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Den moderna myndigheten

Jag fick hiromveckan ett telefonsamtal som kom att ga ifrdn att rora ett specifikt
drende till att omfatta hela myndighetens kommunikation. Inringaren ville, efter det att
vi benat ut hennes drendespecifika fragestillning, diskutera det brev frdn myndigheten
som hon under samtalet holl i handen. Hon citerade delar av brevet som hon upplevde
som onddigt byrakratiskt och hon utbrast med eftertryck; ”sd hdr uttrycker sig inte en
modern myndighet!”. Jag beklagade att hon upplevt det sd men lovade henne att var
myndighet stindigt arbetar med att forbéttra sin kommunikation. Loftet tycktes lugna
henne nagot och samtalet avslutades, men en fraga stannade kvar hos mig; vad kénne-
tecknar egentligen en modern myndighet?

Som myndighetsdoktorand med sdrskilt fokus pa kundperspektivet dr fragestidllningen
inte obekant. En stor del av forvaltningsforskningen kretsar kring fragor om moderni-
sering av offentlig forvaltning. I dessa sammanhang dyker ofta begreppet New Public
Management (NPM) upp, en ganska diffus beteckning pa den vitt spridda reformpro-
cess dir den privata sektorn fatt agera forebild for offentlig forvaltning. I samhillsde-
batten far begreppet i huvudsak agera skillsord, exempelvis ndr vdrdreformer sédgs ha
utmynnat i att kvantitativa matt fatt ga fore omsorg. Inom forskningen dr begreppet
mer virdeneutralt, om dn lika omtvistat. En sokning pa begreppet i en forskningsda-
tabas ger tusentals trédffar och inga tycks riktigt ense om ndr NPM-reformen bdrjade,
slutade eller ens vad den inneburit.

Négot som vi nog kan enas om, forskare savil som samhéllsdebattorer, dr att den of-
fentliga forvaltningen, trots avsaknad av direkt konkurrens, stdndigt mdste arbeta med
att vara i fas med sin omgivning. Medborgare som &r vana vid att dygnet runt kunna
utfdra sina bankédrenden eller som med en knapptryckning kan bestélla hem veckans
matvaror, kommer i lingden inte acceptera en svartillgdnglig och byrédkratisk offentlig
service. Och dven om forskningen ibland tycks upptagen med att diskutera begrepp
(formuleringen ”av akademiskt intresse” tycks stundtals inte helt ogrundad) sa dr detta
inte hela sanningen. Ifran forvaltningsforskning med fokus pa moderniseringsprocesser
finns faktiskt mycket att ldra.



Det finns bland annat en omfattande studie av managementstrategier inom offent-

lig sektor, en studie som pavisar att offentliga organisationer bor fokusera mindre pa
managementstrategier och mer pd direkt operativ kvalitet. Detta dd medborgarna i
forsta hand efterfragar handfasta forbéttringar som exempelvis snabbare svarstider.
Ett annat, ofta dterkommande, rdd som forskningen ger oss dr att lyssna pa personalen,
och dd i synnerhet den personal som i akademisk litteratur omnimns som ”front-line
employees”. For om den kundbemotande personalen kidnner sig bakbundna av en byra-
kratisk kultur eller omoderna och krangliga datasystem blir servicekvaliteten ddrefter.

Jag tror att epitetet "modern myndighet” ligger inom nébart avstand, dven for oss pa
Kronofogden. Men det finns hinder pd vigen. Hinder som kan undvikas med rétt mix av
framsteg och eftertanke. Inte minst vill jag betona ldrdomen fran forskningen; att inte
glémma att lyssna pa dem som dr ansiktet utat, de som varje dag forvéntas leverera ett
servicemote virdigt den moderna myndigheten.

Henrik Edlund

€ Kronofogden

www.kronofogden.se



