Bilaga

Sammanfattning

Utredningens uppdrag

Utredningen Utveckling av lokal service i samverkan fick 1 maj 2007 1
uppdrag att stédja de statliga myndigheterna 1 deras arbete med att
inritta lokala servicekontor och att stédja andra samverkansinitiativ.
Uppgiften var ocksd att bla. driva pd utvecklingen av en effektivare
offentlig service- och tjinsteproduktion med utnyttjande av den
moderna informations- och kommunikationsteknikens méjligheter. 1
december 2007 beslutade regeringen om tilliggsdirektiv genom vilka
den uppgift i uppdraget om 6versyn av lagen om samtjinst vid med-
borgarkontor tidigarelades. Ytterligare tilliggsdirektiv fick utred-
ningen 1 september 2008. Enligt dessa ska utredningen lyfta fram goda
exempel pd hur ideella organisationer kan medverka till utveckling av
den offentliga servicen p4 lokal nivd, m.m.

Tillgang till service i nuldget (kapitel 2)

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

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

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

Att skapa tillginglighet till personlig service ir sirskilt proble-
matisk 1 regioner med stora geografiska avstdnd. Att samverka i
olika praktiska serviceldsningar har linge varit en nédvindighet och
en sjilvklarhet 1 gles- och landsbygdsomriden. Livsmedelsbutiken
ir en naturlig servicepunkt f&6r mdnga minniskor i glesbygd.

Problemidentifiering och analys (kapitel 3)

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

Medborgare och féretagare férvintar sig att pd ett likvirdigt sitt
fa tillgdng till service. Det ska vara méjligt att f3 del av férvaltning-
ens serviceutbud, vare sig man ir ung eller gammal, bor 1 titort eller
pd landsbygden, har eller saknar full fé6rmdga att uppfatta och
anvinda information.

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

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

Regeringen har i mycket begrinsad utstrickning synpunkter pd
hur myndigheterna organiserar sin verksamhet. I stillet forlitar sig
regeringen pd att myndigheterna ska ta initiativ till samverkan, lik-
som till utveckling 1 6vrigt. Sammantaget har regeringen inte gjort
nigra omfattande ansatser att 3stadkomma servicesamverkan
genom att utnyttja det egna styrmandatet.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Den auktoriserade servicevigledaren ir en ny funktion som ir
auktoriserad av statliga och kommunala myndigheter att lotsa
medborgarna 1 offentliga forvaltningsfrigor. Servicevigledarens
arbetsfilt begrinsas till att omfatta den information som kommu-
nen och myndigheterna lagt ut pd webben och som ir allmint till-
ginglig f6r medborgarna och foretagen. Exempel pa servicepunkter

16



SOU 2008:97 Sammanfattning

dir servicevigledare bor kunna etableras ir receptioner vid myn-
digheter och kommuner, medborgarkontor och servicekontor.
Dessutom finns ca 10 000 skolor och 2 000 utlningsstillen fér
bocker dir servicevigledare kan etableras.

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

Styrning av service i samverkan (kapitel 5)

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

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

Regeringen sitter dvergripande, forvaltningspolitiskt grundade,
mal f6r myndigheternas verksambhet, tillginglighet och god service.
Detta innefattar mél for statens nirvaro pd olika platser och med
vilken grad av service. Det innefattar ocksd en tydlig anvisning om
pa vilket sitt regeringen forvintar sig att myndigheterna ska sam-
verka for att uppnd sakpolitiska mil. Denna styrning frin reger-
ingen ir bdde allmin, dvs. riktad till alla myndigheter, och myndig-
hetsspecifik och omfattar bide tekniska och icke tekniska kontakt-
kanaler. Regeringen bor ta ansvar for att samordna olika sakomra-
den och deras reglering s& att regleringen av varje omride méjliggor
och stédjer samverkan. De 6vergripande mélen ska ta hinsyn till
behovet av samverkan med kommunerna.

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

Linsstyrelsen ska ansvara for att inom linet samordna de statliga
och kommunala planeringen. Linsstyrelsen ska ocksd ansvara for
att ge regeringen det underlag som krivs for att fatta beslut om den
statliga servicen. Linsstyrelsens forslag ska vara s3 vil férankrade
och férhandlade med kommuner och statliga myndigheter att de i
princip inte bor kriva nigra sirskilda insatser frin regeringen. De
l6sningar som férhandlas fram bér bygga pd dmsesidig tydlighet
och 6msesidiga dtaganden mellan kommuner och stat. De ska vara
varaktiga for att mojliggora en langsiktig planering hos bdde kom-
muner och statliga myndigheter.

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

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

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

For att 1 samverkan arbeta med att bryta utanforskapet foreslis
att Arbetsformedlingen och Forsikringskassan ges 1 uppdrag att
tillsammans med utpekade kommuner préva nya samarbetsformer.
Sidana forsok ska syfta till att finna generaliserbara former for
samverkan och att identifiera olika hinder f6r samverkan. For att
samverkan 1 sak ska mojliggéras krivs inte bara insatser pd politisk
niv4, t.ex. férfattningsindringar, det krivs ocks fornyade politiska
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stillningstaganden till hur olika sakomrdden avses forhilla sig till
varandra. Ska regeringen 1 praktiken ha férutsittningar att styra
férvaltningen mot en bittre servicesamverkan behdver ocksd sam-
ordningen inom Regeringskansliet férbittras.

IT som verktyg i servicekanaler (kapitel 6)

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

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

Medborgaren bor pd ett enkelt sitt f3 tillgdng till information
om alla de kontakter han har med den offentliga férvaltningen och
om alla de uppgifter som férvaltningen har om honom.

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

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

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

Servicelosningar pa landsbygden (kapitel 7)

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

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

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

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

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