Se medborgarna — for battre offentlig service (SOU 2009:92)
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Kronofogdemyndigheten (KFM) har nedanstaende synpunkter pa betankandet

Sammanfattning

For KFM &r det viktigt och sjalvklart att medborgarna satts i centrum fér utvecklingen av den
offentliga servicen. Det ar samtidigt viktigt att anvandningen av medborgarnas pengar, d.v.s. de
medel som staten och kommunerna forfogar 6ver, hanteras med stort ansvar pa ett satt som ger
mesta mojliga nytta for s& manga medborgare som mojligt. Utvecklingen av offentlig service maste
darfor ske utifrdn goda kunskaper om medborgarnas behov och énskemal, om medborgarnas
tillganglighet till den teknikutveckling som redan har skett men ocksa den som fortlépande pagar.

KFM ar klart positiv till de delar i forslaget som innebar ett optimalt utnyttjande och utveckling av
tekniska losningar sdsom personliga moéten pa distans via telefon och webb, information och
vagledning p& webben, hantering av egna arenden via e-tjanster, personlig vagledning och
upplysningar m.m. via mejl och samtal med saval kundcenter som handlaggare och experter.

Det har inte gjorts nagra grundlaggande analyser av medborgarnas egna upplevda behov av eller
onskemal om samhallsservice. Utredningens forslag bygger darfor pd uppgifter frdn andra hall och
osdkra antaganden om dessa behov och dnskemal. Inaktuella uppgifter och en enligt myndighetens
uppfattning otidsenlig installning till tillgangligheten till ny teknik och manniskors formaga att dra
nytta av den tekniken paverkar i hog grad vissa av forslagen. Det ar tveksamt om utredningen har
informerat sig tillrackligt om karaktaren av de aktuella statliga myndigheternas uppgifter och
arenden, hur dessa hanteras och kvalitén pa den service som ges via kundtjansterna. Det saknas
forstaelse for att kvalificerad kompetens ofta endast ar tillganglig pa stérre orter. Det havdas att
forslaget om servicecentra och servicepunkter inte innebar kostnadsférdyringar trots att inga
tillforlitliga berakningar har redovisats. Detta ar allvarliga brister som gor det svart att ta stallning
till flertalet av forslagen. Det mest allvarliga ar att det saknas behovs-, nytto- och
kostnadsanalyser som visar att forslagen ger medborgarna och samhallet som helhet tillracklig
nytta for satsade skattemedel.

Sasom utredningen har redovisat pagar det fér narvarande manga samverkansprojekt som har
olika former, olika aktorer och olika verksamheter. Enligt KFM &ar det viktigt att ta tillvara de
erfarenheter som gors inom dessa projekt innan permanenta servicelésningar infors i hela landet.

KFM:s synpunkter pa utredningens forslag foljer avsnittsindelningen i betankandet.
Avsnitt 1 Fakta

Tillforlitliga fakta saknas vad galler medborgarnas egna énskemal och behov av olika former av
samhallsservice och hur de vill f& den servicen. Sadana fakta utgor en vasentlig forutsattning for
bedoémningen av flertalet av forslagen. Det ar inte tillrackligt med bedomningar grundade pa
uppgifter fran andra hall, eller pa osdkra antaganden om medborgarnas egen uppfattning. KFM
hade 6nskat ett underlag som belyste medborgarnas behov av samlad service fran de utpekade
myndigheterna och som baserade sig pa uppgifter fran medborgarna. Enligt myndigheten skulle ett
sadant underlag bl.a. underlatta stallningstaganden till nar, var och med vad myndigheterna bor
bidra i gemensamma serviceldsningar. | dagslaget gor respektive myndighet sina egna
medborgarunderstkningar. Dessa ar darfor vanskliga att anvanda for jamforelser mellan olika
myndigheters service och de ar inte tillrackliga for bedomningar av behoven av sammanhallen
myndighetsservice, d.v.s. medborgarnas behov av att vid ett och samma tillfalle fa service fran
flera myndigheter genom en och samma person vid exempelvis ett servicekontor.

Vissa fakta som utredningen lagt till grund for sina stallningstaganden bestar enligt KFM:s
beddémning av starka férenklingar av verkligheten. Detta galler t.ex. indelningen av
myndighetsuppgifter i avsnitt 1.3 "Service och tillhérande tjanster"”. Beskrivningen dér, och aven
pa andra stallen i utredningen, ger en bild av att statliga myndigheter har enkla uppgifter av
manga slag som kan eller skulle kunna utféras av personal med kompetens pé flera olika nivaer.
Sa ser verkligheten inte langre ut, i vart fall inte hos KFM. Enklare uppgifter och arenden blir allt
farre i takt med utvecklingen av IT-systemen. De ytterst f& enkla uppgifter som finns kvar utfors
numera huvudsakligen av kvalificerade medarbetare vid sidan av 6vriga uppgifter. Personalen hos
myndigheternas telefonbaserade kundcenter har oftast en mycket hég verksamhetsspecifik
kompetens som standigt uppdateras. Av bl.a. den anledningen har kundcenterfunktionen valts som



kanal for medborgarnas kontakter med myndighetens arendehandlaggare och specialister.
Kompetensen gor att vagen till kontakt med réatt person blir riktig redan fran boérjan och darmed
bade snabb och effektiv. En servicevagledare skulle inte kunna bistd medborgaren med samma
service som ett kundcenter men val med att hjalpa en medborgare att nd den.

Enligt utredningen ar KFM en av de sju statliga myndigheter som har flest medborgarkontakter i
fragor som galler valfard, forsorjning och trygghet (avsnitt 1.4.2). Myndigheten har visserligen
omfattande kontakter med vissa medborgare i arenden med béring pa den typen av fragor men av
forklarliga skal ror det sig endast om ett mycket litet antal av alla medborgare. De allra flesta
berors aldrig av KFM:s verksamhet och for flertalet av dem som berérs hander det endast ndgon
enstaka gang i livet. KFM:s verksambhet skiljer sig i ett vasentligt avseende fran flertalet andra
forvaltningsmyndigheters genom att det i de flesta av KFM:s mal och drenden forekommer tva
externa parter som myndigheten ska forhalla sig helt neutral till. P& den ena sidan finns en eller
flera borgenarer och pa den andra en galdenar.

I manga av de drenden som KFM hanterar ingar bade telefonkontakter och fysiska moten. KFM:s
organisation ar processtyrd och myndigheten har under de senaste aren koncentrerat delar av sin
verksambhet, till farre orter och stérre handlaggande enheter. Detta tillsammans med andra
utvecklingsatgarder har medgett goda effektiviseringar och produktivitetshéjningar, som annars
inte hade varit mojliga mot bakgrund av de kraftiga volymékningar som myndigheten har haft att
hantera. Eftersom koncentrationen av verksamheten genererar behov av nya kanaler for
kommunikation med medborgarna och foretagen har myndigheten tagit fram en strategi for hur
effektiva moten med dem ska skapas. En del i strategin ar att se dver i vilken utstrackning som
skriftlig kommunikation kan ersattas med telefonkontakter och om vissa obokade fysiska moten
kan ersattas med telefon eller webbtjanster for att underlatta for medborgaren. Strategin har
kompletterats med en handlingsplan som ska ta strategin till verklighet. Handlingsplanen och de
utredningar som gérs inom ramen for den ska bland annat belysa medborgarnas behov av
personliga moten med KFM och hur dessa kan ske kostnadseffektivt med bade god kvalitet och bra
tillganglighet. Det ar viktigt att motet med en medborgare utgar fran det behov som myndighetens
verksamhet skapar hos denne. KFM arbetar darfor aktivt med att undanrdja behovet av ett mote,
t.ex. genom att sjalv kontakta medborgaren. KFM har flera goda exempel pd nar detta lampar sig i
forhallande till den verksamhet som bedrivs. | en strategi som galler for indrivningsverksamheten
ingar att alltid efterstrava ett personligt méte. Det pagar aven en forsoksverksamhet med att
kontakta galdenarer per telefon innan en indrivningsatgard vidtas, vilket hitintills har visat sig ha
en mycket positiv effekt vad galler de allmanna malen (mal dar staten ar borgenar och som gar
direkt till verkstallighet relativt omgaende efter forfallotidpunkten). Inom
skuldsaneringsverksamheten halls uppféljande samtal med de galdenarer som har beviljats
skuldsanering. Samtalet ska bidra till att ge gédldenaren information som ger denne béattre
forutsattningar att halla sin betalningsplan och inte aterkomma med nya skulder.

Avsnitt 2 Bakgrund

KFM stéller sig generellt sett mycket positiv till den utveckling av service med teknikstdd som
utredningen foreslar. Teknikstodd service i olika former ger redan stor medborgarnytta som genom
fortsatt medborgaranpassad utveckling kan bli annu stérre. Teknikstédd service ar aven
kostnadseffektiv.

KFM delar daremot inte utredningens synsatt vad galler medborgarnas mdjligheter och formaga att
ta tillvara och dra nytta av teknikstdd och teknikutveckling. Det antal manniskor som enligt
utredningen inte har tillgang till eller av andra skal inte kan eller vill anvanda dator bygger pa
statistik som blivit inaktuell. Statistik frAn 2009 visar att antalet datoranvandare ¢kar och att 89 %
av innevanarna mellan 16 och 74 ar da hade tillgang till dator hemma. Det saknas skal att anta och
ar darmed felaktigt att utgd ifran att datoranvandningen kommer att stagnera pa nuvarande niva.
Utvecklingen torde snarare snabbt ga i helt motsatt riktning. En fortsatt 6kad datoranvandning i
bl.a. hemmen ar en mycket viktig omsténdighet att beakta vid utformningen av serviceldsningar
som ska galla i manga ar framover. Det vore enligt KFM:s bedomning markligt om de digitala
klyftorna mellan aldersgrupper och sociala bakgrunder som utredningen hanvisar till inte planade
ut ganska snabbt. Man borde t.ex. kunna jamféra utvecklingen av datoranvandningen och
tillgangen till Internet med den utveckling som skett nar det galler mobiltelefoner som i dag finns i
var mans hand (och som for dvrigt numera ocksa kan ge tillgang till Internet).

Enligt KFM &r det vasentligt att ett framtidsinriktat synsatt p4 medborgarnas och olika
medborgargruppers mdéjligheter att utnyttja ny teknik laggs till grund for utformningen av nya
servicel6sningar.



Avsnitt 3 Analys och beddmningar

Det ar enligt KFM:s bedémning inte mojligt att skapa en utifran alder, bostadsort, utbildning,
individuella forutsattningar m.m. helt och hallet likvardig tillgang till service for alla medborgare.
Det har alltid funnits och kommer alltid att finnas individer som av olika skal inte kan erbjudas den
myndighetshjalp som de sjalva skulle foéredra. Val av bostadsort och individuella faktorer paverkar
tillgéngligheten till fysisk kontakt med myndigheter och 6vrig samhallsservice i lika hég grad och
som nar det géller all annan service som manniskor har behov av. Tekniska lésningar ger dock
numera mojlighet till personliga moéten pa distans via telefon och webb, hantering av egna arenden
via e-tjanster, upplysningar via mejl eller samtal med kundcenter, handlaggare och experter.
Sadana losningar ar darfor bra och bor utvecklas som komplement till fysiska méten med
myndigheter som av geografiska eller andra skél inte kan erbjuda medborgarna ett fysiskt mote i
varje situation.

KFM anser med respekt for alla medborgares olika livsvillkor att tekniska l6sningar, bl.a. e-
legitimationer och personliga moten pa distans, skapar mycket goda forutsattningar for en
medborgaranpassad och kostnadseffektiv samhallsservice. Den utveckling av datoranvandningen
som skett och som fortlopande pagar galler alla omraden, samhallsgrupper och generationer. Inom
t.ex. utbildningsomradet ar det numera en sjalvklarhet att studier redan pa grundskoleniva kraver
datoranvandning och eftersom datorer nu for tiden finns i de allra flesta hem och anvands inom de
allra flesta yrkesomraden kommer sa gott som alla tillkommande pensionérer att vara vana
datoranvandare. Det ar darmed hogst sannolikt att s& gott som alla medborgare inom en mycket
snar framtid sjalva kommer att kunna utnyttja teknikstodd samhallsservice eller fa hjalp med detta
av en narstaende eller en "stddperson”, t.ex. inom hemtjansten. | andra sammanhang ersétts
traditionella serviceformer i snabb takt av teknikstddd service, vilket medborgarna finner naturligt
och anpassar sig till. KFM har uppfattat att medborgarna forvantar motsvarande utveckling aven
nar det galler samhallsservice.

En nytto- och kostnadsanalys skulle med stdrsta sannolikhet visa att KFM inte bér medverka med
personal i servicecentrum i alla kommuner, vare sig det galler med egen personal eller genom
uppdragsavtal anlitad personal. Daremot skulle en hjalp till medborgaren att komma i kontakt med
KFM:s kundcenter eventuellt vara en bra och kostnadsmassigt férsvarbar medborgarservice vid
nagon form av servicekontor. Detsamma galler hjalp i form av tillgang till en dator med viss
atkomst till myndighetens verksamhetssystem och, nar det efterfragas, hjalp med att hitta den
information frAn KFM som 6nskas. Den sistnamnda hjalpen skulle ocksa kunna lamnas av KFM:s
kundcenter via en sarskild "snabblinje". Oavsett vilka samverkanslésningar KFM ska medverka till
ar grundférutsattningen att varje 16sning vilar pa en nytto- och kostnadsanalys som visar att
verksamheten kan forsvaras utifran ett helhetsperspektiv med fokus pa alla medborgare som har
behov av myndighetens tjadnster. KFM &r inte beredd att tillféra omfattande resurser for att ge ett
fiktivt och litet antal medborgare tillgang till vittgdende service om det samtidigt innebar att ett
stort antal andra maste ndja sig med samre service, t.ex. samre tillgang till kundcenter, langre
handlaggningstider eller sdmre kvalitet i &rendehandldggningen.

KFM medverkar i dagsléaget vid tre olika servicekontor i Vastra Gotaland. Verksamhet dar sker pa
forsék och grundar sig p& samverkansavtal kompletterade med uppdragsavtal. Myndighetens
medverkan behover utvarderas innan det gar att ta stallning till om samverkansformerna ar
lampliga, om verksamheten bor permanentas eller inte och om liknande samverkansavtal bor ingas
aven pa andra orter.

Avsnitt 4 Forslag till ny servicestruktur

Idén med myndighetsgemensamma servicekontor ar intressant och bor utvecklas. For detta behdvs
dock analyser som visar vilken service medborgarna sjalva anser sig ha behov av att fa fran
sadana kontor och var de bér finnas m.m. Medborgarna har dock inte tillfragats eller pa andra satt
getts mojlighet att lamna svar pa fragor om detta. Darmed saknas en tillforlitlig bild av
medborgarnas servicebehov. Enligt KFM ar det darfor inte mojligt att pa ett ansvarsfullt satt ta
stallning till utredningens forslag om servicepunkter och servicecentra, huvudmannaskap,
geografiska lagen, vilken typ av service som ska lamnas, vilka myndigheter som bdr medverka,
hur dessa ska utses och vad de bor ansvara for, kontorens bemanning och arbetsuppgifter m.m.

Sasom utredningen pavisat pagar det for narvarande manga samverkansprojekt som har olika
former, olika aktoérer och olika verksamheter. Enligt KFM &ar det viktigt att ta tillvara de
erfarenheter som gors inom alla dessa projekt innan en ny servicestruktur infors i hela landet.
Darutdver maste behovs-, kostnads- och nyttoanalyser tas fram och visa att de l6sningar som viéljs
ger samhallet och medborgarna som helhet basta nytta for satsade skattemedel.



Behovet av service kan vara oandligt. Att dppna en ny kanal innebar inte alltid att behovet kan
tillfredsstéllas och inte heller att belastningen pa myndigheten minskar i en annan kanal. En ny
kanal kan tvart om 6ka belastningen om den som soker service inte kan fa den 6nskade hjalpen via
den kanalen.

Avsnitt 5 Teknikstddd service

Som redan tydligt framgatt staller sig KFM mycket positiv till en medborgaranpassad teknikstodd
service och valkomnar all fortsatt utveckling av sadan service. Service genom personliga méten pa
distans via telefon och webb, hantering av egna arenden via e-tjanster, upplysningar via
webbplatser, mejl och telefonsamtal med kundcenter, handladggare och experter kan och bor
vidareutvecklas. Sdsom KFM framhallit ovan (under avsnitt 3) ar det hégst sannolikt att sa gott
som alla medborgare, oavsett generations- och annan grupptillhérighet, kommer att kunna
utnyttja teknikstddd service inom en mycket snar framtid. Myndigheten uppfattar att flera av
utredningens forslag om vidareutvecklingen av saddan service redan ar omhandertagna av e-
delegationen och beaktade i den nyligen presenterade forvaltningspolitiska proposition "Offentlig
forvaltning for demokrati, delaktighet och tillvaxt" (prop. 2009710:75).

Avsnitt 6 Servicevagledare

For att ta stallning till vad personalen pa myndighetsgemensamma servicekontor bor ha for
uppgifter och kompetens behovs kunskap om medborgarnas behov av service fran sddana kontor.
Eftersom den kunskapen &r otillracklig gar forslaget inte att bedéma. Nagot behov av en sarskild
utbildning for servicevagledare ar dock svar att se. Utredningen har endast generellt redovisat vad
en sadan utbildning skulle innehalla och inte undersckt om det redan finns andra utbildningar som
lampar sig for den rollen. KFM delar inte uppfattningen att berérda myndigheter, kommuner och
organisationer ska svara for en analys av utbildningsbehovet och utarbetandet av en
utbildningsplan for ett yrkesinriktat program inom det ordinarie utbildningsvasendet.

Avsnitt 10 Ekonomiska konsekvenser och finansiering

Det ar en brist att utredningen inte beaktar de effektiviseringskrav som myndigheter har att leva
upp till. Ett s omfattande forslag som att servicecentrum med dartill knutna servicepunkter ska
inrattas i varje kommun maste kostnads- och nyttoberdknas. S&ddana berdkningar kravs for att
kunna havda att forslagen inte innebar kostnadsfordyringar for myndigheterna. Utan ett underlag
som vilar pa kostnads- och nyttoberakningar gar det inte heller att ta stallning till forslagen.
Myndigheten delar inte uppfattningen att kostnaderna for servicecentra och servicepunkter ska
tackas genom en sadan omférdelning av myndigheternas befintliga forvaltningsanslag och
kommunernas budgetar som utredningen foreslar.

Beslut i detta arende har fattats av undertecknad rikskronofogde. | den slutliga handlaggningen har
aven bitradande rikskronofogde Erica Wass och verksjuristerna Elisabet Ekman och Malin Nordgren
Zerull, bada foredragande, deltagit.
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