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Sammanfattning

Statskontoret har pa regeringens uppdrag tagit fram ett samlat underlag
om myndigheternas service i samverkan. Bakgrunden till uppdraget &r
att det i dag inte finns ndgon samlad bild av myndigheternas service i
samverkan och att regeringen behover en sadan bild for att vid behov
kunna stalla ytterligare service- och tillganglighetskrav pa myndig-
heterna.

Rapporten beskriver medborgares och foretags behov av service i
samverkan och om myndigheternas nuvarande service i samverkan
tillgodoser dessa behov. | rapportens slutkapitel 1amnar Statskontoret
ocksa ett antal forslag pa hur myndigheternas service i samverkan
skulle kunna utvecklas pa kort, medellang och lang sikt.

Utredningen tar sin utgangspunkt i propositionen Offentlig forvaltning
for demokrati, delaktighet och tillvaxt dar regeringen skriver att myn-
digheter ska tillhandahélla service med god tillganglighet och kvalitet
for medborgare och foretag. | propositionen skriver regeringen ocksa
att myndigheternas servicegivande ska utga fran och ta hansyn till be-
folkningens skilda behov och forutsattningar.

Service i samverkan med flera syften

I rapporten redogor vi for hur myndigheter forser medborgare och fore-
tag med service och hur de samverkar i servicegivandet. Vi pekar pa
att myndigheterna i dag férmedlar sin service genom lokala kontor,
tryckt information och olika former av telefon- och internettjanster. For
myndigheterna ar samverkan i forsta hand ett praktiskt och sannolikt
kostnadseffektivt satt att l16sa fragan om service till medborgare och
foretag via det fysiska motet. Det har dock inte varit mojligt for Stats-
kontoret att kontrollera detta antagande eftersom myndigheterna inte
har kunnat redovisa kostnader for sitt servicegivande.



Statskontoret menar att vid sidan av att 16sa det praktiska servicegivan-
det finns det ocksa annat att vinna pa att myndigheterna samverkar i
servicegivandet. Framst handlar det om att det blir enklare och mer
effektivt for medborgare och foretag att skdta kontakterna med myn-
digheter samt att samverkan skapar forutsattningar for 6kad tillgang-
lighet.

Samverkan om servicegivande

Serviceskyldigheten &r reglerad i lag. Myndigheter ska enligt lag for-
medla service till medborgare och foretag. Det géller ocksa fragan om
hur tillgdngliga myndigheterna ska vara. Enligt regeringen &r det upp
till de enskilda myndigheterna att utveckla servicen utifran principen
om att medborgare och foretag ska ha tillgang till likvardig service
oavsett var i landet som de bor och verkar. | rapporten diskuterar vi att
inneborden av likvardig tillgang till service kan ses pa olika sétt, bland
annat utifran ett geografiskt och ett socialt perspektiv, och att samver-
kan kan oOka likvardigheten i tillgangen till service.

Myndigheter har enligt lag mojlighet att samverka om servicegivande,
men daremot inte om myndighetsutovning. Den sa kallade samtjénst-
lagen med tillhérande forordning gor det dock mgjligt for en myndig-
het att i begransad omfattning 6verlata viss enklare myndighetsovning
till en annan myndighet.

Har medborgare och féretag behov av service i samverkan?

| rapporten ger vi en samlad bild av medborgares och foretags behov
av service i samverkan. Vi gor detta utifran de undersokningar som
myndigheter med manga medborgar- och foretagskontakter har gjort.
Undersokningarna har kompletterats med verksamhetsstatistik fran och
intervjuer med foretradare for samtliga berérda myndigheter.

| var kartlaggning och analys av myndigheternas undersékningar har vi
utgatt fran att behov av service handlar om vad en medborgare eller ett
foretag behdver for att kunna tillgodogora sig sina rattigheter och full-
gora sina skyldigheter. Det handlar om att forsoka forsta de hinder som
kan finnas for den enskilde i olika processer samt om kunskap om
eventuella brister i kommunikationen mellan den enskilde och myndig-
heten. Genomgangen och analysen visar att myndigheterna arbetar



med manga olika former av kartlaggningar och analyser for att utveck-
la sin verksamhet. Var bedémning ar dock att det i dag genomfors fa
strukturerade och systematiska kartldggningar och analyser av medbor-
gares och foretags behov av service och service i samverkan.

Detta kan forklaras av att myndigheterna i forsta hand féljer upp be-
fintliga tjanster och service. Men ocksa av att myndigheterna upplever
att det ar svart att kartlagga behov samt att skilja faktiska behov fran
vad medborgare och foretag efterfragar och énskar. | dag foljer myn-
digheterna upp hur medborgare och foretag anvander och uppfattar
service och tjanster samt vad for information och kontakter som de
onskar och efterfragar.

Kartldggningen visar att myndigheterna har vissa kunskaper om med-
borgares och foretags behov, men att dessa inte ar strukturerad pa ett
satt som gor det majligt att ge en samlad bild av behoven. Var analys
tyder dock pa att medborgares och foretags behov av service i sam-
verkan hanger samman med regelverkens och processernas komplexi-
tet samt hur myndigheterna tillgangliggor sin service. Manniskors per-
sonliga egenskaper och forutsattningar har ocksa betydelse for vilka
behov av service i samverkan som olika grupper har. Var analys visar
ocksa att det finns olika motiv och drivkrafter bakom behoven samt att
behovet av service i samverkan &r som storst i samband med vissa
sérskilda livshandelser och processer.

Samverkan i det fysiska motet och pa gemensamma
webbplatser

| rapporten redogor vi for tva exempel dar myndigheterna tillganglig-
gor sin service i samverkan. Vid servicekontoren samverkar Forsak-
ringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket for att ge medbor-
gare och foretag information, rad, stéd och véagledning inom myndig-
heternas verksamhetsomraden. Vid ungefar halften av kontoren delar
myndigheterna lokal med Arbetsférmedlingen. Samverkan om service
via fysiska moten sker ocksa vid sa kallade serviceplatser. Pa service-
platserna utfor Arbetsformedlingens personal vissa tjanster at For-
sakringskassan och Pensionsmyndigheten. Det finns ocksa exempel pa
samverkan dar en kommun ger Forsékringskassans och Pensionsmyn-
dighetens brukare enklare service pa lokal niva.



Samverkan sker ocksa genom gemensamma webbplatser som foretags-
portalen Verksamt.se. Verksamt.se &r ett samarbete mellan Bolags-
verket, Skatteverket och Tillvaxtverket for att frimja nyforetagande
och drift av foretag.

I rapporten diskuterar vi i vilket utstrackning som myndigheterna, med
utgangspunkt i hur de tillgangliggor sin service i samverkan, uppfyller
medborgares och foretags behov. Utifran det nagot begransade under-
lag som finns tillgangligt i dag menar vi att forutsattningar for att med-
borgare och foretag ska fa sina behov tillgodosedda ar relativt goda,
men att det ocksa finns behov av och utrymme for utveckling. Stats-
kontorets beddmning &r att samverkan har lett till en dkad tillganglig-
het samtidigt som den ocksa har forenklat och sannolikt effektiviserat
medborgares och foretags kontakter med forvaltningen.

Tidigare erfarenheter visar vagen framat

Den tredje frdgan som vi behandlar i rapporten ar utvecklingen av
myndigheternas service i samverkan. Utgangspunkten for diskussionen
ar de erfarenheter som myndigheterna har av att samverka om service-
givande. Ett tydligt resultat ar att de hittills gjorda erfarenheterna gar
helt i linje med tidigare erfarenheter av samverkan. Erfarenheterna
séger att samverkan kan vara till gagn for medborgare och foretag, till
exempel genom att medborgare och foretag kan spara tid. Samverkan
kan ocksa forenkla kontakterna mellan myndigheter och medborgare
och foretag. Service i samverkan kréver inte att den enskilde eller fore-
taget vet exakt vilken myndighet som har ansvar for en viss fraga.
Myndigheterna menar ocksa att det ar svart att fa horisontell samver-
kan att fungera eftersom regeringens styrning har fokus pa vertikal
samordning.

En ytterligare erfarenhet ar att samverkan skapar forutsattningar for en
battre service &n vad som hade varit mgjligt om myndigheterna inte
hade samverkat. Genom att samverka kan myndigheterna uppréatthalla
en hog serviceniva dven i tider av anslagsbesparingar och farre besok.
Om samverkan har lett till 6kad effektivitet for myndigheterna har inte
varit mojligt att avgora. Detta eftersom det saknas underlag for sadana
bedomningar. Erfarenheterna visar ocksa att samverkan tar tid och att
det kan uppsta malkonflikter relaterade till myndigheternas konkurre-

10



rande uppdrag. Samverkan kan ocksa forsvaras av myndighetsinterna
processer, styrmodeller och organisationskulturer. Dessutom upplever
myndigheterna att de saknar incitament for att samverka.

Service i samverkan kan utvecklas

Aven om vi har begransad kunskap om medborgares och foretags be-
hov av service i samverkan vet vi att en relativt stor del av medborgar-
na har kontinuerliga kontakter med ett flertal myndigheter pa statlig
och kommunal niva. Vi vet ocksa att cirka en femtedel av besokarna
vid de gemensamma servicekontoren har drenden till flera myndigheter
vid ett och samma besokstillfalle. Utifran den bild som utredningen
tecknar menar Statskontoret att regeringen kan vidta ett antal atgarder
pa kort respektive lang sikt for att forbattra och utveckla forutsatt-
ningarna for myndigheternas service i samverkan.

Utveckling pa kort sikt

For det forsta finns det skél for regeringen att ta ett helhetsgrepp om
myndigheternas servicegivande. Regeringen bor bland annat formulera
tydligare mal for vissa myndigheters servicegivande. Detta for att klar-
gora vilka servicenivaer och vilken tillganglighet som myndigheterna
ska leva upp till. Myndigheternas serviceskyldighet bor fortydligas
utifran ett antal principiella kriterier. | arbetet med att fortydliga vissa
myndigheters serviceskyldighet bor bland annat foljande beaktas: hur
omfattande kontakter som medborgare och foretag behéver ha med
myndigheten, komplexiteten i regelverken och processerna, vilka grup-
per som omfattas av férmanerna och regeringens stallningstaganden
om lokal nérvaro.

I dag bygger samverkan mellan myndigheter pa frivillighet. Att driva,
initiera och utveckla samverkan ligger till stora delar pa de enskilda
myndigheterna. Enligt Statskontorets bedémning gor detta att myndig-
heterna blir allt for beroende av sina samarbetspartners interna forut-
séattningar och prioriteringar. Vi menar darfor att regeringen kan skapa
battre forutsattningar for kontinuitet, langsiktighet och 6kad malupp-
fyllelse genom att tydliggora kraven pa service i samverkan i berérda
myndigheters instruktion.
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Finansieringen av samverkan mellan myndigheterna sker i dag via
myndigheternas ordinarie forvaltningsanslag. Det &r darfor upp till
respektive myndighet att prioritera hur stor del av anslaget man vill
lagga pd samverkan. Statskontoret anser att regeringen bor se 6ver hur
myndigheternas service i samverkan finansieras. Detta eftersom dagens
I6sning med frivillig samverkan finansierad via férvaltningsanslagen
gor myndigheterna allt fér beroende av varandra. | stallet skulle finan-
sieringen kunna specificeras genom ett sarskilt anslag eller genom att
en anslagspost specificeras i myndigheternas regleringsbrev.

| dag saknar vi till viss del kunskap om medborgares och foretags be-
hov av service och service i samverkan. Vi vet inte heller om och i sa
fall hur behoven varierar ver landet. Som en konsekvens av detta
menar Statskontoret att regeringen bor ge Myndigheten for tillvéxt-
politiska utvarderingar och analyser i uppdrag att genomféra en analys
av medborgares och foretags tillgang till offentlig service i olika delar
av landet. Dessa analyser, tillsammans med myndigheternas brukar-
undersokningar, sarskilda undersékningar om uppfattningar om komp-
lexiteten i myndighetsmdéten och tydligare avvaganden av serviceskyl-
digheten skulle sammantaget ge en battre grund for att utveckla myn-
digheternas service i samverkan.

Utveckling pa langre sikt

Okad samverkan &r sannolikt ett kostnadseffektivt sétt att 16sa medbor-
gares och foretags behov av service via fysiska moten. Samverkan &r
ocksa en drivkraft for hur myndigheter kan utveckla sitt servicegivan-
de. | dag ar det upp till varje myndighet att organisera sitt service-
givande. Statskontoret menar att om regeringen anser att samverkan
mellan myndigheter &r det mest effektiva séttet att organisera myndig-
heternas servicegivande, oavsett kanal, behdver staten samla sig och ta
ett helhetsgrepp om myndigheternas service och service i samverkan.
Statskontoret foreslar darfor att regeringen inréttar en servicedelega-
tion som far i uppdrag att ta ett samlat utvecklingsgrepp om myndig-
heternas servicegivande.

Statskontoret menar ocksa att pa sikt bor service i samverkan omfatta
fler myndigheter an vad den gor i dag. Detta vore till gagn for medbor-
gare och foretag. Vi menar vidare att man redan i dag bor ge mojlighet
till myndigheter med manga medborgarkontakter att vara representera-
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de vid servicekontoren. Detta som ett led i utvecklingen av myndig-
heternas service i samverkan. Samarbetet bor i forsta hand ske genom
lokalsamverkan, men om det uppfattas som lampligt ser vi inga hinder
for att tjinstesamverkan utokas till att omfatta fler myndigheter. Stats-
kontoret anser att service i samverkan pa langre sikt bor omfatta myn-
digheternas samtliga kanaler fér medborgarméten, men att man redan i
dag bor se oOver mojligheterna att inkludera Arbetsférmedlingen,
Migrationsverket, Kronofogden och Lantméteriet i nuvarande service-
samverkan. Statskontoret anser ocksa att pa sikt ar det relevant att
inkludera kommunerna i samverkan avseende servicegivande.
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1

Myndigheternas service i
samverkan

"Att tillhandahélla service med god tillganglighet och kvalitet ar
ett ansvar som ligger pa den enskilda myndigheten. Varje myndig-
het har ett ansvar for att utforma service, produkter och tjanster
som ar anvandbara for alla och svarar mot bade kvinnors och
mans villkor och behov.
[...]
Genom ny teknik kan service i dag lamnas i manga former utifran
medborgarnas och foretagens behov.
[...]
Samtidigt har regeringen ett Overgripande ansvar for att den
offentliga servicens tillganglighet och kvalitet ar sa langt majligt
likvérdig over hela landet och for alla medborgare och foretag.
[...]
Ett kostnadseffektivt satt att uppratthalla en god samhallsservice i
hela landet &r att myndigheter med behov av lokal nérvaro i hogre
grad samverkar.”

(Prop. 2009/10:175, s.54)

I den forvaltningspolitiska propositionen Offentlig foérvaltning for
demokrati, delaktighet och tillvéxt skriver regeringen att myndigheter

ska tillhandahalla service med god tillganglighet och kvalitet. Sam-
tidigt &r det regeringen som har det dvergripande ansvaret for att till-

gangen till servicen och servicens kvalitet ar likvardig inom landet. En
utgangspunkt for servicegivandet ar att myndigheterna tar hansyn till
befolkningens skilda behov och forutséttningar.*

! Prop. 2009/10:175.
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1.1  Service i samverkan med flera syften

| propositionen framhaller regeringen att alla medborgare och foretag
har ratt till en likvardig service. Samtidigt ska servicen ges pa ett sa
kostnadseffektivt satt som mojligt. | dessa skrivningar betonar rege-
ringen tva centrala forvaltningspolitiska varden: likvardighet och kost-
nadseffektivitet. Att férse medborgare och féretag med en likvérdig
service som ocksa ar kostnadseffektiv kan vara en utmaning for for-
valtningen. Detta beror pa att det kan uppsta situationer dar de tva
vardena konkurrerar med varandra. FOr vissa myndigheter kan det vara
kostnadseffektivt att centralisera handldggningen av arenden till vissa
orter vilket kan leda till att myndigheten maste stanga lokalkontor som
tidigare sysslade med handlaggning och servicegivande. Detta medfor i
sin tur en minskad tillgang till service for medborgare och foretag.
Likasa kan det ur ett ekonomiskt perspektiv vara rationellt for en myn-
dighet att begransa medborgares och foretags mojligheter till spontana
moten med myndigheten och i stéllet styra 6ver dessa kontakter till
andra kanaler, som internet och telefon.

Att den har typen av malkonflikter uppstar kan bland annat bero pa att
malen for myndigheternas servicegivande ar allt for otydligt formule-
rade eller att prioriteringsordningen mellan olika mal &r oklar. En
annan forklaring kan vara att det ar svart att satta ett kvalitativt varde
pa servicegivande och pa servicegivande via olika kanaler. Att forse
medborgare och féretag med personlig service &r betydlig dyrare an att
gora samma sak via telefon eller internet. Fragan &r vilket mervérde det
fysiska matet har for olika grupper och vad detta ar vart for den enskil-
da myndigheten i sig och for forvaltningen i stort.

Ett satt for myndigheter att uppréatthalla en likvardig samhallsservice
over hela landet ar att samverka. Detta ar ocksa nagot som regeringen
har lyft fram i den forvaltningspolitiska propositionen dér den skriver
att en likvardig grundlaggande statlig service Over hela landet bor
kunna erbjudas medborgare och féretag med hjédlp av gemensamma
servicekontor och kontaktpunkter.? En tolkning av denna skrivning &r
att regeringen darmed tar sikte pa att garantera alla medborgare och

2 Prop. 2009/10:175.
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foretag mojligheten till spontana fysiska mdten med myndigheter oav-
sett var i landet de bor eller verkar.

Samverkan kan dessutom fora med sig andra positiva véarden for med-
borgare och foretag. Till exempel mgjliggér samverkan att forvalt-
ningen kan organisera sin service utifran livshandelser i stallet for
utifrdn hur myndigheternas verksamhet vanligtvis ar organiserad.
Denna typ av samverkan innebér att forvaltningens service utgar fran
medborgares och foretags perspektiv och behov. Den enskilde kan
ocksa uppfatta ett servicegivande organiserat utifran livshandelser som
enklare och tydligare. Detta eftersom livshandelserna definieras med
utgangspunkt i de situationer dar medborgare respektive foretag be-
hover ha kontakt med olika myndigheter. Pa sikt kan ett enklare och
mer tydligt servicegivande gora att medborgare och foretag far ett okat
fortroende for myndigheter i stort samt for forvaltningen som helhet.

I rapporten kommer vi framsta att betrakta service i samverkan som en
praktisk och formodat kostnadseffektiv 16sning pa myndigheternas
servicegivande. Men vi diskuterar ocksa service i samverkan som ett
generellt forhallningssatt for hur myndigheter kan forse medborgare
och féretag med service.

1.2  Ett samlat underlag om myndigheternas
service i samverkan

Statskontoret har fatt i uppdrag att ta fram ett samlat underlag om myn-
digheternas service i samverkan. Regeringen menar att ett sadant
underlag behdvs for att den vid behov ska kunna stélla tydligare krav
pa myndigheternas service och tillganglighet. | dag saknas en samlad
bild av myndigheternas service i samverkan. Vi vet ocksa relativt lite
om medborgares och foretags behov av service och service i samver-
kan vilket gor att det ar svart for regeringen att avgéra om den samver-
kan som myndigheterna bedriver i dag uppfyller medborgares och
foretags behov.®

3 Att vi i dag saknar kunskap om medborgares och foretags behov av service i samver-
kan var ocksa nagot som flera av remissinstanser papekade i sina svar pa utredningen
Se medborgarna — for en béttre offentlig service (SOU 2009:92). Ménga instanser
menade att utredningens underlag var bristfalligt nér det gallde medborgares och fore-
tags behov av olika typer av service.
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Enligt vart satt att se pa fragan bor ett samlat underlag om myndig-
heternas service i samverkan ta sin utgangspunkt i en diskussion om
myndigheternas servicegivande och hur detta kan utvecklas. Nagot
forenklat kan uppdraget till Statskontoret sammanfattas i tre fragor:

»  Vilka behov har medborgare och foretag av myndigheters service
och service i samverkan?

*  Hur tillgadngliggdr myndigheterna i dag sin service i samverkan?
*  Hur kan dagens service i samverkan utvecklas?

Enligt uppdraget ska kartldggningen av medborgares och foretags
behov av service i samverkan bland annat bygga pa de undersokningar
som myndigheter med manga medborgar- och foretagskontakter har
gjort. Med utgangspunkt i kartlaggningen av behov ska fragan om hur
myndigheter tillgdngliggor sin service belysas. Av beskrivningen ska
det ocksa framga hur medborgares och féretags behov och anvéandning
av personlig service forhaller sig till andra kanaler for att ta del av ser-
vice, som internet och telefon. Redovisningen ska ocksa omfatta hittills
gjorda erfarenheter av och for- och nackdelar med olika typer av sam-
verkan.

Nér det géller analysen av hur dagens service i samverkan kan utveck-
las kommer vi att fokusera pa om forutsattningarna for service i sam-
verkan behover forbdttras. Vilka mojligheter och begrénsningar finns
det for att utdka samverkan till att omfatta ytterligare myndigheter
samt behover réattsliga, kompetensmassiga, ekonomiska eller andra
forutsattningar forbattras for att vi ska fa till stand en utveckling?

Enligt uppdraget ska analysen ta hdnsyn till medborgares och foretags
6kade anvandning av e-tjanster och telefon i sina kontakter med statli-
ga och kommunala myndigheter. Vidare ska vi i analysen beakta hur
rattssakerhet, kvalitet och effektivitet kan garanteras.

I tolkningen av uppdraget och i genomférandet av utredningen har vi
ocksa beaktat att regeringen gett flera myndigheter i uppdrag att utreda
hur medborgares och foretags kontakter med myndigheter via olika
kanaler kan utvecklas. Som exempel pa detta kan de uppdrag att sam-
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ordna myndigheternas arbete med e-frvaltning som Skatteverket,
Lantmaéteriet, Transportstyrelsen och Bolagsverket har fatt namnas.*

1.3  Utredningens utgangspunkter och
avgransningar

| utredningsarbetet har vi utgatt fran regeringens mal for hur forvalt-
ningens service till och kontakter med medborgare och foéretag bor
utvecklas:

»  Statliga och kommunala myndigheters kontakter med medborgare
och foretag ska organiseras andamalsenligt och effektivt och, nar
det ar pakallat, i samverkan.

»  Kontakter med myndigheter ska ske via de kanaler som, med be-
aktande av rattsakerhet och kvalitet, mest effektivt tillgodoser
medborgares och foretags behov.

*  Varje myndighet ansvarar for att medborgarkontakter och service
inom myndighetens omrade uppfyller behoven hos medborgare
och foretag i hela landet.

«  Utvecklingen av lokala servicekontor och annan kontorsnarvaro
bor préaglas av balans mellan méjligheter till samordning, lokala
forutsattningar samt majligheter till och utveckling av service
genom andra kanaler.

Statskontorets uppdrag avser enbart myndigheternas service i samver-
kan. Med service i samverkan avses alla former av samverkan mellan
statliga myndigheter, en kommun eller ett landsting som syftar till att
tillgangliggora service for medborgare eller foretag. Det innebér att en
stor del av den samverkan som statliga och kommunala myndigheter
agnar sig at inte omfattas av uppdraget. Det galler exempelvis finan-
siell samordning med mera.

Medborgare och foretag star i centrum for analysen. | storre delen av
rapporten behandlar vi de tva grupperna synonymt. Anledningen till
detta &r att de grupper av foretag som vander sig till myndigheter for
att fa den typ av service som diskuteras i rapporten ofta ar smafore-

4 Regeringsbeslut 2011-03-03 N2011/1368/ITP
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tagare. Statistiska centralbyrans foretagsregister visar att 6ver halften,
57 procent, av foretagen i Sverige bedrivs som enskild firma. Av
registrerade foretag i Sverige har knappt 27 procent minst en anstélld.
Inom ramen for vart uppdrag menar vi darfor att foretradare for foretag
och medborgare i mangt och mycket kan likstallas.

Uppdraget syftar till att ta fram ett samlat underlag om myndigheternas
service i samverkan. Detta innebar att vi riktar fokus mot fragan om
och hur myndigheter samverkar for att ge medborgare och foretag ser-
vice. | detta sammanhang kommer vi ocksa att belysa genom vilka
kanaler som servicen formedlas och om servicegivandet sker i samver-
kan och diskutera hur myndighetsgemensam service kan bedrivas.
Diskussionen tar sin tar utgangspunkt i medborgares och foretags be-
hov av service. Samverkan blir i detta fall en praktisk och férmodat
kostnadseffektiv 16sning for att organisera servicegivandet. Statskonto-
ret menar att vid sidan av att 16sa det praktiska servicegivandet finns
ocksa annat att vinna pa samverkan. Den framsta vinsten antas vara att
det blir lattare for medborgare och foretag att skéta sina kontakter med
myndigheter.

Av figur 1 framgar att servicegivandet, oavsett om det sker i samver-
kan eller inte, férmedlas genom samma kanaler. Om och hur myndig-
heterna samverkar om servicegivandet paverkar i grunden inte de upp-
drag och uppgifter som myndigheterna ar satta att skdta. Samverkan
ska i detta fall i forsta hand betraktas som ett medel for att na malupp-
fyllelse — det vill séga att formedla service. Om myndigheterna organi-
serar sitt servicegivande i samverkan eller myndighetsspecifikt har
ingen betydelse for vilka kanaler servicen férmedlas genom. Service-
givande genom fysiska méten ar betydligt dyrare jamfort med service-
givande via webb och telefoni. Fysiska moten kan darfor i vissa fall
forutsatta samverkan.
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Figur 1 Tva olika logiker for att ge medborgare och féretag service

Myndighetspecifikt Servicegivande i
servicegivande samverkan
Fysiskt méte Fysiskt méte
Telefoni Telefoni
Webb Webb

AN P

Medborgare och féretag

Att samverka om servicegivande kan ocksa antas ha ett egenvarde.
Samverkan innebér att medborgares och foretags behov av service satts
i centrum. Genom samverkan kan medborgare respektive foretag
motas i den livssituation som de befinner sig och servicegivandet orga-
niseras darefter. Pa sa vis &r service i samverkan mer av en idé eller ett
forhallningssatt till servicegivande &n en praktisk l16sning for att garan-
tera tillgangligheten.

1.4  Sa&har vi genomfort uppdraget

I genomforandet av uppdraget har vi utgatt fran myndigheternas ser-
vicegivande och hur de tillgéngliggdr sin service. | detta sammanhang
har vi ocksa tittat pd hur myndigheterna tillgangliggor sin service i
samverkan.

Vi har valt att avgransa uppdraget till att omfatta tva exempel av servi-
ce i samverkan, dels hur myndigheter samverkar i organisationen av
det fysiska motet, dels samverkan om servicegivande via gemensamma
webbplatser:

Samverkan i det fysiska motet:
e«  Samverkan vid servicekontor — vid kontoren samverkar Forsék-

ringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket for att ge
medborgare och foretag service. Denna samverkan omfattar till
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storre delen tjanstesamverkan, men vid cirka hélften av kontoren
medverkar ocksa Arbetsformedlingen i form av sa kallad lokal-
samverkan.

«  Samverkan vid serviceplatser — pa serviceplatserna utfor Arbets-
formedlingens personal vissa enklare tjanster at Forsakringskassan
och Pensionsmyndigheten.

o Samverkan mellan Forsakringskassan, Pensionsmyndigheten och
ett antal enskilda kommuner for att ge medborgare och foretag
enklare service pa lokal niva

Samverkan om gemensamma webbplatser:

e Samverkan om webbportalen Verksamt.se — samverkan mellan
Bolagsverket, Skatteverket och Tillvaxtverket for att frimja ny-
foretagande och drift av foretag.

For att ta reda pa vilka behov medborgare och foretag har av service i
samverkan, hur service i samverkan tillgangliggérs och om dagens
service i samverkan uppfyller medborgare och féretags behov har vi
samlat in information och material i flera steg. Utredningsarbetet har
tagit sin utgangspunkt i myndigheternas egna undersokningar.

Detta material har kompletterats med verksamhetsstatistik fran myn-
digheterna och intervjuer med foretradare for samtliga berdrda
myndigheter samt chefer och medarbetare pa servicekontor runt om i
landet. Genom intervjuerna har vi ocksa tagit del av myndigheternas
erfarenheter av att samverka och erfarenheterna av service i samver-
kan. Vi har ocksa erbjudit ett antal intresseorganisationer att ge sin syn
pa vilka behov medborgare och foretag har av myndigheters service i
samverkan. | bilaga 2 aterfinns en narmare redogorelse for hur vi har
genomfort vart uppdrag.

Statskontorets arbete har genomforts av Susanne Johansson (projekt-

ledare) och Martin Johansson. Till projektet har ocksa en intern refe-
rensgrupp vid Statskontoret varit knuten.

22



1.4.1 Metodologiska 6vervaganden och begransningar

Vid genomfdrandet har vi till stor del varit beroende av de undersok-
ningar som myndigheterna har genomfort. De undersdkningar som
myndigheterna genomfor géller nastintill enbart de egna brukarna. Vi
har ocksa tagit del av de uppféljningar som Forsakringskassan, Pen-
sionsmyndigheten och Skatteverket genomfér gemensamt vid service-
kontoren. Urval, insamlingsmetoder, svarsfrekvenser med mera skiljer
sig at mellan de olika undersokningarna. Som féljd av ibland sma och
svarkontrollerade urval och kraftigt varierande svarsfrekvenser har det
varit problematiskt att jamfora resultat mellan de olika undersokningar-
na. Efter att ha tagit del av en stor méngd undersokningar menar vi
dock att den bild som undersékningarna anda ger bor betraktas som
tillforlitlig. 1 de fall dar det finns metodologiska invandningar och
fragetecken har vi anvant oss av aterkommande undersékningar som
har genomforts i samma syfte for att pa sa vis forsoka starka resulta-
tens giltighet.

Resultaten fran myndigheternas egna undersokningar har kompletterats
med verksamhetsstatistik och intervjuer med foretradare foér myndig-
heterna. Intervjuerna har skett med foretradare pa olika niva i myndig-
heternas organisationer. Chefer for kundkontakter, verksamhets-
controllers och liknade i myndigheternas ledningsgrupper har inter-
vjuats. | Forsakringskassan har omradeschefer och chefer for service-
kontor intervjuats. | Skatteverket har regionchefer och chefer for
servicekontor intervjuats. Pa servicekontoren har vi ocksa traffat och
intervjuat servicehandlaggare. Urvalet av kontor har gjorts sa att kon-
toren geografiskt representerar omraden med olika demografisk profil.
De demografiska egenskaper som vi har prioriterat ar dels omraden
med stor inflyttning, dels omraden som i hogre grad ar glest befolkade.
Infor intervjuerna med cheferna for servicekontoren har vi bett att dven
servicehandldggare ska medverka vid intervjun alternativt att hand-
laggarnas erfarenheter och synpunkter inhdmtas infor intervjun. Vid de
mindre kontoren har det ibland varit svart att avvara personal vilket
medfort att handlaggarna inte har kunnat narvara vid intervjun. Pa de
storre kontoren har vi dock traffat bade kontorschef och en eller flera
handlaggare. De erfarenheter som chefer och handlédggare delat med
sig av ar relativt samstdmmiga.
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1.5 Statskontoret har samratt och
samverkat med berérda myndigheter,
organisationer och utredningar

Samrad med berérda myndigheter

Under arbetets gang har Statskontoret samratt med Arbetsformedling-
en, Bolagsverket, Forsakringskassan, Pensionsmyndigheten, Skatte-
verket och Tillvaxtverket. Det har gatt till pa sa vis att vi inledningsvis
informerade berérda myndigheter och den nationella ledningsgruppen
for servicekontoren om uppdragets fragestéallningar, upplagg och
planering. Ddrefter har vi haft I6pande kontakter med myndigheterna
under arbetets gang. Berérda myndigheter har ocksa fatt en maojlighet
att faktagranska relevanta delar av rapporten.

Mot slutet av vart arbete bjod vi ocksa in Arbetsformedlingen, Bolags-
verket, Forsakringskassan, Pensionsmyndigheten, Skatteverket och
Tillvéxtverket till ett mote dar utredningens analys och slutsatser pre-
senterades och diskuterades. | samband med detta fick myndigheterna
en mojlighet att lamna synpunkter pa analys, slutsatser och forslag.

Vid tva tillfallen har Statskontoret ocksa samratt med Utredningen om
den statliga regionala forvaltningen. Utredningen fick inledningsvis ge
sin syn pa de fragestallningar som omfattas av uppdraget. | slutet av
arbetet har utredningen ocksa fatt en majlighet att lamna synpunkter
och kommentarer pa analys, slutsatser och forslag.

Statskontoret har ocksa I6pande under uppdraget samratt med E-dele-
gationen. Detta har skett genom ett antal moten dar representanter fran
Statskontoret och E-delegation deltagit. E-delegationen har ocksa fatt
mojlighet att ge synpunkter pa analys, slutsatser och forslag.

Under utredningsarbetet har Statskontoret ocksa tagit initiativ till sam-
rad med Sveriges Kommuner och Landsting (SKL).

Sarskilt samrad med Forsakringskassans utredning

Forsakringskassan har parallellt med Statskontorets uppdrag arbetat
med ett regeringsuppdrag i syfte att analysera medborgarnas behov av
service och utforma en langsiktig strategi for hur myndigheten ska
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mata medborgarna. Med anledning av detta har vi haft sarskilt samrad
med Forsakringskassan. Samradsmoten har héllits kontinuerligt under
arbetets gang. Vid dessa samradsmoten har vi utbytt information och
diskuterat olika delar av analysarbetet.

1.6  Sahar vi disponerat rapporten

Vi inleder rapporten med kapitlet Att samverka om servicegivande. |
detta kapitel diskuterar vi myndigheternas serviceskyldighet och hur
samverkan kan vara ett sétt att [6sa servicegivandet. | kapitlet diskute-
rar vi ocksd vad myndigheter kan och far samverka om samt hur sam-
verkan om servicegivande kan organiseras.

| det nastfoljande kapitlet — Medborgares och féretags behov av servi-
ce och service i samverkan — redogor vi for vilka behov av service och
service i samverkan som medborgare och foretag har. Redogorelsen &r
dels baserade pa myndigheternas egna undersokningar, dels pa vara
intervjuer med berérda myndigheter. Dérpa féljer kapitlet Service i
samverkan i praktiken dar vi beskriver hur myndigheterna i dagslaget
samverkar och hur de tillgédngliggor sin service i samverkan for med-
borgare och féretag. | rapportens femte kapitel — Erfarenheter av
service i samverkan - skildrar vi myndigheternas hittills gjorda
erfarenheter av service i samverkan. | kapitlet diskuterar vi ocksa om
service i samverkan lett till effektiviseringar for myndigheterna.

Vi avslutar sedan rapporten med ett summerande och ett framatblic-
kande kapitel. | det forsta av dessa kapitel — Har medborgare och
foretag tillgang till den service de behover? — diskuterar vi medborga-
res och foretags behov av service i samverkan och i vilken utstrackning
som myndigheterna tillgodoser dessa behov. Vi diskuterar ocksa myn-
digheternas service i samverkan utifran ett tillganglighets- och effekti-
vitetsperspektiv. | det avslutande kapitlet Utveckling av myndigheter-
nas service i samverkan diskuterar vi hur regeringen kan skapa battre
forutsattningar for myndigheternas service i samverkan och hur for-
valtningens service skulle kunna utvecklas kort, medellang och lang
sikt.
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2 Att samverka om servicegivande

Syftet med detta kapitel &r att ge en ram for de efterféljande beskriv-
ningarna av medborgares och foretags behov av service och service i
samverkan och myndigheternas formaga att i samverkan tillfredsstalla
dessa behov. Inledningsvis redogor vi darfor for regeringens mal for
och styrning av myndigheternas servicegivande. Vi diskuterar ocksa i
vilken utstrackning myndigheter ska formedla service till medborgare
och foretag och hur denna service bor ges. | den andra och avslutande
delen av kapitlet redogoér vi for vilka mojligheter myndigheter har att
samverka samt om vad och hur de kan samverka.

2.1  Myndigheters serviceskyldighet

Offentliga myndigheters serviceskyldighet gentemot medborgare och
foretag regleras i forvaltningslagen (1986:223). Enligt 4 § ska varje
myndighet ge enskilda upplysningar, vagledning, rad och annan hjélp
som ror myndighetens verksamhetsomrade.

Enligt forvaltningslagen ska service ges i den utstrackning som behovs
med tanke pa fragans art, den enskildes behov av hjalp och myndig-
hetens verksamhetsomrade. Myndigheternas skyldighet att ge service
ar med andra ord relativt omfattande och langtgaende, men samtidigt
inte obegransad. Skyldigheten omfattar dels hjalp i sakfragan, dels hur
myndigheterna ska tillgangliggéra sin service.

4 § Varje myndighet ska lamna upplysningar, vagledning, rad och
annan sadan hjalp till enskilda i fragor som rér myndighetens
verksamhetsomrade. Hjalpen ska lamnas i den utstrackning som
ar lamplig med hansyn till fragans art, den enskildes behov av
hjalp och myndighetens verksamhet.®

® Férvaltningslag (1986:223)
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Enligt 5 § i forvaltningslagen ska myndigheterna vara tillgangliga for
allmanheten. Kraven pa tillganglighet innebar att medborgare och fore-
tag ska ha moéjlighet att ta del av den service myndigheterna ger. Av
paragrafen framgar att en myndighet ska ta emot besok och telefon-
samtal fran enskilda och att den ska se till att enskilda kan komma i
kontakt med myndigheten via till exempel fax och e-post.

5 8§ Myndigheterna skall ta emot besok och telefonsamtal fran
enskilda. Om sarskilda tider for detta ar bestamda, skall allman-
heten underrattas om dem pa lampligt sétt.

Myndigheterna skall ocksa se till att det & majligt for enskilda att
kontakta dem med hjalp av telefax och elektronisk post och att
svar kan lamnas pa samma stt.

En myndighet skall ha 6ppet under minst tva timmar varje helgfri
mandag-fredag for att kunna ta emot och registrera allméanna
handlingar och for att kunna ta emot framstéllningar om att fa ta
del av allmdnna handlingar som forvaras hos myndigheten. Detta
galler dock inte om en sadan dag samtidigt ar midsommarafton,
julafton eller nyarsafton.®

Skyldigheten att ta emot besok och besvara telefonsamtal och e-post
ska gora det majligt for enskilda att l1amna uppgifter i ett pagaende
drende och fa del av allminna handlingar. Aven om lagtexten ar utfor-
mad sa att den framst syftar till att enskilda ska kunna ta del av all-
manna handlingar ar det tydligt att reglerna ocksa ska bidra till att
enskilda far del av myndigheternas service.’

Myndigheter har dock mojlighet att begrénsa sina dppettider. Om en
myndighet enbart har begrénsade Oppettider for att minska antalet
spontana besdk, men daremot har generdsa telefontider bedéms myn-
digheten uppfylla serviceskyldigheten.®

® Forvaltningslag (1986:223)

" Hellners, T och Malmgvist, B (2007) Férvaltningslagen med kommentarer. Stock-
holm: Norstedts Juridik (andra upplagan), s. 82 ff.

8 Ibid.
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2.2  Myndigheterna har ett ansvar att
utveckla sin service

Myndigheters serviceskyldighet diskuteras ocksa i den forvaltnings-
politiska propositionen Offentlig forvaltning for demokrati, delaktighet
och tillvéxt. | propositionen skriver regeringen att ”... malet for for-
valtningspolitiken ska vara en innovativ och samverkande statsforvalt-
ning som ar rattsaker och effektiv, har en vél utvecklad kvalitet, ser-
vice och tillganglighet...”.*

Vidare pekar regeringen pa att varje myndighet har ett ansvar att ut-
veckla sin service och tillhandahélla en service som har god tillgang-
lighet och kvalitet. Enligt regeringen bor arbetet med att utveckla
servicen utga fran att tillgangen till service bor vara likvardig for alla.
Mer an sa klargor inte regeringen vilken serviceniva som ar 6nskvard
hos myndigheterna. Likvardigheten omfattar bland annat att medborga-
re och foretag ar garanterade viss tillgang till myndighetsservice nar
det galler avstand eller 6ppettider. Men det handlar ocksa om att man
ska fa tillgang till service pa sitt eget sprak, vilket ar reglerat genom
spraklagen (2009:600).1°

Den andra aspekten av vad myndigheterna ska beakta i utvecklingen av
sin service ar fragan om kvalitet. Att utveckla service med bibehallen
eller 6kad kvalitet ar en ledstjarna for de flesta myndigheter. Statskon-
toret har i tidigare rapporter diskuterat innebdrden av kvalitet i myn-
digheters verksamhet. Ett sétt att se kvalitet ur ett forvaltningspolitiskt
perspektiv ar att det handlar om att "tillhandahalla tjanster som till-
fredsstaller medborgares och foretags uttalade och underforstadda
behov”.** Darmed rymmer kvalitetsbegreppet bade en subjektiv och en
objektiv sida. Den subjektiva kvaliteten géller brukarnas uppfattningar
om verksamhetens tjénster och service, medan den objektiva omfattar

® Prop. 2009/10:175.

10 Sedan den 1 januari 2010 ger spraklagen ménniskor ratt att anvanda nagot av de fem
minoritetsspraken i sina kontakter med forvaltningsmyndigheter. For sprak vid sidan
av de fem minoritetsspraken finns det ingen lagstadgad rattighet att kommunicera pé
sitt eget modersmal, men vid flera av de stora myndigheterna finns kompetens for att
svara pa frgor och ge réd och végledning pa en rad olika sprak.

U1 Statskontoret (2011), Uppfattningar om forvaltningen — kvalitet i offentlig verksam-
het fran allmanhetens och foretagens horisont.
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egenskaper och varden i tjansten eller servicen som dr observerbara
oberoende av brukarnas upplevelser och erfarenheter.’> Nar myndig-
heterna utvecklar sin verksamhet och service beaktar de bada dessa
delar.

Nar myndigheter foljer upp kvaliteten i sina tjanster far ofta brukarnas
uppfattningar om och néjdhet med myndighetens arbetsprestation, till-
gangen till service, handlaggningstider med mera stor betydelse fér den
samlade beddmningen av kvalitet. Uppfattningar om servicens kvalitet
relateras ofta till vilken service som finns att tillga.

Manga myndigheter menar att tillgangligheten har o¢kat tack vare
utvecklingen av tjanster via internet och telefon. Ddrmed menar de
ocksa att kvaliteten har 6kat. Detta eftersom det i dag finns en mojlig-
het att ta del av myndighetens hela tjansteutbud var man an bor. Likasa
ar det i dag mojligt att fa hjalp med olika fragor via internet och tele-
fon. Tidigare kravdes det ett besok hos myndigheten for att fa svar pa
fragorna. Andra menar dock att kvaliteten i servicen har forsamrats for
vissa grupper som foljd av denna utveckling. Detta eftersom dessa
grupper far svarare att gora sina arenden hos myndigheter nar méjlig-
heterna till fysiska moten forsamras. Utvecklingen att allt fler kon-
taktar myndigheter via telefon och elektroniska tjanster har resulterat i
att andelen fysiska besok har minskat. Hos vissa myndigheter, bland
annat Centrala studiestédsndmnden (CSN), har detta inneburit att det
enbart gar att beséka myndigheten om man har bokat tid i forvag.

2.2.1 Vad betyder likvardig tillgang till service?

Det &r upp till myndigheterna att utforma servicen sa att den lever upp
till forvaltningslagens krav. Utgangspunkten for detta arbete bor vara
en sa langt som mojligt likvardig tillgang till service for alla. Vad som
egentligen menas med likvardig tillgang kan dock diskuteras.

Ett kriterium for att definiera likvardighet ar att alla medborgare och
foretag i samma utstrackning har mojlighet att fa del av myndigheter-
nas service. Likvardighet handlar da om mojligheten att fa del av unge-
far samma service vid en lika lang tidsmassig resa och att myndig-

12 Statskontoret (2011), Uppfattningar om forvaltningen — kvalitet i offentlig verksam-
het fran allmanhetens och foretagens horisont.
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heterna svarar pa samma typ av fragor och att Oppettiderna inte varie-
rar. Men det handlar ocksda om att de arbetar vid myndigheten har
samma kompetens och kan férse medborgare och foretag med likvar-
dig service oavsett kanal.

I den forvaltningspolitiska propositionen betonar regeringen framfor
allt tva aspekter av likvardighet — geografisk och social likvardighet.

Likvardighet fran ett geografiskt perspektiv

Likvardighet fran ett geografiskt perspektiv kan innebéra att oavsett
var i landet som en person bor eller ett foretag ar verksamt finns det en
likvardig tillgang till myndigheternas service. | propositionen framhal-
ler regeringen att anvandningen av ny teknik (internet och telefoni) ger
Okade mojligheter att forse medborgare och féretag med likvardig till-
gang till service oavsett var i landet man bor eller verkar.*

I en rapport till Ansvarskommittén pekar kulturgeograferna Daniel
Brandt och Erik Westholm pa hur den statliga servicen har forandrats
under tio ars tid. Enligt rapporten har medborgare, oavsett var i landet
de bor men framfor allt i norra Sverige, fatt en forsamrad tillgang till
myndigheternas service. Statliga myndigheters tillganglighet eller
snarare mojligheten att traffa myndigheter i fysiska méten har minskat
for de allra flesta. Det har ar inte nagot stérre problem for merparten av
medborgarna eftersom det ar mojligt att kontakta myndigheter via
andra kanaler.*

Om vi ser till medborgares och foretags mojlighet att fa kontakt med
myndigheter ar servicen — som en foljd av utvecklade tekniska 16s-
ningar — relativt likvérdig dver hela landet. Genom att fler kan ta del av
myndigheternas information och service utan att bestoka myndigheten
s kan man utifran detta perspektiv havda att likvardigheten till service
okat. De stora delar av befolkningen och foretagen som har tillgang till
telefon och internet har ocksa goda mojligheter att via dessa kanaler ta
del av myndigheternas service. | vissa delar av landet ar dock till-
gangen till internet samre och det har ocksa visat sig finnas problem

'3 prop. 2009/10:175.
14 Brandt, D och Westholm, E (2006), Statens nya geografi, Ansvarskommitténs skrift-
serie.
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med det mobila telefonnatet (i takt med att det analoga natet har
stingts) vilket sags gora att de som bor och &r verksamma i dessa delar
inte har samma tillgang till myndigheternas service.

Utifran perspektivet om geografisk likvardighet varierar mojligheten
att personligen mota foretradare for myndigheter. Detta galler saval
spontana som bokade fysiska méten. FOr vissa grupper innebér det att
mojligheten att fa del av myndigheternas service har forsvarats eller
helt saknas. Det ror i forsta hand grupper som har svarighet att ta del
av service via internet och telefon. Dessa svarigheter kan bero pa
sprak- och kunskapsbrister eller kognitiva funktionsnedséattning. For att
myndigheternas service ska anses likvardig ur detta perspektiv kravs
mojlighet till fysiska méten. | rapporten till Ansvarskommittén betonar
Brandt och Westholm att detta géller sarskilt de myndigheter som be-
hover direktkontakt med medborgare och foretag. | rapporten menar
forskarna att denna typ av myndigheter bor vara representerade i varje
kommun.* | dag menar dock samma forskare att det finns skal att
revidera dessa resonemang, bland annat som en féljd av den tekniska
utvecklingen.

Likvardighet fran ett socialt perspektiv

Tillgangligheten till service kan ocksa diskuteras med utgangpunkt i ett
socialt perspektiv. Mindre resursstarka grupper och grupper som i hég-
re grad anvander sig av de sociala valfardssystemen kan antas ha ett
storre behov av myndigheters service &n andra grupper i samhallet.
Detta eftersom dessa grupper i manga fall har fler kontakter med olika
myndigheter och i vissa fall &r beroende av myndigheters beslut for sitt
uppehélle.

Samma resonemang géller ocksa for de grupper som av olika anled-
ningar har ett strre behov av att méta myndighetsforetradare person-
ligen for att kunna ta del av myndigheternas service, men bor geogra-
fiskt pa en plats dar denna mojlighet saknas. Ur detta perspektiv blir
likvéardighet en fraga om tillgangen till myndigheternas tjanster via en
specifik kontaktkanal, det fysiska motet.

1% Brandt, D och Westholm, E (2006), Statens nya geografi, Ansvarskommitténs skrift-
serie.
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2.2.2 Likvérdig service —inte nddvandigtvis likadan

Aven om regeringen framhaller vikten av likvardig tillgdng till myn-
digheternas service ar det viktigt att papeka att likvardig noédvandigtvis
inte innebar likadan eller pa samma satt. Kraven pa likvardighet i ser-
vicen ger myndigheterna utrymme att anpassa och organisera service-
givandet efter och i relation till manniskors och féretags behov. Det &r
ocksa majligt att stalla kostnaderna for genomforandet i relation till i
vilken grad som tjénsterna och servicen anvénds av medborgare och
foretag.

Tillgangligheten till myndigheters service diskuterades ingaende i ut-
redningen Utveckling av lokal service i samverkan. | slutbetdnkandet
Se medborgarna — foér en battre offentlig service (SOU 2009:92) disku-
teras bland annat den lokala tillgangligheten till statliga myndigheter. |
betankandet framhalls att myndigheternas bemannade kontor kon-
centrerats till tatorterna och att medborgare bosatta pa landsbygden
darmed fatt samre tillgang till service samt att det saknas en enhetlig
servicestruktur i hela landet. Den slutsats som utredningen nar — som
regeringen till vis del ocksa framhaller i den forvaltningspolitiska pro-
positionen — &r att service bor férmedlas via gemensamma servicekon-
tor.

Regeringen menar att varje myndighet sjalv ar bast lampad att avgora
hur servicen till medborgare och foretag ska utformas och ges. Det &r
de enskilda myndigheterna som har bast kunskap om behoven av ser-
vice inom det egna omradet. | remissvaren till Se medborgarna — for
en béttre offentlig service pekade flera instanser pa att myndigheterna
bést kénner till medborgares och foretags behov av service.* Merpar-
ten av remissinstanser delade utredningens slutsats om att det &r viktigt
att det finns tillgang till likvardig service i hela landet. Manga instanser
menade dock att utredningens underlag var bristfalligt eftersom det
saknades analyser av vilka behov som medborgare och foretag har av
olika typer av service."’

16 prop. 2009/10:175

7 Remissammanstallning dver slutbetankande av utredningen Utveckling av lokal ser-
vice i samverkan: Se medborgarna — for battre offentlig service (SOU 2009:92),
Fi2009/7314.
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Arbetsformedlingen, Forsakringskassan, Pensionsmyndigheten och
Skatteverket angav i sina remissvar att utredningen inte hade tagit
hénsyn till att det & myndigheterna sjalva som bast kanner till den
egna verksamheten och darmed ocksa medborgares och foretags behov
av service. Myndigheterna avstyrkte darfor utredningens férslag om en
gemensam servicestruktur. De menade att det i stéllet borde vara upp
till varje enskild myndighet att avgora pa vilka orter som myndigheten
borde finnas och vilken niva av service som bor ges pa olika orter.*®
Regeringen menar dock att detta forutsatter att myndigheterna arbetar
med att ta emot och tillvara synpunkter fran medborgare och foretag.
N&r myndigheterna utformar sin service ska hénsyn tas till likvardighet
och den kunskap myndigheten har om medborgares och foretags be-
hov.

| ett forsok att gora tillgangen till det fysiska motet mer likvardigt har
Arbetsformedlingen arbetat med att ta fram I6sningar for distansservice
for att ge mojlighet till fysiska moten via digital teknik och bildskar-
mar. Arbetsformedlingen menar att den utvardering som myndigheten
har gjort visar att distansservice kan ersétta lokala kontor och att den
service som ges via digital teknik &r likvardig med ett fysiskt mote.*®

Likvardighet med mdjlighet till lokal anpassning ar en viktig princip
for det kommunala sjalvstyret. | diskussionen om det kommunala
sjalvstyret framhalls vikten av att vaga in specifika forutsattningar i en
viss kommun ndr det géaller hur servicen ska organiseras. Resone-
manget om likvardig tillgang till statlig service kan féras analogt med
den kommunala. Reglerna ar utformade pa samma sétt och det stélls
samma krav pa tillganglighet 6ver hela landet, samtidigt som de lokala
forutsattningarna varierar vilket ger utrymme for lokala variationer och
lokal anpassning. Likvardigheten innebér inte sakert att man far samma
eller ett helt likvérdigt resultat.” For staten, precis som fér kommuner-
na, varierar forutsattningarna over landet. Det innebér att det inte &r
mojligt att organisera servicen likadant dver hela landet. Tillganglig-
heten for den enskilde kommer darmed som en f6ljd av geografiska
och demografiska variationer att skilja sig at.

8 1bid.

¥ 50U 2009:92, bilaga 5

2 Likhet eller likvardighet. Nagra principfrdgor om svensk samhéllsorganisation
(2005). Region Skane och Vistra Gétalandsregionen
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2.3  Service i samverkan —en l6sning for att
na likvardighet?

Hur kan da fragan om en likvardig service i hela landet — framst nar det
galler mojligheten till fysiska moten — I6sas? Ett aterkommande svar
pa denna fraga ar att likvardigheten Okar i takt med att allt fler tar del
av myndigheternas service och tjanster via internet och telefon. Vi stél-
ler oss dock undrande till om detta verkligen &r ett svar som grundar
sig pa hur verkligheten ser ut.

I den forvaltningspolitiska propositionen framhaller regeringen att ett
satt att uppratthalla en likvardig service i hela landet ar att myndigheter
samverkar om servicegivandet. Regeringen menar att samverkan &r ett
kostnadseffektivt satt att uppratthalla en god (likvérdig) samhéllsservi-
ce i hela landet. | propositionen skriver regeringen att detta avser myn-
digheter som har behov av lokal narvaro. Vid sidan av att samverkan
leder till kostnadseffektivitet underlattar det ocksa medborgares och
foretags kontakter med myndigheter.

Samverkan mellan myndigheter diskuteras i § 6 i forvaltningslagen.
Innebdrden av samverkan mellan myndigheter ar dels ett uttryck for att
forvaltningen ska vara effektiv, dels ska skrivningarna uppfattas som
en del av myndigheternas serviceskyldighet gentemot medborgare och
foretag.

”Varje myndighet skall 1&mna andra myndigheter hjélp inom
ramen for den egna verksamheten”

De argument som aterkommande lyfts fram i diskussionen om samver-
kan mellan myndigheter dr att samverkan skapar forutsattningar for
myndigheterna att forbattra servicen till medborgare och foretag. Sam-
verkan gor det till exempel mojligt att skota arenden till eller som ror
flera myndigheter vid ett och samma bestk. En annan positiv bieffekt
som kan tdnkas komma ur samverkan ar att medborgares och foretags
fortroende for forvaltningen 6kar. Nagot som regeringen ocksa fram-
haller som centralt ur ett forvaltningspolitiskt perspektiv.

2L Hellners, T och Malmgvist, B (2007) Férvaltningslagen med kommentarer. Stock-
holm: Norstedts Juridik (andra upplagan), s. 87 ff.
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2.3.1 Vad innebéar det att myndigheter samverkar?

Vad det innebar att samverka ar nagot som aterkommande diskuteras
inom forvaltningen och forskningen. En definition av samverkan ar att
se det som att flera myndigheter "gor saker tillsammans med ett
gemensamt syfte”. Det kan ocksa handla om att tva eller flera myndig-
heter enas om att samarbeta Over organisationsgrdnserna mot ett
gemensamt mal.?2 | forvaltningslagen ges samverkan delvis en annan
innebérd. Enligt forvaltningslagen handlar det om att myndigheterna
ska lamna hjalp till andra myndigheter inom ramen for den egna orga-
nisationen. Krav pa samverkan mellan myndigheter finns ocksa i myn-
dighetsforordingen (2007:515). Enligt forordningen ska myndigheter
fortlopande utveckla sin verksamhet och verka for att genom sam-
arbete med andra myndigheter ta till vara de fordelar som kan vinnas
for den enskilde och for staten som helhet.?

Oavsett vilken innebdrd vi ger samverkan innehaller definitionen en
komponent om att organisationsgranser i nagon form overskrids. Ett
uttryck som ibland anvénds for att beskriva samverkan ar att det hand-
lar om att “organisera mellan organisationer”. Det vill sdga att organi-
satoriskt finna en losning for tva eller flera myndigheters till vissa
delar 6verlappande verksamheter. Sett utifran myndigheternas horisont
handlar det oftast om att samverka i en fraga dar staten har ett gemen-
samt mal eller intresse eller dar det uppstar ett tomrum mellan olika
myndigheters ansvarsomraden och dar ingen vill eller kan verka pa
egen hand.

Under senare ar har samverkan ocksa fungerat som ett satt for offent-
liga organisationer att uppfylla sina ataganden mot medborgare och
foretag. Det verkar ocksd som att behoven av samverkan har okat
under senare ar, bland annat som féljd av krympande ekonomiska
resurser. Inom offentlig verksamhet lyfter man ofta fram samverkan
som en l6sning for hur organisationer bor arbeta, sarskilt i takt med att
graden av sektorisering Okar. Ju mer organisationer avgransar sitt
uppdrag och tydliggér vad de ska arbeta desto mer okar risken for att
fragor och manniskor med komplexa och sammansatta arenden faller
mellan stolarna. Det belyser ocksa den tudelade diskussionen om inne-

22 indberg, K (2009) Samverkan. Malmé: Liber
2 Myndighetsforordning (2007:515).
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borden av att samverka. Vi kan dels betrakta samverkan som ett for-
hallningssatt nar det galler formagan att forse medborgare och foretag
med en sa bra service som mdjligt, dels som en praktisk 1dsning for att
pa ett s kostnadseffektivt satt som mojligt tillgangliggéra myndig-
heternas service genom fysiska moten.

I den forvaltningspolitiska propositionen diskuterar regeringen att sam-
verkan ar noédvandig for att uppratthalla en god offentlig service i hela
landet. Regeringen menar att den samverkan som myndigheter med
behov av lokal narvaro har inlett bér utvidgas och fordjupas. | propo-
sitionen skriver regeringen att "[e]tt langsiktigt mal bor vara att grund-
ldggande lokal statlig service kan formedlas via gemensamma service-
kontor eller andra gemensamma kontaktpunkter”.? Med utgangspunkt
i regeringens skrivningar ar det tydligt att samverkan mellan myndig-
heter nar det galler servicegivande uppfattas som en viktig malsattning.

2.4  Vad kan myndigheter samverka om?

Myndigheter som lyder under regeringen har relativt stor frihet att
organisera sin verksamhet som de vill. Friheten begransas dock genom
myndighetsférordningen och genom myndigheternas instruktioner. Av
myndighetsforordningen framgar grunderna for olika lednings- och
styrformer for myndigheterna. Av myndighetens instruktion framgar
vilka uppgifter och sérskilda ansvarsomraden som en myndighet har
samt eventuella inskrankningar i hur verksamheten far bedrivas. | vissa
fall innehaller instruktionen ocksa skrivningar om myndighetens orga-
nisation och vilka myndigheter som en myndighet ska samverka med.
Dessa specifika samverkansuppgifter gar utdver det allmanna krav pa
samverkan som finns i forvaltningslagen.

Att myndigheter i grunden &r fria att under den Gversta ledningsnivan
organisera sin verksamhet innebar ocksa att de kan vélja vem de ska
samverka med och om vad och hur de ska samverka. | grunden bygger
saledes samverkan pa frivillighet och det &r i de flesta fall upp till myn-
digheterna sjélva att avgéra om och hur de samverkar. Samtidigt finns
det begrasningar for vad myndigheter kan samverka om. Till exempel
kan de inte samverka om den del av verksamheten som omfattar fak-

24 5e diskussion i Lindberg, K (2009) Samverkan. Malmé: Liber.
2 prop. 2009/10:175.
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tiskt myndighetsutdvande. Samverkan sker darfor ofta om det som
vanligen bendmns som myndigheternas faktiska handlande.?® Med
detta avses ageranden som inte innebdar myndighetsutévning utan ser-
vice eller “arenden som uteslutande galler rad, upplysningar eller andra
ofdrbindande besked.”? | dessa fall géller inte forvaltningslagens krav
pa arendehandlaggning och detta galler oavsett om myndighetens fak-
tiska handlande har stor eller liten betydelse for den enskilde.

Trots lagens skrivningar kan det vara svart att avgransa servicegivan-
det och bestamma nar service dvergar i myndighetsutovning. Service
kan ses som ytterpunkten pa en glidande skala dar den andra ytter-
punkten utgors av myndigheternas bedémningar och beslut (myndig-
hetsutévning). Gransen mellan servicegivande och myndighetsut-
ovning ar darmed inte helt sjalvklar. Det ar snarare sa att servicegivan-
det gradvis 6vergar i mer och mer konkreta bedémningar och hand-
laggning for att slutligen landa i myndighetsutévning. Aven under
sjélva myndighetsutdvningen, till exempel handldggningen av ett &ren-
de, sker servicegivande gentemot medborgare och féretag. Nar det
galler fragan om service i samverkan ar gransdragningen dock central.
For att myndigheterna ska kunna organisera servicegivande i samver-
kan maste det tydligt framga nar servicegivandet évergar i myndig-
hetsutdvning.

Mojligheterna for myndigheterna att samverka om gemensamma ange-
ldgenheter regleras forutom i forvaltningslagen i lag (2004:543) om
samtjanst vid medborgarkontor (nedan kallad samtjanstlagen) och i
forordning (2009:315) om samtjanst vid medborgarkontor. Samtjénst-
lagen instiftades for att géra det mojligt for statliga och kommunala
myndigheter att Iamna upplysningar, véagledning, rad och annan hjalp
till enskilda och handldgga enklare &renden for varandras rakning.

1 § Statliga myndigheter, en kommun eller ett landsting far inga
avtal om att for varandras rédkning lamna upplysningar, véagled-
ning, rad och annan sadan hjalp till enskilda och i Gvrigt handlag-

% Myndigheternas faktiska handlade avser handlande som inte resulterar i att en diarie-
ford handling upprattas. Det kan till exempel vara svar pa enklare fragor, eller upplys-
ningar i ett arende, det vill séga servicegivande.

2" Hellners, T och Malmgvist, B (2007) Férvaltningslagen med kommentarer. Stock-
holm: Norstedts Juridik (andra upplagan), s. 87 ff.
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ga forvaltningsarenden med de begréansningar som anges i denna
lag eller i forordning (samtjénst vid medborgarkontor).

For att underlétta samtjanst mellan myndigheter andrades lagen den 1
juli 2009. Detta eftersom lagens ursprungliga skrivning innebar att ett
samtjanstavtal vid sidan av information om vad samtjansten gallde
ocksa skulle innehalla information om vilka enskilda handlaggare som
fick fatta beslut i fragor i samtjanst. Genom andringen forenklades
forfarandet och nu behdver inte enskilda handldggare specificeras i
avtalet. Trots denna forandring finns det fortfarande ett relativt litet
antal avtal om samtjanst vid medborgarkontor.?

| forordningen regleras vilken typ av statlig verksamhet (myndighets-
utévning) som myndigheter kan samverka om inom ramen for ett sam-
tjanstavtal. | forordningen listas de uppgifter dar myndigheter kan inga
avtal med varandra om att ga in och fatta for enskild bindande beslut i
annan myndighets stalle. Samverkan innefattar saledes inte regelmas-
sig myndighetsutdvning, men daremot viss enklare form av handlagg-
ning.

2 § Forvaltningsuppgifter som statliga myndigheter ansvarar for
far innefatta myndighetsutovning endast i den utstrackning som
angesi 3 8.

3 8§ En arbets- eller uppdragstagare som omfattas av ett sarskilt
avtal enligt 5 § lagen (2004:543) om samtjénst vid medborgarkon-
tor far i respektive statlig myndighets namn

1. i enklare fall besluta i &renden om bostadstillagg enligt lagen
(2001:761) om bostadstillagg till pensionérer m.fl.,

2. i enklare fall besluta i arenden om flyttningsbidrag i form av
respenning enligt 8 § forordningen (1999:594) om flyttnings-
bidrag,

3. i enklare fall besluta i arenden om aldreforsorjningsstod enligt
lagen (2001:853) om aldreforsorjningsstdd och

28 |_ag (2004:543) om samtjanst vid medborgarkontor.
2 Enligt Kammarkollegiet finns det i dag 42 avtal. Kammarkollegiet, drendelista 2012-
02-24.
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4. i enklare fall besluta i &renden om utfardande av identitetskort
enligt forordningen (2009:284) om identitetskort for folkbokférda
i Sverige.®

Vid sidan om tjanstesamverkan kan myndigheterna ocksa bedriva
lokalsamverkan och samverkan om fjarrservice. Lokalsamverkan
innebér att tva eller flera myndigheter ingar avtal om att bedriva sin
verksamhet i samma lokaler. Ett exempel pa sadan samverkan &r den
som sker pa de platser dar Forsakringskassans, Pensionsmyndighetens
och Skatteverkets servicekontor ar samlokaliserade med Arbetsfor-
medlingen. Det forekommer ocksa att myndigheter delar lokal med en
kommuns medborgarkontor.

Utover samverkan om tjanster och lokaler finns det ocksa olika typer
av losningar dar myndigheterna ger medborgarna méjlighet att komma
i kontakt med dem och fa service pa distans, sa kallad fjarrservice.
Aven denna service kan ges i samverkan mellan myndigheter. | dags-
ldget &r detta inte sarskilt vanligt forkommande.

2.5 Med vem kan myndigheter samverka?

Samtjanstlagen ger alltsd myndigheter majligheter att dverlata uppgif-
ten att ge upplysningar, vagledning, rad och annan hjalp till enskilda
och handlagga enklare arenden at en annan myndighet. Lagen omfattar
saval statliga som kommunala myndigheter. Mojligheten att samverka
om servicegivande finns, men anvands bara i begrdnsad omfattning.

2.5.1 Samverkan mellan statliga myndigheter

I dag samverkar ett antal statliga myndigheter nér det galler service till
medborgare och foretag. Samverkan genom avtal om tjanstesamverkan
finns i dag mellan Forsakringskassan, Skatteverket och Pensionsmyn-
digheten. Pa flera platser i landet har dessa myndigheter ocksa lokal-
samverkan med Arbetsformedlingen. Det finns ocksa samverkan mel-
lan statliga myndigheter som inte innebér att de utfor uppgifter for var-
andra, till exempel webbplatsen Verksamt.se. P4 webbplatsen samlar
Bolagsverket, Skatteverket och Tillvaxtverket information pa ett och

% Fgrordning (2009:315) om samtjanst vid medborgarkontor
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samma stalle i syfte att underlatta for nyforetagare och foretag att ta del
av myndigheternas information.

2.5.2 Samverkan mellan statliga och kommunala
myndigheter

Enligt kommunallagen (1991:200) far kommunerna i princip inte ata
en annan kommuns eller statens uppgifter. Kommunen far enbart
utfora uppgifter som ar i de egna kommuninvanarnas intresse. Sam-
tjanstlagen ger dock méjlighet for kommuner att samverka med staten
och andra kommuner i organiseringen av servicegivandet.

I dag sker, trots méjligheten enligt samtjanstlagen, samverkan mellan
statliga och kommunala myndigheter i begransad omfattning. Ar 2011
fanns det, enligt Kammarkollegiet, 38 samtjénstavtal mellan statliga
och kommunala myndigheter registrerade hos Kammarkollegiet.

Enligt Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) ar en vag for att
astadkomma likvardig service 6ver hela landet att statliga och kommu-
nala myndigheter samverkar. Detta forutsatter dock att kommunerna
far full kostnadstackning for den verksamhet som de utfor at statliga
myndigheter. Om tillgdngligheten till fysiska moten ska forbattras via
samverkan mellan stat och kommun kommer kommunerna sannolikt
att ges nya obligatoriska uppgifter, vilket ocksa kréaver finansiering.

Kommunernas serviceskyldighet dr omfattande och spanner 6ver samt-
liga omraden som kommunen ansvarar for. Det handlar om att ge rad,
stod och upplysningar om allt fran byggfragor och barnomsorg till
fragor om kultur och fritid samt inom det sociala omradet. Att samord-
na servicegivandet pa dessa omraden med ett antal statliga myndig-
heters servicegivande ar en relativt tidskravande process. Kommunerna
skiljer sig ocksa at storleksmassigt vilket gor att servicegivandet
genom fysiska méten ser olika ut fran kommun till kommun. | vissa
kommuner finnas sadana majligheter pa en enda plats, medan medbor-
gare och foretag i andra kommuner har méjlighet att méta kommunen
ansikte mot ansikte pa flera olika platser. Det finns darfor vissa hinder
som har gjort att det tidigare har varit svart att fa till stdnd en mer om-
fattande samverkan mellan kommunal och statlig service.
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2.5.3 Begransade mojligheter till samverkan med andra
aktorer

Samtjanstlagen mojliggér samverkan mellan myndigheter, men dar-
emot inte med andra aktérer, som till exempel ideella organisationer
eller privata aktorer. For att uppratthalla en likvardig service i hela
landet har fragan om att ge mojlighet till privata aktorer (matvaruaffa-
rer, bensinstationer med mera) att utféra myndigheters serviceuppgifter
diskuterats, bland annat i Utredningen av lokal service i samverkan.
Utredningen framholl att det borde finnas mojlighet for andra aktorer
att overta statliga uppgifter for att ge tillgang till statlig service aven pa
orter dar myndigheter inte finns representerade.

Samverkan ses av foretradare for lokalintressen som en mojlig vag for
att uppratthalla statens lokala narvaro. Att staten drar sig tillbaka upp-
levs av boende utanfor storstaderna som att staten tar handen fran den
lokala nivan. Utifran ett sadant perspektiv bor regionalpolitiska hansyn
tas nér den statliga organisationen diskuteras. Statskontoret har dock i
denna rapport valt att inte ta regionalpolitiska h&nsyn i diskussionen
om samverkan mellan myndigheter.

2.6  Avslutningsvis

Syftet med detta kapitel har varit att ge en ram for de efterféljande
beskrivningarna av medborgares och foretags behov av service och
myndigheternas formaga att i samverkan tillfredsstalla dessa behov.
Inledningsvis diskuterade vi regeringens mal for och styrningen av
myndigheternas servicegivande. Vi konstaterade att det finns skal att
konkretisera forvaltningslagens bestammelser om myndigheternas
serviceskyldighet for att pa sa vis skapa battre forutsattningar for att
folja upp myndigheternas servicegivande. En konkretisering skulle
ocksa fortydliga regeringens intentioner om hur och i vilken omfatt-
ning medborgare och foretag ska ha tillgang till myndigheternas ser-
vice. Vi har ocksa sett att det finns behov av att konkretisera innebor-
den av likvardig service, sarskilt nar det galler tillgangen till fysiska
moten med myndigheter.

Samverkan mellan myndigheter kan ske i flera syften. Vi menar att nér

det galler myndigheters servicegivande &r syftet dels att praktiskt I6sa
tillgangen till fysiska méten, dels ett forhallningssétt till hur myndig-
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heter forser medborgare och foretag med service. FOrutséttningarna for
statliga och kommunala myndigheter att samverka om servicegivande
ar relativt goda, dven om de i dag utnyttjas i relativt begrdnsad omfatt-
ning.
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3 Medborgares och foretags behov
av service och service i samverkan

| vart uppdrag ingar att ge en samlad bild av medborgares och foretags
behov av service i samverkan. Syftet med detta kapitel ar att utifran
bland annat myndigheternas egna kartlaggningar och analyser samt
annat kompletterande material redogéra fér medborgares och féretags
behov. Vi har darfor begért in och tagit del av undersékningar som
Arbetsformedlingen, Bolagsverket, Forsdkringskassan, Pensionsmyn-
digheten, Skatteverket och Tillvaxtverket har gjort. Vi har ocksa
anvant oss av de uppfdljningar som gors av de myndighetsgemensam-
ma servicekontor som Forsékringskassan och Skatteverket driver.3 For
att fa ytterligare information om behoven av service i samverkan har vi
anvant oss av E-delegationens kartlaggning av medborgarnas kontakter
med forvaltningen.

3.1  Hur man fangar behov ar inte helt
sjalvklart

Hur en kartlaggning och analys av medborgares och foretags behov av
service och service i samverkan ska genomfdras &r inte helt sjalvklart.
Inom saval forvaltningen som forskningen rader det delade meningar
om det 6ver huvud taget ar mojligt att ta reda pa manniskors faktiska
behov av service och om det verkligen gar att skilja behov fran énske-
mal. | vart arbete har vi dock utgatt fran den végledning for behovs-
driven utveckling som E-delegationen har tagit fram. VV&gledningen &r
visserligen framtagen med inriktning mot utveckling av e-tjénster, men
vi menar att den ocksa kan anvandas nar vi vill kartlagga och analysera
medborgares och féretags behov av service och service i samverkan.

3! Dessa undersokningar ar dock négot problematiska att anvénda i analysen eftersom
de gors vid ett fatal tillfallen och d& endast vid tio kontor i taget. Det finns dessutom
mycket stora skillnader i svarsfrekvens mellan de olika kontoren och undersdknings-
tillfallena. Resultatet frén dessa undersokningar bor darfor tolkas med forsiktighet.
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Enligt E-delegationens véagledning handlar en behovsanalys om att ta
reda pa vad en medborgare eller ett foretag behover for att denne ska
kunna tillgodogdra sig sina réttigheter och fullgéra sina skyldigheter.
Till stor del handlar det om att forsoka forsta den process som uppstar
da en medborgare eller ett foretag bestammer sig for att ga fran tanke
till handling. Det kan till exempel réra sig om en medborgare som vill
utnyttja en ersattning som Forséakringskassan tillnandahaller eller starta
ett foretag.

Vilken service behover den enskilde for att pa ett sa enkelt och effek-
tivt satt som modjligt tillgodogéra sig en rattighet eller fullgbra en
skyldighet? Det handlar om att forsoka kartlagga och forsta de hinder
som kan finnas for den enskilde i olika processer. Men det handlar
ocksa om att skaffa sig kunskap om eventuella brister i kommunikatio-
nen mellan den enskilde och myndigheten. | ett nasta steg maste myn-
digheten ta reda pa om den genom sitt servicegivande kan undanrgja
eller minimera dessa hinder. Olika gruppers behov kan anses tillgodo-
sedda om en myndighets serviceniva innebdr att alla grupper kan full-
gora sina skyldigheter och tillgodogora sig sina rattigheter.® Om vi vill
gora en atskillnad mellan behov och 6nskemal kan det sigas att tjanster
och service som gar utéver detta bor betraktas mer som 6nskemal &n
som behov.

En fullstdndig behovsanalys kraver interaktion med anvandarna. Dess-
utom behdver analyserna goras relativt kontinuerligt eftersom omvérl-
den, ett lands demografi, méanniskors kunskaper och forutsattningar
och myndigheternas uppdrag forandras dver tid. En myndighet kan inte
utifran enbart sina egna analyser kartlagga behoven generellt eller i
olika grupper. E-delegationen menar att en kartlaggning maste goras
utifran malgruppens perspektiv. Tjansten, kontaktkanalen eller det som
analysen galler maste generera néjda anvandare och svara mot anvan-
darnas behov. Enligt E-delegationen dr ett problem i samband med
behovsanalyser att manga organisationer redan tror sig veta anvandar-
nas behov eller att de saknar kompetens for att utreda fragan om med-
borgares och foretags behov.*

%2 E_delegationen (2011) Vagledning fér behovsdriven utveckling.
% E-delegationen (2011) Vagledning fér behovsdriven utveckling.
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E-delegationens arbete med att utveckla en végledning for behovs-
fangst ar ett exempel pa hur myndigheter kan arbeta med behovsdriven
utveckling. Under utredningsarbetet har vi ocksa stott pa andra exem-
pel pa hur myndigheterna arbetar for att fanga medborgares och fore-
tags behov. | sitt arbete med att se 6ver hur den egna myndigheten
bemoter foretagare har Skatteverket fragat foretagare hur de vill bli
bemdtta av verkets handlaggare. Dessa intervjuer har sedan filmats och
anvants i arbetet med att utveckla rutiner for hur handlédggarna ska
bemdta de som kommer i kontakt med myndigheten.

Forsakringskassan arbetar sedan en tid tillbaka med ett koncept som
kallas for servicedesign. Syftet med detta ar att fa en battre forstaelse
for medborgarnas behov av service och varfér de kontaktar myndig-
heten via olika kanaler. Precis som E-delegationens végledning bygger
detta koncept pa en idé om att utveckling av tjanster och service maste
ske i interaktion med brukarna. Servicedesign handlar om att myndig-
heten satter sig ner tillsammans med brukaren och diskuterar vilka
behov som brukaren har och utifran detta forsoker myndigheten och
den intervjuade hitta l6sningar i form av utvecklad service eller utveck-
lade tjanster.

3.2 Det gors fa strukturerade analyser av
behov

Var Kartlaggning visar att myndigheterna gor en hel del undersok-
ningar och analyser av hur medborgare och féretag anvéander sig av
och uppfattar myndigheternas service och tjanster. Under vart arbete
har vi tagit del av saval mer omfattande brukarundersokningar som
mer djupgaende kvalitativa analyser av medborgares och foretags
kontakter med olika myndigheter. Sammanlagt har vi tagit del av dver
100 understkningar. Vi kan dock konstatera att myndigheterna framfor
allt féljer upp befintlig verksamhet och hur denna uppfattas av brukar-
na. Myndigheternas undersokningar fangar i forsta hand upp foljande:

* i vilken utstrdckning som brukarna anvénder sig av olika kanaler i
sina kontakter med myndigheten,

« om de hittar den information som de soker och om de fér svar pa
sina fragor,
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« omde far svar inom rimlig tid,
« omde ar ndjda med bemdtandet och den service som de far, och

hur de ser pa myndighetens Gppettider och hur pass tillganglig ser-
vicen ér.

Vid sidan om dessa fragor ar det ocksa vanligt att myndigheterna stal-
ler fragor om hur brukarna vill ha information och skéta sina kontakter
med myndigheten. Det kan till exempel handla om fragor om hur bru-
karna varderar olika kanaler och kontaktméjligheter och hur de skulle
vilja fa information, ansoka om ersattningar och formaner och fa beslut
fran myndigheten. Dessa undersokningar sager dock inget om de fak-
tiska behoven av service och service i samverkan utan bér mer ses som
onskemal om hur medborgare eller foretagare vill skéta sina kontakter
med en specifik myndighet.

Om vi lagger myndigheternas undersokningar bredvid varandra ser vi
ocksa att det &r svart att ge en samlad bild av medborgares och foretags
behov av service och service i samverkan. Till viss del handlar det om
att manga av undersokningarna inte ger svar pa fragan om behov och
att undersokningarna ar sa pass olika att det ar svart att utifran dessa ge
en samlad bild. Den framsta anledning till att det i dagslaget inte gar att
saga nagot samlat om behovet av service i samverkan &r dock att mer-
parten av undersokningarna fokuserar pa enskilda myndigheter och
dess brukare. Undersokningar som sager nagot 6vergripande och sam-
lat om medborgares och foretags behov av service i samverkan lyser —
med nagra enstaka undantag — med sin franvaro.

Genomgangen av myndigheternas undersokningar visar att det gors
forhallandevis fa strukturerade och systematiska kartlaggningar och
analyser av medborgares och foretags behov av service i samverkan.
Vara kontakter med berérda myndigheter visar ocksa att det uppfattas
som svart att undersoka medborgares och foretags behov av service
och myndighetsgemensam service. Manga av de myndigheter som vi
har varit i kontakt med upplever att de har viss kunskap om sina bruka-
res behov av service och service i samverkan, men att de ocksa beho-
ver mer kunskap om behoven. Ett exempel pa detta ar Tillvaxtverket
och Bolagsverket som i en rapport till regeringen skriver att trots att de
har kartlagt och analyserat foretagens behov av service och myndig-
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hetsgemensam service sa upplever de att detta arbete behover utveck-
las och stérkas.*

3.3 Vad kan vi da sdaga om behoven av
service i samverkan?

| dag vet vi som sagt relativt lite om féretags och medborgares behov
av service och service i samverkan. Det ar bara ett fatal av undersok-
ningar som kan bidra till en samlad bild av vilka behov av service i
samverkan som medborgare och foretag har. Det ror sig om ett par
studier som Bolagsverket och Tillvaxtverket har gjort och den analys
av servicebehov som Forsékringskassan fatt i uppdrag av regeringen
att gora samt E-delegationens undersékning av hur omfattande kontak-
ter som medborgarna har med férvaltningen och hur dessa relaterar till
olika livshéndelser och processer.*

Kartlaggningarna skiljer sig dock at pa sa vis att Forsékringskassans
analys ger oss en bild av manniskors behov av service fran en enskild
myndighet (fokus ar pa den egna myndigheten och dess brukare). De
studier som Bolagsverket och Tillvaxtverket har gjort fokuserar bade
pa komplexiteten i motet med enskilda myndigheter, vilka hinder det
finns for ménniskor som vill starta och driva féretag samt nyttan och
behovet av myndighetsgemensam information och service. E-delega-
tionens undersokning a sin sida ar inriktad pa behovet av att service
ges i samverkan.

3.3.1 Regelverken, myndigheternas ageranden och
manniskors olika férutséattningar skapar behov av
service

Innan vi kan uttala oss om vilka behov av service i samverkan som
foretag och medborgare har behover vi forsta varfor medborgare och
foretag soker kontakt med myndigheter i olika drenden. Vad ar det

3 Bolagsverket och Tillvaxtverket (2011), Starta och driva foretag 2014.

% pensionsmyndigheten har under perioden januari till mars 2012 ocks& genomfort en
form av behovskartlaggning. Det har dock inte varit mojligt att ta med resultaten fran
denna analys i rapporten. Skatteverket har ocksa information om myndighetens bruka-
res behov och énskemal om service via myndighetens synpunktshantering, men denna
information finns i dagslaget inte samlade eller systematiserad vilket gjort att det inte
varit méjligt att fA med denna information i rapporten.
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egentligen for information, stéd, rad och vagledning som manniskor
behover for att till exempel starta och driva foretag, ansdka om for-
aldrapenning, planera for och ga i pension eller momsdeklarera?

Forsakringskassan har pa regeringens uppdrag analyserat myndig-
hetens brukares behov av service.*® Analysen ar baserad pa 55 sa kalla-
de interaktioner (djupintervjuer) och syftar till att fanga brukarnas
upplevelser och erfarenheter av motet med Forsékringskassan. Under-
sokningen &r i huvudsak inriktad pa det fysiska motet vid lokala
servicekontor, men analysen kan ocksa hjélpa oss att forstd manniskors
servicebehov och varfor de véljer att kontakta myndigheter via olika
kanaler.

Bolagsverket och Tillvéxtverket har inventerat och analyserat medbor-
gares och foretags behov av myndighetsgemensam information och
service samt hinder for nyforetagande. Aven dessa undersokningar
baseras i huvudsak pa ett mindre antal intervjuer och i nagot enstaka
fall pa en mindre omfattande enkatundersokning.’

Det vi ser utifran de olika undersokningarna och de intervjuer som vi
har gjort &r att behovet av service och myndighetsgemensamma 16s-
ningar till stor del bestdms av regelverkens, drendenas och processer-
nas komplexitet. Ju snarigare regelverk och mer komplext drende eller
process desto storre behov av stdd och véagledning har medborgare och
foretag. Vi ser ocksa att myndigheternas kanalstrategier® spelar roll.
Vid sidan om detta har ocksa manniskors individuella egenskaper och
forutsattningar samt foretagets forutsattningar betydelse for hur man
kan tillgodogora sig information och skota sina kontakter med forvalt-
ningen.* Ett sadant exempel &r de behov av stéd och de krav pa kon-
takt som uppkommer nar en person som har svart att forsta det sprak

% Forsakringskassan avrapporterade uppdraget till Socialdepartementet den 16 april
2012. Den beskrivning av analysen som vi aterger har bygger darfor pa preliminara
uppgifter, beskrivningar och analyser.

37 Verksamt.se (2012) Behovsanalys foretag - MFS etapp 3, delrapport.

% E-delegationen definierar kanalstrategi som en beskrivning av de kanaler och kon-
taktvdgar som en myndighet prioriterar nar det géller att ge service och information till
olika grupper i samhéllet.

% Se bland annat Forsakringskassans behovsanalys och Smafdretagens myndighetskon-
takter (2012).
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som talas eller upplever det sprak som myndigheterna talar som krang-
ligt och byrakratiskt.

De intervjuer som vi har gjort visar ocksa att medborgare och foretag
kontaktar myndigheter i servicearenden for att fa praktisk hjalp i olika
arenden och processer samt for att fa stod i forstaelsen av olika regel-
verk, ansokningsforfaranden och krav som stalls pa den enskilde eller
pa foretaget. Om vi tar servicekontoren som exempel sa tycks det i
manga fall vara sa att en medborgare eller ett foretag anvander det
fysiska motet som en sista utvdg efter att man har forsokt att skota sitt
arende via till exempel internet eller telefon.

Nagot férenklat kan motiven och drivkrafterna bakom behov av servi-
ce kan beskrivas pa foljande stt:

Motiv eller drivkraft:

Osékerhet e  Upplever att regelverket &r komplicerat eller allt for omfattande och
myndighetsspraket ar svart och tycker sig darmed ha svart att hitta
ratt och gora ratt for sig i regelverks-, informations- och blankett-
djungeln. Svarigheterna kan béade bero pa hur myndigheterna till-
géngliggor information och service och pa personliga egenskaper
och forutsattningar. Brukare i denna grupp har ett behov av att fa
regler och rutiner praktiskt forklarade for sig och bekraftelse pa att
de har foljt regelverket pa ett korrekt satt och att blanketter och
ansokningar ar riktigt ifyllda. | manga fall finns ocksa ett behov av
eller en dnskan om att &rendet inte ska hamna i en utdragen pro-
cess hos ansvarig myndighet.

Kontroll e Aven hos denna grupp av brukare finns det en upplevelse av att det
ar komplicerat och krangligt att ha med myndigheter att gora. De
har ett behov av att veta vad som géller, vad man har rétt till och
vilka skyldigheter man har och hur myndigheternas olika processer
fungerar. | det har fallet handlar det inte s& mycket om osakerhet
som om att man behéver fa bekraftelse pa att man har gjort rétt och
att allting &r riktigt innan man lamnar éver drendet till myndigheten
for handlaggning.

Uppgivenhet e Denna grupp aterfinns i huvudsak i gruppen medborgare och ror sig
om brukare som har manga och komplicerade &renden och som
dérmed &r i behov av tata kontakter med flera olika myndigheter pa
flera olika nivaer. De kan uppleva att de har hamnat mellan myndig-
heterna och att de bollas runt och att ingen myndighet vill se just
deras situation och ta ansvar fér deras arende. De har darfor ett
stort behov av stdd och végledning sa att de kan nd ett avslut i ett
eller flera arenden.

o1



Sammanstallningen visar att behovet av service hanger samman med
hur myndigheter tillgdngliggdr information och genom vilka kanaler
som de tillhandahaller sin service. Genom att inte vara tillrackligt tyd-
lig i sin kommunikation och information kan en myndighet skapa
osdkerhet eller kontrollbehov hos olika brukargrupper vilket i sin tur
skapar behov av service. Men det kan ocksa vara sa att myndigheterna
i sin iver att styra dver allt fler brukargrupper till e-tjanster och sjéalv-
betjaning via telefon — dar brukarna forvantas klara sig sjalva — ocksa
skapar servicebehov hos vissa brukargrupper.

Ett problem med den hér typen av kartlaggningar och analyser &r att de
inte ger oss information och kunskap om hur pass omfattande som
behoven &r och hur de &r fordelade 6ver landet. Genom vara besok och
intervjuer vid servicekontoren har vi dock fatt viss dversiktlig kunskap
om nagra grupper av brukare som har sarskilda behov av végledning,
rad och information. Det ror sig i forsta hand om nyanlanda invandra-
re, unga foréldrar, &ldre personer samt méanniskor med olika typer av
psykiska och kognitiva funktionsnedsattningar. Enligt undersdkningar
som Tillvaxtverket har gjort har ocksa manniskor som vill starta fore-
tag sarskilda behov av service. Dessutom tycks det vara sa att ansvari-
ga for enmansforetag och mindre foretag har ett stérre behov av ser-
vice &n dem i storre foretag.

3.3.2 Service i samverkan kan forenkla motet med
myndigheter

Det andra steget i vart arbete med att sdga nagot om vilka behov som
foretag och medborgare har av service i samverkan ar att ta reda pa hur
pass omfattande kontakter med forvaltningen som dessa grupper har.
En forutsattning for att myndighetsgemensam service ska fylla en
funktion ar att foretag och medborgare har behov av kontinuerliga
kontakter med fler &n en myndighet. Vid sidan av detta kan service i
samverkan ocksa underlatta for foretag och medborgare nér de behover
komma i kontakt med eller anvanda myndigheternas service. For fore-
tagens del handlar det ocksa om att samverkan kan vara ett satt att
sidnka de administrativa kostnader vilket kan skapa battre forutsatt-
ningar for foretagande. Om det i stallet &r sa att foretagen och medbor-
garna enbart har kontakter med en myndighet at gangen fyller den
myndighetsgemensamma servicen knappast nagon funktion.
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Den undersokning som E-delegationen har gjort visar att 65 procent av
de tillfragade har haft kontakt med minst tre myndigheter under det
senaste halvaret — 80 procent har haft kontakt med atminstone tva
myndigheter. Endast 14 procent av de svarande har haft kontakt med
enbart en myndighet.® E-delegationens undersokning visar med andra
ord att det tycks vara relativt vanligt att manniskor har aterkommande
kontakter med ett flertal myndigheter. Till detta kan vi ldgga de upp-
foljningar som gors vid servicekontoren. | dessa stélls fragor om hur
stor andel av bestkarna som har &renden till mer &n en myndighet.
Resultatet fran dessa undersokningar ar inte helt entydiga och bor
darfor tolkas med viss forsiktighet, men de visar att omkring 15 till 20
procent av bestkarna hade &renden som berérde mer &n en av de tre
samverkande myndigheterna.** De tva undersokningarna ar inte helt
jamforbara och ror sig pa olika nivaer, men det pekar dnda pa att det
finns ett visst behov av att myndigheter tillgdngliggor sin service i
samverkan.

Om vi ser till de underskningar som har gjorts pa foretagssidan har
foretagen vissa kontinuerliga kontakter med olika myndigheter pa bade
statlig och kommunal niva. Hur vanligt forekommande det &r att fore-
tagen har arenden som berdr flera myndigheter framgar inte av de
understkningar som vi har haft tillgang till. Det ar dock sannolikt att
hur omfattande och tata kontakter som foretagen har och med vilka
myndigheter varierar beroende pa foretagets storlek och vilken bransch
som foretaget ar verksamt i. Om vi ser till smaforetagen &r de mest
aterkommande kontakterna att lamna in uppgifter och fylla i blanketter,
vilket vanligtvis sker elektroniskt.*

0 Fragan som stalldes i undersokningen gallde kontakter med myndigheter pé statlig
och kommunal niva.

4L vVid vissa undersokningstillfallen har andelen varit si hég som 23 procent, medan
den vid andra tillfallen varit s& 1&g som 7 procent. Sannolikt ligger det faktiska vérdet
nagonstans mellan dessa bada varden. | merparten av undersokningarna ligger andelen
mellan 16 och 20 procent vilket skulle tala for att det faktiska vardet snarare ligger i
den 6vre delen av intervallet. Forklaringen till att undersokningarna visar sa olika
resultat &r att de gors vid olika kontor. | och med att kontoren ligger i olika stdder och
olika delar av landet har de ocksa olika grupper av brukare, vilket sannolikt paverkar
hur pass stor andel som har drenden till flera myndigheter samtidigt.

42 \Verksamt.se (2012) Behovsanalys foretag — MFS etapp 3, delrapport, Tillvaxtverket
(2012) Sméforetagens myndighetskontakter och Tillvéixtverket (2012) Foretagande i
regeltunga branscher.
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Av de olika undersokningarna framgar att det framfor allt &r i samband
med olika livshéndelser och sérskilda processer som det finns ett behov
av information, radgivning, véagledning och service fran flera olika
myndigheter. Med grund i E-delegationens undersékning och material
fran Tillvaxtverket ar det mojligt att gora foljande sammanstéllning
Over situationer och processer dar det kan uppkomma behov av eller
finnas ett vérde i myndighetsgemensam service:

Livshéndelse: Behov, myndighetskontakter och rendetyp:

Att bli foralder o Behov av kontakt med och information frén ett flertal myndig-
heter pa bade statlig och kommunal niva.
e Har generellt sett tata kontakter med myndigheter.
e | huvudsak standardarenden, men har ocksa visst behov av
individuellt inriktad information och végledning.

Att borja studera e  Behov av kontakt med och information fran ett flertal myndig-
heter pa framforallt statlig niva, men dven p& kommunal niva.
e  Har inledningsvis relativt tata kontakter med myndigheter,
men behovet av kontakt avtar med tiden.
e | huvudsak standardarenden, men har initialt ett hogt informa-
tionsbehov.

Att vara arbetssékande e Behov av kontakt och information frén ett flertal myndigheter,
framfor allt pd statlig niva, men ocksé pa kommunal niva.
Har t&ta kontakter med myndigheter.
e | huvudsak standarddrenden, men med individuella inslag.

Att bli pensionér e Behov av kontakt med och information fran enstaka myndig-
heter, framfor allt pa statlig niva, men pé sikt ocksa kommu-
nal niva.

Har relativt fa kontakter med myndigheter.
| huvudsak standardéarenden, men med vissa individuella

inslag.
Att flytta till Sverige frin e Behov av kontakt med och grundidggande information fran
ett annat land ett flertal myndigheter pa framfér allt statlig och kommunal
niva.

e  Har inledningsvis mycket tata kontakter med myndigheter,
men behovet av kontakt avtar med tiden.
e | huvudsak individuella &renden med relativt hég komplexitet.
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Att bli sjukskriveneller e Behov av kontakt med och information fran ett flertal myndig-

vara sjukskri\(en under heter pa statlig och kommunal niva.
en langre period e Har relativt tata kontakter med myndigheter.43

e | huvudsak individuella &renden med relativt hég komplexitet.
Att starta och driva e  Behov av kontakt med bade statliga och kommunala myndig-
foretag heter. Behoven varierar beroende pa vilken bransch foretaget

&r verksamt inom och dess storlek.

e  Kan inledningsvis ha relativt tata kontakter med myndigheter.
Hur tata kontakter med myndigheter som ett féretag har
under sin livstid varierar beroende pa bransch och storlek.

e Alltifrdn standardarenden till foretagsspecifika arenden.

Som framgar av ovanstdende sammanstallning sa beror skillnaderna i
behov av service mellan olika grupper pd arendemangd, hur pass
komplexa drendena ar och hur pass val man kanner till myndighets-
och regelsystemet. Medborgare som har lag kdnnedom om myndig-
heter och gallande regelverk och individuella och komplexa arenden
eller foretag som &r verksamma inom sarskilt regeltunga branscher har
sannolikt storre behov av guidning, information, rad och véagledning &n
andra grupper av medborgare och foretag.

3.4 Det forandrade myndighetsmotet

Fragan om behov av service i samverkan bor ocksa ses i ljuset av hur
foretagens och medborgarnas méten med forvaltningen har férandrats
under de senaste aren. Flertalet av de myndigheter som har manga
kontakter med foretag och medborgare har under senare ar utvecklat
olika former av sjélvbetjaningstjanster for internet och telefon. Syftet
har dels varit att forenkla for medborgare och foretag, dels tka till-
gangligheten till service och tjanster, dels minska antalet besok vid
lokala kontor.

Malsattningen har varit att fa foretag och medborgare att i 6kad ut-
strackning anvanda sig av internet och telefon i sina kontakter med
myndigheterna. En forklaring till detta ar att myndigheterna sett att de
kan spara pengar pa att erbjuda service via olika former av sjalvbe-

43 E-delegationens undersdkning tycks inte ha tagit hansyn till olika former av vérd-
och omsorgskontakter. Négot som blir sarskilt tydligt ndr man beaktar att gruppen
sjukskrivna helt tycks sakna kontakter med landstinget i undersokningen.
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tjaningstjanster pa internet och telefon i stallet for genom fysiska
moten.

Figur 2 Antal bes6k pa webbplatser och servicekontor samt samtal via
telefon till Férsékringskassan, Pensionsmyndigheten och
Skatteverket ar 2008 till 2011 (totalvolym)
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Kalla: Myndigheternas arsredovisningar och statistik som myndigheterna tagit
fram pa begéaran av Statskontoret. Pensionsmyndigheten bildades forst ar
2010 vilket gor att det saknas uppgifter om antal besék under tidigare ar.

Som framgar av figur 2 har Forsakringskassan, Pensionsmyndigheten
och Skatteverket varit relativt framgangsrika i sitt arbete med att fa
manniskor att skota sina kontakter med myndigheten via internet och
telefon. Vi saknar visserligen uppgifter for antalet besok pa kontor for
aren 2008 och 2009, men av figuren framgar anda att i relation till
kontakterna via internet och telefon &r de fysiska besoken relativt fa.

Under perioden 2008 till 2011 &r det framfor allt besoken pa myndig-

heternas webbplatser som har 6kat. Under ar 2011 hade de tre myndig-
heternas webbplatser sammanlagt 6ver 68 miljoner besok. Skattever-
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kets webbplats var mest vélbesokt med cirka 39 miljoner besok, medan
Forsakringskassans webbplats hade strax under 22 miljoner bestk och
Pensionsmyndigheten hade 8 miljoner besdk.* Resultaten ar sannolikt
en konsekvens av myndigheternas arbete med att styra éver medbor-
gare och foretag till tjdnster och service via internet samt att medborga-
re och foretag numera forvantar sig att det ska vara mojligt att hantera
olika myndighetsarenden via internet.

Resultatet gar i linje med hur anvandningen av och tillgangen till
internet har utvecklats under 2000-talet. Ar 2011 hade 93 procent av de
svenska hushallen tillgang till internet i hemmet vilket ska jamforas
med ar 2004 da 79 procent hade tillgang till internet i hemmet. Statis-
tiska centralbyrans undersékningar visar ocksa att anvandningen av
internet okar i alla aldrar. Det finns dock skillnader mellan olika grup-
per. Till exempel anvander hdgutbildade och yngre internet oftare &n
manniskors med l&gre utbildning och aldre. Skillnaderna mellan olika
aldersgrupper har dock minskat under senare ar. Sju av tio svenskar
hamtar ocksé& information fran olika myndigheters webbplatser. Aven
har finns det skillnader mellan olika aldersgrupper pa sa vis att man-
niskor i aldrarna 25 till 54 ar anvander internet mer i sina kontakter
med myndigheter &n yngre och aldre grupper.*

Om vi avslutningsvis ser till kontaktkanalerna telefon och fysiska
moten (servicekontor) kan vi se att antalet samtal och besok ligger
relativt stabilt. | sammanhanget ar det dock viktigt att papeka att vi
enbart har besokstal for servicekontoren for aren 2010 och 2011.
Under perioden 2008 till 2011 har antalet samtal till de tre myndig-
heternas servicelinjer legat stabilt mellan 13 och 14 miljoner samtal per
ar. Och detta trots att Pensionsmyndigheten bildats under denna period.
Aven antalet besok vid servicekontoren har varit stabilt, om &n svagt
okande, under ar 2010 och ar 2011. Kontoren har arligen omkring 3
miljoner besok.

4 Av de tre myndigheterna &r det bara Pensionsmyndigheten som uppvisar sjunkande
besokssiffror for internet under den undersokta perioden.

4 Statistiska centralbyrdn (2012) Privatpersoners anvandning av datorer och internet
2011.
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3.5 Auvslutningsvis

Syftet med kapitlet har varit att ge en samlad bild av medborgares och
foretags behov av service i samverkan. Var genomgang och analys av
myndigheternas undersokningar visar att det i dag gors relativt fa ana-
lyser av medborgares och foretags behov av service i samverkan. Detta
eftersom myndigheterna i huvudsak féljer upp hur medborgare och
foretag anvénder och uppfattar befintlig verksamhet. Merparten av
undersokningarna gors ocksa inom de enskilda myndigheternas verk-
samhetsomraden och det finns i dag fa undersékningar som spanner
over flera omraden. Vi har dock kunnat se att myndigheterna har vissa
kunskaper om behoven, men att dessa vanligtvis inte ar samlade eller
systematiserade pa ett satt som gor det maojligt att ge en samlad bild av
behoven.

| dag saknar vi darfor viktiga pusselbitar i den samlade bilden av med-
borgares och foretags behov av service i samverkan. Med utgangs-
punkt i vissa av myndigheternas undersokningar kan vi se att medbor-
gares och foretags behov av service i samverkan ar beroende av olika
regelverks, processers och &rendes komplexitet samt att myndigheter-
nas egna kanalstrategier har betydelse fér behoven av service. Vi har
ocksa sett att individuella forutsattningar och egenskaper spelar roll for
vilka behov som medborgare och foretag har.

Analysen har visat att det finns olika motiv och drivkrafter bakom
behoven av service och service i samverkan. Behoven tycks ocksa vara
som storst i samband med sarskilda livshandelser och processer, till
exempel att starta foretag eller att invandra till Sverige. Genom att for-
soka forstd drivkrafterna och motiven bakom behoven och se motet
med medborgare och foretag utifran ett livhandelseperspektiv kan for-
valtningen sannolikt utveckla sin service och tillganglighet sa att
behoven tillgodose pa ett battre sétt an vad som sker i dag.
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4 Service i samverkan i praktiken

Syftet med detta kapitel &r att redogtra for hur myndigheterna i dag
tillgangliggor sin service och service i samverkan. Vi redogér ocksa
for hur samverkan ar utformad och organiserad. Redogorelsen utgar
fran diskussionen om vilka behov som medborgare och foretag har av
service i samverkan. Trots att vi i dag har ganska begrdnsade kunska-
per om behoven tycker vi oss kunna se att behoven ar kopplade till
regelverkens komplexitet, forvaltningens organisation och myndig-
heternas information och servicegivande. Vi vet ocksa att manniskors
individuella férutsattningar och kunskaper spelar roll foér behoven av
service. Det tycks ocksa vara sa att behoven till viss del ar kopplade till
den oro och osékerhet som kan uppsta i motet med myndigheter.

Behovet av service i samverkan ar sarskilt patagligt i samband med att
vi gar in i nya situationer och faser i livet (livshandelser) eller stélls
infoér invecklade processer. Det kan till exempel réra sig om att starta
ett foretag, att bli forélder eller att flytta till ett annat land. | samband
med sadana handelser eller processer ar det relativt vanligt att man som
medborgare eller féretag behdver ha kontakt med flera olika myndig-
heter for att 16sa ett sammansatt arende. Utifran detta perspektiv hand-
lar behoven av service i samverkan om att forenkla och effektivisera
medborgares och foretags kontakter med férvaltningen. Samtidigt ar
det viktigt att vi inte gldmmer bort att ur ett myndighetsperspektiv
handlar service i samverkan om att minska forvaltningens kostnader
utan att for den sakens skull gora avkall pa servicens tillganglighet och
kvalitet.

4.1 Myndigheters uppdrag har betydelse for
hur servicen tillgangliggors

Myndigheters serviceskyldighet regleras i forvaltningslagen. Lagens
skrivningar &r relativt 6ppna och hur myndigheterna i praktiken organi-
serar och tillgangliggor sin service beror bland annat pa vilket uppdrag
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som myndigheten har. Uppdraget &r i sin tur beroende av de mal- och
resultatkrav som regeringen satter upp for myndigheten. Myndigheter-
na har darmed relativt stort frihet nar det galler hur de ska organisera
sitt servicegivande och hur myndigheten kommunicerar med medbor-
gare och foretag via olika kanaler.

Vissa av de myndigheter som har omfattande kontakter med medbor-
gare och foretag har inskrivet i sin instruktion hur myndigheten ska
organisera sin verksamhet lokalt. Skrivningen innebdr oftast att verk-
samheten ska vara organiserad sa att medborgare och foretag har lik-
vardig tillgang till myndigheten 6ver hela landet. Detta galler till
exempel for Arbetsformedlingen.* Pensionsmyndigheten har inget
specifikt uppdrag att finnas narvarande med lokala kontor*”, men man
har dock tolkat det som att regeringen har haft for avsikt att myndig-
heten ska finnas representerad runt om i landet. Skatteverket ska enligt
sin instruktion vara organiserat i regioner och det ska finnas minst ett
skattekontor i varje region.* Forsakringskassan har i dag inte nagot
sarskilt krav pa sig att finnas tillganglig pa lokal niva eller att verksam-
heten ska vara organiserad pa ett visst satt.* Daremot har myndigheten
ett omfattande informationsuppdrag. Forsakringskassan har tolkat upp-
draget som att det inte staller ndgra sarskilda krav pa hur myndigheten
organiserar sin verksamhet.

411 Myndigheternatillgdngligg6r sin service via flera
kanaler

Enligt E-delegationens vagledning for kanalstrategier bér en myndig-
het beskriva de kanaler och kontaktvdgar som myndigheten prioriterar
nar det galler att ge service och information till olika grupper i samhal-
let. | vagledningen pekar delegationen ocksa pa att det ska vara latt for
den enskilde att kontakta myndigheten via olika kanaler i samma &ren-
de.”®

6 Forordning (2007:1030) med instruktion for Arbetsformedlingen.
4" Férordning (2009:1173) med instruktion for Pensionsmyndigheten.
8 Forordning (2007:780) med instruktion for Skatteverket.

49 Forordning (2009:1174) med instruktion for Férsakringskassan.

% E-delegationen, Vagledning for kanalstrategi.
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Hur en myndighet sedan utformar sin kanalstrategi och tillgangliggor
sin service och sina tjanster beror pa myndighetens uppdrag och vilka
grupper som anvander sig av dessa. Myndigheter med omfattande kon-
takter med medborgare och foretag ar i behov av andra kanalstrategier
an myndigheter som inte har lika omfattande kontakter eller som en-
bart har kontakter med mer avgransade grupper.

I dag tillgangliggdr nastan alla myndigheter sin service genom kontor
for fysiska moten, skriftlig information i pappersform och olika former
av telefoni- och webbldsningar. Arbetsformedlingen, Forsakringskas-
san och Pensionsmyndigheten &r exempel pa myndigheter som arbetat
med sociala medier som till exempel Facebook.

Hur aktiva myndigheter ar och hur langt de har kommit i arbetet med
att ta fram kanalstrategier skiljer sig at mellan myndigheterna. Bolags-
verket, Pensionsmyndigheten och Skatteverket har tagit fram och
utformat kanalstrategier for sin verksamhet, medan Arbetsférmed-
lingen kommer att faststdlla en kanalstrategi under ar 2012. Forsak-
ringskassan a sin sida arbetar for narvarande med en revidering av
myndighetens kanalstrategi. Revideringen berdknas vara avslutad
under det forsta halvaret 2012. | en skrivelse till regeringen har Bolags-
verket och Tillvaxtverket ocksa lamnat ett forslag pa att ta fram en

kanalstrategi for gemensam service till foretagare.

| kanalstrategierna diskuterar myndigheterna vilka kanaler de anvander
sig av for att ge service till medborgare och som de pa langre sikt prio-
riterar. P& sa vis ar strategin ett verktyg for att styra hur myndigheten
moter medborgare och foretag pa kort och lang sikt. Enligt E-delega-
tionen bor en kanalstrategi utga fran myndighetens anvéandares behov
samt innehalla en redogorelse for hur myndigheten genom befintliga
kanaler kan uppfylla dessa. Strategin bor ocksa visa vilka kanaler som
myndigheten har for avsikt att satsa pa under de kommande aren samt
en prioritering mellan olika kanaler och en prioritering mellan olika
tjanster i respektive kanal. Syftet ar att myndigheten med utgangspunkt
i strategin ska kunna skapa moten som fyller olika anvédndares behov.

%1 Bolagsverket & Tillvaxtverket (2011), Starta och driva féretag 2014.
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Enligt E-delegationen gor detta det mgjligt for den enskilda myndig-
heten att ta hansyn till att olika gruppers behov skiljer sig at.%

4.1.2 Manga myndigheter fokuserar pa sjalvbetjanings-
och e-tjanster

Av myndigheternas kanalstrategier framgar att de ar framtagna utifran
den egna myndighetens forutsattningar och i den man som myndig-
heten kanner till brukarnas behov. | manga av strategierna fokuserar
myndigheterna pa utvecklingen av nya kanaler for servicegivande, i
forsta hand via telefoni- och e-tjanster. Under senare ar har manga
myndigheter ocksa satsat pa att utveckla olika former av sjalvbe-
tjaningstjanster. Genom utvecklingen av dessa tjanster och ett systema-
tiskt arbete med att styra dver anvéndarna till dessa kanaler hoppas
myndigheterna kunna effektivisera och minska kostnaderna for ser-
vicegivandet. Aven om manga myndigheter har en ambition att minska
antalet fysiska bestk hos myndigheten och styra 6ver mer av servicen
till olika former av sjalvbetjaningstjanster finns det ocksa myndigheter
som sager sig vilja satsa pa att utveckla det fysiska matet.

4.2  Servicetillgangliggors ocksa i
samverkan

Aven om manga myndigheter tillgangliggor sin service via egna kana-
ler forekommer det ocksa att service ges i samverkan med andra myn-
digheter. | vart uppdrag ingar att beskriva hur myndigheter tillganglig-
gor sin service i samverkan och i detta avsnitt tittar vi narmare pa tva
exempel dar myndigheter samverkar om servicegivande:

« Samverkan om det fysiska motet vid sa kallade servicekontor och
serviceplatser. Vid servicekontoren samverkar Forsékringskassan,
Pensionsmyndigheten och Skatteverket. Vid flera av dessa kontor
medverkar ocksa Arbetsformedlingen genom lokalsamverkan. Vid
serviceplatserna utfor Arbetsformedlingen eller en kommun vissa
enklare serviceuppgifter at Forsakringskassan och Pensionsmyn-
digheten.

%2 E-delegationen, Vagledning for kanalstrategi.
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» Samverkan om service till befintliga foretagare och personer som
ar intresserade av att starta och driva foretag. Samverkan omfattar i
forsta hand Bolagsverket, Skatteverket och Tillvéxtverket och sker
inom ramen for arbetet med webbplatsen Verksamt.se och myndig-
hetssamarbetet Starta och driva foretag dér aven fler myndigheter
ingar.®

De tva exemplen handlar i huvudsak om samverkan om det fysiska
motet och samverkan om gemensam information och service pa papper
och internet. Verksamt.se handlar dock inte bara om samverkan om
gemensam information och service utan ocksa om samordning nar det
géller vilken myndighet som ska géra vad och hur myndigheterna ska
kunna slussa foretagare mellan myndigheternas tjanster. Pa Verk-
samt.se finns till exempel information och tjanster som bygger pa
samverkan, men det finns ocksa tjanster som en av myndigheterna
ansvarar for och forvaltar, men som tillgangliggors via Verksamt.se
(till exempel e-tjinsten for att ansoka om F-skatt). Inom ramen for
Verksamt.se finns ocksa en telefontjanst som foretag eller personer
som &r intresserade av att starta foretag kan anvanda sig av nar de inte
vet vilken myndighet de ska vanda sig till.

4.2.1 Myndigheter moter medborgare och féretag i
samverkan — servicekontor och serviceplatser

| september 2007 traffade Arbetsférmedlingen, Forsékringskassan och
Skatteverket en dverenskommelse om att samverka om service i det
lokala motet. Samtidigt undertecknade Forsékringskassan och Skatte-
verket en Overenskommelse om tjanstesamverkan vid gemensamma
servicekontor. | januari 2008 undertecknades dverenskommelsen om
serviceplatser och lokalsamverkan for servicekontor i Arbetsformed-
lingens lokaler.

En utgangspunkt for éverenskommelserna var att myndigheterna sa sig
vilja sékerstalla att medborgare och foretag fick tillgang till en bra och
effektiv service.* En annan utgangspunkt var myndigheternas bedom-

%3 | samarbetet ingar ocksa Arbetsférmedlingen, Férsakringskassan och Tullverket.

% Samkér statliga servicen, artikel p& DN-debatt 2007-09-28. Utformningen av ser-
vicekontoren beskrivs &ven i konceptbeskrivningen “’Servicekontor” framtagen
gemensamt av Arbetsférmedlingen, Forsékringskassan och Skatteverket.
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ning att allt farre medborgare och foretag efterfragade och var i behov
av att fa service via fysiska moten vid lokala besokskontor. Pa flera
orter hade myndigheterna ocksa ett vikande besoksunderlag, men efter-
som lokalkontoren vid denna tidpunkt dgnade sig at handlaggning hade
kontoren dnda viss barkraft. Nar sedan Forsakringskassan och Skatte-
verket omorganiserade sina verksamheter och koncentrerade handlagg-
ningen till ett fatal orter tappade manga lokala kontor sin barkraft.
Samtidigt som detta skedde utvecklade myndigheterna ocksa sitt
servicegivande via internet och telefon vilket pa sikt antogs leda till ett
minskat behov av fysiska méten.

Med vikande besOksunderlag, en utveckling dar allt fler méanniskor
sokte information och tog del av myndigheternas service via internet,
krav pa effektivisering och behov av viss lokal narvaro valde myndig-
heterna att soka samverkan med varandra. Servicekontoren sags som
ett kostnadseffektivt sdtt att organisera en viss avgransad del av myn-
digheternas servicegivande - det fysiska mdtet med medborgare och
foretag.

Genom Overenskommelsen enades myndigheterna om att de skulle
etablera en gemensam kontorsstruktur och darigenom samverka om
servicegivandet i det fysiska motet. Grundtanken var att medborgare
och foretag vid ett och samma kontor skulle fa svar pa fragor som
rorde samtliga samverkande myndigheters omraden. Servicekontoren
skulle ocksa bidra till en forbattrad tillganglighet genom att ge myndig-
heterna mojlighet till 1angre dppettider samt lokal nérvaro utanfor de
storre tatorterna.

Nar etableringen av servicekontoren pabdrjades under ar 2008 var det
endast Forsakringskassan och Skatteverket som gick vidare med
tjanstesamverkan. Arbetsformedlingen valde att std utanfor. Valet att
inte ingd avtal om tjanstesamverkan, men att delta i lokalsamverkan
berodde, enligt Arbetsférmedlingen, pa att inférandet av servicekonto-
ren skedde samtidigt som myndigheten genomgick en stor omorgani-
sation. Efter omorganisationen har Arbetsférmedlingen ocksa pekat pa
att det finns skillnader i myndigheternas verksamhetlogik som gor att
det inte ar lampligt for myndigheten att delta i tjanstesamverkan.
Arbetsformedlingen har bland annat valt att organisera sin service pa
ett satt som i dag inte ar helt férenligt med konceptet vid de gemen-
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samma servicekontoren. Detta eftersom myndigheten anser sig ha ett
vidare uppdrag &n vad Skatteverket och Forsékringskassan har och att
myndighetens brukare ddrmed hade andra behov av service dn de som
kan tillgodoses vid servicekontoren. Det ror sig till exempel om att
matcha arbetsstkandes kompetens med lediga arbetstillfallen.

Under ar 2010 gjorde Arbetsformedlingen, Forsakringskassan och
Skatteverket en utvardering av ett pilotprojekt dar Arbetsformedlingen
deltog i tjanstesamverkan vid sju servicekontor. Resultaten av utvérde-
ringen pekade pa att delar av verksamheten och konceptet vid service-
kontoren behdvde férandras om Arbetsférmedlingen fullt ut skulle
kunna delta i tjinstesamverkan vid servicekontoren.®

4.2.2  Service med fokus pa livshandelsen

| dag finns 115 servicekontor dar medborgare och féretag kan fa rad
och stod samt svar pa fragor om Forsakringskassans, Pensionsmyn-
dighetens och Skatteverkets verksamheter och tjanster. Myndigheter-
nas samverkan vid servicekontoren &r reglerad via avtal om tjanste-
samverkan.*®® Vid ungefar halften av kontoren finns ocksa Arbetsfor-
medlingen representerad i form av lokalsamverkan. Pensionsmyndig-
heten kom med i tjanstesamverkan i samband med att myndigheten
bildades den 1 januari 2010.

Enligt de samverkande myndigheterna bygger servicekontoren pa en
idé om att manniskors livshandelser ska sta i centrum for servicegivan-
det. Tanken &r att myndigheterna ska ge service utifran vilken livsfas
som den enskilde befinner sig i och de behov som den enskilde har uti-

% Slutrapport. Pilotverksamhet for Arbetsférmedlingens deltagande i tjanstesamver-
kan.

% Gemensam dverenskommelse servicekontor. Lokal-, tjanste- och servicesamverkan
mellan Forsakringskassan och Skatteverket. Den ursprungliga 6verenskommelsen
stréckte sig frn den 1 oktober 2007 till den 31 december 2012. Myndigheterna hade
ocksa méjlighet att forlanga dverenskommelsen med ett ar i taget. Under véaren 2012
har avtalet skrivits om och nu léper det tillsvidare med 12 manaders uppsagning.
Enligt den ursprungliga éverenskommelsen skulle samverkan foljas upp innan avtalet
forlangdes. Uppfoljningen skulle fokusera pa syftet med servicekontoren, servicen och
kostnadseffektiviteten, parternas situation och uttalade ambition, organisation av led-
ningsstruktur, juridik, teknik och utrustning, medarbetare, sékerhet, kostnadsfordel-
ningen, avtalstid och uppséagning av avtal. Denna uppf6ljning har endast genomforts i
begransad omfattning.
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fran situation och forutsattningar. Darfor ar kontoren ocksa bemannade
med en for myndigheterna ny typ av handléggare, servicehandlagga-
ren. Ambitionen ar att servicehandlaggarna ska se till den enskildes
situation och behov i stéllet for att agera ur ett sedvanligt myndighets-
specifikt servicegivande. Enklare &renden hanterar servicehandlag-
garna direkt pa golvet, sa kallad serviceguidning, medan arenden som
kraver mer hjalp eller tillgang till uppgifter ur myndigheternas register
hanteras vid disk.

Servicehandlaggarna hjalper medborgare och foretag att fylla i blanket-
ter, fa svar pa enklare fragor och kontrollera statusen i arenden med
mera. Det ar ocksa majligt att fa mer specifik information i olika &ren-
den, stdd i ansokningsprocesser och hjélp med att kontrollera att
blanketter &r korrekt ifyllda och att underlag & kompletta innan de
lamnas in for handlaggning. Servicehandlaggarna ger ocksa stod vid
anvéndningen av myndigheternas sjalvbetjaningstjanster.

Handlaggarna ger ocksa rad, stod, information och végledning till en-
skilda och foretag, men de fattar inga myndighetsbeslut eller handlag-
ger arenden. Vid behov kan handlaggarna hjalpa till med att boka tid
for fordjupad vagledning hos en myndighet. Ett fordjupat mote kravs
vid de tillfallen da servicehandlaggarna inte kan eller har mandat att
I6sa individens drende.

4.2.3  Tva huvudman, men tre myndigheter betalar notan

Forsakringskassan och Skatteverket delar pa det organisatoriska
huvudmannaskapet for servicekontoren. Av de 115 kontor som finns i
dag drivs cirka 60 stycken av Forsékringskassan, medan resterande
kontor drivs av Skatteverket.

Det uppdelade huvudmannaskapet innebér att varje myndighet ansva-
rar for driften av sina kontor. Huvudmannaskapet inkluderar bland
annat arbetsgivaransvaret for de servicehandldggare som arbetar vid
kontoret. For att skapa forutsattningar for en sammanhéngande ledning
har myndigheterna valt att lata kontor i samma omrade ha samma
“agarmyndighet”. Inom Skatteverket &r ansvaret for kontoren delegerat
till den regionala nivan, medan Forsakringskassan har valt att lata av-
delningen for kundcenter, sjélvbetjaning och lokala kontor (KS) an-
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svara for de kontor som myndigheten har huvudmannaskap for. Inom
respektive myndighet finns ocksa omrades- (Forsakringskassan) och
regionansvariga (Skatteverket) chefer som kontoren sorterar under. For
varje kontor finns en chef, vilken i sin tur har ansvar for flera geogra-
fiskt ndraliggande kontor. | dag finns ett trettiotal chefer for service-
kontoren.

Organisationen av servicekontoren innebdr att Pensionsmyndigheten &r
kund hos Skatteverket respektive Forsakringskassan samtidigt som
Skatteverket och Forsakringskassan ocksa ar kunder hos varandra. Pa
de platser dar servicekontoren dr organiserade i lokalsamverkan med
Arbetsformedlingen &r Forsakringskassan respektive Skatteverket
hyresgast hos Arbetsformedlingen.

Kostnaderna for drift och utveckling fordelas mellan myndigheterna
utifrén arendemangd. Ar 2011 innebar det att Skatteverket stod for 52
procent av de rorliga kostnaderna, Forsakringskassan for 42 procent
och Pensionsmyndigheten foér 6 procent. De fasta kostnaderna som till
exempel hyra for lokaler och kostnader for utrustning med mera for-
delas lika mellan myndigheterna. Ar 2011 14g den totala kostnaden for
servicekontoren strax under 400 miljoner kronor.

4.2.4 Ledning och styrning av servicesamverkan

Aven om huvudmannaskapet delas av tvd myndigheter styrs verksam-
heten gemensamt av fyra sjalvstandiga myndigheter. Detta har ocksa
haft betydelse for hur verksamheten har styrts och utvecklats. | sam-
band med att verksamheten inrattades riktade myndigheterna merpar-
ten av sin uppmarksamhet mot praktiska fragor gallande servicekon-
torens etablering. En konsekvens av detta var att fragan om en lang-
siktigt stabil lednings- och styrningsmodell hamnade i bakgrunden.

Inledningsvis inréttade myndigheterna en nationell ledningsgrupp. |
denna grupp ingick representanter for Arbetsformedlingen, Forsék-
ringskassan och Skatteverket. Gruppens sammanséttning har varierat
Over tid, men representanterna ska ha beslutsmandat for respektive
myndighet. Initialt fattade gruppen beslut om fragor som rérde férand-
ringar i konceptet, fler deltagande myndigheter, fordndringar i tjanste-
utbudet, personalpolitiska fragor och ekonomisk fordelning med mera.
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Under den nationella ledningsgruppen bildades ocksa fem samarbets-
grupper som har haft till uppgift att genomféra konceptet.

| takt med att kontoren har etablerats och konceptet med servicekontor
har utvecklats har ocksa ett behov av en mer permanent organisation
for ledning och styrning vuxit fram. Under hésten 2011 har myndig-
heterna darfor fattat beslut om en ny organisation for ledning och styr-
ning av samverkan.*’

I dag hanterar den nationella ledningsgruppen for servicekontoren
fragor av Gvergripande och strategisk karaktar. Det kan till exempel
rora sig om fragor om verksamhetens inriktning, utveckling och
budget. Gruppen bestar av representanter for ledningarna i de sam-
verkande myndigheterna. Gruppens konstellation anpassas dock efter
vilken fraga som diskuteras.

For det mer operativa arbetet med att utveckla service i samverkan
finns ledningsgruppen for servicesamverkan. Denna grupp bestar av
nationellt funktionsansvariga for kontorsnaten pa respektive myndig-
hets huvudkontor samt chefer pa regionala niva. Till denna grupp finns
ett kansli (som ska fungera som beredningsorgan) med ansvariga for
verksamhetsutveckling och verksamhetscontrollers fran respektive
myndighet. Till samtliga nationella nivaer finns ocksa sex samarbets-
grupper med mer av en stabsfunktion som har hand om 6vergripande
juridiska fragor, arbetsgivarfragor, sékerhet, ekonomi, information och
IT.

Att verksamheten vid servicekontoren ar organiserad som tjanste- och
lokalsamverkan mellan fyra sjalvstdndiga myndigheter har betydelse
for verksamhetens utveckling. Alla beslut (oavsett om det ror sig om
strategier, inriktning, utveckling eller budget) tas formellt av den en-
skilda myndighetens ledning. Den nationella ledningsgruppen kan
enbart fatta beslut som &r avsiktsforklaringar och viljeyttringar, men
inte fatta bindande beslut for ndgon av de samverkande myndigheterna.
Ingen beslutsmakt ar delegerad till den nationella styrgruppen. Pa sa
vis paverkas utvecklingen och samverkan av myndigheternas olikheter

" Ledning och styrning av servicesamverkan. PM frdn den operativa gruppen for ser-
vicesamverkan.
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nar det géller organisation, kultur och finansiella forutsattningar. Dess-
utom kan verksamhetens fortsatta utveckling paverkas av en myndig-
hets agerande. | en samverkansldsning kan den myndighet som vill
minst, vara den som far storst inflytande for den fortsatta utvecklingen
av verksamheten.

425 Servicekontorens geografiska placering

Regeringens ambition ar att medborgare och foretag sa langt som det
ar mojligt ska ha lika tillgang till myndigheters service. Likvardigheten
tolkas ofta som att oavsett var i landet en person bor eller ett foretag &r
verksamt ska personen eller foretaget ha tillgang till myndigheters ser-
vice inom rimliga avstand. Av denna anledning ar ocksa servicekonto-
ren spridda Over landet. Det nuvarande kontorsnatet och kontorens
geografiska placering bygger till stor del pa hur myndigheternas kon-
torsnat sag ut under perioden innan myndigheterna utvecklade koncep-
tet med servicekontor samt innan Forsakringskassan och Skatteverket
genomfdrde sina omorganisationer. Servicekontoren var pa sa vis en
forutséattning for att Forsékringskassan och Skatteverket skulle kunna
koncentrera sin handlaggning till vissa orter.

Forklaringen till att myndigheterna valde att bygga vidare pa den tidi-
gare strukturen ar att myndigheterna hade en 6nskan om att ocksa i
framtiden vara narvarande pa orter dar de tidigare hade haft lokala
kontor. Tidigare hade Skatteverket i huvudsak kontor pa medelstora
och stora orter, medan Forsakringskassan hade ett mer omfattande
kontorsnat. Forsakringskassan hade dock problem med att uppratthalla
samma kontorstathet som tidigare.

Initialt var ambitionen att servicekontor skulle finnas pa platser dar
myndigheterna upplevde att det inte var ekonomiskt férsvarbart att ha
kvar ett lokalt kontor. Kontoren skulle i forsta hand 6ppnas pa mindre
och medelstora orter. De skulle inte finnas i storstaderna utan dar
skulle myndigheterna ha kvar sina lokala kontor. Ambitionen var ocksa
att kontoren skulle vara strategiskt placerade pa respektive ort, helst i
centrala lagen. Ambitionen om centrala lagen har dock inte forverk-
ligats fullt ut. Forklaringen till detta ar att myndigheterna pa manga
orter varit bundna av ingangna hyresavtal och att de da valt att flytta in
i de lokaler som funnits tillgangliga vid kontorets bildande.
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| dag & merparten av kontoren relativt sma. Fem kontor har tio eller
fler anstallda, medan cirka nittio kontor har farre &n fem anstallda. |
dag ar det enbart i storstdderna Stockholm och Géteborg som det finns
fler &n ett servicekontor per ort.

4.2.6 Serviceplatser — samverkan mellan statliga
myndigheter och kommuner

Vid sidan av de gemensamma kontoren samverkar ocksa Forsakrings-
kassan och Pensionsmyndigheten med Arbetsférmedlingen och ett
antal kommuner vid sa kallade serviceplatser. Serviceplatserna lansera-
des samtidigt som servicekontoren och dppnades pa platser dar myn-
digheterna menade att det inte fanns underlag for ett servicekontor.
Den stora merparten av serviceplatserna skots i dag av Arbetsformed-
lingen. Pa de platser dar Arbetsférmedlingen inte har ett lokalt kontor
har Forsakringskassan valt att inga liknande avtal med en kommun.

Det finns i dag 79 serviceplatser runt om i landet. Vid dessa kan mén-
niskor fa svar pa enklare fragor som ror Forsakringskassans och
Pensionsmyndighetens verksamhet.*® De som arbetar vid serviceplat-
serna har dock inte tillgang till myndigheternas datasystem, vilket gor
det svarare att ge individanpassad information och service. Serviceplat-
serna har dock mycket fa besok vilket har fatt till foljd att myndig-
heterna upplever att de har svart att uppratthalla en tillforlitlig kvalitet i
servicen. Detta uppger ocksa Pensionsmyndigheten som skal till att
myndigheterna har valt att stdnga cirka 50 serviceplatser. Enligt
Pensionsmyndigheten &r det battre att myndighetens brukare bokar ett
bestk med myndighetens kundvagledare i stallet for att anvanda sig av
serviceplatserna eftersom myndigheten inte kan garantera kvaliteten i
servicen.

%8 Totalt finns cirka 500 anstéllda pa servicekontoren.

% Avtal om tjansteleverens vid serviceplatserna for Pensionsmyndigheten regleras via
avtal om tjanstesamverkan mellan Pensionsmyndigheten och Forsakringskassan.
Overenskommelse om tjansteleverens. Géllande leverans av tjanster fran Forséakrings-
kassan inom omradet: Serviceplatser (fore detta Samverkanskontor) for Pensionsmyn-
digheten.
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4.3 Verksam samverkan for fler féretag och
Okad tillvaxt

Det ar inte bara nér det géller det fysiska motet som myndigheter har
bedémt att service i samverkan ar relevant. Till exempel samverkar
Bolagsverket, Tillvaxtverket och Skatteverket for att tillgangliggora
information och service till medborgare och foéretag. Denna samverkan
sker inom ramen for myndighetssamarbetet Starta och driva foretag,
dar dven Arbetsformedlingen, Forsékringskassan och Tullverket ingar,
och webbportalen Verksamt.se.

Denna samverkan har sin bakgrund i att flera av myndigheterna arbetar
aktivt med att fa fler foretag att anvanda webbtjanster i stéillet for att
ringa eller besdka myndigheten. En forklaring till detta ar att foretagen
generellt sett & mer bendgna att anvanda myndigheternas webbtjanster
och darfor ar inte samverkan i det fysiska motet lika relevant (liknande
satsningar har ocksa gjorts mot medborgare, men dessa har inte varit
lika framgangsrika). Samverkan har ocksa medfort att myndigheterna
har kunnat satsa mer pa det fysiska motet och pa tryckt information.
Webbplatsen, Verksamt.se, ar visserligen huvudkanalen for samver-
kan, men myndigheterna uppger att de ocksa arbetar med information
via flera olika kanaler for att anpassa servicegivandet till olika mal-
gruppers behov.

Myndigheterna motiverar sin samverkan med att enskilda individer och
foretag har stor nytta av att flera myndigheters information finns sam-
lad pa ett och samma stélle och att den &r organiserad utifran olika livs-
handelser eller processer. Denna typ av samverkan ar enligt myndig-
heterna sarskilt viktig i de fall dér flera myndigheter delar pa ansvaret
for en eller flera fragor. Sa ar till exempel fallet nar en enskild vill
starta ett fOretag. For att starta, driva och utveckla ett foretag krdvs
regelbundna kontakter med bade statliga och kommunala myndigheter.

I dag har flera myndigheter uppdrag som rér foretagande, entreprenor-
skap, tillvéxt och nyforetagande vilket skulle kunna vara en férklaring
till varfor samverkan om service till foretag ar relativt omfattande och
val utvecklad. Tillvaxtverket har en central roll nar det géller att ut-
veckla formerna for att starta och driva foretag i Sverige. Enligt sin
instruktion ska Tillvaxtverket framja foretagande och foretagandets
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utveckling. Myndigheten har ocksa i uppgift att samla information och
service inom omradet att starta och driva foretag.® For att lyckas med
detta samverkar myndigheten med Arbetsformedlingen, Bolagsverket,
Forsakringskassan, Skatteverket och Tullverket.

Flera av samverkansprojekten ar samlade under det dvergripande myn-
dighetssamarbetet Starta och driva foretag. Inom ramen for samarbetet
finns flera pagdende och avslutade projekt som rér samverkan for att
framja foretagande: Starta foretag-dagen,® nystartskontor®® och
Verksamt.se. Samarbetet omfattar bade utvecklingsprojekt och forvalt-
ning av I6pande verksamhet. Mycket av det arbete som i dag drivs
inom ramen for samarbetet fokuserar pa servicegivande.

4.3.1 Verksamt.se en gemensam webbplats for
information till féretag

Verksamt.se har sitt ursprung i att de samverkande myndigheterna
trodde sig kunna goéra det enklare for ménniskor att starta foretag
genom okad samordning och samverkan mellan de myndigheter som
ansvarade for olika processer i kedjan. | forarbetet deltog Tillvaxt-
verket, Bolagsverket, Skatteverket, Arbetsformedlingen, Statistiska
centralbyran, Forsakringskassan och Almi, men nar projektet utveckla-
des vidare begrénsades samverkan till Bolagsverket, Skatteverket och
Tillvaxtverket. Myndigheterna valde att bygga vidare pa och erséatta de

8 Fgrordning (2009:145) med instruktion for Tillvaxtverket

81 Myndigheterna har aviserat att de kommer att starta ett projekt i syfte att se dver
Starta foretag-dagen for att effektivisera verksamheten och se 6ver méjligheterna att na
ut till fler mindre orter i landet.

62 projektet "nystartskontor” utvérderades bland annat genom féljeforskning av Martin
Fransson och Johan Quist vid Karlstad universitet. ”Nystartskontoret &r en tjanst som
regeringen gav fyra myndigheter i uppdrag att genomfora aren 2008-2011. Tjansten
inneholl individuellt anpassad vagledning och service inom omradet starta och driva
foretag och infordes pa servicekontor och inom Arbetsformedlingen. Nio pilotkom-
muner har dessutom etablerat tjansten i fordjupad form.” Programmet pégick till och
med den 31 mars 2011. Fransson, M och Quist, J (2010) Nystartskontoret som blev en
tjanst. Om politiska hangrannor i politiska stuprér. Karlstad University Studies
(2010:39)
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befintliga webbplatserna Foretagsregistrering.se®® och Foretagar-
guiden.se.®

I dag &r Verksamt.se en webbplats dér Bolagsverket, Skatteverket och
Tillvéxtverket samlar information och service for den som vill starta
och driva foretag. Till exempel finns det information om hur man ska-
par en affarsplan, registrerar foretagsnamn, ansdker om F-skattsedel
och registrerar moms. Via webbplatsen tillgangliggér myndigheterna
ocksa olika e-tjanster dar det bland annat ar majligt att soka olika kom-
munala tillstand, registrera foretag och ansoka om F-skatt.

De samverkande myndigheterna har med utgangspunkt i respektive
myndighets uppdrag tagit fram en gemensam malbild for samverkan.
Inom ramen for Verksamt.se ska myndigheterna:

» samla och presentera information och ge service till foretagare
med utgangspunkt i foretagens behov och processer,

« samordna information och service fran myndigheter och andra
aktorer som foretagare méter och

» samverka om information och service nar det forenklar for fore-
tagaren och ar effektivt for myndigheterna.

Precis som samverkan vid servicekontoren &r utgangspunkten for
Verksamt.se livshandelser (processerna starta foretag och driva fore-
tag). | det har fallet ror det sig dock om tdmligen avgrénsade processer.
Samverkan handlar darfor mycket om att ta reda pa vad for informa-
tion som den enskilde behdver for att starta respektive driva foretag.

4.3.2 Ett myndighetssamarbete under utveckling

Myndighetssamarbetet Starta och driva foretag — dar Verksamt.se ingar
— omfattar ocksa samverkan om tryckta publikationer, fysiska maéten
och utbildningar av egen personal. Samverkan har utvecklats under de
senaste aren och har efter ett antal ar i uppstartsfas nu tagit steget 6ver i
en forvaltningsfas. Det innebar att verksamheten &r tankt att utvecklas

63 Foretagsregistrering.se var ett samarbete mellan Bolagsverket och Skatteverket.
® Foretagarguiden.se drevs av Nutek (nuvarande Tillvaxtverket) och samlade informa-
tion fran cirka 70 myndigheter.
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utifran ett mer langsiktigt perspektiv vilket staller ytterligare krav pa
myndigheternas samverkan. Under ar 2012 kommer myndigheterna
darfor att gora fordjupade behovsanalyser for att utveckla konceptet
och préva nya produkter. For att undvika dubbelarbete och effektivise-
ra samverkan har myndigheterna ocksa for avsikt att peka ut de en-
skilda myndigheternas sérskilda ansvar inom samverkan.® Syftet med
6versynen ar bland annat att férbereda en utékning av antalet myndig-
heter som ingar i samarbetet.

| dag ar samverkan organiserad i tre nivaer. | ledningsgruppen finns en
ledamot fran respektive myndighet. Gruppen beslutar om strategier och
budgeten for forvaltning och utveckling av de verksamheter som ingar
i samverkan. Under ledningsgruppen finns en styrgrupp. Har finns ock-
sa en ledamot fran respektive myndighet. Styrgruppen har en mer ope-
rativ roll och ska styra och prioritera inom de beslutade utvecklings-
omradena. Sedan finns det ocksa en operativ ledning som har ansvar
for det 16pande arbetet nar det galler utvecklingen av Verksamt.se och
vagledningarna pd omradet. Aven i den operativa ledningen finns
representanter fran respektive myndighet.

| det operativa arbetet med vagledning och Verksamt.se finns fyra
arbetsgrupper: teknik, kommunikation, redaktion och utbildning.
Arbetsgrupperna arbetar verksamhetsovergripande oavsett om det
géller att utveckla portalen eller att arbeta med det tryckta informa-
tionsmaterialet.®

Myndighetssamarbetet Starta och driva foretag med Verksamt.se finan-
sieras genom de samverkande myndigheternas ordinarie anslag. Samt-
liga sex myndigheter & med och finansierar tryckta publikationer,
fysiska mdten och 6vriga e-tjanster. Verksamt.se finansieras av
Bolagsverket, Skatteverket och Tillvaxtverket. For perioden ar 2012
till ar 2014 har dock regeringen avsatt 40 miljoner kronor for att starka
utvecklingen av webbplatsen.

8 verksamhetsplan for Starta och driva foretag ar 2012.
6 Beskrivningen baseras pé ett myndighetsgemensamt organisationsschema av styr-
modellen for Starta och driva foretag.
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4.4  Avslutningsvis

| kapitlet har vi beskrivit hur myndigheterna tillgéangliggor sin service
och service i samverkan. Vi konstaterar att myndigheternas uppdrag
och uppgifter har betydelse for hur de utformar sina kanalstrategier och
hur de moter medborgare och féretag. | dag tillgangliggér myndig-
heterna sin service i huvudsak via lokala kontor, skriftlig information i
pappersform, telefon och internet. Under senare ar har manga av myn-
digheterna arbetat med att utveckla olika former av sjélvbetjanings-
tjanster for telefon och internet. Och i samband med det har myndig-
heterna forsokt styra 6ver mer av sitt servicegivande till dessa kanaler.

Kapitlet ger tvd exempel pa myndigheternas service i samverkan. For
det forsta har vi beskrivit den samverkan som Forsakringskassan,
Pensionsmyndigheten och Skatteverket bedriver for att ge medborgare
och foretag service vid lokala servicekontor. Ett relativt stort antal av
kontoren &r samlokaliserade med Arbetsférmedlingens kontor eller
kommunens medborgarkontor vilket ger medborgare och foretag till-
gang till service fran fler myndigheter pa ett och samma stélle. Det
finns i dag 115 servicekontor dar sérskilt utbildade servicehandléggare
hjalper medborgare och foretag att fylla i och kontrollera blanketter, fa
svar pa enklare fragor, kontrollera statusen i arenden och fa mer indi-
viduellt anpassad information i olika &renden.

Vid sidan av detta samverkar ocksa Forsakringskassan och Pensions-
myndigheten med Arbetsférmedlingen och ett femtontal kommuner
om sa kallade serviceplatser. Det finns i dag 79 serviceplatser dar med-
borgare och brukare kan fa viss enklare service gallande Forsakrings-
kassans och Pensionsmyndighetens verksamhet. Servicen ges dock av
Arbetsformedlingens eller kommunens personal.

| kapitlet har vi ocksa beskrivit den samverkan som bedrivs inom
ramen for myndighetssamarbetet Starta och driva foretag. Samverkan
omfattar Bolagsverket, Skatteverket och Tillvaxtverket samt Arbets-
formedlingen, Forsékringskassan och Tullverket. En stor del av arbetet
ar uppbyggt runt webbplatsen Verksamt.se dar myndigheterna samlar
och samordnar information och service till nyforetagare och foretag. Pa
foretagssidan samverkar myndigheterna ocksa nar det galler service via
det fysiska motet och tryckt information.
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5 Erfarenheter av service i
samverkan

| vart uppdrag ingar ocksa att beskriva hittills gjorda erfarenheter av
olika former av service i samverkan. Syftet med detta kapitel ar darfor
att ge en samlad bild av myndigheternas erfarenheter av att i samver-
kan med andra myndigheter ge service till medborgare och foretag.

Kapitlet utgdr bland annat fran erfarenheterna fran det sa kallade
VISAM-projektet dar sex myndigheter samverkade for att skapa nya
former for forvaltningen att méta medborgare och foretag.®” For att
belysa erfarenheter av nuvarande samverkan har vi ocksa intervjuat
foretradare for myndighetssamarbetet Starta och driva foretag samt de
myndighetsgemensamma servicekontoren. Genom intervjuerna far vi
ocksa en bild av de erfarenheter som finns av samverkan vid de ser-
viceplatser dar Arbetsformedlingen eller en kommun servar Forsék-
ringskassans och Pensionsmyndighetens brukare.

5.1 Som om tiden hade statt stilla

Ar 2006 sammanfattade VVISAM-projektet sina erfarenheter av att sam-
verka for att astadkomma nya former for den offentliga forvaltningens
mote med medborgare och foretag pa foljande vis:

* samverkan kan leda till 6kad nytta for medborgare och féretag och
en mer kostnadseffektiv produktion av tjanster.

« medborgare, foretag och myndigheternas anstallda &r positiva till
att myndigheter samverkar,

e det ar svart att fa till horisontell samverkan eftersom det i den
svenska forvaltningsmodellen finns mekanismer som forstarker en
vertikal (en hierarkisk) samordning,

67 Arbetsmarknadsstyrelsen, Centrala Studiestédsnamnden, Forsakringskassan, Migra-
tionsverket, Skatteverket, Tullverket och Statskontoret.
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e for att samverkan ska bli langsiktig och ge énskade resultat kravs
tydliga politiska stéllningstaganden, en starkt resultatstyrning och
att malkonflikter mellan myndigheternas uppdrag tas bort, och

«  for att fa till stand mer samverkan och en mer effektiv forvaltning
kravs en Oversyn av de lagar som reglerar utbytet av information
mellan myndigheter.®

Nar vi nu sju ar senare sammanfattar myndigheternas hittills gjorda
erfarenheter av service i samverkan ar det som om tiden har statt stilla.
De erfarenheter av, for- och nackdelar med och hinder for samverkan
som kommit fram under vart arbete &r i stora delar identiska med de
erfarenheter som lyftes fram i VISAM-projektets slutrapport. Ett enkelt
satt att askadliggora detta ar att aterge de hinder for samverkan som
Bolagsverket och Tillvéxtverket rapporterade till regeringen i mars
2011. De tva myndigheterna menade att man under den gemensamma
resan stott pa hinder for samverkan som bland annat hade att géra med
styrning, organisationskultur, finansieringsmdjligheter, forvaltnings-
modeller och tolkningar av juridiska hinder.®® Mellan ar 2006 och ar
2011 har det med andra ord hént véldigt lite nar det géller myndig-
heternas forutsattningar att i samverkan ge service till medborgare och
foretag. Och det trots att vissa grundldggande hinder och problem varit
kénda under en langre tid.

5.2 Samverkan tar tid och ar inte helt enkelt

En erfarenhet som i stort sett samtliga myndigheter som vi har varit i
kontakt med lyfter fram &r att det ar svart att samverka och att samver-
kan tar tid. En forklaring till detta som bade tidigare rapporter och be-
rérda myndigheter lyfter fram &r regeringens styrning. Att regeringens
styrning skiljer sig a mellan olika myndigheter och att myndigheterna
har olika uppdrag — som ocksa férandras over tid — forsvarar myndig-
heternas samverkan. Det kan till exempel falla sig mer sjalvklart for
Tillvéxtverket, som enligt sin instruktion ska samla och tillgangliggéra
information till foretag, att samverka &n vad det &r for en myndighet
som inte har ett instruktionsenligt uppdrag att samverka med andra
myndigheter. Andra saker som myndigheterna lyfter fram &r skillnader

€8 Visam (2006), Mot en modern en sammanhallen och modern férvaltning.
% Bolagsverket & Tillvaxtverket (2011), Starta och driva foretag 2014.
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som har att gora med myndigheternas egna styrmodeller och interna
processer samt organisationskultur och ekonomiska forutsattningar.™

Enligt de myndighetsforetradare som vi har intervjuat kan dessa fakto-
rer leda till att samverkan tappar styrfart eller att myndigheterna ham-
nar i otakt nar det galler utveckling, forvaltning och drift av den
gemensamma verksamheten, men det kan ocksa fa konsekvenser for
gemensamma investeringar. | flera av intervjuerna har det kommit
fram att myndigheterna upplever att det finns manga hinder for att fa
samverkan att flyta problemfritt och att manga av dessa har sin bak-
grund i regeringens styrning och att myndigheternas uppdrag inte ar
samordnade i relevanta delar.

Forsakringskassans, Pensionsmyndighetens och Skatteverkets erfaren-
heter av att utveckla gemensamma servicekontoren pekar ocksa pa att
den svenska forvaltningsmodellen med sjélvstandiga myndigheter med
avgransade uppdrag och verksamhetsansvar kan forsvara driften och
utvecklingen av verksamheten. Till viss del ar detta en konsekvens av
den relativt starka sektorisering som préaglar den svenska forvaltningen.
Det finns flera forklaringar till varfor sektoriseringen och forvaltnings-
modellen séatter kdppar i hjulet foér samverkan, men de kanske viktigas-
te ar att samverkan ar frivillig och att myndigheterna upplever att de
saknar incitament att samverka och skapa serviceldsningar som skér
over gangse myndighetsgréanser.

Det finns ocksa risk for malkonflikter. I mangt och mycket handlar det
om att myndigheterna i forsta hand &r satta att skdta en verksamhet, till
exempel att administrera och fatta beslut om férmaner och erséattningar
inom socialforsakringen. | de fall da en myndighet far sankta anslag
finns det en risk for att forvaltningspolitiska ataganden, samverkan och
myndighetsgemensamma projekt bortprioriteras. Det hér tycks vara
sarskilt tydligt nér det galler finansieringen av samverkan. | ett lage dar
en myndighet stélls infor valet att sdkra och satsa pa karnverksamheten
eller att ocksa satsa resurser pa myndighetsgemensam service finns det
en risk att det myndighetsgemensamma far stryka pa foten. En forkla-
ring till detta &r att regeringen i huvudsak féljer upp hur myndigheterna

" Se bland annat Visam (2006), Mot en modern en sammanhallen och modern férvalt-
ning och Bolagsverket & Tillvaxtverket (2011), Starta och driva foretag 2014.
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skoter och lyckas med sitt huvudsakliga uppdrag. Nér det galler for-
valtningspolitiska vérden, som till exempel samverkan, &r det relativt
ovanligt med kontinuerliga och konkreta aterrapporteringskrav.

En annan forklaring till att myndigheterna upplever samverkan som
svar har att gora med att det ar sjalvstandiga myndigheter som samver-
kar och att bindande beslut inte kan fattas i samverkan. Den gemen-
samma organisationen kan enbart fatta inriktningsbeslut som sedan
maste forankras i och beslutas av de enskilda myndigheterna. Enligt
var bedémning kan detta leda till att det ar oklart vilka mandat den
gemensamma organisationen har att fatta beslut eller pa vilken niva
som olika beslut kan fattas. De har otydligheterna leder i sin tur till att
det inte heller &r helt Klart var i organisationens beslutsprocess som ett
aktuellt arende befinner sig, samtidigt som det ocksa medfor en viss
troghet pa grund av de ofta langa och tidskravande beslutsprocesserna.

Att beslut fattas av de enskilda myndigheterna och att den gemensam-
ma verksamheten finansieras fran det egna anslaget far ocksa kon-
sekvensen att varje myndighet i praktiken har ett veto nar det galler
den gemensamma verksamhetens utveckling. | realiteten innebér detta
att den myndighet som vill minst eller som for tillfallet har mest
begransade ekonomiska forutsdttningar bestammer takten for driften
och utvecklingen av den gemensamma verksamheten.™ | forlangningen
kan detta innebdra att nddvéndiga beslut fordrojs, skjuts upp eller
aldrig fattas vilket kan fa stor betydelse for hur pass kvalitativ service
som myndigheterna kan erbjuda medborgare och foretag. Sa vitt vi kan
se ar det har i stora delar ett relativt vanligt forekommande problem i
den har typen av samverkan och det har aterkommit i bada de exempel
pa service i samverkan som vi har studerat.

Att nuvarande service i samverkan ar sa pass beroende av myndig-
heternas ekonomiska forutsattningar far ocksa konsekvenser for myn-
digheternas mojlighet att driva en langsiktigt effektiv verksamhet i
samverkan. Eftersom myndigheternas forutsattningar varierar Gver tid
och det ar de enskilda myndighetsledningarnas prioriteringar som
avgor vilka resurser som finns att tillga for den gemensamma verksam-

™ Detta blev sarskilt tydligt i arbetet med de gemensamma servicekontoren nér Forsak-
ringskassan fick minskade anslag och d& fattade beslut om att avveckla sitt deltagande
i tjdnstesamverkan.
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heten kan det vara svart att fran ar till ar veta vilka resurser som finns
tillgangliga. Det ar darmed svart for myndigheterna att veta med vilken
kontinuitet som verksamheten kan drivas och utvecklas och att lang-
siktigt planera for verksamheten.

En annan forklaring till samverkansproblemen som myndigheterna
uppger ar att deras uppdrag och uppgifter skiljer sig at. Uppdrag och
uppgifter har betydelse for vilka grupper av medborgare och foretag
som kommer i kontakt med myndigheten. Vi har till exempel sett att
det kan vara svart for en myndighet som har till uppgift att utéva
kontroll utifran vissa lagar att samverka med en myndighet som enbart
har i uppgift att framja en viss utveckling genom att informera medbor-
gare eller foretag. Myndigheternas uppdrag skapar ramar for den infor-
mation och service som en myndighet erbjuder medborgare och fore-
tag. Det kan till exempel vara sa att en myndighet &r bunden av en viss
formulering i en lagtext, medan en annan myndighet har ett friare
sprakligt mandat. Det har kan sedan fa betydelse for nagot sa enkelt
som att enas om en begreppsapparat for den gemensamma information
som myndigheterna tar fram.

Till problembilden hor ocksa att de samverkande myndigheterna ar
organiserade pa olika satt vilket far betydelse for hur snabba beslut
som myndigheterna kan fatta och hur de gar ut med till exempel infor-
mation om forandringar av regler och bestammelser. Enligt vara inter-
vjuer har det funnits vissa skillnader i hur de samverkande myndig-
heterna informerar om till exempel férandringar i regelverk och
blankettsystem. De hér skillnaderna kan i sin tur leda till att service-
nivaerna blir nagot olika. Detta har i forsta hand varit ett problem nar
det géller samverkan om service via lokala kontor och fysiska maten.

5.3 Ovanligt med samverkan mellan statliga
och kommunala myndigheter

Under arbetet har vi haft kontakt med bade statliga och kommunala
myndigheter. Av kontakterna framgar att merparten av myndigheterna
ser en nytta med att statliga och kommunala myndigheter samverkar
for att ge service till medborgare och foretag. Flera av de statliga myn-
digheterna menar att samverkan maste utokas till att &ven omfatta den
kommunala nivan. | vart arbete med att inventera myndigheternas
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behovsanalyser har vi ocksa sett att det ur ett medborgar- och fore-
tagarperspektiv finns ett stort varde av att statliga och kommunala
myndigheter samverkar. Av allt att déma ger en servicelésning som
enbart bygger pa samverkan mellan statliga myndigheter inte samma
nytta for medborgare och foretag som en lésning dér bade statliga och
kommunala myndigheter samverkar.

Vi kan dock konstatera att det ar relativt ovanligt med samverkan mel-
lan statliga och kommunala myndigheter. Det finns i dag 38 samtjanst-
avtal mellan statliga och kommunala myndigheter. Av dessa star
Polisen for 21 och Forsdkringskassan for 17 avtal.™

En forklaring till att statliga och kommunala myndigheter inte samver-
kar om service i sarskilt stor utstrackning, som bade myndigheter pa
statlig och kommunal niva lyfter fram, ar att det saknas fungerande
kontaktytor mellan de tva nivaerna. De kommuner som vi har haft kon-
takt med och Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) menar att det
ar svart for kommunerna att hitta ingangar till de i dag starkt centralise-
rade statliga myndigheterna. De menar ocksa att statliga myndigheter
forandrar sin lokala och regionala organisation och sitt serviceutbud
utan dialog med berérda kommuner.

De statliga myndigheterna menar a sin sida att det &r svart for myndig-
heter verksamma pa framfor allt central niva att hitta partners ute i
kommunerna eftersom det ofta saknas en central motpart. Om en stat-
lig myndighet vill utveckla sin service i samverkan med den kommu-
nala nivan maste myndigheten fora diskussioner med och sluta avtal
med enskilda kommuner vilket gor processerna nagot mer tungrodda
an om det hade funnits en central motpart.

5.4 Men leder samverkan verkligen till
effektiviseringar?

En central fraga for utredningen &r i vilken utstrackning som service i
samverkan har lett till effektiviseringar for myndigheterna. Myndig-
heterna menar att samverkan inledningsvis har medfért vissa kostnads-
Okningar i form av investeringar. Det har till exempel rért sig om in-

2 Kammarkollegiet, arendelista 2012-02-24.
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vesteringar i lokaler och teknik samt vissa kostnader for att stanga ner
delar av det tidigare kontorsnatet. Det har ocksa tillkommit kostnader i
samband med utveckling av nya servicelGsningar och tjanster. Pa sikt
menar myndigheterna att samverkan kommer att leda till stora bespa-
ringar och en effektivare verksamhet. Detta ar dock ett pastdende som
det inte har varit mojligt att préva inom ramen for utredningen efter-
som myndigheterna inte har kunnat ta fram underlag for sadana berak-
ningar.

Enligt myndigheterna kan besparingar framfor allt goras nér det géller
lokaler och administration, personal och drift och utveckling av service
och tjanster. Néar det géaller lokaler och administration menar myndig-
heterna att det finns fordelar med att i stéllet for att myndigheterna har
egna lokaler pa tre olika platser pa en ort sa delar de lokal och kostna-
derna for denna. Vid sidan om detta finns det ocksa besparingspoten-
tial i och med att samverkan ocksa gor det mojligt for myndigheterna
att dela pa olika former av tekniska I6sningar, som till exempel kund-
terminaler eller teknik for distansservice.

Enligt de samverkande myndigheterna aterfinns den storsta bespa-
ringen pa personal- och driftsidan. Trots att samverkan i manga fall har
lett till att myndigheterna har utvidgat delar av sitt servicegivande
menar myndigheterna att samverkan har lett till besparingar och effek-
tivisering. Detta eftersom myndigheterna i dag far ut mer och battre
service till medborgare och foretag genom servicekontoren och Verk-
samt.se. Enligt myndigheternas egna utsagor har servicen blivit battre
och billigare. Vid sidan om detta har samverkan ocksa lett till en okad
tillganglighet. Principen for detta ar enkel och bygger pa att myndig-
heterna i dag utvecklar gemensamma lésningar for information och e-
tjanster for medborgare och foretag eller att en handlaggare i dag han-
terar &renden och ger service for fler myndigheter an vad handléggaren
gjorde i den gamla kontorsstrukturen.

Ett problem nér det galler fragan om service i samverkan har lett till
effektiviseringar for myndigheterna ar att de samverkande myndig-
heterna har haft svart att redovisa kostnader for servicegivandet via
olika kanaler. Vi har bett myndigheterna att redovisa kostnader for
servicegivandet i olika kanaler, men har fatt till svar att myndigheterna
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i nuléget inte kan ta fram sadana uppgifter.” Atminstone inte utan allt
for omfattande arbetsinsatser. Detta trots att vissa av myndigheterna
inledningsvis hade relativt ambititsa planer for uppféljning av samver-
kans ekonomiska effekter.

Myndigheterna har dessutom haft svart att ta fram uppgifter om servi-
cens kvalitet och kostnad fran tiden nar myndigheterna skétte service-
givandet pa egen hand vilket gor att vi ocksa saknar information om
tidigare servicegivande och organisationsmodell. Myndigheterna
menar dessutom att det &r stora skillnader mellan nuvarande service
och den service som myndigheterna gav tidigare vilket gor att de tva
organisatoriska lésningarna inte ar helt jamforbara. Det tidigare ser-
vicegivandet var till exempel mer djupgdende eftersom servicen da
gavs av en specialist inom myndighetens verksamhetsomrade.

Sammantaget gor detta att vi i nuldget inte kan uttala oss om samver-
kan har lett till effektiviseringar eller inte. Vi kan dock konstatera att
flera av myndigheterna har fatt sankta forvaltningsanslag under senare
ar, men att de trots detta har uppratthallit ungefar samma serviceniva
som tidigare. Undantaget ar Forsakringskassan som i februari ar 2011
meddelade att myndigheten skulle dra sig ur de gemensamma service-
kontoren pa grund av att myndigheten hade fatt ett minskat forvalt-
ningsanslag. | detta sammanhang ar det ocksa viktigt att papeka att om
Forsakringskassan skulle dra sig ur servicekontoren skulle det att inne-
béra 6kade kostnader for servicegivandet for Pensionsmyndigheten och
Skatteverket. Pa sikt skulle detta sannolikt leda till lagre servicenivaer
och samre tillganglighet till service foér medborgare och foretag.

5.5 Auvslutningsvis

Sammanstallningen av myndigheternas hittills gjorda erfarenheter ger
egentligen ingen ny bild av myndigheternas service i samverkan. Mer-
parten av erfarenheterna &r kdnda sedan tidigare. Erfarenheterna visar
dock att &ven om myndigheterna ser en stor nytta med samverkan finns

3 Arbetsformedlingen presenterar styckkostnader for servicegivande via olika kanaler
i sin arsredovisning och Pensionsmyndigheten har ocksa kommit in med uppgifter om
totalkostnaden for myndighetens servicegivande via olika kanaler. Men eftersom vi
saknar jamforbara uppgifter for samtliga myndigheter och méjligheter till jamférelser
over tid har det inte varit majligt att géra nagon fordjupad analys.
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det ocksa problem och hinder fér samverkan. Dessa har till stor del att
gora med den svenska forvaltningsmodellen och dess betoning pa fri-
staende och sjalvstandiga myndigheter, otydligheter i regeringens styr-
ning av myndigheternas samverkan och avsaknaden av uppféljning.
Skillnader i uppdrag, uppgifter, organisation, organisationskultur och
ekonomiska forutsattningar mellan olika myndigheter har ocksa be-
tydelse. Till viss del handlar problemen ocksd om att myndigheterna
kan bli allt for beroende av varandra. Sammantaget gor detta att myn-
digheterna upplever samverkan som svar och tidskravande och att den
gemensamma verksamheten inte alltid utvecklas optimalt. P& langre
sikt kan detta leda till att medborgares och foretags behov av service i
samverkan inte blir tillgodosedda.

Erfarenheterna visar ocksa att det i dagslaget ar relativt ovanligt att
statliga och kommunala myndigheter samverkar om servicegivandet.
En forklaring till detta ar att det saknas fungerande kontaktytor mellan
de tva nivaderna. Kommunerna menar att de statliga myndigheterna
blivit allt for centraliserade vilket gjort att det ar svart for en enskild
kommun att fora en dialog med myndigheten. De statliga myndigheter-
na menar i stéllet att de saknar en central part nar det géller fragan om
att utveckla service i samverkan pa lokal niva.

| uppdraget har ocksa ingatt att undersoka om samverkan har lett till
effektiviseringar for myndigheterna. Detta ar dock en fraga som inte &r
mojlig att besvara eftersom det i dag saknas forutsattningar for att goéra
den typen av analyser. Dels har myndigheterna svart att redovisa kost-
nader for sitt servicegivande, dels saknas det information om servicens
kostnader och kvalitet innan myndigheterna bérjade samverka.

85



86



6 Har medborgare och foretag
tillgang till den service som de
behdver?

Nér vi nu vet en del om medborgares och foéretags behov av service i
samverkan, hur myndigheterna tillgdngliggor sin service och hittills
gjorda erfarenheter av service i samverkan kan vi diskutera fragan om i
vilken utstrackning som nuvarande samverkan fyller medborgares och
foretags behov. | dag tillgangliggdr myndigheterna en stor del av sin
service via egna kanaler. Det géller framfor allt service via telefon och
internet. S& sker ocksa av forstaeliga skal eftersom myndigheterna
tidigare har haft svart att fa till stdnd en fungerande samverkan pa
grund av att de har upplevt sig begrénsade av lagar och regler.

Ser vi till de stora myndigheterna Forsékringskassan och Skatteverket
sa tillgangliggor de en stor del av sin service via egna kanaler som
Kundcenter och Skatteupplysningen samt via den egna myndighetens
webbplats. Detsamma galler for Arbetsférmedlingen och Pensions-
myndigheten. Det &r endast nér det galler servicegivandet i det fysiska
motet som dessa myndigheter samverkar.

Nér det galler Bolagsverket och Tillvaxtverket sa tillgangliggor de viss
service via egna kanaler, men dessa tva myndigheter har ocksa, till-
sammans med framfor allt Skatteverket, satsat pa myndighetsgemen-
sam service via internet, papper och det fysiska motet. En mojlig for-
klaring till varfor samverkan ar mer utvecklad och bredare pa foretags-
sidan kan vara att Tillvaxtverket har ett tydligt formulerat uppdrag att
pa ett enkelt och samordnat satt erbjuda myndighetsinformation som ar
relevant for foretagen. Detta samtidigt som de samarbetande myndig-
heterna menar att det finns stora fordelar — bade for de enskilda myn-
digheterna, for nyfortagare och for befintliga foretag — av att myndig-
heterna samverkar och samordnar information och service. Samtliga
myndigheter som &r verksamma inom omradet har ocksa till uppgift att
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arbeta med regelférenkling och for att minska foretagens administrat-
iva kostnader.

6.1  Nyttan av service i samverkan —en inte
helt lattbesvarad fraga

Fragan ar nu om utvecklingen av samverkan vid servicekontor och
serviceplatser samt satsningarna pa myndighetsgemensam information
pa papper och internet och samordnade insatser for att framja nyfore-
tagande har lett till en hdgre behovsuppfyllelse och en béttre och mer
tillganglig service for medborgare och foretag?

Fragan ar svar att besvara och det beror bland annat pa att kunskaps-
laget nér det galler behoven av service i samverkan ser ut som det gor.
Hér saknar vi i dag vésentliga pusselbitar och vi har darfor inte hela
bilden av behoven. Det finns ocksa de som menar att det faktiskt inte
ar mojligt att fullt ut underséka och analysera behov av service och
service i samverkan. Utifran det material som vi har haft tillgang till
kan vi inte uttala oss om hur omfattande behoven &r och var i landet
som det finns stora grupper med behov av service i samverkan vilket
till exempel kravs for att gora en bedémning av servicekontor och
serviceplatser. For att vi pa goda grunder ska kunna uttala oss om detta
kravs ytterligare undersokningar inom en rad omraden och att det ut-
vecklas metoder och verktyg for att gora kartlaggningar och analyser
av medborgares och foretags behov.

Vart material avslojar visserligen att det finns grupper av medborgare
och foretag som har vissa behov av service i samverkan eller vars
tillvaro skulle kraftigt forenklas om fler myndigheter dgnade sig at
servicesamverkan. Det galler i synnerhet om vi ser pa samverkan som
en fraga om att det ska bli smidigare och enklare for medborgare och
foretag att fa tillgang till myndighetsinformation och service samt
skdta sina kontakter med forvaltningen. Och det galler kanske framfor
allt foretagen dar det i manga fall har visat sig bli enklare, mindre tids-
krdvande och lagre administrativa kostnader om myndigheter samlar
vasentlig information och service pa ett och samma stalle. Nagot som
ett antal myndigheter ocksa har gjort inom myndighetssamarbetet
Starta och driva foretag och webbportalen Verksamt.se.
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E-delegationens undersokning visar ocksa att medborgarnas kontakter
med forvaltningen skulle kunna foérenklas om statliga och kommunala
myndigheter samverkade i hogre grad an vad som sker i dag. Manga
medborgare har regelbundna kontakter med flera myndigheter over
langre perioder och det forekommer ocksa att en enskild vid ett och
samma tillfalle &r i behov av kontakt med flera myndigheter for att
tillgodogdra sig en réttighet eller fullgora en skyldighet. Service i sam-
verkan kan pa sa vis vara ett kostnadseffektivt satt for att tillgodose
dessa behov.

6.2 Samverkan har sannolikt lett till battre
service och ¢6kad tillganglighet

Att fragan om service i samverkan har lett till en battre och mer till-
ganglig service for medborgare och foretag inte ar helt latt att besvara
beror ocksa pa att det inte ar helt klart vad medborgare och foretag kan
forvanta sig for servicekvalitet, servicenivaer och tillganglighet. | dag
rader det i stort sett konsensus om att medborgare och foretag ska ha
en god tillgang till service och att tillgdngen ska vara likvardig Gver
hela landet. Problemet &r att de politiska malformuleringarna och myn-
digheternas malsattningar saknar ett mer konkret innehall. Vad som ar
att betrakta som god tillgang till service och vad som menas med lik-
vardig tillgang i hela landet &r inte tydligt definierat. Det finns darfor
ingen verklig mojlighet att folja upp om myndigheterna lever upp till
regeringens mal och de forvantningar som medborgare och foretag kan
ha pa forvaltningen.

Om vi trots dessa begransningar anda forsoker besvara fragan om myn-
digheternas nuvarande service i samverkan uppfyller medborgares och
foretags behov kan vi utgd fran det forvaltningspolitiska vérdet god
tillganglighet. Tillganglighet kan belysas pa ett antal olika satt. Ett
sadant ar om servicen ér tillganglig 6verallt i landet eller inom rimligt
tidsmassigt och geografiskt avstand.

Ser vi till samverkan inom myndighetssamarbetet Starta och driva
foretag rader det inget tvivel om att tillgangligheten till information
och service ar forhallandevis god. Detta eftersom myndigheterna arbe-
tar pa bred front och med att tillgangliggora service via flera olika
kanaler. Merparten av de foretag och enskilda individer som ar i behov
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av service for att starta och driva foretag borde fa en stor del av sina
behov tillgodosedda oavsett var i landet som de &r verksamma. Det
galler sarskilt webbplatsen Verksamt.se, eftersom det innehall som
myndigheterna erbjuder via portalen finns tillgangligt alla tider pa
dygnet och ar atkomligt for alla som har en dator och en fungerande
internetuppkoppling.™

Andra delar av samarbetet ar kanske inte riktigt lika tillgangliga i tid
och rum. Det géller till exempel olika former av pappersbroschyrer
(aven om dessa ocksa finns tillgangliga digitalt for nedladdning), Starta
foretag-dagen och andra typer av informationsméten. Men inom dessa
omraden arbetar myndigheterna med att utveckla sin service i samver-
kan och for att 6ka tillgdngligheten till myndighetsgemensam och sam-
ordnad service.

De individer och foretag som har behov av att fa service via fysiska
moten har inte lika bra forutsattningar for att fa sina behov tillgodo-
sedda. Till viss del beror det pa var i landet som individen bor eller
foretaget ar verksamt. Om till exempel ett foretag ar verksamt pa eller i
narheten av nagon av de orter dar det i dag finns ett servicekontor kan
denne sannolikt fa sina behov tillgodosedda. Ett foretag med behov av
att fa service via ett fysiskt méte verksamt pa landsbygden, i en gles-
bygdskommun eller pa en mindre ort dar myndigheterna inte har lokal
narvaro har dock samre forutsattningar att fa sina behov tillgodosedda.
Det har ar forvisso ingen ny kunskap, men anda en viktig slutsats efter-
som det sager nagot om komplexiteten i myndigheternas uppdrag att
tillgodose medborgares och féretags behov av service.

Om vi sedan ser till samverkan vid servicekontor och serviceplatser ser
vi att ungefar samma sak galler dar. Enskilda och foretag som bor pa
vissa orter, i vissa kommuner eller delar av landet har en béttre tillgang
till service via fysiska méten an personer som bor pa andra platser. Om
medborgares och foretags behov av service via fysiska méten ar upp-
fyllda kan vi dock inget séga eftersom vi inte vet hur stora behoven av
service via fysiska moéten ar eller var i landet som dessa behov &r som
storst.

™ Som vi har visat i kapitel 3 har 93 procent av de svenska hushllen i dag tillgang till
dator och internet i hemmet vilket talar for att medborgare och foretag har goda forut-
séttningar att utnyttja myndigheternas service i samverkan.
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Vi kan ocksa diskutera servicens tillganglighet och nytta utifran fragan
om samverkan lett till att Forsakringskassan, Pensionsmyndigheten och
Skatteverket i dag finns pa fler orter &n vad de fanns tidigare. Svaret pa
denna fraga ar dock inte helt enkel eftersom svaret ar beroende av vad
vi anvander som utgangspunkt for var diskussion. Enligt myndigheter-
na sjalva har servicekontoren och serviceplatserna medfért att de sam-
verkande myndigheterna i dag finns pa fler orter &n tidigare. Pa sa vis
har tillgangligheten Okat och forutsattningarna for att tillgodose med-
borgares och foretags behov av fysiska moéten forbattrats. Detta ar
sérskilt tydligt ndr det géller Pensionsmyndigheten eftersom myndig-
heten aldrig haft ett eget kontorsnéat utan byggt sin lokala narvaro och
sitt kontorsndt genom samverkan med Forsakringskassan och Skatte-
verket. Aven nar det géller Skatteverket har samverkan till viss del
inneburit att myndigheterna i dag har en lokal narvaro pa fler orter an
vad man hade tidigare.

Nar vi kommer till Forsakringskassan blir dock fragan om forbattrad
tillganglighet nagot mer komplicerad. Innan ar 2005 bestod Forsék-
ringskassan av 21 fristaende lansorganisationer som hade kontor i
samtliga kommuner i landet. P4 manga orter fanns det sa kallade full-
servicekontor, medan det pa andra orter fanns kontor med mer begran-
sad service och dppethallande. Nar Forsékringskassan blev en enmyn-
dighet ar 2005 sag myndigheten over sin lokala organisation och i
samband med detta forsvann kraven pa att myndigheten skulle finnas i
varje kommun vilket sedermera ledde till forandringar i kontorsnatet.
Beroende pa vilket tidsperspektiv vi anvander far vi alltsa olika svar pa
fragan om tillgangligheten har okat eller minskat. | Forsakringskassans
fall kan vi saga att den bade har minskat och 6kat. Om vi jamfor med
perioden fore ar 2005 har tillgangligheten minskat, men om vi jamfor
med tiden efter omorganisationen har tillgangligheten 6kat genom att
myndigheten i dag har service pa platser dar man tidigare inte hade det.

Tillganglighet handlar ocksd om hur médnga timmar per vecka som
myndigheternas kontor ar 6ppna for besok. Aven i detta fall har myn-
digheternas service i samverkan medfort att tillgangligheten har dkat
nagot.

Sist men inte minst aterstar fragan om servicens kvalitet. Har denna
blivit battre i och med myndigheternas samverkan? Enligt var bedom-
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ning har samverkan i vissa delar lett till att medborgare och foretag har
tillgang till en forbattrad service. | andra delar har servicen forsamrats.

Service i samverkan har gjort att kontakterna med myndigheter blivit
enklare och mer direkta. De medborgare och foretag som framfor allt
har fatt tillgang till en battre service ar de som har omfattande kontak-
ter med myndigheter och som behéver information och service fran
flera myndigheter i ett och samma &rende. Ju oftare du behdver infor-
mation fran eller kontakt med fler an en myndighet desto stérre nytta
har du av myndigheternas samverkan.

Service i samverkan innebér att medborgare och foretag kan spara tid i
sina kontakter med myndigheter. Ett sadant exempel ar ett foretag
inom restaurangbranschen som precis haller pa att starta sin verksam-
het. | den process som foretaget da befinner sig i behover foretaget
information fran och kontakter med ett flertal myndigheter pa bade
statliga och kommunal niva. Genom till exempel Verksamt.se och
myndighetssamarbetet Starta och driva foretag kan foretaget fa tillgang
till information, stéd och olika former av blanketter med mera. Om
myndigheter pa statlig och kommunal niva valt att inte samverka i
servicegivandet hade foretaget varit tvunget att ta kontakt med varje
enskild myndighet for att kunna starta och driva sitt foretag.

En annan fordel som kommer av service i samverkan ar att medborgare
och foretagare inte behdver kénna till vilken myndighet som ansvarar
for olika omraden, ersattningar och férmaner eller till vilken myndig-
het de ska vanda sig till for att fa viss information. Ett exempel pa detta
ar samverkan om myndighetsinformation till foretag dar Tillvaxtverket
tillsammans med ett antal ytterligare myndigheter har samlat informa-
tion och blanketter frn bade statliga och kommunala myndigheter pa
ett och samma stélle vilket onekligen underlattar for nyforetagare och
foretag.

A andra sidan har ocksa service i samverkan i vissa fall lett till en for-
samrad eller atminstone inte en lika djup och heltidckande service som
tidigare. Det galler sérskilt for servicekontoren och serviceplatserna.
Dessa har i mangt och mycket ersatt myndigheternas tidigare lokal-
kontor. Manga av dessa kontor erbjod tidigare vad som skulle kunna
kallas fullservice nar det gallde en enskilds myndighets tjanster. Ser-
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vice i samverkan — dar varje enskild handlaggare maste ha kunskap om
och kunna delar av flera myndigheters regelverk och férmaner — har
inneburit att kontoren i dag inte erbjuder samma fullservice som tidi-
gare. Myndigheterna har helt enkelt fatt gora avkall pa djup for att i
stallet satsa pa bredd. Detta har i vissa fall fatt konsekvensen att med-
borgare och féretag som tidigare vande sig till ett lokalt skattekontor i
dag ar hanvisade till Skatteupplysningen eller Skatteverkets webbplats
eftersom de inte kan fa den hjélp eller service som de efterfragar via
servicekontoren och serviceplatserna.

6.3 Aven myndigheterna har nytta av att
samverka

For myndigheterna fyller samverkan ocksa ett behov genom att det
skapar forutsattningar for myndigheterna att behélla en relativt hog
serviceniva aven i tider da anslag minskar och myndigheterna tvingas
dra ned pa personal och den lokala narvaron. Detta ar sarskilt tydligt
nar det géller samverkan om det fysiska métet. Var bedémning ar att
samverkan har gjort det mojligt for de enskilda myndigheterna att
etablera sig eller vara kvar pa orter dar de tidigare upplevt befolknings-
underlaget som for litet och besoksvolymerna som for laga. Om sam-
verkan utokas till att omfatta fler myndigheter ar det ocksa mojligt att
pa langre sikt tdnka sig att myndigheterna kan gora nyetableringar i
glesbygd eller de delar av landet dar statliga myndigheter i dag saknar
lokal nérvaro.

Service i samverkan kan pa sa vis fungera som en motvikt mot trenden
att staten minskar sin lokal nérvaro som varit relativt tydlig under
2000-talet. Att statliga myndigheter drar sig tillbaka fran mindre orter
och kommuner dar det saknats tillrackligt underlag for lokala kontor
har enligt SKL och foretradare for landets mindre kommuner skapat
viss oro i vissa delar av landet.

Saval tjanstesamverkan som lokalsamverkan gor det dock majligt for
statliga myndigheter att behalla viss lokal narvaro. Genom att myndig-
heterna delar pa kostnader for lokaler, teknik, och vid tjanstesamver-
kan personal kan myndigheterna vara kvar pa mindre orter och i mer
glesbefolkade delar av landet. Tjanstesamverkan gor det dessutom
mojligt for myndigheterna att vara kvar pa orter déar de enskilda myn-
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digheterna har sma besoksvolymer eftersom ett mindre gemensamt
servicekontor kan hantera ett flertal myndigheters besok, service och
arenden. Samverkan skapar pa sa vis en storre barkraft for verksam-
heten. | detta sammanhang vill vi dock papeka att det av utredningen
framgatt att samverkan inte I6ser alla problem som har att géra med
laga besoksvolymer.

Till exempel visar besoksstatistiken for servicekontoren ar 2010 och ar
2011 att myndigheterna trots samverkan kan ha svart att na de besoks-
volymer som de anser sig behdva for att klara av att behalla viss lokal
narvaro. Av tabell 1 framgar att ett flertal servicekontor har en relativt
lag besoksvolym sett till antal arsarbetskrafter.’™

Tabell 1 Antal bestk vid servicekontor under ar 2010 fordelat per
arsarbetskraft och ar (antal kontor)

Antal besok per arsarbetskraft och ar 2010 2011
Mindre &n 5 000 15 kontor 21 kontor
5001- 6000 13 kontor 15 kontor
6001 -7 000 15 kontor 18 kontor
7001 -8000 14 kontor 18 kontor
8001 -9000 10 kontor 17 kontor
9001 -10 000 9 kontor 10 kontor
Fler &n 10 000 6 kontor 12 kontor

Kalla: Forsakringskassans verksamhetsrapport angaende samtjanst vid medborgar-
kontor for verksamhetsaren 2010 och 2011. Kommentar: | tabellen ingar enbart de
servicekontor som hade full produktion under &r 2010 och 2011. For ar 2010 betydde
det de kontor som Oppnades senast den 4 januari 2010, sammanlagt 82 kontor. For
2011 betydde det de kontor som 6ppnade senast den 17 januari 2011, sammanlagt 111
kontor.

Det finns i dag inget uttalat riktmarke for hur manga besok per ars-
arbetskraft och &r som ett kontor bor ha, men i diskussioner med sam-
verkande myndigheter har en siffra i storleksordningen 7 000 till 8 000
besok per arsarbetskraft och &r namnts. Om vi utgar fran detta riktmar-
ke var det omkring 40 kontor som under ar 2010 hade en nagot for lag
besoksvolym. Ar 2011 var det omkring 50 kontor som hade en besiks-
volym som understeg 7 000 besok per arsarbetskraft och ar.

™® Uppgifter bor dock lasas och tolkas med forsiktighet eftersom det &r oklart hur pass
vl uppgifterna om antal &rsarbetskrafter per kontor aterspeglar verkligheten.
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Sammantaget ger var kartlaggning och analys en bild av att myndig-
heternas service i samverkan till stor del tillgodoser medborgares och
foretags behov av service i samverkan, men att det ocksa finns behov
av utveckling. Samverkan har lett till fordelar for myndigheterna och
underlattat arbetet med att foérse medborgare och féretag med service.
Vi kan dock konstatera att samverkan sa som den ar utformad i dag
inte l16ser alla problem som har att géra med tillganglighet och likvér-
dig tillgang till service utan att det finns skal for regeringen att se 6ver
myndigheternas forutsattningar for service i samverkan.

95



96



7 Utveckling av myndigheters service
| samverkan

Statskontorets uppdrag syftar till att ta fram ett samlat underlag om
myndigheternas service i samverkan. | uppdraget ingar att kartlagga
medborgares och foretags behov av service i samverkan och att analy-
sera om myndigheternas service i samverkan sa som den ar utformad i
dag uppfyller dessa behov. Vi ska ocksa beskriva hittills gjorda er-
farenheter av service i samverkan och analysera om det finns méjlighet
att utveckla samverkan med fler myndigheter och om samverkan lett
till effektiviseringar fér myndigheterna.

| rapporten har vi pekat pa att frdgan om service i samverkan ror dels
hur myndigheter tillgangliggér sin service, dels hur myndigheter sam-
verkar om servicegivande. Var analys har tagit sin utgangspunkt i tre
fragor. For det forsta, vilka behov har medborgare och féretag av myn-
digheters service? For det andra, uppfyller myndigheternas nuvarande
service i samverkan medborgares och foretags behov? Och fér det
tredje hur kan myndigheternas samverkan utvecklas? De forsta tva
fragorna diskuterade vi i kapitel 6, medan vi diskuterar den tredje och
sista fragan i detta kapitel.

7.1 Hur kan samverkan utvecklas?

Diskussionen om hur myndigheternas service i samverkan kan utveck-
las utgar fran analysen av medborgares och foretagares behov och hur
myndigheterna i dag uppfyller dessa behov samt myndigheternas er-
farenheter av att samverka. | detta kapitel diskuterar vi hur forvalt-
ningens service och service i samverkan kan utvecklas utifran vad som
ar mojligt pa kort och lang sikt. Vi diskuterar ocksd om de réttsliga,
kompetensmadssiga och ekonomiska forutsattningarna for samverkan
behdver forbattras och vilka mdjligheter det finns att inkludera fler
myndigheter i samverkan. | diskussionen forhaller vi oss ocksa till
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regeringens malséttningar att myndigheters kontakter med medborgare
och foretag ska organiseras andamalsenligt och nar sa ar onskvart i
samverkan. Vi beaktar ocksa att utvecklingen av lokala servicekontor
och annan lokal narvaro bor praglas av balans mellan méjligheter till
samordning, lokala forutsattningar och mojlighet till utveckling av
service genom andra kanaler.

7.2  Samverkan l6ser problem, men behover
ocksa utvecklas pa kort sikt

| rapporten har vi aterkommande pekat pa att kunskapen om vilka
behov som medborgare och foretag har av myndigheters service i sam-
verkan i manga fall ar bristfallig. Det vi vet ar att en relativt stor del av
medborgarna har kontinuerliga kontakter med ett flertal myndigheter
pa statlig och kommunal niva. Vi vet ocksa att ungefar en femtedel av
de som besoker servicekontoren har &renden till flera myndigheter vid
samma besok. Uppféljningen av servicekontoren och de enskilda myn-
digheternas servicegivande fokuserar oftast pa uppfattningar om och
nojdhet med myndigheternas service och tjanster. Sadan information
kan mojligtvis fungera som en indikator — men inte ett entydigt bevis —
pa att medborgare och foretag har vissa behov av service i samverkan.

Vi har ocksa konstaterat att endast en begransad del av myndigheternas
service tillgangliggérs genom samverkan. Service i samverkan riktad
till medborgare sker i princip enbart genom det fysiska motet. Samver-
kan om service till foretag sker i forsta hand genom webbaserad infor-
mation. De undersdkningar och uppféljningar som myndigheterna gor
pekar ocksa mot att anvandningen av myndighetsgemensam service ar
forhallandevis lag.

De erfarenheter som vi har tagit del av gar nastan helt i linje med tidi-
gare erfarenheter av myndighetssamverkan om servicegivande. Myn-
digheternas erfarenheter visar att samverkan tar tid och att det i dag
finns institutionella hinder for samverkan. Dessutom saknar myndig-
heterna till viss del incitament att samverka om service till medborgare
och foretag. Ett satt att forsta den problembild som myndigheterna
tecknar &r att se den som ett uttryck for den svenska forvaltnings-
modellen och dess betoning pa fristdende och sjélvstandiga myndig-
heter. Som det fungerar i dag kan myndigheterna i samverkan enbart
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peka ut riktningen for och ta fram strategier for den gemensamma
verksamheten, inte fatta bindande beslut. Det innebar att det uppstar en
situation dar varje enskild myndighet far en form av vetorétt, vilket i
sin tur leder till att myndigheterna enbart kan géra det som alla &r
6verens om. Om man i detta sammanhang beaktar att myndigheterna
lyder under olika departement och har olika uppdrag, ekonomiska for-
utsattningar och syn pa motet med medborgare och foretag inser man
snart att det kan vara problematiskt att samverka och utveckla en
gemensam verksamhet.

Givet denna bakgrund och problembild menar Statskontoret att rege-
ringen kan vidta ett antal atgarder for att forbattra forutsattningarna for
och driva pa utvecklingen av myndigheternas service i samverkan. De
atgarder som vi foreslar syftar till att forverkliga regeringens langsik-
tiga malsattning att grundlaggande lokal service kan formedlas via
gemensamma servicekontor och att den samverkan som har inletts
mellan myndigheter med behov av lokal narvaro utvidgas och for-
djupas.

7.2.1 Tydliggér myndigheternas serviceskyldighet

Enligt Statskontorets beddmning finns det starka skal for regeringen att
ta ett helhetsgrepp om fragan om forvaltningens service och tillgang-
lighet genom att tydliggora malsattningarna for myndigheternas ser-
vicegivande. Som ett forsta steg i detta arbete menar vi att det ar 6nsk-
Vart att regeringen preciserar vissa myndigheters serviceskyldighet.
Detta for att det ska bli tydligare for myndigheterna vilka férvantningar
som regeringen har pad myndighetens servicegivande, men ocksa for att
medborgare och foretag ska veta vad de kan forvénta sig nar det géller
servicenivaer och tillganglighet. Ett sadant fortydligande ar sarskilt
viktigt nar det galler fragan om vissa myndigheters lokala narvaro.
Myndigheternas lokala narvaro och hur den &r organiserad kan enligt
Statskontoret inte motiveras utifran regionalpolitiska hansyn. Om rege-
ringen anser att myndigheterna bor ta sddana hansyn maste detta fram-
ga av regeringens malsattningar for servicegivandet.

e Regeringen bor formulera tydligare mal for vissa myndigheters

servicegivande i syfte att klargora vilka servicenivaer och vilken
tillganglighet som myndigheterna forvéantas leva upp till.
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Genom att fortydliga vad enskilda eller foretag kan forvéanta sig av
myndigheter blir det ocksa enklare att mata uppfattningar om servicens
kvalitet. Statskontoret har i en tidigare rapport pekat pa att "ur ett for-
valtningspolitiskt perspektiv kan kvalitet definieras som forvaltningens
formaga att tillhandahalla tjanster som tillfredsstaller medborgares och
foretags bade uttalade och underforstddda behov”.” De forvantningar
som medborgare och foretag har pa myndigheter har betydelse for hur
myndigheternas verksamhet beddms. Genom att vara tydlig med vad
som forvantas av myndigheterna kan vi ocksa oka tillforlitligheten i
uppféljningar och néjdhetsméatningar.

Fortydligandet av myndigheternas serviceskyldighet och regeringens
forvantningar pa myndigheternas service i samverkan bor enligt Stats-
kontoret goras utifran tre principiella kriterier.

1. Hur frekventa kontakter den enskilde medborgaren eller féretaget
behdver ha med en myndighet.

Har ar det ocksa viktigt att beakta att myndigheternas uppdrag forand-
ras over tid vilket far betydelse for vilka krav som regeringen bor stélla
pa en myndighets service och tillganglighet. Behovet av kontakt och
service kan bland annat kopplas till den enskildes drende och det gal-
lande regelverkets komplexitet. Ju mer individuellt och komplext &ren-
de desto stdrre behov av service. Om regelverket blir mindre komplext
kan behoven av myndighetskontakter antas minska. Det finns darfor
skal for regeringen att i nulaget stalla tydliga och relativt langtgaende
krav pa lokal narvaro och tillganglighet pa de myndigheter som har en
stor andel brukare med individuella och komplexa arenden.

2. Vilka individer och grupper av individer omfattar en tjanst, en for-
man eller en ersattning?

De studier som vi har haft tillgang visar att olika gruppers sammansatt-
ning och forutsattningar — som till exempel sprakkunskaper, vana att
ha kontakt med myndigheter och kunskap om regelverket — har bety-
delse for vilka behov av service som finns. For att det ska vara mojligt

"® Statskontoret (2011), Uppfattningar om forvaltningen — kvalitet i offentlig verksam-
het fran allmanhetens och foretagens horisont.
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att stalla tydligare krav pa myndigheternas serviceskyldighet krévs
dock battre kunskap om medborgares och foretags olika behov av
service och hur dessa forandras over tid.

3. Stéllningstaganden om lokal nérvaro.

Anser regeringen, med grund i till exempel regionalpolitiska over-
vdganden, att vissa myndigheter ska ha en viss grad av lokal ndrvaro
kan &ven det anvéndas som kriterium for en framtida dimensionering
av lokal service.

7.2.2  Frivillighet racker en bit men inte hela vagen

| dag ar myndigheternas service i samverkan baserad pa frivillig grund.
Ansvaret for att initiera, driva och utveckla samverkan ligger néstan
uteslutande pa de enskilda myndigheterna. Myndigheternas samverkan
ar till del organiserad genom tjanstesamverkan och till del genom
lokalsamverkan. Statskontoret ser positivt pa den utvecklingen av
samverkan som skett pa frivillig grund. Regeringen lyfter visserligen
fram samverkan som ett mal i sig, men det ar upp till de enskilda
myndigheterna att bestdmma med vem, hur och i vilken utstrackning
de ska samverka med andra myndigheter. Enligt var bedémning har
detta lett till att myndigheterna blivit allt fér beroende av sina sam-
verkansparters interna forutsattningar, budgetar och prioriteringar.
Nagot som i sin tur kan forsvara kontinuitet och langsiktighet i arbetet
med att utveckla och fordjupa nuvarande samverkan. Statskontoret
anser darfor att det finns anledning att fortydliga styrningen av vissa
myndigheters service i samverkan.

o  Statskontoret beddmer att regeringen kan skapa béttre forutsétt-
ningar for kontinuitet, langsiktighet och 6kad maluppfyllelse
genom att tydliggora kraven pa service i samverkan i berdrda
myndigheters instruktion.

Behovet av att starka styrningen blir sarskilt tydligt om regeringen vill
gora allvar av den forvaltningspolitiska propositionens intentioner om
att fa till stand en innovativ och samverkande statsforvaltning som &r
rattsdker och effektiv. Det finns darfor skél for regeringen att for myn-
digheterna poéngtera att samverkan &r ett centralt forvaltningspolitiskt
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varde och att de i framtiden kommer att foljas upp pa just detta om-
rade.

Av de hittills gjorda erfarenheter som vi har tagit del av drar vi slutsat-
sen att frivillig samverkan mellan myndigheter kan ses som ett steg i
ratt riktning, men att det fortfarande ar langt kvar till dess att rege-
ringens malsattning om en samverkande statsforvaltning &r uppnadd. |
likhet med tidigare rapporter p omradet menar vi att frivillig samver-
kan inte &r en tillrackligt stark drivkraft for att forverkliga de forvalt-
ningspolitiska ambitionerna.”

En forklaring till detta ar den malkonflikt som till viss del finns mellan
de forvaltningspolitiska vardena effektivitet och medborgarnytta. | de
fall som myndigheter stalls infor en sadan konflikt har de relativt
starka incitament att vélja den mest kostnadseffektiva l6sningen &ven
om detta far negativa konsekvenser for medborgarnyttan och statens
lokala forankring. Hur ska vi annars forklara och forsta Forsakrings-
kassans tidigare beslut att lamna de gemensamma servicekontoren trots
att myndighetens egna analyser visar att vissa grupper av brukare har
stora behov av lokala kontor for fysiska moten?’

Mot denna bakgrund beddmer vi att regeringen kan skapa battre for-
utsattningar for kontinuitet, langsiktighet och okad maluppfyllelse
genom att tydliggora kraven pa samverkan om servicegivandet i be-
rorda myndigheters instruktion. Genom tydliga och samstdmmiga
skrivningar med krav pa samverkan maste myndigheternas ledningar
prioritera samverkan pa ett annat satt an vad som skett fram till i dag.

En sadan ordning gor det ocksa mojligt att folja upp samverkan i till
exempel myndighetsdialogen eller genom aterrapporteringskrav i
myndigheternas regleringsbrev. Samtidigt innebar en sadan ordning att

7 Se till exempel Statskontoret (2008), Staten regionalt och lokalt. Modeller for orga-
nisation och samverkan (2008:3).

™8 En position som myndigheten nu tycks ha lamnat efter att den fatt i uppdrag att ta
reda pa vilka behov av service och fysiska méten som myndighetens brukare har. For-
sékringskassans behovsanalys har visat att vissa av myndighetens brukargrupper skulle
& mycket svart — for att inte saga nastintill omajligt — att tillgodogéra sig sina rattig-
heter och fullgéra sina skyldigheter om de inte fick tillgang till service via fysiska
moten.
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myndigheternas handlingsfrihet inskranks eftersom de inte har full fri-
het att utveckla verksamheten sa som de sjalva 6nskar.

Vissa myndigheters instruktion innehéller redan skrivningar om med
vem och hur myndigheten ska samverka med andra myndigheter. Detta
skiljer sig dock fran myndighet till myndighet vilket gor att det saknas
enhetlighet i regeringens styrning. En orsak till avsaknaden av enhet-
lighet &r att styrningen av samverkan inte &r anpassad till hur styr-
ningen av myndigheterna &r organiserade inom Regeringskansliet. |
dag ansvarar en enhet inom Socialdepartementet for samverkansfragan,
medan andra enheter inom samma departement eller andra departement
ansvarar for styrningen av respektive myndighet. Statskontoret gor
darfor beddmningen att regeringen bor se éver samordningen inom
Regeringskansliet for att fa till stand en mer effektiv styrning av myn-
digheternas service i samverkan.

7.2.3  Se over finansieringen av samverkan

| dag finansieras myndigheternas service i samverkan via myndigheter-
nas ordinarie forvaltningsanslag. Det ar darfér upp till varje myndighet
att i sin budget precisera hur stor del av anslaget den vill satsa pa denna
del av verksamheten. Var kartlaggning visar att myndigheterna saknar
incitament att finansiera mer &n sin del av samverkan. Detta blir sér-
skilt tydligt i de fall dar samverkan kraver investeringar pa langre sikt
och dar det ocksa ar osakert om myndigheten kan tillgodorakna sig
resultatet av investeringen langre fram. En konsekvens av detta &r att
det gemensamma servicegivandet blir kénsligt for forandringar i de
enskilda myndigheternas anslag och ekonomiska forutsattningar, vilket
kan fa en negativ inverkan pa verksamheten.

Vi menar darfor att det finns anledning for regeringen att se éver och
forandra finansieringen av myndigheternas service i samverkan. En
oversyn bor syfta till att forbattra forutsattningarna for en kontinuerlig
och langsiktig utveckling av myndigheternas service i samverkan.

o  Statskontoret anser att regeringen bor se 6ver finansieringsformer-
na for service i samverkan. Dagens 16sning med frivillig samver-
kan som finansieras via myndigheternas forvaltningsanslag gor
myndigheterna allt for beroende av varandra.
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Statskontoret menar att det finns flera sétt att 16sa fragan om finansie-
ringsformerna for service i samverkan. Ett satt att stirka finansieringen
vore att skapa ett sarskilt anslag for vissa myndigheters service i sam-
verkan. Ett sadant anslag skulle disponeras av Regeringskansliet och
finansieras fran anslagen for de myndigheter som samverkar i dag.
Myndigheterna skulle sedan fa begara pengar fran anslaget for att
finansiera service i samverkan. Fordelen med en sadan 16sning blir att
myndigheterna inte kan omfordela pengarna for servicegivandet som
de sjélva 6nskar. | framtiden kan man ténka sig att om ytterligare myn-
digheter valjer att ga in i nuvarande tjanstesamverkan bor en del av den
aktuella myndighetens anslag omfoérdelas till anslaget for service i
samverkan. Ett annat satt att l6sa finansieringen pa vore att i de sam-
verkande myndigheternas regleringsbrev specificera en sarskild an-
slagspost ur ramanslaget som endast far anvandas for att finansiera
myndighetens del av service i samverkan.

Oavsett vilken finansieringsform som valjs sa finns det for- och nack-
delar. Ett problem &r att identifiera myndigheternas nuvarande kostna-
der for servicegivande. Dessa kostnader bor ligga till grund fér stor-
leken pa ett eventuellt bidragsanslag eller en sarskild anslagspost. For
servicekontoren respektive Verksamt.se finns det uppgifter om detta,
medan det i manga fall saknas uppgifter om kostnaderna for myndig-
heternas 6vriga servicegivande. Arbetsformedlingen och Pensionsmyn-
digheten &r de enda myndigheter som har lamnat uppgifter om kostna-
derna for det totala servicegivandet. Ovriga myndigheter har inte inom
ramen for Statskontoret uppdrag kunnat presentera motsvarande upp-
gifter.

7.2.4 Behdver vi veta mer om medborgares och foretags
behov av service i samverkan?

| remissvaren pa utredningen Utveckling av lokal service i samverkan
pekade de stora myndigheterna pa att det i forsta hand &r myndigheter-
na sjalva som har kunskap om medborgares och foretags behov. Vi vill
dock havda - efter att ha gatt igenom myndigheternas undersokningar
— att detta &r en sanning med modifikation. De underlag som vi har haft
tillgang till sager egentligen ganska lite om behoven av service i sam-
verkan och hur stora dessa behov ar. Genom undersékningarna far vi i
forsta hand kunskap om medborgares anvandning av och néjdhet med
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olika myndigheters service. N&r det galler foretagen fokuserar myn-
digheterna mestadels pa foretagens uppfattningar om svarigheter och
hinder nar det galler att starta och driva foretag och vad som &r svart i
myndigheternas olika processer.

Vi har i rapporten konstaterat att det ar svart att uppskatta hur stora
behov olika grupper har av service och service i samverkan. Vi menar
darfor att det kravs ytterligare undersokningar och analyser av med-
borgares och foretags behov. Vi menar att det behdvs undersékningar
av hur behoven varierar 6ver landet och mellan olika sociala grupper.

e  Statskontoret anser att regeringen bor ge Myndigheten for till-
véxtpolitiska utvérderingar och analyser i uppdrag att genomfora
analyser av medborgares och foretags tillgang till offentlig service
i olika delar av landet.

Analysen bor utga fran demografiska variationer och hur tillgangen till
befintlig service ser ut. Myndigheten utfér redan i dag analyser av hur
tillgangen till olika typer av offentlig och kommersiell service ser ut i
skilda delar av landet. Uppdraget bér genomféras i samverkan med
Arbetsformedlingen, Bolagsverket, Forsakringskassan, Migrations-
verket, Pensionsmyndigheten, Skatteverket och Tillvaxtverket.

Vi menar samtidigt att ett uppdrag till Myndigheten for tillvéxtpolitis-
ka utvarderingar och analyser inte kan ersatta myndigheternas egna
undersékningar och analyser av medborgares och foretags behov. Det
behovs snarare flera olika typer av undersokningar for att det ska vara
mojligt att utveckla forvaltningens service och tillganglighet. Under-
sokningar av hur medborgare och foretag uppfattar myndigheternas
tjanster ar en del. Vi behover ocksa béattre kunskap om hur medborgare
och foretag upplever sina méten med myndigheter och om komplexi-
teten i olika processer. Var genomgang av myndigheternas undersck-
ningar visar att det for medborgare saknas sadana undersokningar,
medan kunskapslaget pa detta omrade ser nagot battre ut nar det galler
foretagen.

Forsdkringskassan har inom ramen for sin fordjupade behovsanalys

undersokt uppfattningar om komplexiteten i myndighetens arenden och
medborgarnas méte med myndigheten. Undersokningen ar baserad pa
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ett begrénsat antal djupintervjuer. Det ar darmed inte mojligt att dra
generella slutsatser utifran detta material. Det skulle dock vara majligt
att genomfdra en liknande undersdkning riktad till ett urval av befolk-
ningen. En sadan undersokning skulle ge oss kunskap om hur med-
borgarna uppfattar komplexiteten i motet med myndigheter generellt.
Kostnaden for en sadan unders6kning maste dock diskuteras i relation
till nyttan. Under varen 2012 planerar Nationella radet for innovation
och kvalitet i offentlig verksamhet att genomféra ett forsok till en
sadan undersokning.

Sammantaget skulle analyser av hur tillgangen till offentlig service ser
ut over landet, myndigheternas brukarundersokningar, systematiska
analyser av hur motet med myndigheter upplevs och tydligare av-
vaganden av serviceskyldigheten ge en béttre grund for utformningen
av myndigheternas framtida service i samverkan.

7.3  Service i samverkan —en
forvaltningspolitisk utmaning

Okad samverkan ar en l6sning pa fragan om hur medborgares och fore-
tags behov av fysiska méten med myndigheter kan I6sas pa ett kost-
nadseffektivt satt. Men samverkan kan ocksa vara en drivkraft for hur
forvaltningen kan utvecklas med utgangspunkt i medborgares och
foretags behov. Detta eftersom samverkan antas forenkla och effekti-
visera motet mellan myndigheter och medborgare och foretag. Sam-
verkan mellan myndigheter som ett satt att skapa en mer medborgar-
orienterad och effektiv forvaltningen &r inte bara aktuellt i Sverige utan
har ocksa diskuterats livligt i vara nordiska grannlander saval som i
Australien, Frankrike och Kanada.

Samverkan diskuteras inte enbart i anslutning till fragorna om forvalt-
ningens Okade kostnader och behovet av en mer medborgarorienterad
forvaltning. Samverkan kan ocksa ses som en lésning pa de problem
som foljer av forvaltningens 6kade grad av sektorisering. Genom ett
fortydligande av kraven pa att myndigheter ska samverka maste myn-
digheterna agna mer tid at fragor som inte primart uppfattas inga i
myndigheternas uppdrag. Men en évergang fran sektorisering till sam-
verkan stéller krav pa regeringens styrning av myndigheterna.
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"Vi ar satta att skota en verksamhet. Forvaltningspolitiken far
andra skéta”, som en beslutsfattare i en av myndigheterna uttryck-
te det.”

Staten regional och lokal, s. 133

| rapporten har vi pekat pa ett antal utvecklingsomraden for att myn-
digheternas service i samverkan ska kunna utvecklas pa kort sikt.
Service i samverkan handlar dels om att underlatta fér medborgare och
foretag, dels om att pa ett sa kostnadseffektivt som majligt organisera
myndigheternas servicegivande. Vi kan ocksa konstatera att samverkan
om service via fysiska moten ger myndigheter med manga kontakter
med medborgare och foretag battre mojligheter till lokal nérvaro.
Denna nérvaro ger i sin tur de medborgare och féretag som har behov
av att mota vissa myndigheter ansikte mot ansikte mdjlighet att till-
godogora sig sina rattigheter och fullgéra sina skyldigheter. Pa sa vis ar
myndigheternas service i samverkan och de mojligheter till lokal nar-
varo som samverkan skapar en nddvandig forutsattning for att med-
borgare och foretag ska ha tillgang till en likvardig service oavsett var i
landet som de bor och verkar.

For att det ska vara mojligt for den svenska forvaltningen att na malet
om en innovativ och samverkande forvaltning som ar réttsaker, effek-
tiv och har en val utvecklad kvalitet, service och tillgdnglighet menar
Statskontoret att det i ett langre perspektiv finns ett antal forvaltnings-
politiska utmaningar som maste losas.

7.3.1 Staten behdver samlasig...

| dag &r det upp till varje myndighet att organisera och utveckla sitt
servicegivande. Statskontoret menar att om regeringen anser att sam-
verkan mellan myndigheter &r det mest effektiva sattet att organisera
myndigheternas servicegivande, oavsett kanal, behdver staten samla
sig och ta ett helhetsgrepp pa fragan om myndigheternas servicegivan-
de och service i samverkan. Har har regeringen ett dvergripande
ansvar.

Med helhetsgrepp menar vi i detta fall att man maste se pa myndig-
heternas servicegivande i sin helhet och i alla kanaler. VVi menar att det
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finns starka skal for regeringen att fortydliga att samverkan inte enbart
ska avse det fysiska motet vid lokala kontor utan att samverkan bor
omfatta myndigheternas hela servicegivande, oavsett kanal.

Ett ytterligare argument for att staten bor samla sig ar att det pa ett
administrativt plan blir fler och fler aktérer som intresserar sig for
fragorna om samverkan och utvecklingen av myndigheternas service.
For tillfallet arbetar savél de enskilda myndigheterna som Ekonomi-
styrningsverket, E-delegationen, Nationella radet for innovation och
kvalitet i offentlig verksamhet, Statskontoret, Sveriges Kommuner och
Landsting (SKL) och Verket for innovationssystem (Vinnova) med
fragorna. Trots det stora intresset finns det i dag inte ndgon enskild
instans som har det dvergripande ansvaret for att styra och samordna
olika initiativ och insatser. Om staten ska ta ett samlat grepp om ut-
vecklingen av myndigheternas servicegivande och en innovativ och
samverkande forvaltning bor regeringen ge en instans, en servicedele-
gation, det samlade ansvaret for ett sadant utvecklingsarbete.

»  Statskontoret menar att regeringen bor inratta en servicedelegation
som far i uppdrag att ta ett samlat grepp om utvecklingen av myn-
digheternas servicegivande.

Servicedelegationen bor samrada med Utredningen om den statliga
regionala forvaltningen, Nationella radet for innovation och kvalitet i
offentlig verksamhet och E-delegationen. En servicedelegation med
uppdrag att samlat se 6ver och utveckla myndigheters servicegivande
riskerar att 6verlappa med de uppdrag som ovan ndmnda utredningar
har. Om regeringen valjer att inrétta en servicedelegation maste direkti-
ven for dessa utredningar ocksa ses over sa granserna mellan de olika
utredningarnas uppdrag blir tydliga.

Inrattandet av en servicedelegation ingick ocksa som ett forslag i slut-
betankandet fran Utredningen om lokal service i samverkan. Utred-
ningens forslag var dock mer langtgaende &n den servicedelegation
som vi foreslar. Vart forslag ar att servicedelegationen far i uppdrag att
leda och samordna forvaltningens arbete nér det galler utvecklingen av
myndighetsgemensam service. Det kan ocksa antas vara mer kostnads-
effektivt att samla resurserna i en organisation i stallet for att konstrue-
ra specifika samverkansformer for varje enskild kanal. Enligt Stats-
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kontoret bor delegationen ha en likande sammanséttning som den som
E-delegationen har i dag.

... och tanka mer i livshandelser

Enligt var mening skulle en servicedelegation som tar ett helhetsgrepp
om servicegivandet via samtliga kanaler garantera att medborgare och
foretag far tillgang till en likvardig service. Detta samtidigt som myn-
digheterna skulle dela pa olika investerings- och utvecklingskostnader
pa ett annat satt an vad som sker i dag. En fradga som vi har stallt oss
manga ganger under detta uppdrag &r varfor myndigheterna inte sam-
verkar mer nér det géller utvecklingen av service via telefon och olika
e-tjanster. Vi menar att vi annu inte har kommit till den punkt dér vi
kan hdmta hem vinsterna av den elektroniska revolutionen fullt ut.

Att ta ett helhetsgrepp om myndigheternas servicegivande innebar
ocksa till viss del ett annat forhallningssatt till hur myndigheter forser
medborgare och foretag med service. Om samverkan mellan myndig-
heter ar utgangspunkten for myndigheternas service aktualiseras fragan
om att organisera servicegivandet med utgangspunkt i olika livshandel-
ser.

Till viss del kan det uppfattas som orimligt att forvanta sig att en med-
borgare eller ett foretag ska kanna till de administrativa rutiner som
kravs for olika tjanster eller att ansoka om formaner och ersattningar.
Inte heller bor vi forvanta oss att medborgare och foretag ska kénna till
vilka myndigheter som de behdver kontakta i olika livshandelser eller
vad som kravs for att fullgora en viss myndighetsrelaterad skyldighet.

Sett ur ett medborgarperspektiv menar vi darfor att det finns starka skal
for forvaltningen att tillhandahalla rad, stod och végledning sa att med-
borgare och foretag pa egen hand inte behdver reda ut hur de olika
verksamheterna hanger samman och fungerar. Detta kan ocksa antas
forbattra kvaliteten och rattssédkerheten i métena mellan myndigheter
och medborgare och foretag.

7.3.2  Pasikt bor fler myndigheter samverka

En central utgangspunkt for en vidareutveckling av service i samver-
kan ar att regeringen tar ett samlat grepp om myndigheternas service-
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givande. Det samlade greppet avser dels servicegivande i samtliga
kanaler, dels att regeringen tydligare an vad som sker i dag pekar ut de
myndigheter som man anser bor tillgdngligg6ra sin service i samver-
kan. De myndigheter som bor inga i en sadan diskussion ar de som har
omfattande kontakter med medborgare och foretag.

I dag omfattar service i samverkan for medborgare och foretag dels det
fysiska motet, dels webbtjanster och information for att starta och driva
foretag. Utgangspunkten for en vidareutveckling av den service i sam-
verkan som finns i dag ar medborgares och foretags behov, men ocksa
hur myndigheternas verksamhet ser ut och ar organiserad. En slutsats
fran utredningen som bildar utgangspunkt for den fortsatta diskussio-
nen ar att forvaltningen i dag inte fullt ut utnyttjar de mojligheter som
finns till att samverka om servicegivande.

Utgangspunkt i dagens samverkanslosning

Statskontoret menar att det ar till gagn fér medborgare och féretag om
fler myndigheter deltar i samverkan. Vi menar att detta galler fragan
om servicegivandet i olika kanaler likval som fragan om hur majlig-
heten till fysiska mdten vid lokala kontor ska organiseras. Vi menar att
regeringen och myndigheterna bor bygga vidare pa och utveckla de
samverkanslosningar som finns i dag. Enligt var bedémning ar det pa
kort sikt mojligt att inkludera ytterligare myndigheter i samverkan vid
de lokala servicekontoren. Samverkan bor i forsta hand ske genom
lokalsamverkan, men om det uppfattas som Iampligt ser vi inga hinder
for att tjanstesamverkan utokas till att omfatta fler myndigheter. Sam-
lokalisering av flera myndigheter sianker pa sikt de enskilda myndig-
heternas kostnader samtidigt som det sannolikt leder till 6kad nytta for
medborgare och foretag samt garanterar viss lokal narvaro.

Den pilotverksamhet som Arbetsformedlingen har bedrivit vid ett antal
servicekontor visar dock att det &r svart att fa till stand tjanstesamver-
kan mellan Arbetsférmedlingen och évriga myndigheter. En utveckling
mot Okad tjdnstesamverkan skulle krdva en forédndring av nuvarande
koncept sa att servicegivandet ocksa anpassas till Arbetsformedlingen
och dess brukares behov av service.

»  Statskontoret anser att service i samverkan pa langre sikt bor om-
fatta myndigheternas samtliga kanaler fér medborgarméten, men
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att man redan i dag bor se over mojligheterna att inkludera
Arbetsformedlingen, Migrationsverket, Kronofogdemyndigheten
och Lantmaéteriet i service i samverkan vid lokala kontor.

De myndigheter som vi menar i forsta hand ar relevanta att utveckla
befintlig verksamheten med ar Arbetsférmedlingen, Migrationsverket,
Kronofogdemyndigheten och Lantmateriet. Var bedémning ar baserad
pa det serviceuppdrag myndigheterna har samt vilka grupper som an-
vander majligheten till fysiska moten och som ocksa kan antas komma
att gora det i framtiden. Om nuvarande samverkan mellan Férsakrings-
kassan, Skatteverket och Pensionsmyndigheten utvecklas med ytterli-
gare myndigheter kravs dock att regeringen ar tydlig med hur verksam-
heten ska finansieras samt att innebdrden av serviceskyldigheten &r val
definierad. | dag har till exempel Arbetsférmedlingen en annan upp-
fattning om hur relationen mellan arbetssdkande och myndighet ska
fungera jamfort med hur Forsakringskassan ser pa relationen till sina
brukare vilket kan fa konsekvenser for myndigheternas majligheter att
samverka.

Migrationsverket vander sig till grupper som i hogre grad &n andra
grupper i samhéllet anvander sig av servicekontoren for kontakter med
myndigheter. Om Migrationsverket finns representerad vid service-
kontoren skulle detta troligen innebéra en forbéattrad service till perso-
ner som flyttar och invandrar till Sverige. En sadan lésning skulle
dessutom sannolikt underlétta och effektivisera delar av Arbetsférmed-
lingens och Skatteverkets arbete eftersom dessa myndigheter ansvar
for centrala fragor for nyanlanda och personer som flyttar till Sverige.

Kronofogdemyndigheten har ansvar for att driva in obetalda fodringar,
betalningsforeldggande, skuldsanering och tillsyn i konkurs. Myndig-
heten har tidigare ingatt som en del av Skatteverket och myndigheterna
har ett utvecklat samarbete. Till och med september 2011 ingick myn-
digheten i tjanstesamverkan vid servicekontoren i Géteborg. | dag har
Kronofogdemyndigheten lokala kontor pa en rad orter i Sverige. Myn-
digheten har ofta kontakt med medborgare och féretag som dven har
kontakter med andra myndigheter, bland annat Skatteverket. Att &ven
Kronofogdemyndigheten finns representerad vid servicekontoren kan
antas underlatta for enskilda, men ocksa vara positivt ur effektivitets-
hénseende for myndigheten.
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Lantmateriet ansvarar for geografisk information och fastighetsindel-
ning. Myndighetens servicegivande gentemot medborgare och foretag
ar relativt omfattande. Lantméteriet har i dag lokala kontor i samtliga
lan. Av denna anledning kan dven delar av denna verksamhet antas
lamplig att inkludera i nuvarande servicesamverkan.

Pa langre sikt bor ocksa myndigheternas service i samverkan utokas till
att omfatta ytterligare statliga och kommunala myndigheter. Polisen &r
en statlig myndighet dar delar av verksamheten varit foremal for
diskussion om att utforas i samverkan med andra myndigheter eller
helt dverforas till annan myndighet. Till exempel har passhanteringen
diskuterats. Enligt Polisen skulle hanteringen av pass kunna skotas av
nagon annan myndighet. Om en sadan uppgift exempelvis lag hos
Skattemyndigheten som redan i dag utfardar nationella id-kort skulle
servicen till enskilda forbattras. Om passhanteringen utfoérdes vid ser-
vicekontoren skulle ocksa drendevolymen vid kontoren 6ka, nagot som
ar positivt pa platser som i dag saknar tillracklig arendevolym for att
motivera ett kontor. Detta &r dock en fraga som maste utredas vidare.

Kommunerna lamnas utanfor servicesamverkan — just nu

| Statskontorets uppdrag ingar ocksa att analysera om kommunerna
kan inkluderas i samverkan. Statskontoret menar att det i dagslaget inte
ar aktuellt att utveckla tjanstesamverkan mellan myndigheter pa statlig
och kommunal nivd. Om kommuner och statliga myndigheter uppfattar
att samverkan skapar ett mervarde finns det dock i dag inga egentliga
hinder for att utveckla denna form av samarbete, alternativt inleda
lokalsamverkan. Detta sker till viss del redan i dag (medborgarkontor)
vilket &r en utveckling som vi menar ar positiv och som borde stimule-
ras ytterligare.

Att Statskontoret inte forordar en utokning av dagens service i samver-
kan till att ocksa omfatta den kommunala nivan har att géra med kom-
munernas uppgifter. Kommunernas verksamhet ar mangfacetterad och
bedrivs inom en rad mycket olika sektorer. Var bedomning &r att det pa
medellang sikt inte ar mojligt att fa till stand en fungerande samverkan
mellan sektorsmyndigheter som verkar inom specifika omraden och en
sektorsovergripande verksamhet som kommunerna. Pa lang sikt, under
forutsattning att regeringen tar ett mer samlat grepp om myndigheter-
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nas service i samverkan, bor dock dven den kommunala nivan kunna
inkluderas i samverkan.

Aven om Statskontoret bedomer att tjanstesamverkan med kommuner-
na inte ar mojlig pa kort och medellang sikt kan det anda diskuteras om
det for den enskilde medborgaren och for féretagen inte vore den béasta
I6sningen. Var genomgang av myndigheternas undersokningar visar att
manga medborgare och foretag har kontakter med bade statliga och
kommunala myndigheter. S& omvant, nar kommunerna inte tas med i
diskussionen om servicesamverkan minskar nyttan och fordelarna for
den enskilde. Men for att det ska vara mojligt att fa igang en diskussion
om att inkludera kommunerna i den nuvarande servicesamverkan krévs
att de statliga myndigheterna utvecklar sin service med utgangspunkt i
ett livshandelseperspektiv. Jamfort med de statliga myndigheterna ut-
gar kommunernas verksamhet i hdgre grad fran ett livshandelseoriente-
rat forhallningssétt.

Om ytterligare myndigheter, oavsett kanal, inkluderas i servicesam-
verkan bor de myndigheter som ingar i samverkan fa i uppdrag att
noga folja utvecklingen av kvaliteten i motet mellan myndighet och
medborgare respektive foretag.

Arbetsformedlingens kontorsstruktur &ar en bra bas

Av de myndigheter som i dag inte deltar i tjinstesamverkan har
Arbetsformedlingen det geografiskt sett mest utvecklade kontorsnatet.
Vi menar att en véag for att vidareutveckla myndigheternas service i
samverkan &r att i hdgre grad an vad som sker i dag anvanda det kon-
torsnat som Arbetsférmedlingen forfogar dver. Att utforma en gemen-
sam statlig kontorsstruktur dar myndigheterna kan avropa plats menar
vi ar en allt for statisk l6sning for servicegivandet. | stéllet bor ett
framtida kontorsnat byggas upp utifran nuvarande myndigheters kon-
torsstruktur.

Om Arbetsformedlingens lokala kontorsnét knyts till servicekontors-
natet skulle det innebéra att Arbetsformedlingens kontor omvandlas till
servicekontor. Det skulle medféra att medborgarnas och foretagens
mojligheter till fysiska méten med myndigheter skulle 6ka. En sadan
l6sning kraver, vid sidan av en diskussion om innehallet i konceptet,
att Arbetsformedlingen gér in som en likvardig part i servicekontoren.
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| samband med att Arbetsférmedlingens lokala kontor omvandlas till
servicekontor bor driften for dessa dven fortsatt vara myndighetens
ansvar. En sadan l6sning innebér att det skulle finnas tre huvudman for
servicekontoren, de tvd nuvarande huvudmannen Forsakringskassan
och Skatteverket samt Arbetsférmedlingen.

Utformningen av kontorsnétet och lokala servicenivaer bor
foregas av samrad

Samverkan om service genom det fysiska motet ar i dag innehallsligt
utformat som ett koncept. Kontorens geografiska placering och darmed
upptagningsomrade saknar betydelse for verksamhetens utformning.
Innehallsligt har dock upptagningsomradena kommit att paverka kon-
torens inriktning, men det &r enbart till foljd av lokal anpassning. For
att nad likvardighet kravs lokal anpassning och darmed kunskap om
lokala forhallanden. For att avgora vad som ar en rimlig serviceniva
inom ett visst geografiskt omrade foreslar Statskontoret att berorda
myndigheter bor samrada med lokala aktorer. De aktorer Statskontoret
menar att myndigheterna bor samrada med ar berérd lansstyrelse och
berérda kommuner.

En utmaning att uppratthalla och utveckla personalens kompetens
nar samverkan omfattar fler myndigheter

En fraga som vi maste beakta om vi vill inkludera fler myndigheter i
samverkan dr kompetensen hos personalen. En erfarenhet av nuvaran-
de tjnstesamverkan ar att myndigheterna upplever att det kan vara
svart att utveckla och uppratthalla personalens kompetens till exempel
om myndigheternas regelsystem. Om samverkan utvecklas till att om-
fatta ytterligare myndigheter kommer sannolikt dessa problem att bli
mer omfattande. Det bdr dock sdgas att dessa erfarenheter inte &r en-
tydiga utan skiljer sig at mellan olika myndigheter och kontor.

Det finns i dag ocksa organisatoriska problem med att de som arbetar i
servicekontoren ar anstéllda av tva olika myndigheter. Myndigheterna
ar inte eniga om hur kompetensutvecklingen ska skotas, hur stora
resurser som ska avsattas med mera. Detta gor att samma personal-
kategori beroende pa vilket kontor de arbetar pa kan ha olika kompe-
tens. FOr att stédja medarbetarna och deras utveckling krévs att myn-
digheterna samordnar kompetensutvecklingen. Om samverkan utveck-
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las genom tjanstesamverkan bor 16sningen vara gemensam for samtliga
huvudman.

Juridiska konsekvenser

Att utveckla formerna for service i samverkan i den riktning som Stats-
kontoret foreslar kraver att konsekvenserna av de eventuella inskrank-
ningar i den personliga integriteten som kan félja av en uttkad tjanste-
samverkan utreds vidare. Detta ror framst bestdimmelser i offentlighets-
och sekretesslagen (2009:400). Som vi tidigare har argumenterat for
kan en utdkad tjdnstesamverkan vid lokala kontor och i fler kanaler ge
ett mervarde for enskilda saval som foretag. En sadan utveckling kan
dock medféra intrang i den personliga integriteten, till exempel genom
att fler myndigheter och darmed fler handlaggare far tillgang till upp-
gifter i olika IT-system om enskilda personer. Detta har patalats aven
tidigare av bland annat Datainspektionen i ett remissvar pa Utred-
ningen om utvecklingen av lokal service. Dar pekade Datainspektionen
pa risken for integritetsintrang i samband med att enskilda handlaggare
har tillgang till en stor mangd personuppgifter om enskilda. Integritets-
skyddskommittén pekar i sitt slutbetankande pa behovet av konse-
kvensanalyser i samband med ny eller forandrad lagstiftning i fragor
som ror den personliga integriteten. Inskrankningar maste enligt kom-
mittén vara proportionerliga i forhallande till de fordelar en ny eller
forandrad lagstiftning medfor.

| dag ar endast service i samverkan genom det fysiska motet reglerad i
forfattning (lag om samtjanst vid medborgarkontor (2004:543) och i
forordning om samtjéanst vid medborgarkontor (2009:315)). Om antalet
huvudman for lokala kontor begrénsas till ett mindre antal myndigheter
likaval som antalet myndigheter som samverkar genom tjanstesamver-
kan, minskar behovet av omfattande forandringar i samtjanstlagen.
Om service i samverkan daremot utvecklas i den riktning som Stats-
kontoret foreslar och att fler kanaler inkluderas i samverkan kan ytter-
ligare forfattningsandringar i samtjanstlagstiftningen bli aktuella. Detta
for att lagstiftningen ska omfatta alla kanaler.
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7.4  Avslutningsvis

Statskontoret menar att regeringen kan vidta ett antal atgarder, dels pa
kort och dels pa langre sikt, for att forbattra och utveckla forutsatt-
ningarna for myndigheternas service i samverkan. Atgarderna kan
antas resultera i forbattrade relationer mellan myndigheter, medborgare
och foretag. Relationerna blir enklare, tydligare, mer resurseffektiva
och utan intrang i den personliga integriteten.

Pa kort sikt menar Statskontoret att regeringen bor:

«  Formulera tydligare mal for vissa myndigheters servicegivande.

e Tydliggora kraven pa samverkan i berérda myndigheters instruk-
tion.

»  Se oOver finansieringsformerna for service i samverkan.

*  Ge uppdrag till Myndigheten for tillvaxtpolitiska utvéarderingar
och analyser att analysera medborgare och foretags tillgang till
offentlig service i olika delar av landet.

Pa langre sikt bor regeringen:

e Inrétta en servicedelegation.

« Stélla krav pa att myndigheternas samtliga kanaler omfattas av
service i samverkan.

* Inkludera fler myndigheter i service i samverkan vid lokala kon-
tor.

Pa annu langre sikt:

* Inkludera kommunerna i samverkan avseende servicegivandet.
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Bilaga 1
Regeringsuppdraget

Regeringsbeslut I:5
REGERINGEN 2011-33-31 $2011/3633/5F0) ‘delvis)
Socialdepartementet Staiskonoret
STATSKONTORET | povsino
200 04 11 104 20 Swockholm

Uppdrag att ta fram ett samlat underlag om myndigheternas service i
samverkan ,,

Regeringens beslut

Statskontorer ska ta fram ot samlac underlag om myndigheternas service
i samverkan i enlighet med vad som nidrmare framgir nedan.

Statskontoret ska lopande informera Regeringskansliet (Social-
departementet) om uppdragets genomfsrande.

Arbeter ska redovisas Lll Regeringskanslier (Socialdepartementet) senast
den 15 april 2012,

Arendet
Bakgrund

Foir ate fullgdéra sina fraganden kan scaliga och kominunala myndigheter
behova ha kontakt med medborgare och foretag, Vilket behov som finns
av kontakter med medborgare och férecag beror pi myndighetens
uppdrag, och varierar mellan myndigheterna, For etr firal myndigherer
ir der vanligr med koncakrer med heta eller stora delar av befolkningen,
ibland genom fysiska méten. Detea giller tex, Arbetstormedlingen,
Farsakringskassan, Pensionsmyadigheten och Skatteverker, De flesra

kommuner har omtarrande konrakrer med kommunmedlemmarna,

Statliga ovch komunala myndigheter arbetar kontinuerligt med aw
utveckla formerna for kontakeer med medborgare och téretag,
Mryndigheternas tjinster pors dllginglipa pi olika st e-tjinster, reletoni
och tysisla kontor,

For att mojliggdra en fysisk ndrvaro samverkar statliga myndighecer med
varandra och med komraunala myndigheter. 1 vissa fall kan det vara friga
om sameginst enlige lagen (2004:543) om samujinst vid medborgar-
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kontor, dar en handliggare {oretriider flera myndigheter (kallas dven

i [oem av lokalsamverkan, di
flera myndigherer ar foretridda i samma Jokal eller dd en myndighet
anvander en annan statlig eller kommunal myndighers lokaler for bokade
mdéren. Det forckommer ocksd lasningar for fjarrservice, dir medborgare

tjinstesamverkan). Samverlan sker ock

via en cerminal kan komma i kontake med myndigheter som inte finns
toretridda med personal pa plats. De ndrmare formerna tor hur sidan
samverkan organiseras varierar. Bereckningarna skiljer sig acksd it
mellan olika myndigheter och alika typer av samverkan, cex.
servicckontor, serviceplatser, samyerkanskontor. Nedan anvinds
Uty
mellan myndigheter i syfie att tillgingliggdra service till medborgare och
toretag.

ket service i samverkan om alla sddana olika {ormer [6r samverkan

Kommunala myndigheter kan ha ett inwresse av art samverka med suatliga
myndigheter, tex. i lokalsamverkan, for arc sikerstilla medborgarnas
tillging vl kommunal service.

Utredningen om fokal service [ somwerkan

Ln sdrskild utredare glikallades den 31 maj 2007 med uppdrag are scodja
de statliga myndigheterna i deras arbete med an inriitta lokala
servicekantor, Utredaren limnade 1 november 2009 sitt slutbetinkande
Se medborgarna — for biitere offentlig service (SO 2009:92).

Utredaren framhiller ait medborgares och {oretags behov ska vara
utgingspunkten for utvecklingen av medborgarkontakeer och service,
men att det saknas utforliga behovsanalyser. Betinkandet har
remisshehandlats och en remissammanstillning tinns tillginglic 1
Regeringskansliet (Socialdepartementer, dar §2011/178/SFO).
Remissutiallet avseende slutberinkander dr 1 minga delar blandat, Hir
berars utfallet endast i de delar som ir relevanta t6r detra beslue.

Arbetsgivarverker, Diskrimineringsombudsmannen, E-delegationen,
Forsikringsiassan, Kronofogdemyndigheten, Skatteverker,
Statskomioret, Verket {or hogskoleservice, linssryrelserna i Dalarnas,
Jimtlands, Norebottens och Ostergotlands Jan samt Huddinge,
Simrishamns och Stockholms kommuner framhdller att urredningens
underlag ar bristfilligt nir der galler medborgares och firetags faktiska
behov. Statskontoret anfér att en sidan behovsanalys bar inga {
regeringens beslursunderlag.

Flera statliga myndigheter med minga medborgarkontakeer,
Arbersformedlingen, Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och
Skatteverket, framhiller i sina remissyttranden att utgingspunkeen for
samverkan ska vara myndigheternas cgna analyser av medhorgares och
{oretags behov. De framhiller ocksd att det dr de enskilda myndigheterna
som, utifrin sin (”Upfl kinnedom on den egna verksamheten, kan ta
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o]

stiillning till pd vilka orter nya etableringar bor géras och vilken nivi av
service som krivs,

2018 drs forvaltningspoliviska proposition

Regeringen har i propositionen Qftentlig {érvalining for demokran,
delaktighet och tillvixt (prop. 2009/10:175) angivit att utgingspunkien
tor myndigheternas service ska vara en sd lingt som méjligt likviirdig
ullging ull service fér alla. Deua kan uppnis bl.a. genom ékad
samverkan och birere uppfoljning samt genom en 6kad anvindning

av ny '[L'knik.

Att tillhandah8lla service med en god tllginglighet och kealiter dr

ere ansvar som ligger pd den enskilda myndigheten. Der dr i stor
urstrickning den enskilda myndigheten som, inom ramen for de
generella styrinstrumenten, avgér hur dess tjinster utvecklas, genom
vilka kanaler de finns ullgingliza och om samverkan sker med andra
myndigheter, Varje myndighet har et ansvar att utforma sarviee,
produkter och tinster som dr anvindbara tér alla och svarar mot bide
kvinnors och miins villkor och behor,

Regeringen beddmer att ett Hngsiktige mil bor vara at grundliggande
lokal statlig service | hog grad kan tormedlas via gemensamma
servicekontor eller andra gemensamma kontakipunkrer, Uy
den lokala statliga servicen bior ske 1 dialog med berérda kemmuner och
mdjligheterna till samordnade serviceldsningar bir dverviigas nir s3
timpligt. Regeringen framha3ller 1 propositionen atr en 6kad samverkan
mellan offendig och kommersiell service dr vikiig for ait skapa attrakiiva
miljider i gles- och landsbyyder.

klingen av

dr

Regeringen beddmer vidare atr urvecklingen av myndigheternas service
bor falias upp pd cte samlat sdte 53 are regeringen kan gora en
helhetsbeddmning och vid behov stilla rydligare service- och
tillgingligherskrav pd berérda myndigheter,

Behovet av ett uppdrag

Regeringen behover underlag {6r att bedama hur utvecklingen av service
i samverkan ska kunna foljas upp. Det behévs ocksd underlag 6r att
regeringen ska kunna givra en beddmning av den service som ges i dag
och ta stillning rill om det finns behov av tydligare service- och
tillginglighetskray.

Som Utg:ing,\punkt for sina ]:)L‘di')muing;u' behéver regeringen en samlad
bild av medborgares och foretags behov av service 1 samverkan, Detta
saknas i dag. Ert underlag till stallningstaganden behover ocksa umfatea
en beskrivning av hur myndigheternas service 1 samverkan motsvarar
ITIL'(Ih()TngrL'S i)Ch f(")rcmg:\' bL‘}HJV. J&x\'L'I} 1 52‘1(131'1 Sallll'(\d beskl‘i\‘ning
saknas 1 dag.
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Regeringen har beddme att servicen i hog grad hor rillhandahdllas i
gemensamma servicekontor eller andra gemensamma kontakipunkeer.
For ate ta stillning dll om dec ges ritesliga, komperensmissiga,
ckonomiska eller andra férutsiciningar {r scrvice 1 samverkan och om
regeringen behover vidra nigra drgirder for art skapa sddana forur-
siteningar, behdver regeringen ett underlag kring detta. Ext sidam
underlag behéver amfarta bide samverkan mellan statliga myndigheter
och samverkan mellan statliga och kommunala myndigheter.

Nirmare om uppdraget

Statskancorer ska ta fram ett underlag om myndigheternas service 1
samverkan. 1 uppdraget inglr act kartligga medborgares och foretags
behov av service © samverkan, samt hur myndigheters serviee 1 dag
uppfyller dessa hehov i hela landet. Starskontoret ska beskriva hinills
gjorda erfarenheter av olika typer av samverkan, t.ex. lokalsamverkan och
tjanstesamverkan, och analysera méiligherer och begrinsningar till
samverkan, sivil i dag som i [ramtiden, och huruvida det finns méilighet
att utveckla samverkan med {ler myndigheter. Statskontoret ska dven
analysera i vilken utstrickning service T samverkan lew dll
effektiviseringar for myvndigheterna.

Utgangspunkter

Overgripande mil for utvecklingen av medborgarkontakier och service

ar att

e kontakterna sker via de kanaler som, med beaktande av rittssikerhert
ach kvalitet, mest effektivt tillgodoscr medborgares och foretags
behov,

o varje myndigher ansvarar f6r art medborgarkontakeer och seevice
inom myndighetens omride uppfyller behoven hos medborgare och
[6retag 1 hela landet,

» urvecklingen av lokala servicekontor och annan kontorsnirvaro bar
priglas av balans mellan mojligheter till samordning, lokala
forutsiteningar, same méjligheter till och utveckling av service genom
andra kanaler, samt att

s de statliga och kommunala myndigheternas konrakter med
medborgare och foretag organiseras dndamilsenlige och effektivt ach,
ndr det dr pikallat, i samverkan.

Irriktning

Kartliggning av medborgaves och fovetags bebou

Statskoneoret ska redovisa en samlad bild av medborgares och foretags
behov av service | samverkan. Denna redovisning ska bla. bygga pi de
karuliggningar som myndigheter med minga medborgarkontakier gor av
medborgares och foretags behov.
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Kartddggning av myndighetersias service | samverkan

Statskontoret ska, med utgingspunke 1 medborgares och féretags behov,
buskriva hur siadiga och kemmunala myndigheter i dag tillgingliggér sin
service 1 samverkan, Redovisningen ska sirskilt ange hur behov och
anvindning av lokal service forhiller sig il anviindning av andra kanaler,
tex. telefoni och e-tjinster, Statskontoret ska dven beskriva hictills
giorda erfarenheter av olika typer av samverkan, t.ex. lokalsamverkan
och tjinstesamverkan samt for- och nackdetar med dessa,

Utveckling av dagens service 1 samverkan

Med wigingspunkt i analysen av hur myndigheterna i dag uppfyller
medborgares och [éretags behov, ska Suaskontoret analysera om
ritsliga, kompetensmissiga, ekonomiska eller andra forutsatiningar {or
service 1 samverkan behéver forbactras, Analvsen ska innehilla en
redogérelse for mojligherer till och begransningar for samverkan med
ytrerligare statliga och kommunala myndigheter. I analysen ska sirskilt
beaktas behover av lokal nidrvaro | [juset av medborgares och firerags
Okade anviindning av e~tjinster och relefonm {61 sina kontakrer med
myndigheterna. Sratskontorer ska i detta samumanhang sirskile redogira
tér hur rhressikerher, kvalitet och effektivitet kan garanteras.

Uppdragets genomfsrande

Stawskontoret ska samrida med Arbewsformedlingen, Forsikringskassan,
Pensionsmyndigheten och Skatteverket samt med andra statliga
myndigheter om det behdvs, Varje myndighet ska bistd Starskontoret
med det underlag som Statskontoret bedomer behovs {or are geromfora
uppdraget.

Statskontoret ska samrida med Utredningen om den statliga regionala
forvaliningen (Fi 2009:07) och E-delegationen (Fi 2009:21), samt soka
samverkan med Sveriges Kommuner och Landsting. Av redovisningen
ska framgd hur samrdd och samverkan har skett,

Redovisning

Statskontoret ska 16pande informera Regeringskanslier (Social-
departementet) om uppdragets genomforande. Statskontoret ska
slutredovisa arbeter ull Regeringskansliet {Socialdepartementet) senast
den 15 april 2312,
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Fventuella ritisliga, finansiella och andra konsckvenser av forslagen ska
redovisas.
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