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DOLHET
Regeringsbeslut IV:5
REGERINGEN 2011-03-31 $2011/3603/SEO (delvis)
Socialdepartementet Statskontoret
Box 8110

104 20 Stockholm

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

Regeringens beslut

Statskontoret ska ta fram ett samlat underlag om myndigheternas service
i samverkan 1 enlighet med vad som nirmare framgar nedan.

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

Arbetet ska redovisas till Regeringskansliet (Socialdepartementet) senast
den 15 april 2012.

Arendet
Bakgrund

For att fullgora sina dtaganden kan statliga och kommunala myndigheter
behova ha kontakt med medborgare och foretag. Vilket behov som finns
av kontakter med medborgare och féretag beror pd myndighetens
uppdrag, och varierar mellan myndigheterna. For ett fital myndigheter ir
det vanligt med kontakter med hela eller stora delar av befolkningen,
ibland genom fysiska moten. Detta giller t.ex. Arbetsférmedlingen,
Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket. De flesta
kommuner har omfattande kontakter med kommunmedlemmarna.

Statliga och kommunala myndigheter arbetar kontinuerligt med att
utveckla formerna fér kontakter med medborgare och féretag.
Myndigheternas tjinster gors tillgingliga pd olika sitt: e-tjinster, telefoni
och fysiska kontor.

For att mojliggora en fysisk nirvaro samverkar statliga myndigheter med
varandra och med kommunala myndigheter. I vissa fall kan det vara friga
om samtjinst enligt lagen (2004:543) om samtjinst vid medborgar-
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kontor, dir en handliggare f6retrider flera myndigheter (kallas dven
tjinstesamverkan). Samverkan sker ocksd i form av lokalsamverkan, d&
flera myndigheter ir féretridda 1 samma lokal eller di en myndighet
anvinder en annan statlig eller kommunal myndighets lokaler fér bokade
moten. Det forekommer ocksd losningar {or fjirrservice, dir medborgare
via en terminal kan komma i kontakt med myndigheter som inte finns
foretridda med personal pd plats. De nirmare formerna f6r hur sddan
samverkan organiseras varierar. Beteckningarna skiljer sig ocks &t mellan
olika myndigheter och olika typer av samverkan, t.ex. servicekontor,
serviceplatser, samverkanskontor. Nedan anvinds uttrycket service i
samverkan om alla sddana olika former f6r samverkan mellan
myndigheter i syfte att tillgingliggéra service till medborgare och
foretag.

Kommunala myndigheter kan ha ett intresse av att samverka med statliga
myndigheter, t.ex. i lokalsamverkan, f6r att sikerstilla medborgarnas
tillgdng till kommunal service.

Utredningen om lokal service i samverkan

En sirskild utredare tillkallades den 31 maj 2007 med uppdrag att stédja
de statliga myndigheterna 1 deras arbete med att inritta lokala
servicekontor. Utredaren limnade i november 2009 sitt slutbetinkande
Se medborgarna — f6r bittre offentlig service (SOU 2009:92).

Utredaren framhailler att medborgares och féretags behov ska vara
utgdngspunkten for utvecklingen av medborgarkontakter och service,
men att det saknas utférliga behovsanalyser. Betinkandet har
remissbehandlats och en remissammanstillning finns tillginglig 1
Regeringskansliet (Socialdepartementet, dnr $2011/178/SFO).
Remissutfallet avseende slutbetinkandet ir 1 manga delar blandat. Hir
berdrs utfallet endast i de delar som ir relevanta f6r detta beslut.

Arbetsgivarverket, Diskrimineringsombudsmannen, E-delegationen,
Forsikringskassan, Kronofogdemyndigheten, Skatteverket,
Statskontoret, Verket for hogskoleservice, linsstyrelserna 1 Dalarnas,
Jamtlands, Norrbottens och Ostergotlands lin samt Huddinge,
Simrishamns och Stockholms kommuner framhiller att utredningens
underlag ir bristfilligt nir det giller medborgares och féretags faktiska
behov. Statskontoret anfor att en sddan behovsanalys bor ingd 1
regeringens beslutsunderlag.

Flera statliga myndigheter med minga medborgarkontakter,
Arbetstormedlingen, Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och
Skatteverket, framhéller i sina remissyttranden att utgdngspunkten foér
samverkan ska vara myndigheternas egna analyser av medborgares och
foretags behov. De framhéller ocks3 att det ir de enskilda myndigheterna
som, utifrdn sin djupa kinnedom om den egna verksamheten, kan ta



stillning till pd vilka orter nya etableringar bor goras och vilken nivd av
service som Kkrivs.

2010 drs forvaltningspolitiska proposition

Regeringen har 1 propositionen Offentlig férvaltning f6r demokrati,
delaktighet och tillvixt (prop. 2009/10:175) angivit att utgdngspunkten
for myndigheternas service ska vara en s3 lingt som mojligt likvirdig
tillgdng till service for alla. Detta kan uppnds bl.a. genom ¢kad
samverkan och bittre uppfoljning samt genom en 6kad anvindning

av ny teknik.

Att tillhandahilla service med en god tillginglighet och kvalitet dr

ett ansvar som ligger pd den enskilda myndigheten. Det ir 1 stor
utstrickning den enskilda myndigheten som, inom ramen for de
generella styrinstrumenten, avgor hur dess tjinster utvecklas, genom
vilka kanaler de finns tillgingliga och om samverkan sker med andra
myndigheter. Varje myndighet har ett ansvar att utforma service,
produkter och tjinster som ir anvindbara {6r alla och svarar mot bide
kvinnors och mins villkor och behov.

Regeringen bedémer att ett [ingsiktigt mal bor vara att grundliggande
lokal statlig service 1 hog grad kan férmedlas via gemensamma
servicekontor eller andra gemensamma kontaktpunkter. Utvecklingen av
den lokala statliga servicen bor ske 1 dialog med berérda kommuner och
mojligheterna till samordnade servicelsningar bor 6vervigas nir si ir
limpligt. Regeringen framhéller i propositionen att en 6kad samverkan
mellan offentlig och kommersiell service dr viktig for att skapa attraktiva
miljéer 1 gles- och landsbygder.

Regeringen bedémer vidare att utvecklingen av myndigheternas service
bor foljas upp pa ett samlat sitt s att regeringen kan gora en
helhetsbedémning och vid behov stilla tydligare service- och
tillginglighetskrav pd berérda myndigheter.

Behovet av ett uppdrag

Regeringen behover underlag for att bedéma hur utvecklingen av service
i samverkan ska kunna féljas upp. Det behovs ocksd underlag for att
regeringen ska kunna gora en bedémning av den service som ges 1 dag
och ta stillning till om det finns behov av tydligare service- och

tillginglighetskrav.

Som utgdngspunkt f6r sina beddmningar behéver regeringen en samlad
bild av medborgares och féretags behov av service i samverkan. Detta
saknas 1 dag. Ett underlag till stillningstaganden behéver ocksd omfatta
en beskrivning av hur myndigheternas service 1 samverkan motsvarar
medborgares och féretags behov. Aven en sidan samlad beskrivning
saknas i dag.



Regeringen har bedémt att servicen 1 hog grad bor tillhandahallas i
gemensamma servicekontor eller andra gemensamma kontaktpunkter.
For att ta stillning till om det ges rittsliga, kompetensmissiga,
ekonomiska eller andra férutsittningar for service 1 samverkan och om
regeringen behéver vidta nigra dtgirder for att skapa sddana forut-
sittningar, behover regeringen ett underlag kring detta. Ett sddant
underlag behéver omfatta bdde samverkan mellan statliga myndigheter
och samverkan mellan statliga och kommunala myndigheter.

Nérmare om uppdraget

Statskontoret ska ta fram ett underlag om myndigheternas service 1
samverkan. I uppdraget ingdr att kartligga medborgares och foretags
behov av service i samverkan, samt hur myndigheters service i dag
uppfyller dessa behov 1 hela landet. Statskontoret ska beskriva hittills
gjorda erfarenheter av olika typer av samverkan, t.ex. lokalsamverkan och
yanstesamverkan, och analysera mojligheter och begrinsningar till
samverkan, sdvil i dag som 1 framtiden, och huruvida det finns méjlighet
att utveckla samverkan med fler myndigheter. Statskontoret ska dven
analysera i vilken utstrickning service 1 samverkan lett till
effektiviseringar f6r myndigheterna.

Utgangspunkter

Overgripande mal fér utvecklingen av medborgarkontakter och service

ar att

e kontakterna sker via de kanaler som, med beaktande av rittssikerhet
och kvalitet, mest effektivt tillgodoser medborgares och foretags
behov,

¢ varje myndighet ansvarar {6r att medborgarkontakter och service
inom myndighetens omrdde uppfyller behoven hos medborgare och
foretag i hela landet,

o utvecklingen av lokala servicekontor och annan kontorsnirvaro bor
priglas av balans mellan méjligheter till samordning, lokala
forutsittningar, samt mojligheter till och utveckling av service genom
andra kanaler, samt att

o de statliga och kommunala myndigheternas kontakter med
medborgare och foretag organiseras indamailsenligt och effektivt och,
nir det ir pdkallat, 1 samverkan.

Inriktning

Kartliggning av medborgares och foretags behov

Statskontoret ska redovisa en samlad bild av medborgares och foretags
behov av service i samverkan. Denna redovisning ska bl.a. bygga pa de
kartliggningar som myndigheter med minga medborgarkontakter gor av
medborgares och féretags behov.



Kartliggning av myndigheternas service i samverkan

Statskontoret ska, med utgdngspunkt i medborgares och féretags behov,
beskriva hur statliga och kommunala myndigheter 1 dag tillgingliggor sin
service 1 samverkan. Redovisningen ska sirskilt ange hur behov och
anvindning av lokal service forhdller sig till anvindning av andra kanaler,
t.ex. telefoni och e-tjidnster. Statskontoret ska dven beskriva hittills
gjorda erfarenheter av olika typer av samverkan, t.ex. lokalsamverkan
och tjinstesamverkan samt fér- och nackdelar med dessa.

Utveckling av dagens service i samverkan

Med utgdngspunkt 1 analysen av hur myndigheterna i dag uppfyller
medborgares och foretags behov, ska Statskontoret analysera om
rittsliga, kompetensmissiga, ekonomiska eller andra férutsittningar for
service 1 samverkan behéver forbittras. Analysen ska innehdlla en
redogorelse for mojligheter till och begrinsningar for samverkan med
ytterligare statliga och kommunala myndigheter. I analysen ska sirskilt
beaktas behovet av lokal nirvaro 1 [juset av medborgares och féretags
okade anvindning av e-tjinster och telefoni for sina kontakter med
myndigheterna. Statskontoret ska i detta sammanhang sirskilt redogora
for hur rittssikerhet, kvalitet och effektivitet kan garanteras.

Uppdragets genomférande

Statskontoret ska samrida med Arbetsférmedlingen, Forsikringskassan,
Pensionsmyndigheten och Skatteverket samt med andra statliga
myndigheter om det behévs. Varje myndighet ska bistd Statskontoret
med det underlag som Statskontoret bedémer behovs f6r att genomfora
uppdraget.

Statskontoret ska samrida med Utredningen om den statliga regionala
forvaltningen (Fi12009:07) och E-delegationen (Fi2009:01), samt s6ka
samverkan med Sveriges Kommuner och Landsting. Av redovisningen
ska framg8 hur samrdd och samverkan har skett.

Redovisning

Statskontoret ska lopande informera Regeringskansliet (Social-
departementet) om uppdragets genomforande. Statskontoret ska
slutredovisa arbetet till Regeringskansliet (Socialdepartementet) senast
den 15 april 2012.



Eventuella rittsliga, finansiella och andra konsekvenser av forslagen ska
redovisas.
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