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Forord

Sedan den 22 maj 2003 har Statskontoret, Arbetsmarknadsstyrelsen,
Centrala Studiestodsndmnden, Forsakringskassan, Skatteverket, Tullverket
och sedermera ocksa Migrationsverket arbetat med att utveckla, préva och
etablera gemensamma kanaler for den offentliga férvaltningens moéte med
medborgare och foretag. Arbetet har genomforts i lokala samverkansprojekt
i forsta hand inom Skane, Vastra Gotalands, Vasterbottens och Norrbottens
lan.

Utvecklingsarbetet, som givits arbetsnamnet VISAM, har bedrivits i form av
15 forsoksprojekt. | syfte att skapa 6kad nytta for medborgare och foretag
samt att effektivisera verksamheten har de i VISAM deltagande myndig-
heterna dragit slutsatsen att pa eget initiativ 6ka myndigheternas service-
samverkan. Myndigheterna har darfor enats om att etablera ett gemensamt
forum med ansvar for den fortsatta utvecklingen. | denna rapport redovisas
grunderna till detta forum samt ett antal prioriterade aktiviteter som
myndigheterna har for avsikt att tillsammans arbeta vidare med.

En sammanfattande vardering av vilka resultat som uppnatts inom VISAM,
vilka mekanismer som forsvarat samverkan, vilka nyttor som uppstar genom
samverkan, hur ett framtida medborgarmdéte i samverkan kan te sig samt en
beddmning av vilka forvaltningspolitiska handlingsalternativ regeringen bor
dvervaga redowsas ien andra rapport Rapporten har titeln _M,Qj_e,n_mg,d,am,

forvaltnlngsgolltlken

Négra av de slutsatser som dragits av denna tvaariga samverkan ar:

o Samverkan i tillhandahallandet av tjanster kan leda till 6kad nytta for
medborgare och foretag och en kostnadseffektivare tjansteproduk-
tion.

o Saval medborgare och foretag som anstallda staller sig positiva till
en sadan samverkan.

o Analyser av myndighetsovergripande verksamhetsprocesser ar en
mycket anvandbar arbetsmetod for att identifiera nya behov av sam-
verkan.

o Det finns starka mekanismer som forstarker en vertikal (en

hierarkisk) samordning och forsvarar en horisontell samverkan.

o Det kravs politiska stallningstaganden och initiativ for att samverkan
skall bli en kraftfull och framgangsrik utvecklingsstrategi.

. Regeringen bor tillampa resultatstyrningen sa att horisontell
samverkan forstarks och dagens malkonflikter mellan olika myndig-
heters uppdrag undanrgjs.
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o Den avvdagning mellan individers integritet och effektiv tjanste-
produktion som gors i olika lagar och som reglerar bl a utbytet av
information mellan myndigheter bor bli foremal for en fornyad
prévning.

En mer grundlig analys av varje forsoksprojekts mal och resultat, samt en
vardering och diskussion om férandringsprocessen redovisas i en tredje

rapport. Rapporten har titeln Mot en modern och sammanhéllen forvaltning
-_Samlade erfarenheter frin_sex_mvndigheters samverkan i 15 projekt”.

Rapporten utmynnar i en jamforande studie. Syftet &r att presentera
erfarenheter och lardomar som andra utvecklingsprojekt kan ha nytta av.

Mycket har hant som ett direkt resultat av det utvecklingsarbete som pagatt
under drygt tva ar. Forhoppningen &r att de resultat som kommit fram
genom VISAM och som redovisas i namnda rapporter, pa olika satt och pa
olika niva kan fungera som inspirationskalla och beslutsunderlag i den som
vi beddmer betydelsefulla strdvan att 6ka samverkan mellan offentliga
aktorer.

Det arbete som bedrivits inom VISAM har framforallt genomforts av alla de
som medverkat i forsoksprojekten. Arbetet med denna rapport har bedrivits
av den arbetsgrupp som varit kopplad till VISAMs styrgrupp. Martin Palm,
Skatteverket, och Anette Dys, Tullverket har samordnat arbetet. VISAM
som helhet har letts av en styrgrupp med representanter fran var och en av
de i projektet ingdende myndigheterna. Dessa ar: Margaretha Holmlund,
Centrala Studiestddsndamnden, Asa Kullberg, Forsakringskassan, Eva
Plogéus, Arbetsmarknadsstyrelsen, Christina Werner, Migrationsverket,
Mats Wicktor, Tullverket och Anna-Lena Osterborg, Skatteverket. Lars
Dahlberg, Statskontoret, har fungerat som styrgruppens ordférande. Thomas
Ericson, Statskontoret, har varit projektets huvudsekreterare.
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1 VISAM — fran forsok till nationella
|dsningar

VISAM star for VI SAMverkar” och &r benamningen pa det samverkans-
projekt som syftar till att skapa nya former for den offentliga férvaltningens
mote med medborgare och foretag. Forenkling och forbattring av
samhallsservicen till medborgare och foretag, samt 6kad effektivitet genom
ett utvecklat samarbete mellan aktérer inom offentlig forvaltning har varit
centrala ledstjarnor i arbetet. Sju myndigheter har deltagit i VISAM:
Arbetsmarknadsstyrelsen, Centrala studiestodsnamnden, Forsékringskassan,
Migrationsverket, Skatteverket med Kronofogdemyndigheterna, Tullverket
och Statskontoret. Forsoksverksamhet i form av ett antal delprojekt har
bedrivits framforallt i Skane, Vastra Gotaland, Norrbotten samt
Vasterbotten.

Delprojekten inom VISAM har haft sin utgangspunkt i ett antal olika
utvecklingskoncept som arbetades fram i projektets inledning.

o Lokalsamverkan: Samverkan genom att flera offentliga aktorer
nyttjar gemensamma lokaler.

o Ombud: Etablerande av ett slags ombud som fungerar som
maklare mellan medborgare/féretag och det offentliga Sverige.

o Fjarrservice: Utveckling av teknik for att ge mojlighet for
medborgare och foretag att komma i kontakt med det offentliga
Sverige oavsett var i landet man befinner sig.

o Tjanstesamverkan: Utveckling av integrerade tjanster som
kraver samverkan mellan flera offentliga aktorer.

o Call-center: Samverkan mellan flera offentliga aktorer for en
mer kundorienterad och effektiv telefonservice.

o Administrativ samverkan: Samverkan som syftar till en mer
rationell hantering av myndighetsinterna administrativa pro-
cesser.

o Stod for sjalvservice: Utveckling av stod som bidrar till att

medborgare/foretag i hogre grad kan hjalpa sig sjélva i kontak-
ten med det offentliga Sverige.

En grundlaggande tanke har varit att i delprojekten, pa lokal niva och i liten
skala, prova losningar som sedan skulle kunna skalas upp och anvéndas i
mer Overgripande omfattning i hela landet. Vart och ett av VISAM:s olika
delprojekt har genererat konkreta erfarenheter och lardomar. Férhoppningen



ar att dessa erfarenheter och lardomar ska inspirera och sprida kunskap till
andra utvecklingsprojekt av liknande karaktdr men &ven generera lardomar
och slutsatser av generell karaktér. For att skapa forutsattningar for denna
uppskalning beslutades att myndigheterna utifran det som gjorts och de
erfarenheter som erhallits inom delprojekten gemensamt skulle definiera
omraden lampliga for fortsatt arbete. | detta syfte redovisas i denna rapport
ett dtagande och ett antal avsiktsforklaringar som deltagande myndigheter
gemensamt formulerat.

Dessa kan framledes breddas till att omfatta fler offentliga aktorer.



2 Myndigheternas atagande

Nedanstaende aktiviteter ska ses som myndigheternas gemensamma ambi-
tion och visa pa en intention att fortsatta arbetet med samverkan. Inlednings-
vis gér myndigheterna ett gemensamt atagande om att inratta ett strategiskt
forum. | uppdraget till detta forum ingar att ansvara for arbetet med de
avsiktsforklaringar som sedan foljer.

Vi atar oss att skapa ett forum for myndighetsgemensamma
strategiska fragor inom serviceomradet.

Vi ska etablera en grupp med ansvar att initiera och utveckla samverkan
mellan myndigheterna. Gruppens medlemmar har mandat att for sina
myndigheter agera inom ramen for detta dtagande.

Gruppen ska

o Formulera gemensamma malbilder.

o Ge drivkraft at arbete i samverkan.

o Initiera forbattrade och effektivare processer.

| detta arbete ingar att ta tillvara de goda exempel som lyfts fram inom
VISAM:s olika delprojekt.

Gruppen bor Overvdga om ytterligare myndigheter ska representeras i
forumet.

Gruppen ska uppratta en tidsplan for det fortsatta arbetet med de prioriterade
aktiviteterna enligt nedan.

Var avsikt ar att gemensamt arbeta med myndighetsover-
gripande processanalyser och géra samverkansarbetet synligt i
vara myndigheters strategier och verksamhetsplaner.

Forvantat resultat
Arbetet med processanalyser ska:

o Identifiera problem/samverkansomraden
o Finna l6sningar
o Initiera forbattringar

Samverkan ingar som en naturlig del i vara organisationers strategier och
verksamhetsplaner, vilket leder till:

o Likvardig genomslagskraft och prioritet inom varje enskild myndig-
het
o Storre mojlighet att avsatta resurser for arbetet med samverkan




Var avsikt ar att formulera en gemensam langsiktig syn pa
tjanstesamverkan samt koncept for det personliga motet.

Innehall

Genom att forbereda fragor kring tjanstesamverkan generellt sa behdver inte
dessa hanteras i onddan vid upprepade tillfallen pa det lokala planet. Detta
kan ge mojlighet till en effektivare uppbyggnad av gemensamma maten
med medborgare och foretag. Darmed okar dven forutsattningarna for
enhetlighet i landet.

Koncepten for det personliga motet kan differentieras utefter olika kriterier
beroende pa infrastruktur, antal medborgare m.m Innehallet kan var en
kombination av féljande:

o Lokaler

o Gemensam tjansteleverans genom generalister och/eller service-
maklare

o Fordjupat personligt moéte

o Mojlighet till fjarrservice genom ett tekniskt mote

Forvantat resultat

o Ge medborgare och foretag forutsattningar for ett effektivare mate
genom att erbjuda svar pa de fragor en aktuell livssituation skapat
oavsett myndighetskategori (”one-stop-shop™).

o Forutsattningar for att reducera personalkostnader genom att perso-
nal kan svara pa fragor som beror flera myndigheter.

o Skapa mojligheten att till samma kostnad erbjuda ett personligt moéte
pa fler platser an vi kan varje myndighet for sig.

o Underlatta uppbyggnaden av en gemensam struktur for tjanste-

leverans i riket genom att gemensamt beskriva hur samverkan i det
personliga motet kan se ut.
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Var avsikt ar att formulera en gemensam langsiktig syn pa
lokalsamverkan.

Innehall

Genom att skapa en gemensam langsiktig syn pa lokalsamverkan kan
arbetet med myndigheternas narvaro fa en tydligare struktur i hela riket och
samverkan vara en naturlig del i de strategiska val som varje myndighet gor
i lokalfragor. Detta kan ocksa sakerstélla att det férandringsarbete som sker
inom detta omrade inte hanteras isolerat av varje myndighet. Darmed ges
aven mojlighet att hantera dessa fragor pa ett effektivare satt.

Forvéntat resultat

o Tidsbesparing for medborgare och foretag.

. Besparingar i lokalkostnader.

o Minskade kostnader for administrativa tjanster sdsom post, vakt-
masteri och liknande.

o Att mojligheten till samlokalisering alltid utreds vid lokalforand-

ringar samt att beslut som utgor ett hinder for samarbete gemensamt
analyseras innan de fattas.

Var avsikt ar att samverka kring malgruppsanpassad
information.

Innehall

Myndigheterna ska dar det &r mojligt ge en samlad gemensam information
som berdr en viss livshandelse eller malgrupp oberoende av informations-
kanal.

Forvantat resultat

o Forbéttrad service mot medborgare och foretag

o Helhetsbild och tidsbesparing for medborgare och foretag
o Risken minskar for medborgare och foretag att géra fel

o Kostnadseffektivitet for myndigheterna
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Var avsikt ar att samverka kring gemensamma
kompetensomraden.

Innehall

Myndigheterna ska ges majlighet att fortsatta soka samverkansomraden dar
behov av speciella kompetenser finns. Exempelvis har delprojektet inom
telefoniservice uppmarksammat ett antal berdringspunkter som gemensamt
kan utvecklas, som spraktjanst eller arbetsmiljofragor.

Forvantat resultat

e Bittre service

o Effektivitetsvinster
e Hogre kvalitet
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3 Bakgrund till atagande och avsikter

3.1 Ett malgruppsorienterat forhallningssatt
med fokus pa livshandelser

| arbetet med VISAM har tanken varit att vi som forvaltning ska finnas till
for medborgarna och foretagen nar de behdver oss. Viktigt for dem &r att de
far sin fraga besvarad eller sitt arende handlagt, inte hur vi som myndigheter
hanterar arbetet pa insidan. | detta arbete har malgruppsorientering varit
central och da framforallt definierat som livshandelser. Nar ndgon befinner
sig i en viss livshdndelse, exempelvis studera, invandra eller starta foretag,
vilka tjanster har denne da behov av och vilken nytta kan det innebéra att vi
levererar dessa i samverkan?

For att astadkomma detta behdver det interna arbetet utvecklas. Inom ramen
for VISAM har ett flertal processkartlaggningar gjorts utifran ett mal-
gruppsanpassat och/eller livshdndelsebaserat perspektiv. Genom dessa har
situationer kunnat detaljbeskrivas da tva eller fler myndigheter berors och i
flodet har det gatt att finna forenklingar. Om de berérda myndigheterna
samverkade i processerna skulle det enligt de nyttoberakningar som gjorts
kunna ge resultat i form av battre service till medborgare och foretag saval
som effektivare processer och darmed minskade kostnader fér myndig-
heterna.

Ett flertal forslag pa losningar har beskrivits av olika delprojekt inom
VISAM. Dessa ar ofta av teknisk natur, exempelvis olika former av
informationsoverforing, men &ven av mer verksamhetsmassig art exempel-
vis tjanstesamverkan. De omraden som projektet har gatt djupare in pa utgor
dock ett begransat urval. Med det som bakgrund och givet det faktum att
verkligheten standigt forandras visar resultatet pa ett fortsatt behov av den
har sortens arbete.

3.2 Tjanstesamverkan

Arbetet med gemensamma processkartlaggningar och forsok att hitta
I6sningar pa de problem som identifierats gor att tjanstesamverkan alltmer
har tratt fram i fokus inom VISAM. Det arbete som bedrivits kan delas upp i
foljande omraden:

o Det personliga motet

o Malgruppsinriktad information

13



o Telefonmotet
o Malgruppsinriktad drendehantering

Det personliga métet

Att som myndighet finnas pa plats for att erbjuda medborgare och foretag
ett personligt, fysiskt méte ar en dyr form av service. Flertalet av VISAM-
myndigheterna har i sina kanalstrategier istallet uttalade mal att Oka
tillgangligheten genom anvéandandet av telefon och elektroniska tjanster. Pa
manga orter i landet ar besoksantalet lagt och anda &r det vanligast
forekommande att varje myndighet har sina egna lokaler med en egen
kundtjanst. Medborgarens behov av myndighetskontakt skiljer sig ocksa
avsevart mellan olika myndigheter.

Det finns dock ett fortsatt behov fér myndigheterna att vara narvarande. Inte
minst galler det i motet med personer med begransade 1T-kunskaper, olika
grupper av funktionshindrade samt en del invandrargrupper. Det finns &ven
signaler som pekar pa att personer som i vanliga fall utan hinder kan hantera
elektroniska tjanster eller nojer sig med telefonkontakt, kanner behov av ett
personligt mote n&r de kommer in i livshédndelser som férandrar den annars
trygga tillvaron. Det ar ocksa ofta da som en myndighetskontakt ar pakallad.
Exempel kan vara nar nagon anhorig dor eller nar man forlorar arbetet.

Pa olika hall inom forvaltningen finns tankar om hur framtida kundtjanster
ska se ut och vad de ska innehalla. Grundtanken synes vara den samma, att
samla tjanster som medborgare och foretag behdver under samma tak for att
darigenom effektivisera saval for dem som for leverantoren, i detta fall
kommun eller myndighet. Flera av delprojekten har beskrivit och i vissa fall
testat metoder for ett gemensamt personligt méte. Aven metoden att
anvanda sig av ombud, vilken inom VISAM framst representeras av kon-
ceptet Servicemaklare, innebdr tjanstesamverkan i det personliga métet.

Det personliga métet har i VISAM beskrivits i olika nivaer. Beroende pa
onskad tjansteleverans kan dessa kombineras i olika grad. Innehallet i dessa
nivaer har framforallt diskuterats utifran tva parametrar

. Tid for hantering — vilken beror av &rendets praktiska komplexitet

o Rattslig problematik — framférallt beroende av sekretess- och
registerlagstiftningen

Den réttsliga problematiken i samband med tjanstesamverkan i det
personliga motet beskrivs i VISAM-projektets slutrapport till regeringen.
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De nivaer som definierats ar:

o Allmanna motet — kortare besok av enkel karaktér. Enligt undersok-
ning i Uddevalla utgor detta 40 procent av besoken till dar berérda
myndigheter (Skatteverket, Kronofogdemyndigheten, Forsékrings-
kassan och Arbetsformedlingen). Uppgiften kan hanteras av personal
som genom uppdragsavtal ar att betrakta som gemensam (sa kallade
generalister) och till viss utstrackning dven av ombud i form av
servicemaklare.

o Fordjupade motet — fragor som tar lite langre tid och beroende pa
definition dven innebér stérre myndighetsavgransning pa grund av
befintlig lagstiftning. Skulle till viss del kunna hanteras av generalis-
ter men bor formodligen pa grund av den réattsliga problematiken
initialt hanteras av myndighetsspecifika handlaggare. Detta mote kan
hanteras genom fjarrservice i form av ett “tekniskt moétet” i de fall
myndigheterna véljer att inte ha denna typ av personal pa plats.

o Specialistmotet — eller det tidsbokade mdétet. Myndighetsutdvning i
avgransade drenden. Hanteras av myndighetsspecifika handlaggare
som inte nddvandigtvis har sin placering i den aktuella kundtjénsten.

Ett exempel pd hur dessa tjanstenivaer kan anvandas ar att det pd manga
platser i landet skulle vara mojligt att anvénda generalister/serviceméklare
for det allmanna motet. Om dessa sedan kompletteras med ett fordjupat
mote via Internet enligt teknik som testats inom ramen fér VISAM, skulle vi
kunna erbjuda personlig service till en viss niva pa ett mycket kostnads-
effektivt satt. Medborgaren far pa sa satt alltid mota en manniska, far svar
pa sin frdga och forutsattningen finns att generalisten, som besitter en
myndighetsovergripande kompetens, ser att det finns ytterligare relevant
information i arendet som han eller hon sjalv kanske inte varit medveten
om.

Malgruppsinriktad information

Det har konstaterats under arbetet med VISAM att det finns ett stort utbud
av information mot gemensamma malgrupper som produceras och
distribueras av de inblandade myndigheterna. Inom VISAM har méjligheten
och nyttan att samordna delar av denna informationsverksamhet undersokts.
Arbetet har visat stora mojligheter till forbattringar bade avseende myndig-
heternas kostnadseffektivitet och servicebilden mot kund. Kund-
undersokningar som gjorts visar ocksa att samlad gemensam information
som ber6r en viss livshandelse upplevs som nagot mycket positivt av
mottagarna. Information som beror andra myndigheters verksamhetsomrade
och som kan komma att fa stora konsekvenser for exempelvis en ny
foretagare far denne i dagslaget leta upp sjalv. Risken &r uppenbar att det
finns relevant information som féretagaren inte kanner till och som darmed
aldrig kommer denne tillhanda.
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Ett antal hinder for att genomfdra en samordning har framkommit. Det
starkaste motstandet utgors formodligen av det faktum att varje myndighet
ager och darmed har ett ansvar for informationen inom det egna omradet.
Det vacker oro att ett gemensamt arbete ska leda till negativa konsekvenser
for det egna omradet. Oron bygger pa saval kultur och identitet som rent
rattsliga aspekter.

En annan fraga &r av praktisk organisatorisk karaktar. Myndigheterna inom
VISAM ser olika ut rent organisatoriskt vilket gor att det ar svart att
generellt utga ifrdn om viss information ska initieras lokalt eller centralt.
Strukturen ser ocksa olika ut beroende pa vilken kanal som anvands for
informationen. Vanligtvis beslutas och uppréttas den skriftliga informa-
tionen samt information pa webben pa central niva, medan muntlig
information planeras pa lokal niva i samband med t ex regionalt planerade
aktiviteter eller méassor.

Med utgangspunkt i saval hinder som mojligheter finns det darfor behov av
ett fortsatt arbete kring dessa fragor

Telefonmotet

Mojligheten att ha telefonkontakt med myndigheterna &r efterfragad fran
medborgare och foretag. Som namnts ovan utgor telefonmdtet dven en
viktig del i flera myndigheters strategier for det framtida medborgarmotet.
Flertalet myndigheter inom VISAM jobbar med utveckling av call/contact-
centers. Ett av delprojekten i VISAM har arbetat med samverkansfragor
kring telefonin. D& vi befinner oss i en situation dar varje organisation
utvecklar sina egna system och tekniker har det varit intressant att soka
samverkansmojligheter som kan resultera i effektivitetsvinster och battre
service till medborgare och foretag.

Delprojektet inom telefoniservice har uppmarksammat ett antal gemen-
samma berdringspunkter som gemensamt kan utvecklas. Exempel ar

. Spraktjanst
o Utbildning

o Arbetsmiljo

. Teknik

o Kundundersékningar

o Uppfdljning av kundservice
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Malgruppsinriktad drendehantering

I de processkartlaggningar som gjorts inom VISAM har bland annat fram-
kommit behov av samverkan nar det galler drendehantering av vissa mal-
grupper. Framforallt har det varit aktuellt i tva delprojekt. Dessa forsokte att

o hitta metoder for battre hantering av personer som &r eller 16per risk
att bli Overskuldsatta

o forbattra hanteringen kring asylsékande och anhériginvandring
Som exempel kan ndmnas arbetet med invandring.

En myndighetsgemensam kartlaggning och processanalys Over “invandra-
rens vag in i det svenska samhallet” ledde till ett antal identifierade omraden
dar samverkan kan leda till stora forbattringar for malgruppen och for de
involverade myndigheterna.

Myndigheterna far en battre helhetsbild 6ver hur ett beslut som fattas av en
myndighet paverkar en annan myndighets stallningstagande. Genom sam-
verkan kan man finna forenklingar vilket leder till snabbare handlaggnings-
tider vilket gynnar saval invandraren som myndigheterna.

Malgruppens uttalade behov ledde till framtagande av arbetsmetoden ”Min
akt”. Informationen ska folja och &gas av invandraren och kompletteras
under resans gang av handldggande myndigheter. Metoden underlattar for
malgruppen som da slipper berdtta samma sak flera ganger for olika
myndigheter. Metoden har provats inom ramen for VISAM med gott
resultat framforallt for den sokande. For en Okad effektivisering skulle
systemsamband vara nodvandigt.

Metoden skulle dven kunna utvecklas for att anvandas fér andra malgrupper.

3.3 Lokalsamverkan

| manga situationer behéver medborgare och foretag ha kontakt med fler an
en myndighet. Med ett livshandelse/malgruppsbaserat tankesétt sa blir det
faktum att vi befinner oss i separata lokaler inte bara dyrt for myndigheterna
utan ocksa ineffektivt for medborgare och foretag (se tjanstesamverkan
ovan).

Under senare ar har flera av de i VISAM delaktiga myndigheterna genom-
gatt betydande organisationsforandringar. Detta har bidragit till att aktuali-
sera fragan om lokaliseringsstrategier inom myndigheterna. Enmyndighets-
reformer pa flera hall i statlig forvaltning gor att fragor om var och hur man
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ska finnas i landet i 6kad utstrackning hanteras pa central niva i organisatio-
nerna.

Allt medan denna process pagar sa finns det behov av stallningstaganden pa
det lokala planet. Befintliga kontrakt I0per ut, nya etableringar blir aktuella,
forandringar sker som paverkar redan befintlig lokalsamverkan. | vissa fall
kan det vara lattare att se vinsterna med en samverkan pa lokal niva. Pa flera
platser i landet samverkar redan VISAM-myndigheter med varandra eller
andra offentliga aktorer i fraga om lokaler. Flera lokala initiativ till att flytta
in i gemensamma lokaler har ocksa tagits den senaste tiden dven utanfor
VISAM. Dessa initiativ tas i allmanhet pa lokal eller mjligen regional niva
och ar till stora delar beroende av att det finns eldsjalar inom det
lokala/regionala ledarskapet.

Tyvérr har vi under senare tid dven sett exempel pa hur beslut har fattats
som paverkar forutsattningar for lokalsamverkan negativt. Exempel pa detta
ar nar en myndighet som delar lokaler med andra ensidigt beslutar sig for att
forandra Oppettider. De samverkande parterna har i dessa sammanhang
stallts infor redan fattade beslut.

Inom VISAM har arbete med lokalsamverkan utforts inom ett flertal
delprojekt detta har inneburit mycket arbete av praktisk natur som hanterats
pa det lokala planet. Dar kan man se att lokalsamverkan dven innehaller
tjanstesamverkan i form av gemensamma administrativa lésningar. | ljuset
av den forandringsprocess som flera av myndigheterna har gatt och gar
igenom sa har det dock blivit uppenbart att samverkan kring dessa fragor pa
ett mer dvergripande plan skulle ge effektiviseringsvinster i dessa processer.
Det skulle dven framja enhetligheten i landet genom att sékerstalla att fragan
lyfts dven pa de platser dar inte lokala eldsjélar driver den.

3.4 Styrning

Arbetet med VISAM har vid upprepade tillfallen visat pa ett behov av att
hantera fragan om styrning och samordning inom omraden dar vi sam-
verkar. Fragan har uppkommit om vad som kravs for att vi myndigheter ska
vara mer forandringsbendgna angaende vara interna strukturer, som ett led i
skapandet av nya, gemensamma. Arbetsprocessen inom VISAM har
uppfattats olika av de berdrda parterna och olika myndigheters representan-
ter har haft olika mandat i viktiga fragor. | VISAM-projektets slutrapport till
regeringen beskrivs resultatstyrning som ett av de dilemman som projektet
stott pa.

| utvecklingsarbetet inom VISAM kan man tydligt notera de negativa

effekter detta far for de olika delprojekten. Det &ar svart for en utvecklings-
verksamhet som gar pa tvérs dver organisatoriska granser att havda sig nar
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respektive organisation har en verksamhetsplanering som utgar fran mal
och ambitioner for den egna verksamheten. Flera av VISAM:s delprojekt
har haft svart att vinna gehor i den egna myndighetens verksamhets-
planering.

Detta ar en av anledningarna till att flera delprojekt har upplevt av att
styrningen av utvecklingsarbetet har brustit i tydlighet och struktur. Det
finns en inneboende komplexitet i det faktum att samverkansprojekt har
dubbla beslutsvégar, dels inom projektets organisation och dels den
forankring som maste ske internt hos de i samverkan inblandade parterna.
Till bilden hor ocksa att inblandade myndigheter har olika typer av
organisation, huvudsakligen definierat genom olika grad av process
respektive geografisk indelning.

I VISAM har det funnits en styrgrupp pa central niva med representanter
fran de deltagande myndigheterna. Statskontoret har varit ssmmankallande.
For ett fortsatt kraftfullt arbete nationellt med att forbattra och effektivisera
de processer som finns inom serviceomradet, finns det behov av ett
gemensamt forum med mandat och tydlig forankring i respektive myndig-
het. Arbetet med att utveckla samverkan kan pa sa sétt fa en tydlig position i
malformuleringar, strategier och verksamhetsplaner hos respektive myndig-
het.

Detta 6vergripande forum kan sedan i sin tur ge uppdrag at undergrupper att
arbeta med fragor av mer specifik karaktar.

Det &r viktigt att detta forum tar hand om och utvecklar de goda exempel

som lyfts fram under arbetet med VISAM samt resultaten av utvarderingar
som inkommer efter det att VISAM slutforts.
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Den har rapporten handlar om myndigheters
mote med medborgare och foretag. Dagens
varld staller storre krav pa myndigheter att
agera snabbt och professionellt, samt att vara
lattillgangliga. Samtidigt ar det nédvandigt att
de bli mer effektiva. For att uppna dessa mal
maste myndigheterna samverka med varandra.

VISAM ar ett innovativt projekt med syfte att utveckla, préva och
etablera samverkansformer. Efter tva ars forsoksverksamhet vill myn-
digheterna bilda en ny plattform for sitt gemensamma agerande.
Utvecklingsarbetet har bedrivits i 15 forsoksprojekt. For att skapa forut-
sattningar for ett fortsatt arbete utifran de lardomar och erfarenheter
som gjorts har de deltagande myndigheterna enats om att etablera ett
gemensamt forum med ansvar for den fortsatta utvecklingen. | rappor-
ten redovisas grunderna till detta forum samt ett antal prioriterade
aktiviteter som myndigheterna har for avsikt att tillsammans arbeta
vidare med.

‘\ Arbetsmarknadsstyrelsen

Dnr 05-1910-01 Dnr 2003-19-6270

~ &

Forsakringskassan Migrationsverket Skatteverket

Dnr 5205/2003 Dnr NRK-111-2005-12203 Dnr 530 4515-03/100

M
]

=

STATSKONTORET Tullverket

Dnr 2003/268-5 Dnr 25750-2003





<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /CMYK
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /FRA <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles false
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice




