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”Utveckling av lokal service i samverkan: Se medborgarna —
for bittre offentlig service” (SOU 2009:92)

Remiss fran Finansdepartementet

Borgarradsberedningen foreslar att kommunstyrelsen beslutar f6ljande
Som svar pa remiss av ”Utveckling av lokal service i samverkan: Se medborgar-
na — for battre offentlig service” (SOU 2009:92) hanvisas till vad som anfors i
promemorian.

Foredragande borgarradet Sten Nordin anfor foljande.
Arendet

Finansdepartementet har remitterat betdnkandet Utveckling av lokal samverkan: Se
medborgarna — for béttre offentlig service” (SOU 2009:92) till Stockholms stad. Mé-
let for utredningen &r enligt regeringens direktiv att forbéttra tillgdngligheten till of-
fentlig service i hela landet. I uppdraget har ingatt att foresla former for samverkan
mellan statliga myndigheter och kommuner.

Beredning

Arendet har remitterats till stadsledningskontoret.

Stadsledningskontoret konstaterar att betdnkandet i ménga delar beskriver samma
malbild som Stockholms stad har i sin vision. I Stockholms stads vision om ett
Stockholm i vérldsklass &r 2030 beskrivs ett Stockholm dér invénarna och foretagar-
na star i fokus, bade for stadens verksamheter, myndighetsutévning och for de tjéns-
ter som kommunen utfor. Bra och snabb service &r lika sjalvklart som gott bemdtan-
de i personliga moten. Stadsledningskontoret har emellertid vissa fragor kring till
exempel utformningen av de servicecentrum som foreslas samt de ekonomiska effek-
terna for kommunernas kostnader.

Mina synpunkter

Stockholms stad har som mal att underlétta for medborgarna i deras kontakter med
det offentliga. Det kan handla om battre information, béttre bemotande och enklare
kontaktvéagar, allt for att vi ska utvecklas till en stad i vérldsklass. Det &r darfor glad-
jande att se en statlig utredning som verkligen forsoker gé till botten med samord-
ningsproblematiken mellan kommunal och statlig verksambhet.

Som enskild medborgare &r det inte alltid sjélvklart vilken instans man ska vinda
sig till med sitt drende eller sin friga. Vildigt ofta finns det 4ven berdringspunkter
mellan flera aktorer vilket kan leda till att man som individ méste véinda sig till flera




instanser fOr att fa sitt &rende behandlat. Utredningens forslag om ett servicecentrum,
en plats dit man som medborgare ska kunna vinda sig med i princip alla sina fragor,
kanns darfor lovvérd. Precis som stadsledningskontoret pdpekar framstar emellertid
betdnkandets forslag pé utformning av centret som allt for detaljerat och styrt. Det
borde rimligtvis vara upp till varje kommun att i samrad med berdrda myndigheter
sjdlv besluta hur servicecentret bast ska utformas. Utgdngspunkten att medborgarnas
behov av offentlig service ska styra myndigheternas service samt att medborgarna
ska ha likvérdig tillging till service oavsett alder, utbildning, bostadsort, etnicitet
med mera kan garanterat uppnds utan detaljerade regler kring servicecentrets utform-
ning, hur ménga anstéllda som bor finnas och hur deras utbildning ska se ut.

Viktigt att peka pa dr nddvandigheten av att utveckla fler kontaktvégar in till den
information som efterfragas. Det personliga moétet ar bara en del da allt fler efterfra-
gar information via telefon och internet. Ju mer datoriserat samhéllet blir, desto mer
kan dessutom den enskilde medborgaren utfora pa egen hand med hjélp av till exem-
pel e-legitimation. Det &r darfor viktigt, vilket betdnkandet ocksé framhaller, att fort-
sdtta utveckla e-legitimationen sa att det blir ett enkelt verktyg som alla kan anvénda.

Pé det stora hela &r betdnkandet Se medborgarna — for béttre offentlig service
(SOU 2009:92) ett bra betdnkande. Forslagen ligger vil i linje med Stockholm stads
egna tankar angaende service och bemotande. Precis som utredningen vill vi forbéttra
samverkan och samarbetet mellan myndigheter och kommuner i syfte att medborgare
och fortagare ska ges bittre service. Som stadsledningskontoret papekar finns det
emellertid ett antal fradgetecken som behdver rétas ut innan forslagen omsitts till
verklighet.

Jag foreslar att borgarrddsberedningen foreslar att kommunstyrelsen beslutar fol-
jande

Som svar pa remiss av ”Utveckling av lokal service i samverkan: Se medborgarna

— for battre offentlig service” (SOU 2009:92) hinvisas till vad som anfors i pro-

memorian,

Stockholm den 11 mars 2010
STEN NORDIN
Bilaga

Utveckling av lokal service i samverkan: Se medborgarna — for béttre offentlig
service (SOU 2009:92), sammanfattning

Borgarrz‘idsberedningen tillstyrker foredragande borgarradets forslag.

Det antecknades till forteckningen att miljopartiet limnar drendet utan eget stéll-
ningstagande.

Kommunstyrelsen

Det antecknades till protokollet att miljopartiet lamnar drendet utan eget stéllningsta-
gande.



ARENDET

Finansdepartementet har remitterat betdnkandet ”Utveckling av lokal samverkan: Se
medborgarna — for béttre offentlig service” (SOU 2009:92) till Stockholms stad. Méa-
let for utredningen &r enligt regeringens direktiv att forbattra tillgingligheten till of-
fentlig service i hela landet. [ uppdraget har ingétt att foresla former for samverkan
mellan statliga myndigheter och kommuner.

BEREDNING
Arendet har remitterats till stadsledningskontoret.
Stadsledningskontoret

Stadsledningskontorets tjansteutldtande daterat den 5 februari 2010 har i huvudsak
foljande lydelse.

Betédnkandet beskriver i ménga delar samma malbild som Stockholms stad har i sin vision. I
Stockholms stads vision om ett Stockholm i vérldsklass ar 2030 beskrivs ett Stockholm dér
invanarna och foretagarna star i fokus, bade for stadens verksamheter, myndighetsutévning
och for de tjanster som kommunen utfor. Bra och snabb service ar lika sjélvklart som gott
bemdtande i personliga méten. Med hjélp av olika webbldsningar kan stockholmarna fa
information dygnet runt och vélja vard, omsorg och skolor som drivs av olika aktorer.
Manga tjénster dr ocksa organisationsdverskridande och invanaren/foretagaren behdver inte
dgna tid at att forstd kommunen, landstingets och myndigheternas organisationer.

Kunden i fokus

Sedan 2006 har Stockholms stad gjort arliga undersékningar om stockholmarnas dator-
vanor och internetanvdndning. En fraga har da varit pa vilket sétt invanarna vill kunna kon-
takta kommunen. I de senaste fyra arens undersdkningar séger cirka 70 procent av stockhol-
marna att de vill kontakta kommunen per telefon. De digitala kontaktvdgarna har dkat for
varje ar, 2009 sédger 45 procent att de vill anvénda e-post och pa en delad tredje plats samma
ar vill 24 procent anvinda e-tjanster och lika ménga personligt besok.

Precis som beskrivs i betdnkandet &r stadens erfarenhet att 60-80 procent &r rutinfragor
som har standardsvar, vilket betyder att hjélp per telefon ar lampligt. Erfarenheterna frén
pilotprojekten med kontaktcenter i Bromma och Hésselby-Villingby har lett till att staden nu
har infort ett Kontaktcenter som successivt besvarar fragor och végleder invanare for fler och
fler av stadens serviceomraden. Forsta omradet som Kontaktcenter Stockholm startade med
var Aldredirekt som sedan starten den 1 juli 2008 visat ett vildigt positivt resultat. Det finns
ocksé en mangarig kunskap om vilka som dr de vanligaste fragorna och vilka av stadens
processer som fungerar béttre eller simre allt utifrén invénarnas synpunkter.

Stadsledningskontoret anser att det saknas en analys utifrdn invénarnas och fortagarnas
behov och 6nskemal. Det konstateras i betdnkandet att det finns fa beddmningar av hur ser-
vicen fungerar nér den enskildes drenden omfattar olika fragor. ”For att f& fram sddana, skul-
le det krivas intrdngande fragor till medborgare som &r representativa for vitt skilda befolk-
ningsgrupper och behov. Sannolikt skulle det 4nda vara svart att f4 objektiva resultat.” (s. 79
i betdnkandet)

Erfarenheterna fran stadens medborgarkontor &r att invanarnas fragor handlar om blan-
ketter, regler och system. En analys utifran invanarnas behov kan visa pa vilka omraden som
ar speciellt kritiska att forsta for den enskilde.

Tanken med att samla tjdnstemén fran olika huvudmén kan vara god och kan sannolikt
underldtta for de invanare som vill fa vigledning i ett personligt mote. Alla kan inte eller vill



inte anvinda sig av e-tjdnster, e-post eller telefon och dérfor ar det nédvandigt att kunna
erbjuda vigledning i ett personligt moéte. Men for att gora ett omfattande inforande av en ny
servicestruktur krédvs en mer noggrann analys av var invanarna/foretagarna upplever svarig-
heter i kontakten med myndigheter. Det bor vara kundernas behov som ligger till grund till
forslag om samordning och ny servicestruktur.

Inom ramen for stadens satsning att utveckla verksamheter med IT péagér en rad projekt
som utvecklar e-tjénster i syfte att forkorta handlaggningsprocessen, gora den mer transpa-
rant och ge invanarna mojlighet att sjélva utfora drenden nér de vill och det passar dem.
Erfarenheterna fran dessa projekt visar pa vikten av att samordna och forenkla den administ-
rativa processen for att 6ka servicegraden till invanarna. Vi ser ocksa hog anvindning av
flera av tjinsterna, till exempel sdker 9 av 10 barnomsorg via webben, 97 procent av intres-
seanmilningarna till bostadskon sker via webben och efter en nyligen lanserad e-tjanst for
ansokan om tillstand for virmepump gors néra hélften av ansokningarna via webben. Precis
som beskrivs i betdnkandet kompletterar e-tjénster, telefoni och personliga besok varandra
och fyller olika behov hos medborgare och foretagare.

Utvarderingen av Skellefted kommuns kundtjénst pekar pa att samordning och process-
genomgangar ar framgangsfaktorer.

. Processgenomgéangar som utgangspunkt for fordndringsarbete
. Samspelet mellan kundtjanst och forvaltning
. Integration av kundtjénst i de 6vriga verksamheten.

Stadsledningskontoret foreslar att i det fortsatta arbetet bor véljas ett antal gemensamma
processer som beror ett stort antal invanare for att se hur dessa kan samordnas sé att det ur
ett invanarperspektiv blir enklare att folja sitt drende, snabbare fa besked och kunna kommu-
nicera med myndigheterna/kommunerna. For att na ett steg langre med offentlig service och
okad tillgénglighet dr det en forutsittning att ta tillvara férdelarna med internet och telefoni.
Det ér darfor viktigt med en sammanhallen utveckling av e-férvaltning och servicestruktur.

Det &r ocksa viktigt att med teknikens hjélp kunna bista personer som inte talar svenska.
Fordelen med telefon dr att personer som talar olika sprak kan geografiskt befinna sig pa
andra platser men fa samtal kopplade till sig for att kunna ge svar pé fragor.

Stadsledningskontoret vilkomnar ocksé foreslaget om att E-delegationen ska prioritera
arbetet med att utveckla en robust och enkel e-legitimation som alla kan anvéanda.

Servicecentrum och servicepunkter

En enhetlig servicestruktur 6ver landet &r rationellt och ekonomiskt: samtjénst och sam-
lokalisering och samordning medger béttre service 4n om varje myndighet skulle erbjuda
den var for sig. Att bilda servicecentra och servicepunkter dr en bra borjan till att samordna
kommuner och myndigheter liksom att bygga pé den struktur som redan finns i form av
servicekontor, samverkanskontor och medborgarkontor. Parallellt med detta bor handlagg-
ning och blanketter forenklas och fler e-tjanster utvecklas, annars blir det inte mgjligt for en
tjdnsteman att ge service fran flera myndighetsomraden. Att medborgare ska sté i ko for att
fa hjilp att forstd krangliga blanketter och beslut p& svir myndighetssvenska ér inte rimligt,
det &r ingen bra service. Om det daremot finns lattférstaeligt material, bra e-tjanster att visa
och datorer att lana kan medborgaren fa végledning pé ett sétt som gor att hon/han kan ta
hand om sitt drende sjélv nasta gang.

I betdnkandet beskrivs vildigt konkret att ett servicecentrum minst ska innehalla tre
tjdinstemén varav minst en ska vara statligt anstélld. Servicepunkterna kan variera och orga-
niseras frdn kommun till kommun. Stadsledningskontoret bedomer att det &r viktigt att dessa
olika servicecentra anpassas efter de olika lokala forutsattningarna och dven grundar sig pa
en analys av malgruppernas behov och inte struktureras efter en mall som inte har sin grund i
vare sig vetenskaplig analys eller beprdvade erfarenheter.

Stadsledningskontoret vill ocksé betona vikten av att uppfoljning planeras in som en na-
turlig del i styrning och utveckling av servicestrukturen. Uppfoljning av verksamheterna i
servicecentra bor foljas utifran kundndjdhet, antal 16sta fragor, klagomal och synpunkter



med mera. Detta ska ocksé aterkopplas till respektive huvudman. Ett definierat forvéntat
resultat for verksamheten maste finnas och uppfoljningen ta sin utgdngspunkt i denna for-
véantan.

Resursgrupper

Resursgrupper med specialister fran olika myndigheter och kommunens socialtjanst i
varje kommun &r ett bra forslag for att motverka att manniskor “faller mellan stolarna”.
Uppgiften att gemensamt bedoma behov och forbereda insatser for den enskilde medborga-
ren slipper hdnvisas frdn den ena myndigheten till den andra. Utifran att kommunen har det
yttersta ansvaret for medborgarna, s& 4r kommunen bra pa att soka samverkan och ta ansvar.
Stadsledningskontoret anser att det i det fortsatta arbetet behover redovisas hur arbetet bast
organiseras sd att respektive myndighet och kommuns socialtjénsts kan bidra till en gemen-
sam och smidig arbetsprocess utifran ansvarsomrade och med respekt for individens integri-
tet.

Den ideella sektorn som part i serviceverksamheten

Stadsledningskontoret ér positivt till att andra aktorer kan utfora vissa serviceuppgifter
som ett komplement. Det dr viktigt att det stélls krav pa de aktorer som far uppdragen har
erfarenhet och kunskap om de fragor som de forvéntas hantera. De som arbetar vid service-
punkterna/servicelotsarna kommer att fa god kunskap om invanarnas fragor och behov. Det
ar darfor viktigt att det finns en organisation for att ta tillvara pa synpunkter och klagomal
samt ha statistik 6ver dessa fragor och behov. I annat fall leder inte samordningen till ut-
veckling.

Ekonomi och styrning

De ekonomiska effekterna av kommunernas kostnader ar bristfalligt belysta i utredningen
och Stockholms stad forutsétter att kommunerna kompenseras for de 6kade kostnaderna om
forslaget genomfors.

Den regionala samordningen som lénsstyrelserna foreslas samordna far en viktig roll i
kunskapsoverforing och samordning av gemensamma tekniska 16sningar. Det ar viktigt att
de nya strukturerna som utvecklas blir tydliga, enkla och transparanta da det 4r méanga olika
huvudmaén som &r berdrda.



