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Delbetankandet Utveckling av lokal service i samverkan: Styr
samverkan — for béttre service for medborgarna (SOU
2008:97)

Remiss fran Justitiedepartementet

Borgarradsberedningen foreslar kommunstyrelsen besluta foljande
Som yttrande 6ver remissen av delbetdnkandet ”Utveckling av lokal service i
samverkan: Styr samverkan — for béttre service for medborgarna” (SOU
2008:97) dverldmnas och éberopas denna promemoria.

Foredragande borgarradet Sten Nordin anfor foljande.
Arendet

Den 14 november 2008 Gverldmnade utredaren Lars Hogdahl (Fi 2007:06) sitt delbe-
tankande SOU 2008:97 Styr samverkan - for béttre service till medborgarna till Fi-
nansdepartementet. Utredarens uppdrag har varit att ta fram 16sningar for att gora
offentlig service bittre tillgénglig for medborgarna. I betdnkandet foreslés att statliga
och kommunala forvaltningsmyndigheter ska samverka kring utbudet av samhalls-
service. Kommunala och statliga myndigheters servicekontor samlokaliseras och
samverkan efterstrdvas sa att man kan ha lingre 6ppettider. Som komplement till
bemannade servicekontor ska det finnas servicepunkter, till exempel i bibliotek och
lanthandel. Dér ska finnas kunddatorer for personlig kontakt pa distans med myndig-
heter. Lansstyrelsen aldggs ansvar for att samordna kommunernas och statens servi-
ceutveckling och ge regeringen underlag for styrning av serviceutvecklingen.

Beredning

Arendet har remitterats till stadsledningskontoret.

Stadsledningskontoret tillstyrker 1 huvudsak utredningen. Regeringens tillsatta ut-
redning arbetar, utifran stadsledningskontorets synvinkel, med goda malséttningar
sdsom att medborgarens behov ska std i centrum, myndigheter ska ha skyldighet att
samverka, samverkan ska vara det normala — inte undantag, myndigheter ska ha ett
allmént serviceansvar, offentlig service ska vara tillgénglig i hela landet och fler dn
de offentliga aktorerna ska kunna delta i distributionen av service.

Stadsledningskontoret ser positivt pa utredningens forslag. De stimmer vl med
inriktningen pa det arbete som genomfors for ndrvarande via bland annat inrdttandet
av kontaktcenter i Stockholms stad.




Mina synpunkter

Regeringen arbetar langsiktigt och resultatinriktat for forbattrad service fran det of-
fentliga med goda malsittningar sdsom att medborgarens behov stindigt skall sta i
centrum, att myndigheter ska ha skyldighet att samverka, att myndigheter skall ha ett
allmént serviceansvar och att servicen skall priglas av tillgdnglighet och flexibilitet.

Staden genomfor just nu omfattande satsningar for att inféra e-forvaltning i syfte
att erbjuda Stockholms befolkning och andra intressenter ett storre utbud av tjénster
inom den kommunala servicen via olika kanaler, samt att 6ka effektiviteten i service-
utbudet. Delbetédnkandet stimmer vil 6verens med de prioriteringar som &r faststéll-
da i stadens e-strategi.

Stockholms stad ligger langt fram avseende nya samarbetsformer, varfor jag med
intresse ser fram emot vad statliga initiativ pa omradet kan resultera i. Ett utmarkt
exempel pa detta ar de Jobbtorg som Stockholms stad inréttat for att fler individer
ska kunna gé fran bidrag till egen forsorjning. Inom ramen for Jobbtorgens verksam-
het sker samverkan mellan olika aktdrer pa arbetsmarknaden.

Stockholms stad finns till for medborgarna, det 4r inte medborgarna som finns till
for Stockholms stad - det &r en central utgdngspunkt som bor slés fast infor alla be-
slut som rér den service och de tjidnster som den offentliga forvaltningen skall bista
medborgarna med. Stockholms befolkning finansierar den verksamhet staden bedri-
ver och det dr darfor av hdgsta prioritet att vi fran stadens sida har en stindig ambi-
tion att omprova, fornya och till det battre fordndra stadens service. Véara medborgare
ar bade stadens uppdragsgivare och dess bésta kund, ndgot vi aldrig far tillata oss att
glomma.

Inom den privata tjénstesektorn forédndras serviceformerna snabbt och ofta effek-
tivt, ndgot som drivs fram av den snabba teknikutvecklingen, men som delbeténkan-
det belyser sa saknas ménga génger detta forhallningssitt inom den offentliga for-
valtningen och samordningen av densamma. Darfor dr det angelédget att vi ocksé
starker brukarperspektivet i alla led nér vi ser 6ver Stockholms stads méten med
stockholmarna. I stadens policydokument och langsiktiga IT-strategier fastslés att
alla mdten mellan Stockholms befolkning och staden skall préiglas av enkelhet. Detta
delbeténkande dr ett steg 1 rétt riktning for att né dit.

Jag foreslar darfor att borgarradsberedningen foreslar kommunstyrelsen besluta
foljande

Som yttrande ver remissen av delbetinkandet Utveckling av lokal service i

samverkan: Styr samverkan — for béttre service for medborgarna” (SOU 2008:97)

overldmnas och aberopas denna promemoria.

Stockholm den 4 mars 2009
STEN NORDIN
Bilaga

Sammanfattning av SOU 2008:97 Styr samverkan — {or battre service till med-
borgarna



Borgarrz‘idsberedningen tillstyrker foredragande borgarradets forslag.

Sarskilt uttalande gjordes av borgarraden Carin Jdmtin (s) och Ann-Margarethe
Livh (v) enligt foljande.

Vi ser garna 6kad samverkan mellan kommunen och staten for att 6ka utbudet av samhalls-
service genom bemannade servicekontor och servicepunkter av olika slag. Tyvérr gar utveck-
lingen i Stockholms stad 1 motsatt riktning, dir de flesta medborgarkontoren har lagts ned och
ersatts med centraliserade kontaktcenter som inte tar emot personliga besok.

Vi hoppas att Stockholms stad tar intryck av forslagen i delbetédnkandet och i samverkan
med staten startar medborgarkontor pé fler platser i staden. Det r inte bara personer som inte
talar svenska eller personer som saknar datavana som vill gora personliga besok for att fa
samhéllsinformation, utan ocksa personer som &r ovana att tala med myndigheter eller har
svart att uttrycka sig i telefon.

Det antecknades till forteckningen att miljopartiet 1dmnar drendet utan eget still-
ningstagande.



ARENDET

Utredningen Utveckling av lokal service i samverkan fick i maj 2007 i uppdrag att
stodja de statliga myndigheterna i deras arbete med att inrétta lokala servicekontor
och att stodja andra samverkansinitiativ. Uppgiften var ocksa bl.a. att driva pa ut-
vecklingen av en effektivare offentlig service- och tjansteproduktion med utnyttjande
av den moderna informations- och kommunikationsteknikens mdjligheter.

Vidare har regeringen tillsatt en utredare med uppdraget att stodja de statliga
myndigheterna i deras arbete med att inrdtta gemensamma lokala servicekontor och
att stddja andra samverkansinitiativ for att kunna erbjuda medborgarna en forbéttrad
tillgénglighet till offentlig service i hela landet. [ uppdraget ingér bland annat att
utreda former for samverkan mellan statliga myndigheter och kommuner samt moj-
lighet till samverkan med viss kommersiell service.

BEREDNING
Arendet har remitterats till stadsledningskontoret.
Stadsledningskontoret

Stadsledningskontorets tjdnsteutldtande daterat den 5 januari 2009 har i huvudsak
foljande lydelse.

Regeringens tillsatta utredning arbetar, utifrdn var synvinkel, med goda malséttningar sa-
som att medborgarens behov ska sta i centrum, myndigheter ska ha skyldighet att samverka,
samverkan ska vara det normala — inte undantag, myndigheter ska ha ett allmént servicean-
svar, offentlig service ska vara tillgdnglig i hela landet och fler an de offentliga akt6rerna ska
kunna delta i distributionen av service.

Stadsledningskontoret ser positivt pé utredningens forslag. De stimmer vél med inrikt-
ningen pé det arbete som genomfors for niarvarande via bland annat inrdttandet av kontaktcen-
ter i Stockholms stad. Medborgare ska inte behdva kénna till hur staden organiserar sin verk-
samhet for att kunna fa information och végledning.

Stockholms stad har i sin e-strategi beslutat att géra en omfattande satsning for att infora
e-forvaltning i syfte att erbjuda medborgare och andra intressenter ett storre utbud av tjénster
inom den kommunala servicen via olika kanaler samt dka effektiviteten i serviceutbudet.
Stadens brukare och kunder kommunicerar idag huvudsakligen via telefon, webb och e-post
samt genom fysiska besok. Andelen e-post 6kar men fortfarande ar telefon den klart storsta
kommunikationskanalen for stadens kunder.

Under 2005 startade tva kontaktcenter som projekt i Bromma och Hésselby-Villingby
stadsdelsndmnd. Projekten visar att kontaktcenter ar ett effektivt sétt att hantera inkomna
arenden framst via telefon. Kontaktcenter Stockholm startade den 1 november 2008 och nés
huvudsakligen via telefon men dven via e-post, e-tjanster, SMS m.m. I Kontaktcenter Stock-
holm tar verksamhetskunnig personal hand om f6rskolefragor, bygglov, miljo m.m. Inled-
ningsvis har kontaktcenter 20-25 medarbetare, men det kan fullt utbyggt omfatta 80-90 per-
soner. Kunden gor ett val for sitt drende via en knapptryckning pa telefon och kopplas till en
sakkunnig handldggare inom omrédet. Tanken &r att inkommande drenden ska 16sas direkt
istdllet for att kopplas vidare léngre in i organisationen. Endast en mindre del drenden skickas
vidare till bakomliggande avdelningar. Kontaktcenter har som mal att avsluta 70 procent av
drenden vid forsta kundkontakten. Aldre direkt — kontaktcenter for dldreomsorgen svarar pa
alla fragor om dldreomsorg. Fragor om socialtjénst och omsorg om personer med funktions-



hinder besvaras tillsvidare av stadsdelsnimnderna. Det finns dven mdjlighet for medborgare
att fa information via publika datorer pa exempelvis bibliotek.

Stockholms stad har dven fem medborgarkontor som erbjuder ytterligare service i form av
mojlighet till besok, publika datorer, mojlighet till juridisk rddgivning m.m. Stockholms stads
medborgarkontor erbjuder i olika utstrackning information direkt frdn myndigheter, men
samtliga kan besvara fragor om offentlig verksamhet. Medborgarkontoren r ett komplement
till kontaktcenter for dem som dnnu inte behdrskar spraket eller inte har datavana. Stockholms
stad har goda erfarenheter av samverkan. I Skirholmens och Spanga-Tensta medborgarkontor
ska Forsdkringskassan, Arbetsformedlingen och Skatteverket 6ppna servicekontor i maj 2009.
I Skdrholmens medborgarkontor har dven tidigare Forsakringskassan och Arbetsformedlingen
varit samlokaliserade. Besoken till hela lokalen med medborgarkontor och de statliga myn-
digheterna i Skdrholmen 6kar for varje ar, 2006 var det 190 000 besdk och 2007 195 000
besok. Vid 6vriga medborgarkontor har tidigare statliga myndigheter funnits representerade i
storre utstrackning, men de har av olika skal flyttat.

Stadsledningskontoret anser att utredningens forslag, om att regeringen ska fortydliga sin
styrning 6ver hur statlig service ska vara tillgénglig 6ver landet samt att gora anvisningar om
hur myndigheterna ska samverka, &r positivt. Lansstyrelsens nya roll att samordna statliga
myndigheters och kommuners planering pa omradet bor innebéra en forbéttring. I det sam-
manhanget menar stadsledningskontoret att det dr viktigt att den organisation som byggs upp
fungerar smidigt s att samverkan underldttas. Enligt forslaget ska kommunerna ha en tydlig
och aktiv roll i framtagandet av underlag till regeringen. Kommunens tydligare roll i plane-
ring och styrning ska inte innebdra nagon fordndring i ansvar mellan stat och kommun. I sin
roll som foretrddare for sina medlemmar ska kommunen ange 6nskemal om vilken statlig
service kommuninnevanarna behdver och i vilken form den ska vara tillginglig. Kommunens
uppgift kommer att vara att ta fram en lokal strategi for offentlig service som involverar
kommunens egen service och de statliga myndigheternas service. Strategin ska vara demokra-
tiskt forankrad och den bor dérfor enligt utredningen beslutas av kommunfullméaktige. Stads-
ledningskontoret instimmer i att det &r viktigt att staden sjdlv beslutar om hur service ska
organiseras utifran behov och lokala forutséttningar. Strategin kan med fordel vara en bilaga
till stadens budget.

Vidare foreslar utredningen att Arbetsformedlingen, Forsakringskassan och Skatteverket
ska ges i uppdrag att samrada med berérda kommuner om deras pdgaende och kommande
etableringar av lokala servicekontor och samverkanskontor. Detta for att en gemensam fysisk
servicestruktur ska efterstriavas. Stadsledningskontoret vill betona att det 4r angeléget.

Fran och med maj 2009 ska tva servicekontor inréttas i samma lokaler som tvd medbor-
garkontor i Stockholms stad. Detta dr en samlokalisering men det paverkar inte huvudman-
naskapet. Tanken med forslagen i delbetdnkandet ar att samutnyttja lokaler och personal.
Utredningen foreslar att en ny funktion ska inrdttas som ska finnas vid samtliga servicekontor
en sa kallad servicevégledare. Rollen som servicevigledare dverrensstimmer i hog grad med
yrkesrollen hos de samhéllsvégledare som finns vid mer avancerade medborgarkontor samt
vid kontaktcenter som ocksa har en form av avancerad végledare. Ett forslag till &ndring i
lagen (2004:543) om samtjénst vid medborgarkontor &r for narvarande foremal for en lag-
radsremiss. Forslaget innebér att kommunen kommer att kunna ingé avtal med statliga myn-
digheter om att for varandras rakning ldmna upplysningar och végledning till enskilda.
Grundprincipen &r att varje myndighet och kommun finansierar utférandet av de uppgifter
myndigheten har ansvar fér. Om service utfors av exempelvis en kommunalt anstélld pa upp-
drag av myndigheten ska endast faktiskt utfort arbete ersittas. Stadsledningskontoret anser att
anstéllningsforhéllandena for servicevéigledaren maste klargoras. Nér det géller finansieringen
av béde tjénst och lokaler s& bor det baseras pa lokala avtal eftersom kostnadsléget avseende
16ner och lokaler skiljer sig kraftigt at i olika delar av landet.

For att i enlighet med utredningens uppdrag arbeta med att bryta utanforskap foreslas att
Arbetsformedlingen och Forsékringskassan ges i uppdrag att tillsammans med utpekade
kommuner préva nya samarbetsformer. Stockholms stad har inréttat Jobbtorg for att fler indi-



vider ska kunna gé fran bidrag till egen forsorjning. Inom ramen for Jobbtorg sker samverkan
mellan olika aktdrer pa arbetsmarknaden. Stadsledningskontoret menar att Stockholms stad i
dagslaget provar flera olika former for samverkan for att bryta utanforskap, men staden &r
dven fortséttningsvis intresserade av att prova nya samarbetsformer.

Sammanfattningsvis tillstyrker stadsledningskontoret utredningens forslag.



