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Regeringen
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Uppdrag till Statens servicecenter om samordning
och omlokalisering av myndighetsfunktioner

Statens servicecenter fick den 28 januari 2016 1 uppdrag av regeringen att
analysera och foreslé vilka myndighetsfunktioner som kan vara lampliga
att bedriva samordnat inom staten och utanfor storstadsomradena. Enligt
regeringens beslut ska uppdraget delredovisas till regeringen (Finans-
departementet) senast den 1 juni 2016 och slutredovisas senast den 15
april 2017.

Statens servicecenter dverldmnar hirmed rapporten En sammanhdallen
organisation for statlig lokal service.

I detta drende har generaldirektéren Thomas Pélsson beslutat efter
foredragning av utredaren Clas Heinegard. I den slutliga handlagg-
ningen har ocksa rattschefen Gustaf Johnssén deltagit.

Thomas Palsson

Clas Heinegérd
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Sammanfattning

Sammanfattning

Det ar vésentligt att medborgarna ges en likviardig statlig lokal service
i hela landet. Regeringen behdver ta ett stdrre och mer direkt ansvar for
detta. Statens servicecenter foreslar diarfor att regeringen beslutar att
inrdtta en serviceorganisation som ansvarar for att medborgares, fore-
tags och nyanlidndas kontakter med staten pa lokal niva kan ske pé ett
sammanhéllet sitt. Darigenom far regeringen bittre forutsittningar att
direkt paverka den statliga lokala servicens omfattning och finansie-
ring.

Enligt Statens servicecenter bor den befintliga strukturen med statliga
servicekontor ligga till grund for den nya serviceorganisationens lokala
kontor. Serviceorganisationens huvudkontor bor forldggas pa en ort
som inte tillhdr ndgot av storstadsomradena.

Statliga myndigheter tillhandahaller allt fler avancerade digitala tjdnster
at medborgare och foretag. Sddan service ér oftast mer kostnadseffektiv
an att traffa medborgare 1 personliga moéten. Det har medfort att statliga
myndigheter har lagt ned méinga av sina lokala kontor.

En del medborgare kan dock av olika anledningar inte anvédnda statliga
myndigheters digitala tjdnster. Darfor ar det viktigt att medborgarna
under overskédlig tid kan ta del av bade digitala tjanster och personlig
direktservice pa statliga lokala kontor runt om 1 landet. Den nya sam-
manhéllna serviceorganisationen ska ha lokala kontor i1 hela landet som
tillhandahéller service och tjinster frdn flera statliga myndigheter.
Regeringen bor ge en sérskild utredare 1 uppdrag att forbereda bildandet
av den nya serviceorganisationen. En viktig frdga &r om den nya orga-
nisationen ska bedriva sin verksamhet i en helt ny statlig myndighet
eller vid nagon befintlig statlig myndighet.

I dagslaget driver Forsékringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatte-
verket tillsammans ett hundratal statliga lokala servicekontor. Genom
denna samverkan kan de tre myndigheterna ge lokal service pa ett mer
kostnadseffektivt sitt dn tidigare, men verksamheten ar dndd forhal-
landevis kostsam. Det finns ocksd begransningar i myndigheternas
samverkan som har lett till patagliga nackdelar for verksamheten.

P& den nya serviceorganisationens lokala kontor ska besdkare erbjudas
digital sjélvservice vid kundarbetsplatser som ska ge en gemensam och
lattillgédnglig ingang till andra statliga myndigheters e-tjdnster och
webbplatser. Personalen pa de lokala kontoren ska bistd nér besdkarna
anvander den digitala sjilvservicen. Besokare ska dven kunna fa munt-
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Sammanfattning

lig direktservice av allmén karaktér. For besokare med behov av for-
djupad vigledning ska de lokala kontoren dven erbjuda digitala eller
personliga moten med handlaggare fran olika ansvariga myndigheter.

Den nya serviceorganisationens lokala kontor ska i ett forsta steg er-
bjuda service fran foljande myndigheter: Forsdkringskassan, Pensions-
myndigheten, Skatteverket, Arbetsformedlingen, Migrationsverket,
Kronofogdemyndigheten, Polisen och Trafikverket.

I ett ndsta utvecklingssteg bor det dvervdgas om den nya serviceorgani-
sationen dven skulle kunna samordna andra servicekanaler som statliga
myndigheter anvénder i sina medborgarkontakter, sérskilt kundtjénster
for telefon och e-post. Det dr dven viktigt att analysera forutsdttningarna
for att integrera statlig lokal service med kommunal service.

Ett samordnat statligt serviceutbud vid en ny sammanhéllen organisa-
tion ger manga fordelar jamfort med nuvarande ordning med uppdelad
service fran ménga olika myndigheter. Enskilda kan ta del av ett bredare
och mer integrerat statligt tjinsteutbud pa den nya serviceorganisa-
tionens lokala kontor. Detta dr sérskilt angeldget for det stora antalet
nyanldnda personer i landet.

Eftersom den sammanhallna organisationen ska tillhandahalla service
fran flera statliga myndigheter kommer de lokala kontoren sannolikt att
fa fler besokare dn dagens servicekontor. Det ger forutsdttningar for att
bedriva den lokala serviceverksamheten mer kostnadseffektivt och med
hogre kvalitet. Den nya serviceorganisationens verksamhet avlastar
ocksa de berdrda myndigheterna som istdllet kan fokusera pa sin 6vriga
kiarnverksamhet och utveckling av sina digitala tjénster.
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Inledning

1 Inledning

1.1 Regeringens uppdrag

Regeringen beslutade den 28 januari 2016 att ge Statens servicecenter i
uppdrag att analysera och foresld vilka funktioner inom de statliga
myndigheterna som kan vara lampliga att bedriva samordnat i staten
och utanfor storstadsomrédena. Uppdraget ska genomforas i samverkan
med de myndigheter som Statens servicecenter bedomer dr berorda.
Uppdraget ska delredovisas till regeringen (Finansdepartementet)
senast den 1 juni 2016 och slutredovisas senast den 15 april 2017.

Som skél for uppdraget anger regeringen att underlaget syftar till att
skapa en bild av och bedoma mdgjligheterna till stordriftsférdelar och
koncentration av myndighetsfunktioner. Avsikten &r att regeringen efter
att uppdraget har redovisats ska kunna besluta om uppdrag av mer
operativ karaktér till Statens servicecenter och andra myndigheter.

Vidare hénvisas till budgetpropositionen for 2016 dér regeringen anger
att det dr viktigt att de statliga myndigheternas lokalisering kan fa en
storre spridning over landet. Enligt regeringen bor vissa myndighets-
funktioner utlokaliseras frin storstadsomrddena. Av regeringens beslut
framgar att uppdraget inte omfattar myndigheter vars verksamhet av
sekretess- och sidkerhetsskyddsskail inte &r lamplig att bedriva samord-
nat. Vidare géller uppdraget frimst myndighetsfunktioner dér det finns
mojligheter till stordriftsfordelar, effektiviseringar och kvalitetsforbatt-
ringar genom samordning och koncentration. Uppdraget rér dven sam-
ordnade myndighetsfunktioner som kan vara lampliga att bedriva utan-
for storstadsomrddena.

1.2 Statens servicecenters tidigare delrapport

Enligt regeringens beslut limnade Statens servicecenter den 1 juni 2016
en delredovisning av uppdraget. I denna identifierade Statens service-
center ett tiotal prelimindra myndighetsfunktioner som kan vara l&dmp-
liga att koncentrera och omlokalisera. Av delredovisningen framgér
dven att tre funktioner kommer att prioriteras 1 det fortsatta arbetet. Det
géller bland annat en ny gemensam funktion som hanterar statliga loka-
la servicekontor.

Forsékringskassan, Skatteverket och Pensionsmyndigheten samarbetar
idag om drygt 100 lokala servicekontor pé olika platser i landet. Statens
servicecenter framhaller i delrapporten att det bor dvervdgas om sam-
arbetet bor utvidgas till fler statliga myndigheter och om statliga lokala
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Inledning

servicekontor bor upprittas pa fler orter. Det bor enligt Statens service-
center dven analyseras om en ny statlig gemensam funktion skulle
sdkerstélla en samordnad ledning samt effektiv administration av de
lokala kontoren.

1.3 Avgransning och genomforande

Denna rapport innehaller en analys av och forslag till en sammanhallen
organisation for att ge utvecklad statlig lokal service &t medborgare och
foretag.

I rapporten avser bendmningen medborgare personer med svenskt
medborgarskap och dven andra individer som befinner sig i landet. Det
senare géller sdrskilt en stor grupp av nyanldnda personer utan svenskt
medborgarskap.

Rapporten belyser inledningsvis grunderna for statliga myndigheters
service till medborgare och foretag samt vilken statlig service som med-
borgare och foretag efterfragar. Vidare redovisas regeringens mal och
inriktning for den statliga lokala servicen. Med dessa allménna utgangs-
punkter dr analysen och forslagen inriktade pa hur det &r lampligt att
utveckla den service som vissa statliga myndigheter erbjuder till med-
borgare och foretag vid egna lokala kontor eller gemensamma service-
kontor. Dessa myndigheter dr Arbetsformedlingen, Forsidkringskassan,
Kronofogden, Migrationsverket, Pensionsmyndigheten, Polisen,
Trafikverket och Skatteverket.

Det finns dven andra statliga myndigheter som har regionala och/eller
lokala enheter och ganska omfattande kontakter med enskilda, till
exempel Centrala studiestddsndmnden och Skogsstyrelsen. I vilken
man dessa myndigheter bor inkluderas 1 en mer sammanhallen statlig
lokal service bor enligt Statens servicecenter vara en fraga for komman-
de utvecklingssteg.

Som underlag for arbetet har Statens servicecenter tagit del av en stor
méngd skriftligt material, varav visentligare killor anges 16pande i rap-
porten. Rapporten bygger dven pa uppgifter fran myndigheter som
erbjuder statlig lokal service, till exempel arsredovisningar och sérskilt
framtaget underlag. Statens servicecenter har haft méten och telefon-
kontakter med flera myndighetsforetrddare for att inhdmta erfarenheter
och stimma av forhallanden rérande statlig lokal service.

Som ett led 1 att kvalitetssdkra rapporten har de dtta myndigheter som i
forsta hand berdrs av analysen och forslaget fatt tillfélle att faktagranska
de textavsnitt som ror dem sjdlva. De ber6rda myndigheternas ledningar
har dven haft mgjlighet att lamna synpunkter pa analysen och forslaget
rorande en sammanhallen organisation for statlig lokal service.
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Analysen och forslaget har dven stimts av med en referensgrupp som
har letts av Statens servicecenters generaldirektor Thomas Pélsson.
Referensgruppen har bestétt av Goran Ekstrom, tidigare generaldirektor
for Arbetsgivarverket, Thomas Rolén, kammarrittspresident, Kammar-
ritten 1 Stockholm och tidigare generaldirektér for Domstolsverket
samt Mats SjOstrand, tidigare generaldirektor for Skatteverket.

1.4 Rapportens disposition
Rapporten dr disponerad enligt fo6ljande:

Kapitel 2 redogdr for vissa grunder for statliga myndigheters service till
medborgare och foretag, medborgares och foretagens behov och efter-
frdgan av statlig service samt de mél och inriktning som regeringen har
angett for statlig lokal service.

Kapitel 3 beskriver den befintliga lokala service som étta statliga myn-
digheter, med sdrskilt omfattande kontakter med medborgare och fore-
tag, tillhandahaller antingen pd egen hand eller i samverkan med var-
andra.

Kapitel 4 redogor for tidigare utredningars dverviganden och forslag
till hur den statliga lokala servicen bor utvecklas och organiseras.

Kapitel 5 inleds med en analys av brister och utvecklingsbehov i den
rddande statliga lokala servicen. Dérefter redovisas forslag till en sam-
manhéllen statlig serviceorganisation med avseende pé lokalt service-
utbud, lokal kontorsstruktur och nationell ledningsfunktion.

Kapitel 6 innehaller en overgripande bedémning av forslagens stats-
finansiella konsekvenser och behovet av forfattningsméssiga atgarder.

Kapitel 7 belyser hur det fortsatta arbetet med att inrétta en ny statlig
serviceorganisation kan bedrivas.
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Om statlig lokal service

2 Om statlig lokal service

2.1 Myndigheternas serviceskyldighet

Offentliga myndigheter har en grundldggande serviceskyldighet gent-
emot medborgare och foretag. Enligt forvaltningslagen (1986:223) ska
varje myndighet 1dmna upplysningar, rdd och annan siddan hjélp till
enskilda i fragor som ror dess verksamhetsomrade. Det ska ske i den
utstrackning som ar 1dmplig med héinsyn till fragans art, den enskildes
behov av hjélp och myndighetens verksamhet. Av forvaltningslagen
framgar dven att myndigheterna ska vara tillgéngliga for medborgare
och foretag att kunna ta del av den service som erbjuds. Kraven pa till-
ginglighet innebédr bland annat att myndigheterna ska ta emot besok och
telefonsamtal fran enskilda. Myndigheterna ska dven se till att enskilda
kan kontakta dem med hjélp av e-post.

Serviceskyldigheten géller for varje myndighets eget ansvarsomrade.
En myndighet bor enligt forvaltningslagen hjélpa en enskild tillrdtta
som av misstag vinder sig till fel myndighet. Denna bestimmelse inne-
bar dock inte nadgon skyldighet eller befogenhet f6r en myndighet att ge
service pa nagon annan myndighets omrade.

Varje myndighet ansvarar for att tillhandahalla en service som har god
tillgénglighet och kvalitet. Regeringen har tidigare framhallit att ut-
vecklingen av service bor utga fran att tillgdngen till service bor vara
likvirdig for alla.! Detta har flera olika aspekter. De statliga myndig-
heternas lokalisering dr av direkt betydelse for medborgarnas majlig-
heter att traffa myndighetspersonal i fysiska méten. Samtidigt har kom-
munikationsteknologins utveckling dndrat forutsittningarna for med-
borgare och foretag att kunna ta del av myndigheters service oavsett var
1 landet man befinner sig. Det finns dock individer som pa grund av
funktionsnedsattningar, bristande sprakkunskaper eller andra anled-
ningar har det svarare én andra att ta del av den service som myndig-
heter erbjuder via internet och telefon.

2.2 Kontaktvagar och servicekanaler

Varje myndighet ansvarar for att utveckla sin service utifrdn en bedom-
ning av bland annat likvardighetskrav, malgruppernas behov och eko-
nomiska forutsattningar inom det egna ansvarsomradet. Det innebér att
det som huvudregel dr varje myndighet som bestimmer pé vilka sétt

' Proposition 2009/10:175, Offentlig férvaltning fér demokrati, delaktighet och tillvéxt.
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och pa vilka orter service ska tillhandahallas. Som ett led 1 detta arbete
har manga myndigheter tagit fram kund- och kanalstrategier for att
effektivt kunna ha kontakt med sina malgrupper.

Medborgare och foretag har kontakt med statliga myndigheter pa olika
sitt. Myndigheterna behover darfor ha ett helhetsperspektiv for att
kunna bedéma vilka kontaktvdgar och servicekanaler som passar bést
for olika slags drenden ur ett anvdndarperspektiv. Myndigheternas
webbplatser och e-tjdnster har kommit att spela en allt storre och vikti-
gare roll 1 servicegivandet. Flera myndigheter har dven bildat sérskilda
kundtjénster for att besvara fragor och tillhandahalla information via
telefon och e-post.

2.3 Samverkan mellan myndigheter

Det forekommer att statliga myndigheter av olika anledningar samarbe-
tar med varandra. En allmén grund till myndighetssamverkan finns i
forvaltningslagen som slér fast att varje myndighet ska hjélpa andra
myndigheter inom ramen for den egna verksamheten. Vidare anger
myndighetsforordningen (2007:515) att varje myndighet ska verka for
att genom samarbete med myndigheter och andra ta till vara de fordelar
som kan vinnas for enskilda samt for staten som helhet.

Myndighetssamverkan &r oftast frivillig och det &r da respektive myn-
dighet som sjélv bestimmer kring vilka fradgor och i vilken omfattning
samverkan bor ske. Ett skil till att statliga myndigheter samarbetar
kring sitt servicegivande dr att underlatta for medborgare och foretag.
Det kan bland annat handla om &drenden dér enskilda har kontakt med
fler 4n en myndighet eller individer som av olika skil besoker myndig-
heter. Tjanstesamverkan kan darfor vara ett mer kostnadseffektivt sétt
for myndigheter att erbjuda service och tillhandahalla tjdnster pé lokal
niva. Lagen (2004:543) om samtjinst vid medborgarkontor mojliggor
for statliga och kommunala myndigheter att for varandras rdkning lam-
na upplysningar, vdgledning och annan hjilp till enskilda samt hand-
ligga vissa enklare drenden &t varandra. Tjdnstesamverkan mellan
myndigheter kring servicegivande omfattar inte myndighetsutévning
som gar utdver sddan enklare handléggning.

Myndighetssamverkan kan &ven rora sig om ren lokalsamverkan (sam-
lokalisering), vilken innebér att tva eller fler myndigheter kommer
overens om att bedriva sina verksamheter i samma lokaler.

Ett framtrddande exempel p&d myndighetssamverkan &r att Forsékrings-
kassan och Skatteverket under 2007 tecknade ett avtal om tjdnstesam-
verkan vid gemensamma lokala servicekontor. Aret efter kom de bada
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myndigheterna 6verens med Arbetsformedlingen om bland annat lokal-
samverkan for servicekontor i Arbetsformedlingens lokaler. Pensions-
myndigheten anslot sig under 2010 till 6verenskommelsen om myndig-
hetssamverkan kring servicekontor.

2.4 Anviandarnas behov och efterfragan

Medborgarnas och foretagens behov av service bor styra den service
som statliga myndigheter tillhandahaller. Servicebehovet beror pé vad
medborgare eller foretag behover veta och gora for att de ska kunna
tillgodogora sig sina réttigheter och fullgdra sina skyldigheter.

En kartliggning fran 2012 visar att myndigheterna gor en hel del under-
sOkningar och analyser av hur medborgare och foretag anvénder sig av
och uppfattar myndigheternas service och tjinster.? Utifrdn myndig-
heternas undersdkningar &r det dock svart att fa en samlad bild ver
medborgarnas och foretagens servicebehov. Av kartlaggningen framgar
att servicebehovet till stor del bestims av regelverkens, drendenas och
processernas komplexitet. Servicebehovet beror ocksd pa minniskors
individuella formaga och foretagens forutséttningar att tillgodogora sig
information och skdéta sina kontakter med forvaltningen. Grupper av
brukare som inte séllan har sérskilda behov av végledning och infor-
mation dr nyanldnda invandrare, unga forédldrar, dldre personer samt
ménniskor med psykiska eller kognitiva funktionsnedséttningar.

Vidare visar kartlaggningen att flertalet av myndigheterna med manga
foretags- och medborgarkontakter under senare ar har utvecklat olika
sjalvbetjaningstjanster for internet och telefon. Myndigheternas webb-
platser har ett stort antal besokare och under senare dr har det d4ven blivit
vanligare med mobila uppkopplingar mot bland annat appar.

Av en senare kartliggning fran 2016 framgar att det i viss man varierar
hur mycket och vilken slags statlig service som olika samhéllsgrupper
vill ha.® Bland annat foredrar medborgare pa mindre orter och personer
med utldndsk bakgrund i ndgot hogre grad att beséka myndigheters
kontor for att f hjdlp med sina drenden.

Diagram 1 nedan visar att medborgarna i sina myndighetskontakter i
forsta hand efterfrigar en snabb hantering per telefon respektive vél
utvecklade e-tjdnster. Samtidigt vill en majoritet av medborgarna, bade
pa landsbygden och 1 stadsomriden, dven kunna besdka myndigheter.

2 Statskontoret 2012:13, Service i medborgarnas och féretagens tjdnst.

3 Statskontoret 2016:8, Statliga myndigheters lokalisering — ett samlat underlag.
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Detta indikerar att de flesta medborgare vill ha tillgéng till bade digitala
tjanster och fysisk direktservice vid statliga myndigheter.

Diagram 1  Hur viktigt ar foljande for dig nar du har kontakt med statliga
myndigheter? (Andel som svarar mycket eller ganska viktigt)
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telefonkontekt e-tjanster forhallanden dér du besoka
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M Samtliga ® Landsbygd Stadsomrade M Storstadsomrade

Kalla: Statskontoret (2016:8)

Vidare visar andra undersokningar att de personer som inte anvander
digital service ir en ganska heterogen grupp. Bland dessa “analoga”
personer finns individer som saknar formaga eller ar ovilliga att an-
vinda digitala tjdnster. Men gruppen omfattar &ven personer som endast
ar omedvetna om e-tjanster och som darfor till viss del kan betraktas
som potentiella digitala serviceanvéndare.

2.5 Lokal service och lokal narvaro

Fragor om statlig lokal service brukar inte sdllan behandlas i samma
sammanhang som statlig lokal narvaro. Detta &r naturligt eftersom de
tva begreppen till sitt innehall delvis 6verlappar varandra. Det &r dock
viktigt att understryka att begreppen inte dr helt liktydiga med varandra.

Statlig lokal nérvaro avser vanligen geografisk placering (lokalisering)
av statliga kontor eller motsvarande med fast eller tillfdllig bemanning.
Det finns flera skal till placering av statliga kontor och statlig personal.
Kontorsplaceringen grundar sig ibland pa myndigheternas interna be-

4 Servicekontor 2.0, rapport fran 2015 av Forsékringskassan, Pensionsmyndigheten
och Skatteverket, med hanvisning till eGovernment Benchmark 2012.
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hov att utveckla och effektivisera verksamheten. Till exempel vill myn-
digheter i vissa fall bilda storre kontor med fler anstédllda for att minska
sérbarheten for oplanerad personalfranvaro och oka specialiseringen
bland de anstillda. Placeringen av statliga kontor kan ockséd goras av
arbetsmarknadspolitiska eller regionalpolitiska skél for att skapa fler
arbetstillféllen pa vissa orter.

For statliga myndigheter med omfattande kontakter med medborgare
och foretag kan det finnas ett starkt samband mellan den lokala servicen
och den lokala ndarvaron. For sddana myndigheter dr kontorsplaceringen
av betydelse eftersom den inverkar pa mojligheterna att kunna ta emot
besok av enskilda och ge direktservice i personliga moten. Som framgar
av avsnitt 2.2 anvinder myndigheter ofta fler kontaktvigar dn person-
liga méten i1 sina medborgarkontakter, sdsom digitala tjéanster och kund-
tjanster for telefon och e-post.

2.6 Regeringens mal och inriktning

12010 é&rs forvaltningspolitiska proposition framholl regeringen att det
ar den enskilda myndigheten som ansvarar for att tillhandahalla service
med god tillgéinglighet och kvalitet.> Varje myndighet har ett ansvar att
utforma service, produkter och tjénster som dr anviandbara for alla och
svarar mot bade kvinnors och méns villkor och behov. Regeringen
pekade dven pa att internettjdnster och en vl fungerande telefonservice
ar ett viktigt komplement till det personliga motet. For manga dr sddana
tjdnster idag forstahandsalternativet for myndighetskontakterna. Enligt
regeringen dr myndigheterna bist skickade att bedoma hur servicen bor
tillhandahallas eftersom varje myndighet bor ha god kunskap om
medborgarnas och foretagens behov pa det egna omrédet.

Vidare menade regeringen att 6kad lokal samverkan var nddvindig for
att uppratthalla en god offentlig service i hela landet. Regeringen sag
positivt pa de olika samverkansinitiativ som tagits under senare &r, inte
minst genom de gemensamma servicekontor som inréttats av Skatte-
verket, Forsdkringskassan och Pensionsmyndigheten. Enligt regeringen
fanns det skal att utvidga och fordjupa den paborjade samverkan mellan
myndigheter med behov av lokal nérvaro. Ett langsiktigt mél borde vara
att grundldggande lokal statlig service formedlas via gemensamma ser-
vicekontor eller andra gemensamma kontaktpunkter. Regeringen fram-
holl dven vikten av att utvecklingen av den lokala statliga servicen sked-
de i dialog med berérda kommuner och att mojligheterna till samord-
nade serviceldsningar dvervigdes nér sa var lampligt.

5 Proposition 2009/10:175.

En sammanhallen organisation for statlig lokal service 17 /1 66



Om statlig lokal service

I oktober 2015 bemyndigande regeringen det ansvarige statsrddet att
underteckna en avsiktsforklaring mellan staten och Sveriges Kommu-
ner och Landsting for en digital fornyelse av det offentliga Sverige.® Av
avsiktsforklaringen framgér bland annat att digitala tjanster ska, dér det
ar mojligt och ldmpligt, vara forstahandsval 1 den offentliga sektorns
kontakter med medborgare, organisationer och foretag. Vidare anger
avsiktsforklaringen att gemensamma digitala funktioner behovs 1 storre
utstrackning for att stodja utvecklingen av medborgarcentrerade 16s-
ningar. Myndigheterna ska 1 storre utstrackning dela och tillsammans
utveckla digitala 16sningar, istéllet for att varje myndighet utvecklar
egna isolerade komponenter och digitala tjinster.

I budgetpropositionen for 2017 framhéller regeringen att den som inte
kan ta del av statliga myndigheters utvecklade service och tjanster over
internet 4nda ska sikerstillas god service i hela landet.” Enligt rege-
ringen &r det i dessa fall viktigt att digitaliseringens mojligheter anvands
som ett verktyg for att utveckla den lokala servicen. Regeringen ér
positiv till att myndigheter inrdttar gemensamma servicekontor nér sé
ar lampligt. Regeringen avser att d&terkomma med hur den utvecklingen
kan frimjas ytterligare, i synnerhet for att 6ka samverkan mellan statli-
ga myndigheter pa lokal nivd och kommuner.

Foretradare for regeringen har dven uppmarksammat att det behdvs en
balanspunkt mellan statlig nirvaro i1 landet och effektivitet i statliga
myndigheter.® Relationen mellan myndigheter och medborgare kan inte
enbart vila pa digitala 16sningar utan myndigheter méste vid behov dven
kunna erbjuda personliga moéten. Vidare har civilministern framhallit
att regeringen ska verka for att medborgare ska ha tillgéng till grund-
liggande digital och fysisk service oavsett var de bor.” Manga medbor-
gare foredrar att ta del av myndigheternas service digitalt framfor att
besdoka myndigheten personligen. Civilministern menar att myndig-
heternas lokala narvaro dock &r viktig for att halla ihop Sverige. Det ar
viktigt for manga medborgare att myndigheter finns i nidrheten av dér
man bor. Den som inte kan eller vill ta del av statliga myndigheters
tjédnster Over internet ska dndd fa god service 1 hela landet. Har fyller
servicekontoren en viktig roll.

6 N2015/07455/EF.

7 Proposition 2016/17:1, utgiftsomrade 2.

8 DN-debatt den 3 mars 2016.

9 Statsradet Ardalan Shekarabi, Interpellationsdebatt 2016/17:173.
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3 Nuvarande statliga lokala service

3.1 Forsakringskassan, Pensionsmyndigheten
och Skatteverket — Samverkan om lokala
servicekontor

3.1.1 Bakgrund

For att pa ett mer kostnadseffektivt sdtt kunna organisera den service
som bestar av fysiska moten med medborgare och foretag samverkar
Forsékringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket kring loka-
la servicekontor.

Myndighetssamverkan beror pa att alltfler medborgare och foretag
anvéinder internet och telefon i sina myndighetskontakter. Det har for-
svarat for de berérda myndigheterna att uppratthalla tillricklig verk-
samhetsméssig barkraft i manga av sina lokala kontor. Under 2015 hade
Forsédkringskassan ndstan 40 miljoner besok pa sin webbplats och myn-
dighetens kundcenter tog totalt emot 6,8 miljoner telefonsamtal. Skatte-
verket hade samma ar 54,5 miljoner besok pa sin webbplats och myn-
dighetens kundtjanst (Skatteupplysningen) besvarade 4,2 miljoner tele-
fonsamtal. Motsvarande for Pensionsmyndigheten var 10,5 miljoner
besok pa webbplatsen och drygt 730 000 telefonsamtal till kundservi-
cen. Samverkan kring lokala servicekontor hdnger dven samman med
ombildningarna av Forsdkringskassan och Skatteverket till nationellt
sammanhéllna myndigheter som medforde att myndigheternas verk-
samheter koncentrerades till farre orter.

Bildandet av gemensamma lokala servicekontor inleddes 2008 genom
en overenskommelse mellan myndigheterna om att inrétta 56 kontor.
Under 2009 beslutades att oka antalet servicekontor till 124 stycken.
Direfter har ett antal kontor stingts. I dagsldget finns det totalt 103
servicekontor.

3.1.2 Servicekontorens placering och storlek

De befintliga 103 servicekontoren dr placerade pd 96 orter runt om i
landet, se bilaga 2. Forsdkringskassan dr huvudman for 57 servicekon-
tor och Skatteverket for 46 kontor. P4 43 orter dr kontoren samlokalise-
rade med och inhyrda 1 Arbetsférmedlingen lokaler.

Av en geografisk oversikt Over servicekontoren i bilaga 3 framgar att

de tre storstadslidnen har flest servicekontor (Véstra Gotaland 16 kontor,
Skéne 12 kontor och Stockholm 7 kontor). Tre ldn har sex servicekontor
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vardera (Norrbotten, Gévleborg och Jonkoping). Lagst antal service-
kontor har Gotland och Blekinge. De fem ldn som har flest invanare per
kontor #r Stockholm, Ostergdtland, Uppsala, Skdne och Vistra Gota-
land. Minst antal invanare per kontor finns i Norrbotten, Jamtland och
Géavleborg. Storst geografisk yta tdcker servicekontoren i Jamtland,
Norrbotten respektive Visterbotten medan minst geografisk yta per
kontor finns i1 Skdne, Stockholm och Vistmanland.

Av nedanstaende tabell 1 framgar att de flesta servicekontor dr forhal-
landevis sma. Under 2015 hade 73 kontor fem eller farre handldggare,
varav 63 kontor med endast tvé till tre handldggare. 16 servicekontor
hade mellan 6 och 10 handldggare och &r lokaliserade i residensstédder
eller lanscentra. Endast 14 servicekontor hade fler &n 10 handldggare.
Dessa storre kontor dr placerade i Storstockholm (sex kontor), Géteborg
(tva kontor), Visters, Orebro, Eskilstuna, Norrkdping, Helsingborg
och Malmo.

Tabell 1 Antal servicekontor av olika bemanningsstoriek
(handlaggare=anstallda enligt budget) under 2015

2-5 handléiggare 6-10 handliggare > 10 handliggare
(varav 2-3 handl.)

Antal kontor 73 (63) 16 14

3.1.3 Tjansteutbud

Under servicekontorens tiodriga existens har tjansteutbudet till stor del
varit likadant over tid. Servicekontoren erbjuder i dagsldget digital
sjilvservice, allmin information, fordjupad végledning respektive
handldggning av vissa enklare drenden.

En besokare pa ett servicekontor kan vélja att direkt anvénda en sa
kallad “kundarbetsplats” for digital sjdlvservice. Besokaren kan ocksa
att ta kontakt med en servicehandldggare. Dessa dr generalister och
foretrader lokalt alla tre myndigheter. Utifrdn en beddémning delas
besdkarnas behov in i allméinna, fordjupade eller komplicerade frigor.
Servicehandldggarna ska kunna ge allmén information om bland annat
myndigheternas tjénster och drendeslag, ta emot och vidarebefordra
uppgifter till berérda myndigheter och ge stod i att anvdnda kundarbets-
platser. Servicehandldggarna ska dven kunna besvara fordjupade fra-
gor, vilket 1 regel forutsétter tillgang till myndigheternas verksamhets-
system. En handldggare kan dven hjdlpa besokare att formedla infor-
mation och uppgifter till behorig drendehandlidggare. Déremot ska
servicehandldggarna inte hantera komplicerade drenden som kriver
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myndighetsspecifik kompetens. Komplicerade drenden omfattar bland
annat uppgifter som innebdr myndighetsutdvning eller icke drendespe-
cifika, materiellt svéra fragor. Det géller exempelvis utfardande av id-
kort och tjénster rérande flytt till Sverige. '

Det saknas ndrmare uppgifter om vilka servicekanaler som besdkare vid
servicekontor faktiskt anvéinder, sdsom digital sjélvservice, allmén
muntlig information respektive fordjupad, individuell vigledning.!!
Berorda myndigheter uppskattar dock allmént att besdken i klart storre
utstrackning ror personlig direktservice én digital sjdlvservice.

3.1.4 Prestationer och resultat

Servicekontoren hade under 2015 totalt cirka 4,21 miljoner besok, se
diagram 2 nedan. Under de senaste tva aren har antalet besok vid ser-
vicekontoren minskat fran 4,84 till 4,21 miljoner besok. Mellan 2014
och 2015 minskade antalet besok vid merparten av servicekontoren.
Endast atta kontor hade en ofdrindrad eller 6kande besoksutveckling. !?

Diagram 2 Antal besdkare vid servicekontoren

6 000 000

5 000 000

2 000 000 . . . t

3 000 000

2 000 000

1 000 000 —

(o] T
2011 2012 2013 2014 2015

Kélla: Forsakringskassan, Skatteverket och Pensionsmyndigheten

Merparten av besoken gjordes under 2015 vid de stérsta och mellan-
stora servicekontoren, det vill sdga de 14 kontoren med fler an 10 hand-
laggare och de 16 kontoren med 6-10 handliggare. De 73 minsta
kontoren (2—5 handldggare) stod for en mindre del av besoken. De
minsta servicekontoren hade i genomsnitt klart farre besdkare per

10 Arenden rorande flytt till Sverige hanteras vid samtliga servicekontor och id-korts-
ansokningar vid 27 servicekontor.

" Nagra mindre servicekontor ger distansservice at stérre servicekontor for att utjamna
antalet besok.

2 Minskningen fortsatte dven under 2016 da det totala antalet besdk uppgick till cirka
3,9 miljoner besok, se Skatteverkets arsredovisning for 2016.

En sammanhallen organisation for statlig lokal service 21/66



Nuvarande statliga lokala service

kontor. Daremot var skillnaderna mellan sma och stora kontor betydligt

mindre vad giller antal besokare per anstilld. '

Av de besdk som gjordes pa servicekontoren under 2015 rorde 53 pro-
cent Forsakringskassans ansvarsomréade, 43 procent frdgor som Skatte-
verkets ansvarar for och fem procent Pensionsmyndighetens fragor.

Foljande drendeslag var vanligast vid servicekontoren under 2014
(procentantal avser andel av totala antalet fradgor vid servicekontoren):

e Forsdkringskassan

— Bostadsbidrag (15 procent)
— Aktivitetsstod (14 procent)

— Foréldrapenning/VAB (10 procent)
— Ovriga fragor (6 procent)

e Skatteverket

— Folkbokforing (13 procent)
—  Ovriga fragor (12 procent)

— Id-kort (10 procent)
— Skatter, privatperson (10 procent)

e Pensionsmyndigheten
— Bostadstilldgg for pensiondrer (5 procent)
— Ovriga fragor (3 procent)

Enligt de kundundersokningar som har genomforts under de senaste
aren dr besokarna pa flera sitt n6jda med servicekontoren. Av tabell 2
nedan framgér att besokarna i hog grad upplever att de har fatt ett bra

bemotande, svar inom rimlig tid samt den hjdlp man behovde.

Tabell 2 Besokares uppfattning om lokala servicekontor (andel
nojda i procent)

Forsikringskassan | Pensionsmyndigheten | Skatteverket
Bra bemétande 98 98 99
Svar inom rimlig tid 90 91 92
Hjdlp man behévde 97 93 96

Kalla: Forsakringskassan, Pensionsmyndigheten, Skatteverket.

'3 Baserat pa prognosticerat antal besok. Skatteverket, Forsakringskassan, Pensions-

myndigheten, Servicekontor 2.0, Arbetsmaterial.

En sammanhallen organisation for statlig lokal service

22 /66



Nuvarande statliga lokala service

3.1.5 Kostnader och finansiering

Kostnaderna for servicekontoren uppgick under 2015 till totalt 447 mil-
joner kronor.

De fasta kostnaderna for servicekontoren bestar bland annat av lokal-
kostnader som fordelas med en tredjedel mellan respektive myndighet.
Vidare ansvarar Skatteverket for kommunikation, det vill sdga nét och
telefoni. Servicekontorens rorliga kostnader fordelas mellan myndig-
heterna utifran vilken typ av d&renden som besdkarna pa servicekontoren
har. Underlaget for fordelningen bestdms utifran drendemétningar som
gOrs tre ganger per ar.

Under 2014 uppgick de totala kostnaderna for servicekontoren till 427
miljoner kronor. Respektive myndighets andel av kostnaderna var f6l-
jande: Forsdkringskassan 45 procent, Skatteverket 43 procent och Pen-
sionsmyndigheten 12 procent.

Det finns stora skillnader mellan olika servicekontor vad géller konto-
rens totala kostnader i forhallande till antal besokare.!* For det kontor
som l4g lagst under 2015 uppgick kostnaden av denna typ till 87 kronor
per besok. Det kontor som 14g hogst hade en motsvarande kostnad pa
600 kronor per besok. For 15 servicekontor oversteg denna typ av kost-
nad 150 kronor per besdk. Aven kostnaderna per arsarbetskraft skiljer
sig at mellan olika servicekontoren.

3.1.6 Samverkansorganisation for ledning och styrning

Pa strategisk nivé styrs servicekontoren av en nationell ledningsgrupp
som fattar inriktningsbeslut om bland annat forandring av deltagande
myndigheter, verksamhetsplan och budget, avveckling eller nyetable-
ring av kontor samt fordndring av huvudman for kontor. I den nationella
ledningsgruppen ingér representanter for respektive myndighetsledning
med mandat att fatta beslut.

Det finns dven en ledningsgrupp for servicekontor i vilken ingér natio-
nellt funktionsansvariga for kontorsnétet fran respektive myndighet och
deltagare fran den regionala nivan. Ledningsgruppen for servicekontor
beslutar om bland annat genomforande av myndighetsgemensam
utveckling, @ndrad resursfordelning inom faststdlld budget, dndrade
handldaggarbehorigheter och kontorsoppettider samt information till
deltagande myndigheter. Denna ledningsgrupp ansvarar dven for att

4 Underlag fran Skatteverket.
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verksamheten vid servicekontoren utvecklas och bedrivs likformigt
samt foreslar utvecklingsbehov for den nationella ledningsgruppen.

Ett myndighetsgemensamt kansli hanterar fragor pa operativ niva. |
kansliets ansvar ingér bland annat att bereda fragor och ge stod &t ovan-
stdende ledningsgrupper samt att svara for respektive samordna myn-
dighetsgemensam uppf6ljning av servicekontoren. Vid kansliet finns
verksamhetsutvecklare, controller och gemensam administrator samt
vid behov deltagare frdn myndigheternas regionala organisation. Dessa
funktioner motsvarar i dagsldget cirka tva arsarbetskrafter.

Samverkansorganisationen omfattar dven samarbetsgrupper som pa
uppdrag av ledningsgruppen for servicekontoren utreder och utvecklar
fragor rorande ekonomi, juridik, personalfragor, kompetensutveckling,
sikerhet, kommunikation och it. Det saknas redovisade uppgifter om
exakt hur mycket tid och resurser de tre myndigheterna avsétter i dessa
arbetsgrupper. Utifran uppskattningar av antalet méten och deltagare i
arbetsgrupperna bedomer Statens servicecenter att den samlade resurs-
insatsen 1 alla grupper for narvarande uppgar till fem—sex arsarbets-
krafter.

3.1.7 Pagaende utvecklingsinsatser

Servicekontorens framtida tjansteutbud

Forsékringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket har tagit
fram en inriktning for fortsatt samverkan kring servicekontor och ett
grundliiggande tjinstekoncept.'> Den strategiska inriktningen ir upp-
byggd kring fortsatt kundorientering, fler digitala tjanster, 6kad auto-
matisering, minskad pappershantering, direkthandldggning, fler stod-
jande kanaler och minskad onddig efterfrigan. De viktigaste grund-
principerna for verksamheten vid servicekontoren dr enligt myndig-
heterna darfor att utgd fran kundens behov, forst erbjuda digitala tjans-
ter, inte ldmna ndgon kund utan stdd, minimera onddig efterfragan,
sikerstélla kostnadseffektivitet, samverka dir kundvérde skapas och ha
flexibilitet i konceptet.

5 Servicekontor 2.0, rapport fran 2015 av Forsakringskassan, Pensionsmyndigheten
och Skatteverket.
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Myndigheterna ser fortséttningsvis att foljande grundtjinster bor erbju-
das vid servicekontoren: !¢

e Digital sjélvservice.

e Hjalp till sjdlvhjélp 1 digitala tjanster.

e Individuell information och végledning.
e Personligt digitalt mote.

e Bokat fysiskt mote.

Under de ndrmast kommande &ren planeras det fortsatta utvecklings-
arbetet omfatta bland annat myndighetsgemensam kommunikation om
tjdnstekonceptet, fordjupad analys och mitning av servicekontorens
verksamhet, utbildning av personal kring digitala tjanster samt dversyn
av kontorsdesignen.

Motesplatser med forenklade processer for nyanlanda

I juli 2016 gav regeringen Forsdkringskassan (samordningsansvarig),
Pensionsmyndigheten, Skatteverket, Arbetsformedlingen och Migra-
tionsverket 1 uppdrag att fortsétta arbetet med forenklade och effektiva
processer for nyanléinda.'” Uppdraget innebér att myndigheterna i sam-
rad med Sveriges Kommuner och Landsting ska utveckla sérskilda
motesplatser for att ge individanpassad service och information 4t nyan-
landa.

En utvirdering av tidigare pilotprojekt med mdtesplatser vid service-
kontor pa fyra orter visar pa flera positiva resultat. Det handlar dels om
att de nyanldnda upplever trygghet och kontroll dver sin egen situation,
dels att de aktuella stegen 1 etableringsprocessen tar kortare tid. Utvér-
deringen indikerar dven att verksamheten har varit 16nsam ur ett sam-
hillsekonomiskt perspektiv och medfort ekonomiska besparingar.

Regeringen pekar pd att Sverige star infor en stor utmaning nér det
giller att etablera de nyanlédnda 1 samhéllet. Mot bakgrund av utvirde-
ringsresultaten av pilotprojektet anser regeringen att det &r positivt att
myndigheterna fortsitter att utveckla samverkan till fler orter. Malsétt-
ningen dr att minst 45 000 individer ska genomga en enklare process
fram till den 31 december 2017.

16 Det innebér dock inte att samtliga tjanster kommer erbjudas vid alla kontor.

7 Uppdrag om forenklade och mer effektiva processer fér nyanlanda, A2016/01467/
EXPCH.
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Myndigheterna har i dagsldget startat upp motesplatser vid 27 service-
kontor.

3.2 Arbetsformedlingen

Arbetsformedlingen ansvarar for den offentliga arbetsformedlingen och
dess arbetsmarknadspolitiska verksamhet. Myndighetens huvuduppgif-
ter dr att forbéttra arbetsmarknadens funktionssétt genom att effektivt
sammanfora dem som soker arbete med dem som soker arbetskraft,
prioritera dem som befinner sig langt fran arbetsmarknaden samt bidra
till att stadigvarande 6ka sysselséttningen pa lang sikt.

3.2.1 Omfattande kontakter med arbetssokande och
arbetsgivare

Arbetsformedlingen har mycket omfattande kontakter med arbets-
sOkande och arbetsgivare. Under 2015 hade Arbetsformedlingen totalt
26,3 miljoner olika slags kontakter med arbetsgivare och arbetssokan-
de.'® Under 2013 hade myndigheten 23,2 miljoner kundkontakter. Detta
ar hade webbplatsen cirka 2,5 miljoner besokare per ménad. Arbets-
formedlingens kundtjdnst hanterade varje manad i genomsnitt runt
85 000 telefonsamtal och 95 000 e-postkontakter.

Arbetsformedlingens lokala kontor hade cirka 320 000 fysiska besok i
manaden. Det motsvarade drygt 3,8 miljoner besok for hela 2013. Pa
de lokala arbetsformedlingskontoren anordnade myndigheten dessutom
runt 1 000 gruppaktiviteter, bland annat rekryteringstriffar.?’ Utifran
uppgifter i Arbetsformedlingens sokandesystem (AIS) uppskattar Sta-
tens servicecenter att Arbetsformedlingen hade cirka 3 miljoner regist-
rerade besok vid sina lokala arbetsformedlingskontor under 2015.

Enligt Arbetsformedlingen dr en rimlig forklaring till minskningen av
personliga moéten att det fran 2014 sker en individuell beddmning av
varje kunds behov, bland annat om hur kontakter bor ske. Arbetsfor-
medlingen pekar ocksd pa att myndighetens kanalstrategi syftar till att
flytta alltmer av kundservicen till digitala kanaler.2:

8 Arbetsformedlingens arsredovisning for 2015.
9 Arbetsformedlingens kund- och kanalstrategi (2014).
20 Arbetsféormedlingens kund- och kanalstrategi (2014).

21 Arbetsférmedlingens arsredovisning for 2015.
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3.2.2 Service framst i digitala kanaler och bokade moéten

Arbetsformedlingen bedriver for ndrvarande ett omfattande fornyelse-
arbete fOr att forstérka sin interna styrning och for att utveckla sin verk-
samhet. Som ett led 1 fornyelsearbetet har myndigheten tagit fram en
kund- och kanalstrategi for hur myndigheten pé olika sétt ska ha kontakt
med sina malgrupper.??> Av strategin framgar bland annat att de flesta
av Arbetsformedlingens tjinster ska levereras via digitala kanaler.
Enligt Arbetsformedlingen efterfragar alltfler anvindare service och
kontakt via myndighetens webbplatser och ddrefter via telefon och per-
sonliga fysiska besok. Nar de digitala kanalerna dr den framsta in-
gangen till myndigheten och den lopande servicen alltmer sker via
digitala kanaler si kan arbetsformedlarnas arbete vid de fysiska métena
inriktas pa att ge fordjupad radgivning och stod till arbetsgivare och
arbetssokande.

Forutom digitala kanaler erbjuder Arbetsformedlingen mdtesplatser
aven 1 fysiska miljoer. For att fordjupa och forbattra den individuella
servicen later Arbetsformedlingen kunderna boka tid for sina besok.
Parallellt med den digitala utvecklingen gor det att antalet spontana
besok péd de lokala kontoren minskar. Det medfor att Arbetsformed-
lingen behover se 6ver och anpassa Oppettiderna for att inte fa orimliga
kostnader per besok i sin direktservice.

Arbetsformedlingen arbetar med att under de ndrmaste &ren ta fram och
erbjuda foljande huvudsakliga tjinsteomraden:

e Digitala sjélvservicetjénster for arbetsgivare och arbetssokande.

e Personligt mote via digital arbetsformedling for arbetsgivare och
arbetssokande.

e Personliga moten via lokal ("fysisk”) arbetsformedling.

3.2.3 En pagaende kontorsanpassning

I borjan pa 2015 hade Arbetsformedlingen 320 lokala kontor med varie-
rade storlek fran besoksrum med begrinsade Oppettider och utan fast
bemanning till stora kontor med ett par hundra anstillda. Det finns
arbetsformedlingskontor pa samtliga 96 orter dir Forsdkringskassans,
Pensionsmyndighetens och Skatteverkets gemensamma lokala service-
kontor &r placerade.

Arbetsformedlingen har beslutat att minska antalet kontor successivt till
2018 for att kunna omfordela resurser for kontakter med arbetsgivare

22 Arbetsformedlingens kund- och kanalstrategi (2014).
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och arbetssokande. Av en tidigare avsiktsforklaring av myndighetens
generaldirektor framgar att kontorsnitet behdver minskas med cirka
100 kontor.?

Arbetsformedlingen har beslutat att stinga 71 arbetsformedlingskontor.
Under 2015 upphorde verksamheten vid 37 kontor. Huvuddelen av
dessa var mindre kontor eller distansservicekontor. Under 2016 upp-
horde verksamheten vid 23 kontor. Under 2017-2018 kommer ytter-
ligare 11 kontor att stdngas. I Stockholm och Malm6 kommer antalet
kontor att fordndras under 2019 vilket innebér att ytterligare nio kontor
ska stidngas. Arbetsformedlingen bedomer att man 2019 kommer att ha
runt 240 kontor.

Inom ramen f0r sitt fornyelsearbete och sin fortlopande tjansteutveck-
ling kommer Arbetsformedlingen att kontinuerligt utveckla sina kana-
ler for tjinsteleveranser och dirmed dven dvervdga om myndighetens
kontorsstruktur behdver anpassas ytterligare.

En utvérdering frdn 2016 visar att Arbetsformedlingen har fort om-
fattande dialog med bland annat kommunala foretrddare om sin lokala
nirvaro. Aven om det finns en forstielse for myndighetens kontors-
anpassning hos en del kommunala foretradare sa har det pa vissa orter
dven riktats kritik mot planerna att stinga lokala arbetsformedlings-
kontor.**

Landsbygdskommittén foreslér i sitt slutbetinkande fran januari 2017
att Arbetsformedlingen stoppar planerade nedldggningar inom sitt
lokala kontorsnit till dess att konsekvenserna av nedldggningarna och
av inforandet av alternativa digitala kanaler for arbetsskande har utvér-
derats.?> Kommittén menar att i de glesare befolkade delarna av landet
ar det digitala nitet dock inte lika vl utbyggt som 1 tétorter och stéder.
I landsbygderna finns ockséd manga nyanldnda personer som initialt kan
ha svart att ta till sig den digitala tekniken. Manga av dessa tillhor den
vixande gruppen arbetslosa som stér langt ifran arbetsmarknaden. For
dessa personer ér ett personligt, fysiskt, mote med en arbetsformedlare
sarskilt véardefullt.

23 DN-debatt den 29 oktober 2014.

24 Statskontoret 2016:5, Analys av Arbetsformedlingens interna styrning och utveck-
lingsarbete.

25 30U 2017:1, For Sveriges landsbygder — en sammanhallen politik fér arbete, hallbar
tillvaxt och valfard.
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3.3 Migrationsverket

Migrationsverket dr forvaltningsmyndighet for frdgor som ror uppe-
hallstillstand, arbetstillstdnd, visering, mottagande av asylsokande,
atervindande, medborgarskap och atervandring. Vidare ska myndig-
heten pa olika sdtt verka for att de migrationspolitiska mélen uppnas.

Migrationsverkets ansvarsomrade innebér att myndigheten har ett stort
antal kontakter med enskilda i olika slags migrationsidrenden. Migra-
tionsverket har utvecklat en sérskild verksamhetsprocess for service
och bemétande. Denna process ska enligt myndigheten skapa forutsétt-
ningar for ett bra mote med den sdkande, oavsett om detta sker i fysiska
moten i Sverige eller utomlands, via telefon eller digitalt. Verksamhets-
processen ska ocksa sdkerstilla att Migrationsverket utifran de ramar
som lagstiftningen och myndighetens uppdrag ger, systematiskt utveck-
lar tjanster dér de sokandes behov star 1 centrum.

Myndighetens kontorsnét bestar i dagsldget av ett antal asylprovnings-
enheter, fem forvar, 12 tillstindsenheter och 39 mottagningsenheter pa
totalt ett fyrtiotal olika orter. Pa 11 av orterna har myndigheten skapat
nationella servicecenter diar den sékande kan ldmna in ansokningar och
fd allmén végledning av sérskilda servicevirdar. P4 14 orter kan de
sokande dven boka moten med myndighetens handlaggare. Migrations-
verkets servicecentra och tillstdndsenheter ligger pé orter dér det finns
statliga lokala servicekontor. Aven merparten av myndighetens mottag-
ningsenheter finns pd sddana orter.

Under 2016 hade Migrationsverket ndstan 25 miljoner besok pé sin
webbplats, vilket var fem miljoner fler &n 2015. Vidare hanterade myn-
dighetens kundtjénst nistan 1,8 miljoner telefonsamtal och 150 000 e-
brev under 2016.2° I myndighetens servicecenter bokades samma ar
207 000 besok. Darutover tillkommer ett oként antal spontana besok pa
myndighetens servicecenter, mottagningsenheter och tillstdnds-
enheter.?’

Migrationsverket berdknar att merparten av de drygt 160 000 asyl-
sokande som kom till Sverige 2015 ska fa besked om sina asylansok-
ningar under 2017. Efter 2015 har antalet nya asylsdkande minskat
markant, vilket ocksé innebir att mottagningssystemet minskar betyd-

26 Migrationsverkets arsredovisning for 2016.
27 Antal spontana besok pa de orter dar Migrationsverket har tidsbokningssystem

uppgick till cirka 425 000 under 2016. Detta ar dock inte en total siffra pa antalet
spontana besotkare.
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ligt. Migrationsverket behover darfor fordndra sin lokala kontorsstruk-
tur och dra ned pa sin geografiska nirvaro i olika delar av landet. Fram-
over avser myndigheten att huvudsakligen finnas pa ett tiotal strate-
giska orter och dirutover ha den nirvaro som behdvs for placering av
asylboenden.

3.4 Trafikverket

3.4.1 Uppgifter och verksamhet gallande kérkortsprov

Till Trafikverkets uppgifter hor bland annat att forrétta forarprov for
korkort av olika behorigheter. Uppdraget for forarprovsverksamheten
ar att bidra till trafiksdkra och risk- och miljomedvetna forare i trans-
portsystemet. Denna verksamhet innehaller arbetsmoment som innebar
myndighetsutovning och regleras av foreskrifter som Transportstyrel-
sen ansvarar for. Transportstyrelsen utvar dven tillsyn over forarprov-
ningen. Transportstyrelsen dr en viktig samarbetspartner for Trafikver-
kets forarprovsverksamhet. De bdda myndigheterna samarbetar dérfor
mellan sina kundtjénster och kommunikationschefer for att underlitta
for kunderna.

Forarprov omfattar bade korprov och kunskapsprov. Samtliga personer
som genomgér forarprov fotograferas innan forsta kunskapsprovet. 1
samband med fotografering sker dven identitetskontroll. Sdkerstdllande
av identitet dr en viktig del i bdde kunskapsprov och korprov. Identite-
ten kontrolleras vid flera tillfdllen 1 samband med proven. Genom-
forande av kunskapsprov innebar myndighetsutovning. Nér hela forar-
provet dr godkint (korprov och kunskapsprov) skickas fotot till Trans-
portstyrelsen som utfardar korkortet.

Under 2015 uppgick Trafikverkets kostnader for forarprovsverksamhet
till cirka 412 miljoner kronor. Verksamheten ér till storsta delen avgifts-
finansierad. Verksamheten hade i november 2016 totalt 439 anstéllda,
varav 401 tillsvidare anstillda.

3.4.2 En omfattande och utspridd lokal verksamhet

Under 2015 hanterade Trafikverket totalt cirka 320 000 korprov och
421 000 kunskapsprov. Antalet fotograferingar var cirka 362 000.

Trafikverkets operativa forarprovsverksamhet bedrivs vid 32 lokala
forarprovskontor med fast bemanning och ett hundratal fGrarprovs-
stdllen med tillfallig bemanning i samband med prov. Antalet forarprov
och fotograferingar skiljer sig kraftigt at mellan olika stillen i landet.
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Under 2015 hanterade 11 av forarprovskontoren fler é&n 10 000 kun-
skapsprov vardera, medan 20 forarprovsstéllen var och en hanterade
farre an 1 000 kunskapsprov.

Trafikverkets samtliga 32 forarprovskontor ligger pé orter dir det idag
finns lokala servicekontor. Detsamma giller merparten av verkets cirka
100 forarprovsstillen. Endast ett tiotal forarprovsstéllen ligger pa orter
som saknar lokala servicekontor.

3.5 Kronofogden

Kronofogdemyndighetens huvudsakliga uppgifter dr indrivning, verk-
stillighet, betalningsforeldggande och handrickning, skuldsanering
samt tillsyn 1 konkurs. Kronofogden verkar ocksé for att en god betal-
ningsvilja uppratthalls i samhéllet och att dverskuldsittning motverkas
samt forebygger och motverkar ekonomisk brottslighet.

Kronofogden erbjuder pa olika sétt service och végledning till privat-
personer och foretag. Myndighetens webbplats ger digital information
for de som behover betala skulder, de som vill fa betalt eller har andra
krav samt de som behdver ha ytterligare hjélp och vigledning. Krono-
fogden har dven en sérskild kundservice som 1 telefon och via e-post
besvarar fragor fran privatpersoner och foretag. Kundservicen hanterar
dven enklare drenden. Under 2015 besvarade kundservicen cirka 1,1
miljoner telefonsamtal och drygt 160 000 e-brev.

Kronofogden har kontor pa 37 orter runtom 1 landet. P4 samtliga av
dessa 37 orter finns det &ven statliga lokala servicekontor. Vid de lokala
kontoren bedriver Kronofogden bland annat faltverksamhet som éar
kopplad till myndighetens kiarnprocesser Summarisk process och Verk-
stéllighet. Kronofogden tar &ven emot besokare vid sina lokala kontor.
De spontana besdken kan rora allménna frdgor om vilka regler som
géller, hur olika processer gér till eller vad utsdnda handlingar betyder.
Besoken kan ocksa rora specifika drenden, sisom ta emot betalningar,
hantera delgivningar eller utfirda skuldfrihetsintyg. Enligt Krono-
fogden har ménga besokare begransade kunskaper i det svenska spréket
och det blir darfor littare for dessa individer att ha direkt kontakt med
myndigheten.

Kronofogden har ingen samlad besoksstatistik dver de lokala kontoren.
Utifrdn Kronofogdens egna uppskattningar om ungefarligt antal besok
per dag for respektive kontor bedomer Statens servicecenter att det
arligen ror sig om 50 000—80 000 besok for samtliga kontor.
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3.6 Polisen

Polisverksamheten bedrivs av bland annat Polismyndigheten, som i
denna rapport bendmns Polisen. Polisens arbete syftar till att upprétt-
halla allmén ordning och sdkerhet samt att 1 6vrigt tillforsdkra allmén-
heten skydd och annan hjélp. Till Polisens uppgifter hor bland annat att
forebygga, forhindra och uppticka brottslig verksamhet och andra
storningar av den allmédnna ordningen eller sédkerheten, utreda och be-
ivra brott som hor under allmént atal samt fullgéra den verksamhet som
ankommer pa Polisen enligt sarskilda bestimmelser.

3.6.1 En nationellt sammanhallen polisorganisation

Polisen fick en ny organisation den 1 januari 2015. Det innebar att Riks-
polisstyrelsen, de 21 ldnspolismyndigheterna och Statens kriminaltek-
niska laboratorium ombildades till en enda sammanhallen myndighet.
Polisens organisation dr indelad i nationella operativa och stédjande
avdelningar samt sju geografiska regioner. Regionerna omfattar vardera
mellan 2 och 4 14n och &r indelade i underliggande polisomraden och
lokalpolisomraden.

Polisens nya organisation ska genomfGras stegvis. Det forsta steget
innebar att ldnspolismyndigheterna bildade polisomraden inom de nya
regionerna samt att tidigare enheter fordes samman till nationella
gemensamma avdelningar. Under 2016 gick respektive region dver till
det andra steget genom att bland annat infora sin nya geografiska orga-
nisation.

En viktig del 1 den nya organisationen &r att det i varje region ska finnas
en ledningscentral och samt att Polisens nya kontaktcenter (PKC) tar
emot samtal fran den egna regionen. Under 2015 inkom det 2,3 miljoner
externa telefonsamtal for manuell hantering till PKC och 3,1 miljoner
telefonsamtal till den nationella telefonvixeln. Under 2015 hanterade
PKC 51 procent av polisens samtliga anmilningar.?®

3.6.2 Den lokala polisorganisationen

De lokala polisomradena ska svara for viss utredande verksamhet,
brottsforebyggande och ingripande verksamhet samt stod och service.
Till serviceverksamheten rdknas frimst receptioner, hittegods, pass och
nationella id-kort samt d&ven vapenlicenser och vissa tillstand.

28 Polismyndigheten, Arsredovisning fér 2015.
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Det finns forhallandevis fa aktuella sammanstillda uppgifter om de
lokala polisstationernas antal och dppettider, vilka drenden som hante-
ras pa olika orter samt antalet besokare pa respektive polisstation. Av
vissa besoksuppgifter fran 20122° framgér dock att polisstationer som
hanterar pass hade betydligt fler besokare édn polisstationer som inte
hanterade sddana drenden. Detta giller dven vid beaktande av Gvriga
drendeslag och skillnader 1 kommunbefolkningens storlek for berdrda
polisstationer.

Under 2015 hanterade Polisen totalt cirka 1,56 miljoner passirenden
och 226 000 nationella id-kort.*® Utifrén dessa uppgifter och bedém-
ning av karaktdren pa verksamheten géllande anmaélningar, hittegods,
tillstdnd och vapenlicenser gor Statens servicecenter en grov uppskatt-
ning att Polisen har sammanlagt runt 2 miljoner besokare varje ar vid
sina lokala stationer.

Av besoksuppgifterna fran 2014 framgar dven att pass hanterades vid
102 polisstationer. Ndstan samtliga av dessa stationer hanterade dven
de dvriga serviceverksamheterna och/eller tog emot brottsanméilan. 74
av de berorda polisstationerna var placerade pé orter dir det idag finns
statliga lokala servicekontor. Séledes fanns 28 stationer pd andra orter.

Polisen haller for ndrvarande pd att ta fram en strategi for medborgar-
moten. Strategin ska ge en sammanhallen och fokuserad styrning av
medborgarnas alla mdten med Polisen och den ska baseras pa med-
borgarnas behov. Avsikten ér att ha en helhetssyn pa medborgarmaétet
sa att olika kanaler kompletterar och samspelar med varandra, det vill
sdga frdn fysiska moten till digitala e-tjanster. Polisens ambition ar
vidare att forenkla medborgarnas kontakter genom digitalisering och
erbjuda fler e-tjanster, minimera pappersflodet, erbjuda telefoni med
hog tillganglighet, medborgarorientera receptioner och utveckla be-
motande och ett mer begripligt sprakbruk. Férdndringsarbetet syftar till
att utveckla servicen till medborgarna, gora verksamheten mer kost-
nadseffektiv och ge en mer motiverande arbetsmiljo.

29 Underlag fran Polismyndigheten.

30 Polismyndigheten, Arsredovisning fér 2015.
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4 Tidigare organisationsforslag for
statlig lokal service

4.1 Utredningen om utveckling av lokal service

Under 2009 pekade Utredningen om utveckling av lokal service 1 sam-
verkan i sitt slutbetankande pa att flera statliga myndigheter hade kon-
centrerat sina verksamheter till firre och stdrre enheter.>! Det innebar
att myndigheterna hade minskat personalen vid sina kontor ute i landet
eller att de hade stdngt vissa kontor. Utredningen bedémde att tillgéng-
ligheten till service hade forsdmrats for medborgare som inte anviander
den teknikstodda servicen och for dem som bor utanfor tétorterna.

Utredningen foreslog att gemensamma statliga och kommunala service-
centrum och servicepunkter skulle utgoéra en grundstruktur dver hela
landet for service till medborgare och foretag. Enligt utredningen borde
servicecentrumen bildas genom att de befintliga statliga service- och
samverkanskontoren kompletterades med kommunal service. Alter-
nativt kunde de kommunala medborgarkontoren kompletteras med stat-
lig service.

Enligt utredningen skulle det finnas minst ett servicecentrum 1 varje
kommun och varje centrum borde bemannas av minst tre tjdnstemén.
Vid servicecentrumen skulle enskilda kunna fi allmin information,
hjélp med blanketter, ansokningar m.m. I minst ett servicecentrum i
varje kommun skulle medborgarna kunna fa enklare drenden hand-
lagda. Utredningen menade éven att servicecentrumen borde utrustas
med teknik for personligt mote pé distans 1 syfte att ge alla medborgare
likvirdig tillgéng till service.

Utredningen foreslog att Arbetsformedlingen borde ges ett centralt
ansvar for att samordna driften av den statliga servicen i servicecentru-
men. Utredningen ansdg vidare att servicehandldggarna 1 de statliga
servicekontoren skulle vara generalister med ett brett arbets- och upp-
giftsinnehéll fran flera myndigheter. Utredningen foreslog att service-
centrumen dven skulle bemannas med servicevigledare for att ge bade
allmén och individualiserad information och férdjupad viagledning samt
fatta beslut 1 vissa standardiserade drenden.

31'SOU 2009:92, Se medborgarna — for battre offentlig service.
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4.2 Landsbygdskommittén

Den parlamentariska landsbygdskommittén redovisade sitt slutbetin-
kande i januari 2017. Kommittén framhaller att staten har dragit sig
tillbaka frdn landsbygderna och allt mer koncentrerat verksamheten till
titorter och storre stider.>? Utvecklingen ir ett resultat av medvetna
beslut tagna av myndighetsledningar i syfte att effektivisera den egna
verksamheten. Kommittén anser att vad som é&r effektivt for en enskild
myndighet inte behover vara effektivt for samhéllet 1 dess helhet samt
att riksdag och regering méste anlégga ett sddant helhetsperspektiv.

Kommittén foreslér bland annat att den lokala serviceverksamhet som
idag utfors av Forsdkringskassan, Skatteverket och Pensionsmyndig-
heten fors 6ver och samlas i en ny organisation. Detta kan enligt kom-
mittén antingen ske genom att en ny servicemyndighet inréttas for upp-
giften, eller genom att Statens servicecenter tillfors uppgiften. Dar det
ar mojligt bor Arbetsformedlingens, Polismyndighetens och Migra-
tionsverkets lokala serviceverksamhet samordnas med den nya organi-
sationen.

Genom att samla servicefunktionerna i en ny myndighet eller vid
Statens servicecenter menar kommittén att en tydlig och samordnad
ledning och en effektiv administration av de lokala kontoren kan siker-
stéllas. Den storsta vinsten med den nya organisationen ar enligt kom-
mittén att den statliga medborgarnéra servicen utvecklas och stérks.
Medborgare i1 hela landet ges darmed mojlighet att fysiskt mota en
samlad stat.

Vidare framhaller kommittén att genom att samla statens lokala service-
verksamhet skapas en organisation som har den lokala ndrvaron i fokus.
Oavsett om regeringen viljer att inrdtta en ny myndighet eller samlar
den lokala servicen i Statens servicecenter kan den tydligare styra mot
tillgénglighetsmal genom myndighetens instruktion och genom resurser
och mal angivna i myndighetens regleringsbrev.

Kommittén foreslar dessutom att den lokala serviceorganisationen ska
ha minst ett kontor i varje FA-region.*? Enligt den senaste indelningen
finns det totalt 60 FA-regioner och tio av dessa regioner saknar enligt
kommittén lokala servicekontor.

32 30U 2017:1, For Sveriges landsbygder — en sammanhallen politik fér arbete, hallbar
tillvaxt och valfard.

33 FA-regioner (funktionella analysregioner) visar en geografisk indelning av Sverige
utifran grupper av kommuner som pa sikt kan antas vara sjalvforsérjande vad galler
arbetstillfallen och arbetskraft med beaktande av bland annat geografisk samman-
koppling, funktionella samband och pendlingsstrommar.
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5 Analys och forslag

5.1 Analys av nuvarande statliga lokala service

I detta avsnitt redovisas iakttagelser och analys av vissa brister och
forbattringsbehov som enligt Statens servicecenter kdnnetecknar den
nuvarande statliga lokala servicen.

5.1.1 Samverkan har mdjliggjort gemensam lokal service

Av kapitel 3 framgér att Forsdkringskassan, Pensionsmyndigheten och
Skatteverket har byggt upp en gemensam samverkansstruktur kring
lokala servicekontor. Denna samverkan har inneburit vissa fordelar for
den lokala servicen.

Bland annat har samverkansmodellen skapat forutsittningar for de tre
myndigheterna att upprétthilla en gemensam lokal nérvaro som de var
och en inte hade kunnat gora pé ett lika kostnadseftektivt sitt. Genom
samverkan har myndigheterna kunnat dela pa bland annat kostnader for
lokaler och tekniska system. Dessutom blir personalkostnaderna lagre
genom servicehandldggare som lokalt foretrdder och ger service at
samtliga deltagande myndigheter.

Vidare ir de tjénster som erbjuds vid servicekontoren efterfrigade och
uppskattade av manga medborgare. Flera servicekontor har en relativt
hog beldggning, dtminstone betrdffande antalet besdk per arsarbets-
kraft. Dessutom dr kundndjdheten allmént sett mycket god for samtliga
myndigheters tjdnster och service som erbjuds vid servicekontoren.

5.1.2 Lokal service ar dyr trots samverkan

Statliga myndigheter anvdnder olika kontaktvigar och kommunika-
tionskanaler fOr att ge service &t medborgare och foretag. Digitala tjéns-
ter dr oftast ett mer kostnadseffektivt sitt att ge service jamfort med att
myndighetspersonal har personliga moéten med enskilda. Att Forsak-
ringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket har valt att sam-
verka kring gemensamma lokala kontor &r bland annat for att halla
tillbaka kostnaderna for att ge fysisk direktservice. Av kapitel 3 framgar
dock att de tre berérda myndigheternas lokala serviceverksamhet dnda
ar forhallandevis kostsam. Bland annat har 15 mindre servicekontor en
genomsnittlig besokskostnad som dverstiger 150 kronor per besok.

Vidare har antalet besok minskat vid i stort sett samtliga servicekontor
under de senaste aren. Om denna utveckling fortsitter riskerar besoks-
kostnaderna att bli &nnu hogre. Det forsvagar barkraften sérskilt for de
mindre servicekontoren som redan idag har ett lagre antal besok. Det
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sétter 1 sin tur press pa de berdorda myndigheterna att utifran sina res-
pektive uppdrag och forutsdttningar forsdka anpassa servicekontorens
tjdnsteutbud, bemanning respektive placering.

Aven andra statliga myndigheter har fler besok pa sina webbplatser in
pa sina lokala kontor. Det sétter dven press pa myndigheterna att anpas-
sa sin lokala kontorsorganisation for att kunna bedriva en kostnads-
effektiv verksamhet med tillracklig kvalitet, sarskilt vad géller de mind-
re kontoren.

5.1.3 | praktiken svart for myndigheter att anpassa sin
lokala organisation

De flesta statliga myndigheter har fatt ett stort formellt handlingsutrym-
me att organisera sin verksamhet, inklusive att besluta om placeringen
av lokala kontor. Att kunna anpassa den lokala verksamheten genom att
etablera eller avveckla lokala kontor dr ofta en viktig del 1 statliga
myndigheters verksamhetsutveckling.

Det finns dock exempel péd att myndigheters planerade kontorssting-
ningar har blivit foremal for invindningar och kritik fran olika aktorer
och grupper 1 samhallet. P4 vissa héll i landet har avveckling av kontor
ocksa blivit mycket medialt uppmérksammat. Det har medfort att myn-
digheterna har fétt senareldgga eller pa annat sétt dndra sin kontors-
anpassning. | praktiken begridnsar detta myndigheternas handlingsut-
rymme vilket ger dem sdmre forutsdttningar att utveckla sina verksam-
heter och sin service.

5.1.4 Samverkansmodellen har stora begransningar

Forsékringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket har inarbe-
tat en samverkansorganisation for servicekontoren som bestar av vissa
lednings- och kanslifunktioner samt samarbetsgrupper. Denna organi-
sation har 1 praktiken mgjliggjort en ganska vil fungerande styrning av
den 16pande operativa verksamheten vid servicekontoren.

Det finns dock begransningar i sjdlva samverkansmodellens konstruk-
tion. Dessa inneboende begransningar ar till stor del svéra att undvika
och leder till patagliga nackdelar for verksamheten. I en frivillig sam-
verkan maste tre separata myndigheter komma Overens kring olika
fragor. I praktiken blir samverkan darfor ofta tungrodd och omstindlig
for berérda myndigheter att hantera. Det gor 1 sin tur att verksamheten
vid servicekontoren inte styrs pa ett tillrdckligt ssmmanhéllet och kraft-
fullt satt.

Begransningarna i samverkan innebdr dessutom att myndigheterna ar
omsesidigt beroende av varandra niar de bedomer vilken serviceniva och
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vilken ndrvaro som pa lingre sikt bor finnas pa lokal niva. Detta kan
forsvara for myndigheterna att fatta gemensamma vélavviagda beslut
rorande de lokala servicekontorens ldngsiktiga utveckling.

Statens servicecenters bild dr dessutom att uppfoljningen av service-
kontorens verksamhet har varit forhallandevis begrinsad. Det har skett
en l6pande uppfoljning av vissa delar av den lokala serviceverksam-
heten, bland annat vad géller antal besok per kontor respektive per
handldggare, vilken myndighet som besoket avser, véntetider och kund-
nojdhet. Som framgér av avsnitt 3.1.3 sa har det ddremot inte ndrmare
foljts upp vilken service som ges i olika kanaler. En pilotverksamhet
pagar dock dir service i olika kanaler redovisas. Vidare foljs vissa
drendeslag 16pande medan andra drenden foljs upp vid tertialvisa for-
djupade métningar.

5.1.5 Oklara grunder for kontorslokaliseringen

Enligt Statens servicecenter dr det delvis oklart i vilken man berérda
myndigheter 1 utformningen av servicekontorsstrukturen har gjort till-
rackliga 6verviganden om var i landet det dr mest optimalt att placera
lokala kontor. Dagens servicekontor har i betydande grad sitt ursprung
1 fore detta lokala forsdkringskassekontor respektive skattekontor. Ett
antal av servicekontoren dr dessutom inhyrda i Arbetsformedlingens
lokaler. Det underldttade ombildningen till gemensamma servicekontor
genom Overtagande av befintlig personal och lokaler.

Det kan dven konstateras att antalet lokala servicekontor i vissa fall
skiljer sig markant &t mellan 14n med i stort sett samma demografiska
och geografiska forhallanden. Det giller bland annat de till yta och
befolkningsstorlek likartade 14nen Jonk&ping (33,3 inv./km2 — sex ser-
vicekontor) och Orebro (34,2 inv./km2 — tre servicekontor).

Det finns studier som talar for att den nuvarande kontorsplaceringen,
sett for hela riket, strikt avstindsmassigt ligger ndra den optimala i
geografiskt hiinseende.* Medborgarnas genomsnittliga avstand till néir-
maste servicekontor skiljer sig dock betydligt at i olika delar av landet.
Det innebér att omplacering av befintliga lokala kontor respektive
etablering av nya lokala kontor skulle ha olika stor inverkan pa avstén-
det till kontoren beroende pé vilken del av landet det ror sig om.

34 Anders Fredriksson; Ekonomisk debatt nr 3 2016, Servicekontorens rumsliga place-
ring.
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5.1.6 Medborgarna behover bade digitala tjanster och
fysiska moten

Sedan flera &r utvecklar och tillhandahéller statliga myndigheter alltmer
avancerade e-tjinster och digital service & medborgare och foretag.
Den okade digitaliseringen syftar i huvudsak till att forenkla och for-
battra serviceutbudet och samtidigt effektivisera myndigheternas verk-
samheter. Dessutom okar internetanvindningen bland néstan alla grup-
per av befolkningen. Ett stort antal individer besdker och anvinder
statliga myndigheters webbplatser. Det har skapat forutsdttningar for att
statliga myndigheters digitala service kan komplettera och ibland &dven
ersitta traditionell direktservice 1 form av personliga moten.

Det finns dock ganska begridnsade kunskaper om vilken slags ndrmare
service som olika medborgare egentligen efterfrdgar av statliga myn-
digheter. Det &r svart att utifrdn genomforda studier dra nagra definitiva
slutsatser om medborgarnas servicebehov. Bland annat visar en kart-
laggning av Statskontoret att medborgare pa mindre orter och personer
med utlandsk bakgrund 1 hogre grad foredrar att besoka myndigheters
kontor for att f4 hjdlp med sina drenden. Ménga medborgare vill dock
hellre ta del av myndigheternas digitala service én att besdka myndig-
heterna personligen.®> Andra undersékningar visar att de personer som
inte anvénder digital service inte dr en homogen grupp. Bland dem finns
individer som saknar forméga eller dr ovilliga att anvénda digitala tjins-
ter. Men gruppen omfattar 4ven personer som endast &r omedvetna om
e-tjdnster.>°

5.1.7 Statlig lokal service viktig for nyanlanda personer

I sammanhanget bor det dven beaktas att det finns ett stort antal nyan-
landa i landet med begridnsade kunskaper i svenska spraket och om det
svenska samhéllet. Det innebdr ur flera avseenden betydande ut-
maningar for stora delar av den svenska offentliga samhéllsorganisatio-
nen. En utvecklad statlig lokal service spelar en viktig roll for att staten
tillsammans med kommunerna ska kunna méta dessa utmaningar pa ett
dndamalsenligt satt. Detta har till exempel kommit till utryck i de
sdrskilda métesplatser med forenklade processer for nyanldnda som har
startats upp vid servicekontor pd ett knappt trettiotal orter, se avsnitt
3.1.7.

35 Statskontoret 2016:8.

36 Servicekontor 2.0, promemoria fran 2015 av Forsakringskassan, Pensionsmyndig-
heten och Skatteverket med hanvisning till eGovernment Benchmark 2012.
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5.2 Forslag till en sammanhallen organisation for
statlig lokal service

I detta avsnitt redovisas forslag till en ny sammanhéllen organisation
for statlig lokal service. Forslaget géller den nya organisationens
huvudsakliga bestindsdelar i form av ett utvecklat serviceutbud, en
lokal kontorsstruktur och en nationell ledningsfunktion. Dessutom
berdrs andra viktiga utformningsfrdgor, sdsom serviceorganisationens
verksamhetsform.

5.2.1 Motiv till en ny serviceorganisation

Statens servicecenter anser att den Okade digitaliseringen och fram-
tagandet av e-tjdnster i statliga myndigheters service dr en i flera
avseenden Onskvird utveckling. Digitala tjénster bidrar till att statliga
myndigheter kan tillhandahalla service till medborgare och foretag pa
ett mer kostnadseffektivt sitt. Utvecklingen ger dven forutsattningar for
att statlig service kan erbjudas med storre tillgdnglighet och hogre kva-
litet for de medborgare som anvinder digitala tjanster.

Det finns emellertid medborgare som av olika anledningar inte anvin-
der myndigheternas digitala tjanster. Enligt Statens servicecenter &r det
ar osdkert 1 vilken takt och i vilken omfattning dessa individer kan ges
forutséttningar att anvénda e-tjinster och digital sjélvservice. Statens
servicecenter bedomer darfor att den statliga lokala servicen under
overskadlig framtid behdver omfatta dven viss fysisk direktservice och
personliga moéten for att sdkerstilla en likvirdig service till malgrupper
med sdmre forméga att anvinda digital service.

Statens servicecenter vill dven framhdlla att enskilda av olika skél
ibland behover ha kontakt med tva eller fler statliga myndigheter.
Medborgarnas myndighetskontakter kdnnetecknas inte heller av helt
“vattentéta skott” mellan olika servicekanaler och kontaktvagar. Exem-
pelvis kan en individ forst anvdnda en myndighets digitala tjanster for
att direfter behova samtala med myndighetens handlaggare i ett person-
ligt eller digitalt mote for att fa fordjupad viagledning. Sjilvfallet kan
dven ett inledande fysiskt mote leda till att en individ i fortséttningen
anvéander e-tjdnster pa egen hand.

Erfarenheter visar att det flesta besdkarna vid de befintliga servicekon-
toren tidigare har haft kontakt med endast en myndighet vid varje
besok. Detta forhallande haller sannolikt pé att dndras eftersom en stor
grupp av nyanlédnda personer ofta behover ha kontakt med flera myn-
digheter for att kunna etablera sig i det svenska samhéllet.
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Det bor dven papekas att varje statlig myndighet utvecklar sin service-
verksamhet utifran sitt uppdrag samt sina ekonomiska och organisato-
riska forutséttningar. Enskilda statliga myndigheter kan darfor inte
forvintas ta nagot storre helhetsansvar for att ge likvardig lokal statlig
service at medborgare och foretag i hela landet. Det innebér att vissa
statliga myndigheter har lagt ned flera av sina lokala kontor for att istél-
let tillhandahélla service genom digitala tjanster.

Dessutom kan det konstateras att den nuvarande myndighetssamverkan
kring lokala servicekontor med tjanster at tre statliga myndigheter har
haft svart att fa till stdnd en tillracklig omfattning och bredd pa verk-
samheten. Sarskilt har manga av de mindre kontoren haft forhallandevis
fa besokare vilket forsvérar att serviceverksamheten kan bedrivas pé ett
kostnadseffektivt sdtt med hog kvalitet. Myndighetssamverkan har inte
heller varit tillriacklig for att leda och styra de lokala servicekontoren pé
ett langsiktigt satt utifran ett helhetsperspektiv.

Statens servicecenter bedomer av dessa skél att den statliga lokala ser-
vicen behdver organiseras pa ett mer sammanhallet och héllbart sitt. En
ny serviceorganisation behovs sirskilt for att kunna utveckla ett sam-
ordnat statlig lokalt serviceutbud som omfattar bade digitala tjanster
och traditionell fysisk direktservice. En ny serviceorganisation behovs
dven for att forstarka och uppratthalla en lokal kontorsstruktur. Ett ytter-
ligare viktigt motiv &r att en serviceorganisation skulle sdkerstdlla en
samordnad och langsiktig styrning av den lokala serviceverksamheten.

I sammanhanget bor det uppméarksammas att statlig lokal service sedan
flera ar &r en politiskt prioriterad fraga. Fran politiskt héll betraktas
gemensamma lokala servicekontor ofta som ndgot positivt. Gemen-
samma kontor innebér att berérda myndigheter kan ha kvar lokal nér-
varo, tillhandahélla lokal service och frigora resurser for andra delar av
sin verksamhet. Den senaste tiden har det fran politiskt héll utryckts att
staten bor ta ett gemensamt organisatoriskt grepp over den statliga loka-
la servicen. Bland annat har den parlamentariska landsbygdskommittén
foreslagit att den lokala serviceverksamhet som idag utfors vid befint-
liga lokala servicekontor fors over och samlas i en ny organisation, se
avsnitt 4.2. Av kapitel 2 framgar dven att regeringen kommer verka for
att medborgare ska ha tillgdng till grundldggande digital och fysisk
service oavsett var de bor. Har fyller servicekontoren en viktig roll.

En vil fungerande statlig lokal service ér dven viktig ur ett integrations-
perspektiv. Nyanldnda personer kan forvéntas att relativt ofta behova
ha personliga moten med olika myndighetsforetradare. En ny samman-
héllen serviceorganisation ger battre forutsittningar for att fortsétta
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arbetet med att forenkla nyanldndas myndighetskontakter och underlit-
ta deras etablering i det svenska samhillet. Det dr d&ven mer resurseffek-
tivt ur statligt verksamhetsperspektiv.

Statens servicecenter vill dessutom sérskilt framhalla att en ny service-
organisation har berdringspunkter med de principer och uppfattningar
som brukar ligga till grund for att staten behover ha en lokal nérvaro.
En forstiarkt lokal kontorsstruktur med personal som ger service at
medborgare och foretag bidrar till sysselséttningen pa berdrda orter. P&
en del orter kan en mer tillginglig statlig service dven bidra till den
regionala och lokala tillvixten. En ny sammanhallen serviceorganisa-
tion skulle dérfor ge ett tydligt budskap om att staten bryr sig om olika
delar av landet och att staten vidtar konkreta dtgirder for att halla ihop
hela landet. For att ett sddant budskap ska vara trovérdigt och héllbart 1
langden krdvs det dock att den lokala serviceverksamheten é&r efter-
frdgad av medborgarna, rymmer kvalificerade arbetsuppgifter for per-
sonalen samt bedrivs pé ett s& kostnadseffektivt sitt som majligt.

5.2.2 Ett utvecklat serviceutbud

Den nya sammanhallna serviceorganisationen bor erbjuda foljande
tjdnsteutbud vid sina lokala kontor:

e Digital sjilvservice av beréorda myndigheter. Besokare pa lokala
kontor ska kunna utfora digital sjdlvservice vid kundarbetsplatser.
Dessa ska fungera som en gemensam och léttillginglig ingdng till
berdrda myndigheters e-tjdnster och webbplatser samt dven ge moj-
ligheter att kommunicera med berérda myndigheter.

e E-guidning av serviceorganisationens personal. Vid de lokala
kontoren ska serviceorganisationens personal stddja och végleda
besokare som inte sjdlva klarar av att anvanda digital sjélvservice.
En sadan e-guidning, det vill sdga hjalp till sjalvhjdlp, avser att 6ka
besdkarnas forméaga och bendgenhet att pd egen hand anvinda
digital sjélvservice.

e Kompletterande allmin direktservice av serviceorganisatio-
nens personal. Besokare som av olika skél inte kan formas att
anvénda digital sjilvservice ska 1 viss utstrickning kunna fa muntlig
direktservice av enklare karaktdr. Direktservicen bor i huvudsak
besta av att serviceorganisationens personal ger allmén information
om gillande regelverk, relevanta blanketter och ansvariga myndig-
heter. Serviceorganisationens personal ska inte ge fordjupad direkt-
service om materiellt svéra fragor eller om enskildas padgdende édren-
den. Det skulle bland annat forutsétta sirskild expertis respektive
tillgdng till berdrda myndigheters verksamhetssystem. En sédan
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ordning blir ineffektiv genom att bygga upp dubbla kompetenser
och riskerar att skapa onddig efterfrdgan pé service. Det bor vidare
overviagas ndrmare om serviceorganisationen dven ska tillhanda-
hélla eller formedla sérskilda tjdnster vad géller spraktolkning.

e Digitala och fysiska moten med handliggare frin berorda
myndigheter. Besokare vid lokala kontor som inte anvénder digital
sjalvservice for sina drenden ska kunna ha inloggade digitala méten
med handlidggare frdn berdrda myndigheter. Ett inloggat digitalt
mote innebdr en fordjupad service dir den enskilde kan kommuni-
cera med myndighetshandldggare och vidta atgérder rorande sitt
specifika drende. For samma dndamal bor det dven vara mojligt for
enskilda att boka in personliga fysiska mdten med handléggare fran
berdrda myndigheter under vissa faststillda tider.

e Gruppaktiviteter for berorda myndigheter. Serviceorganisatio-
nen bor vid sina lokala kontor erbjuda gruppaktiviteter for vissa
statliga myndigheter. Det kan bland annat gilla att Arbetsformed-
lingen anvénder de lokala kontoren for sina sérskilda arbetsgivar-
traffar.

I den narmare utformningen av tjansteutbudet behdver det preciseras
om tyngdpunkten framst bor ligga pa att erbjuda digitala tjinster, e-
guidning och digitala moten eller pa att ge fordjupad service 1 person-
liga moten.

Det utvecklade serviceutbudet bor inledningsvis omfatta drendeslag vid
1 forsta hand foljande statliga myndigheter:

e For Forsdkringskassans del handlar det frimst om bostadsbidrag,
aktivitetsstod, fordldrapenning, sjukpenning och etableringsersatt-
ning.

e Pensionsmyndighetens mest forekommande drenden vid de befint-
liga lokala servicekontoren ror bostadstilligg for pensiondrer och
olika pensionsfragor.

e Skatteverkets vanligaste drenden vid dagens servicekontor dr folk-
bokforingsfragor, skattefragor for privatpersoner respektive for
foretag och deklarationsfragor. Arenden rérande utfirdande av id-
kort och vissa invandringsrelaterade drenden bor analyseras ndrma-
re om huruvida de ska hanteras av Skatteverkets handldggare vid
serviceorganisationens lokala kontor eller vid myndighetens egna
skattekontor.
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e Flera av de tjdnster som Arbetsformedlingen avser att leverera till
arbetsgivare och arbetssokande via digital sjdlvservice respektive
digitala moten eller personliga mdten vid lokala kontor bor kunna
erbjudas vid serviceorganisationens lokala kontor. Tjinster till
arbetsgivare ror bland annat matchning, rekryteringsstdd, ekono-
miskt anstillningsstod och varsel. Tjanster till arbetssokande omfat-
tar exempelvis matchning, jobbsokningsstod, allmén information
och behovsprévad vigledning.

e For Migrationsverkets del handlar det om att via servicekontorens
kundarbetsplatser tillhandahalla information pa myndighetens
webbplats och lénka till myndighetens digitala tjanster. Vid behov
ger serviceorganisationens personal stod till att anvidnda digitala
tjdnster. P4 servicekontoren bor dven videomoten, med sdkra sys-
tem och lokaler, tillhandahéllas for att sokande ska kunna ha kon-
takter med Migrationsverkets personal. Dessutom bor Migrations-
verkets personal kunna ha vissa typer av kontakter med asylsékande
pa servicekontoren. Det géller frimst samtal i slutet pa asylproces-
sen, vilka till vissa delar redan gors idag inom ramen for pagdende
arbete med motesplatser for nyanlédnda. Det behdver Gvervigas
narmare om det eventuellt kan vara mdjligt att pd servicekontoren
dven utfora andra delar av den service som i dagsliget ges i
Migrationsverkets lokala receptioner och servicecenter.

e Flera av de drenden som ingér i Polisens lokala serviceverksamhet
bor erbjudas vid lokala servicekontor. Det géller framst pass, natio-
nella id-kort, hittegods, vapenlicenser och tillstind. Aven mé&jlighet
att kunna gora brottsanmilan bor 6vervéigas. Kontakter som helt
innebdar myndighetsutdvning bor utforas av Polisens personal. Det
bor understrykas detta serviceutbud inte omfattar Polisens utred-
ningsuppgifter eller ingripandeverksamhet.

e Betriffande Trafikverket bor det pa den nya serviceorganisationens
lokala kontor ges information om hur det gar till att ta kérkort och
erbjudas stdd att pa internet boka provtider. Denna information bor
samordnas med Transportstyrelsen som ar foreskrivande myndig-
het. Dérutover bor forarprov for korkort vad giller fotografering
och kunskapsprov utforas av Trafikverkets personal pa de lokala
kontoren. Det &r dock viktigt ur bade ett kundperspektiv och ett
effektivitetsperspektiv att d&ven korproven kan héllas samman med
ovriga delar av forarprovsverksamheten. Det behover darfor nairma-
re Overvigas hur placeringen av lokala servicekontor pa respektive
ort kan sékerstélla tillgangen till 1dmpliga trafikmiljoer for kdrprov
och tillrdckliga parkeringsutrymmen for provfordon.
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e For Kronofogdens del handlar det om huvuddelen av den informa-
tion och service som i dagslidget ges vid myndighetens lokala
kontor.

Det bor papekas att det samlade tjansteutbudet inte behdver vara helt
identiskt vid samtliga servicekontor. Mojligheterna for besokare att ta
del av digitala tjénster, e-guidning, muntlig allmin information och
digitala moten bor vara sé enhetliga som mdjligt vid samtliga lokala
servicekontor. Daremot bor lokala variationer fa forekomma vad giller
hur mycket fordjupad direktservice och myndighetsutovning i person-
liga mdten som olika myndigheter ska ge pa olika orter. P4 en del orter
kan det visa sig att vissa myndigheter inte alls behover erbjuda person-
liga méten.

I kommande utvecklingssteg bor det dvervigas om det kan vara lamp-
ligt att utvidga eller fordjupa serviceutbudet. Det kan bland annat
handla om att knyta fler statliga myndigheters tjénster till de lokala kon-
toren, till exempel Skogsstyrelsen som har lokala kontakter med enskil-
da. Kommande utveckling kan dven gélla att eventuellt samordna andra
servicekanaler som statliga myndigheter anvédnder 1 sina kontakter med
medborgare och foretag, sirskilt kundtjénster for telefon och e-post. 1
ett nésta steg dr det dessutom sarskilt viktigt att ndrmare undersoka
forutséttningarna for att utforma en integrerad offentlig medborgarser-
vice genom att samordna statlig lokal service med kommunal service.

5.2.3 En lokal kontorsstruktur

Den nya serviceorganisationen ska ha lokala kontor som erbjuder det
serviceutbud som redovisas i foregdende avsnitt. Den befintliga struk-
turen med 103 statliga lokala servicekontor bor ligga till grund fér den
nya serviceorganisationens lokala kontor. Serviceorganisationen bor
séledes ta over driftsansvaret for samtliga befintliga servicekontor.

Det bor framhallas att Arbetsformedlingen har kontor av olika storlek
pa samtliga 96 orter déir det 1 dagsldget finns servicekontor. Polisen
hade under 2012 polisstationer pa 74 av de berorda orterna. Det kan
tilldggas att pd 68 servicekontorsorter har dessutom 1-3 statliga myn-
digheter (Kronofogdemyndigheten, Migrationsverket och Trafikverket)
ocksa lokala kontor. Av avsnitt 3.3 framgar dock att Migrationsverket
behover dra ned pa sin lokala nérvaro pa grund av betydligt farre asyl-
sOkande.

Pé aktuella orter bor besoks- och serviceverksamheten vid de berérda
myndigheternas lokala kontor dverforas till den nya servicemyndig-
heten. Inledningsvis kan det av praktiska skil eventuellt vara nédvén-
digt att borja med att féra 6ver verksamhet fran ett begrinsat antal
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lokala myndighetskontor. Det géller sarskilt kontor som har forhal-
landevis fa besok och bedriver sma serviceverksamheter. Som en f6ljd
av overforing av besoks- och serviceverksamhet till den nya service-
organisationen bor berdrda myndigheter dvervidga om deras lokala
kontorsorganisationer behover anpassas.

Tabell 3 nedan visar besoksuppgifter vid de berérda myndigheternas
lokala kontor pa de orter dir det idag finns servicekontor. Aven om flera
av besokssiffrorna grundar sig pa overgripande och till viss del osdkra
uppskattningar s visar tabellen att den nya serviceorganisationens
lokala servicekontor sannolikt skulle fa betydlig fler besokare &n dagens
servicekontor.

Tabell 3 Uppskattat antal besdkare vid lokala kontor (tusental)

Myndighetsomraden Besoéksantal (tusental)®”
Forsakringskassan, Pensionsmyndigheten och 4210
Skatteverket

Arbetsférmedlingen 2 300
Migrationsverket 200
Trafikverket 420
Kronofogden 65
Polisen 1600
Totalt 8 795

En hogre besoksbeldggning forbéttrar forutsdttningarna for att bedriva
den lokala serviceverksamheten pa ett mer kostnadseffektivt sétt och
med en 6kad kvalitet for de medborgare och foretag som tar del av den
lokala servicen. Det bor dock framhéllas att antalet besokare inte &r
statiskt, utan kan bade dka och minska 6ver tid. Det senare visas bland
annat av att antalet besokare till nuvarande lokala servicekontor mins-
kade med cirka 15 procent mellan 2013 och 2015, se avsnitt 3.1.4.

P& sikt kommer troligtvis den nuvarande servicekontorsstrukturen att
behova anpassas. Sddana anpassningar bor goras utifran tydliga grunder
for hur ménga lokala kontor den nya serviceorganisationen bor ha och
pa vilka orter kontoren bor vara lokaliserade. Grunderna bor bland

87 Vad galler uppskattat besdksantal for Férsakringskassan, Pensionsmyndigheten
och Skatteverket se avsnitt 3.1. F6r Migrationsverket; Kronofogden och Trafikverket
se avsnitt 3.3-3.5. Arbetsférmedlingen hade under 2015 totalt cirka 3 miljoner besdk
vid sina arbetsformedlingskontor och 75 procent av dessa besok beddms vara pa orter
dar det idag finns servicekontor. Polisen uppskattas ha cirka 2 miljoner arliga bestkare
pa sina lokala stationer varav 80 procent pa orter med befintliga servicekontor.
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annat utgdras av det genomsnittliga geografiska avstandet frén olika
typer av orter (tdtort, smaort etc.) till ndrmaste servicekontor. En annan
lokaliseringsgrund kan utgé fran nagon ldmplig indelning av olika kom-
muntyper, till exempel storstad, tita regioner néra storre stad eller av-
lagset beldgna, tdtortsndra landsbygd, avldgsen glesbygd och gles
landsbygd.*® Kontorsplaceringen behdver dven ta hiinsyn till andra fak-
torer som har betydelse for att den lokala servicen ska kunna tillhanda-
hallas pa ett effektivt sitt, sisom antal besokare, 16ne- och lokalkostna-
der samt kompetensforsorjning. Det kan dven behdva végas in pé vilka
andra platser i landet &n dagens servicekontorsorter som berdrda myn-
digheter har kontor.

Med en sammanhéllen serviceorganisation fir regeringen stérre mojlig-
heter att padverka den statliga lokala servicens omfattning. I samman-
hanget behdver det darfor ndrmare dvervigas 1 vilken utstrdckning och
1 vilka former som inrdttande respektive avveckling av lokala service-
kontor ska beslutas av regeringen eller av den nya serviceorganisatio-
nen.

5.2.4 En nationell ledningsfunktion

Ett viktigt inslag 1 den sammanhallna serviceorganisationen &r en natio-
nell ledningsfunktion. Ledningsfunktionen ska styra och folja upp
statliga lokala servicekontor samt sdkerstdlla den operativa driften och
utvecklingen av verksamheten vid de lokala servicekontoren. Lednings-
funktionen bor enligt Statens servicecenter forldggas till en ort utanfor
storstadsomridena.

Ansvaret som nationell ledningsfunktion bor sérskilt omfatta att sdker-
stdlla en dndamdlsenlig intern styrning och kontroll, besluta om arlig
budget och verksamhetsplan samt arsredovisning, f6lja upp och analy-
sera verksamhetens resultat samt besluta om de lokala kontorens ser-
viceutbud och 6ppettider. Ledningsfunktionens driftansvar for de lokala
kontoren bor bestd av bland annat personalfragor (arbetsgivaransvar
och ansvar for kompetensforsorjning), lokalforsorjning och it-drift.

Ledningsfunktionen vid serviceorganisationen bor dven ansvara for att
utveckla verksamheten vid de lokala kontoren. Den nya serviceorgani-
sationen kommer att behdva ha en ndra samverkan med de myndigheter
at vilka lokal service ska tillhandahéllas. Samverkan bor sarskilt ske om
hur tjansteutbudet vid de lokala kontoren ska anpassas utifrdn savil
berérda myndigheters verksamhetsutveckling som @ndrade statliga

3 Lina Bjerke & Sara Johansson, Center for Entrepreneurship and Spatial Economics
Jonkdping International Business School, Féretagande och arbetsliv i Sveriges lands-
och stadsbygder (Underlagsrapport till Landsbygdskommittén)
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regler och dtaganden. En god anpassningsformaga betyder dock inte att
serviceorganisationen ska ha en helt renodlad utforarroll &t andra myn-
digheter.

5.2.5 Lamplig verksamhetsform

Enligt Statens servicecenter bor serviceorganisationen bedriva sin verk-
samhet i myndighetsform. Regeringen far darigenom béttre mdjligheter
att styra och folja upp serviceorganisationen. For att kunna fungera pa
ett sammanhallet sétt kommer serviceorganisationen att behdva ha ett
ndra samarbete med flera statliga myndigheter. Detta underldttas om
serviceorganisationen ocksé &r en statlig myndighet. Myndighetsfor-
men ger dven en tydlig signal om att det ror sig om en statlig lokal nér-
varo.

For myndighetsformen finns det tva alternativ: Serviceorganisationen
byggs upp antingen i en helt ny myndighet eller som en sérskild del vid
nagon befintlig myndighet. Det finns for- och nackdelar med bada
alternativen.

En helt ny myndighet ger goda forutséttningar for att utforma ett ren-
odlat och tydligt uppdrag for serviceorganisationen och att lednings-
kapaciteten fullt ut kan fokusera pa att styra och folja serviceverksam-
heten. Det senare dr sérskilt viktigt under ett forsta inledningsskede dé
verksamheten dr under uppbyggnad och sérbar for oférutsedda problem
och utmaningar. En nackdel med en ny myndighet &r att service-
organisationen riskerar att fd& hoga uppstartskostnader och sannolikt
dven hogre l6pande overheadkostnader. Det bor dock framhéllas att
uppbyggnaden bor kunna underléttas genom att ta tillvara delar av den
radande samverkansstrukturen for de lokala servicekontoren.

En befintlig myndighet innebir en potentiell nackdel 1 det att den nya
serviceverksamheten behdver byggas upp parallellt med annan verk-
samhet 1 vilken det kan finnas eller uppsta stora utvecklingsbehov. Ut-
vecklingsbehoven kan innebéra pafrestningar for den samlade lednings-
kapaciteten att uppmérksamma och styra den nya serviceverksamheten
pa ett tillrdckligt kraftfullt séatt. En befintlig myndighet har dock klara
fordelar i1 form av kortare uppbyggnadsfas och langsiktigt lagre over-
headkostnader. Den nya serviceorganisationen skulle sirskilt kunna dra
nytta av redan upparbetade administrativa system, styrnings- och upp-
foljningsprocesser, kontorsstod m.m.

Om alternativet med befintlig myndighet blir aktuellt dr det enligt
Statens servicecenter mindre ldmpligt att ge ndgon av de étta berdrda
statliga myndigheterna 1 uppdrag att svara for den nya serviceorgani-
sationen. Denna myndighet skulle fi ett obalanserat och svarhanterbart
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ansvar att tillhandahalla sin egen lokala service parallellt med att svara
for ett samlat statligt lokalt serviceutbud. Det kan forsvara samarbetet
med de andra myndigheter som ocksé ska erbjuda sin service vid de
lokala servicekontoren.

En annan mgjlighet vore att ldnsstyrelserna far till uppgift att svara for
driften av lokala servicekontor i respektive ldn. Linsstyrelserna kan
antas ha god kdinnedom om behovet av offentlig service i olika delar av
landet. De har sedan ldnge formaliserade och vél etablerade kontakter
med kommunerna vilket skulle underlitta att framdver samordna statlig
lokal service med kommunal service. Samtidigt skulle ldnsstyrelserna
dock inte utgéra en enda sammanhallen serviceorganisation da de &r
statliga regionala myndigheter. De har dven ett langtgaende uppdrag att
bland annat verka for nationella mal och ta hinsyn till regionala for-
héllanden och forutsittningar. Att ge ldnsstyrelserna i uppgift att bedri-
va statlig lokal serviceverksamhet pa ett samordnat sitt skulle forutsétta
en mycket vil utvecklad nationell styrning och omfattande samordning
mellan ldnsstyrelser och berdrda nationella myndigheter.

I sammanhanget bor det dven uppmirksammas att Landsbygdskom-
mittén anser att 1 det fall en ny statlig serviceorganisation inordnas i en
befintlig myndighet vore Statens servicecenter den bist ldimpade myn-
digheten for uppgiften.

En nirmare analys av vilken verksamhetsform som &r mest 1amplig for
den nya serviceorganisationen bor goras av en sirskild utredare som
regeringen foreslés tillsétta, se kapitel 7.
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6 Forslagens konsekvenser

6.1 Overgripande statsfinansiella konsekvenser

Av avsnitt 3.1 framgér att de befintliga lokala servicekontoren har en
arlig kostnad pa cirka 450 miljoner. Statens servicecenter gor en dver-
gripande uppskattning att kostnaderna for de fem 6vriga myndigheter-
nas lokala service pa berdrda orter uppgar till en ungefarlig liknande
storleksniva. Med beaktande av osédkerheten i denna berdkning torde
den samlade for kostnaden de atta myndigheternas lokala service pa
berorda orter 1 dagsliaget ligga mellan 800 miljoner kronor och en mil-
jard kronor. Enligt Statens servicecenter bor kostnaderna for den nya
sammanhéllna serviceorganisationens nationella ledningsfunktion och
lokala serviceverksamhet pé sikt uppga till mellan 75-85 procent av
dagens kostnader for de dtta myndigheternas lokala service.

Detta forklaras av den nya serviceorganisationens uppstartskostnader
och l6pande driftskostnader.

Uppstartskostnaderna, som berdrdes i1 foregdende kapitel, bor sannolikt
bli hogre 1 det fall en ny statlig myndighet bildas for serviceorganisa-
tionen. En ny myndighet innebér att nddvindig administration och
lednings- och verksamhetsstod maste byggas upp frén grunden utdver
den egentliga kirnverksamheten, i detta fall statlig lokal service. Det
innebdr dven att de 16pande overheadkostnaderna sannolikt blir hogre
jamfort med om serviceorganisationen placeras vid en befintlig myn-
dighet.

Serviceorganisationens lopande driftskostnader bestar delvis av den
nationella ledningsfunktionens bemanning, lokaler och 6vrig drift.
Utifrén bland annat uppgifter i avsnitt 3.1 rérande resursatgédngen i den
nuvarande samverkansorganisationen och antalet befintliga samarbets-
grupper bedomer Statens servicecenter att ledningsfunktionen bor ha en
bemanning pa ungefiar 20—40 arsarbetskrafter. Skillnaden beror pa att
ledningsfunktionen sannolikt kriver en mindre bemanning om den
placeras vid en befintlig myndighet jaimfort med ny myndighet.

Till storsta delen beror driftskostnaderna dock pa hur omfattande ser-
viceverksamhet som ska bedrivas vid de lokala kontoren. Den nya
serviceorganisationen ska erbjuda tjinster vid sina lokala kontor at i
forsta hand atta statliga myndigheter. Det skapar utrymme for att beror-
da myndigheter kan minska omfattningen pa sina egna lokala besoks-
och serviceverksamheter pd de orter dér serviceorganisationen ska ha
lokala kontor. Det innebdér i sin tur att ekonomiska medel kan frigoras
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genom att de berdrda myndigheterna far minskade lokal- och personal-
kostnader samt dven ldgre kostnader for tekniskt stod. Storleken pa
denna effekt beror pa 1 vilken utstrackning berérda myndigheter kom-
mer att ge fordjupad service och svara for myndighetsutovning i per-
sonliga mdten vid de lokala servicekontoren. Serviceverksamhetens
omfattning paverkas dock dven av vilken slags service och hur mycket
service som ska tillhandahallas vid de lokala kontoren. Personliga
moten och fysisk direktservice dr erfarenhetsmadssigt dyrare att till-
handahalla &n digital service och e-tjanster. Om tyngdpunkten i service-
utbudet l4ggs pé personliga moéten blir driftskostnaderna hogre jAmfort
med om serviceutbudet 1 hogre grad fokuserar pa att leverera digitala
tjénster.

P& langre sikt paverkas dven driftskostnadernas storlek av en utdkning
eller en minskning av antalet lokala servicekontor.

I sammanhanget maéste dven beaktas att de berdrda myndigheterna
kommer att ha vissa omstéllnings- och avvecklingskostnader d& de
behdver minska sina lokala serviceverksamheter och eventuellt dven
anpassa sina lokala kontorsstrukturer.

Enligt Statens servicecenter bor den nya serviceorganisationen till Gver-
vigande del vara anslagsfinansierad. De ekonomiska medlen i form av
lagre lokal- och personalkostnader som frigors bor helt eller delvis foras
over fran berérda myndigheters anslag till ett nytt eller befintligt 1amp-
ligt anslag for serviceorganisationen.

6.2 Behov av forfattningsatgarder

Beroende pa om den nya serviceorganisationen placeras vid en ny stat-
lig myndighet eller en befintlig statlig myndighet kommer det att krdvas
en helt ny myndighetsinstruktion eller en dndring av instruktionen for
en befintlig myndighet.

Serviceorganisationen kommer att ha flera olika verksamhetsmassiga
gransytor till de atta myndigheter som ska tillhandhélla service och
information vid de lokala servicekontoren. Det bor bland annat dver-
véigas om det finns skal att foreskriva att vissa statliga myndigheter ska
samverka med den myndighet som ansvarar for serviceorganisationen
kring tillhandahéllande och utveckling av statlig lokal service. Over-
vagandena bor d&ven omfatta hur en sadan skyldighet 1 s fall bor regle-
ras, till exempel i myndighetsdverenskommelse eller i instruktioner
respektive regleringsbrev for berdrda myndigheter.

Ett forslag i avsnitt 5.2.2 dr att serviceorganisationens lokala kontor ska
erbjuda besdkare kundterminaler for digital sjdlvservice av berdrda
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myndigheter. I ett inledande skede ska serviceorganisationens kundter-
minaler sdledes endast ldnka till berérda myndigheters befintliga e-
tjdnster och webbplatser. Det krdver enligt Statens servicecenters be-
domning inte ndgot sdrskilt forfattningsstod. Om serviceorganisationen
och berérda myndigheter pa sikt vill utveckla en mer integrerad 16sning
for tillhandahéllandet av flera olika myndigheters digitala tjanster krévs
dock en ndrmare analys av de réttsliga forutsdttningarna.

I avsnitt 5.2.2. foreslads dven att serviceorganisationens personal ska ge
e-guidning till de digitala tjinsterna och ge kompletterande allmén
information. Personal fran respektive ansvarig myndighet, det vill séga
inte fran serviceorganisationen, ska ge fordjupad service och svara for
drendehandldggning som innebdr myndighetsutovning. Enligt Statens
servicecenter medfor en sddan ordning inget behov av forfattnings-
atgirder 1 det fall den fordjupade servicen ges i1 personliga, fysiska
moten. Det kan dock finnas skal att ndrmare utreda de juridiska forut-
sdttningarna for att kunna ge fordjupad service och svara for myndig-
hetsutdvning genom digitala moten mellan myndighetspersonal och
enskilda.

I de fall serviceorganisationens personal eventuellt ska svara for viss
enklare drendehandldggning respektive ta del av myndigheternas upp-
gifter bor det dven goras en ndrmare juridisk analys av bland annat per-
sonuppgiftsfragor och underrittelseplikt vid misstanke om brott.
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7 Fortsatt arbete

Enligt Statens servicecenter bor den fortsatta beredningen kunna bedri-
vas 1 en sadan takt att regeringen kan besluta att den nya serviceorgani-
sationen ska pabdrja sin verksamhet den 1 juli 2018. Vid detta start-
datum skulle verksamheten vid serviceorganisationen dock vara i ett
tidigt uppbyggnadsskede. Serviceorganisationen skulle da endast i1 be-
griansad utstrdckning kunna tillhandahalla service vid sina egna lokala
kontor. I en sddan situation dr det viktigt att de 4tta andra berdrda myn-
digheterna fortsitter att ge lokal service pa egen hand eller i samverkan
tills tjinsterna kan erbjudas via den nya organisationen. Statens service-
center vill darfor peka pa att ett senare startdatum for serviceorganisa-
tionen, till exempel den 1 januari 2019, innebér att en storre del av for-
beredelsearbetet kan goras innan den nya organisationen formellt sett
ar 1 drift.

Oavsett vilken starttid som kommer att gélla behover regeringen till-
satta en sdrskild utredare med uppdrag att forbereda och genomfora bil-
dandet av den nya serviceorganisationen. [ utredningsdirektiven till den
sarskilda utredaren kan regeringen ange de eventuella utgdngspunkter
och ramar som regeringen bedomer ska gilla for den nya organisatio-
nens inrdttande. Det kan till exempel handla om var i landet service-
organisationen ska ha sitt huvudkontor.

I utredarens uppdrag bor det sérskilt inga att tydligt ange vilket ndrmare
tjdnsteutbud som den nya serviceorganisationen ska tillhandahalla vid
sina lokala kontor. Det inbegriper av vilka myndigheter och for vilka
slags drenden som medborgare och foretag ska kunna fa service vid den
nya organisationens lokala kontor. Uppdraget till utredaren bor dess-
utom omfatta att bedoma hur ménga lokala kontor som den nya organi-
sationen ska ha och pa vilka orter dessa kontor ska finnas. Det bor ocksa
ingé att overgripande analysera konsekvenser for de berorda myndig-
heternas serviceverksamheter och verksamhetskostnader.

Déarutover behdver utredaren dven faststélla ndrmare ansvarsomride
och uppgifter for den nya serviceorganisationens nationella lednings-
funktion. Utredaren ska dven foresld om organisationen ska placeras vid
en ny myndighet eller i en befintlig myndighet. Utredaren ska dven lam-
na forslag till ledningsform for den nya serviceorganisationen.

Utredaren bor utifran dessa faktorer faststédlla dimensioneringen av ser-
viceorganisationens verksamhet, inklusive bemanning av de lokala
kontoren och den nationella ledningsfunktionen. Utredaren bor dven
berdkna dimensioneringens budgetira konsekvenser samt belysa upp-
startskostnader och driftskostnader vid den nya serviceorganisationen
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respektive rationaliseringar och avvecklingskostnader vid andra be-
rorda myndigheter. Utredaren behdver dven redogora for hur service-
organisationens samtliga kostnader ska finansieras.

Dirtill behover utredaren ldgga fram forslag till verksamhetsplan, bud-
getunderlag, regleringsbrev samt ny instruktion eller &ndrad instruktion
for den myndighet som ska ansvara for serviceorganisationen.
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Bilaga 1
Regeringens uppdrag

Regeringsbeslut na
REGERINGEN 2016-01-28 Fi2016/00274/SFO) (delvis)
Finansdepartementet Statens servicecenter

FE 15

801 71 Givle

Uppdrag till Statens servicecenter att foresla myndighetsfunktioner som ar
ldmpliga att samordna och omlokalisera

Regeringens beslut

Regeringen uppdrar it Statens servicecenter att analysera och foresld
vilka funktioner inom de statliga myndigheterna som kan vara limpliga
att bedriva samordnat i staten och utanfor storstadsomridena.
Uppdraget ska genomféras i samverkan med de myndigheter som
Statens servicecenter bedomer ir berérda. Myndigheter vars verksamhet
av sekretess- och sikerhetsskyddskal inte dr limplig att bedriva
samordnat omfattas inte,

Uppdraget omfattar frimst myndighetsfunktioner dir det finns
mojligheter till stordriftsfordelar, effektiviseringar och
kvalitetsforbittringar genom samordning och koncentration.

Uppdraget ska delredovisas till regeringen (Finansdepartementet) senast
den 1 juni 2016 och slutredovisas senast den 15 april 2017. I slutredovis-
ningen ska ingd en konsekvensanalys av forslaget. Konsekvensanalysen
ska innehélla bl.a. mojliga besparingar, paverkan pi den statliga nirvaron
i och utanfér storstadsomridena samt effekterna for myndigheternas
verksamheter och kompetensférsorjning.

Kostnaderna fér uppdragets genomférande ska belasta det under
utgiftsomride 2 Samhillsekonomi och finansforvalining for budgetdret
2016 uppforda anslaget 1:18 statens servicecenter, anslagsposten 1.

Bakgrund

Av budgetpropositionen for 2015 framgdr att regeringen avser att
analysera om det finns behov av att koncentrera dven andra myndig-
hetsgemensamma tjinster — utdver de som Statens servicecenter erbjuder

Postadress Telefonvéxe! E-post: fi.registrator@regeringskansliet se
103 23 Stockholm 08-405 10 00

Besoksadrass Telafax

Jakobsgatan 24 08-21 73 B6
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—inom vilka det finns tydliga skalférdelar och samordningsvinster
(prop. 2014/15:1).

12015 4rs ekonomiska virproposition angav regeringen att den statliga
servicen och nirvaron pd landsbygden bor sikras och férbartras

(prop. 2014/15:100). I budgetpropositionen fér 2016 angav regeringen
att det 4r viktigt att de statliga myndigheternas lokalisering kan fi en
stdrre spridning dver landet (prop. 2015/16:1). I propositionen
konstaterades ocksd att det 4r viktigt att det finns arbetstillfdllen for
tjinstemin och akademiker dven utanfsr de stdrre staderna. Regeringen
angav vidare att vissa myndighetsfunktioner bor utlokaliseras frin
storstadsomridena. For att hantera frigan samlat och effektivt aviserades
ett regeringsuppdrag till Statens servicecenter att foresla vilka myndig-
hetsfunktioner inom de statliga myndigheterna som vore limpliga att
utlokalisera.

Analyser och farslag om koncentration och samordning av myndighets-
gemensamma tjanster och funktioner finns i bl.a. Servicecenterutred-
ningens betinkande (SOU 2011:38) och i E-delegationens olika
betinkanden och férstudier se t.ex. S3 enkelt som majligt for s3 minga
som mojligt (SOU 2010:20) och En férvaltning som héller ihop (SOU
2015:66). Servicecenterutredningen féreslog att bl.a. genomférandestéd
vid myndighetsspecifika upphandlingar, e-arkiv och e-diarium, kontors-
stéd och samordning av it-stéd borde dvervigas for koncentration i
staten.

Skalen for regeringens beslut

Regeringen har det &vergripande ansvaret for att statens resurser anvinds
pi ett effekrive sict och for att virna de statliga jobben utanfér de storre
stiderna. Syftet med underlaget 4r att skapa en bild av och bedoma
mojligheterna till stordriftsfordelar och koncentration av myndighets-
funktioner. Avsikten ir att regeringen efter att uppdraget redovisats ska
kunna fatta beslut om uppdrag av mer operativ karakrir till Statens
servicecenter och andra myndigheter.

Pi regeringens vignar

'\ i | W
b Jutbr

Karina Aldén
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Bilaga 1

Kopia till

Statsridsberedningen FCK
Justitiedepartementet LED
Utrikesdepartementet ADM
Forsvarsdepartementet ESL
Socialdepartementet SAM
Finansdepartementet BA, ESA och SSA
Niringsdepartementet RT, KLS
Miljé- och energidepartementet S
Kulturdepartementet LS
Arbetsmarknadsdepartementet SEK
Arbetsgivarverket
Ekonomistyrningsverket
Statskontoret
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Bilaga 2

Bilaga 2
Servicekontorens lokalisering

Skane lan

Malmo
Lund

Eslov
Trelleborg
Ystad
Simrishamn
Landskrona
Helsingborg
. Klippan

10. Angelholm
11. Hassleholm
12. Kristianstad
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Blekinge lan

1. Karlskrona
2. Karlshamn

Kronobergs lan
1. Vixjo
2. Ljungby
3. Almhult

Kalmar lan

1. Kalmar
2. Oskarshamn
3. Vaistervik

Jonkopings lan
Jonkoping
Viarnamo
Gislaved
Néssjo
Tranas
Vetlanda

A
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Bilaga 2

Gotlands lan

1.

Visby

Hallands lan

1.

2
3.
4

Halmstad

. Falkenberg

Varberg

. Kungsbacka

Vastra Gotalands lan

A

9.

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

Goteborg — Hisingen
Goteborg — Rosenlund
Goteborg — Nordstan
Goteborg — Vistra Frolunda
Kungélv

Alingsés

Boras

Uddevalla

Stromstad

Trollhéttan
Vinersborg

Falkoping

Lidk6ping

Skovde

Mariestad

Amaél

Varmlands lan

1.

2
3.
4

Karlstad

. Kristinehamn

Arvika

. Hagfors

Ostergétlands lan

1.

Link6ping

2. Norrkoping

3.

Motala
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Bilaga 2

Sodermanlands lan

1.
2.
3.
4.

Nykoping

Eskilstuna
Katrineholm
Strangnas

Orebro lidn

1.
2.
3.

Orebro
Karlskoga
Lindesberg

Vastmanlands lan

1.
2. Koping
3.

4. Fagersta

Vasteras

Sala

Stockholms lan

1.

Nownbkwbd

Stockholm - City
Stockholm - Kungsholmen
Stockholm - Kista
Sundbyberg

Sodertdlje
Hallunda/Botkyrka
Norrtdlje

Uppsala lan

1.
2.
3.

Uppsala
Enkd6ping
Tierp

Dalarnas lan

1.

ol

Falun
Borlidnge
Avesta
Ludvika
Mora
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Bilaga 2

Gavleborgs lan

1. Gévle
Sandviken
Soderhamn
Hudiksvall
Bollnis
Ljusdal

AT

Vasternorrlands lan

1. Héarnésand

2. Sundsvall

3. Solleftea

4. Ornskoldsvik

Jamtlands lan

1. Ostersund
2. Sveg
3. Strémsund

Vasterbottens lan

1. Umea
2. Skelleftea
3. Lycksele

4. Vilhelmina

Norrbottens lan

1. Lulea
Pitea
Haparanda
Arvidsjaur
Gallivare
Kiruna

AN
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Bilaga 3

Bilaga 3
Geografisk oversikt over befintliga
statliga lokala servicekontor

Lén Antal kontor | Inv./kontor | Yta (km2)/ kontor

Norrbotten 6 41 622 16 209
Visterbotten 4 65 844 13 668
Jamtland 3 42 459 16 315
Visternorrland 4 60974 5388
Gévleborg 6 46 969 3019
Dalarna 5 56205 5606
Virmland 4 68 976 4379
Orebro 3 97 004 2 834
Vistmanland 4 66 069 1279
Uppsala 3 118 054 2730
Stockholm 7 318777 932
Soérmland 4 70 928 1519
Vistra Gotaland 16 103 043 1487
Ostergétland 3 148 554 3515
Jonkoping 6 57973 1739
Kalmar 3 79 226 3722
Gotland 1 57 391 3134
Halland 4 78 696 1356
Kronoberg 3 63 790 2 808
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Bilaga 3

Lén Antal kontor | Inv./kontor | Yta (km2)/ kontor

Blekinge 2 78 126 1465
Skane 12 108 636 914
Riket 103 95 641 3955

Kallor: SCB, Skatteverket och Forsakringskassan
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