan servicekontoren. Flera av
de storre kontoren har ofta en ko av besékare som vintar vid kon-
torets dppning. Vissa servicekontor har regelbundet 30 minuters ko
eller mer, och ndgra har ibland uppemot en timmes ko."”

Det bér dock noteras att det som miits ir hur linge de som fir
koélappar fir vinta innan det blir deras tur, och att man arbetar olika
pd olika kontor och om alla besgkare far kolappar. P4 vissa kontor

9 Manadsrapport Servicekontor 2017 — Juni och juli.
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far alla kolappar oavsett drende, medan det pd andra kontor endast
ir de besékare som blir hinvisad till en disk som fir en kélapp och
dirmed finns med 1 statistiken. Vintetiden mits forst frin nir be-
sokaren kommit in 1 lokalen, och tiden besékaren fir vinta utanfor
inkluderas inte 1 den mitta vintetiden. Dirtill finns det 25-30 kon-
tor som inte har kdlappar och dir vintetiderna alltsd inte mits alls.
Sammantaget medfér det att det inte dr mdojligt att uttala sig om
den genomsnittliga vintetiden f6r samtliga servicekontor, eller att
gora jimforelser mellan kontoren, men minga besokare fir onek-
ligen vinta linge.

Trots att statistiken inte dr fullstindig kan servicekontorens vinte-
tider jimforas med Skatteupplysningens vintetider. Under 2016 be-
svarades 3,7 miljoner telefonsamtal i Skatteupplysningen och vinte-
tiden var 1 genomsnitt 11 minuter. Skatteverket bedémde dessa vinte-
tider som linga. Kundnéjdheten avseende svar inom rimlig tid har
minskat jimfért med foregdende &r.”° Samtidigt ansig en betydligt
hégre andel individer att de fick hjilp inom rimlig tid och den hjilp
de behovde pa servicekontoren, jimfort med de som ringde Skatte-
upplysningen.

Forsikringskassan foljer lopande vintetider i telefon uppdelat pd
flera omrdden. Vintetiderna var under 2016 1 genomsnitt 7—17 minu-
ter och har minskat visentligt jimfért med 3ret innan. Under 2015
hade myndigheten stora problem med linga vintetider i telefon, de
uppgick i genomsnitt till 25 minuter och endast 71 procent av tele-
fonsamtalen besvarades.”’ Regeringen noterade detta i budgetproposi-
tionen for 2017, liksom att myndigheten vidtagit dtgirder for att
komma tillritta med problemen samt att viss forbittring av tillging-
ligheten kunde ses.”

Aven Pensionsmyndigheten féljer upp telefonsamtalen till myn-
digheten. Tillgingligheten och servicen 6kade under 2016, s att
96 procent av alla samtal besvarades och 84 procent besvarades inom
tre minuter.” Vintetiderna uppgick i genomsnitt till nirmare 9 minu-
ter under &ret, vilket myndigheten bedémer ir alldeles foér linga.
Pensionsmyndighetens mdl ir att de ska besvara 80 procent av sam-

20 Skatteverket (2017b), Skatteverkets Arsredovisnoing 2016.

2 Forsikringskassan (2017), Forsikringskassans Arsredovisning 2016.

22 Prop. 2016/17:1, Budgetpropositionen for 2017, Utgiftsomrade 10.

2 Pensionsmyndigheten (2017), Pensionsmyndighetens Arsredovisning 2016.
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talen inom 5 minuter, vilket medfor att den genomsnittliga kétiden
behover vara cirka 3 minuter f6r att myndigheten ska klara milet.*

Utredningen konstaterar att myndigheterna inte har lyckats enas
kring ett gemensamt mal for kotider vid servicekontoren. Forsik-
ringskassan har ett mél pd en kétid om 15 minuter vid de service-
kontor dir de dr huvudman, medan det saknas ett myndighets-
gemensamt mél for samtliga servicekontor.

3.6 Flera aktorer pekar pa behovet
av en samlad serviceorganisation

Parlamentariska landsbygdskommittén foreslog att den lokala ser-
viceverksamhet som idag utférs av Forsikringskassan, Pensions-
myndigheten och Skatteverket férs 6ver och samlas i en ny orga-
nisation. Kommittén framhéll att en tydlig och samordnad ledning,
samt en effektiv administration av de lokala kontoren, kan siker-
stillas genom att man samlar servicefunktionen i en ny myndighet
eller vid Statens servicecenter. Statens servicecenter ansigs av kom-
mittén vara den bist limpade myndigheten foér uppgiften, dven om
de uppgifter myndigheten redan har inte ir riktade mot medborgare.
Myndigheten anses ocksd ha upparbetade rutiner for att samverka
med de myndigheter vars administrativa uppgifter man har 6ver-
tagit.”

Aven Statens servicecenter foreslog, inom ramen for ett reger-
ingsuppdrag om samordning och omlokalisering av limpliga myn-
dighetsfunktioner, en sammanhillen organisation for lokal statlig
service. Statens servicecenters beddémning var att en ny service-
organisation behdvs for att det ska kunna vara mojligt att utveckla
ett samordnat statligt lokalt serviceutbud som omfattar bide digi-
tala jinster och fysisk direktservice, men ocksé fér att uppritthilla
och forstirka en lokal kontorsstruktur.”

2+ Information frin Pensionsmyndigheten, 2017-11-07.
2 SOU 2017:1, For Sveriges landsbygder — en sammanbdllen politik for arbete, hdllbar tillvéixt och
vilfird.

26 Statens servicecenter (2017), En sammanbdllen organisation for lokal statlig service.
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3.7 Utredningens bedomning

Utredningen kan konstatera att forvaltningslagen (1986:223) ir tydlig
avseende myndigheters service. Myndigheter ska limna upplysningar,
rdd och annan hjilp till enskilda inom sitt verksamhetsomride.
Enligt lagen ska myndigheterna ta emot besdk och telefonsamtal.
I forslaget till ny forvaltningslag (prop. 2016/17:180) betonar reger-
ingen att myndigheterna ska vara serviceinriktade och pi ett smidigt
och enkelt sitt hjilpa enskilda. Myndigheten ska limna den enskilde
sddan hjilp att han eller hon kan ta till vara sina intressen. Hjilpen
ska ges 1 den utstrickning som ir limplig med hinsyn till frigans
art, den enskildes behov av hjilp och myndighetens verksamhet.

Utredningen menar att i synnerhet enskilda, men dven fore-
tagare, har behov av att personligen kunna méta myndigheter och
fa personlig service. Statliga myndigheter ska finnas tillgingliga f6r
alla. Lokal statlig service ir sirskilt viktigt for de som har svérig-
heter med det svenska spriket, de med vissa typer av funktions-
nedsittningar och de som ir ekonomiskt utsatta. Se vidare av-
snitt 3.2.1 Vissa grupper har stérre behov av lokal statlig service.

Digitala firdigheter och digitala verktyg blir allt viktigare for att
ta del av mdnga samhillstjinster. Regeringen anser att myndighet-
erna bor, nir det ir limpligt, tillhandah8lla digitala tjinster till med-
borgare och foretag, likvil som att myndigheterna ska tillhanda-
hélla lokal statlig service.”” Hur minga som anvinder myndigheternas
digitala tjinster avgors enligt utredningens bedémning i férsta hand
av hur littanvinda tjinsterna dr. Dock kommer det sannolikt alltid
finnas de som behéver visst stéd for att komma igdng med eller
anvinda myndigheternas digitala tjinster. Servicekontoren bor dirfor
ha som en av sina uppgifter att hjilpa de som vill ha stéd 1 att an-
vinda statliga myndigheternas digitala tjinster.

77 Dir. 2017:95, En organisation for lokal statlig service.
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3.7.1  En samlad serviceorganisation kommer att férbattra
service och effektivitet

Det finns enligt utredningens uppfattning ett behov av férindring
av servicekontoren. Frivillig samverkan ir inte tillricklig for att
sikerstilla, utveckla och stirka lokal statlig service p bista sitt for
medborgare och foretagare. Dagens servicesamverkan dr skor och
har svirt att utvecklas. Vi bedémer att det finns en éverhingande
risk att servicen i sin nuvarande form kommer att minska eller upp-
hoéra helt. Samverkansmodellen begrinsar ocksd méjligheten att ut-
veckla verksamheten vid servicekontoren.

For att servicekontoren ska kunna utvecklas pd ett bra sitt och
for att medborgare och foretagare ska f3 likvirdig service dver hela
landet, dr det viktigt att komma ifr@n den brist pd kontinuitet och
forutsebarhet betriffande verksamheten som stundtals har priglat
servicekontoren sedan starten.

Vi beddmer att en samlad serviceorganisation kommer att kunna
sikerstilla grundliggande statlig service, och att den kommer ge
regeringen mojlighet att med sedvanliga styrinstrument foga 6ver
tillginglighet och omfattning av lokal statlig service. Det kommer
dven bli littare att skapa en samordnad styrning och ledning utifrin
medborgares och foretagares behov.

Vidare kommer det att bli littare att planera ldngsiktigt for verk-
samheten, men ocksd att skapa kontroll 6ver de resurser som finns
till forfogande. Prioriteringar, resursplanering och ekonomiska férut-
sittningar kommer att avgoras inom en myndighet i stillet for flera.
Dirtill kommer styrningen i storre utstrickning kunna ta utgdngs-
punkt 1 sdvil de behov som medborgare och féretagare har som ett
helhetsperspektiv pd lokal statlig service.

3.8 Myndigheternas synpunkter

Forsikringskassan delar inte utredningens bedémning att servicen
har hamnat i skymundan av digitaliseringen eller att det finns en
risk att servicen i sin nuvarande form kommer att minska eller
upphéra. Myndigheten menar att néjdheten bland besékarna ir hog
for servicekontoren och att fysiska besok i stor grad handlar om att
vigleda, guida och skapa trygghet for den enskilde i den digitala

virlden.
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Utredningen bedomer precis som Forsikringskassan att besok-
arna ir ndjda med servicen vid servicekontoren, men vi delar inte
uppfattningen att fysiska besok i forsta hand handlar om att skapa
trygghet 1 den digitala virlden. Tvirtom anser utredningen att fysiska
besok handlar om att skapa trygghet fér grupper vars behov inte si
enkelt tillfredsstills via andra servicekanaler.

Skatteverket pipekar att myndigheten, i samband med férind-
ringar av verksamhetskontor, dppnat servicekontor pd samma orter
for att kunna uppritthélla servicen. Nigra servicekontor har lagts
ner pd grund av for 8 besdkare och/eller nirhet till andra, men
totalt sett har servicen kunnat tillhandahillas pd fler orter dn dir
Skatteverket har verksamhetskontor.

Ovriga synpunkter frin Forsikringskassan och Skatteverket har
beaktats.

Pensionsmyndigheten och Statens servicecenter har inte haft nigra
synpunkter pd kapitlet.
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4 Serviceutbud
och serviceutformning

4.1 Nuvarande serviceutbud pa servicekontoren

P4 servicekontoren kan besokare 8 hjilp av servicehandliggare med
frdgor som ror alla de tre myndigheterna. Servicen anpassas efter
besokarens behov och férutsittningar. For att kunna anvinda myn-
digheternas digitala tjinster finns det kundarbetsplatser med dator
och skrivare pd servicekontoren. Dessutom finns det méjlighet att
fa hjilp via tolk f6r den som inte behirskar det svenska spriket.

Servicehandliggarna hanterar i dag frigor av sdvil allmin karak-
tir som frigor av fordjupad karaktir. Diremot ska handliggarna
enligt servicekontorens riktlinjer inte ta sig an komplicerade dren-
den eller frigor av svirare karaktir. Hantering av ansékan om id-
kort for folkbokférda ir i dag den enda myndighetsutévning som
sker vid servicekontoren.

Frigor av allmdn karaktir innebir att servicehandliggaren inte
behover tillgdng till personuppgifter f6r att kunna hjilpa besokaren.
Exempel pd frigor av allmin karaktir r att limna ut blanketter, ta
emot handlingar, sikerstilla att en ansékan ir komplett, samt ge
information och vigledning i skatte-, folkbokférings-, socialférsik-
rings- och pensionsfrigor.'

Frigor av fordjupad karaktir innebir att servicehandliggaren
behover tillgdng till personuppgifter och myndigheternas verksam-
hetssystem for att kunna hjilpa besdkaren. Exempel pd denna typ
av frigor kan vara att registrera anmilan om sjukdom; utfirda intyg
om utbetalda ersittningar frin Forsikringskassan; utfirda det euro-
peiska sjukférsikringskortet; skriva ut skattekontrollsuppgifter;

! Servicehandliggarens arbetsuppgifter och behorigheter 2012-04-25.
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utfirda dodsfallsintyg eller registreringsbevis fér niringsidkare; samt
utfirda intyg till férménstagare gillande pension eller ge upplys-
ningar om indrad ersittningsnivi pa pensionen.’

Om besékaren har ett komplicerat drende eller en friga av svdrare
karaktir ska servicehandliggaren hinvisa besokaren till en specialist,
kundvigledare eller handliggare pd berérd myndighet.” Ett exempel
kan vara nir en besdkare behéver hjilp med sin pensionsprognos,
men frigorna till stor del rér besékarens privatekonomi och specifika
livssituation. Servicehandliggaren ska i detta fall hinvisa besékaren
till en kundvigledare vid Pensionsmyndigheten.

Servicekontorens riktlinjer anger ett tydligt grinssnitt mot hand-
liggande verksamhet och myndighetsutévande inom respektive
myndighet. Utredningens intryck ir att det {6r servicehandliggarna
ir tydligt vilka frigor de kan och fir besvara respektive nir de ska
hinvisa besokaren vidare till en specialist, kundvigledare eller
handliggare pd berérd myndighet.

Myndigheternas gemensamma mélbild fér servicekontorsverk-
samheten ir att besdkarna i framtiden ska kinna sig trygga med
digitala tjinster som alternativ till personliga méten. Milbilden
kallas av myndigheterna for digitalt forst och ska tillimpas pd alla
servicekontor. Verksamheten pd servicekontoren organiseras dirfor
s att besdkarna 1 forsta hand ska prova att hantera sitt drende med
hjilp av digitala tjinster vid en kundarbetsplats.

Myndigheterna menar att hjilp tll sjilvhjilp 1 digitala tjinster,
eller e-guidning, ir en viktig byggsten 1 servicekontorskonceptet
och att servicehandliggarna dirfér bor hjilpa besékarna med bide
tekniken och tjansterna. Enligt myndigheterna stirker det individens
formdga att 16sa problemet, samtidigt som det vigleder personen i
den egna digitala miljén. De digitala tjinsterna ska, enligt myn-
digheterna, alltid hanteras av individen sjilv. Delvis beror det pd
sikerhets- och integritetsskil, men framfor allt f6r att besdkaren
ska ldra sig att hantera de digitala tjinsterna pd egen hand.*

Minga av bestkarna har dock frigor av sddan art att det forut-
sitter att servicehandliggaren kan anvinda sig av myndigheternas
verksamhetssystem for att ta fram personlig information for att

2 Servicebandliggarens arbetsuppgifter och bebirigheter 2012-04-25.
3 Servicehandliggarens arbetsuppgifter och behorigheter 2012-04-25.
* Servicekontoren 2.0.
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kunna hjilpa besékaren. Detta bekriftas av servicehandliggare, kon-
torschefer och regionchefer som utredningen har varit 1 kontakt
med. Mycket information som ir kopplad till ett specifikt drende
finns inte tillginglig f6r enskilda i de digitala tjinsterna. Det ir
dessutom ldngt ifrdn alla drendeprocesser som ir fullt ut digitali-
serade inom de tre myndigheterna.

Servicehandliggarna har tillging till verksamhetssystem frin alla tre
myndigheter fér att kunna séka fram relevant information utifrdn
besokarens behov. For att kunna ge service av fordjupad karaktir till
de besgkare som inte har dator, internet eller e-legitimation ir det 1 de
flesta fall en férutsittning att servicehandliggarna har tillging till verk-
samhetssystemen. Systemen behdvs bla. f6r att kunna se status for ett
aktuellt eller avslutat drende, f3 en 6verblick av besdkarens drenden, ta
fram uppgifter ur ett register, skriva ut handlingar, eller {or att hyilpa
besdkaren att forstd varfér en myndighet har begirt kompletteringar 1
ett drende. Systemen anvinds ocksd for att kunna gora journal-
anteckningar och fér att kunna kommunicera eller sitta besokaren i
kontakt med en specialist, kundvigledare eller irendehandliggare
inom myndigheterna.

En forutsittning f6r att servicehandliggarna ska kunna ge indi-
viduell service ir siledes att de har tillgdng till myndigheternas
verksamhetssystem. Utan tillging till systemen skulle servicehand-
liggarna behova hinvisa besgkare till andra servicekanaler, sdsom
telefoni och digitala tjinster, och inte kunna ge tillricklig service pd
servicekontoren. Hur mycket verksamhetssystemen anvinds skiljer
sig &t mellan olika servicekontor.

4.2 Service av allmén och férdjupad karaktar
pa alla servicekontor

Utredningens forslag: Besokare pd servicekontor ska dven fort-
sittningsvis kunna f8 service i skatte-, folkbokférings-, social-
forsikrings- och pensionsfrigor. Servicehandliggarna ska ge ser-
vice av bide allmdn karaktir, sisom att limna ut blanketter, ta
emot handlingar, sikerstilla att en ansékan ir komplett och ge
information och vigledning; och av fordjupad karaktir, sdsom
att utfirda intyg eller ge information om och vigledning 1 ett
specifikt drende.
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Servicehandliggarna ska fortsatt ha tillgdng till myndigheter-
nas verksamhetssystem fér att kunna svara pd frigor av férdjupad
karaketir.

Vidare ska besokare pd servicekontoren kunna fi stéd och
hjilp att anvinda berérda myndigheters digitala tjinster.

Senast nir Statens servicecenter dvertar servicekontorsverk-
samheten ska den digitala servicepunkten i Tierp ha omvandlats
till ett fullvirdigt servicekontor.

Utredningens bedémning ir att servicekontoren i dag tillhandahéller
s&dan hjilp att den enskilde kan ta till vara sina intressen. Hjilpen
ges 1 den utstrickning som ir limplig med hinsyn till frigans art,
den enskildes behov av hjilp och myndigheternas verksambhet.
Dagens modell, dir servicehandliggarna ger service av bide allmin
och férdjupad karaktir, dr smidig, enkel och vil fungerande. Utred-
ningens bedémning ir dirfér att nuvarande modell ska anvindas 1
den nya serviceorganisationen.

Servicehandliggarnas tillgdng till myndigheternas verksamhets-
system ir en central del av denna servicemodell. Aven om myn-
digheternas digitala tjinster utvecklas, &terstdr mycket arbete innan
enskilda kan f§ samma information, 6verblick och st6d som en
servicehandliggare kan fi med hjilp av verksamhetssystemen.
Tillgdng till systemen ér dirfér nédvindig, inte bara f6r att service-
handliggarna ska kunna hjilpa de som saknar tillgdng till e-legiti-
mation, internet eller digitala tjinster, utan dven for att hjilp minga
av de som har e-legitimation och anvinder digitala tjinster. Det ir
utredningens bestimda uppfattning att servicekontorens tillging
till verksamhetssystem ir en forutsittning f6r att kunna tillhanda-
hilla service utifrdn de enskilda besdkarnas behov.

Enligt direktiven for utredningens arbete ska lokal statlig service
sikerstillas och stirkas. Vidare ska serviceorganisationens lokala
kontor tillhandahilla service motsvarande dagens. Sammantaget ir
det dirfér utredningens bedémning att besdékare ska, precis som
i dag, kunna {3 service i skatte-, folkbokférings-, socialférsikrings-
och pensionsfrigor. Vidare ska besgkaren kunna {3 service av bide
allmin och férdjupad karaktir, vilket foérutsitter att servicehand-
liggarna har tillging till myndigheternas verksamhetssystem.

For att fysiskt triffa och 3 hjilp av de tre myndigheterna ir
medborgare och foretagare f6r de flesta frigor hinvisad till service-
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kontoren. Om servicekontoren endast skulle kunna hjilpa med frigor
av allmin karaktir vore det en betydande sinkning av servicenivin.
Besokarna skulle i minga fall behéva hinvisas till andra service-
kanaler. Utifrdn de krav som stills 1 férvaltningslagen pd service
och tillginglighet, kan det ifrdgasittas om service endast av allmin
karaktir skulle vara tillricklig.

4.2.1 Stod och hjdlp med digitala tjanster

Myndigheternas digitala tjinster innebir for minga en férenkling
och 6kad tillginglighet till statlig service. Samtidigt finns det minga
som Onskar och behover visst stdd med att anvinda sddana tjinster
och det kan konstateras att myndigheternas satsning pd att ge
besokare stéd har lett till att fler besdkare har borjat anvinda dessa
tjinster.

Utredningen anser att servicekontoren, utdver att tillhandahilla
service inom myndigheternas verksamhetsomriden, dven ska hjilpa
de besokare som vill ha stdd med berérda myndigheters digitala
yinster eller grundliggande digitala tjinster, sisom att skaffa e-legi-
timation eller att ladda ner myndigheters appar. De som inte kan
eller inte viljer att anvinda digitala tjinster ska emellertid dven i fort-
sittningen kunna fd den hjilp de behover pd servicekontoren.

4.2.2 Digitala servicepunkten ska avvecklas

P4 en digital servicepunkt kan besékarna endast {8 hjilp med frigor
av allmin karaktir eftersom servicehandliggarna inte har tillging
till myndigheternas verksamhetssystem. Som tidigare nimnts anser
utredningen att besdkare ska kunna f& hjilp med frigor av bide
allmin och fordjupad karaktir vid serviceorganisationens alla lokala
kontor, samt att servicehandliggarna ska ha tillgdng till myndig-
heternas verksamhetssystem. Dirfér bor den digitala servicepunkten
1 Tierp omvandlas till ett fullvirdigt servicekontor senast vid verk-
samhetens 6vergdng till Statens servicecenter.
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4.3 Motesformer for komplicerade drenden
och fragor av svarare karaktar

Utredningens forslag: Statens servicecenter bér tillsammans med
Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket under
2019 piborja ett utvecklingsarbete for att 1 storre utstrickning
mojliggdra bokade personliga fysiska méten eller videométen dd
besokarens drende ir komplicerat eller frigan ir av svirare karak-
tir. Dessa moten bor ske med specialister, kundvigledare och
handliggare.

I sin strategi f6r servicekontoren beskriver myndigheterna méjlig-
heter att kunna tillhandahilla personliga digitala méten med hand-
liggare vid respektive pd myndighet. Dessa digitala moten ska kunna
bokas 1 forvig eller ske spontant genom att besdkaren med hjilp av
teknisk utrustning pd servicekontoret fir kontakt med en hand-
liggare. Fordelarna dr enligt myndigheterna minskade vintetider
och bittre méjligheter till férberedelser.’

Utredningen anser att spontana och bokade moten med specia-
lister, kundvigledare eller handliggare bor anvindas vid service-
kontoren for att hantera komplicerade drenden och frigor av svirare
karaktir. Om det ir mojligt kan dessa méten ske fysiskt pd
servicekontoren, men ur ett ekonomiskt och miljévinligt perspek-
tiv ter sig videomoten som ett bittre alternativ. Utredningens be-
démning dr dock att bokade méten med servicehandliggare, som
inte avser komplicerade drenden eller frigor av svdrare karaktir,
endast bor ske i undantagsfall, t.ex. vid ansékan om id-kort.

Utredningen anser vidare att myndigheterna tillsammans bor
utveckla arbetssitt fér hur bide spontana méten och videométen
ska anvindas. Det behovs ett gemensamt, praktiskt och enkelt bok-
ningssystem som gor att den enskilde snabbt kan {8 besked om en
bokad tid, men iven vil fungerande och enhetlig utrustning fér
videokommunikation som enkelt och smidigt kan anvindas av be-
sokarna pd servicekontoren.

5 Servicekontoren 2.0.
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4.4 Utokat serviceutbud pa vissa kontor

Utover den service som finns pd samtliga servicekontor erbjuder
vissa kontor ytterligare service. P4 ungefir en fjirdedel av service-
kontoren finns mdjlighet att anséka om id-kort. Dessutom finns det
pi 27 servicekontor en utdkad samverkan med ytterligare myndig-
heter i syfte att effektivisera etableringsprocessen f6r nyanlinda.

4.4.1 Ansékan om id-kort pa vissa servicekontor

Utredningens forslag: Vissa servicekontor ska, precis som i dag,
utfirda id-kort f6r folkbokférda 1 Sverige pd uppdrag av Skatte-
verket. Skatteverket ir enligt forordning utfirdande myndighet
av dessa id-kort. Handliggning av id-kort utgér en sddan
myndighetsutévning som en servicehandliggare kan besluta om
efter att samtjinstavtal slutits med berérd myndighet. Skatt-
everket ska dirfor under 2018 teckna ett samtjinstavtal med
Statens servicecenter om att vissa servicekontor frdn och med den
1 januari 2019 ska ta emot ansdkningar fér och utfirda id-kort.

Regeringen har tillsatt en sirskild utredare for att forbittra
hanteringen och sikerheten kring svenska identitetshandlingar.
I avvaktan pd att utredaren ska redovisa sitt uppdrag bedémer
utredningen att nuvarande ordning ska kvarstd med fortsatt moj-
lighet att ansoka om id-kort vid &tminstone 27 servicekontor
och mgjlighet till utlimning av firdiga id-kort vid ytterligare
minst 18 servicekontor.

Sedan den 1 juni 2009 kan folkbokférda 1 Sverige ansdka om ett id-
kort hos Skatteverket. Id-kortet inférdes efter forslag frin den
tidigare Id-kortsutredningen® som fann att staten borde ta ett ansvar
for att de som bor 1 Sverige har tillgdng tll ett allmingiltigt id-kort.

Ansékan om id-kort gors under servicekontorens Sppettider,
men under 2017-2018 avser Skatteverket att inféra en 16sning for
tidsbokning.

Den som anséker ska instilla sig personligen och ansékan ska
goras skriftligen. Ansékan ska som huvudregel undertecknas av den

¢SOU 2007:100, Id-kort for folkbokforda i Sverige, Betinkande av Id-kortsutredningen.
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sokande 1 nirvaro av den handliggare som tar emot ansdkan. I sam-
band med ansékan ir den sékande bla. skyldig att styrka sin
identitet och 6vriga personuppgifter. Den sékande ska enligt for-
ordning (2015:904) om identitetskort for folkbokférda i Sverige
betala en ansékningsavgift om 400 kronor innan handliggningen
paborjas.

Handliggarna pi servicekontoren ir de som normalt utfirdar
och limnar ut id-kort. Vid svirare drenden ska handliggaren limna
over drendet till id-kontrollsektionen vid Skatteverket. Ungefir
dtta av tio drenden handliggs direkt pd servicekontoren och de 6v-
riga drendena gdr vidare till férdjupad granskning vid Skatteverkets
id-kortssektion. Under 2016 gillde detta 18 procent av irendena.
Sektionen fungerar ocksd som ett stdd till handliggarna pd service-
kontoren men genomfér dven utbildningar och regelbunden kvali-
tetssikring av hanteringen p4 servicekontoren.

Om den sékande har uppehillstillstind i Sverige ska denne, om
inte sirskilda skil talar mot det, anses ha styrkt sin identitet om de
uppgifter som limnas i ansékan om identitetskort stimmer verens
med vad som har registrerats i friga om uppehillstillstdndet.

Vissa servicekontor ska fortsatt utfirda id-kort

Regeringen beslutade den 17 augusti 2017 om direktiv till en sir-
skild utredare att utreda och limna férslag till férindringar av de
krav och rutiner som giller for svenska identitetshandlingar
(dir. 2017:90). Enligt regeringen medfér den stora mingden olika
typer av identitetshandlingar att det dr svart att kontrollera om en
handling ir dkta eller falsk. En ordning med firre giltiga identi-
tetshandlingar skulle kunna férbittra mojligheterna att kontrollera
en handlings dkthet och giltighet. Syftet med utredarens uppdrag ir
att minska det 6kande antalet bedrigerier som begds med hjilp av
forfalskade identitetshandlingar. Utredaren ska bla. féresld hur
antalet identitetshandlingar och utfirdare ska begrinsas samt limna
forslag pd utfirdare. Dirtill ska utredaren analysera och vid behov
foresld en enhetlig reglering av giltiga identitetshandlingar nir det
giller processen for ansékan, bakgrundskontroll av den sékande,
tillverkning av den fysiska handlingen och utlimnande.
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Uppdraget ska redovisas senast den 29 mars 2019 och de férslag
som limnas kan {8 konsekvenser for Skatteverkets ansvar for id-
kortet for folkbokforda och foér utfirdandet av id-kort pd service-
kontoren. I vintan pd utredarens forslag anser vi dirfor att nuvar-
ande ordning bor kvarstd. Skatteverket bor sdledes fortsitta ansvara
for id-kortet for folkbokférda i Sverige och id-korten bér fortsatt
utfirdas pd vissa servicekontor.

De analyser och granskningar av kvaliteten som Skatteverket
gjort internt under 2016 visar att id-kortshanteringen vid service-
kontoren och i sin helhet hiller en god kvalitet, varfér det av kvali-
tetsskil inte finns skil att genomfora férindringar innan férslag till
forindringar av de krav och rutiner som giller fér svenska identi-
tetshandlingar har lagts fram.

Skatteverket ska teckna ett samtjinstavtal med Statens servicecenter

I 3 § férordningen (2009:315) om samtjinst vid medborgarkontor
anges 1 vilka fall en arbets- eller uppdragstagare i enklare fall far be-
sluta 1 drenden. Ett av dessa fall ir utfirdande av identitetskort. For
ungefir hilften av de 27 servicekontor dir enskilda kan anséka om
id-kort ir Skatteverket huvudman och f6r den andra hilften ir
Forsikringskassan huvudman. I de fall servicehandliggare anstillda
av Forsikringskassan utfirdar id-kort méste Skatteverket triffa ett
sirskilt uppdragsavtal med dem som ska utféra dessa uppgifter (5 §
samtjinstlagen).

Utredningen bedémer fér nirvarande att det fr.o.m. den
1 januari 2019 kan vara en l6sning att Skatteverket, pd motsvarande
sitt som sker med Forsikringskassan i dag, tecknar ett samtjinst-
avtal med Statens servicecenter om utfirdande av id-kort vid service-
kontoren samt ingdr uppdragsavtal med de anstillda vid service-
kontoren som ska utfirda dessa handlingar.

Skatteverket ska ersitta Statens servicecenter for hanteringen
av id-kort vid servicekontoren

Antalet utfirdade identitetskort har okat kraftigt de senaste dren,
frdn cirka 114 000 under 2014 till cirka 160 000 under 2016. Nyan-
linda till Sverige stdr for en stor andel av anskningarna om id-kort.
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Utredningen bedémer att Skatteverket ska ersitta Statens service-
center for id-kortshantering vid servicekontoren. I kapitel 10 Budget
och finansiering finns forslag p& ekonomisk reglering mellan Skatte-
verket och Statens servicecenter fér hantering av id-korten.

Servicenivd for utfirdande av id-kort

Svenska medborgare kan anséka om pass och nationella id-kort pd
mer in 100 polisstationer 6ver hela landet. Férarprov vid Trafik-
verket gir att genomféra pd ungefir lika minga platser. Id-kortet
for folkbokférda inférdes utifrdn att staten borde ta ett ansvar for
att de som bor 1 Sverige har tillgdng till ett allmingiltigt id-kort.
For minga sokande kan det i1 dag innebira en lingre resa for att
ans6ka om id-kort. Enligt utredningens uppfattning kan det dirfér
ifrdgasittas om det ir en rimlig servicenivd att en sddan ansékan for
folkbokférda endast kan goras pa 27 platser 1 landet.

Utfirdandet stiller sirskilda krav pd bemanning, kompetens och
sirskild id-kortsutrustning f6r fotografering m.m. Dagens hantering
vid Skatteverket dr delvis anslagsfinansierad och en utdkning av
antalet utfirdande kontor skulle antagligen 6ka behovet av anslags-
finansiering.

Det kan dirfér finnas ekonomiska skil att analysera alternativ
avseende vem som ska ansvara f6r id-korten och om dessa 1 fram-
tiden bor utfirdas pd servicekontor eller pd passexpeditioner. Denna
friga bor dock anstd till dess att utredningen om identitetshand-
lingar har limnat sina forslag.

Utredningen har noterat att servicen med utlimning av id-kort
frdn och med 2017 har utdkats med ytterligare sju nya utlimnings-
kontor, frin 11 till 18. Med hinsyn till behovet av bemanning,
kompetens och sirskild utrustning fér fotografering m.m. dr det
svart att utdka antalet ansékningskontor.
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4.4.2 Mdotesplatser och information — en utékad och
effektivare samverkan foér nyanldnda

Métesplatser och information ir samverkan mellan Arbetsférmed-
lingen, Forsikringskassan, Migrationsverket, Pensionsmyndigheten,
Skatteverket och Sveriges kommuner och landsting (SKL) 1 syfte att
effektivisera den initiala delen av etableringsprocessen foér nyanlinda.

I denna initiala del ska den nyanlinda f& information om sitt
uppehillstillstdnd, bli folkbokférd och fi ett personnummer, bli
inskriven 1 etableringsprogrammet och eventuellt {4 hjilp med barn-
omsorg och f6rsérjning. I ordinarie verksamhet tar denna process
ungefir tvd till fyra veckor.

Genom myndigheternas samverkan har processen kortats ner
till ungefir fyra timmar. Anledningen ir att bdde Arbetstérmed-
lingen, Migrationsverket och kommunen méter den nyanlinda i
servicekontorens lokaler under samma dag som den nyanlinda trif-
far servicehandliggare.

En utvirdering under hosten 2015 visade att samverkan var sam-
hillsekonomiskt 16nsam. Medarbetarna frin alla berérda aktérer upp-
levde att samverkan under ett och samma tak gav en stor tidsvinst
sdvil f6r den nyanlinda som fér medarbetarna.”

Sammanlagt bedrivs samverkan i dag pd 27 servicekontor. I de
flesta fall deltar den kommun 1 vilken servicekontoret ir placerat,
men 1 viss utstrickning ir iven angrinsande kommuner delaktiga.
Sammanlagt deltar 93 kommuner, dvs. en tredjedel av alla Sveriges
kommuner.®

Sommaren 2016 beslutade regeringen att ge myndigheterna i upp-
drag att fortsitta samverkan. Uppdraget har sedan dess férlingts t.o.m.
den 31 december 2018. En delrapportering ska ske 1 februari 2018 och
en slutrapportering i februari 2019.

Sedan hésten 2015 har ingen utvirdering av Motesplatser och in-
formation gjorts och en ny utvirdering kommer goras tidigast i
samband med delrapporteringen. Utredningen anser att det utan en
aktuell utvirdering ir svirt att bedéma huruvida samverkan bor
fortsitta drivas fr&n och med 2019. Tidsaspekten ir problematisk
eftersom regeringsuppdraget upphér samtidigt som servicekontors-

7 En vég in — rapport frin pilotprojektet Métesplatser och information.
$ Karta kommuner Métesplatser och information.
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verksamheten foreslds gd over till Statens servicecenter. Det finns,
enligt utredningens uppfattning, en risk foér att det kan bli ett uppe-
hall i arbetet nir nuvarande uppdrag upphor den 31 december 2018.

4.5 Nuvarande serviceutformning pa servicekontoren

Utredningen anser att serviceutformningen pi servicekontoren i
mdingt och mycket fungerar bra 1 dag. I detta avsnitt avser vi dirfor
endast att lyfta fram delar som enligt vdr mening ir extra viktiga att
behilla eller som bor vidareutvecklas.

Lokalernas utformning

Servicekontorens utformning styrs av myndighetsgemensamt ut-
formade riktlinjer frdn 2011.” Lokalernas utformning och funktion
ska vara inbjudande och stédjande 1 motet med besdkarna och
forstirka kinslan av att servicekontoret har ett myndighetsgemen-
samt uppdrag. Vidare framgir det av riktlinjerna att lokalen ska ut-
formas for att klara logistiken effektivt och besoksvinligt, dven nir
ménga bestkare finns i lokalen. Malet med riktlinjerna ir att uppnd
likvirdig service pd alla servicekontor.

Lokalerna ska ocks ge stod for ett bemodtande som si lingt som
mdjligt motverkar hot och véldssituationer. Myndigheterna anvinder
konceptet CPTED (Crime Prevention Through Environmental
Design) for alla servicekontor. I korthet innebir det att kontoren ska
ha rymliga, 6ppna och &verblickbara ytor f6r att minska risken for
incidenter.

Oppettider vid servicekontoren

I dag har de flesta servicekontor 6ppet kl. 10-16 helgfria m3ndagar
till fredagar. Vissa avvikelser forekommer pi t.ex. mindre kontor
med ligre besoksantal. Oppettider, och avvikelser frin dessa, pre-
senteras pa respektive myndighets hemsida, men pd olika sitt. En
myndighet har exempelvis valt att visa nir servicekontoren har stingt,
och en annan nir servicekontoren har éppet.

9 Det hdir dr ett servicekontor, 2011-02-01, rev 1.0.
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Distansstottning mellan servicekontor

Distansstottning innebir att en servicehandliggare pd ett service-
kontor (givarkontor) via videoutrustning hjilper besokare som be-
finner sig pd ett annat servicekontor (mottagarkontor). Arbetssittet
har anvints framfor alle f6r att fullt ut kunna sysselsitta service-
handliggare pd mindre kontor med ligre besdksantal, men ocksd
for att avlasta storre kontor med ldnga kéer. Framfor allt dr det
mindre servicekontor 1 Forsikringskassans omrdde Nord som leve-
rerar distansstdttning till medelstora och stora kontor i omridena
Mitt och Syd.

Besokaren kan identifiera sig genom att visa sitt id-kort, kérkort
eller pass framfér kameran. Givarkontoret dr ocksd uppkopplat mot
en skrivare pd mottagarkontoret for att pd sd sitt kunna skriva ut
dokument &t besékaren vid behov.'

Anvindning av tolk

Nir besokare pd servicekontoren har svirigheter med det svenska
spriket kan servicehandliggarna boka tolk. Férsikringskassan och
Skatteverket har i dag olika rutiner och riktlinjer f6r bokning av tolk.

Skatteverkets bokningssystem for tolk ir inte helt anpassat for
servicekontorens verksamhet med besék som normalt inte ir
bokade 1 forvig. Myndigheten har férsokt att rekrytera framfor allt
arabisktalande personal till servicekontoren och tilliter ocksd att
anhoriga till besékaren kan tolka nir det inte finns nigon tolk att
tillgd. Under 2018 kommer Skatteverket att ta fram en webblésning
dir besokare kan boka méte for id-kortsansékan och invandrings-
irenden, vilket kommer forbittra mojligheterna att f3 tillgdng till
tolk vid besoket."

Forsikringskassan har idag ett smidigare bokningssystem in
Skatteverket. For vanligt férekommande sprik, sisom exempelvis
arabiska, kan servicehandliggaren oftast {3 tillgdng till en telefon-
tolk inom 15 minuter. Forsikringskassan anser att servicehand-
liggare med sprikkunskaper utéver svenska och engelska kan stétta
en annan servicehandliggare, men den sprdkkunniga servicehand-

19 Enligt skriftlig information frin Férsikringskassan, 2017-10-11.
" Enligt skriftlig information frin Skatteverket, 2017-10-19.
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liggaren ska inte ta 6ver motet. Forsikringskassan ser helst inte att
bestkare anvinder vinner eller sliktingar som tolk.

Servicehandliggare uppmanas, nir det dr limpligt, att bistd be-
sokare att pd Forsikringskassans hemsida boka ett telefonméte
med sprikkunnig handliggare.'” P4 hemsidan finns méjlighet att
boka telefonmote pd arabiska, finska, franska, meinkieli, polska,
samiska, somaliska, spanska, tigrinja, turkiska och tyska.

Enligt den nuvarande forvaltningslagen (1986:223) bér myndig-
heter vid behov anlita en tolk vid méte med nigon som inte be-
hirskar det svenska spriket eller som ir allvarligt horsel- eller
talskadad. I den nya forvaltningslagen (2017:900) har skrivningen
skirpts genom att myndigheter ska anvinda tolk for att den en-
skilde ska kunna ta till vara sin ritt vid kontakt med myndigheten.
Av forarbetena framgdr dock att detta, enligt regeringens mening,
inte innebir att det stills ndgra andra eller lingre gdende krav pd
myndigheterna in vad som i praktiken redan giller.”” Det ir ytterst
myndigheten som avgér om och 1 vilken utstrickning det finns
behov av tolk eller dversittning i det enskilda drendet.

Regeringen beslutade i oktober 2017 att ge Arbetsférmedlingen,
Forsikringskassan, Migrationsverket, Pensionsmyndigheten och
Skatteverket 1 uppdrag att effektivisera tolkanvindningen och ut-
veckla flersprikig service. Regeringen vill att myndigheterna p3 ett
mer metodiskt sitt ska anvinda medarbetare som har kunskaper 1
sprak som talas av minga asyls6kande och nyanlinda till att ge in-
formation och vigledning s8 att kvalificerade tolkar, vilket det rider
brist pd, kan anvindas till mer renodlat myndighetsutévande. Upp-
draget ska redovisas den 31 mars 2018."

Gemensamma och myndighetsspecifika postrutiner

Servicehandliggare ska enligt myndigheternas riktlinjer i férsta hand
hjilpa besokaren att digitalt limna in sina handlingar till myndig-
heterna. Om en besdkare limnar en handling till en servicehand-
liggare eller 1 servicekontorets brevlida, ska den hanteras enligt

12 Enligt skriftlig information frin Férsikringskassan, 2017-10-19.

13 Prop. 2016/17:180, En modern och riittssiker forvaltning — ny forvaltningslag.

4 Regeringsuppdrag (2017b), Uppdrag om effektivare tolkanvindning och utvecklad flersprikig
service, dnr A2017/01961/1.
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bide servicekontorens gemensamma postrutin och postrutinen for
den myndighet som handlingen adresserats till."”

Stéd fran Skatteverket vid deklarationsinlimning

Vid deklarationstider 4r beséksantalet hogre pé servicekontoren och
Skatteverket forstirker di bemanningen med skattehandliggare,
bade pd Forsikringskassans och pa Skatteverkets servicekontor.

Skatteverkets forstirkning gors utan att servicekontorsorganisa-
tionen belastas for kostnaderna eftersom myndigheten ser en vinst
med att avlasta servicehandliggarna och att fd in kompletta deklara-
tionsunderlag. Enligt Skatteverket har dock behovet av stéd frin
skattehandliggare minskat dver tid, 1 takt med att fler medborgare
och féretag upplever det enklare att deklarera, bl.a. med hjilp av
digitala 16sningar.

Nigra centrala rutiner f6r denna personalférstirkning finns inte,
utan det skots 1 den operativa verksamheten pd Skatteverket. I en
gemensam bedémning tillsammans med servicekontoren lokalt av-
gors 1 vilken utstrickning stottning behévs och var den behovs. '

Allménbetens terminal

Allminhetens terminal ir en funktion som Skatteverket tillhanda-
hiller pd servicekontoren for att allminheten ska kunna ta del av
viss offentlig information i Skatteverkets register och databaser."”

Allminhetens terminal finns 1 dag tillginglig via servicekontorens
kundarbetsplatser. P4 de servicekontor som ir samlokaliserade med
Arbetsformedlingen tillhandahiller Skatteverket en separat dator for
indamalet."

15 Gemensam posthanteringsrutin for Servicekontoren 2017-06-01.

16 Enligt skriftlig information frin Skatteverket, 2017-10-26.

17 Se nirmare pd Skatteverkets hemsida om att "Limna ut en allmin handling” och specifikt
om allminhetens terminal: https://wwwH4.skatteverket.se/rattsligvagledning/edition/2017.1/329079.
html#h-Allmanhetens-terminal

18 Enligt skriftlig information frin Skatteverket, 2017-10-17.
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4.6 Serviceutformningen bor initialt vara densamma
som i dag

Utredningens forslag: Statens servicecenter bér inledningsvis
utgd frdn nuvarande riktlinjer {6r utformning av servicekontorens
lokaler.

Ordinarie 6ppettider pd servicekontoren bor initialt vara samma
som 1 dag. Statens servicecenter kan behova se 6ver dppettiderna
och anpassa dem utefter besékarnas behov.

Statens servicecenter bor se éver mojligheterna att utveckla
anvindningen av att pd distans via video ge stdd mellan service-
kontor.

Statens servicecenter ska sikerstilla att det frdn och med den
1 januari 2019 finns riktlinjer och rutiner f6r nir och hur tolkar
ska anvindas vid servicekontoren.

Besokarna ska dven 1 fortsittningen kunna limna handlingar
till respektive myndighet genom att anvinda postlddor pa ser-
vicekontoren eller genom att en servicehandliggare tar emot hand-
lingen.

Skatteverket bor dven fortsittningsvis forstirka servicekon-
toren med extra stdd under deklarationstider.

Skatteverket ska bedéma och besluta om det fortsatta beho-
vet av allminhetens terminal pd servicekontoren.

Utredningen anser att nuvarande riktlinjer f6r kontorens utform-
ning initialt ir en god utgingspunkt. Det finns dirfor inte skil for
Statens servicecenter att inledningsvis gora nigra stérre forindringar
av servicekontorens utformning.

Utredningen bedémer att dppettiderna inledningsvis bor vara
samma som de ir 1 dag. Statens servicecenter kan emellertid fram-
over behova se dver och anpassa dppettiderna utifrin medborgares
och féretagares behov.

Oppettiderna bor frin och med den 1 januari 2019 i férsta hand
publiceras p Statens servicecenters hemsida. Ovriga tre myndig-
heter bor pd sina hemsidor ha linkar som ansluter till denna infor-
mation. P4 detta sitt blir informationen enhetlig och antalet stillen
dir samma information behéver uppdateras blir firre.
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Utredningen menar att stdd pd distans mellan kontor med olika
besoksantal och arbetsbelastning bor kunna anvindas 1 storre ut-
strickning och for fler kontor. P4 s sitt kan personal pd service-
organisationens mindre kontor med ligre besdksantal avlasta perso-
nalen pd storre kontor med flera besdk. En sddan ordning bér dven
medfora att personalresurser littare kan fordelas vid t.ex. sjukdom
och semester. Statens servicecenter bor dirfor se dver mojligheten
att utveckla arbetet.

Vidare anser utredningen att Statens servicecenter behover siker-
stilla att det fran och med den 1 januari 2019 finns riktlinjer och
rutiner f6r nir och hur tolkar ska anvindas pd servicekontoren.
Dessa rutiner bor vara anpassade utifrdn att de flesta besok inte ir
bokade 1 forvig. Statens servicecenter bér 1 framtagandet av rikt-
linjer och rutiner ta hinsyn till vad som framkommer vid redovis-
ningen av det tidigare nimnda uppdraget betriffande effektivare
tolkanvindning och utvecklad flersprikig service.

Besokare bor dven fortsittningsvis, enligt utredningens bedém-
ning, ha mojlighet att limna in handlingar pd servicekontoren
avsedda for ndgon av de tre myndigheterna. Mojligheten att limna
in handlingar pd servicekontoren bér fortsatt finnas genom post-
lidor pd servicekontoren eller genom att en servicehandliggare tar
emot handlingarna. Statens servicecenter bér 1 samrdd med de tre
myndigheterna ta fram en postrutin. Respektive myndighet beho-
ver ocksd beskriva specifika rutiner utifrin sina krav pd posthantering.
Utredningen konstaterar att det kan finnas anledning att dterkomma
till frigor rérande handlingar som ges in till servicekontoren.

Utredningen bedémer vidare att det dven framéver kommer att
vara viktigt med extra férstirkning med skattehandliggare frin Skatte-
verket pd servicekontoren under deklarationstider. Planering och styr-
ning av forstirkningen bér frin och med 2019 ske centralt 1 samrad
mellan Statens servicecenter och Skatteverket. Skatteverket anser att
planeringen dven bor ske 1 samférstdnd mellan servicekontorschefer
och enhetschefer inom skattehandliggning pa Skatteverket.

Slutligen anser utredningen att det dr en friga for Skatteverket
att bedoma om allminhetens terminal fortsatt ska finnas tillginglig
pa servicekontoren frin och med 2019. Skatteverket och Statens
servicecenter behéver 1 samrdd bestimma vilken teknisk 18sning
som ir limplig f6r att tillhandah&lla allminhetens terminal.
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4.7 Myndigheternas synpunkter

Skatteverket menar att Statens servicecenters uppdrag dven bér inne-
fatta handfast, konkret stéd och hjilp till medborgare med t.ex. e-
legitimation, e-tjinster, nedladdning av appar etc. Utredningen har
justerat forslagen utifrin Skatteverkets synpunkt.

Pensionsmyndigheten och Statens servicecenter pipekar att ser-
viceutbudet hogst sannolikt kommer att utvecklas 1 olika avseenden
dven om det 1 dagsliget inte gdr att nirmare forutsiga pd vilket sitt.

Forsikringskassan menar att frigan om tillgdng till verksamhets-
systemen inte ir tillrickligt utredd. Den ser dven risker med till-
gdng till systemen i den nya serviceorganisationen nir ytterligare
myndigheter tillkommer eftersom det enligt myndigheten finns en
stor risk att servicehandliggarna inte behirskar systemen fullt ut och
att informationen till besékaren dirmed kan bli felaktig. Forsik-
ringskassan férordar diremot samma servicenivd som p& nuvarande
servicekontor.

Utredningen delar Forsikringskassans uppfattning gillande ser-
vicenivin och foreslir ocksd 1 detta delbetinkande att den dven i fort-
sittningen ska vara densamma som 1 dag. Det innebir att service-
handliggarna dven fortsittningsvis ska ge bdde allmin och férdjupad
service till besokarna. Utredningen anser dirmed att det dr nédvin-
digt med tillgdng till verksamhetssystemen.

Utredningen har dnnu inte tagit stillning till vilken service och
modell for att tillhandahilla service som ir limplig avseende ytter-
ligare myndigheter vid serviceorganisationens lokala kontor.

Skatteverket anser att forslaget avseende id-kort ir vil avvigt.
Vidare anser myndigheten att det ir bra att avvakta férslagen frin
2017 4rs ID-kortsutredning (dir. 2017:90), samt dirfor ocksd att
avvakta med en utdkning av antalet platser i landet for ansokan och
utlimnande av id-kort. Skatteverket pdpekar att enligt myndig-
hetens sikerhetsanalys ska handliggare med behérighet att utfirda
id-kort genomgd sikerhetsprévning.

Statens servicecenter har inga principiella invindningar mot ut-
redningens forslag att Skatteverket ska teckna samtjinstavtal med
servicecentret om hantering av id-kort pd vissa servicekontor. Myn-
digheten pekar pd att forslaget forutsitter tydliga ansvarsomriden
och genomtinkta arbetsprocesser mellan Skatteverket och Statens
servicecenter samt en genomarbetad ersittningsmodell. Statens ser-
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vicecenter uppfattar att utredningens férslag innebir frivillig myndig-
hetssamverkan kring id-kortshanteringen och att det dirfér ankommer
pd Skatteverket och Statens servicecenter att 1 ett samverkansavtal
komma &verens om hur dessa frigor nirmare bér hanteras.

Béde Pensionsmyndigheten och Statens servicecenter framfér att
de, liksom utredningen, ser att det riskerar bli ett uppehall i arbetet
med Motesplatser och information vid verksamhetsflytten. Pensions-
myndigheten anser att utredningen bér uppmana de fyra myndig-
heterna att tillsammans minska risken for ett uppehdll, medan Statens
servicecenter anser att utredningen bér pipeka fér regeringen och
Regeringskansliet att det 1 s god tid som mojligt behover fast-
stillas om och hur arbetet med Métesplatser och information ska
bedrivas i framtiden.
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5 Forslag om
en ny serviceorganisation

5.1 Statens servicecenter ska ansvara for
serviceorganisationen

Utgingspunkten ir att Statens servicecenter fr.o.m. den 1 januari 2019
ska ansvara for en samlad organisation f6r lokal statlig service. For-
sikringskassans, Pensionsmyndighetens och Skatteverkets gemen-
samma servicekontor ska utgora grunden fér den nya serviceorga-
nisationen.

Statens servicecenter har i dag till uppgift att tillhandahilla tjinster
for administrativt stéd avseende lonehantering, ekonomi och e-
handelstjinster till statliga myndigheter. Syftet med att skapa myn-
digheten var att effektivisera internadministrationen i staten genom
att koncentrera transaktionsintensiva och repetitiva uppgifter, t.ex.
loneutbetalningar och fakturahantering, och dirigenom uppna stor-
driftsfordelar. Motiven var ocksd att sikerstilla att statens admini-
strativa stodverksamhet utvecklas utifrin gemensamma mail och
ambitioner, samt att byte och inférande av nya systemstdd blir mer
kostnadseffektiva genom att det gors pd ett stille 1 stillet for att
varje myndighet behéver gora det enskilt.

Statens servicecenter ska enligt sin instruktion sikerstilla en inda-
mélsenlig balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service 1
verksamheten. Myndigheten ska dven kontinuerligt samverka med
de myndigheter som anvinder myndighetens tjinster i syfte att ut-
veckla tjinsternas utformning och innehdll med avseende pa kvali-
tet och effektivitet.'

! Forordning (2012:208) med instruktion fér Statens servicecenter.
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Myndigheten inledde sin verksamhet i juni 2012 med Skatte-
verkets verksamhetsstdd 1 Givle och delar av Forsikringskassans
verksamhetsstod i Ostersund som bas. Senare under 2012 inord-
nades Kammarkollegiets administrativa service och Forsikrings-
kassans ekonomiadministrativa- och e-handelsdelar 1 verksamheten 1
Ostersund. Myndigheten har cirka 400 anstillda och bedriver verk-
samhet i Givle, Eskilstuna, Géteborg, Linkdping, Luled, Norrkoping,
Stockholm och Ostersund. Under 2018 ska verksamhet 4ven startas
i Lund.

I dag ir cirka 150 myndigheter anslutna till nigon av de bas-
tjinster som Statens servicecenter levererar och antalet 6kar ndgot
for varje &r. Genom anslutning ska de enskilda myndigheterna ges
okade mojligheter att fokusera pa sin kirnverksamhet, vilket reger-
ingen bedémt gynnar sdvil de offentliga finanserna som kompe-
tensférsérjningen inom det administrativa omridet.

Verksamheten vid Statens servicecenter har krav pd full kost-
nadstickning och finansieras med avgifter frin de myndigheter som
anvinder myndighetens tjanster. Anslutningen till tjinsterna var inled-
ningsvis frivillig fér alla myndigheter, men 2015 beslutade regeringen

att anslutningen till de [6nerelaterade tjinsterna ska vara obligato-
risk.”

5.1.1 Vissa utmaningar foér Statens servicecenter

Sedan Statens servicecenter bildades har myndighetens verksamhet
okat betydligt 1 omfattning och myndigheten har fortlépande stillts
infér att hantera dndrade forutsittningar och nya utmaningar. An-
slutningen av kundmyndigheter har ékat f6r servicecentrets l6ne-
relaterade och ekonomiadministrativa tjinster. Produktiviteten har
ocksd utvecklats positivt under dren och resultatet har férbittrats
med 70 miljoner kronor sedan myndigheten bildades.

Myndigheten har arbetat kontinuerligt med att hoja kvaliteten 1
verksamheten och stirka sitt fértroende hos myndigheterna. Statens
servicecenters kundundersdkning visar att néjdheten hos myndig-
heterna har varit timligen 18g, men att de 6kat nigot de senaste

2 Enligt férordning (2015:665) om statliga myndigheters anvindning av Statens servicecenters
tjdnster skulle cirka 100 i férordningen angivna myndigheter vara ansluta senast den 1 januari
2017, medan ytterligare sex myndigheter ska vara anslutna senast den 1 januari 2018.
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dren. Nojd kund-index uppgick 2016 till 69 pd en hundragradig skala.
Kundmyndigheterna dr mest néjda med den l6nerelaterade tjinsten.’

Riksrevisionen genomfoérde en granskning av effektiviteteten
vid Statens servicecenter under 2016 som bland annat bygger pi
enkitsvar frdn 189 myndigheter samt férdjupade intervjuer med tio
myndigheter.* Granskningen visar att anslutna myndigheter inte
anser att effektiviteten 1 den administrativa verksamheten 6kat, och
fa uppger att interna besparingar uppnitts. Vidare har vissa myn-
digheter lagt fértroende f6r kvaliteten 1 Statens servicecenters tjinster,
vilket leder tll att myndigheterna ligger onédiga resurser pd kon-
troller, ndgot som i sin tur férsvirar besparingar. Ndgra av de problem
som Riksrevisionen lyfter fram bekriftas av flera av de myndigheter
som utredningen haft kontakt med.

For flera myndigheter har tjinsterna blivit mer kostsamma efter
anslutning till Statens servicecenter. Kostnadsokningarna beror pd
att servicecentret varit tvunget att genomfora systembyten, vilket
ofta ir férenat med hoga kostnader. Kostnaden for varje myndig-
het hade emellertid varit dnnu hégre om myndigheterna hade be-
hallit hanteringen internt. Respektive myndighet hade d3 fitt genom-
fora systembyten pd egen hand och sannolikt till betydligt hogre
kostnader.

Statens servicecenter framhdller att myndigheten har flera viktiga
verksamhetsutmaningar gillande de I6nerelaterade och ekonomirela-
terade tjansterna. Utmaningarna giller att tjinsterna ska fortsitta att
effektiviseras och digitaliseras, kundnojdheten ska 6ka och fler myn-
digheter ska anslutas. Samtidigt behéver myndigheten byta och inféra
nya systemstdd. Formerna fér samverkan har blivit fler, och tjinste-
utveckling och forbittringsarbete bedrivs enligt Statens servicecenter
1dag 1 storre utstrickning tillsammans med kundmyndigheterna.

3 Statens servicecenter (2017), Statens servicecenters Arsredovisning for 2016.
* Riksrevisionen (2016), Statens servicecenter — Har administrationen blivit effektivare?
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5.1.2  Nytt uppdrag for Statens servicecenter

Ansvaret for att ge lokal statlig service till medborgarna blir ett
nytt och annorlunda uppdrag jimfort med det uppdrag Statens ser-
vicecenter har i dag. Aven om bida verksamheterna handlar om att
ge service och samverka med andra myndigheter finns det viktiga
skillnader mellan dem vad giller servicens innehill, finansiering och
mélgrupper. Detta miste beaktas 1 organiseringen, ledningen och
styrningen av respektive verksamhet vid Statens servicecenter. Dagens
uppdrag innebir att leverera administrativa stédtjinster till myndig-
heter s& kostnadseffektivt som mojligt, medan det nya uppdraget
innebir att tillhandah&lla service till medborgare och foretagare pa tre
myndigheters vignar.

Statens servicecenters nuvarande verksamhet idr avgiftsfinansi-
erad och utgingspunkten ir att verksamheten ska bedrivas kost-
nadseffektive. Den nya serviceorganisationen har emellertid en
annan utgdngspunkt. For det forsta ska den huvudsakligen vara an-
slagsfinansierad 1 stillet f6r avgiftsfinansierad. For det andra utgir
regeringens ambition om en stirkt lokal statlig service frin ett
medborgarperspektiv, dir medborgare ska ha tllging till likvirdig
service 1 hela landet.

Statens servicecenter behéver 1 sin samlade interna styrning och
verksamhetsutveckling utgd frin bide skillnader och gemensamma
drag i de olika delarna av verksamheten. Det ir viktigt att det nya
uppdraget hanteras strukturerat och malmedvetet av ledningen. Detta
for att servicekontoren i1 den nya serviceorganisationen fortsatt ska
kunna ge medborgare och féretagare god service av hog kvalitet.

For att tydliggora att det ir tvd olika uppgifter bedémer ut-
redningen att det ir viktigt att de tvd verksamheterna skiljs dt pd
hégsta nivd under verksledningen genom en indelning 1 tvd divi-
sioner som leds av varsin divisionschef. Utredningen kan konsta-
tera att Statens servicecenter redan planerar att genomféra en sidan
organisationsforindring.
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5.2 Plan for nar de lokala kontoren
ska tillhandahalla service

Utredningens forslag: Servicekontorsverksamheten med alla ser-
vicekontor ska gd 6ver till Statens servicecenter den 1 januari 2019.

Givle ska vara huvudort f6r serviceorganisationen.

Regeringen boér snarast ge Forsikringskassan, Pensionsmyn-
digheten och Skatteverket 1 uppdrag att férbereda 6verforing av
uppgiften att tillhandahilla service till medborgare och féretag-
are vid servicekontoren till Statens servicecenter, med foérbehill
for riksdagens godkinnande av virpropositionen 2018.

Statens servicecenter bor vid samma tidpunkt, och med samma
forbehall, {3 1 uppdrag att férbereda inordnande av uppgiften att
tillhandahilla service till medborgare och féretagare vid service-
kontoren frén och med den 1 januari 2019.

Statens servicecenter bor tilldelas medel for forberedelser
under 2018 for att bygga upp sivil ledning och styrning av, som
stddfunktioner till, serviceorganisationen.

5.2.1 Olika alternativ for organisering
och verksamhets6vergang

Utredningen kan se flera mojliga alternativ f6r organisering av lokal
statlig service, samt och avseende nir och hur serviceverksamheten
ska overgd till den nya serviceorganisationen vid Statens service-
center.

Ett alternativ till att alla servicekontor gir éver samtidigt skulle
vara att servicekontoren overgick stegvis till Statens servicecenter,
sd att tex. smd kontor flyttas 6ver forst, sedan medelstora och
direfter storre; alternativt att olika geografiska regioner gick éver
steg for steg. Konsekvensen av dessa alternativ skulle vara att det
skapades dubbla servicestrukturer dir bide Statens servicecenter och
de tre nuvarande servicekontorsmyndigheterna samtidigt bedrev ser-
viceverksamhet. Detta skulle sannolikt innebira att servicen till med-
borgarna skulle se olika ut pd olika stillen i landet, och myndig-
heterna skulle behéva ha parallella organisationer for att bide driva
egna servicekontor och fér att samverka med Statens servicecenter.
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Det alternativ utredningen férordar ir att hela servicekontors-
verksamheten gir ¢ver till Statens servicecenter vid ett och samma
tillfille och med samma serviceutbud som i dag. Alternativet inne-
bir att man undviker dubbla servicestrukturer och att man bibe-
hiller samma serviceniv f6r medborgare och foretagare som i dag.

5.2.2  Servicekontorsverksamheten gar over till
Statens servicecenter den 1 januari 2019

Personalen vid servicekontoren ir kirnan i dagens serviceverksamhet.
Servicehandliggarna har en bred kompetens inom alla tre myndighe-
ters verksamhetsomriden, och ser som sin huvuduppgift att hjilpa
medborgare och foretagare att 16sa de frigor och eventuella problem
de har. En viktig drivkraft 1 deras arbete ir att besékarna ska kinna sig
trygga 1 att de uppfyllt sina skyldigheter och att servicehandliggarna
klargdér besdkarnas rittigheter. Goda resultat fr8n kundundersok-
ningar vittnar om kunniga och hjilpsamma handliggare.

Utredningens bedémning ir att hela den nuvarande servicekontors-
verksamheten ska gd 6ver till Statens servicecenter den 1 januari 2019.
Dagens servicekontorsverksamhet ir vil sammanhillen och det finns
fungerande grinssnitt mot dvriga delar av myndigheternas organisa-
tioner som fortsatt kan nyttjas. Vi ser dirfor att servicekontorsverk-
samheten 1 sin helhet ska gi 6ver vid ett och samma tillfille. Verk-
samheten och servicen till medborgare och foretagare kommer da att
fortgd, dven om det blir en ny huvudman fér servicekontoren.

Alla verksamhetsovergdngar forutsitter vissa losningar for att
sikerstilla verksamhetens kontinuitet och for att undvika risker.
Utredningen anser dirfor att det r viktigt att Statens servicecenter
har en plan f6r att hantera sidana risker.

Vidare bér regeringen snarast ge ett uppdrag till Forsikrings-
kassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket att forbereda over-
foring av uppgiften att tillhandahilla service till medborgare och
foretagare vid servicekontoren till Statens servicecenter. Ett mot-
svarande uppdrag bor ges till Statens servicecenter om att férbereda
inordnande av samma uppgift. Dirtill bér Statens servicecenter f3
finansiering for forberedelser under 2018 for att bygga upp sdvil
ledning och styrning som stédfunktioner till serviceorganisationen.
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5.2.3  Gavle blir huvudort fér serviceorganisationen

Statens servicecenter har i dag verksamhet pd flera orter, och huvud-
kontoret fér myndigheten ligger 1 Givle. Utredningen menar att det
finns férdelar med att den nya divisionen som ska ansvara for service-
verksamheten finns samlad tillsammans med Statens servicecenters
ledning och stodfunktioner, och ser inga skil ll att placera divi-
sionens centrala funktioner p& nigon annan ort. Utredningen féreslar
dirfor att Givle ska vara huvudort for den nya divisionen.

5.2.4  Malsattning for overgangen till Statens servicecenter

For medborgare och foretagare ir det viktigt att 6vergdngen av
serviceverksamheten frin Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten
och Skatteverket till Statens servicecenter innebir att servicen fort-
sitter vara av minst lika hég kvalitet som 1 dag. Utredningen menar
att nigra faktorer dr centrala for att dstadkomma detta, och foreslar
dirfor att Statens servicecenter arbetar utifrin ett antal mélsittningar.
Dessa idr:

e Kvaliteten i servicen till medborgare och foretagare ska vara
fortsatt hog.

e Medborgare och féretagare ska vara minst lika néjda med ser-
vicen som 1 dag.

e Vintetider ska minska, sirskilt pd de servicekontor som har
lingst kotider.

For att dstadkomma detta ir foljande viktigt:

e Ett grundliggande ledningssystem ska finnas pd plats vid éver-
tagande av servicekontoren, inklusive verksamhetsuppféljning
och ekonomisk uppféljning.

o Storre forindringar av och andra risker for verksamheten, bl.a.
avseende rutiner som berdr servicehandliggare, it- och lokal-
férsorjning samt kontorsservice, boér undvikas inledningsvis.

e Samverkansformer mellan Férsikringskassan, Pensionsmyndig-
heten och Skatteverket respektive Statens servicecenter bor eta-
bleras under 2018.
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Utredningen ser att dessa mélsittningar med fordel kan anges 1 alla
fyra myndigheters regleringsbrev. I slutbetinkandet ska utredningen
dterkomma med forslag pd verksamhetsmal f6r serviceorganisationen.

5.3 Myndigheternas synpunkter

Statens servicecenter instimmer 1 utredningens forslag att hela den
nuvarande servicekontorsverksamheten ska g&8 over till Statens
servicecenter den 1 januari 2019, samt att de berérda myndig-
heterna 1 s& god tid som mojligt fir 1 uppdrag av regeringen att
forbereda inordnande respektive dverforing av verksamheten vid
servicekontoren. Myndigheten instimmer dven 1 att Givle bér vara
huvudort. Vidare har Statens servicecenter inga invindningar mot
de mélsittningar for 6vergdngen av serviceverksamheten som utred-
ningen foreslar.

Statens servicecenter instimmer i att myndigheten har flera vik-
tiga utmaningar i den befintliga verksamheten med att ge admini-
strativt stod 4t andra statliga myndigheter. Myndigheten har tidigt 1
utredningens arbete limnat en generell synpunkt att beskrivning-
arna av myndighetens brister och utmaningar ger en ofullstindig
och till viss del missvisande bild av verksamheten. Utredningen har
tagit till sig synpunkten och reviderat, samt kompletterat texterna.

Skatteverket anger att de skulle se positivt pd om utredningen
redan i detta skede f6r in en mélsittning pd en hogre nivd, exem-
pelvis att uppdraget syftar till att stotta samhillet pd ett flexibelt
sitt med god framférhdllning, samt att ta tillvara pd digitalisering-
ens mojligheter. Utredningen menar att det ir for udigt att 1 detta
delbetinkande sl3 fast en sddan mélsittning, men avser dterkomma
till detta 1 slutbetinkandet.

Forsikringskassan har pdpekat att det vid en 6verging till Statens
servicecenter ir viktigt att ta tillvara pd personer med kompetens som
1dag finns pd de tre myndigheterna. Utredningen kan konstatera att
det enligt regelverket ir den mottagande myndigheten, i det hir fallet
Statens servicecenter, som ansvarar for att gora bedémningen om
verksamhetsévergdng. Mer om detta finns i avsnitt 11.3.1 Arbetsrittslig
analys.
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den nya serviceorganisationen

6.1 Samverkan i dag

Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket tillhanda-
hiller 1 dag lokal statlig service 1 samverkan. Myndigheterna styr ge-
mensamt servicen vid servicekontoren, bl.a. vad giller omfattning och
inriktning. Servicekontoren kan dels betraktas som en egen organi-
sation, dels som en del 1 Forsikringskassans och Skatteverkets respek-
tive linjeorganisationer, samt i Pensionsmyndighetens verksamhet.

Styrningen av dagens servicekontorssamverkan sker genom ett
antal grupper med representanter frin varje myndighet: en natio-
nell ledningsgrupp, en ledningsgrupp fér servicesamverkan, samt
ett kansli bestdende av verksamhetsutvecklare.

Det finns dven samarbetsgrupper inom féljande omriden:

o ckonomi: bereder gemensam budget, planering, uppféljning och
riktlinjer inom ekonomiomradet,

e HR: ansvarar fér personalpolitiska frigor och utveckling, kompe-
tensprofiler, riktlinjer for rekrytering, l6nesittning och arbets-
miljéfrdgor,

e juridik: ansvarar f6r avtal f6r samverkan och bevakar juridiska
frigor med beréring pd servicekontoren,

o kommunikation och information: ansvarar fo6r den gemensamma
profilen for servicekontoren, samt den gemensamma interna och
externa kommunikationen,

o sikerbet: ansvarar for sikerhetslosningar, och

o u: forvaltar och utvecklar tekniska 16sningar.
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Dessutom har servicekontorsorganisationen ett sirskilt kompetens-
utvecklingsrdd (SKUR) som ansvarar fér kompetens- och utbild-
ningsfrigor, samt en sirskild ordning avseende lokalsamverkan med
Arbetsférmedlingen.

Upptéljning av servicekvalitet och servicehandliggarnas kompe-
tens gors inom ramen for respektive myndighets kvalitetsupptolj-
ningar. Ansvaret f6r uppféljningen ligger pd cheferna inom service-
kontorsverksamheten och de ir dven ansvariga for att sikerstilla
servicehandliggarnas kompetens. Inom den nuvarande servicekon-
torsverksamheten finns ingen samlad uppféljning av servicehand-
liggarnas kompetens. Foér de kontor som utfirdar id-kort gor id-
kontrollsektionen pa Skatteverket diremot kvalitetsuppféljningar,
som sedan dterkopplas pd individnivd till berérd kontorschef.

Mpyndigheterna genomfér regelbundet kundundersékningar pd
servicekontoren. Dessa undersokningar ir en viktig del 1 uppfol;j-
ningen av verksamheten och miter hur besdkarna upplever bemot-
ande och tillginglighet, samt om de anser sig ha fitt den hjilp de
behéver. Kontorschefer kan dven medlyssna for att utveckla service-
handliggarnas bemétande. T utvecklings- och kvalitetssyfte anvinds
ibland dven kollegial medlyssning. Medlyssningen bidrar till att pd
ett enkelt och effektivt sitt identifiera vilka kunskaper som beho-
ver forbittras 1 arbetsgruppen.

Servicehandliggare har tillging till samtliga tre myndigheters
verksamhetssystem, intranit och utbildningar. Utbildningarna ir bade
servicekontorsspecifika och myndighetsspecifika. I vissa fall viljer
myndigheterna gemensamt att en av de tre myndigheternas utbild-
ning ska tillimpas f6r hela servicekontorsverksamheten. For utbild-
ning inom bemdtande f6r servicehandliggarnas kompetensutveck-
ling anvinds t.ex. Skatteverkets utbildning.

Utbildningarna 4r antingen webbaserade eller lirarledda. Service-
handliggarna nir de webbaserade utbildningarna via Forsikrings-
kassans respektive Skatteverkets kompetensportal. P4 grund av tek-
niska begrinsningar har servicehandliggarna inte tillgdng till Pensions-
myndighetens kompetensportal. Myndighetens utbildningar nis 1
stillet via Forsikringskassans kompetensportal. Denna rutin innebir
att det kan drdja innan en ny utbildning frin Pensionsmyndigheten
finns tillginglig f6r servicehandliggarna.

De tre myndigheternas intranit ir olika uppbyggda. Forsikrings-
kassan har pd sitt intranit en servicesida for alla handliggare 1 myn-

82



SOU 2017:109 Samverkan kring den nya serviceorganisationen

digheten som 1 nigon utstrickning arbetar med service. Denna sida
ir inte riktad direkt till servicehandliggare eller servicekontor.
Skatteverket har pd sitt intranit en gemensam sida fér service-
kontoren och Skatteupplysningen som bl.a. innehdller uppgifter
om nir myndigheten gor centrala utskick som kan piverka antalet
besok eller telefonsamtal. I tilligg till detta har Skatteverket en sida
enbart for servicekontoren. Dir iterfinns rutiner, riktlinjer och
verktyg som beror servicekontoren, men ingen materiell informa-
tion. Pensionsmyndigheten har p sitt intranit en sida riktad enbart
till servicehandliggare. Dir samlar myndigheten den information
om pensionssystemet och myndigheten som de bedémer ir sirskilt
relevant fér servicekontoren. Myndigheten skickar ocksd regelbundet
nyhetsbrev till servicehandliggare, kontors- och regionchefer.
Vidare kan servicehandliggaren vid behov ringa en gemensam
servicetelefon, dven kallad telefoniportal eller ¢vrig partneringdng,
for att 3 hjilp med frgor. Servicehandliggaren blir di kopplad till
en formanshandliggare pd Forsikringskassan, kundservicehandliggare

pa Pensionsmyndigheten eller handliggare pd Skatteupplysningen.

6.2 En ny serviceorganisation kraver en ny form
av samverkan

Utredningens forslag: Regeringen bér snarast ge de fyra myn-
digheterna 1 uppdrag att under 2018 etablera former f6r samverkan
avseende utformning och utveckling av lokal statlig service.

Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten respektive Skatte-
verket ska samla och tillhandahilla relevant och aktuell informa-
tion, samt utbildningar av betydelse f6r den nya serviceorga-
nisationen, utifrn respektive myndighets verksamhet.

For att servicekontoren effektivt ska kunna tillhandahilla
service ska de tre myndigheterna iven tillhandahilla stéd och
verktyg till servicekontoren, sdsom telefonstdd.

Statens servicecenter ska 1 samverkan med Forsikringskassan,
Pensionsmyndigheten och Skatteverket utforma ett kvalitets-
system for att kvalitetssikra och félja upp den service som till-
handahills av servicekontoren. Servicehandliggarnas kontinuerliga
kompetensutveckling kommer precis som 1 dag att vara av stor
vikt for att kunna tillhandahilla service av god kvalitet.
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Statens servicecenter ska 1 samverkan med Forsikringskassan,
Pensionsmyndigheten och Skatteverket prioritera, félja upp och
utveckla lokal statlig service.

For att sikerstilla lokal statlig service behéver Forsikringskassan,
Pensionsmyndigheten, Skatteverket och Statens servicecenter eta-
blera samverkan inom ndgra omriden. Utredningen bedémer att
det framfér allt handlar om:

o strategisk samverkan,

¢ serviceutformning,

e kompetensutveckling,

e lokaler och kontorsservice, samt

e it och informationssikerhet.

Dirtill kommer det dven vara viktigt med samverkan om sikerhet,
juridik och kompetensférsorjning.

Utredningen ska i slutbetinkandet dterkomma till frigor avseende
ansvarsfordelning och hur samarbetet kan sikerstillas mellan berérda
myndigheter och Statens servicecenter avseende lokal statlig service. I
vintan pd dessa forslag anser utredningen att regeringen bor limna
uppdrag till bdde Statens servicecenter och de berérda myndigheterna
om att etablera former fér samverkan. Utformning och utveckling av
lokal statlig service, kvalitetssikring samt handliggarnas framtida
kompetensutveckling, bér 1 ett sddant uppdrag vara 1 fokus.

Framéver kommer den nya serviceorganisationen vid Statens
servicecenter att tillhandahilla lokal statlig service for de tre myn-
digheternas rikning. Berérda myndigheter bor dirfor £ mojlighet
att bide pdverka och stotta Statens servicecenter 1 frigor avseende
servicen. Utredningen anser siledes att det kan finnas skil att
dverviga om regeringen bor utse ett sirskilt strategiskt rdd for
lokal statlig service vid Statens servicecenter. Det kan t.ex. vara ett
rdd liknande det geodatardd som finns inom Lantmiteriet. Geo-
datarddet ger rdd i frigor som ror Lantmiteriets samordnande roll
inom omridet fér geografisk information och fastighetsinforma-
tion (geodataomridet). Ridets uppgifter och sammansittning finns
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reglerade i Lantmiteriets instruktion.! Utredningen avser att dter-
komma avseende denna friga i slutbetinkandet.

Pensionsmyndigheten ir 1 dag inte huvudman {6r ndgra service-
kontor och deras roll i1 férhéllande till Statens servicecenter kom-
mer att vara likartad dagens forhillande till Forsikringskassan och
Skatteverket. Forsikringskassan och Skatteverket kommer enligt
utredningens bedémning i storre utstrickning in Pensionsmyndig-
heten behéva anpassa hur de hanterar och organiserar sin sam-
verkan med den nya serviceorganisationen.

Servicehandliggarna behéver framéver, precis som i dag, konti-
nuerligt underhilla sin kompetens. Statens servicecenter kommer
att behova tillhandahilla allminna utbildningar f6r serviceorganisa-
tionens personal inom t.ex. bemétande, sikerhet och digital sjilv-
hjilp. Statens servicecenter kan med fordel anvinda utbildningar
redan framtagna av berérda myndigheter eller ta fram nya utbild-
ningar i samverkan med myndigheterna. Forsikringskassan, Pensions-
myndigheten och Skatteverket ska tillhandah&lla utbildningar utifrdn
sina respektive verksamheter. Utbildningarna ska finnas enkelt till-
gingliga for servicehandliggarna.

For att besékarna ska {8 hjilp med sina frigor med minst lika
hég kvalitet som i1 dag, behover servicehandliggarna ha tillgdng till
relevant och aktuell information, samt vid behov kunna 3 st6d fran
myndigheterna. Utredningens bedémning ir att det finns mojlig-
heter att forbittra tillgingen till relevant information frin respek-
tive myndighet foér servicehandliggare. Myndigheterna ska dirfor
enligt utredningens mening tillhandahilla aktuell och relevant in-
formation samlat utifrdn servicekontorens behov. Annars finns det
risk for att servicekontoren 1 hogre grad behéver hinvisa besdkarna
vidare till andra servicekanaler eller att den tillhandahillna servicen
inte héller tillrickligt hog kvalitet.

Utredningen menar vidare att det ir nddvindigt att Forsik-
ringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket tillhandahiller
bide verksamhetssystem och det direkta och prioriterade stéd som
servicetelefonen utgdr f6r servicehandliggarna. Forslag om tillgdng
till myndigheternas verksamhetssystem redogors for 1 avsnitt 4.2 Ser-
vice av allmén och fordjupad karaktir pa alla servicekontor.

! Forordning (2009:946) med instruktion fér Lantmiteriet.
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For att sikerstilla och kunna visa att servicen héller tillrickligt
hog kvalitet anser utredningen att Statens servicecenter ska ha ett
kvalitetssystem som bér tas fram i samverkan med berérda myn-
digheter. Kvalitetssystemet ska sikerstilla att servicekontoren till-
handahéller service enligt de krav som Statens servicecenter och
respektive myndighet kommer 6verens om. Kvalitetssystemet kan
t.ex. innehilla ett egenkontrollprogram, krav pd dokumentation av
rutiner och kompetens, samt lokal och central uppféljning. Statens
servicecenter och de tre myndigheterna kommer i samverkan be-
héva precisera och dokumentera ett sddant kvalitetssystem.

Servicekontoren kommer fortsittningsvis representera de tre myn-
digheterna, och bestkarnas intryck av servicen pd kontoren kommer
3terspegla deras uppfattning om och fértroende f6r myndigheterna.
Vid de tillfillen d& en myndighet planerar och genomfér en sats-
ning inom ett specifikt verksamhetsomrdde kommer servicekon-
toren ha en viktig uppgift for de delar av satsningen som ska utfs-
ras lokalt. Dessa satsningar kan behéva prioriteras gemensamt. Ut-
redningen anser dirfor att det dr viktigt att Statens servicecenter i
samverkan med de tre myndigheterna prioriterar vilka satsningar
som ska genomfdras pd servicekontoren. Det kommer dven vara
viktigt att dessa satsningar f6ljs upp.

Aven samverkan kring serviceutbudets utformning och utveckling
kommer att vara nodvindig, sisom maélgruppernas servicebehov,
myndigheternas servicestrategier, samt en gemensam samverkans-
modell och samverkansprocess. Enligt utredningens mening kan For-
sikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket dirfér 1 vissa
fall behova anpassa sina processer och rutiner utifrdn serviceorga-
nisationens behov, for att servicekontorens service ska vara enhetlig
och kunna bedrivas effektivt.

6.3 Myndigheternas synpunkter

Pensionsmyndigheten ser positivt pd att deltagande myndigheter
ska f3 vara med och prioritera, félja upp och utveckla service-
organisationen tillsammans med Statens servicecenter.

Skatteverket anser det viktigt att uppritthilla och vidareutveckla
servicehandliggarnas kompetens, samt att ha en struktur fér kvali-
tetsuppfoljning och kvalitetssikring bide avseende kompetens och
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service. Skatteverket anser dven att samverkan med Statens service-
center inte bara bor utan ska regleras.

Statens servicecenter vill understryka att en fungerande samver-
kan mellan Statens servicecenter och évriga myndigheter kommer
vara avgdrande for att serviceorganisationen ska kunna bedriva en
effektiv verksamhet och leverera service av god kvalitet.
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/ It-fOrsorjning

7.1 Forsakringskassan och Skatteverket delar i dag
pa it-ansvaret for servicekontoren

Ett konsultforetag har haft i uppdrag att kartligga servicekontors-
verksamhetens nuvarande it-férsorjning och analyserat alternativ
for serviceorganisationens framtida it-f6rsérjning. Utifrin analysen
har konsultféretaget limnat rekommendationer. Kartliggningen
har genomférts med hjilp av myndigheterna och den &vergripande
analysen har ocksd stimts av med myndigheterna." Avsnitt 7.1 och
7.2 ir en redovisning av konsultféretagets rapport.

De tre myndigheter som driver servicekontoren har idag en
samverkan inom it-omridet som anses fungera, iven om det inte
alltid dr enkelt att komma 6verens. Servicekontorens verksamhet
har varit relativt likartad 6ver tid och samverkan inom it-omrédet
har framfor allt handlat om férvaltningsfrigor och 1 mindre grad
om utveckling av verksamheten.

Forsikringskassan och Skatteverket ansvarar 1 dag f6r olika delar
av den grundliggande it-leveransen till servicekontoren:

o Forsikringskassan ansvarar fér kundarbetsplatser, servicehand-
liggarnas it-arbetsplatser, birbara datorer fér vissa behov och
anvindarhantering (anvindarkonton inklusive autentisering och
utskrift).

o Forsikringskassan ansvarar dven for nirservice som utfors pd
plats av tekniker anstillda av Forsikringskassan.

e Skatteverket ansvarar f6r WAN inklusive switchar och routrar,
LAN och wifi-gistnit, telefoni, videokonferenssystem, allmin-

! Gartner (2017), Underlag inom it-omrddet vid éverviganden av en sammanbdllen organisa-
tion for statlig lokal service.
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hetens terminal, besgks-/4drendeuppféljningssystem och késystem
samt utrustning och system for id-kortsirenden. WAN, LAN,
telefoni, videokonferenssystem, drendeuppféljningssystem och ko-
system kops som tjinst frin externa leverantorer.

Utover detta ansvarar Arbetstormedlingen f6r lokalt nitverk och
kundarbetsplatser f6r de servicekontor som ir samlokaliserade med
Arbetsférmedlingen.

De tre servicekontorsmyndigheterna ansvarar var och en for att
servicehandliggarna har tillging till respektive myndighets verksam-
hetssystem via s.k. fjirrskrivbord. Pensionsmyndighetens verksam-
hetssystem nds via Forsikringskassans fjirrskrivbord.

Myndigheterna har tagit fram och beslutat om en ny verksam-
hetsstrategi f6r servicekontoren: Servicekontor 2.0. De férindringar
som behover ske inom it-omrddet som en konsekvens av strategin
ir dnnu inte fastlagda.

7.1.1  Avtal I6per ut och centrala it-lésningar ar i behov av
upprustning

Det finns ett uppdimt férindringsbehov vid servicekontoren vad
giller it-omrddet, bdde utifrin ett verksamhets- och ett it-perspek-
tiv. Servicekontorsverksamheten stdr infor en situation dir centrala
it-16sningar behéver upprustas och flera leverantérsavtal 1oper ut
under 2018, inklusive kritiska omriden sisom WAN, telefoni,
videokonferenssystem, besdksloggning och késystem, samt skrivare
for id-kort.

Kundarbetsplatserna ir gamla, saknar supportavtal, upplevs som
omoderna av personalen och finns 1 begrinsat antal. For att de nya
servicekontoren ska kunna fi kundarbetsplatser behovs dirfor en
omférdelning frin nuvarande servicekontor. Varken kundarbets-
platserna eller 6vriga it-arbetsplatser hanterar videokommunikation.

Skatteverket tillhandah3ller videokonferensutrustning till service-
kontoren genom att kdpa detta som tjinst av en privat leverantor. Alla
servicekontor har denna typ av videokonferensutrustning och den
anvinds for internkommunikation mellan kontoren. En del av konto-
ren anvinder dessutom utrustningen for distansstottning. Tekniken
och utrustningen dr gammal och ir jimfért med modernare l6sningar
dven mindre flexibel. Avtalet [6per ut den sista december 2018.
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Myndigheterna har planerat att ersitta kundarbetsplatser och
videokonferenssystem, men har avvaktat eftersom deras it-analys
utifrdn den gemensamma verksamhetsstrategin inte ir firdig.

De tre myndigheterna har samma tekniska lésning f6r video-
kommunikation via dator eller smarttelefon. Anstillda som inte
arbetar pd servicekontoren anvinder denna l6sning 1 stor utstrick-
ning. Servicekontoren kan diremot inte anvinda samma tekniska
16sning for videokommunikation pd servicehandliggarnas it-arbets-
platser eller pd kundarbetsplatserna. Orsaken ir dels tekniska be-
grinsningar 1 servicekontorens it-losningar, dels att kapaciteten 1
servicekontorens WAN-anslutning (bredbandshastigheten) sannolikt
inte ir tillricklig for att hantera en utdkad anvindning av video-
kommunikation.

7.2 Flera alternativ fér den nya
serviceorganisationens it-férsérjning

Statens servicecenters it-organisation arbetar i1dag huvudsakligen
som bestillare mot externa it-leverantérer. Serviceorganisationens
it-behov skiljer sig pa flera sitt frdn den nuvarande verksamhetens
behov eftersom Statens servicecenter i dag framfér allt arbetar med
l6ne- och ekonomiadministration.

For serviceorganisationens it-forsdrjning ir flera alternativ in-
tressanta att overviga enligt konsultf6retaget, t.ex. en egen intern
it-organisation eller samverkan med en eller flera myndigheter. En
tydlig ansvarsférdelning, att vilja professionella samarbetsparter, samt
att Statens servicecenter Overgripande ska ansvara for och sam-
ordna it-leveranserna ir centralt.

Servicekontorens tekniska 16sningar idr, som tidigare nimnts,
eftersatta och verksamhetsutveckling med hyilp av it har endast skett
1 begrinsad omfattning. Dirfoér finns ett uppdimt férindrings-
behov, och digitalisering kan spela en viktig roll f6r utvecklingen av
servicekontoren. Det ska ocksd beaktas att ytterligare myndigheters
lokala service ska samlas pa servicekontoren enligt regeringens direk-
tiv till utredningen, vilket kan betyda stérre arbete inom it-omrs-
det. Konsultforetaget rekommenderar dirfor att Statens servicecenter
ska hdlla samman serviceorganisationens it-arkitektur och it-leverans,
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samt ha kompetens att arbeta med verksamhetsutveckling med hjilp
av it.

Servicehandliggarna pd servicekontoren ska fortsatt ha tillging
till de tre myndigheternas verksamhetssystem, vilket stiller sir-
skilda krav pd it- och informationssikerhet. Detta innebir att Statens
servicecenter behover forstd och forhélla sig till tre, och si smaningom
sex, myndigheters olika inriktningar och behov, samt syn pd it och
informationssikerhet. Statens servicecenter behéver dirfor inritta
ett gediget ledningssystem for att mota kraven pd it- och informa-
tionssikerhet.

I konsultforetagets rapport gors bedémningen att det finns for-
delar f6r Statens servicecenter med att nigon annan tillhandahéller
it, 1 stillet for att Statens servicecenter ska bygga upp en egen it-
leveransorganisation. Konsultféretaget pekar ocksd pd att Statens
servicecenter kan dra nytta av en stdrre organisations skalférdelar.
Sammantaget ir konsultféretagets rekommendation att Statens ser-
vicecenter bor ta rollen som s.k. tjinsteintegrator for att driva p,
hilla thop och sikerstilla it-leveransen, samt att en eller flera andra
parter tillhandahiller it-16sningar.

Uppdelningen av it-leveransen mellan Férsikringskassan och
Skatteverket gir tillbaka till nir servicekontoren inrittades och denna
it-samverkan verkar ha fungerat relativt vil. It-forvaltning respek-
tive it-utveckling stiller dock olika krav pa en organisation. Konsult-
foretaget gor bedomningen att det ir krivande att hilla samman en
it-leverans delad mellan flera myndigheter, sirskilt eftersom leve-
ransen kan bli beroende av flera myndigheters interna prioriteringar.
Rekommendationen dr att en organisation boér ha huvudansvaret
for att tillhandahilla it till serviceorganisationen och att Statens ser-
vicecenter bor dra nytta av de skalférdelar som en stdrre organisa-
tion kan uppna.

7.3 Statens servicecenter ska vara tjansteintegrator

Utredningens bedomning: Statens servicecenter ska vara tjinste-
integratdr for att kunna driva pd, hilla thop och sikerstilla it-
leveransen. En statlig myndighet ska tillhandahilla it till service-
organisationen.
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Informationssikerhet behéver vara en viktig och prioriterad
frdga 1 samverkan mellan de tre myndigheterna och Statens ser-
vicecenter.

Utredningen instimmer i konsultféretagets bedémningar och rekom-
mendation att Statens servicecenter bér vara tjinsteintegrator och
att huvuddelen av serviceorganisationens it-1¢sningar bér tillhanda-
hillas av en it-organisation. Vidare dr det utredningens bedémning
att Statens servicecenter bor bedriva sitt utvecklingsarbete 1 samrad
med berérda myndigheter f6r att kunna beakta myndigheternas
olika it-arkitekturer och it-leveranser.

Det ir utredningens beddmning att servicekontorens tillgdng till
verksamhetssystem ir en sirskild faktor vid val av modell for it-
férsérjning. De tre myndigheterna som i dag samverkar om service-
kontoren har kunskap om de sirskilda krav detta stiller p infor-
mationssikerhet och det finns redan ett etablerat fértroende mellan
myndigheterna. Informationssikerhet kommer enligt vir bedém-
ning att vara en viktig friga i samverkan mellan Statens service-
center och berérda myndigheter eftersom servicekontoren fortsatt
ska ha tillgdng till verksamhetssystemen.

Utredningen anser dirfér att det finns 6vervigande skil som
talar for att en statlig myndighet ska tillhandahilla it till service-
organisationen.

7.4 Forsakringskassan ska tillhandahalla it
till serviceorganisationen

Utredningens forslag: Forsikringskassan ska tillhandah3lla huvud-
parten av serviceorganisationens it-losningar. Forsikringskassan
och Statens servicecenter bér redan under 2018 etablera sam-
verkansformer inom detta omride.

Forsikringskassan ska organisera sig f6r att kunna stdtta ser-
viceorganisationens behov av verksamhetsutveckling. Dessutom
ska Forsikringskassan transparent och jimforbart redovisa kost-
nader. Samarbetet ska utvirderas 2022.
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Statens servicecenter ska ha det samlade budgetansvaret fér
serviceorganisationen. Dirfor ska Forsikringskassan fakturera alla
kostnader till Statens servicecenter.

Utredningen menar att det finns férdelar med att en av de tre
nuvarande myndigheterna fir ansvar {6r att tillhandahilla it till ser-
viceorganisationen. Dessa myndigheter har fortsatt ett stort intresse
av och forstdelse for serviceorganisationens sirskilda behov.

Forsikringskassan idr en av de storsta statliga myndigheterna
med en stor it-organisation och pd minga omriden moderna it-
l6sningar. Myndigheten har en siker och skalbar it-drift samt har
gedigen kunskap om de sirskilda krav som stills p8 it-drift av kins-
lig information. Férsikringskassan tillhandah&ller redan 1 dag it-drift
f6r huvuddelen av Pensionsmyndighetens behov. Myndigheten fick
nyligen regeringens uppdrag att erbjuda samordnad och siker it-
drift f6r vissa myndigheter eftersom regeringens bedémning ir att
Forsikringskassan har den nédvindiga kapaciteten, kompetensen
och erfarenheten inom omridet.

Utifrdn denna bakgrund ir det utredningens bedémning att
Forsikringskassan ska tillhandahdlla it till serviceorganisationen.
Formerna for detta behover emellertid bli féremdl for ytterligare
rittsliga 6verviganden. Utredningen avser dirfor att dterkomma i
denna friga. Forsikringskassan och Statens servicecenter foéreslis
dock redan under 2018 etablera samverkansformer, klargéra ansvar
och 6msesidiga forvintningar avseende serviceorganisationens it-
16sningar. Utformningen av serviceorganisationens it-l6sningar beho-
ver beakta alla berérda myndigheters it-arkitektur och it-leveranser,
varfér arbetet bor genomforas 1 samverkan med Pensionsmyndig-
heten och Skatteverket.

Forsikringskassan bor enligt vir mening organisera sig for att
mota serviceorganisationens behov av verksamhetsutveckling med
hjilp av it och Statens servicecenter behover involvera Forsikrings-
kassan i sitt utvecklingsarbete.

For ett fortroendefullt nira samarbete behéver Forsikrings-
kassan transparent och l6pande kunna redovisa de kostnader som
uppstdr. Utredningen anser att samarbetet bor utvirderas och jim-
foras med alternativa l8sningar under 2022.
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7.5 Upprustning av it-lésningarna och stegvis
overforing till Férsakringskassan

Utredningens forslag: Forsikringskassan bér stegvis ta dver
tillhandahillandet av it till serviceorganisationen, med madlet att
senast 1 slutet av 2019 tillhandahilla huvuddelen av serviceorga-
nisationens it-16sningar. Storre férindringar och andra strningar
och risker f6r verksamheten bér undvikas 1 samband med att
servicekontorsverksamheten gir ver till Statens servicecenter.
Forindringarna bor forberedas under 2018 och ske successivt.
Regeringen bor dirfor ge Forsikringskassan 1 uppdrag att i nira
samverkan med Pensionsmyndigheten, Skatteverket och Statens
servicecenter:

e upprusta och modernisera servicekontorens it-16sningar
under 2018,

e utarbeta former f6r samverkan inom it-omridet med Statens
servicecenter under 2018,

o forbereda for och stegvis under 2019 éverfora ansvaret till
Forsikringskassan for att tillhandahilla serviceorganisationens
it-16sningar, samt

o sikerstilla nodvindiga it-16sningar och it-avtal sd att service-
kontoren utan avbrott kan drivas vidare efter évergdngen till
Statens servicecenter under 2018.

Statens servicecenter ska ha det samlade budgetansvaret frin
den 1 januari 2019. Dirfor ska Foérsikringskassan och Skatte-
verket fakturera alla kostnader for servicekontorens it-férsorj-
ning till Statens servicecenter frdn och med 2019.

For att undvika risker och stérningar f6r verksamheten anser ut-
redningen det nodvindigt att Forsikringskassan och Skatteverket
under 2018 sikrar nya avtal for kritiska it-16sningar. Kundarbets-
platserna ir &lderstigna, saknar support och stddjer varken besokar-
nas behov eller myndigheternas inriktning, varfér de enligt utred-
ningen behéver ersittas och moderniseras under 2018.

For att kunna utveckla servicen bedémer utredningen ocks3 att
servicekontoren boér kunna anvinda videokommunikation bide pa
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kundarbetsplatser och pd servicehandliggarnas it-arbetsplatser. Dir-
for behover ocksd servicekontorens WAN-uppkopplingar ses dver
och vid behov uppgraderas.

Utredningen anser dirfér att Forsikringskassan ska {3 reger-
ingens uppdrag att under 2018 i nira samverkan med Pensions-
myndigheten, Skatteverket och Statens servicecenter upprusta och
modernisera kundarbetsplatser och it-arbetsplatser, uppgradera WAN
samt sikerstilla leverantérsavtal som kan fortsitta anvindas dven
efter 1 januari 2019.

Uppdragets genomférande bor involvera servicehandliggare och
kontorschefer i arbetet for att vilja digitala 16sningar utifrén be-
sokarnas och verksamhetens behov. Milsittningen bor vara att de
nya l8sningar som utarbetas ska priglas av enkelhet och anvindar-
vinlighet, samtidigt som sikerhetskraven ska beaktas. Myndighet-
erna har sedan tidigare pdborjat ett arbete med att definiera krav pd
en modern kundarbetsplats. Vir bedémning dr dirfér att det finns
goda forutsittningar f6r myndigheterna att kunna modernisera ser-
vicekontorens it under 2018 i linje med den nya serviceorganisa-
tionens uppdrag.

Om upprustning och modernisering inte sker under 2018 utan
anstdr till 2019 finns det enligt utredningens bedémning flera risker.
Statens servicecenter kan {3 f6r kort om tid for att genomféra nod-
vindiga dtgirder i detta avseende.

Tillsammans med det faktum att det tar tid att etablera en ny
modell f6r it-f6rsérjning bedémer utredningen att det dr nédvin-
digt att Forsikringskassan i samverkan med Skatteverket tillhanda-
hiller it under 2019 och att Férsikringskassan stegvis tar over
ansvaret for att tillhandahdlla it till serviceorganisationen. Senast i
slutet av 2019 bér Forsikringskassan ha tagit 6ver det huvudsakliga
ansvaret for att tillhandahlla it till serviceorganisationen.

7.6 Varje myndighet ansvarar for att tillhandahalla
sina verksamhetssystem

Myndigheterna tillhandahiller i dag tkomst for servicehandligg-
arna till sina verksamhetssystem genom s.k. fjirrskrivbord. Myndig-
heterna ansvarar ocksd for att administrera behorigheter for service-
handliggarna.
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Utredningen anser att respektive myndighet dven fortsittnings-
vis ska ansvara for att tillhandahilla sina verksamhetssystem till
servicehandliggarna och ansvara for kostnaderna for detta. Detta
kan goras pd samma sitt som 1 dag, via fjirrskrivbord, eller en lik-
nande [sning.

Om en myndighet har sirskilda behov av it-16sningar, bér de 1
forsta hand sjilva ansvara for att tillhandahdlla detta till service-
kontoren, inklusive de kostnader detta medfér. Det giller t.ex. all-
minhetens terminal och utrustning f6r id-kortshantering f6r vilka
Skatteverket fortsatt ska ansvara.

7.7 Myndigheternas synpunkter

Forsikringskassan tillstyrker utredningens férslag avseende it-for-
sorjning. Pensionsmyndigheten och Statens servicecenter tillstyrker
utredningens forslag att det ska vara en myndighet, Foérsikrings-
kassan, som huvudsakligen ska tillhandahalla it till serviceorganisa-
tionen. Pensionsmyndigheten framfor att det bér beaktas att For-
sikringskassan kan f3 flera andra it-relaterade uppdrag samtidigt.
Skatteverket anser att forslaget om en it-leverantor dr bra.

Pensionsmyndigheten pipekar att om videokommunikation ska
vara ett verktyg éver myndighetsgrinser si méste alla myndigheter
1 53 fall tilldta detta. Skatteverket framfér att sekretess och sikerhet
méste beaktas vid inforande av nya digitala 18sningar f6r kom-
munikation med medborgare, samt mellan myndigheter.

Statens servicecenter delar utredningens bedémning att service-
centret ska ha rollen som tjinsteintegratdr. Dock anser de att For-
sikringskassan ocksd bér tillhandahilla grundliggande it f6r Statens
servicecenters nuvarande verksamhet. Enligt Statens servicecenter
skulle tvd modeller for it-férsorjning foérsvira bdde for it-organisa-
tionen och f6r myndigheten som helhet. Enligt utredningens bedém-
ning har Statens servicecenters nuvarande verksamhet respektive
den nya serviceorganisationen olika it-behov och krav. Det ir enligt
utredningens bedémning inte sjilvklart att en och samma modell
for it-forsorjning bor tillimpas for bdda verksamheterna. Utred-
ningens forslag avser endast den nya serviceorganisationen vid
Statens servicecenter.
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3 Lokalférsorjning

Lokal statlig service ir enligt regeringen viktig for att hilla ihop
landet. Medborgarnas och foretagarnas kontakter med myndigheter
forenklas nir man samlar myndigheters lokala besdks- och service-
verksamheter 1 en sammanhllen serviceorganisation. Lokaler och till-
hérande kontorsservice dr grundliggande funktioner fér en vil fun-
gerande serviceverksamhet.

8.1 Lokalforsorjning och kontorsservice i dag

Servicekontorens storlek till ytan varierar mycket. Lokalytan for
kontoret 1 Avesta, som ir samlokaliserat med Arbetstérmedlingen,
ir exempelvis 37 kvm, medan kontoret pd Kungsholmen i Stockholm
har en yta p& 1 500 kvm. Flertalet av de servicekontor som ir sam-
lokaliserade med ndgot av Arbetsformedlingens kontor ir mindre
till ytan, mellan 50 och 200 kvm.

Enligt myndigheterna gérs underhill och renovering utifrén de
behov som finns och myndigheterna utfér kontinuerligt de 3tgir-
der som krivs ur sikerhets- och arbetsmiljésynpunkt. Ovriga behov
genomfors efter prioritering och tillgingligt ekonomiskt utrymme,
dock oftast i samband med omférhandling av avtal. Atgirder som
genomfors 1 lokalerna sker 1 samrdd med fastighetsigarna.

8.1.1  Hyreskontrakt och lokalkostnader

For 2017 prognosticerar de tre myndigheterna den totala lokalkost-
naden inklusive bevakning, flytt till nya lokaler, el m.m. wll 75 mil-
joner kronor, varav 38 miljoner kronor avser Skatteverkets kostna-
der och 37 miljoner kronor avser Forsikringskassans kostnader.
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Hyreskostnaderna fér ett servicekontor varierar mycket beroende pa
servicekontorets placering och storlek.'

For Forsikringskassans del tecknas hyresavtal om 3-6 &r, ofta
beroende pd storlek pd kontoret. Forlingningstiden dr max tre &r.
Forsikringskassan har 30 hyreskontrakt med privata hyresvirdar,
varav ett loper ut under 2017, fem under 2018, itta under 2019 och
tio under 2020. For Skatteverkets hyreskontrakt dr den dterstdende
kontraktstiden 1 snitt strax under tvd &r. Manga av Skatteverkets
kontrakt ir alltsd aktuella f6r forlingning pd grund av uppsigning
eller omférhandling under 2017-2019. Férlingningstiden fér mer-
parten av kontrakten dr 36 manader.

Varje &r flyttar ndgra av servicekontoren till andra lokaler och 1
diskussioner som utredningen haft med myndigheterna framkom-
mer att nigra av de nuvarande lokalerna inte dr indamailsenliga,
vilket t.ex. kan bero pd att lokalen har en dilig arbetsmiljo da det ar
trdngt och att ventilationen inte fungerar tillfredsstillande. Fem eller
sex servicekontor kommer att flytta under 2017. Ungefir lika minga
kontor férvintas flytta till nya lokaler under 2018 pi grund av att
hyreskontrakt inte gir att férlinga eller att lokalerna behéver bytas.

8.1.2  Flera varianter for dagens lokalforsorjning

Myndigheterna anvinder 1 dag flera olika varianter for servicekonto-
rens foérsorjning av lokaler. P4 drygt 40 platser ir servicekontoren
samlokaliserade med Arbetsférmedlingen och p3 flera stillen finns
servicekontoret 1 en kontorsbyggnad dir Férsikringskassan eller
Skatteverket har handliggande verksamhet.

Skatteverket dr huvudman for 45 servicekontor och en digital ser-
vicepunkt:

e Tor 24 av dessa 45 servicekontor ir Skatteverket bide huvudman

och lokalhillare

— varav 14 finns i en fastighet dir Skatteverket bedriver annan
verksamhet.

! Kostnader, hyresavtalens loptider, m.m. baserat pd uppgifter frin Férsikringskassan och Skatte-
verket.
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o For dvriga 21 servicekontor och en digital servicepunkt ar Skatte-
verket enbart huvudman, varav:

— Arbetstérmedlingen ir lokalhéllare f6r 17 servicekontor,
— Forsikringskassan ir lokalhdllare for 4 servicekontor?, och

— Tierps kommun ir lokalhillare fo6r den digitala service-
punkten.

Forsikringskassan dr huvudman {6r 57 servicekontor:

o For 29 av dessa 57 servicekontor ir Forsikringskassan bide huvud-
man och lokalhillare,

— varav 11 finns 1 en fastighet dir Foérsikringskassan bedriver
annan verksamhet, och

— tvd servicekontor finns inhyrda i Arvidsjaurs kommuns re-
spektive Ljusdals kommuns lokaler.

o For dvriga 28 servicekontor ir Forsikringskassan enbart huvud-
man varav

— Arbetsférmedlingen ir lokalhillare fér 25 av dessa, och

— Skatteverket ir lokalhillare fér 3 av dessa servicekontor’.

8.1.3 Kontorsservice

Kontorsservice innefattar frigor om sikerhet, lokalvird, kontorsmate-
rial, bevakning, el, skyltar, kaffemaskiner, m.m. Férsikringskassan re-
spektive Skatteverket har bida tydligt definierat den kontorsservice*
som de tillhandahiller rikstickande till alla sina kontor, inklusive
servicekontoren.

Forsikringskassans kontorsservice innefattar bl.a. arkivtjinster,
avfallstjinster, fysisk sikerhet och brandskydd, konferensstdd, kon-
torsmaterial, lokalvird och posthantering.

2 Forsikringskassan dr lokalhllare i Lidképing, Nykoping, Sodertilje och Uddevalla.

3 Skatteverket ir lokalhillare 1 Givle, Angelholm och Karlskrona. Karlskrona kommer senare
under hosten att flytta till Forsikringskassans lokaler. Dessa tre kontor finns i lokaler dir Skatte-
verket har annan verksamhet.

* Skatteverket anvinder benimningen "facility management” och Férsikringskassan anvinder
benimningen “kontorsservice”.
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Skatteverkets kontorsservice innefattar nirmare 35 avtalsomri-
den som anvinds av servicekontoren. Detta inkluderar bl.a. avtal
gillande sikerhet i form av skalskydd och larm, inventarier, lokal-
vdrd, dtervinning, kaffe- och vattenmaskiner och vixter. Ett flertal
av avtalen dr ramavtal som Kammarkollegiet upphandlat, frin vilka
Skatteverket gor avrop utifrdn behov.

Forsikringskassan tillhandahiller kontorsservice till 54 av de
57 servicekontor fér vilka de ir huvudman. Skatteverket tillhanda-
hiller kontorsservice dels till 24 kontor dir Skatteverket ir huvud-
man och lokalhillare, dels till de tre kontor dir de ir lokalhillare men
dir Forsikringskassan dr huvudman. For de av Forsikringskassans
servicekontor som ir samlokaliserade med Arbetsférmedlingen till-
handahiller Arbetstérmedlingen delar av kontorsservicen.

8.2 Ansvar for lokalférsérjning och kontorsservice
under 2019

Utredningens f6rslag: Forsikringskassan och Skatteverket ska
under 2019, pd uppdrag av Statens servicecenter, ansvara for lokal-
forsorning och tillhérande kontorsservice pd motsvarande sitt
och omfattning som de gor 1 dag. Forsikringskassan ska dven leve-
rera kontorsservice till nya servicekontor som etableras under
2019.

Statens servicecenter ska ha det samlade budgetansvaret. For-
sikringskassan och Skatteverket ska dirfor fakturera alla kostnader
for lokalférsorjning och kontorsservice till Statens servicecenter.

De myndigheter som berérs av utredningens arbete bér und-
vika linga hyreskontrakt vid omférhandling, flytt eller etabler-
ing av nya kontor f6r lokal service.

Utredningen bedomer att endast nodvindiga forindringar bor
genomforas i samband med att Statens servicecenter fir ansvar for
servicekontoren den 1 januari 2019. Detta eftersom servicehand-
liggarna i stdrsta mojliga utstrickning ska kunna fokusera pd att
fortsatt ge god service till servicekontorens besékare utan att inled-
ningsvis storas av férindringar 1 lokalhantering, rutiner fér kontors-
service och liknande. Statens servicecenter behéver dessutom viss
tid for att successivt kunna bygga upp egen hantering av lokalfor-
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sorjning och kontorsservice samt genomféra relaterade forindringar
av servicekontorens rutiner.

Forsikringskassan och Skatteverket har vil fungerande orga-
nisationer och processer for att hantera lokalférsérjning och kon-
torsservice. De nirmaste tvd dren [dper minga av hyreskontrakten
ut. Mot bakgrund av att utredningen ska dterkomma med férslag
avseende fler myndigheters lokala service, ser vi inte ett behov av
att 1 detta lige limna forslag pd ndgra storre forindringar av nuvar-
ande lokalbesténd, lokalférsorjning och kontorsservice. Utredningen
bedomer dirfor att Forsikringskassan och Skatteverket under 2019,
pd uppdrag av Statens servicecenter, fortsatt ska ansvara for lokal-
férsorjning och kontorsservice, pd motsvarande sitt och i mot-
svarande omfattning som i dag.

Statens servicecenter behdver under 2019 sikerstilla att det finns
kontorsservice frin och med 2020 och behover dirfér dverviga olika
alternativ. Forsikringskassan och Statens servicecenter har idag en
overenskommelse om att Forsikringskassan ska leverera kontors-
service till de kontor dir Statens servicecenter bedriver sin nuvarande
verksamhet. Myndigheterna har enligt Statens servicecenter en vil
fungerande relation avseende tillhandahillande av kontorsservice.
Dirfér anser utredningen att det finns skil fé6r myndigheterna att
dverviga om Forsikringskassan ska tillhandahilla kontorsservice for
alla servicekontor. Utredningen anser att Forsikringskassan ska till-
handahilla kontorsservice till nya servicekontor som etableras under
2019, med iakttagande av relevanta bestimmelser.

Utredningen ska enligt sitt direktiv limna férslag avseende fler
myndigheters lokala service 1 slutredovisningen. Férslagen kan komma
att f3 konsekvenser for nuvarande servicekontors lokaler. Dirfor anser
utredningen att myndigheterna bér undvika linga hyreskontrakt for
nya kontor, vid omférhandlingar eller vid eventuella nédvindiga
flyttar av kontor for lokal service.
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8.3 Lokalsamverkan med Arbetsférmedlingen

Utredningens forslag: Arbetsférmedlingen och Statens service-
center ska ingd en overenskommelse om lokalsamverkan for
2019 pd de orter dir servicekontoren ir samlokaliserade med
Arbetsférmedlingen. Overenskommelsen ska motsvara den som
nu giller for lokalsamverkan.

Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket samverkar
sedan ldng tid tillbaka om lokaler fér servicekontoren med Arbets-
formedlingen. Parternas ansvar finns beskrivet i en 6verenskommelse
som fornyades senast 1 mars 2017 och omfattar de drygt 40 orter dir
servicekontoren ir inrymda hos Arbetsférmedlingen. Enligt dverens-
kommelsen ska verksamheten bedrivas 1 enhetliga och indamalsenliga
lokaler som stédjer myndigheternas méten med medborgarna. Ett
nira samarbete och dialog mellan myndigheterna, 1 synnerhet vid
forindringar, ir enligt 6verenskommelsen viktigt.

Vidare framgar att nir tv3 eller fler av dessa arbetsgivare sam-
tidigt driver verksamhet pd ett gemensamt arbetsstille ska de sam-
rdda och gemensamt verka for att &stadkomma tillfredsstillande
skyddsforhéllanden. I de gemensamma lokalerna har Arbetstérmed-
lingen samordningsansvaret f6r arbetsmiljon. Dock medfor det inte
att de andra myndigheterna frintas ansvaret f6r de egna medarbetar-
nas arbetsmil;jé.

Kontorens dppettider och lokalernas utformning regleras ocksd
1 6verenskommelsen. Besoksyta, kundarbetsplatser och personalut-
rymmen ska vara gemensamma for Arbetsférmedlingen och service-
kontoret. Minst ett av besdksrummen ska vara utrustat med service-
kontorens videomotesutrustning fér distansméten. Arbetsférmed-
lingen stdr for viss kontorsservice for dessa servicekontor medan den
myndighet som ir huvudman ansvarar {6r évrig kontorsservice.

Ansvar for teknik

Parterna ansvarar var och en for sin teknik. Arbetsférmedlingen stdr
dock for lokalt nitverk i lokalerna, korskopplingsskdp och kund-
arbetsplatserna. Tekniken for servicekontoren fungerar i 6vrigt som
for ovriga servicekontor; Forsikringskassan ansvarar for vissa delar
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och Skatteverket f6r andra delar, se vidare 1 kapitel 7 It-forsorining.
Arbetsférmedlingen och servicekontoret har i normalfallet sina
egna lésningar for elektroniska anslagstavlor, elektronisk kundngjd-
hetsmitning och for késystem. Servicekontoren anvinder sin egen
videokommunikationsutrustning.

Ansvar for sikerbet

Enligt 6verenskommelsen ir det Arbetstérmedlingen som ska stilla
upp krav f6r den fysiska sikerheten och fysiska arbetsmiljon for de
servicekontor som ir samlokaliserade med Arbetstérmedlingen.
Overenskommelsen betonar att det dagliga sikerhetsarbetet ir vik-
tigt dd myndigheternas medarbetare riskerar att utsittas f6r hot
och vild i arbetet. Larmfrigor regleras 1 6verenskommelsen och det
ir Arbetsférmedlingen som ansvarar for dessa.

Ledning och styrning av lokalsamverkan med Arbetsformedlingen

Ledning och styrning av lokalsamverkan sker pi flera nivier och
mellan flera olika funktioner.

e Servicekontorets kontorschef och Arbetsférmedlingens lokala chef
ska ha méten 4-6 ginger per &r for att bla. diskutera beséksméns-
ter, dppettider, bemanning, arbetsmiljo, inredning och sikerhet.

e Samarbetsgruppen for lokalsamverkan ska triffas minst sex gdnger
per &r och Arbetsférmedlingen dr sammankallande. Gruppen ska
hantera l6pande frigor, bereda irenden, f6lja upp overenskom-
melsen, f6lja upp behov av férindringar och sprida information.

e Ledningsgruppen for lokalsamverkan hanterar frigor dir en sam-
arbetsgrupp inte ir dverens och féljer iven upp dverenskommel-
sen. Gruppen triffas minst fyra ginger per r.

e Den nationella ledningsgruppen for lokalsamverkan tar inrike-
ningsbeslut, ansvarar f6r uppfoljningen och de ekonomiska prin-
ciperna. Gruppen triffas minst fyra ginger per ar.

Enligt 6verenskommelsen anvinds schabloner fér kostnader och fak-
turering 1 syfte att sikerstilla en enkel och tydlig modell som sedan
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regleras nirmare 1 separata hyreskontrakt. Samarbetsgruppen tar fram
kostnadsmodellen.

8.3.1 En dverenskommelse for 2019

Utredningen anser att Arbetsférmedlingen och Statens servicecen-
ter ska ingd en overenskommelse om lokalsamverkan f6r 2019 pd
de orter dir servicekontoren ir samlokaliserade med Arbetsférmed-
lingen. Overenskommelsen ska motsvara den som nu giller for
lokalsamverkan.

8.4 Begransningar med lokalsamverkan

Lokalsamverkan innebir ett omfattande arbete pa alla ledningsnivier
och 1 flertalet samverkansgrupper, sirskilt di nigon part onskar
genomféra forindringar. De fyra myndigheternas nuvarande lokal-
samverkan innebir att statlig service frdn flera myndigheter samlas pd
ett och samma stille, vilket forenklar f6r besékarna. Dessutom inne-
bir det att statens lokaler anvinds gemensamt och dirmed mer effek-
tivt. I de intervjuer utredningen har gjort framkommer dock att det
ménga ginger finns motstridiga intressen nir olika verksamheter ska
enas om allt frin dppettider till hur lokalerna ska anvindas. Myndig-
heternas riktlinjer avseende t.ex. arbetsmiljé och sikerhet skiljer sig &t
och de interna kraven p3 serviceverksamheten varierar.

Utredningens bedémning ir att dessa frigor enklare och snabbare
kommer att kunna hanteras inom en samlad serviceorganisation. In-
ledningsvis kommer Statens servicecenter emellertid vara beroende av
ett bra stod for lokalférsérning och kontorsservice. Successivt kan
myndigheten utveckla sin verksamhet fér dessa frigor och di uppnd
en mer effektiv och enklare styrning.

8.5 Myndigheternas synpunkter

Forsikringskassan, Skatteverket och Statens servicecenter tillstyrker
forslagen avseende lokalférsorjning och tillhandahillande av kontors-
service under 2019. Forsikringskassan framhaller att det ir viktigt att
den tillsammans med Statens servicecenter klargér ansvarsférhil-

106



SOU 2017:109 Lokalférsorjning

landen och en mingd praktiska detaljer avseende lokalf6érsorjning och
kontorsservice. Bdde Skatteverket och Statens servicecenter fram-
for att kontorsservice skulle kunna gd 6ver till Forsikringskassans
regi redan under 2019 om det ir mojligt.

Forsikringskassan uppger att det kan vara svirt att {3 hyresko-
ntrakt som understiger tre ir. Skatteverket anser att det ir rimligt
att myndigheterna undviker 1dnga hyreskontrakt under 2019, men att
det kan medfora hogre hyreskostnader eller forsvira mojligheten att
hitta limpliga lokaler.

Statens servicecenter tillstyrker férslaget om samlokalisering med
Arbetsférmedlingen f6r 2019, men anser att $verenskommelsen inte
boér begrinsas till endast 2019.

Arbetstérmedlingen och Pensionsmyndigheten har inte haft ndgra
synpunkter pd utredningens bedémningar eller f6rslag.
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9 Organisation och dimensionering

9.1 Servicekontorsverksamhetens nuvarande
organisation och bemanning

Forsikringskassan och Skatteverket delar pd huvudmannaskapet och
dirmed arbetsgivarrollen f6r de anstillda pi servicekontoren. Styr-
ningen av dagens servicekontorssamverkan sker genom ett antal grup-
per med representanter frin varje myndighet: en nationell lednings-
grupp, en ledningsgrupp for servicesamverkan, samt ett kansli
bestdende av verksamhetsutvecklare. Se avsnitt 3.3.3 Otydlig ledning
och styrning och avsnitt 6.1 Samverkan i dag.

Forsikringskassan och Skatteverket har vardera 16 kontorschefer
for servicekontoren. Vardera chef ansvarar for ett till sju kontor och
dessa ir normalt geografiskt samlade.

Servicekontoren ir organisatoriskt indelade 1 geografiska regioner.
Forsikringskassan har tre regioner och Skatteverket har tvd. Varje
region leds av en chef och det finns dirmed totalt fem regionchefer.
De tv& myndigheternas regionindelningar éverlappar varandra geo-
grafiske.

9.2 Framtida organisation fér Statens servicecenter

Utredningens forslag: Serviceorganisationen bor ha en central av-
delning for serviceutveckling och kompetens. Servicekontoren bor
vara geografiskt organiserade i fyra regioner.

Statens servicecenter bor ocksd forstirka sina nuvarande st6d-
funktioner, det giller bl.a. it, sikerhet, HR och lokalférsorjning.
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Utredningen har gjort bedémningen att en samlad serviceorganisation
kommer att underlitta styrning och ledning utifrdn medborgares och
foretagares behov av service, samt utveckling av verksamheten. Lokal
statlig service behover utvecklas sammanhillet 1 nira samverkan mel-
lan Statens servicecenter och de myndigheter vars verksamheter ser-
viceorganisationen ska limna service for.

For att 8stadkomma detta menar utredningen att den nya service-
organisationen, dvs. Statens servicecenters planerade division foér
medborgarservice, bor ha en central avdelning f6r serviceutveckling
och kompetens. Avdelningen ska ansvara for service och serviceutfor-
mning, kontorens utformning, bemétande, kvalitetsfrigor, kompe-
tensutveckling, samverkan med berérda myndigheter, samt intern-
kommunikation.

Avdelningen bor ocks3, tillsammans med Statens servicecenters
nuvarande enhet for fastighets- och internservice, ansvara for lokal-
samverkan med Forsikringskassan och Skatteverket, samt Arbets-
formedlingen.

9.2.1 Servicekontoren ska vara indelade i fyra regioner

Servicekontoren ir idag organiserade geografiskt, bdde lokalt och
regionalt. Ett alternativ till en geografisk indelning vore att i stillet
organisera servicekontoren utefter storlek, dir t.ex. de storre konto-
ren samlas under en chef. Ett annat alternativ vore att vissa service-
handliggare skulle kunna vara specialiserade inom t.ex. pensionsfr3-
gor, férménsfrigor, id-kort eller invandringsirenden och ingd i en
samlad enhet tvirs éver servicekontoren.

Utredningen menar att det finns évervigande férdelar med en in-
delning dir geografiskt nirliggande kontor har samma chef och
kontoren 1 sin tur samlas 1 en regional enhet. En sidan organisation
underlittar styrning och resurssamordning bide lokalt och regionalt.
Dirtill underlittas utveckling av verksamheten nir personal i samma
omride finns samlade under en chef. Det blir dven littare att anpassa
verksamheten till lokala férhéllanden och behov.

Vir bedémning dr dirfor att en geografiskt indelad organisation
bist frimjar effektivitet, sammanhillen utveckling, lokal anpassning,
samt nirhet mellan medarbetare och chef. For att uppnd dessa for-
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delar bér en kontorschef ha alla sina kontor samlade inom ett och
samma geografiska omride.

Utifrén geografi, men ocksd det antal kontor och antal anstillda
som det ir limpligt att en chef ansvarar f6r, bedomer vi att det ir
limpligt att serviceorganisationen inledningsvis bor ha fyra regioner.
Antalet regioner skulle vid behov kunna utékas. Till exempel kan
en utbyggnad med fler kontor eller en utékning med fler service-
uppgifter medféra behov av fler regioner.

Indelningskommittén har 1 sitt delbetinkande foreslagit att vissa
statliga sektorsmyndigheter ska folja en regional indelning i sex regi-
oner.! Kommittén ska enligt sitt tilliggsdirektiv senast i februari 2018
foresld en samordnad regional indelning f6r de statliga myndigheter
for vilka en geografisk samordning ir relevant for staten som helhet
samt f6r kommuner och landsting.” Statens servicecenter och den
nya serviceorganisationen kommer inte nddvindigtvis att beréras av
indelningskommitténs forslag. Dock ser vi att forslagen, med vissa
anpassningar, ir en bra utgdngspunkt for en geografisk indelning av
servicekontoren. Virt forslag kan behéva justeras om kommitténs
kommande forslag genomférs.

Vi foreslar f6ljande regionala indelning av servicekontoren:

' SOU 2016:48, Regional indelning — tre nya lin.
2 Dir. 2017:72, Tilliggsdirektiv till Indelningskommiattén.
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Tabell 9.1 Geografisk indelning av servicekontoren i fyra regioner

Geografiskt Norr Mitt Vist Sydost

omrade

Servicekontor Arvidsjaur Botkyrka- Alingsas Eslov
Avesta Hallunda Arvika Gislaved
Bollnas Enkdping Bords Helsingborg
Borldnge Eskilstuna Falkenberg Héssleholm
Falun Fagersta Falkoping Jonkoping
Gallivare Karlskoga Goteborg Kalmar
Gévle Katrineholm Nordstan Karlshamn
Haparanda Kiping Goteborg Karlskrona
Hudiksvall Lindesberg Rosenlund Klippan
Harndsand Norrtélje Hagfors Kristianstad
Kiruna Nykoping Halmstad Landskrona
Ljusdal Sala Hisingen Linkdping
Ludvika Stockholm, City ~ Karlstad Ljungby
Luled Stockholm, Kristinehamn Lund
Lycksele Kista Kungsbacka Malmé
Mora Stockholm, Kungalv Motala
Pited Kungsholmen  Lidkaping Norrképing
Sandviken Strangnas Mariestad Nassj6
Skellefted Sundbyberg Skovde Oskarshamn
Sollefted Stdertalje Stromstad Simrishamn
Stromsund Tierp Trollhattan Tranis
Sundsvall Uppsala Uddevalla Trelleborg
Sveg Visby Varberg Vetlanda
Stderhamn Vasteras Vdnersborg Vérnamo
Ume3 Urebro Vastra Vastervik
Vilhelmina Frolunda Vixj
Ornskoldsvik Amal Ystad
Ostersund Almhult

fingelholm

Antal kontor 28 22 24 29

Antal chefer 5 10 1 10

Operativ

hemanning 18 166 103 141
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Vid en geografisk indelning av servicekontoren enligt tabellen ovan,
skulle antalet kontor per region bli timligen jimn, mellan 22 och 29.
Antalet chefer varierar i férslaget mellan fem och tio per region. Ope-
rativ bemanning’ skulle variera ndgot mer.

Utredningen beddmer att forslaget innebir ett limpligt antal orga-
nisations- och beslutsnivder, samt ett limpligt antal medarbetare per
chef bide pd lokal och pa regional nivd. Férslaget till indelning bor
dven kunna inrymma de nya servicekontor som ska 6ppna under 2018.

Regioncheferna bér, precis som i dag, ha visst administrativt st6d.
Vibeddmer att det totalt bér omfatta cirka fyra drsarbetskrafter.

For en trygg och smidig férindring for personalen och verksam-
heten bedémer vi att kontorscheferna i méjligaste min bér fortsitta
ansvara fér samma kontor som i dag. Under utredningens arbete har
det inte framkommit nigot som ger skil for att dverviga initiala for-
indringar av chefernas ansvar. Forslaget till regional indelning inne-
bir att 1 stort sett alla nuvarande kontorschefer har sina kontor sam-
lade inom en och samma region.

9.2.2 HR, it och lokaler &r strategiska fragor
for den nya serviceorganisationen

Forutom tvd divisioner planerar Statens servicecenter att myndig-
hetens organisation ska ha ett antal avdelningar och stédenheter som
rapporterar till myndighetschefen:

e It-avdelningen

e Avdelningen for verksamhetsstod

¢ Enheten for kommunikation och marknad
e Rittsenheten

o Sikerhetsenheten

Avdelningen f6r verksamhetsstdd vid Statens servicecenter har ett
brett ansvar: frin ekonomi och HR till upphandling, inkép, arkiv

3 Operativ bemanning avser 488 &rsarbetskrafter och ir beriknad utifrdn myndigheternas gemen-
samma besdksstatistik och berikning av antalet faktiskt tjinstgérande servicehandliggare
2016 (exklusive semester och annan frinvaro).
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och registratur. De flesta av avdelningens medarbetare ir placerade
vid huvudkontoret i Givle, men ndgra finns i Stockholm respektive
Ostersund. Avdelningen ansvarar ocks3 for fastighets- och intern-
service. HR-enheten ansvarar bl.a. {or styrning av och stéd for lone-
bildning, rekrytering, kompetensférsérjning, arbetsmiljs, friskvard,
jamstilldhet och mangfald, samt samverkan och férhandlingar med
fackliga organisationer.

Den befintliga avdelningen f6r verksamhetsstéd bedémer vi kom-
mer att ha en viktig uppgift i att utveckla ekonomisk och verksam-
hetsmissig uppféljning av och f6r serviceorganisationen.

Vidare menar utredningen att HR, it och lokaler kommer att vara
strategiska frigor for Statens servicecenter och frigor som ofta kom-
mer att avhandlas bide 1 myndighetens ledning och i divisionsled-
ningen. HR-enheten bér tidigt bli involverad i forberedelser for
myndighetens nya ansvar och utvecklingen av serviceorganisationen.
Medarbetarnas fortsatta engagemang och kompetensutveckling, samt
servicekontorens kompetensforsorjning kommer att vara bland de
viktigare frigorna f6r den nya serviceorganisationen.

Vissa existerande avdelningar och enheter inom Statens service-
center, inklusive de med ansvar for verksamhetsuppféljning, HR, it
och lokaler, kommer enligt utredningen att behéva forstirkas for att
stotta serviceorganisations behov. Vidare kan det behévas viss for-
stirkning inom sikerhet, kommunikation och juridik.

9.3 Bemanning och dimensionering

Utredningens bedomning: Statens servicecenters bemanning be-
riknas 6ka med cirka 840 irsarbetskrafter 2019 till f6ljd av an-
svaret f6r den nya serviceorganisationen.

Inom servicekontorsverksamheten fanns i oktober 2017 cirka 780 an-
stillda servicehandliggare®, kontors- och regionchefer, samt admini-
strativt stod till regioncheferna, motsvarande cirka 680 &rsarbets-
krafter.” Dirtill uppskattar utredningen, utifrin underlag frin myndig-

* Inkluderar en rekrytering under oktober om cirka 20 servicehandliggare inom Skatteverket.
> Enligt uppgifter frén Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket.
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heterna, att sammanlagt 20-23 8rsarbetskrafter arbetar med central
styrning, ledning av och stéd till servicekontorsverksamheten.

Utredningen estimerar att bemanningen kan komma att 6ka med
cirka 80 drsarbetskrafter under 2018 och med ytterligare cirka 70 ars-
arbetskrafter under 2019 till £6ljd av att regeringen tillfér finansier-
ing for lokal statlig service.

Utredningen anser att styrning och ledning av serviceorganisa-
tionen, samt en forstirkning av Statens servicecenters nuvarande
stddfunktioner bor dimensioneras till totalt 18 drsarbetskrafter. Upp-
byggnaden bér ske successivt under 2018 och 2019. For 2019 be-
riknar vi ledning, styrning och stod till 14 &rsarbetskrafter och for
2020 till 18 arsarbetskrafter.

Utifrn servicekontorsverksamhetens nuvarande dimensionering,
och de medel regeringen tillfér, beriknar utredningen att Statens ser-
vicecenter kommer att ¢ka sin bemanning med cirka 840 arsarbets-
krafter under 2019.

9.4 Myndigheternas synpunkter

Pensionsmyndigheten ser positivt pd forslaget att inritta en avdel-
ning for serviceutveckling och kompetens och menar att det ir en
viktig pusselbit 1 att uppritthélla kvaliteten och det l6pande under-
hillet av kontoren. Pensionsmyndigheten anser att HR, it och loka-
ler dr strategiska frigor for serviceorganisationen och att det dirfor
ir viktigt att divisionen fér medborgarservice har dgandeskapet 6ver
dessa frigor.

Statens servicecenter tillstyrker utredningens 6verviganden och
forslag med undantag fér den beriknade dimensioneringen av service-
centrets styrning och ledning av serviceorganisationen, samt forstirk-
ning av stddfunktioner. Myndigheten anser att den uppskattade
dimensioneringen for styrning, ledning och st3d kan vara i underkant.

Forsikringskassans synpunkter har beaktats vid delbetinkandets
slutliga utformning. Skatteverket har inga synpunkter pa férslaget.

¢ Regeringen skriver i budgetpropositionen fér 2018 att den avsitter 420 miljoner kronor 2018—
2020 foér att sikerstilla och stirka tillgdngen till grundliggande statlig service i hela landet,
prop. 2017/18:1, utgiftsomrade 2. For 2018 tillférs 80 miljoner kronor fér 2018 och fér 2019
tillférs 135 miljoner kronor jimfért dagens niva.
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10  Budget och finansiering

10.1 Utgangspunkter for berdkning av budget,

anslagsniva, finansiering och ekonomiska
konsekvenser

Utredningen ska limna férslag till finansiering och budget (inklu-
sive forslag till anslag, 18neram och rintekontokredit) for 2019 for
serviceorganisationen vid Statens servicecenter samt budgetunder-
lag for 2020-2022.

Foljande utgdngspunkter ir viktiga for forslagen avseende finan-

siering:

Serviceorganisationen vid Statens servicecenter ska enligt utred-
ningens direktiv huvudsakligen vara anslagsfinansierad.

Regeringen tillfér 1 budgetpropositionen f6r 2018 medel for att
sikra och stirka lokal statlig service.

Enligt socialférsikringsbalken ska kostnaderna fér administra-
tionen av inkomstgrundad 3lderspension, dvs. inkomstpension,
tilliggspension och premiepension, finansieras inom férsikringen
for dessa formdner. De myndigheter som har kostnader fér admi-
nistrationen ersitts dirfor drligen med belopp som tas ur AP-fon-
derna och premiepensionsfonderna. Servicekontoren finansieras
till viss del pd detta sitt i dag och Statens servicecenter bor fram-
over 4 en motsvarande ersittning.

Foljande av utredningens bedémningar och forslag dr av betydelse
for berdkning av forslag till budget, anslagsnivd och finansiering samt
ekonomiska konsekvenser:
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e Servicekontorsverksamheten gér 1 sin helhet 6ver till Statens ser-
vicecenter den 1 januari 2019.

e Statens servicecenters dimensionering fér det nya uppdraget be-
riknas till cirka 840 3rsarbetskrafter for 2019.

¢ Serviceorganisationens ledning och styrning samt stddfunktioner
beriknas till 14 drsarbetskrafter for 2019 och till 18 &rsarbets-
krafter fér 2020.

o Statens servicecenter behover resurser och finansiering for for-
beredelser under 2018.

e It-16sningar behdver upprustas och moderniseras, och it-avtal
behover fornyas under 2018 for att sikerstilla servicekontorens
fortsatta verksamhet frdn den 1 januari 2019.

e Vissa servicekontor ska, precis som i dag, utfirda id-kort for folk-
bokférda i Sverige. Detta ska goras pd uppdrag av Skatteverket.

Regeringen tillfor medel 2018-2020 for att sikra
och stirka lokal statlig service

Regeringen tillfér i budgetpropositionen fér 2018 medel for att siker-
stilla och stirka tillgingen till grundliggande statlig service.' Dessa
medel tillférs Forsikringskassans, Pensionsmyndighetens respektive
Skatteverkets forvaltningsanslag.

Tabell 10.1 Tillférda medel i budgetpropositionen for att sakra
och stérka lokal statlig service (miljoner kronor)

Forvaltningsanslag 2018 2019 2020 2021

(perm. effekt)
Forsdkringskassan 33 56 84 16
Pensionsmyndigheten 8 14 21 18
Skatteverket 39 65 100 91
Summa 80 135 205 185

! Prop. 2017/18:1, Budgetpropositionen fér 2018, Utgiftsomrade 2 avsnitt 5.5. Budgetférslagen
avseende 2018 finns under berdrda utgiftsomriden (utgiftsomride 3, avsnitt 3.4; utgifts-
omride 10, avsnitt 3.11.8; och utgiftsomride 11, avsnitt 3.7.5).
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Utredningen beriknar att de tilldelade medlen fér 2018 ger utrym-
me for etablering av minst tio nya servicekontor under 2018, resurs-
forstirkning av existerande servicekontor, upprustning och moder-
nisering av servicekontorens it-1dsningar samt finansiering av Statens
servicecenters forberedelser och inledande uppbyggnad av ledning,
styrning av och stéd till serviceorganisationen.

10.2 Servicekontorsverksamhetens nuvarande
kostnader

Utredningen beriknar kostnader fér den nuvarande servicekontors-
verksamheten till mellan 485 och 488 miljoner kronor fér 2017. Av
dessa kostnader riknas 472 miljoner kronor med 1 myndigheternas
gemensamma kalkyl fér servicekontorsverksamheten.

Budgetering och kostnadsfordelning fér servicekontorsverksamhe-
ten regleras 1 en sirskild dverenskommelse mellan de tre myndighe-
terna. Utgdngspunkten for 6verenskommelsen ir kravet pd kostnads-
kontroll, dvs. att den utgiftsnivd som har beslutats 1 budgetprocessen
ska styra de sammantagna kostnaderna fér servicekontoren for det
kommande 3ret. Endast de kostnader som ir direkt hinférliga till
verksamheten vid servicekontoren och vissa centrala direkta kostnader
for planering, samordning och uppfoljning riknas in 1 den gemen-
samma kalkylen.

Kostnaderna delas upp 1 fasta respektive rorliga kostnader. Till de
fasta kostnaderna riknas lokalkostnader inklusive sikerhetsutrust-
ning och larm, bevakning, flyttkostnader och ombyggnadskostnader,
infrastruktur 1 nit for WAN/LAN, videokonferens, avskrivningar
och rintor samt vissa centrala direkta kostnader for planering, sam-
ordning och uppféljning. Till de rérliga kostnaderna riknas personal-
relaterade kostnader sisom léner och &vriga personalkostnader samt
dvriga driftkostnader for bla. kontorsmateriel, férbrukningsinventa-
rier, tjinsteresor, ¢vriga konsulter (t.ex. vikarier frdn bemannings-
foretag) samt it-arbetsplatser, skrivare, telefoni, utbildning m.m.
Kostnader for personal pd servicekontoren, kontorschefer och region-
chefer, samt visst administrativt stdd till regionchefer riknas med i sin
helhet. Dirutdver ingdr ocksd kostnader for arbetsplatsservice, hus-
ansvar (lokalférvaltningskostnader), porto och posthantering 1 den
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gemensamma budgeten f6r servicekontoren, liksom rekryteringskost-
nader (HR-specialister) och utbildningskostnader.
Loneadministration och ekonomiadministration, som tillhanda-
hills av Statens servicecenter, ir inriknat som driftkostnader.
Personalkostnader” stir f6r ungefir 75 procent av de totala kost-
naderna, medan lokalkostnaderna stir f6r ungefir 15 procent, it f6r
7 procent och évriga kostnader for 3 procent.

Kostnader for ledning, styrning och stod

Utfrin myndigheternas underlag beriknar utredningen att den sam-
manlagda kostnaden for central styrning och ledning av, samt st6d till
servicekontorsverksamheten uppgar till cirka 23-26 miljoner kronor.
Av dessa kostnader ingdr 9,6 miljoner kronor i myndigheternas
gemensamma kalkyl och bestdr av foljande:

¢ Direkta [6nekostnader om cirka 4,9 miljoner kronor. Varje myn-
dighet riknar direkta I6nekostnader om cirka 1,5 drsarbetskraf-
ter f6r centrala uppgifter sisom planering, samordning och upp-
féljning. Inriknat dr endast de direkta lonekostnaderna och inga
indirekta kostnader.

o Rekryteringsstod om cirka 2,4 miljoner kronor motsvarande unge-
fir tre drsarbetskrafter (2016).

¢ Utbildningskostnader f6r servicekontorsspecifika utbildningar om
cirka 2,3 miljoner kronor (preliminir budget 2018).

Ungefir elva drsarbetskrafter arbetar med direkt ledning och styr-
ning av servicekontorsverksamheten som sin huvudsakliga arbets-
uppgift. Forsikringskassan har sju heltidsanstillda som arbetar med
direkt ledning, styrning, verksamhetsutveckling och administration av
servicekontorsverksamheten. Pensionsmyndigheten riknar med unge-
fir tre &rsarbetskrafter f6r motsvarande uppgifter. Skatteverkets mot-
svarande arbete med direkt ledning och styrning ir utspritt &ver flera
personer och uppskattas sammantaget till cirka en &rsarbetskraft.
Myndigheternas respektive huvudkontor och centrala stédfunk-
tioner, samt eventuella andra overheadkostnader riknas 1 évrigt inte

2 Personalkostnaderna inkluderar kostnader f6r kontorschefer och regionchefer.
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med 1 den gemensamma kalkylen. Till exempel ingdr inte kostnader
for ekonomicontrolling, kvalitetssikring, upphandling, allmin HR
utover rekrytering, intern och extern kommunikation, centrala over-
headkostnader inom it som servicekontoren ocksi drar nytta av,
samt myndighetsledning och &vriga berérda chefer.

Servicekontorsverksamheten har en nationell ledningsgrupp med
representanter frin myndigheternas respektive ledningsgrupper som
triffas kvartalsvis, en ledningsgrupp fér servicesamverkan som triffas
mdnadsvis och ett gemensamt kansli. Dessutom finns det sam-
arbetsgrupper inom sju omriden med representanter frin myndig-
heternas huvudkontor och stédfunktioner som var och en triffas
minst tvd gdnger per 4r.

Sikerhetsenheternas stdd till servicekontoren ir ett annat exem-
pel pd vad som inte ir inriknat 1 den gemensamma kalkylen. Stodet
till servicekontoren frin myndigheternas sikerhetsridgivare ir nod-
vindigt eftersom det dagligen intriffar sikerhetsincidenter vid ser-
vicekontoren. Stédet kan t.ex. vara till utsatt personal i att hantera
hot och vildssituationer, trakasserier, hindelser pd medarbetarnas
fritid som har koppling till deras arbete pd servicekontoret, polis-
anmilningar m.m.

Sammantaget ir det enligt utredningens berikningar elva drsarbets-
krafter som arbetar med direkt ledning och styrning, tre &rsarbets-
krafter med rekrytering och tvd drsarbetskrafter med utbildning for
servicekontorsverksamheten. Ovriga chefers och stodfunktioners
resursinsats uppskattar vi totalt till ungefir fyra till sju drsarbets-
krafter vid de tre myndigheterna.

Enligt vr berikning ir det totalt cirka 13-16 miljoner kronor
som borde, men inte ir, inriknade i myndigheternas gemensamma
kalkyl. Detta motsvarar cirka 10-13 rsarbetskrafter.

10.3  Forslag till budget

Myndigheternas gemensamma budget foér servicekontoren och den
till varje myndighet férdelade kostnaden ir utgingspunkten for ut-
redningens berikning av budget och finansieringsbehovet fér den
verksamhet som ska gd 6ver till Statens servicecenter. Myndigheter-
nas preliminira budgetram for 2018 fér nuvarande servicekontors-
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verksamhet ir 469,9 miljoner kronor.” Budgetramen inkluderar dock
inte regeringens anslagstillskott och kostnaderna for att etablera nya
servicekontor under 2018 som de tre myndigheterna fitt ett reger-
ingsuppdrag kring.

I tabellen nedan redovisar vi forslag till budget {or serviceorganisa-
tionen bestdende av de ekonomiska ramarna fér nuvarande service-
kontorsverksambhet, tilligg for styrning, ledning och stéd samt de &r-
liga it-kostnader som uppstar efter nodvindig upprustning. Dirutdver
har anslagstillskottet 1 budgetpropositionen fér 2018 lagts till samt ut-
redningens forslag om en reservation till regeringens disposition.

Tabell 10.2 Forslag till budget for serviceorganisationen
vid Statens servicecenter

Beloppen anges i miljoner kronor och har berdknats
i 2018 ars prisniva

2018 2019 2020 2021

Myndighetsgemensam kalkyl 469,9 469,9 4699
Styrning, ledning och stdd (tillagg) 8,0 6,2 9,9 9,9
Okning av it-kostnader efter upprustning 3,6 3,6 3,6
Tillskott i BP18 135,0 205,0 185,0
Till regeringens disposition -25,0 -25,0 -25,0
Summa 8,0 589,7 663,4 643,4

Utredningen anser att Statens servicecenter fér 2018 bér ha en
budget om 8 miljoner kronor fér angeligna forberedelser, inklusive
bemanning av nyckelfunktioner f6r styrning, ledning och stéd.

For 2019 beriknar utredningen kostnaderna fér styrning, ledning
och stod till cirka 17 miljoner kronor. Vidare beriknar utredningen
att styrning, ledning och stéd ska vara fullt bemannat med 18 ars-
arbetskrafter 2020, motsvarande en 4rlig kostnad om cirka 22 miljo-
ner kronor. Ungefir tre fjirdedelar av dimensioneringen {ér styrning,
ledning och stéd beriknar utredningen ir hinférlig till nuvarande
verksamhets dimensionering och den 4terstiende fjirdedelen till den
utdkning som féljer av anslagstillskottet 1 budgetpropositionen for
2018. I myndigheternas gemensamma kalkyl finns 9,6 miljoner kro-

3 Budgetramen for 2018 4r preliminirt 472 miljoner kronor. Vissa it-kostnader kvarstér hos
myndigheterna (s.k. VDI-licenser fér cirka 2,1 miljoner kronor) och har riknats bort frdn
den budgetramen som dirfér blir 469,9 miljoner kronor.
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nor inriknat for styrning, ledning och stéd. For 2019 finns dirfor
ett tilligg i den foreslagna budgeten om 6,2 miljoner kronor och
for 2020 och 2021 ett tilligg om 9,9 miljoner kronor.

For att sikerstilla servicekontorens verksamhet ir det enligt ut-
redningen nédvindigt med en upprustning av servicekontorens it-
l6sningar. Behoven och férslagen beskrivs nirmare 1 kapitel 7 /¢-
forsorjning. Utredningen bedémer att nédvindig upprustning med-
for en okad &rlig kostnad om cirka 7,3 miljoner kronor fr.o.m. 2019,
varav cirka 3,6 miljoner kronor ir att betrakta som upprustning och
ovrig del som modernisering. Vi menar dirfor att endast 3,6 miljo-
ner kronor finansieras frin nuvarande myndigheter och att reste-
rande finansieras med anslagstillskottet i budgetpropositionen.

Vidare féresldr utredningen att 25 miljoner kronor av férvaltnings-
anslaget rligen reserveras pd en anslagspost till regeringens dispo-
sition. Anledningen ir dels att samverkan kring och utvecklingen av
den nya serviceorganisationen kan kriva sirskilda resurser vid alla
berérda fyra myndigheterna, dels att den nya serviceorganisationen
ska utokas med service avseende fler myndigheters verksamhet.
Utredningen bedémer det dirfér limpligt att regeringen, vid behov,
kan férdela ett tilliggsanslag for 2019-2021 till berérda myndigheter.

I bilaga 2 Ekonomisk héirledning redovisas nirmare utredningens
ekonomiska berikningar och forslag.

10.4  Forslag till anslag och finansiering fér 2019
och budgetunderlag for 2020-2022 for
serviceorganisationen vid Statens servicecenter

Utredningen foreslir att Statens servicecenters forvaltningsanslag
ska uppg2 till 8 miljoner kronor fér 2018 och 558,5 miljoner kronor
for 2019, varav 25 miljoner kronor till regeringens disposition. Myn-
digheten beriknas ha inkomster av uppdragsverksamhet {6r id-korts-
hantering och fér ersittning frin AP-fond och premiepensionssyste-
met med sammanlagt 56,2 miljoner kronor.
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Tabell 10.3 Forslag till fordndring av Statens servicecenters
forvaltningsanslag (Utgiftsomrade 2)

Oversikt dver verksamhetens finansiering. Beloppen anges
i tusentals kronor och har beréknats i 2018 ars prisniva

2018 2019 2020 2021 2022
Firslag Forslag  Berdknat Berdknat (perm.
effekt)
Berédknat
Anslag 8000 558 470 632 220 612 220 612 220
varav till Statens
servicecenters disposition 533 470 607 220 587 220 587 220
varav avsétts till anslagspost
till regeringens disposition 25000 25000 25000 25000
Inkomster av
offentlighetsrattslig
avgiftsbelagd verksamhet - - - -
Inkomster av
uppdragsverksamhet 56 200 56 200 56 200 56 200
Summa 8000 614 670 688 420 668 420 668 420

Inkomster av uppdragsverksamhet bestir av ersittning med 21,9 mil-
joner kronor frin AP-fond och premiepensionssystemet motsva-
rande 43 procent av Pensionsmyndighetens &lderspensionsrelaterade
kostnader vid servicekontoren, och 4,8 miljoner kronor f6r motsva-
rande kostnader for Skatteverkets del, samt 29,5 miljoner kronor i
ersittning frin Skatteverket for resurssamordning av hantering av id-
kort vid servicekontoren.

10.4.1 Forslag till finansiering av den nya
serviceorganisationen vid Statens servicecenter

Servicekontorsverksamheten foreslds, som tidigare nimnts, g éver
1 sin helhet till Statens servicecenter. Finansieringen av den nya ser-
viceorganisationen bor dirfér ske genom en motsvarande minsk-
ning av forvaltningsanslagen for Forsikringskassan, Pensionsmyndig-
heten och Skatteverket.
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Tabell 10.4 Forslag till finansiering av serviceorganisationen
vid Statens servicecenter

Oversikt dver verksamhetens finansiering. Beloppen anges
i tusentals kronor och har berdknats i 2018 ars prisniva och
ar exklusive inkomst av uppdragsverksamhet enligt tabell 10.3

Forvaltningsanslag 2018 2019 2020 2021 2022
(perm.
effekt)

Forsakringskassan,

(utgiftsomrade 10) 3300 262 626 292 126 284 126 284 126

Pensionsmyndigheten

(utgiftsomrade 11) 800 44 857 52 207 49 207 49 207

Skatteverket

(utgiftsomréade 3) 3900 250 987 287 887 278 887 278 887

Summa 8000 558 470 632 220 612 220 612 220

Servicekontorsverksamhetens fasta kostnader fordelas 1 dagens eko-
nomiska samverkansmodell med en tredjedel var mellan de tre sam-
verkansmyndigheterna.* De rérliga kostnaderna fordelas efter antalet
drenden avseende respektive myndighets verksamhet och irendets
vikt. Tre gdnger per ir gor samtliga servicekontor en verksamhets-
uppféljning dir alla besok registreras med information om vilken
myndighet och drendetyp som besoket avser. Totalt 26 olika drende-
typer f6ljs upp. En viktning gors av typer av irenden utifrin en be-
démning av tidsdtging per drendetyp. Uppféljningen ligger sedan till
grund for fordelningen av de rorliga kostnaderna mellan myndighe-
terna. Den drendebaserade fordelningen for 2017 (enligt verksam-
hetsuppféljningen 2016) har varit 51,6 procent till Skatteverket,
44,2 procent till Férsikringskassan och 4,2 procent till Pensionsmyn-
digheten.’

*Till exempel uppgick 2016 de totala kostnaderna i den gemensamma uppfdljningen till
470 miljoner kronor, varav de fasta kostnaderna beriknades till 92 miljoner kronor och de
rorliga kostnaderna till 378 miljoner kronor. Utifrin myndigheternas modell fér kostnads-
fordelning var Forsikringskassans andel av servicekontorssamverkan 206 miljoner kronor,
Pensionsmyndighetens andel 53 miljoner kronor och Skatteverkets andel 210 miljoner kronor.
5 Den drendebaserade férdelningen fér 2016 (enligt verksamhetsuppféljningen 2015) var 47,5 pro-
cent till Skatteverket, 46,4 procent till Forsikringskassan och 6,1 procent till Pensionsmyndig-
heten. Den irendebaserade frdelningen f6r 2015 (enligt verksamhetsuppfoljningen 2014)
var 47,7 procent till Skatteverket, 45,8 procent till Forsikringskassan och 6,5 procent till
Pensionsmyndigheten.
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Utredningens bedémning idr att modellen for kostnadsfordel-
ning mellan myndigheterna vil fingar och férdelar de direkta kost-
nader som uppstdr inom servicekontorssamverkan. Vi har inte sett
att nigon annan modell bittre skulle kunna &terspegla kostnaderna
eller virdet for de tre myndigheterna. Dirfér anser vi att nuvarande
modell f6r kostnadsfordelning bor anvindas f6r berikning av éver-
foring av anslag till Statens servicecenter frin Forsikringskassan,
Pensionsmyndigheten och Skatteverket f6r 2019 och framit. Efter-
som den viktade irendemingden varierar mellan dren menar vi att
de genomsnittliga procenttalen fér dren 2015-2017° ska anvindas
vid férdelning av rorliga kostnader. De fasta kostnaderna har upp-
skattats till cirka 88,9 miljoner kronor.

Utifrin nuvarande modell och de genomsnittliga procenttalen
for 2015-2017 blir férdelningen av den gemensamma servicekon-
torsbudgeten foljande:

o Forsikringskassan 202,9 miljoner kronor.

¢ Pensionsmyndigheten 51,0 miljoner kronor, varav 43 procent eller
21,9 miljoner kronor finansieras genom ersittning frin AP-fon-
der/premiepensionssystemet.

o Skatteverket 216,1 miljoner kronor, varav 4,8 miljoner kronor fi-
nansieras genom ersittning frin AP-fonder/premiepensions-
systemet och 29,5 miljoner kronor avser id-kortshanteringen vid
servicekontoren.

Kostnader for ledning, styrning och stdd som inte ir inriknade i den
myndighetsgemensamma kalkylen har férdelats mellan myndighe-
terna efter samma andel som tillskotten 1 budgetpropositionen for
2018, eftersom Pensionsmyndigheten inte ir huvudman foér ndgra
servicekontor och dirfér har ligre overheadkostnader for service-
kontoren.

Okade rliga kostnader som en f6ljd av nodvindig it-upprustning
har utredningen riknat som fasta kostnader. Finansieringen har dir-
for fordelats med en tredjedel per myndighet i enlighet med myn-
digheternas tillimpade ekonomimodell.

®De genomsnittliga procenttalen fér 2015-2017 har varit 48,9 procent till Skatteverket,
45,5 procent till Forsikringskassan och 5,6 procent till Pensionsmyndigheten.
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De ullskott regeringen avsatt i budgetpropositionen fér 2018
for lokal statlig service har riknats in i finansieringen utifrdn den
fordelning regeringen gjort 1 budgetpropositionen (se tabell 10.1).

I bilaga 2 Ekonomisk héirledning redovisas nirmare utredningens
ekonomiska berikningar och forslag.

10.5 Ersattning fér administration
av inkomstgrundad alderspension

Utredningens forslag: Statens servicecenter ska &rligen fi ersitt-
ning frén AP-fonderna och premiepensionssystemet fér kostna-
der for servicekontorens service avseende inkomstgrundad 3lders-
pension, dvs. inkomstpension, tilliggspension och premiepension.
Ersittningen ir beroende av servicekontorens arbete med vissa
frdgor och upplysningar avseende dlderspension samt pensions-
grundande inkomst och uppbérd av dlderspensionsavgiften. Er-
sittningen for 2019 beriknas till 21,9 miljoner kronor avseende
Pensionsmyndighetens nuvarande &lderspensionsfrigor och till
4,8 miljoner kronor avseende Skatteverkets nuvarande beskatt-
ningsfrigor som hanteras vid servicekontoren.

Statens servicecenter ska arligen limna underlag till Pensions-
myndigheten f6r berikning av ersittningen. Utredningens for-
slag avseende 2019 bér utgdra underlag till Pensionsmyndigheten
for berikning av ersittning.

Pensionsmyndigheten stir vid fordelningen av dagens kostnader for
servicekontoren for cirka 10 procent av de totala kostnaderna, mot-
svarande cirka 51 miljoner kronor 4rligen. Detta finansieras till ungefir
30 procent med avgifter frin AP-fonderna, 13 procent med avgifter
frin premiepensionssystemet och resterande 57 procent finansieras via
Pensionsmyndighetens férvaltningsanslag. Fordelningen mellan de tre
slagen av finansiering beror pd vilka typer av drenden som hanteras pd
servicekontoren avseende Pensionsmyndigheten och indrar sig dirfor
arligen.

En viktig forutsittning f6r inrittandet av dlderspensionssystemet
vid sidan av statsbudgeten var att riksdagen inte skulle behéva be-
sluta om verksamheten genom 3rlig budgetreglering eftersom syste-
met skulle bira sina egna kostnader. For att riksdagens intentioner
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ska nds fir systemet for inkomstgrundad &lderspension inte sub-
ventionera annan verksamhet inom Pensionsmyndigheten. P4 mot-
svarande sitt fir inte andra férmdnsslag subventionera verksamhet
som avser inkomstgrundad 4lderspension.

Enligt socialforsikringsbalken ska kostnaderna fér administra-
tionen av inkomstgrundad 3lderspension, dvs. inkomstpension, till-
liggspension och premiepension finansieras inom forsikringen for
dessa forméner. Kostnaderna for skotsel av premiepensionssyste-
met ska tickas genom avgifter som dras frin pensionsspararnas
premiepensionskonton. De myndigheter som har kostnader fér admi-
nistrationen ersitts dirfor drligen med belopp som tas ur AP-fond-
erna och premiepensionsfonderna.

I instruktionen fér Pensionsmyndigheten” anges att Pensions-
myndigheten varje &r senast den 15 maj ska limna en samlad redogé-
relse och en framstillan om ersittning f6r administrationen av in-
komstpension, tilliggspension och premiepension. Redogorelsen ska
innefatta de kostnader som samtliga berérda myndigheter har haft
for administrationen av dlderspensionssystemet. Berorda myndighe-
ter 2018 ir Pensionsmyndigheten, Skatteverket och Kronofogde-
myndigheten.

Utredningen foresldr att Statens servicecenter, pd samma sitt
som Kronofogdemyndigheten och Skatteverket, &rligen bor limna
ett underlag till Pensionsmyndigheten om de kostnader som upp-
stdr inom servicekontorsverksamheten avseende inkomstgrundad
3lderspension. Kostnaderna ir inte méjliga att direkt identifiera i
serviceverksamheten eftersom berikning av pensionsgrundande in-
komst och uppbérden av dlderspensionsavgifterna gérs integrerat
med inkomsttaxeringen respektive skattedeklarationen. I ett service-
drende med skattefrdgor r det dnnu svdrare att kunna identifiera att
en inkomst eller ett avdrag kan pdverka den pensionsgrundande
inkomsten och dirfér till den delen utgora en kostnad fér admini-
strationen av 3lderspensionen. Vi menar dirfér att kostnaderna bor
beriknas pid motsvarande sitt som nu gors inom Pensionsmyndig-
heten och Skatteverket. Inom Pensionsmyndigheten har dessa dren-
den beriknats motsvara cirka 43 procent av Pensionsmyndighetens
kostnader for berdrda 8lderspensionsrelaterade drenden inom service-
kontoren. Kostnaderna inom Skatteverket f6r motsvarande service-

7 Férordning (2009:1173) med instruktion fér Pensionsmyndigheten.
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drenden har beriknats till 7,48 procent, vilket utgér den genom-
snittliga kostnadsandelen de senaste tre dren (av direkta och in-
direkta kostnader inom regionverksamhetens verksamhetsomrade
for beskattning). Inom servicekontoren utgor skatteirendena nor-
malt cirka 30 procent av Skatteverkets drenden inom servicekontoren.
Av Skatteverkets totala kostnader f6r servicekontorsirenden kan
dirfor 2,23 procent anses vara hinforliga till AP-fond och premie-
pensionssystemet, vilket motsvarar 4,8 miljoner kronor.

Pensionsmyndighetens instruktion kan behéva dndras f6r att ocksd
omfatta Statens servicecenter.

10.6  Ersattning fran Skatteverket for utfardande
av id-kort for folkbokforda

Utredningens forslag: Skatteverket bor arligen ersitta Statens
servicecenter for hantering av id-kort for folkbokférda vid ser-
vicekontoren. Ersittningen ska vara dels en fast ersittning om
10 miljoner kronor per &r, dels en rorlig ersittning om 120 kronor
per utfirdat id-kort. Ersittningen mellan myndigheterna bér reg-
leras ménadsvis eller kvartalsvis i efterskott. Den totala ersitt-
ningen fér 2019 estimeras till cirka 29,5 miljoner kronor utifrin
2016 &rs kostnader och volymen om cirka 160 000 utfirdade id-
kort. Vid storre forindringar, sdsom 6kning eller minskning av
antalet servicekontor som hanterar ansékningar om id-kort eller
visentliga forindringar 1 drendehandliggningen av id-kort, kan
ersittningen behova justeras.

Avgiftsintikterna 2016 var 69 miljoner kronor och ticker inte alla
kostnader for id-kortshanteringen vid servicekontoren och &vriga
kostnader inom Skatteverket. Den del av kostnaden som inte ticks
av avgifter fir Skatteverket enligt villkor 1 sitt regleringsbrev finan-
siera med anslag.

Utifrin myndigheternas underlag beriknar utredningen den totala
kostnaden vid servicekontoren fér hantering av id-kort till 29,5 mil-
joner kronor under 2016. Denna berikning grundar sig pd att verk-
samhetsuppféljningar under 2016 vid servicekontoren visat att han-
teringen av id-kort var 14 procent av Skatteverkets drenden och att
Skatteverkets totala kostnader for servicekontoren var 210,4 miljoner
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kronor enligt &rsredovisningen fér 2016. Kostnaderna inkluderar
direkta och indirekta personalkostnader, lokaler och andra gemen-
samma kostnader vid servicekontoren. Frin 2019 uppstir kostnaderna
pa servicekontoren hos Statens servicecenter och ska ligga till grund
for den ersittning for uppdragsverksamhet (resurssamordning) som
Skatteverket ska betala till Statens servicecenter.

P4 ett servicekontor finns vissa fasta kostnader oberoende av an-
talet utfirdade id-kort sdsom lokaler och andra gemensamma kost-
nader vid servicekontoren. Dirtill finns kostnader som Skatteverket
ansvarar for, sisom teknisk utrustning vid servicekontoren, it-syste-
men for id-kort, samt utbildning av och stéd till handliggarna. Ut-
redningen ser att dessa kostnader dven fortsittningsvis bor ligga kvar
hos Skatteverket och berérs dirfor inte av att Statens servicecenter
tar &ver servicekontoren.

Statens servicecenter bor enligt utredningens mening ersittas av
Skatteverket for de kostnader som uppstar vid servicekontorens id-
kortshantering. Vissa kostnader gir inte lika snabbt att férindra
nir volymerna av id-kort dndras, varfér en del av ersittningen bor
vara ett fast belopp. Dirfér menar vi att ersittningen dels ska ha en
fast del, dels en rorlig del beroende av antalet utfirdade id-kort.
Utredningen féresldr att den fasta ersittningen ska vara 10 miljoner
kronor per &r och att den rérliga ersittningen ska vara 120 kronor per
utfirdat id-kort, vilket fo6r 160 000 id-kort motsvarar cirka 19,5 mil-
joner kronor. Vid eventuella storre forindringar av volymerna eller
visentliga férindringar med pdverkan pi hanteringen av id-kort vid
servicekontoren kan ersittningen behéva justeras.

Skatteverket bor ocksd fortsittningsvis ta in ansékningsavgiften.
Precis som 1 dag bor Skatteverket ansvara fér alla kostnader for id-
korten, inklusive materialkostnader vid framstillningen av id-kort
och 6vriga centrala kostnader.

10.7 Balansposter och investeringsbehov

Foljande poster kommer att f6rindras i Statens servicecenters balans-
rikning per 1 januari 2019 i och med ansvaret for serviceorganisa-
tionen:
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e Immateriella och materiella anliggningstillgdngar som &verfors
frdn annan myndighet.

e Eventuellt ej avskrivna tillgdngar som {6rs 6ver frin annan myn-
dighet. Frimst kan det rora sig om inventarier i servicekontoren.

e Utnyttjade 1dn hos Riksgildskontoret for dverforda tillgingar.

e Eventuella pensionsskulder fér personal som gjort en verksam-
hetsévergdng till Statens servicecenter.

e Semester- och kompskulder for personal som gjort en verksam-
hetsoverging, 1 de fall denna losning avseende semester och komp-
ledighet 6verenskommits.

Vid 6verforing av balansrikningsposter mellan avlimnande myndig-
het och Statens servicecenter anvinds bokfort virde som virderings-
metod. Det betyder att Statens servicecenter ska betala motsvarande
det bokfoérda virdet till avlimnande myndigheter for tillgingar och
erhdlla betalning enligt samma metod f6r de skulder som 6vertas.

10.7.1 Planerade verksamhetsinvesteringar

Investeringar ir 1 férsta hand aktuella vid etablering av nya service-
kontor, férindring och renovering av nuvarande servicekontor samt
inom it-omrédet.

Under 2018 ska nya servicekontor éppnas. Foérsikringskassan,
Pensionsmyndigheten och Skatteverket har dnnu inte tagit fram ett
estimat for engingskostnader, 16pande kostnader och behovet av
investeringar for dessa nya servicekontor. Utredningen har dirfér
gjort en uppskattning av investeringsbehovet.
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Tabell 10.5 Planerade verksamhetsinvesteringar i tusentals kronor

2018 2019 2020 2021 2022
Prognos IB Berdknat Berdknat Berdknat Berdknat

Immateriella investeringar

Datasystem, rattigheter, m.m. 0 10 000 10 000 10 000 10 000
Materiella investeringar

Maskiner, inventarier och

installationer, m.m. 0 5000 5000 5000 5000
Ovriga verksamhets-

investeringar 0 5000 5000 5000 5000
Summa

verksamhetsinvesteringar 0 20000 20000 20 000 20 000
Finansiering

L&n i Riksgaldskontoret 0 20 000 20 000 20 000 20 000
Finansiell leasing

Summa finansiering 0 20000 20000 20000 20000

Utredningen beriknar investerings- och finansieringsbehovet till
20 miljoner kronor for 2019.

Sirskild information om planerade verksamhetsinvesteringar ska
limnas 1 budgetunderlaget for de investeringsobjekt som &verstiger
20 miljoner kronor. Dock bedéms inga enskilda investeringar uppgd
till 20 miljoner kronor.

10.7.2 Laneram, rintekontokredit och lanebehov

Alla investeringar 1 anliggningstillgingar finansieras via lin hos Riks-
gilden och amorteras 1 samma takt som avskrivningar gérs. Statens
servicecenter bér tilldelas en utdokad lineram pd 50 miljoner kronor
for att bl.a. kunna &verta eventuellt linefinansierade tillgdngar vid
nuvarande servicekontor per den 1 januari 2019, samt for service-
organisationens investeringsbehov. Rintekontokrediten bér utdkas
med 5,4 miljoner kronor.

I servicekontorens budget fér 2017 finns avskrivningar om cirka
1,5 miljoner kronor och under 2018 ska nya servicekontor 6ppna,
vilket kan leda till ytterligare investeringar och avskrivningar. Utred-
ningen uppskattar att ingiende l&nebelopp for 6vertagna anliggnings-
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tillgdngar frdn de tre myndigheterna kan uppgd till cirka 10 miljoner
kronor den 1 januari 2019.

Tabell 10.6 Laneram och rantor for verksamhetsinvesteringar i tusentals kronor

2019 2020 2021 2022
Berdknat Berdknat Berdknat Berdknat
IB 1an i Riksgéldskontoret 10 000 24 000 34000 40000
Nyupplaning 20 000 20 000 20 000 20 000
Amorteringar 6 000 10 000 14 000 18 000
UB 1an i Riksgéldskontoret 24 000 34 000 40 000 42 000
Beslutad/foreslagen laneram 50 000 50 000 50 000 50 000
Ranteutgifter 0 0 0 0
Finansiering av rantor
och avskrivningar
Utgiftsomrade 2, Statens
servicecenters forvaltningsanslag 6 000 10 000 14 000 18 000

Tabellen visar de 1in som Statens servicecenter bedéms ta éver frin
nuvarande myndigheter, samt nyupplaning, amorteringar och avskriv-
ningar som beriknas fér budgetiren 2019-2022.

10.7.3 Anslagskredit

Utredningen foresldr att anslagskrediten ska vara 3 procent.

10.7.4 Bemyndiganden

Statens servicecenter behéver ett utékat bemyndigande avseende
serviceorganisationen fér att teckna nya hyreskontrakt och kunna
ta 6ver hyreskontrakt som Férsikringskassan och Skatteverket har
1 dag, samt leverantdrskontrakt relaterade till lokaler och vissa andra
mindre taganden.

Statens servicecenter behover tillsammans med Forsikringskassan
och Skatteverket analysera om och nir den nya organisationen ska ta
over respektive hyreskontrakt och andra lokalrelaterade kontrake,
samt ta fram en handlingsplan f6r 6vertagandet. Se nirmare 1 kapi-
tel 8 Lokalférsirjning.
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For de lokaler som Arbetstérmedlingen, Forsikringskassan och
Skatteverket 1 dag ansvarar for behovs ett bemyndigande for Statens
servicecenter om 100 miljoner kronor. Berikningen fér nedanstdende
forslag utgdr frén att ungefir samma situation giller for de hyreskon-
trakt som Forsikringskassan ansvarar for. Tillskottet 1 budgetproposi-
tionen for 2018 for forstirkt service beriknas leda till vissa 6kade
lokalkostnader och &tagandet beriknas 6ka med cirka 80 miljoner
kronor per &r.

Forslaget pd bemyndigande giller hela det dtagande som Statens
servicecenter ska gora for lokaler, dven om Arbetsférmedlingen, For-
sikringskassan, Skatteverket eller en annan statlig myndighet ir lokal-
hillare. Dirtill beriknas ett behov av bemyndigande om 150 miljoner
kronor fér it-tjinster och andra dtaganden, riknat pd en &rlig kostnad
om 50 miljoner kronor och ett tredrigt dtagande.

Tabell 10.7 Bemyndigande avseende serviceorganisationen
vid Statens servicecenter i tusentals kronor

2019 2020 2021 2022-2024
Ingaende ataganden 450 0008 575 000 690 000 750 000
+ Nya ataganden 205 000° 205000 150 000 250 000
- Infriade ataganden -80 0001° -90 000 -90 000  -340 000
Utestaende ataganden vid arets slut 575 000 690 000 750 000 660 000
Foreslagen bemyndiganderam 600 000 710000 770 000 680 000

10.7.5 Storre forandringar i behovet av lokaler

I budgetunderlagen ska myndigheter limna uppgifter om férvintade
storre forindringar 1 sitt behov av lokaler avseende de tre nirmaste
foljande rikenskapsaren.

For de drygt 100 servicekontoren férutses 1 dagsliget inte nigra
storre forindringar, annat ir enstaka flyttar till nya lokaler. Utred-
ningen ska i slutredovisningen limna férslag pd ytterligare platser

8 Lokaler stir f6r 300 miljoner kronor (mnkr) och it m.m. f6r 150 mnkr. Existerande lokal-
kontrakt 200 mnkr; 80 mnkr fér nya servicekontor etablerade 2018 med lokalkostnad om
10 mnkr 4rligen och &tta ars kontraktstid; andra dtaganden om 20 mnkr.

% 80 mnkr fér nya servicekontor etablerade 2019 (se fotnot ovan); 75 mnkr for férnyelse av
en tredjedel av lokalkostnaderna om ungefir 25 mnkr arligen och riknat pd tre ir; andra
bemyndiganden om 20 mnkr; 50 mnkr f6r §taganden avseende it.

1925 mnkr fér att hyreskontrakten och 5 mnkr andra kontrakt har 16pt ett &r och dirmed har
4tagandet minskat; 50 mnkr f6r dtaganden avseende it.
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dir serviceorganisationen ska tillhandahilla service, samt avseende
fler myndigheters lokala service. Detta kan leda till vissa férind-
ringar av lokalbestindet.

10.8 Myndigheternas synpunkter

Forsikringskassan utgdr frin principen att inte mer medel lyfts frin
myndigheten 1 samband med flytten av verksamheten in vad som
motsvarar deras driftkostnader for servicekontoren under 2018.
Myndighetens bedémning ir att férslaget innebidr att mer pengar
tas frén deras verksamhet in kostnaderna de har och de motsitter
sig dirfér utredningens forslag.

Utover de driftkostnader som ingdr i den gemensamma kalkylen
for servicekontoren har Forsikringskassan bl.a. kostnader for central
ledning och styrning samt 6vriga stodfunktioner sisom for HR,
kommunikation, it och sikerhet. Utredningen beriknar dessa kost-
nader till cirka 5-6 miljoner kronor. Utredningens forslag innebir
att Forsikringskassans anslag minskar med 3,8 miljoner kronor for
2019 och 5,2 miljoner kronor fér 2020 fér OH-kostnader och it-
upprustningar. Sammantaget ir anslaget som foreslds gd over alltsd
ndgot mindre in Forsikringskassans kostnader fér nuvarande service-
kontorsverksamhet.

Forsikringskassan motsitter sig forslaget att vissa medel ska gd
till Statens servicecenters forberedelser under 2018. Enligt myndig-
heten behovs hela beloppet for att ticka myndighetens kostnader.

De tre myndigheterna har — sdvitt utredningen kunnat finna —
innu inte budgeterat sina kostnader for uppdraget att etablera nya
kontor under 2018. Utredningen redovisar dirfor i avsnitt 10.1 en
berikning av vad de tilldelade medlen ger utrymme fér och bedémer
att det ricker sdvil till att ppna minst tio nya kontor, resursfor-
stirkning av existerande kontor, upprusta och modernisera it-16s-
ningar som till Statens servicecenters férberedelser.

Pensionsmyndighetens bedémning ir att myndigheten dven fram-
ledes kommer behéva resurser f6r samverkan med servicekontors-
verksamheten, varfor de anser att alla resurser inte kan éverforas till
Statens servicecenter. Pensionsmyndigheten anser vidare att utred-
ningen bér beakta att myndigheten inte ir huvudman fér nigra ser-
vicekontor och att de dirfér kan antas ha ligre overheadkostnader
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in ovriga myndigheter. Utredningen har beaktat synpunkterna 1 de
slutliga férslagen genom att de tillkommande kostnaderna for led-
ning, styrning och stdd (avsnitt 10.4.1) har fordelats mellan myndig-
heterna efter samma andel som tillskotten 1 budgetpropositionen f6r
2018 och inte efter en tredjedel per myndighet.

Statens servicecenter anser att utredningen underskattar finan-
sieringsbehovet for forberedelser under 2018, samt dimensioner-
ingen av den nya serviceorganisationens styrning, ledning och stéd-
funktioner. Enligt myndighetens mening ger utredningens forslag
inte tillrickliga férutsittningar f6r Statens servicecenter att férbereda
dvertagandet av serviceverksamheten frén den 1 januari 2019. Statens
servicecenter anser ocks3 att det finns en risk fér att utredningen har
underskattat nuvarande kostnader fér gemensam ledning, styrning
och stdd av den befintliga servicekontorsverksamheten.

Pensionsmyndigheten och Statens servicecenter tillstyrker for-
slagen avseende ersittning for administration av inkomstgrundad
dlderspension och Skatteverket har inte haft synpunkter pd forslaget.
Skatteverket och Statens servicecenter tillstyrker forslaget avseende
identitetskort.

Skatteverket forstar att det initialt behévs en satsning av Statens
servicecenter for att bygga upp ledning, styrning och kompetens in-
for att de ska ta dver servicekontorsverksamheten. Myndigheten har
1 6vrigt inga synpunkter pa forslagen.

136



11  Konsekvenser av forslagen

Utredningen bedémer att vira forslag inte f8r nigra konsekvenser
for det kommunala sjilvstyret, brottsligheten eller det brottsfore-
byggande arbetet.

11.1 Konsekvenser for enskilda, jamstalldhet
och offentlig service i olika delar av landet

Genomgdende i1 delbetinkandet diskuteras medborgares, foretags och
foretagares behov av lokal statlig service. Forslagen 1 detta delbe-
tinkande ir utarbetade for att skapa bittre tillginglighet till ser-
vicen 1 sdvil geografiskt avseende som 1 avseendet att medborgare och
foretag har varierande behov av service. Utredningens bedémning
ir att konsekvenserna av forslagen ir positiva for enskilda och for
offentlig service 1 hela landet.

Offentlig verksamhet bor planeras bla. utifrén ett jimstilldhets-
perspektiv f6r att skapa ett mer rittvist samhille och effektivare re-
sursutnyttjande. Milet i jimstilldhetspolitiken ir att kvinnor och
min ska ha samma makt att forma samhillet och sina egna liv. Ser-
vicekontorsmyndigheternas kundundersékningar visar att kvinnor
upplever servicekontoren som nigot mindre tillgingliga in vad min
gor. Utredningens beddmning ir dock att forslagen som limnats i
detta delbetinkande ir neutrala och inte kommer att ha nigra direkta
etfekter for jimstilldheten.
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11.2 Konsekvenser for myndigheterna

Forsikringskassan och Skatteverket kommer att behova forhilla sig
till att den lokala servicen till medborgare och féretagare avseende
deras respektive verksamhetsomride genomférs av en annan myndig-
het. Alla tre myndigheterna kommer fortsatt behéva tillhandahilla
information till och utbildning av personalen pé servicekontoren, for-
modligen 1 storre utstrickning dn 1 dag. Det kommer dirfor vara vik-
tigt med ett nira samarbete med Statens servicecenter, si att myndig-
heterna gemensamt kan arbeta med och sikerstilla en fortsatt hog
kompetensnivd hos servicehandliggarna. Om servicen inte blir av
tillrickligt hog kvalitet kommer det att pdverka de myndigheter for
vars rikning servicen ges.

Statens servicecenter och de tre myndigheterna kommer ocksd
att behéva samverka om kvalitetssikring av den lokala serviceverk-
samheten, inklusive servicehandliggarnas kompetens. Utredningen
ser ingen anledning till att detta inte kommer att fungera, men be-
domer att det kan komma att stilla stérre krav dn 1 dag pd ett vil ut-
vecklat kvalitetssystem.

Statens servicecenter ska ansvara for de generella it-18sningarna
ssom it-arbetsplatser och kundarbetsplatser, medan respektive myn-
dighet ska ansvara for att tillhandahilla de myndighetsspecifika verk-
samhetssystemen. Detta liknar till storre delen dagens férhdllande
dven om ett av forslagen innebir att Forsikringskassan framover
ska tillhandahlla serviceorganisationens it-l6sningar.

Som en f6ljd av att verksamheten gdr dver till Statens servicecenter
kommer servicekontorsmyndigheternas forvaltningsanslag att minska.
Statens servicecenter tillfors 1 stillet motsvarande medel pd ett f6r-
valtningsanslag.

Statens servicecenter har idag avgiftsintikter f6r ekonomi- och
léneadministration avseende servicekontorsverksamheten. Genom
forslaget om medel pd ett férvaltningsanslag far Statens servicecenter
tickning for kostnader motsvarande nuvarande avgiftsintikter. Sta-
tens servicecenter kommer att behéva bokféra kostnader for service-
organisationens ekonomi- och l6neadministration i den interna redo-
visningen som intikt for Statens servicecenters myndighetsservice och
en anslagsfinansierad kostnad fér serviceorganisationen.
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Statens servicecenter kommer att ha vissa kostnader f6r forbered-
elser och f6r att bygga upp sin styrning och ledning av serviceorga-
nisationen under 2018. Kostnaderna beriknas till 8 miljoner kronor
for 2018.

Utredningens bedomning ir att Forsikringskassan, Pensionsmyn-
digheten och Skatteverket bér kunna minska sina egna kostnader 4t-
minstone i motsvarande grad som de minskade anslagen. Utredningen
riknar med att de tre myndigheterna kommer att ha vissa mindre om-
stillningskostnader, t.ex. f6r éverlimningen av verksamheten och for
vissa anpassningar av centrala stddfunktioner inom myndigheterna.
Bedémningen ir dock att dessa omstillningskostnader dr smd.

11.3 Konsekvenser for personalen
11.3.1 Arbetsrattslig analys

Utredningen har analyserat arbetsrittsliga frigestillningar och be-
démt kostnader férknippade med forslagen. Vilka personalaspekter
som kan komma i friga nir arbetsuppgifter évergdr frin en arbets-
givare till en annan beror férenklat pd fem omstindigheter:

e om §vergdngen ir att betrakta som en 6verging av verksamhet
eller inte,

e om dvergdngen sker inom samma ort eller till en annan ort,
e vilka bland personalen som triffas av verksamhetsévergdngen,

e om personal som triffas av verksamhetsévergdngen bekriftar eller
motsitter sig Overgingen,

e hur verksamheten organiseras i den 6vertagande verksamheten,
jimfort med hur den dr organiserad hos den éverlimnande verk-
samheten.

Med verksamhetsoévergdng avses enligt EU-direktiv 2001/23/EG en
dverldtelse av en ekonomisk enhet som behéller sin identitet. Direk-
tivet omfattar inte 1 sig en administrativ omorganisation av offentliga
forvaltningsmyndigheter eller 6verldtelser av administrativa funktioner

mellan férvaltningsmyndigheter. I den svenska implementeringen av
direktivet, som skett 1 lagen (1982:80) om anstillningsskydd (LAS)
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och lag (1976:580) om medbestimmande 1 arbetslivet (MBL), gors
emellertid ingen &tskillnad mellan offentlig och privat verksamhet.
Det har dven bekriftats 1 praxis att verksamhet som gir éver frin
en myndighet till en annan omfattas av reglerna 1 6 b § LAS, se
AD 1999 nr 21.

Huruvida en verksamhet har behallit sin identitet ir en komplex
frigestillning, dir en helhetsbedémning ska géras utifrdn flera fakto-
rer. EU-domstolen har utvecklat en praxis (de si kallade Spijker-
kriterierna) dir foljande aspekter ska beaktas:

e arten av foretaget eller verksamheten,

o frigan om foretagets materiella tillgdngar, sdsom byggnader och
16s6re, har 6verlitits eller inte,

e virdet av overldtna immateriella tillgdngar vid &verlitelsetid-
punkten,

e om majoriteten av de anstillda har tagits ver av den nya arbets-
givaren eller inte,

e om kunderna har tagits 6ver eller inte,

e graden av likhet mellan verksamheten fére och efter dverldtel-
sen, och

e i fdrekommande fall den tidsperiod under vilken verksamheten
har legat nere.

EU-domstolens praxis har utformats med utgdngspunkt i privat verk-
samhet eftersom direktivet inte omfattar férvaltningsmyndigheter.
Arbetsdomstolen har dirfor uttalat att kriterierna om verksam-
hetens art, kunder och graden av likhet mellan verksamheterna inte
har samma tyngd vid 6vergdng mellan myndigheter. Regelverket om
verksamhetsoverging ir inte dispositivt, vilket innebir att det inte
stdr mottagande myndighet och éverlimnande myndighet fritt att
gora en Overenskommelse om huruvida man ska betrakta éver-
gdngen som verksamhetsovergdng. Det ir den mottagande myndig-
heten, dvs. Statens servicecenter i det hir fallet, som ansvarar for
att géra bedémningen om verksamhetséverging.
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Utredningens bedémning ir att det féreligger en verksamhets-
overging enligt 6 b § LAS, men det dr den mottagande myndigheten
som ansvarar for att gora den slutliga bedémningen om verksam-
hetséverging.

Avtal om omstillning

Utéver EU-ritt och svensk lagstiftning bestdr det arbetsrittsliga ram-
verket av avtal mellan arbetsmarknadens parter. Utredningen redogor
i det foljande fér Avtal om omstillning, som forenklat giller for
arbetstagare som blir uppsagda pd grund av arbetsbrist. Avtalet har
ingdtts mellan Arbetsgivarverket och de fackliga organisationerna
inom det statliga avtalsomradet, i syfte att ingen anstilld, s3 lingt
det dr mojligt, ska behova bli arbetslds. Redogérelsen nedan ir dver-
siktlig och tar sikte pi omstindigheter som har betydelse fér myn-
digheternas eventuella omstillningskostnader.

e Forlingd uppsigningstid: Avtal om omstillning ger, 1 det fall det
ir tillimpligt, arbetstagare ritt till forlingd uppsigningstid i
forhallande till vad som giller enligt LAS eller Allmint 16ne- och
forménsavtal'. Avsikten med den férlingda uppsigningstiden ir
att personerna ska ha méjlighet att hitta en ny f6érsérjning innan
uppsigningstiden ir slut. For anstillda 1 staten blir den férlingda
uppsigningstiden férdubblad upp till hogst tolv minader fér en
arbetstagare som varit anstilld minst tio dr.” Flertalet personer
som hamnar hos Trygghetsstiftelsen har maximal uppsigningstid.

o Ritt till gjinstledighet: En arbetstagare som under uppsignings-
tiden genomgar utbildning genom Trygghetsstiftelsens forsorg
eller ir foremdl for andra insatser frin stiftelsen har vid behov
ritt till tjinstledighet utan l6neavdrag.” Syftet med detta idr att
personen ska kunna vara aktiv for att s tidigt som mojligt 3 ett
nytt jobb eller starta eget foretag. Om personen ir tjinstledig med
16n medfér det produktionsbortfall fér arbetsgivaren.

! Allmint l6ne- och forménsavtal, 15 kap. 3 §.
2 Avtal om omstillning, 2 kap. 5 §.
3 Avtal om omstillning, 2 kap. 6 § alt. 3 kap. 4 §.
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e Sirskild pensionsersittning: Om det foreligger sirskilda skil kan
sirskild pensionsersittning beviljas arbetstagare som sagts upp pa
grund av arbetsbrist. En férutsittning for att arbetstagaren ska
kunna beviljas sirskild pensionsersittning ir att vederbérande har
fyllt 62 &r, varit anstilld hos den funktionella arbetsgivaren 1 sju &r i
en foljd nirmast fore entledigandetidpunkten, limnade sin statliga
anstillning vid tidigast 57 &rs dlder och inte lingre ir berittigad
till ersittning frén arbetsloshetskassa. Sirskild pensionsersittning
finansieras genom att arbetsgivare betalar en engdngspremie till
Statens tjinstepensionsverk fér alla arbetstagare i 3ldern 57 &r och
ildre som sigs upp pd grund av arbetsbrist.

Avtal om turordning for arbetstagare hos staten

Avtalet om turordning f6r arbetstagare hos staten (TurA-S) reglerar
bland annat vilka turordningsregler som ska gilla vid uppsigning av
personal pd grund av arbetsbrist. Huvudregeln enligt TurA-S ir att
turordningen ska omfatta arbetstagare med i huvudsak jimfoérbara
arbetsuppgifter hos myndigheten pd den ort dir arbetsbristen finns.’
Om den nya verksamheten bedrivs pd en annan ort tillimpas huvud-
regeln om turordning om &verl3taren fir en 6vertalighet. Det inne-
bir att andra pd myndigheten kan drabbas av arbetsbristen in de
som omfattas av verksamhetsévergingen, forutsatt att de arbetar
med 1 huvudsak jimférbara arbetsuppgifter som de som tackat nej
till 6vergingen. Vid verksamhetséverging kan turordningen emeller-
tid se annorlunda ut. Om den nya verksamheten bedrivs pd samma
ort begrinsas turordningskretsarna till den del av myndigheten som
fors 6ver genom verksamhetsdverging.® Det innebir att en arbets-
tagare som avbdjt en ny anstillning inte kan ”sli ut” arbetstagare som
inte berdrs av verksamhetsévergdngen.

* Avtal om omstillning, 2 kap. 13 §.
5> Avtal om turordning fér arbetstagare hos staten, 3 §.
¢ Avtal om turordning fér arbetstagare hos staten, 4 §.
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11.3.2 Personella konsekvenser

Inom servicekontorsverksamheten finns i nuliget drygt 800 anstillda’
och verksamheten kommer under 2018 att utékas med fler anstillda
som en f6ljd av bl.a. de tio nya kontor som myndigheterna ska 6ppna
under 2018.

Utredningens forslag innebir att servicekontoren kommer att
bedrivas vidare pd samma orter som 1 dag och pd de orter dir nya
kontor dppnar under 2018. Vidare ska servicekontoren ge motsvar-
ande service som 1dag och servicehandliggarnas roll och ansvar,
samt kravprofil kommer 1 méngt och mycket likna dagens. Utred-
ningens forslag pd geografisk indelning och organisation av service-
kontoren innebir att de flesta kontorschefers ansvar 1 stort kommer
att forbli oférindrat (kontorschefer f6r servicekontor benimns en-
hetschefer inom Forsikringskassan respektive sektionschefer inom
Skatteverket).

Bedémningen av vilka arbetstagare som triffas av 6vergingen
gors utifrdn huvudsaklighetskriterium som siger att anstillda som
arbetar 50 procent eller mer av sin tid med de arbetsuppgifter som
ska foras dver omfattas av vergingen.®

Alla servicehandliggare och kontorschefer arbetar huvudsakligen
inom servicekontorsverksamheten. Utredningens sammantagna be-
démning ir att alla servicehandliggare och kontorschefer kommer
att omfattas av verksamhetsévergdngen.

Utredningen foresldr att servicekontoren organiseras geografiskt
med en indelning i fyra regioner i stillet f6r nuvarande fem regioner.
Forslaget kan innebira att regionerna fir en annan huvudort jimfért
med 1 dag. Forsikringskassans omrideschefer och Skatteverkets en-
hetschefer, dvs. regionchefer, har i dag sina huvudsakliga arbetsupp-
gifter inom servicekontorsverksamheten. Cheferna har visst admini-
strativt stdd till sin hjilp. Forsikringskassans omrideschefer och
Skatteverkets enhetschefer inom servicekontorsverksamheten, samt
de personer som arbetar med administrativt stod till dessa chefer

7 Inom servicekontorsverksamheten fanns i oktober 2017 ungefir 780 anstillda servicehand-
liggare, kontors- och regionchefer, motsvarande cirka 680 rsarbetskrafter. Inom de tre myn-
digheterna arbetar cirka 20-23 &rsarbetskrafter med styrning, ledning och stéd av service-
kontorsverksamheten enligt utredningens bedémning. Cirka 10-12 personer arbetar med direkt
ledning och styrning av servicekontorsverksamheten som sin huvudsakliga arbetsuppgift.

§ Arbetsgivarverket (2015), Verksambetsivergdng — en dversiktlig genomgdng med fokus pd statliga
myndigheter, dnr 1001-0024-15.
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kommer enligt utredningens bedémning ocksa att omfattas av verk-
samhetsovergingen.

P4 var och en av de tre myndigheterna finns det nigra personer
som arbetar med direkt styrning och ledning av servicekontoren,
samt samverkan med de andra myndigheterna. Dirtill finns chefer
och stodfunktioner som ligger ner viss arbetstid avseende service-
kontoren, men detta arbete ir utspritt ver minga personer och
flertalet ligger en begrinsad del av sin arbetstid pd dessa fragor. Fler-
talet av dessa personer arbetar 1 Stockholm. Utredningens férslag
ir, som tidigare nimnts, att dessa arbetsuppgifter i den nya service-
organisationen huvudsakligen kommer att vara forlagda 1 Givle, vilket
kan f3 all foljd att ndgra personer viljer att inte gi 6ver till Statens
servicecenter.

Utredningens bedémning ir att myndigheterna framéver kommer
att behova arbeta med vissa frigor inom ledning och stéd i sam-
verkan med Statens servicecenter, men att frigestillningarna till viss
del kommer att vara forindrade. Infor att verksamheten ska g dver,
behover Statens servicecenter gora en nirmare analys av hur minga
personer i lednings- och stédfunktioner som omfattas av verksam-
hetsévergdngen.

De anstélldas villkor

De anstillda pd servicekontoren har en kompetens och erfarenhet
som dr viktig att ta tillvara pd fér den nya serviceorganisationen.
Vissa skillnader finns 1 dag 1 anstillningsvillkoren, gillande t.ex. arbets-
tider och pensioner, beroende pi om Férsikringskassan eller Skatte-
verket ir arbetsgivare. Dessa frigor kan vara viktiga f6r de medarbetare
som ska ta stillning till om de vill gd 6ver till Statens servicecenter
eller soka sig till nytt arbete.

Utredningen anser dirfér att Statens servicecenter i god tid fore
overtagandet behover analysera och utarbeta [8sningar och villkor
som bor vara anpassade till behovet av lokal statlig service och be-
hovet av att ta tillvara kompetensen hos de anstillda pa servicekon-
toren. Statens servicecenter kommer att behéva l6sa dessa frigor till-
sammans med lokala fackliga organisationer eller i vissa fall fa stod
av Arbetsgivarverket, som 1 sin tur fir féra diskussionen med de
centrala fackliga organisationerna.
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Omstillningskostnader

Utredningens bedémning ir att eventuella omstillningskostnader
som en konsekvens av verksamhetsévergdngen bér bli sma.

Om ett stort antal servicehandliggare och andra berérda arbets-
tagare motsitter sig dvergingen till Statens servicecenter, eller soker
sig till annan anstillning infér dvergdngen, kan det {8 en paverkan pd
servicen 1 samband med &vergdngen. Statens servicecenter kan di
snabbt behéva rekrytera denna specifika kompetens.

11.4  Konsekvenser for sysselsattningen

Utredningen bedémer att forslagen inte kommer att ha ndgra storre
strukturella effekter pd sysselsittningen. For Givle, som foreslds bli
huvudort {6r den nya serviceorganisationen och dit det tillférs nir-
mare tjugo kvalificerade tjinster, innebir férslagen en viss positiv
effekt for ortens sysselsittning.

Att all lokal service som i dag erbjuds pd servicekontoren fort-
satt kommer att erbjudas i den nya serviceorganisationen, och iven
blir en kirnuppgift for Statens servicecenter, bor innebira en stabili-
tet och ldngsiktighet for bide verksamheten som helhet och syssel-
sittningen pa de orter dir det finns servicekontor.

11.5 Konsekvenser for sma foretag

Forutsittningar for okad tillvixt som giller generellt for alla fore-
tag, ska anpassas bittre till de smi féretagens villkor. Hjilpen som
foretag och foretagare far pd servicekontoren kan vara av stdrre virde
for sm4 foretag. Utredningens beddmning ir att férslagen innebir att
servicekontorens verksamhet, inklusive servicen till féretag och fore-
tagare, sikerstills. Dessutom kan forslagen innebira bittre forutsitt-
ningar for att gora servicesatsningar som omfattar flera myndigheter
och som riktar sig till foretag och foretagare.
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11.6  Konsekvenser ur ett integrationspolitiskt
perspektiv

Regeringens mél for integrationspolitiken innebir att alla individer
ska ha lika rittigheter, skyldigheter och méjligheter, oavsett etnisk
och kulturell bakgrund.” De senaste drens 6kning av antalet nyan-
linda i Sverige har inneburit en del utmaningar {6r samhillet. Det
finns omrdden som behover utvecklas och forstirkas for att Sverige
ska ha ett samhille som héller ihop.

Arbete anses av regeringen vara nyckeln till nyanlindas etablering.
Mottagandet av nyanlinda ir dirmed ett viktigt omride for att for-
bittra nyanlindas méjlighet till etablering pa arbetsmarknaden och
1 samhillslivet.

Servicekontoren ir centrala for de nyanlinda d det ir dit man
vinder sig for att folkbokféra sig och anséka om id-kort, men ocksd
for att anséka om olika former av socialférsikringsformaner. For
ménga som innu inte behirskar det svenska spriket, eller vet vilken
myndighet som hanterar vilka frigor, underlittar det minga ginger
med ett fysiskt mote pd ett servicekontor dir flera myndigheter ir
representerade. Servicekontoren har dirmed en fortsatt viktig roll
att fylla for nyanlinda.

De férslag utredningen limnar som innebir att bdde serviceutbud
och servicekontorsverksamheten flyttas 6ver i sin helhet till Statens
servicecenter, bedéoms ha en positiv inverkan ur ett integrations-
politiskt perspektiv. Detta eftersom nyanlinda fortsatt kan vinda sig
till ett och samma stille for att {3 sina servicebehov métta.

11.7 Konsekvenser for personlig integritet

Integritetsskyddet vid behandling av personuppgifter baseras pa fore-
skrifter sisom regeringsformen, tryckfrihetsférordningen, offent-
lighets- och sekretesslagen (2009:400), samt personuppgiftslagen
(1998:204). Utredningen ska dirfor analysera konsekvenser for per-
sonlig integritet om forslag gillande behandling av personuppgifter
liggs fram."

9 Prop. 2017/18:1, Budgetpropositionen fér 2018, Utgiftsomride 13.
10 Ds 2000:1, Kommittéhandboken.
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Utredningen bedémer att flytten av servicekontorsverksamheten
frdn Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket till
Statens servicecenter inte kommer att ha nigra konsekvenser for
den personliga integriteten. Vira forslag innebir att service kan ges pd
samma sitt som for nirvarande och att den enskildes personliga
integritet kan skyddas vid métet med en servicehandliggare.

11.8 Myndigheternas synpunkter

Forsikringskassan anser att omstillningskostnaderna 1 stor utstrick-
ning beror pd hur évergingen planeras och genomférs. Pensions-
myndigheten anser att en vilorganiserade samverkan med den nya
serviceorganisationen ir kritisk och att arbetet med samverkan dirfér
kan behdva mer resurser dn 1 dag frin myndigheten.

For att inte riskera att foérlora kompetens anser Forsikrings-
kassan att Statens servicecenter skyndsamt bér gora en analys av
hur minga personer 1 lednings- och stédfunktioner som kan om-
fattas av verksamhetsévergingen.

Fackférbundet ST har till utredningen papekat att frigan om det
faktiskt dr 6vergdng av verksamhet'' eller inte, behéver utredas nir
det blir aktuellt. Det kommer férmodligen behéva skrivas s.k. in-
rangeringsavtal for att sikerstilla pensionerna for arbetstagarna di
det finns skillnader mellan aktuella huvudmin.

Avsnittet avseende personella konsekvenser har justerats utifrin
synpunkter frin Arbetsgivarverket, Skatteverket och Statens service-
center.

" Lag (1982:80) om anstillningsskydd, 6 b §.
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Bilaga 1

Kommittédirektiv 2017:95

En organisation for lokal statlig service

Beslut vid regeringssammantride den 7 september 2017

Sammanfattning

En sirskild utredare ska analysera och foresld hur vissa statliga myn-
digheters lokala serviceverksamheter kan organiseras pd ett mer
sammanhillet sdtt. Syftet dr att sikerstilla och stirka tillgdngen till
grundliggande statlig service 1 hela landet. Utgdngspunkten ir att
Statens servicecenter, fr.o.m. den 1 januari 2019, ska ansvara for en
samlad organisation for lokal statlig service. Serviceorganisationen
ska bestd av en nationell ledningsfunktion och lokala kontor.
Utredaren ska ta stillning till bl.a. vilket serviceutbud som bér
finnas vid serviceorganisationens lokala kontor. Utredaren ska ocksd
presentera en plan foér nir de lokala kontoren ska tillhandahilla
service som avser Forsikringskassans, Pensionsmyndighetens och
Skatteverkets verksamhet samt féresld hur serviceorganisationen
inledningsvis ska vara organiserad, dimensionerad och finansierad.
Denna del av uppdraget ska redovisas senast den 15 december 2017.
Utredaren ska dven presentera en plan {6r nir tillhandahéllande
av service som avser Arbetsformedlingen, Migrationsverket och forar-
provsverksamheten vid Trafikverket kan ske vid de lokala kontoren
samt vid behov foresld dndringar i uppbyggnaden, dimensioneringen
och finansieringen av den utdkade serviceorganisationen. Vidare ska
utredaren foresl nédvindiga dndringar av Statens servicecenters in-
struktion och regleringsbrev. Utredaren ska dven limna forslag till
ytterligare platser dir serviceorganisationen ska tillhandahilla service.
Uppdraget ska slutredovisas senast den 31 maj 2018.
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Myndigheternas service och tillginglighet

Enligt forvaltningslagen (1986:223) ska varje myndighet limna upp-
lysningar, rid och annan sdan hjilp till enskilda i frdgor som ror dess
verksamhetsomride. Det ska ske 1 den utstrickning som ir limplig
med hinsyn tll frigans art, den enskildes behov av hjilp och myn-
dighetens verksamhet. Av férvaltningslagen framgr dven att myndig-
heterna ska vara tillgingliga fér enskilda och foretag s att dessa kan ta
del av den service som erbjuds. Serviceskyldigheten giller inom varje
myndighets eget ansvarsomrdde. I propositionen En modern och
rittssiker forvaltning — ny férvaltningslag (prop. 2016/17:180) foreslas
en ny forvaltningslag, som ska trida 1 kraft den 1 juli 2018. Regeringen
framhéller i propositionen att bestimmelserna om service 1 den nya
forvaltningslagen, pd motsvarande sitt som 1 nuvarande forvalt-
ningslag, i sak bér innebira bl.a. att myndigheterna pa ett smidigt
och enkelt sitt ska ge den hjilp som krivs for att den enskilde ska
kunna ta till vara sina intressen. Det féreslds dock att det inférs en
uttrycklig bestimmelse om att myndigheten ska limna den enskilde
hjilp i denna utstrickning. Ett syfte med att tydliggéra detta 1 lag-
texten ir att mojliggodra en vidareutveckling av de olika former av
hjilp som f6r nirvarande férekommer eller som ir tinkbara i fram-
tiden. Regeringen anser vidare att regleringen om myndigheternas
tillginglighet 1 hégre grad bor utformas sd att den ir neutral i
forhdllande till bl.a. den omfattande och kontinuerligt 6kande digi-
tala férvaltningen. Mot denna bakgrund foreslds att det inférs ett
allmint krav pd att myndigheterna ska vara tillgingliga for kontak-
ter med enskilda.

Av myndighetsférordningen (2007:515) framgir att varje myn-
dighet ska verka for att genom samarbete med myndigheter och
andra ta till vara de férdelar som kan vinnas f6r enskilda samt f6r
staten som helhet. Myndighetssamverkan kan best3 i lokalsamverkan
genom att tvd eller fler myndigheter kommer éverens om att be-
driva sina verksamheter 1 samma lokaler (samlokalisering). Det fére-
kommer dven att statliga myndigheter samarbetar med varandra nir
det giller tillhandahillande av service. Lagen (2004:543) om sam-
tjinst vid medborgarkontor méjliggor for statliga och kommunala
myndigheter att {or varandras rikning limna upplysningar, vigled-
ning och annan hjilp till enskilda samt att handligga vissa enklare
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drenden 4t varandra. Denna samtjinst omfattar inte myndighets-
utdévning som gir utdver sddan enklare handliggning.

I de fall det ir mojligt och relevant ska digitala 16sningar vara
forstahandsvalet 1 myndigheternas kontakter med enskilda och fére-
tag. Myndigheternas webbplatser och digitala tjinster har kommit
att spela en allt storre och viktigare roll vid tillhandahillandet av
service. Samtidigt finns det enskilda som inte kan eller vill ta del av
den service som myndigheter erbjuder via internet och telefon, t.ex.
pd grund av funktionsnedsittningar, bristande sprikkunskaper eller
bristande tillging till internet. Personer kan dven tillfilligt eller
under lingre perioder befinna sig i livssituationer di de behéver fa
fordjupad vigledning om t.ex. sina rittigheter och skyldigheter.
I sddana situationer bor de ha méjlighet att kunna beséka myndig-
heter for att fi service. Aven myndigheterna kan behova ha per-
sonlig kontakt med enskilda eller foretridare {6r foretag.

Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket sam-
verkar om gemensamma servicekontor dir besdkare kan f3 hjilp
med bl.a. allmin vigledning, information om pigiende drenden och
digitala sjilvbetjiningstjinster. Det finns fér nirvarande 103 sddana
servicekontor pd 96 orter. P4 ett fyrtiotal orter ir servicekontoren in-
hyrda i Arbetsférmedlingens lokaler. Under 2016 hade servicekon-
toren totalt cirka 3,9 miljoner besokare.

Andra statliga myndigheter bedriver egna lokala besoks- och
serviceverksamheter. Det giller bl.a. Arbetsférmedlingen, Migrations-
verket och forarprovsverksamheten vid Trafikverket. Arbetsférmed-
lingen har kontor pi samtliga orter dir det finns servicekontor och
Migrationsverket och férarprovsverksamheten vid Trafikverket har
kontor pd flera av dessa orter. Arbetsférmedlingen har dven lokala
kontor pd ménga orter dir det inte finns servicekontor. Regeringen
har gett Arbetsformedlingen 1 uppdrag att redovisa hur myndig-
heten sikerstiller service och nirvaro pd ritt plats i landet, sirskilt i
kommuner med hog lingtidsarbetsloshet, minga nyanlinda och 1
utsatta stadsdelar (A2017/01237/A). Uppdraget gavs mot bakgrund
av bla. att alla arbetssokande och arbetsgivare ska ha goda férut-
sittningar att komma 1 kontakt med Arbetsférmedlingen och {3 limp-
ligt stod.
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Merparten av dessa myndigheters lokala besoks- och service-
verksamheter ir anslagsfinansierade. I vissa delar kan dock den lo-
kala serviceverksamheten vara avgiftsfinansierad. Detta giller t.ex.
forarprovsverksamheten vid Trafikverket.

Projektet Métesplatser och information ir ett samarbete mellan
Arbetstférmedlingen, Forsikringskassan, Migrationsverket, Pensions-
myndigheten, Skatteverket och Sveriges Kommuner och Landsting
for att forenkla och skapa mer effektiva processer f6r nyanlinda
och pd sd sitt pdskynda deras etablering 1 Sverige. Genom att myn-
digheterna finns representerade pd en och samma plats kortas led-
tiderna f6ér de initiala myndighetskontakterna fér de nyanlinda.
Regeringen har dirfér gett myndigheterna i uppdrag att fortsitta
arbetet med att skapa forenklade och mer effektiva processer for ny-
anlinda (A2017/01314/1). Uppdraget ska redovisas senast den
28 februari 2019.

Tidigare utredningar
Landsbygdskommitténs betinkande

Parlamentariska landsbygdskommittén har 1 sitt slutbetinkande For
Sveriges landsbygder — en sammanhillen politik fér arbete, hillbar
tillvixt och vilfird (SOU 2017:1) f6reslagit bl.a. att den lokala service-
verksamhet som 1 dag utférs av Forsikringskassan, Pensionsmyn-
digheten och Skatteverket ska foras 6ver och samlas i en ny orga-
nisation. Kommittén anser att en tydlig och samordnad ledning,
och en effektiv administration av de lokala kontoren, kan sikerstil-
las genom att man samlar servicefunktionerna i en ny myndighet
eller vid Statens servicecenter. Enligt kommitténs férslag bor, 1 de
fall d& det dr mojligt, Arbetsformedlingens, Migrationsverkets och
Polismyndighetens lokala serviceverksamhet samlokaliseras med den
nya organisationen.

Kommittén foresldr dessutom att den lokala serviceorganisa-
tionen ska ha minst ett kontor i varje funktionell analysregion (FA-
region). En sddan region ir en geografisk indelning av Sverige uti-
frin grupper av kommuner som, med beaktande av bl.a. geografisk
sammankoppling, funktionella samband och pendlingsstrommar, pd
sikt kan antas vara sjilviorsérjande nir det giller arbetstillfillen och
arbetskraft. Enligt Tillvixtanalys senaste undersékning 2015 finns
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det totalt 60 FA-regioner, varav 10 enligt kommittén saknar lokala
servicekontor.

Betinkandet har remitterats. Arbetsférmedlingen, Migrations-
verket, Pensionsmyndigheten och Skatteverket ser positivt pd kom-
mitténs forslag till en ny serviceorganisation. Polismyndigheten an-
ser att en samlokalisering av lokal service kan vara aktuell pa orter
med statliga lokala servicekontor, men att polisens lokala service-
verksamhet inte bér ingd i en statlig serviceorganisation. Merparten
av de linsstyrelser och kommuner som har yttrat sig ir allmint
positiva till férslaget. En del myndigheter, bl.a. Arbetsgivarverket och
Forsikringskassan, pekar pd behovet av férdjupade analyser innan en
ny serviceorganisation kan bildas. Ekonomistyrningsverket anser att
det dr svért att bryta ut lokala serviceverksamheter frin myndighe-
terna, medan Statskontoret, som avstyrker férslaget, menar att kom-
mitténs motivering for att inritta en serviceorganisation inte ir tydlig.

Statens servicecenters rapport

Inom ramen for regeringens uppdrag om samordning och omlokali-
sering av limpliga myndighetsfunktioner éverlimnade Statens ser-
vicecenter den 22 mars 2017 rapporten En sammanhéllen organisa-
tion for statlig lokal service. Rapporten innehdller bl.a. forslag till
en sammanhillen organisation f6r lokal statlig service. Statens service-
center bedémer 1 rapporten att en ny serviceorganisation behévs for
att man ska kunna utveckla ett samordnat statligt lokalt serviceut-
bud, som omfattar bide digitala tjinster och fysisk direktservice, samt
for att uppritthdlla och forstirka en lokal kontorsstruktur.

Statens servicecenter foreslir 1 rapporten att den nya service-
organisationen ska bestd av en nationell ledningsfunktion och en
lokal kontorsstruktur. Den befintliga strukturen fér Forsikrings-
kassans, Pensionsmyndighetens och Skatteverkets gemensamma
servicekontor bor ligga till grund f6r den nya serviceorganisatio-
nens lokala kontor. I rapporten foreslds vidare att de lokala konto-
ren bor erbjuda service som avser fler statliga myndigheter. For-
slaget innebir att serviceverksamheten vid myndigheternas lokala
kontor pd de orter dir det finns servicekontor stegvis, och i olika
former, bor overforas eller samlokaliseras till den nya serviceorga-
nisationens lokala kontor.
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Enligt Statens servicecenter boér serviceorganisationens lokala
kontor erbjuda besékare kundarbetsplatser som ger tillgdng till be-
rorda myndigheters digitala tjinster, hjilp av serviceorganisationens
personal att anvinda digitala tjinster och kompletterande allmin
direktservice av serviceorganisationens personal. Besokare ska kunna
f3 fordjupad service och méojlighet att kommunicera kring sina speci-
fika drenden i digitala eller personliga méten med handliggare frin
berérda myndigheter. Forslaget kan beskrivas som en mer utveck-
lad form av samlokalisering, dir serviceorganisationen ansvarar for
viss service, medan mer omfattande service tillhandahills av hand-
liggare frin respektive myndighet. Serviceutbudet behover inte vara
helt identiskt vid alla lokala kontor. Lokala variationer bor {3 fore-
komma, sirskilt nir det giller omfattningen av férdjupad service
och myndighetsutévning vid personliga méten.

Behovet av en organisation for lokal statlig service

En statlig lokal nirvaro ir viktig for att hilla thop landet och bidrar
till sammanhallningen 1 samhillet. Enskilda och féretag behover ha
tillgdng till grundliggande statlig service 1 hela landet. Lokal statlig
service dr dven betydelsefull f6r arbetet med etableringen av ny-
anlinda i Sverige. For enskilda och féretag kan det bli enklare om
myndigheternas service samlas och erbjuds pd gemensamma kontor.

Enligt regeringen bor den statliga lokala serviceverksamheten
sikerstillas, bl.a. genom en samlad organisation fér vissa statliga
myndigheters lokala service och en férstirkt lokal nirvaro.

Lokal statlig service och digitala l6sningar ska komplettera och
understddja varandra. I de fall det 4r mojligt och limpligt ska digi-
tala [6sningar vara férstahandsvalet i myndigheternas kontakter med
enskilda och féretag. Kontakterna mellan myndigheter och enskilda
eller foretag sker emellertid inte enbart via digitala l6sningar, utan
dven genom personliga méten. En forstirkning av statens lokala nir-
varo fyller 1 detta avseende en mycket viktig funktion.

Statliga myndigheter kan var och en {6r sig inte uppritthilla en
kostnadseffektiv kontorsnirvaro for att ge lokal service 1 hela lan-
det. Den samverkan som Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten
och Skatteverket har kring gemensamma servicekontor har dock
bidragit till att de tre myndigheterna gemensamt har kunnat upp-
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ritthdlla en lokal nirvaro pd ménga platser. Samtidigt visar Statens
servicecenters rapport att det trots samverkan ir svirt att ge service
pa ett kostnadseffektivt sitt, sirskilt vid de mindre servicekontoren.

Regeringen bedémer att varken frivillig myndighetssamverkan
eller en ny reglering om obligatorisk myndighetssamverkan ir till-
rickligt for att lingsiktigt sikra en statlig service med férstirke
lokal nirvaro i hela landet. Enligt regeringen krivs det 1 stillet att
en statlig myndighet ges i uppdrag att ansvara f6r en sammanhillen
organisation for lokal statlig service. En sammanhillen organisation
ger bittre férutsittningar att utifrdn ett statligt helhetsperspektiv styra
den statliga lokala serviceverksamhetens omfattning och inriktning.
Genom att samla vissa statliga myndigheters lokala bescks- och
serviceverksamheter 1 en sammanhillen organisation ékar ocksd for-
utsittningarna for att erbjuda lokal statlig service av hég kvalitet pd
ett mer kostnadseffektivt sitt.

Uppdraget att analysera och f6resld en organisation
for lokal statlig service

En sammanballen organisation

Mot bakgrund av de f6rslag som lagts fram av Statens servicecenter
och av Landsbygdskommittén, samt de synpunkter som limnats av
remissinstanserna, anser regeringen att en statlig serviceorganisa-
tion for lokal statlig service bér utformas utifrdn foéljande utgdngs-
punkter.

Statens servicecenter ska fr.o.m. den 1 januari 2019 ansvara for
en samlad organisation for lokal statlig service. Serviceorganisatio-
nen ska i huvudsak vara anslagsfinansierad, men kan delvis behéva
finansieras pd annat sitt. Organisationen ska bestd av en nationell
ledningsfunktion och lokala kontor.

Besokare av serviceorganisationens lokala kontor kunna ta del av
en liknande lokal service som idag erbjuds av Arbetsférmedlingen,
Forsikringskassan, Migrationsverket, Pensionsmyndigheten, Skatte-
verket och forarprovsverksamheten vid Trafikverket. Utredaren
bor éverviga hur detta kan &stadkommas pd bista sitt, d& flera
alternativa l6sningar kan vara méjliga. Serviceorganisationens lokala
kontorsnit och serviceutbudet vid de lokala kontoren bor utvecklas
successivt. P3 sikt kan det vara aktuellt {6r serviceorganisationen

159

Bilaga 1



Bilaga 1

SOU 2017:109

att erbjuda lokal service inom fler statliga myndigheters ansvars-
omriden.

Serviceorganisationen ska bedriva en kostnadseffektiv verksam-
het av hog kvalitet, med en god férmiga att fortlépande utveckla
sin verksamhet. Organisationen ska pd ett flexibelt sitt och med
framférhéllning anpassa service, lokal nirvaro och andra delar av
verksamheten till férindringar 1 enskildas och féretags behov av
lokal statlig service samt ta vara pd digitaliseringens mojligheter.

Serviceorganisationen och berérda myndigheter behéver utifrin
en tydlig ansvarsférdelning ha ett nira samarbete 1 indamélsenliga
former. Dubbla strukturer for lokal statlig service 1 serviceorga-
nisationens regi och i berérda myndigheter bér undvikas. P4 vissa
platser eller for viss typ av service kan myndigheter dock behéva ha
egen lokal serviceverksamhet.

Serviceutbudet vid de lokala kontoren

Besokare av de lokala kontoren bor kunna f3 tillgdng till de sex be-
rorda myndigheternas digitala tjinster. Vidare bor serviceorganisa-
tionens personal ge besokare stéd att anvinda digitala tjinster samt
limna allmin information om gillande regelverk och ansvariga myn-
digheter. Serviceorganisationens personal bor inte ge fordjupad vig-
ledning nir det giller materiellt komplicerade frigor eller enskilda
pigdende drenden. P4 serviceorganisationens lokala kontor bér hand-
liggare frdn de sex berdrda myndigheterna kunna erbjuda besdkare
sddan fordjupad vigledning och mgjlighet att kommunicera med
dessa myndigheter digitalt (t.ex. videomoten) eller via personliga
moten. Det finns dock behov av att analysera hur serviceverksam-
heten mer specifikt bor utformas vid de lokala kontoren och vilka
typer av drenden f6r respektive myndighet som bor hanteras vid de
lokala kontoren. Vid behov bér utformningen av serviceverksam-
heten och de irendetyper som hanteras kunna variera mellan olika
kontor.
Utredaren ska mot denna bakgrund féresld

o hur serviceverksamheten ska utformas vid serviceorganisationens
lokala kontor och vilka typer av drenden for respektive myndig-
het som ska hanteras vid kontoren, samt
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o vilket grundliggande serviceutbud som bér finnas pd serviceorga-
nisationens samtliga lokala kontor och vilket serviceutbud som
kan finnas p4 vissa av de lokala kontoren.

Plan for den inledande verksambeten

Serviceorganisationens lokala kontor bér inledningsvis tillhanda-
hilla service motsvarande den som 1 dag erbjuds vid Forsikrings-
kassans, Pensionsmyndighetens och Skatteverkets gemensamma
servicekontor. Dessa befintliga gemensamma servicekontor, inklusive
de nya kontor som Férsikringskassan, Pensionsmyndigheten och
Skatteverket enligt uppdrag frin regeringen ska inritta under 2018,
bor ligga till grund for serviceorganisationens lokala kontor.
Utredaren ska mot denna bakgrund

e presentera en plan f6r vid vilken tidpunkt serviceverksamhet
hinforlig till Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatte-
verket bor inledas vid olika lokala kontor, samt

o foresld organisation, dimensionering och finansiering for service-
organisationen.

Plan for att tillbandabdlla service som avser ytterligare myndigheter
vid de lokala kontoren

I ett andra steg bor serviceorganisationen, 1 den utstrickning som
det ir limpligt, utdka sin verksamhet genom att vid de lokala kon-
toren dven tillhandahilla service motsvarande den som i dag erbjuds
vid Arbetstérmedlingen, Migrationsverket och férarprovsverksam-
heten vid Trafikverket. Om en myndighet har besoks- och service-
verksamhet pd samma ort som serviceorganisationen, bor den forra
verksamheten i limplig utstrickning samlas vid serviceorganisationens
lokala kontor.
Utredaren ska mot denna bakgrund

e presentera en plan f6r i vilken omfattning och form, samt vid
vilken tidpunkt, serviceverksamhet hinforlig till Arbetsférmed-
lingen, Migrationsverket och férarprovsverksamheten vid Trafik-
verket bor inledas vid serviceorganisationens lokala kontor, samt
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o foresld dndringar 1 uppbyggnaden, dimensioneringen och finan-
sieringen av den utdkade serviceorganisationen.

Verksambetsmadl, instruktion och regleringsbrev

For att serviceorganisationen ska kunna inleda och bedriva sin verk-
samhet behover vissa férberedande dtgirder vidtas. Atgirderna bor
sirskilt ta sikte pd att sikerstilla en tydlig ansvarstérdelning och ett
vil fungerande samarbete mellan Statens servicecenter och &vriga
berérda myndigheter.

Utredaren ska mot denna bakgrund

e analysera limpliga former f6r samverkan och ansvarsférdelning
mellan serviceorganisationen och var och en av de berérda myn-
digheterna,

o foresld verksamhetsmil f6r serviceorganisationen samt nddvin-
diga dndringar av Statens servicecenters instruktion och reglerings-
brev, samt

o foresld hur det med eventuella uppdrag, indringar av berorda
myndigheters instruktioner, éverenskommelser mellan myndig-
heterna och andra 8tgirder kan sikerstillas att Statens service-
center och de sex andra berérda myndigheterna samarbetar 1 friga
om serviceorganisationen och att ansvarsférdelningen blir tydlig
for var och en av myndigheterna.

Service pa fler platser

For att kunna erbjuda en god tillginglighet till statlig service 1 hela
landet, bor serviceorganisationen utdka sin service till fler platser i
mindre kommuner, landsbygdskommuner, stider och socialt utsatta
stadsdelar. T de fall d& det ir limpligt bér existerande statliga myn-
dighetskontor anvindas. Fér att utvidga den lokala serviceverksam-
heten till ytterligare platser kan dven andra sitt dn att bedriva verk-
samhet vid egna statliga kontor vara aktuella, t.ex. samlokalisering
med kommuner och att tillhandah3lla service 1 samverkan med kom-
muner eller mobila 16sningar. T detta sammanhang bor de mojlig-
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heter till samverkan som finns enligt samtjinstlagen beaktas, liksom
att denna samverkan sker pd frivillig basis.
Utredaren ska mot denna bakgrund

o limna forslag pd ytterligare platser dir serviceorganisationen bor
tillhandahilla service, och

e analysera férutsittningarna for serviceorganisationen att, inom
ramen for befintlig lagstiftning, samverka med kommuner.

Konsekvensbeskrivningar

Utredaren ska analysera och redovisa de verksamhetsmissiga, perso-
nella och ekonomiska konsekvenserna av forslagen, inklusive kostnads-
berikningar och konsekvenser for avgiftsfinansierade verksamheter.
Detta innefattar konsekvenserna fér Arbetstérmedlingen, Forsik-
ringskassan, Migrationsverket, Pensionsmyndigheten, Skatteverket,
Statens servicecenter och Trafikverket. Analysen och redovisningen
ska dven omfatta hur resursbehovet och kompetensférsérjningen
paverkas vid berérda myndigheters besoks- och serviceverksamheter,
inklusive eventuella omstillningskostnader.

En arbetsrittslig analys ska redovisas i friga om dels sjilva for-
indringen f6r de anstillda vid omvandlingen av en lokal serviceverk-
samhet till en sammanhillen statlig serviceorganisation, dels vid
utférandet av uppgifter vid serviceorganisationens lokala kontor. Ut-
redaren ska beakta frigor som bl.a. rér arbetsinnehdll, ansvar, bedom-
ningen av de anstilldas prestationer och behov av kompetensutveck-
ling samt kopplingen till vilka typer av drenden som ska hanteras vid
serviceorganisationens lokala kontor.

Utredaren ska analysera och redovisa konsekvenserna fér de en-
skilda som ska ta del av servicen, dven ur ett jimstilldhetsperspektiv.

Samrad och redovisning av uppdraget

Utredaren ska Idpande samrdda med Arbetsférmedlingen, Forsik-
ringskassan, Migrationsverket, Pensionsmyndigheten, Skatteverket,
Statens servicecenter och Trafikverket. Utredaren ska inledningsvis
inhimta och beakta myndigheternas analyser av och strategier for
tillhandah&llande av lokal service.
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Ovan nimnda myndigheter ska ges tillfille att limna synpunkter
pd utredarens bedémningar och forslag. Utredaren ska redogora for
synpunkterna i samband med att uppdraget del- och slutredovisas.

Utredaren ska vidare samrdda med Arbetsgivarverket 1 arbets-
rittsliga frigor och redogéra f6r myndighetens synpunkter 1 sam-
band med att uppdraget del- och slutredovisas.

Utredaren ska dven samrda med Sveriges Kommuner och Lands-
ting samt berorda aktérer med regionalt utvecklingsansvar. Utred-
aren ska dessutom samrdda med féretridare f6r de nationella minori-
teterna.

Utredaren ska hilla berérda centrala arbetstagarorganisationer
informerade om arbetet och ge dem tillfille att framféra synpunkter.

Uppdraget ska genomforas 1 nira dialog med Regeringskansliet
(Finansdepartementet). Vidare ska utredaren uppmirksamma Reger-
ingskansliet pd eventuella dtgirder som behover vidtas for att service-
organisationens verksamhet ska kunna p&bérjas 1 tid.

Utredaren ska senast den 15 december 2017 redovisa delupp-
dragen om serviceutbudet vid de lokala kontoren och om planen fér
den inledande verksamheten. Uppdraget ska 1 6vriga delar slutredo-
visas senast den 31 maj 2018.

Del- och slutredovisningen ska inkludera konsekvensbeskriv-
ningar, forslag till finansiering och budget (inklusive férslag till an-
slag, ldneram och rintekontokredit) fér 2019 for serviceorganisa-
tionen vid Statens servicecenter samt budgetunderlag f6r 2020-2022.

(Finansdepartementet)
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Ekonomisk harledning

Myndigheternas gemensamma budget fér nuvarande
servicekontorsverksamhet 2017-2018

Beloppen anges i tusentals kronor och har beriknats 1 2018 &rs prisnivd

Servicekontorssamverkan Totalt servicekontor 2017-2018
Budget Utfall|  Prognos| preliminir|  Andel
2017( augusti, 2017 T2, 2017 Budget-18| Budget-18

Personalkostnader inklusive chefer 352614 241009, 351303 355969 75%
Ovriga driftkostnader 10792, 8371 11 894 10 867 2%
Utbildning 1755 733 1699 2267] 0%
Avskrivningar 1475 669 1041 1436 0%
Interdebitering fran IT PC 11 356 7337 11511 11 435 2%
Video, WAN, VDI 16 532| 9 605 17411 16 644 4%
Lokaler inkl. Arbetsformedlingen, bevakning, flytt 70126 47 409 74 683 70617 15%
Nytt uppfdljningssystem (NemoQ) 2740 1772 2622 2759 1%
Summa 467 390 316 906, 472165 472045 100%
Avgidr VDI-licens som ligger kvar pa myndigheterna -2 125
Summa Budget for Statens servicek fran nt de | uktur 469 920
Varav fasta kostnader Tkr|
Avskrivningar 1486
Lokaler inkl. Arbetsformedlingen, bevakning, flytt 70 617
Nytt uppféljningssystem (NemoQ) 2759
WAN,LAN (exkl VDI som ska ligga kvar pa resp myndighet) 5798
Video (FK +SKV) 3045
Projectplace 231
Direkt ledning, samordning Skatteverket; ca 1% arsarbetskrafter 1924
Direkt ledning, samordning Férsakringskassan; ca 1% arsarbetskrafter 1491
Direkt ledning, samordning Pensionsmyndigheten; ca 1% arsarbetskrafter 1500
Summa fasta kostnader 88 851
fordelning med 1/3 per myndighet 33,3% 29 617
Summa rorliga kostnader 100,0% 381 069
fordelad per myndighet efter genomsnittliga drendevolymer Forsalkrlngskas?an 45,5% gy
vid servicekontoren for budgetaren 2015-2017: Pensionsmyndigheten 5,6% 2

Skatteverket 48,9% 186 470
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Kostnader férdelade per myndighet

Beloppen anges i tusentals kronor och har beriknats 1 2018 4rs prisnivd

Total| varav ersatt-

service- ning fran varav Andel
Servicekontorens samverkansbudget 2018 (exkl kontors-| AP-fonder/| erséttning varav|  qy total
BP18-anslag) per myndighet och finansiering k 1| PP-systemet| forid-kort anslag|  kostnad
Forsdkringskassan 202 876 0 0| 202876 43%
Pensionsmyndigheten (ca 43 % fran AP-fonder/PP-systemet) 50 957 21900 0| 29057 11%
Skatteverket (avgifter AP-fonder/PP-systemet och resurssamordning id-kort) */ 216 087 4800 29500 181787 46%
Summa 469 920 26 700 29500| 413720 100%

*/Id-kort vid servicekontoren var 14 % och AP-fonder/PP-systemet 2,3 % av Skatteverkets drenden och totala servicekontorskostnaden var 210,4 mnkr enligt AR16.

Berakning av budget fér Statens servicecenters ledning,
styrning av och st6d till den nya serviceorganisationen

Beloppen anges i tusentals kronor och har beriknats 1 2018 4rs prisnivd

Uppbyggnad av Statens servicecenters funktioner for ledning, styrning

och stod for serviceorganisationen 2019 2020
Beriknat genomsnittligt antal drsarbetare 14, 18,
Berdknad kostnad 17 000| 22 000
varav finansiering fran BP18-anslag 25% -4 250 -5 500
varav OH-kostnader i nuvarande tre myndigheter 12 750 16 500
harav ingar i budget; direkt ledning m.m. (1 924+1 491+1 500) -4 915 -4 915
hérav ingdr i budget; rekrytering (1 239+1 200) -2 439 -2 439
hérav ingdr i budget; utbildning -2 267 -2 267
netto OH-kostnader i nuvarande tre myndigheter, avrundat 3150 6900
tillagg for indirekta OH-kostnader (for direkt ledning m.m.) 3000 3000
OH-kostnader att 6verfora fran nuvarande myndigheter 6150 9 900
varav fordelat fran Forsakringsk 1, enligt andel i BP18 41% 2550 4050
varav férdelat frén Pensionsmyndigheten, enligt andel i BP18 10% 600 950
varav férdelat fran Skatteverket, enligt andel i BP18 49% 3000 4900

Upprustning och modernisering av it-losningar

Beloppen anges i tusentals kronor och har beriknats i 2018 rs prisnivd

Nuvarande BP18-
Upprustning och modernisering av it-l6sningar Totalt anslag anslag
Nya och flera kundarbetsplatser pa nuvarande kontor 2488 1238 1250
Modernisering kundarbetsplatser (inkl video) 3000 1500 1500
WAN bandbredd (avskrivning 1/5 x 5,5 mnkr) 1100 550 550
WAN bandbredd (arlig 6kad kostnad) 750! 375 375
Summa arlig 6kad kostnad, avrundat 7300 3600 3700
fordelat per nuvarande myndighet 33,3%) - 1200 -
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Regeringens anslagstillskott i budgetpropositionen
for 2018 och omfoérdelning av anslag till
Statens servicecenter 2018

Beloppen anges i tusentals kronor och har beriknats 1 2018 &rs prisnivd

Nuvarande Resterande Andel
anslag| Omforing]| anslag| av total
BP18-anslag for Statlig lokal service for 2018 2018 2018, 2018 2019 2020 2021|  kostnad
Forsakringskassan 33000 -3300 29700 56 000 84000 76 000 41%
Pensionsmyndigheten 8000 -800| 7200 14 000 21000 18 000 10%
Skatteverket 39000 -3900 35 100 65 000 100 000 91000 49%
Statens servicecenter 8000| 8000
Summa 80000 0 80000[ 135000 205 000 185000 100%
Budget fér den nya serviceorganisationen
. -
vid Statens servicecenter 2019-2021
Beloppen anges i tusentals kronor och har beriknats 1 2018 &rs prisnivi
Nuvarande Inkomst av. Total
Serviceorganisationens budget 2019 budget,| OH-kostnad,| It-16sning, BP18- Summa| uppdrags- budget|
och finansiering anslag| ejikalkyl| ejikalkyl anslag anslag| verksamhet 2019
Forsakringskassan, indrag av anslag 202 876 2550 1200 56 000 262 626 0| 262 626
\eten, indrag av 29057 600 1200 14000 44857 21900 66757
k rket, indrag av ar i 181787, 3000 1200 65000 250987 34300 285287
Statens servi tillskott av 413 720 6150 3600, 135000 558 470| 56 200 614 670
varav till i 25000 25000 25 000
varav till Statens 533 470| 589 670
Nuvarande Inkomst av. Total
Serviceorganisationens budget 2020 budget,| OH-kostnad,| It-16sning, BP18- Summa| uppdrags- budget|
och finansiering anslag| ej i kalkyl| ejikalkyl anslag anslag| verksamhet 2020
Forsakringskassan, indrag av anslag 202 876 4050 1200 84000 292 126 0| 292 126
\eten, indrag av 29057 950 1200 21000 52207 21900 74107
k rket, indrag av ar i 181787, 4900 1200[ 100000, 287887 34300 322187
Statens servi tillskott av 413 720 9900 3600) 205 000 632 220/ 56 200 688 420
varav till i 25000 25000 25 000
varav till Statens 607 220| 663 420|
Nuvarande Inkomst av Total
Serviceorganisationens budget 2021 budget,| OH-kostnad,| It-18sning, BP18- Summa| uppdrags- budget|
och finansiering anslag]| ejikalkyl| ejikalkyl anslag anslag| verksamhet 2021
Forsakringskassan, indrag av anslag 202 876 4050 1200 76 000 284126 0| 284 126
reten, indrag av 29057 950 1200 18000 49207 21900 71107
k indrag av ar i 181787, 4900 1200 91000 278887 34300 313187
Statens servi tillskott av 413 720 9900 3600 185000 612 220| 56 200 668 420
varav till i 25000 25000 25 000
varav till Statens 587 220| 643 420|
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Kronologisk férteckning

1

W

w

6.

. For Sveriges landsbygder

— en sammanhillen politik for
arbete, hillbar tillvixt och vilfird. N.

. Kraftsamling f6r framtidens energi. M.

. Karens for statsrdd och statssekreterare.

Fi.

. For en god och jimlik hilsa.

En utveckling av det
folkhilsopolitiska ramverket. S.

. Svensk social trygghet i en

globaliserad virld. Del 1 och 2. S.

Se barnet! Ju.

7. Straffprocessens ramar och

oo

el

10.

1

—_

13.

14.

1

wu

16.

17.

18.
19.

domstolens beslutsunderlag
ibrottmdl - en bittre hantering av
stora mil. Ju.

. Kunskapsliget pa kirnavfallsomradet 2017.

Kirnavfallet —en friga i stindig
férindring. M.

. Det handlar om oss.

—unga som varken arbetar eller studerar. U.

Ny ordning fér att frimja god sed
och hantera oredlighet i forskning. U.

. Vigskatt. Volym 1 och 2. Fi.
12.

Att ta emot minniskor pa flykt.
Sverige hosten 2015. Ju.
Finansiering av infrastruktur med
privat kapital? Fi.
Migrationsirenden

vid utlandsmyndigheterna. Ju.

. Kvalitet och sikerhet

pd apoteksmarknaden. S.

Sverige i Afghanistan 2002-2014. UD.

Om oskuldspresumtionen och ritten att
nirvara vid rittegdngen. Genomférande
av EU:s oskuldspresumtionsdirektiv. Ju.
En nationell strategi for validering. U.

Uppdrag: Samverkan. Steg p& vigen

mot férdjupad lokal samverkan
f6ér unga arbetslésa. A.

20.

21.

22.

23.
24.

25.

26.

Tilltride for nybérjare — ett 6ppnare
och enklare system fér tilltride till
hégskoleutbildning. U.

Lis mig! Nationell kvalitetsplan for
vérd och omsorg om ildre personer.
Del 1 och2.S.

Frin virdekedja till virdecykel — s3 far
Sverige en mer cirkulir ekonomi. M.

digitalforvaltning.nu. Fi.

Ett arbetsliv i férindring — hur
piverkas ansvaret for arbetsmiljén? A.
Samlad kunskap — stirkt
handliggning. S.

Delningsekonomi. Pd anvindarnas
villkor. Fi.

27.Vissa frigor inom fastighets- och

28.

29.
30.

3

—_

32.
33.

. Ekologisk kompensation — Atgirder

35.

36.

stimpelskatteomrddet. Fi.

Ett nationellt centrum f6r kunskap
om och utvirdering av arbetsmiljé. A.

Brottsdatalag. Ju.

En omreglerad spelmarknad.
Del 1 och 2. Fi.

. Stirkt konsumentskydd

pd bostadsrittsmarknaden. Ju.

Substitution i Centrum
— stirkt konkurrenskraft med
kemikaliesmarta lsningar. M.

Stirkt stillning f6r hyresgister. Ju.

for att motverka nettoférluster av
biologisk mangfald och ekosystem-
tjinster, samtidigt som behovet av
markexploatering tillgodoses. M.

Samling fér skolan. Nationell strategi
for kunskap och likvirdighet. U.
Informationssikerhet fér samhills-
viktiga och digitala tjinster. Ju.

37. Kvalificerad vilfirdsbrottslighet

— férebygga, forhindra, uppticka och
beivra. Ju.



38. Kvalitet i vilfirden — bittre
upphandling och uppféljning. Fi.

39. Ny dataskyddslag. Kompletterande
bestimmelser till EU:s dataskydds-
férordning. Ju.

40.Fér dig och for alla. S.

41. Meddelarskyddslagen — fler verksam-
heter med stirkt meddelarskydd. Ju.

42.Vem har ansvaret? M.

43. P4 lika villkor! Delaktighet, jimlikhet
och effektivitet i hjilpmedelsférsorj-
ningen. S.

44. Entreprenad, fjirrundervisning
och distansundervisning. U.

45. Ny lag om féretagshemligheter. Ju.

46. Stirkt ordning och sikerhet i domstol.

Ju.

47. Nista steg pd vigen mot en mer jimlik
hilsa. Forslag for ett lngsiktigt arbete
for en god och jimlik hilsa. S.

48. Kunskapsbaserad och jimlik vérd.
Forutsittningar for en lirande hilso-
och sjukvird. S.

49. EU:s dataskyddsférordning
och utbildningsomridet. U.

50. Personuppgiftsbehandling
for forskningsindamail. U.

51. Utbildning, undervisning och ledning
—reformvard till stéd for en bittre
skola. U.

52.S3 stirker vi den personliga
integriteten. Ju.

53. God och nira vird. En gemensam
firdplan och milbild. S.

54. Fler nyanlinda elever ska uppnd
behorighet till gymnasiet. U.

55. En ny kamerabevakningslag. Ju.

56. Jakten pd den perfekta ersittnings-
modellen. Vad hinder med med-
arbetarnas handlingsutrymme? Fi.

57. Lag om flygpassageraruppgifter
1 brottsbekimpningen. Ju.

58. Amerikansk inresekontroll vid utresa
frdn Sverige — s& kan avtalen genom-
foras. Ju.

59. Reglering av alkoglass m.fl.
produkter. S.

60. Nista steg? Forslag for en stirkt
minoritetspolitik. Ku.

61. Villkorlig frigivning — férstirkta
dtgirder mot dterfall i brott. Ju.

62. Kirnavfallsridets yttrande 6ver SKB:s
Fud-program 2016. M.

63. Milj6tillsyn och sanktioner
—en tillsyn priglad av ansvar, respekt
och enkelhet. M.

64. Detaljplanekravet. N.

65. Hyran vid nyproduktion
— en utvirdering och utveckling av
modellen med presumtionshyra. Ju.

66. Dataskydd inom Socialdepartementets
verksamhetsomride — en anpassning
till EU:s dataskyddsférordning. S.

67. Vildsbejakande extremism.
En forskarantologi. Ku.

68. Barnets rittigheter i ett straffrittsligt
forfarande m.m. Genomférande av
EU:s barnrittsdirektiv och tvd andra
straffprocessuella frigor. Ju.

69. Marknadskontrollmyndigheter
—befogenheter och
sanktionsméjligheter. UD.

70. Forstirkt skydd for uppgifter
av betydelse for ett internationellt
samarbete for fred och sikerhet
som Sverige deltar i. Ju.

71. Bostider pd statens mark
—en mojlighet? N.

72. Genomférande av vissa
straffrittsliga dtaganden for att
forhindra och bekidmpa terrorism. Ju.

73. En gemensam bild av bostads-
byggnadsbehovet. N.

74. Brottsdatalag — kompletterande
lagstiftning. Ju.

75. Datalagring — brottsbekimpning
och integritet. Ju.

76. Enhetliga priser pd receptbelagda
likemedel. S.

77. En generell ritt till kommunal
avtalssamverkan. Fi.
78. En sammanhillen budgetprocess. Fi.

79. Finansiering av public service — fér
6kad stabilitet, legitimitet och stirkt
oberoende. Ku.



80. Stirkt integritet 1 Rittsmedicinal-
verkets verksamhet. Ju.

81. Rittslig 6versyn
av skogsvérdslagstiftningen. N.

82. Vigledning f6r framtidens
arbetsmarknad. A.

83. Brinnheta skatter! Bor avfallsfor-
brinning och utslipp av kviveoxider
frén energiproduktion beskattas? Fi.

84. Uppehillstillstind p& grund av
praktiska verkstillighetshinder
och preskription. Ju.

85. Rekrytering av framtidens domare. Ju.

86. Hyresmarknad utan svarthandel och
otilliten andrahandsuthyrning. Ju.

87. Finansiering, subvention och pris-
sittning av likemedel — en balansakt.

S.

. Nista steg? Del 2. Forslag for
en stirkt minoritetspolitik. Ku

8

oo

89. Hemlig dataavlisning
— ett viktigt verktyg i kampen mot
allvarlig brottslighet. Ju.

90. Makars, registrerade partners och
sambors férmégenhetsférhillanden
1internationella situationer. Ju.

9

—_

. Nationella minoritetssprik i skolan
— forbittrade férutsittningar till
undervisning och revitalisering. U.

92. Transpersoner i Sverige.
Forslag for stirkt stillning och bittre
levnadsvillkor. Ku.

9

)

.Klarlagd identitet.
Om utlinningars ritt att vistas
1Sverige, inre utlinningskontroller
och missbruk av identitetshandlingar.
Ju.
94. Berikning av skattetilligg
— en dversyn av reglerna. Fi.
95. Ett land att besoka.
En samlad politik fér hillbar turism
och vixande beséksniring. N.
96. Utvidgat hinder mot erkidnnande av
utlindska barniktenskap. Ju.
97. Totalférsvarsdatalag
— Rekryteringsmyndighetens person-
uppgiftsbehandling. Fé.

98. Tidiga f6rhor — nya bevisregler
i brottm3l. Ju.
99. Effektivare energianvindning. N.
100. Beslag och husrannsakan
— ett regelverk for dagens behov. Ju.

101. Jimstillt forildraskap och
goda uppvixtvillkor f6r barn
—en ny modell f6r férildraforsik-
ringen. S.

102. Skatt pd kadmium i vissa produkter
och kemiska vixtskyddsmedel. Fi.

103. Lagliga vigar for att séka asyl 1 EU. Ju.

104. Etikprévning — en 6versyn av reglerna
om forskning och hilso- och sjukvird.
U.

105. Kapacitetstilldelningen
pd hoghastighetsjirnvigen. N.

106. Nystart f6r byggstandardiseringen
genom stirkt samverkan. N.

107. Slutrapport fran Sverigeférhandlingen.
Infrastruktur och bostider —
ett gemensamt samhillsbygge. N.

108. Lan och garantier for fler bostider. N.

109. Servicekontor i ny regim. Fi.



Statens offentliga utredningar 2017

Systematisk férteckning

Arbetsmarknadsdepartementet

Uppdrag: Samverkan. Steg pé vigen
mot férdjupad lokal samverkan
f6r unga arbetslosa. [19]

Ett arbetsliv i forindring — hur paverkas
ansvaret for arbetsmiljon? [24]

Ett nationellt centrum f6r kunskap om
och utvirdering av arbetsmiljs. [28]

Vigledning fér framtidens arbetsmarknad.
82]

Finansdepartementet
Karens for statsrdd och statssekreterare. [3]
Vigskatt. Volym 1 och 2. [11]
Finansiering av infrastruktur med
privat kapital? [13]
digitalforvaltning.nu. [23]
Delningsekonomi. P4 anvindarnas villkor.
[26]
Vissa frigor inom fastighets- och stimpel-
skatteomridet. [27]
En omreglerad spelmarknad. Del 1 och 2.
(30]
Kvalitet i vilfirden — bittre
upphandling och uppféljning. [38]
Jakten pd den perfekta ersittningsmodel-

len. Vad hinder med medarbetarnas
handlingsutrymme? [56]

En generell ritt till kommunal
avtalssamverkan. [77]

En sammanhéllen budgetprocess. [78]

Brinnheta skatter! Bor avfallsforbrinning
och utslipp av kviveoxider frén energi-
produktion beskattas? [83]

Berikning av skattetilligg — en 6versyn
av reglerna. [94]

Skatt pd kadmium vissa produkter och
kemiska vixtskyddsmedel. [102]

Servicekontor i ny regim. [109]

Forsvarsdepartementet

Totalférsvarsdatalag
— Rekryteringsmyndighetens person-
uppgiftsbehandling. [97]

Justitiedepartementet
Se barnet! [6]

Straffprocessens ramar och domstolens
beslutsunderlag i brottm4l
— en bittre hantering av stora mil. [7]

Att ta emot minniskor pd flykt.
Sverige hosten 2015. [12]

Migrationsirenden
vid utlandsmyndigheterna. [14]

Om oskuldspresumtionen och ritten att
nirvara vid rittegingen. Genomfoérande
av EU:s oskuldspresumtionsdirektiv. [17]

Brottsdatalag. [29]

Stirkt konsumentskydd
pd bostadsrittsmarknaden. [31]

Stirke stdllning for hyresgister. [33]

Informationssikerhet fér samhillsviktiga
och digitala tjinster. [36]

Kvalificerad vilfirdsbrottslighet
— férebygga, forhindra, uppticka och
beivra. [37]

Ny dataskyddslag. Kompletterande
bestimmelser till EU:s dataskydds-
férordning. [39]

Meddelarskyddslagen — fler verksam-
heter med stirkt meddelarskydd. [41]

Ny lag om foretagshemligheter. [45]

Stirkt ordning och sikerhet i domstol. [46]

S stirker vi den personliga integriteten. [52]

En ny kamerabevakningslag. [55]

Lag om flygpassageraruppgifter i brotts-
bekimpningen. [57]

Amerikansk inresekontroll vid utresa frin
Sverige — s kan avtalen genomféras. [58]



Villkorlig frigivning — férstirkta dtgirder
mot dterfall i brott. [61]

Hyran vid nyproduktion
—en utvirdering och utveckling av
modellen med presumtionshyra. [65]

Barnets rittigheter i ett straffrittsligt
férfarande m.m. Genomférande av
EU:s barnrittsdirektiv och tvd andra
straffprocessuella frigor. [68]

Forstirkt skydd for uppgifter av
betydelse for ett internationellt
samarbete f6r fred och sikerhet
som Sverige deltar i. [70]

Genomférande av vissa straffrittsliga
dtaganden for att férhindra och
bekimpa terrorism. [72]

Brottsdatalag — kompletterande
lagstiftning. [74]

Datalagring — brottsbekimpning
och integritet. [75]

Stirkt integritet i Rittsmedicinalverkets
verksamhet. [80]

Uppehillstillstdnd pa grund av
praktiska verkstillighetshinder
och preskription. [84]

Rekrytering av framtidens domare. [85]

Hyresmarknad utan svarthandel och
otilliten andrahandsuthyrning. [86]

Hemlig dataavlisning
— ett viktigt verktyg 1 kampen mot
allvarlig brottslighet. [89]

Makars, registrerade partners och sambors
formogenhetsforhillanden i inter-
nationella situationer. [90]

Klarlagd identitet.

Om utlinningars ritt att vistas

i Sverige, inre utlinningskontroller
och missbruk av identitetshandlingar.
(93]

Utvidgat hinder mot erkinnande av
utlindska barniktenskap. [96]

Tidiga forhor — nya bevisregler
i brottm4l. [98]

Beslag och husrannsakan
— ett regelverk fér dagens behov. [100]

Lagliga vigar for att soka asyl 1 EU. [103]

Kulturdepartementet
Nista steg? Forslag for en stiarkt
minoritetspolitik. [60]
Vildsbejakande extremism.
En forskarantologi. [67]

Finansiering av public service — for 6kad
stabilitet, legitimitet och stirkt
oberoende. [79]

Nista steg? Del 2. Forslag for
en stirkt minoritetspolitik. [88]

Transpersoner i Sverige.
Forslag for stirke stillning och bittre
levnadsvillkor. [92]

Milj6- och energidepartementet
Kraftsamling f6r framtidens energi. [2]

Kunskapsliget pd kirnavfallsomrddet 2017.
Kirnavfallet — en friga i stindig
férindring. [8]

Frin virdekedja till virdecykel — s3 fir
Sverige en mer cirkulir ekonomi. [22]

Substitution 1 Centrum
— stirkt konkurrenskraft med
kemikaliesmarta 16sningar. [32]

Ekologisk kompensation — Atgirder for att
motverka nettoférluster av biologisk
méngfald och ekosystemtjinster, sam-
tidigt som behovet av markexploatering
tillgodoses. [34]

Vem har ansvaret? [42]

Kirnavfallsridets yttrande éver SKB:s
Fud-program 2016. [62]
Miljétillsyn och sanktioner

—en tillsyn priglad av ansvar, respekt
och enkelhet. [63]

Naringsdepartementet
For Sveriges landsbygder
- en sammanhillen politik f6r
arbete, hillbar tillvixt och vilfird. [1]
Detaljplanekravet. [64]
Bostider pd statens mark
—en mojlighet? [71]
En gemensam bild av bostadsbyggnads-
behovet. [73]
Rittslig dversyn
av skogsvardslagstiftningen. [81]



Ett land att besoka.
En samlad politik for héllbar turism
och vixande beséksniring. [95]
Effektivare energianvindning. [99]
Kapacitetstilldelningen
pd hoghastighetsjirnvigen. [105]
Nystart {6r byggstandardiseringen genom
stirkt samverkan. [106]
Slutrapport frin Sverigeférhandlingen.
Infrastruktur och bostider —
ett gemensamt samhillsbygge. [107]

Lin och garantier f6r fler bostider. [108]

Socialdepartementet

For en god och jamlik hilsa.

En utveckling av det
folkhilsopolitiska ramverket. [4]
Svensk social trygghet i en globaliserad

virld. Del 1 och 2. [5]

Kvalitet och sikerhet
pd apoteksmarknaden. [15]

Lis mig! Nationell kvalitetsplan
foér vird och omsorg om ildre personer.
Del 1 och 2. [21]

Samlad kunskap - stirkt handliggning. [25]

For dig och for alla. [40]

P4 lika villkor! Delaktighet, jimlikhet och
effektivitet i hjilpmedelsférsorjningen.
[43]

Nista steg pd vigen mot en mer jimlik hilsa.

Forslag for ett ldngsiktigt arbete for en
god och jimlik hilsa. [47]

Kunskapsbaserad och jimlik vird.
Forutsittningar for en lirande hilso-
och sjukvird. [48]

God och nira vdrd. En gemensam firdplan
och milbild. [53]
Reglering av alkoglass m.fl. produkter. [59]

Dataskydd inom Socialdepartementets
verksamhetsomrdde — en anpassning
till EU:s dataskyddsférordning. [66]

Enhetliga priser pd receptbelagda
likemedel. [76]

Finansiering, subvention och prissittning
av likemedel — en balansakt. [87]

Jamstille forildraskap och
goda uppvixtvillkor f6r barn
—en ny modell f6r forildraférsik-
ringen. [101]

Utbildningsdepartementet

Det handlar om oss.
—unga som varken arbetar eller studerar. [9]

Ny ordning f6r att frimja god sed
och hantera oredlighet i forskning. [10]

En nationell strategi for validering [18]

Tilltride fér nybérjare — ett dppnare och
enklare system for tilltride till hog-
skoleutbildning. [20]

Samling f6r skolan.
Nationell strategi for kunskap och
likvirdighet. [35]

Entreprenad, fjirrundervisning
och distansundervisning. [44]

EU:s dataskyddsforordning och
utbildningsomradet. [49]

Personuppgiftsbehandling
for forskningsindamail. [50]

Utbildning, undervisning och ledning
—reformvérd till stod for en bittre
skola. [51]

Fler nyanlinda elever ska uppnd behdrighet
till gymnasiet. [54]

Nationella minoritetssprik i skolan
— forbittrade forutsittningar till
undervisning och revitalisering. [91]

Etikprévning — en 6versyn av reglerna om

forskning och hilso- och sjukvird.
[104]

Utrikesdepartementet
Sverige i Afghanistan 2002-2014. [16]

Marknadskontrollmyndigheter
- befogenheter och
sanktionsmojligheter. [69]
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