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Forfattaren
Maria Elowsson &ar pol.mag. i statsvetenskap och forskningsassistent vid
Institutet for Framtidsstudier.

Rapporten har tillkommit genom ett uppdrag fran SOU 2008:97
"Utveckling av lokal service i samverkan” att belysa pagaende forandringar i
lokal myndighetsservice genom en fallstudie av Dalarnas lan.

Summary

Service without a local presence?

During the 2000s, government authorities have reduced their local
presence in rural areas. This study shows the extent of the rationalization in
a case study of the region of Dalarna. Rural areas nearby larger cities have
been worst hit, yet sparsely populated areas are most affected since services
are withdrawn from several municipalities at the same time. Authorities use
different economy measures, such as commissioning another authority to
deliver local service or to give distance-based service through technical
solutions. This creates multiple levels of service of varying quality. Co-
operation between authorities and municipalities in order to maintain
service is generally restricted to spots for information and distribution of
forms but not for case-specific service. Thereby, the possibility to choose
between local service and phone or web-based solutions is lost.

Keywords: government authorities, local direct service, co-operation of
government and local authorities, regional development, Dalarna region.

Sammanfattning

Service utan lokal narvaro?

Under 2000-talet har statliga myndigheter minskat sin lokala narvaro pa
mindre orter. Den héar studien belyser genom en fallstudie av Dalarnas lan
hur omfattande rationaliseringen har varit. Aven om tatortsnara landsbygd
drabbats av storst neddragningar &r effekten storst i glesbygdsomraden,
eftersom servicen dras in i flera narliggande kommuner samtidigt. Olika
myndigheter anvander olika besparingsstrategier, som att uppdra at en
annan myndighet att skota direktservicen eller att ge service pa distans via
teknikstodda l6sningar. Darigenom skapas flera nivaer av service med
varierad kvalitet. Samverkan mellan myndigheter och kommuner i syfte att
behalla service pa orten inskranks i regel till informations- och
blankettservice, utan mdojlighet till &rendespecifik betjaning. Darmed hotas
den frihet att vélja servicekanal som myndigheterna sdger sig efterstrava.
Nyckelord: statliga myndigheter, lokal direktservice,
myndighets/kommunsamverkan, glesbygdsproblematik, Dalarnas lan.
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Forord

Den hér studien ingar i ett forskningsprogram om regionernas omvandling
vid Institutet for Framtidsstudier. Utifran ett geografiskt perspektiv har vi
under en foljd av ar undersokt hur samhaéllet forandras. Vi har studerat hur
manniskor flyttar, reser och pendlar, vi har undersokt hur kommunerna
och den regionala samhéllsorganisationen omvandlas, vi har studerat hur
teknisk utveckling medverkar till att férandra rumsliga relationer.
Tillsammans bildar dessa studier en slags svensk framtidsgeografi.

P& uppdrag av Ansvarskommittén gjorde vi 2006 en studie av hur statens
egna myndigheter har férandrat sin lokalisering. Vi sag tva huvudtrender.
Den ena var den koncentration som sker genom att myndigheterna minskar
sin narvaro i mindre orter men ocksad i kommun- och regioncentra. En
statlig retratt fran direktkontakten med medborgarna. Den andra trenden
var en snabb 6vergang till internetbaserad medborgarkontakt. Tekniken har
Oppnat en ny kontaktvag till medborgarna som fungerar olika véal for olika
tjanster och i relation till olika grupper av medborgare. Pa manga satt ar det
en forbattrad tillganglighet, pd andra sétt en klar uttunning av statlig
service.

Men bilden var langtifran klar och det var uppenbart att det har ar en
bade snabb och smygande process som ingen egentligen har haft nagon
Overblick 6ver. | den héar studien lagger Maria Elowsson till en mycket viktig
pusselbit for att vi ska kunna forstd vad som hander med myndigheternas
geografi. Det &r en detaljerad kartlaggning och analys av myndigheternas
pagaende omvandling i Dalarnas lan. Det &r en studie som bor vara av stort
intresse i diskussionen om statens framtida realtion till sina medborgare.

Erik Westholm
Forskningsledare
Institutet for Framtidsstudier
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Maria Elowsson

Service utan lokal narvaro?
Forandringar av statlig direktservice i
Dalarnas lan under 2000-talet

1. Inledning

Den har studien syftar till att kartlagga det faktiska utbudet av direktservice
i Dalarnas lan for tre myndigheter som har tata medborgarkontakter:
Arbetsformedlingen, Forsakringskassan och Polisen. Syftet ar att beskriva
och problematisera en pagaende forandringsprocess nar det galler hur
myndigheterna levererar service till medborgarna.

Under 2000-talet har statliga myndigheter minskat sin personella
narvaro pd manga mindre orter i landet samt ersatt och/eller kompletterat
lokal direktservice till medborgarna med Internet- och telefonbaserad
service. Drivkrafterna bakom férandringarna uppges vara att skapa en mer
kostnadseffektiv, tillgdnglig och samordnad service fér medborgarna.
Myndigheterna beskriver forandringen som en utveckling mot fler
servicekanaler, som &r tillgdngliga under ett stdrre antal timmar per vecka,
samtidigt som lokalkontoren finns kvar for dem som foéredrar att bestka
myndigheten eller som inte beharskar den nya tekniken. Saval
myndigheterna som kommunerna har ocksa ett intresse av att framstalla
myndighetens narvaro pa orten som mer omfattande an vad den i sjalva
verket ar. Detta framstélls som att det &r viktigt att "ha skylten kvar”, dven
om lokalkontoren i praktiken ersatts av en ambulerande service dar
myndighetens personal besoker orten ett par timmar i veckan. Daniel
Brandt och Erik Westholm (2006) visar hur indragningen av service pa sa
vis kan vara mer omfattande an vad som visas i statistiken Over
myndigheternas personaltdthet och antalet orter dar de finns
representerade. Deras rapport till Ansvarskommittén pekar pa en
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koncentration av myndigheternas personal och lokalkontor till
storstadslanen och till storre kommuner inom glesbefolkade lan. Den
statliga servicen koncentreras ocksa snabbare dn befolkningen — om &n inte
lika snabbt som den kommersiella servicen.! For att fa en djupare forstaelse
for forandringarnas effekter ur ett medborgarperspektiv ar det darfor
angelaget att ge en sa mangsidig bild som mdgjligt av vilken utbud av
direktservice som finns savél i glesbygdsomraden som pa storre orter. Var
och hur sker indragningar — och byggs direktservicen ut dar den finns kvar?

Forandringen kan och bor forstds mot bakgrund av att allt fler
medborgare har tillgang till och beharskar den nya digitala tekniken.
Samtidigt som koncentrationen av direktservice till storre orter har
forandrat den statliga verksamhetens geografi sa har Overgangen till
Internetbaserad service lett till en ny typ av relation mellan myndigheter
och medborgare, dar geografiska avstand raderas ut och mister sin
betydelse, eller “delvis 6vergar i en annan dimension”2. En forandring av
service till medborgare kan dock aldrig planeras utifran dem som har storst
mojlighet att tillgodogora sig ny teknik eller bor pa en ort dar det finns
mojlighet att vélja servicekanal, utan maste alltid vaga in konsekvenserna
for de grupper som inte beharskar webben och/eller bor pa de orter dar
indragningarna ar som mest kannbara.

Ett viktigt led i att skapa en mer samordnad service ar att fa till stand
samverkan savél mellan olika myndigheter som mellan myndigheter och
kommuner. Sadana samverkansformer har stor betydelse for i vilken form
servicen levereras, vilket ocksa paverkar dess kvalitet och tillganglighet.
Som SOU 2008:97 "Utveckling av lokal service i samverkan” (harefter
utredningen) understryker, har kommunerna i regel lAmnats utanfor de
samarbeten som nu haller pad att etableras mellan myndigheterna. De
projekt for samverkan mellan kommuner och myndigheter som anda finns
runtom i landet har uppstatt pa ad hoc-basis och utan politisk styrning. For
att mojliggora en battre och mer forutsagbar tillganglighet till service ocksa
pa sma orter foreslar utredningen att regeringen uppdrar at
Arbetsformedlingen, Forsakringskassan och Skatteverket att “samrada med
berérda kommuner angaende deras pagaende och kommande etableringar
av lokala servicekontor och samverkanskontor”. La&nsstyrelserna ska
ansvara for att samordna planeringen av statlig och kommunal service.3

! Brandt, Daniel och Westholm, Erik, Statens nya geografi, Ansvarskommitténs skriftserie,
juli 2006, s. 106f.

? 1bid, s. 107.

* Delbetinkande SOU 2008:97, Styr samverkan — for béttre service till medborgarna”,
2008, s. 71 och 87.
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Rapporten beskriver darfor ocksa pagaende och planerade samarbeten
mellan myndigheter och kommuner nar det galler medborgarmotet i
Dalarna. Sadana initiativ till samordning har tagits pa nagra mindre orter i
lanet.

1.1 Studiens upplagg

Studien utgar fran den Overgripande frdgan om hur Arbetsformedlingen,
Forsakringskassan och Polisen organiserar sina moten med medborgarna.
Kartlaggningen avser att besvara fragor som var, i vilka former och under
vilka dppettider de tre myndigheterna finns representerade i Dalarnas lan,
vilken typ av service de erbjuder samt hur detta har férandrats sedan bérjan
av 2000-talet. Den ger ocksa en sammanfattande bild av vilka forandringar
av service som ar planerade eller patankta framover. Undersokningen
stracker sig sd langt tillbaka i tiden som uppgifter har kunnat lamnas
avseende Gppettider, dock som langst till &r 2000.

De myndigheter som ingar i studien har alla tata medborgarkontakter.4
For Polisen ar nagon form av lokal narvaro helt nédvéandig for att kunna
uppratthalla medborgarnas trygget och sakerhet. Aven Arbets-
formedlingens verksamhet staller vissa krav pa lokal narvaro eftersom en
viktig del av arbetsféormedlarnas yrkeskunnande bestar i att kédnna den
lokala arbetsmarknaden. Forsakringskassans verksamhetsomrade har inte
samma lokala anknytning, men myndigheten gér komplicerade
bedémningar som har avgorande betydelse for manniskors forsdrjning och
hélsa. Foretradare for myndigheten menar, i linje med detta, att
handlaggning av komplexa arenden kraver personliga méten och kommer
att gora det dven i framtiden. De orter som finns med i kartlaggningen &r de
orter dar nagon form av direktservice fran berérda myndigheter finns,
vilket &r centralorterna for lanets femton kommuner samt Salen i Malungs
kommun och Idre och Sarna i Alvdalens kommun.

En annan avgransning galler vilken typ av service som understks. Det
som studeras har ar myndigheternas direktservice, det vill sdga service som
ges 6ga mot 6ga. Kundtjanst pa telefon innebéar personlig service pa samma
niva (eller ibland pa en hogre niva) som direktservicen men ges inte genom
ett personligt mote i ett fysiskt rum och har heller inte nédvandigtvis nagon

* Skatteverket ingdr i myndigheternas samverkan i servicekontor och berérs darmed
indirekt i studien. Myndigheten har inte inkluderats i studien eftersom den inte har
tata/kontinuerliga medborgarkontakter pé ett satt som kraver lokal férankring pd samma sétt
som de andra tre myndigheterna. | Dalarna finns Skatteverket representerat i
servicekontoren i Avesta, Falun och Ludvika, som har 6ppet vardagar 10-16. Ut6ver det
finns skattekontor i Borldnge och Mora som har éppet vardagar 10-16 respektive 9-16.

— 9 _
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lokal foérankring da telefonkundtjansterna ar nationella. En typ av service
som daremot inkluderas i studien ar service som ges éga mot 6ga av annan
personal &n myndighetens egen i sa kallade samverkanskontor. Som
kommer att framga finns det dock avsevarda skillnader i kvaliteten pa den
service som formedlas pa detta satt jamfort med vanlig direktservice, dven
om myndigheterna sjéalva tonar ned skillnaderna i sina framstéallningar av
hur medborgarna kan kontakta myndigheten. Slutligen géller studien
myndigheternas service till medborgare och inte till arbetsgivare eller andra
grupper.

Rapporten bygger pa intervjuer med myndigheternas chefer pa lansniva
och nagra av myndigheternas informatorer pa lokal och central niva, samt
politiska foretradare for nagra mindre kommuner. Uppgifter om
forandringar i Oppettider har framforallt lamnats av anstallda inom
myndigheterna med mangarig erfarenhet och lokal anknytning. Samtliga
chefer for de verksamhetsomraden som myndigheterna delar in lanet i har
intervjuats liksom kommunalstyrelsernas ordférande i Gagnef, Orsa,
Vansbro och Alvdalen. De senare har bidragit med information om
kommunernas planer pa samverkan med myndigheter saval som med deras
syn pa myndigheternas narvaro i kommunerna. Andra underlag for
rapporten ar dokument fran myndigheterna som beskriver kontorsformer
och tjansteutbud samt interna utvarderingar éver hur inrdttandet av nya
kontorsformer har paverkat servicen.

Rapporten inleds med ett bakgrundskapitel som beskriver
myndigheternas servicestruktur med avseende pa vilka tjanster som finns
tillgédngliga inom olika servicekanaler och hur myndigheterna samverkar i
leveransen av direktservice. Resten av rapporten behandlar tillgdngligheten
till direktservice i Dalarnas lan. Kapitel tre till fem ger en bild av respektive
myndighets organisation, Oppettider, personaltathet samt var och hur
myndigheten levererar service. Darefter sammanfattas situationen
kommun for kommun i kapitel sex. Kapitel sju beskriver existerande och
planerade initiativ till samverkan mellan myndigheter och kommuner,
medan den avslutande diskussionen i kapitel atta syftar till att peka ut
nagra mer generella trender nar det galler tillgangen till service, utifran
erfarenheterna fran Dalarnas lan.

1.2 Fallet Dalarnas lan

Dalarnas ar med sina 275 000 invanare landets befolkningsmassigt tionde
storsta lan. Eftersom regionen rymmer saval kluster av medelstora téatorter
som glesbygdsomraden utgor den ett intressant fall av hur férandringen av
statlig service ser ut. De storsta orterna ar koncentrerade till de sbédra

— 10 —
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delarna av lanet, medan Mora i mitten av lanet fungerar som servicebas for
hela norra Dalarna. Lanet ar ocksa intressant eftersom Arbetsformedlingen
sedan nagra ar tillbaka driver distansmotesplatser i norra Dalarna.
Losningen innebdr att de arbetssokande kommunicerar med en
arbetsformedlare via bildskarm och Dalarna var det forsta léanet i landet att
anvanda sig av den héar tekniken. Det finns dven intressanta exempel pa
initiativ till samverkan mellan kommuner och myndigheter nar det galler
medborgarmotet i lanet. | Gagnef finns ett medborgarkontor som drivs av
kommunen och Alvdalen ar pilotkommun for att ta fram former for sddan
samverkan inom ramen for utredningen. Kartorna nedan visar kommun-
indelningen i Dalarnas lan samt storre orter i lanet.

Figur 1. Kartor 6ver kommuner och orter i Dalarnas lan

Alvdalen \\_

| |
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Malung Réittvik By—d - £ - "
Silen Mora S vy b Rattvik
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PR NN A Se bear N
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Befolkningsmassigt varierar lanets femton kommuner fran medelstora
(Avesta, Borlange, Falun, Ludvika och Mora) till sma (6vriga kommuner).
Tabell 1 visar invanarantalet for respektive kommun. For att ge en bild av
befolkningsfordelningen inom varje kommun visas ocksa antalet invanare
pa kommunernas centralorter samt pa de mindre orter i norra Dalarna dar
nagon av myndigheterna har representation. Som framgar av siffrorna bor
58 % av Dalarnas befolkning pa en ort som har nagon form av direktservice

fran myndigheterna.

— 11 —
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Tabell 1. Antal invanare per kommun och ort i Dalarnas lan
(2005)5

Invanare per kommun | Invanare per ort

Avesta 22 000 14700
Borlange 47 000 39400
Falun 55 300 36 400
Gagnef (Djuras) 10 100 1100
Hedemora 15500 7 300
Leksand 15400 5900
Ludvika 25500 14 000
Malung 10 500 5100

- Sélen 500
Mora 20 200 10 900
Orsa 7000 5300
Rattvik 10900 4 600
Smedjebacken 10 800 5100
Sater 11 000 4 400
Vansbro 7100 2 000
Alvdalen 7 400 1800

- ldre 800

- Sarna 800
Totalt 275 700 (100 %) 160 100 (58 %)

2. Myndigheternas servicestruktur

2.1 Tre servicekanaler

Den har studien undersoker utbudet av lokal direktservice, som &r en av tre
servicekanaler i myndigheternas organisation. FoOr att satta in diskussionen
i sitt sammanhang ges forst en beskrivning av vilka tjanster myndigheterna
erbjuder via de andra tva servicekanalerna, telefonkundtjanst och sjalv-
betjaning pa Internet.

Forsakringskassan ar den myndighet som har gatt langst i sin ambition
att styra kundflédena till de teknikstédda servicekanalerna, vilket inneburit
saval indragning av lokalkontor som en utbyggnad av den nationella
telefonkundtjansten och sjalvbetjaningstjanster pa webben. De senare
inkluderar mojlighet att anséka om féraldrapenning och pension, att géra

% SCB. Befolkningsmétningar for tatorter genomfors var femte ar och den senaste
matningen skedde 2005.

— 12 —
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sjukanmalan och anmalan av vard av sjukt barn, samt att berdkna sin
foraldrapenning, jamstalldhetsbonus, pension, sitt underhallsbidrag och
bostadsbidrag. Flera av tjansterna kraver att kunden har en e-legitimation.
Utover det finns for nagra fa tjanster aven sjalvbetjaning via SMS.
Forsakringskassans telefonkundtjanst har tillgang till myndighetens
datasystem och utfér aven enklare handlaggning av arenden. Nar det galler
mojligheten att bestka Forsakringskassan personligen sd skriver
myndigheten i ett informationsblad fran 2008 att "Forsakringskassan ska
finnas i varje kommun. Det innebadr en ambitionshdjning och &r ett satt att
mota de kunder som foredrar personliga besok. Daremot kan formerna se
annorlunda ut an idag [...] Oppettiderna i vara kontor kommer att variera
beroende pa storlek. Vi kommer dessutom att erbjuda bokade besok till
vara kunder.”® Av den har beskrivningen ar det latt att fa intrycket att
servicen nu kommer att utokas, eftersom Forsakringskassan ska finnas i
varje kommun. Begreppet "kontor” ar dock nagot missvisande, liksom
uttrycket att den lokala ndrvaron ar “ett satt att moéta de kunder som
foredrar personliga besok”. Vad det ror sig om ar en ambulerande service
dar Forséakringskassan besoker Arbetsformedlingens lokaler for att halla
Oppet for spontanbesok, eller i manga fall bara for bokade besok, nagra
timmar i veckan. | sjalva verket har mojligheten till spontanbestk hos
myndigheten minskat pd manga stallen. Det ar alltsa inte frdga om
likvardiga mojligheter for kunderna att valja servicevéag oavsett var de bor.
For de ovriga tvd myndigheterna erbjuder de telefon- och webbaserade
tjansterna vagar till kontakt och information snarare &n handlaggning av
arenden. Arbetsformedlingens utgangspunkt &r att “service som kan
tillhandahallas som sjalvservicetjanster via Internet ocksa ska erbjudas pa
det sattet”?. Men till skillnad fran exempelvis Forsakringskassan sa har
Arbetsformedlingen inga tjanster som innefattar myndighetsutévning pa
kundtjanst via telefon eller Internet, eftersom A-kassans regelverk kraver
personliga besok for sddana beslut. Kundtjanst pa telefon har tillgang till
Arbetsformedlingens interna register men fattar inga beslut som innebar
ekonomiska ataganden.8 Det gar att forbereda inskrivningen till
Arbetsformedlingen pa webben men det kréavs ett personligt bestk pa en
formedling for att anmalan ska trada i kraft. Pa nagra orter i landet, bland
andra Avesta i Dalarna, pagar forsok med inskrivning till Arbetsformed-

® Férsakringskassan, “Forsakringskassan forenklar och moderniserar”, informationsblad
2008-06-23.

" Arbetsmarknadsstyrelsen, "Uppdrag att avveckla nuvarande organisation och att férbereda
inrattandet av en ny myndighet”, arbetspapper 2007-06-18, s. 6.

8 www.arbetsformedlingen.se
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lingen utan personligt bestk. Det kommer dock &ven fortsattningsvis att
kravas ett bokat mote med en handlaggare dar en personlig handlingsplan
tas fram for att anmalan ska bli giltig.

Né&r det galler Polisen ar antalet webbaserade tjanster av naturliga skal
begransat. Brottsanmalan for stold och inbrott gar att gora via Internet och
Polisen uppger att myndigheten arbetar med att méjliggéra anmalan av fler
brottskategorier pa webben. Hos den nationella telefonkundtjansten gar det
dven att anmala bedragerier och skadegorelse, medan Polisen rekom-
menderar ett personligt besok pa en polisstation vid anmalan av valdsbrott,
olaga hot och andra grova brott. P4 webben gar det aven att ladda ned
blanketter, exempelvis for begéran av registerutdrag hos Rikspolisstyrelsen
samt ansokan om olika typer av tillstdnd och vapenlicens.® Det &r vart att
notera att Polisens telefonkundtjanst och webbservice ar nationell trots att
varje lan fortfarande har en sjalvstandig polismyndighet.

2.2 Direktservice i samverkan

Parallellt med myndigheternas interna omorganisation for att styra
kundflédena mot telefon- och webbaserade tjanster haller Arbetsférmed-
lingen, Forsakringskassan och Skatteverket pa att etablera en gemensam
kontorsstruktur for att samverka i leveransen av direktservice. De tva
kontorstyper som ingar i samarbetet ar servicekontor och samverkans-
kontor. P4 samverkanskontoren hyr Forsakringskassan in sig i Arbets-
formedlingens lokaler och betalar for att férmedlingen ska serva
Forsakringskassans kunder med allmén information, stéd vid anvandning
av sjalvbetjaningstjanster vid kundarbetsplatser och végledning till mer
specifik information via broschyrer, blanketter eller kundtjanst pa telefon.
Servicekontoren innebar forutom samlokalisering dven tjanstesamverkan,
hittills mellan Forsakringskassan och Skatteverket. De tva myndigheterna
har gemensamma servicehandlaggare som ger personlig service och fattar
mycket enkla beslut at kunder till bada myndigheterna. Alla mer
specialiserade arenden fors vidare till en handléggare inom den myndighet
som &arendet ror.

Arbetsformedlingen deltar hittills bara i samverkan om lokaler pa
servicekontoren, men har tagit beslut om att genomfora ett pilotprojekt
med tjanstesamverkan med Forsakringskassan och Skatteverket pa fem
kontor.

Etableringen av service- och samverkanskontor paborjades i Dalarna i
slutet av 2008. Hittills har servicekontor 6ppnats pa tre av de storre orterna

® www.polisen.se.
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i lanet — Avesta, Falun och Ludvika — och ytterligare ett servicekontor ska
Oppnas i Borlange i oktober 2009.1° | Mora har det just beslutats att ett
servicekontor ska Oppnas, men det ar &nnu oklart nar. Pa en rad mindre
orter — Hedemora, Gagnef, Malung, Réattvik, Smedjebacken och Sater —
finns samverkanskontor i drift. 1 Gagnef finns en speciallésning, dar
kommunen ar huvudman for ett medborgarkontor som inrymmer bade
statliga och kommunala myndigheter.

2.3 Skillnader i serviceniva mellan samverkans- och servicekontor

For att kunna bedoma hur den pagdende omvandlingen paverkar
tillgangligheten till service ar det centralt att klargdra hur servicenivan
skiljer sig at mellan samverkans- och servicekontoren. Skillnaden kan
enkelt uttryckas som att samverkanskontoren framst erbjuder vagledning
till djupare information och kontakter. Besoket pa samverkanskontoret ar
sallan i sig tillrackligt for att ”I6sa” arendet, och &r heller inte avsett att gora
det. Servicekontoren ger daremot personlig och &rendespecifik service,
inklusive enklare handlaggning, motsvarande den service som tidigare gavs
och pa vissa orter fortfarande ges pa Forsékringskassans lokalkontor.

Forsakringskassans och Skatteverkets gemensamma servicehandlaggare
representerar en ny myndighetsroll med en unik kompetens. De har tillgang
till Forsakringskassans och Skatteverkets interna datasystem men har inga
handlaggarfunktioner (forutom fér mycket enkla beslut, se nedan). Deras
roll handlar om att besvara allméanna och mindre komplexa fragor och att
forbereda Ovriga arenden for back office-hantering. Vissa arendeslag har
dock annu inte forts in i FoOrsakringskassans databaserade &arende-
hanteringssystem utan hanteras fortfarande i pappersform. Det innebér att
servicehandlaggarna inte har tillgang till information om sadana
arendeslag.

Enligt Arbetsformedlingens, FoOrsékringskassans och Skatteverkets
gemensamma koncept for servicekontor kan fragor delas in i allmanna
fragor respektive fragor av fordjupad eller komplicerad karaktar. Fragor av
allméan och fordjupad karaktar — men inte komplicerade fradgor — ska kunna
hanteras av en servicehandlaggare, vilket bland annat inkluderar féljande:

19 Enligt en bessksmatning som myndigheterna genomférde under perioden 30/3 — 8/4
2009 har servicekontoret i Avesta i genomsnitt 65 besokare per dag, kontoret i Falun i
genomsnitt 128 besdkare/dag och kontoret i Ludvika omkring 100 bestkare/dag.
Matningen fortaljer inte vilken eller vilka myndighet/er besdkarna haft arenden till
(uppgifter fran informatdr hos Forsakringskassan).
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- att ge allméan information avseende myndigheternas tjanster,

- att ge arendespecifik information till enskild, inklusive information om
pagaende drenden,

- att ge stdd i ansokningsprocessen och sakerstdlla komplett
beslutsunderlag,

- att fatta beslut i enklare fall (exempelvis om A-skattejamkning) samt

- att ge stdd i nyttjande av sjalvbetjaningstjanster.i

Enligt en utvardering som myndigheterna gjort av tre servicekontor runtom
i landet stod inlamning av intyg och blankettifylinad for nastan héalften av
de arenden som rorde Forsakringskassans verksamhet, som i sin tur stod
for 40 % av det totala antalet arenden.!2 Det ar alltsd enkla arenden som
dominerar pa servicekontoren enligt denna utvardering.

Servicekoncepten for de tva kontorsformerna beskriver &ven nya
arbetsformer for kundbetjaningen. Det handlar om att “moéta
kunden/medborgaren i dorren’, stoédja och informera 'pa golvet'®® och ha
enskilda samtal 'bakom disk/i besoksrum’™. Kunden ska forsoka formas att
anvanda mojligheten till sjalvbetjaning vid en kundarbetsplats. En annan
viktig aspekt av servicekonceptet ar att utga fran kundens/medborgarens
livssituation och att servicen pa sa satt ska ha ambitionen att vara
myndighetsévergripande.!4

3. Arbetsférmedlingen

3.1 Organisatorisk struktur

Den 1 januari 2008 sammanfogades Arbetsmarknadsstyrelsen och de
tidigare 20 lansarbetsndmnderna till den nya myndigheten Arbetsférmed-
lingen. Verksamheten &r organiserad i 68 arbetsmarknadsomraden som &r
samlade i fyra marknadsomraden (Syd, Vast, Ost och Nord). Dalarna ingar i
marknadsomradet Vast och har fyra arbetsmarknadsomraden med saten i
Avesta, Falun, Ludvika och Mora. Arbetsformedlingen ska finnas

11 Arbetsformedlingen, Forsakringskassan och Skatteverket, “Utvérdering av
pilotverksamhet vid servicekontoren i Nordstan, Géllivare och Mjolby”, rapport 20009, s.
19f .

YIbid, s. 27f.

13 En arbetsmarknadsomrédeschef framhéller att konceptet med att personalen méter upp de
sokande ute pa golvet och visar dem hur man anvander kundarbetsplatserna fungerar bra sé
lange kundflddet &r jamnt och normalt. Den senaste tiden, med stora varsel och ett 6kat
inflode av arbetssokanden, har det har konceptet inte fungerat bra da kundarbetsplatserna
inte récker till.

¥ Arbetsformedlingen, Férsakringskassan och Skatteverket, "Servicekontor”, arbetspapper
2008, s. 21f
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representerad i alla kommuner och i Dalarna finns lokala arbets-
formedlingar pa centralorterna i lanets 15 kommuner samt i Idre, Salen och
Sarna. Inom arbetsmarknadsomradena finns i sin tur organisatoriska
enheter som har gemensamt anstélld personal och i manga fall samordnar
sitt 6ppethallande och serviceutbud. 1 vissa fall leder det till att de sokande
far resa till en annan ort for att ta del av tjanster. Pa de mindre orterna har
formedlingarna 6ppet nagon eller nagra dagar i veckan enligt ett rullande
schema, sa att sdkande kan hanvisas till en annan ort inom enheten de
dagar da formedlingen pa hemorten &ar stangd. Detta galler inte
distansféormedlingarna, som har gemensamma Oppettider eftersom de
servas av samma personal i Malung eller Mora.

Nedan visas Arbetsférmedlingens organisatoriska indelning i Dalarna.
Arbetsmarknadsomradena ar understrukna och de orter som enheternas
arbete utgar fran ar markerade med fet stil.

Tabell 2. Organisatorisk indelning: Arbetsformedlingen

Avesta — Hedemora

Falun

Borlange — Sater

Leksand — Réttvik — Gagnef

Ludvika — Smedjebacken

Mora — Orsa — Alvdalen (Sarna — Idre)
Malung — (Sélen) — Vansbro

Pa sex orter i norra Dalarna ges service pa distans, dar den arbetssokande
kommunicerar med en arbetsformedlare pa en annan ort via bildskarm.®
Inte bara inskrivningar utan dven bokade besok genomfors pa distans,
inklusive trepartsméten med exempelvis en arbetspsykolog. Nu riskerar
dock distansmotesplatserna att ersattas med en billigare, forenklad form av
distansmotesplats dar motet sker via en 12-tums bildskarm istéallet for den
42-tums bildskdrm som anvéands i norra Dalarna.’® Den nya typen av

> Distansmétesplatser finns i Idre, Orsa, Sélen, Sarna, Vansbro och Alvdalen sedan 2005.
18 Den teknik som anvands i norra Dalarna har tagits fram i samarbete med KTH och
anvands inom ramen for ett utvecklingsprojekt, vilket innebdr att tekniken inte &r prissatt.
Enligt Moras arbetsmarknadsomradeschef kommer férmedlingarna i norra Dalarna bara att
kunna behalla den nuvarande tekniken om man kan prestera en prislapp som ar jamforbar
med den nya forenklade distansmdotesplatsen.
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distansmotesplatser pilotas for tillfallet pa nagra orter runtom i landet och
enligt en kundundersokning som Arbetsformedlingen latit gora ar de flesta
kunderna ndjda med tekniken och upplever métet som likvardigt med ett
personligt mote i ett fysiskt rum.” Moras arbetsmarknadsomradeschef,
som ansvarar for distansférmedlingarna i norra Dalarna, menar dock att
det nya systemet inte tar hansyn till framtidens behov:

Oavsett vad vi ska ha s& méste vi se till att bygga ett system for framtiden. Det racker inte
med att kunderna ar nojda, det kravs ocksa att man funderar éver vilka tjanster vi ska
leverera. Inom ett eller tva &r kommer de allra flesta att klara av att géra nyanmaélan pa
webben. Vi ser istdllet momentet som kommer efter det, att uppratta en personlig
handlingsplan tillsammans med en handlaggare, som det viktigaste momentet.
Arbetsmarknadsomradeschef, Mora

Arbetsmarknadsomradeschefen menar att tekniken som anvands i norra
Dalarna béattre motsvarar de krav som stélls vid den djupare kontakt som
handlaggaren har med den stkande efter att den fbrsta anmalan éar
avklarad. Sjalva anmalan kan i sin tur kan skotas via Internet och det
system myndigheten haller pa att ta fram riskerar darfor att bli inaktuellt
redan innan det tagits i bruk, menar omradeschefen. Hon betecknar det nya
systemet som "mycket sdmre ur ett kundperspektiv”, bland annat eftersom
den sokande da blir uppkopplad till kundtjanst som kan sitta var som helst i
landet. Darmed gar man miste om den lokala anknytning som
distansmdtesplatserna i Dalarna har i och med att arbetsférmedlarna som
tar emot bestken &r placerade i Mora och Malung.

3.2 Oppettider

I samband med att Arbetsformedlingen blev en sammanslagen myndighet
andrades direktiven for oppettider sa att varje formedling ska vara dppen
mellan 10-16 de dagar de haller 6ppet. Daremot kan formedlingar pa
mindre orter inskranka sitt 6ppethallande till tva eller tre dagar i veckan
och de far &ven ha lunchstiangt. Nedan visas forandringar i
Arbetsformedlingens oppettider for spontanbesok pa de olika orterna i
Dalarna. Siffrorna avser férandringar mellan de 6ppettider som gallde vid
en referenspunkt alldeles innan den forsta kdnda féréandringen under
2000-talet och de 6ppettider som galler fran och med den 1 januari 2009.
For vissa orter anges aven en andra referenspunkt for att visa hur

7 Arbetsformedlingen, Kundundersdkning inom projektet ”Kundméte pé distans”,
http://web.easyresearch.se/APP/Reports/ReportViewer.aspx?IndexSet=10&R=210939.9727
2755&L anguageld=1, juni 2009. Resultatet far dock bedémas som svartolkat eftersom
fragorna &r nagot vinklade.

— 18 —


http://web.easyresearch.se/APP/Reports/ReportViewer.aspx?IndexSet=10&R=210939.97272755&LanguageId=1
http://web.easyresearch.se/APP/Reports/ReportViewer.aspx?IndexSet=10&R=210939.97272755&LanguageId=1

Institutet for Framtidsstudier/Institute for Futures Studies
Arbetsrapport/Working Paper 2009:14

Oppethallandet forandrats mellan de tva tidpunkterna. Om det finns ett
varde (positivt eller negativt) for antalet 6ppettimmar som avviker fran
trenden av forandring mellan referenspunkt ett och 2009 ars oppettider sa
redovisas det vardet vid referenspunkt tva. Eftersom referenspunkterna
skiljer sig at for olika orter &ar det inte mojligt att jamfora 6ppettiderna for
olika orter vid en given tidpunkt, utan endast férandringen for respektive
ort dver tid. Undantaget ar 2009 ars oppettider.18

Utdver Oppettiderna for spontanbesdk har de flesta formedlingar 6ppet
for sjalvbetjaning pa Internet vid kundarbetsplatser vardagar mellan 8.00-
16.30. I Idre och Sarna finns kundarbetsplatser pa kommunens lokalkontor
som har 6ppet alla vardagar.

Ur Oversikten av forandringar i Arbetsférmedlingens Oppettider kan
foljande trender utlésas:

-Oppettiderna har legat konstant p& 30 timmar i veckan pa de storre
orterna Avesta, Borlange, Falun, Ludvika och Mora.

-Oppethéllandet har minskat i de flesta mindre kommuner. Mest
markant har minskningen varit i Sater, dar Arbetsférmedlingen har
dragit in sina 6ppettider fran 25 till 10 timmar i veckan sedan 2000-
talets borjan. Malung och Vansbro har fatt nastan lika stora
inskrankningar av oppettiderna, fran 25 till 15 timmar i veckan.
Undantaget frdn den har trenden ar de sma kommunerna i norra
Dalarna, dar 6ppethallandet istallet har kunnat utokas med hjalp av
distansmotestekniken. Detta géller bade centralorterna Orsa och
Alvdalen, och de mindre orterna Idre, Salen och Sarna. P& de tva
sistndmnda orterna har oppettiderna 6kat med upp till tolv timmar i
veckan sedan 2004.

-Den negativa foérandringen har varit storst pa mindre orter som ligger
inom nagon mils avstadnd fran storre orter med fullskalig service.
Det ogaller Gagnef, Hedemora och Sater. Samtidigt har
indragningarna aven varit stora i Malung och Vansbro, tva relativt
sma kommuner med langa avstand till en storre ort.

'8 Ovanstéende galler dven for redovisningen av férandringar av dppettider hos
Forsakringskassan och Polisen.
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Tabell 3. Forandringar i oppettider per ort: Arbetsformedlingen

Antal h/vecka | Antal h/vecka | Antal Forandring
referenspunkt | referenspunkt | h/vecka | referenspunkt
119 220 2009 1-2009
Avesta 30 - 30 0
Borlange 30 - 30 0
Falun 30 - 30 0
Gagnef 20 - 10 -10
Hedemora 25 20 18 -7
Leksand 18 - 18 0
Ludvika 30 - 30 0
Malung 25 21 15 -10
- Salen 15 - 15* 0
Mora 30 - 30 0
Orsa 9 18 15* +6
Rattvik 18 - 15 -3
Smedjeback | 25 - 15 -10
en
Sater 25 - 10 -15
Vansbro 25 21 15* -10
Alvdalen 9 18 15* +6
- ldre ca32 18 15* +cal2
- Sarna ca3 18 15* +cal2

* distansarbetsformedling.

3.3 Personaltathet och var servicen levereras

Arbetsformedlingen har minskat antalet handléggare i Dalarnas 1an med en
tredjedel under 2000-talets forsta decennium, fran cirka 300 till 200
handlaggare. Den storsta minskningen skedde under den forsta femars-

19 Referenspunkt ett ar for Hedemora, Idre, Leksand, Orsa, Réttvik, Sarna och Alvdalen
2008 samt for Malung och Vansbro 2006. Fér Gagnef, Smedjebacken och Séter &r
tidpunkterna for fordndringar av 6ppettider inte k&nda. For Sélen har antalet 6ppettimmar
inte forandrats sedan 2006 och for Leksand och Rattvik inte sedan 2005. For Avesta,
Borlénge, Falun, Ludvika och Mora har antalet dppettimmar inte foérandrats sedan 2002.
For de ursprungliga Gppettiderna forutstts att det har varit lunchstangt pa alla kontor utom
pé de fem storsta orterna.

0 Referenspunkt 2 &r fér Hedemora, Malung och Vansbro 2008 och fér Idre, Orsa, Sdrna
och Alvdalen 2006.

2! Oppettiderna i Idre och Sarna innan 2004 uppskattas till en halv dag i veckan.
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perioden. En arbetsmarknadsomradeschef menar dock att de mindre
kontoren inte ar lika sarbara for personalbortfall vid exempelvis sjukdom
idag som tidigare, eftersom de nu ingar i ett arbetsmarknadsomrade med
gemensam  personalforsérjning. Pa ett liknande satt beskrivs
indragningarna av dppettider som ett satt att gora det mojligt att 1agga mer
personalresurser pa bokade bestk aven vid de mindre kontoren. Dessa
argument kan tolkas som att &en om servicens tillgdnglighet har
forsamrats for flertalet medborgare pa sma orter sa har kontinuiteten i den
service som ges forbattrats, liksom kvaliteten pa den mer riktade servicen.

Utvecklingen nar det galler personalens kompetens gar mot
specialisering, dar &dven generalistkompetens ses som en typ av
specialisering. Tidigare var i stort sett varje arbetsformedling en
sjalvstandig organisation som erbjod de flesta servicetjanster pa plats, men
numera levereras vissa tjanster bara pa de storre orterna. Aven de
specialister som arbetar med arbetslivsinriktad rehabilitering ingar idag i
en storre organisation an tidigare, dar ledningen for norra Dalarna sitter i
Orebro istallet for som tidigare i Mora. En omradeschef menar att
kvaliteten pa specialisttjansterna som erbjuds s6kanden pa mindre orter
troligen ar béttre idag, eftersom de utfors av personal fran storre orter som
arbetar specifikt med den fragan eller tjansten.

Utdver den ordinarie personalstyrkan tillkommer de coacher i egen regi
samt sa kallade kompletterande aktorer som Arbetsformedlingen just nu
upphandlar for att méta det 6kade inflodet av arbetssokande. Vilka effekter
den verksamheten far pa servicen till den enskilde faller utanfér ramen for
den har studiens uppdrag, som ar att ge en bild av tillgangligheten till lokal
direktservice. Det kan &nda vara intressant att namna att varje
arbetsmarknadsomrade i Dalarnas lan har anstallt tre coacher i egen regi
som ska arbeta med tjugo arbetsstkande vardera under maximalt tre
manader.22

En grundlaggande fraga nar det géller tillganglighet till service ar var de
mer specialiserade tjansterna levereras; pa den sékandes hemort eller pa
orten dar specialisten finns. Hur detta ser ut skiljer sig nagot mellan olika
arbetsmarknadsomraden. For arbetsmarknadsomradet Falun uppges att de
korta avstanden mellan orterna i varje enhet (cirka 20 kilometer) ska

22 Coacherna ska inte bedriva ndgon form av myndighetsutévning utan endast vagleda och
hjélpa den arbetssokande till ett nytt jobb. Den ska med andra ord helt inriktas mot den
tjdnst som Arbetsformedlingen bendmner "forbattra ditt arbetssokande”. Den sdkande &r
garanterad personlig végledning med sin coach minst en timme per vecka och utdver det
kan gruppaktiviteter sésom jobbsokarkurser forekomma. Ovrig tid ska coacherna 4gna at att
etablera kontakter med arbetsgivare. Att ha en coach ar frivilligt for den arbetssokande.
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mojliggora att de sokande reser till en stérre ort for att ta del av vissa
tjanster. FOr omradet Avesta-Hedemora uppges att hela tjansteutbudet
finns pa bada orterna, bortsett fran vissa gruppaktiviteter. I Smedjebacken,
som tillhor arbetsmarknadsomrade Ludvika, tillhandahalls alla tjanster pa
orten forutom matchning mot arbete inom jobb- och utvecklingsgarantin,
vilket sker i Ludvika.

Arbetsmarknadsomradeschefen for Mora uppger att det avgors fran fall
till fall i dialog med kunden om ett drende ska hanteras pa distans eller vid
ett personligt besok. Fragor som inte kan I6sas pa distans skots vid bokade
besdk som Arbetsformedlingen genomfor i Idre, Sélen och Sérna en dag i
manaden. Besoken samordnas med Forsékringskassan och ibland
Socialtjansten da det ofta ror sig om komplexa arenden som berér flera
myndigheter. Innan distansformedlingarna 0©ppnades skottes &aven
inskrivningar pa de har orterna vid bokade besok, efter att de sokande
anmalt sig pa telefon. Gruppaktiviteter anordnas endast undantagsvis i
norra Dalarna och lokaliseras da vanligtvis i Alvdalen, vilket innebar att de
s6kande far resa dit.

4. Forsakringskassan

Den 15 februari 2008 upphotrde Forsakringskassans tidigare indelning i
lansorganisationer och liksom Arbetsformedlingen ar Férsakringskassan nu
en myndighet. Myndigheten har de senaste aren genomfort en gigantisk
omorganisering som framforallt syftar till att koncentrera handlaggningen
av arenden. 20 nationella forséakringscenter ska handlagga formaner som
inte kraver kundkontakter, medan 60 lokala forsdkringscenter ska ha hand
om mer komplicerade formaner som kraver att handlaggaren traffar
kunden personligen, sasom sjukformaner och funktionshinderarenden. |
Dalarna finns tva lokala forsakringscenter i Dalarna, lokaliserade i Borlange
och Mora. Centret i Borlange handlagger sjukpenning- samt funktions-
hinderarenden medan det i Mora endast handlagger sjukpenningarenden.
Det finns ocksa ett nationellt forsakringscenter i Falun, men det handlagger
alltsa arenden fran hela landet och har inte direktkontakt med kunderna.
Myndighetens ambition ar att medborgarna inte ska ha mer &n 60 minuters
restid till ett lokalt forsakringscenter; i glesbygd galler dock 90 minuter. Det
ar tveksamt om detta uppfylls i norra Dalarna, inte minst som bokade besdk
i regel bara genomfors pa kommunernas centralorter. Mellan Idre och
Alvdalen ar det exempelvis 115 kilometer. Vid méten med en personlig
handlaggare kan besok i vissa fall ocksd genomforas pa hemorten,
framforallt vid flerpartsmoten med arbetsgivare och/eller lékare.
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4.1 Organisatorisk struktur

I Dalarna ar Forsakringskassan indelad i tva verksamhetsomraden som
utgar fran de lokala forsékringscentra i Borlange och Mora. Den
organisatoriska indelningen for Forsékringskassans verksamhet i Dalarna
visas nedan.

Tabell 4. Organisatorisk indelning: FOorsakringskassan

Borlange — Avesta — Falun — Hedemora — Gagnef — Ludvika —
Smedjebacken — Sater

Mora — Leksand — Malung — Orsa — Réttvik — Vansbro — Alvdalen

I Avesta, Falun och Ludvika &ar Forsakringskassan representerad i
servicekontor. | Borlange, Leksand och Mora finns traditionella
bestkskundtjanster kvar, medan Gagnef, Hedemora, Rattvik, Smedje-
backen och Sater har samverkanskontor dar Forsakringskassan ar
representerad men inte har ndgon egen personal i kundmottagningen.

I Orsas, Vansbros och Alvdalens kommuner finns Forsakringskassan
sedan 2008 endast tillganglig for bokade bestk. Forsdkringskassan har
tidigare fort diskussioner med Arbetsférmedlingen i norra Dalarna om att
hyra in sig hos dem pa orter dar de levererar service via bildskarm. Det foll
dock pa att distansmoteslosningar inte ar forenliga med Forsakringskassans
koncept for direktservice, som ska fdrmedlas 6ga mot 0©ga.23
Samverkanskontoren bygger just pa tanken om att det ska finnas en person
pa plats som tar emot kunden och bistar med information om hur denne
kan ga till vaga for att losa sitt problem. Med distansmotesplatser
uppkopplade till Arbetsformedlingens personal blir det istallet tva
dimensioner av distans: dels fran sjalva myndigheten, genom att det ar en
annan myndighet som ger service & Forsékringskassans vagnar; dels genom
att kunden inte far traffa en fysisk person.

4.2 Oppettider

Fram till 1998 hade FOrsékringskassan lokalkontor i varje kommun i
Dalarnas lan. 1998 gjordes organisationen om till sju omraden som
verksamheten utgick ifran: Avesta, Borlange, Falun, Leksand, Ludvika,
Malung och Mora. De foljande aren ersattes lokalkontoren i Ovriga atta
kommuner av besdkskundtjanster som servades av de storre orterna. |
Sérna fanns vid den héar tiden ett medborgarkontor i samverkan med

2% Intervju med informator, Forsakringskassan.
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kommunen, dar Forsakringskassan hade personal pa plats varje dag.
Bestkskundtjansterna hade fortsatt generdsa oppettider om 9-15 vardagar
(med lunchsténgt) fram till cirka 2005, da 6ppethallandet inskrénktes till
en dag i veckan pa de mindre orterna. | Sarna hade kontoret dock Gppet
dagligen anda till och med 2007, da den handlaggare som arbetade déar gick
i pension. | samband med att Foérsakringskassans nya organisation
etablerades 2008 stangdes kontoren pa de mindre orterna helt och numera
finns Forsakringskassan bara tillganglig for spontanbesok pa de sju orterna
som verksamheten tidigare utgick ifran. Pa lanets fem storsta orter hade
Forsakringskassan kvallsoppet en kvall i veckan i borjan av 2000-talet men
det drogs in cirka 2003.

Nedan visas férandringen i oppettider sedan bdrjan av 2000-talet, dar
Oppettiderna som anges galler for spontanbesok hos Forsakringskassans
egen personal. Det betyder att dppettiderna for samverkanskontoren och
medborgarkontoret i Gagnef inte rdknas som Forsakringskassans
Oppettider, vilket skiljer sig fran hur myndigheten sjalv anger sina tider.24

** Samverkanskontoren i Gagnef, Hedemora, Réttvik, Smedjebacken och Séter har éppet
mellan 10 och 18 timmar i veckan. | Gagnef har medborgarkontoret 6ppet 41 timmar i
veckan.
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Tabell 5. Forandring i oppettider per ort: Forsakringskassan2®

Antal h/vecka | Antal h/vecka | Antal Forandring
referenspunkt | referenspunkt | h/vecka | ref.punkt 1
126 227 2009 - 2009
Avesta 31,5 2 30 -1,5
Borlange 31,5 10 20 -11,5
Falun 31,5 9 30 -1,5
Gagnef 25 5 - -25
Hedemora 25 5 - -25
Leksand 31,5 2 4 -27,5
Ludvika 31,5 2 30 -1,5
Malung 31,5 2 5 -26,5
-Sédlen - - - -
Mora 31,5 9 8 -23,5
Orsa 25 5 - -25
Réattvik 25 5 - -25
Smedjebacken | 25 3 - -25
Séater 25 5 - -25
Vansbro 25 5 - -25
Alvdalen 25 5 - -25
-ldre - - - -
-Sarna 25 25 - -25

%5 Forandringar i dppettider for Forsakringskassan ar ungefarliga, eftersom underlaget for
uppgifterna ar muntligt. Det beror pd att protokoll fran den gamla myndighetsstrukturen
inte finns kvar ute i organisationen.

%6 Referenspunkt 1 &r for Gagnef, Hedemora, Orsa, Réttvik, Sarna, Sater, Vansbro och
Alvdalen cirka 2005, da oppethéllandet inskrénktes till en dag i veckan pa dessa orter. |
Smedjebacken skedde detta redan &r 2000. Under 2005 drogs 6ppethallandet ner aven pa de
stdrre orterna, forst till tio timmar i veckan. Under 2007 hade Falun 6ppet 20 timmar i
veckan och Mora éppet nio timmar i veckan medan Avesta, Leksand, Ludvika och Malung
endast hade Gppet tva timmar i veckan. | Borlange utokades samtidigt Gppettiderna till 25
timmar i veckan. | och med att servicekontoren etablerades tkade 6ppettiderna till 30
timmar i veckan i Avesta, Falun och Ludvika. De storre orterna (troligen alla sju orter som
hade lokalkontor under 2000-talet) hade kvéllsoppet fram till cirka 2003.

°" Referenspunkt 2 &r for Avesta, Falun, Leksand, Ludvika, Malung, Mora och Sarna 2007;
for Gagnef, Hedemora, Orsa, Réttvik, Smedjebacken, Sater, Vansbro och Alvdalen 2006
eller 2007 och for Borlange 2005.
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Forandringarna kan sammanfattas pa foljande satt:

-Det har skett en drastisk indragning av service fran Forsakringskassan
i Dalarnas lan under 2000-talet. Siffrorna ar entydiga; en utbyggd
service har 6vergatt i en begransad service pa mindre orter for att sa
smaningom dras in helt. Detta har lett till en stor ojamlikhet i
tillgang till service mellan stérre och mindre orter.

-1 nulaget (2009) ar det bara de orter som har eller inom en snar
framtid ska fa servicekontor som har en val utvecklad direktservice
hos Forsékringskassan. Mora, som servar storre delen av norra
Dalarna med statlig service, har bara oppet atta timmar i veckan. |
Leksand och Malung finns liknande besdkskundtjanster som ger
mojlighet att traffa Forsdkringskassans personal utan att ha ett
inbokat besok under nagra fa timmar i veckan. Det &r en mojlighet
som kan forsvinna i Leksand om lokalkontoret dar ersatts med ett
samverkanskontor.

-1 lanets o©vriga kommuner finns endast mdjlighet att mota
Forsakringskassans personal vid bokade besdk. I Orsa, Vansbro och
Alvdalen finns inte heller mojlighet att fa information om
Forsakringskassan pa ett samverkanskontor. | exempelvis Séarna
genomfors inte langre bokade besok, sdvida kunden inte ar
sjukskriven och déarmed har en personlig handlaggare. Forsakrings-
kassan gick alltsa 6ver en natt fran att halla 6ppet dagligen i Sarna
till att inte ens erbjuda bokade besok pa orten.

4.3 Personaltathet och var servicen levereras

I borjan av 2000-talet handlades i princip alla drendeslag ute pa kontoren;
ett fatal arendeslag var dock koncentrerade till nagot eller nagra kontor.
Fran och med 2004 koncentrerades vissa arendeslag till Falun och fran och
med 2008 forsvann handlaggningen av vissa drendeslag helt fran lanet. |
gengald skoter anstallda i Dalarna handlaggningen av nagra arendeslag
aven for andra lan.

I och med omorganiseringen flyttades alla handlaggare fran
lokalkontoren till de lokala forsakringscentra, varifran de aker runt i
omradet och haller 6ppet for spontanbesok samt traffar kunder vid bokade
besok. All personal &r alltsd baserad i Borlange eller Mora forutom
servicehandlaggarna som arbetar med direktservice pa servicekontoren.
Personalens kompetens har gradvis specialiserats och Forsakringskassans
organisationsforandring har dven medfort nya personalroller, sasom
personlig handlaggare inom funktionshinder och sjukformaner. Kund-
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tjanstpersonal och de som arbetar med direktservice har istéllet blivit rena
generalister som ger information men inte handlagger annat 4n mycket
enkla &renden.

Nér det galler hur personaltatheten har forandrats sa ar det svart att gora
direkta jamforelser med den tidigare organisationen eftersom lansupp-
delningen numera ar borta. Det innebar att det inte gar att urskilja hur stor
andel av de arenden som handléaggs pa nationella forsakringscenter som ror
Dalarnas lan. De siffror som finns ar dock entydiga nar det galler at vilket
hall utvecklingen gar. 2003 hade Forsakringskassan i Dalarna cirka 600
anstéllda och 2005 hade antalet anstillda minskat till omkring 450. Ar
2009 har myndigheten bara omkring 200 anstédllda kvar i lanet.28
Forsakringskassan har alltsa minskat sin personalstyrka i lanet med tva
tredjedelar inom loppet av en sexarsperiod. Samtidigt som det ar en
remarkabel rationaliseringstakt sa ligger den val i linje med den omfattande
nedlaggning av lokalkontor som skett under samma tidsperiod.

4.4 Servicenivan pa samverkanskontoren

For att forsta vilka effekter Forsakringskassans andrade servicestruktur far
i praktiken ar det viktigt att klargéra hur den service medborgarna tidigare
fick — och pa vissa orter fortfarande kan fa — pa myndighetens lokalkontor
skiljer sig fran den service de nu kan fa pd samverkanskontoren pa de
mindre orterna.

Den service som ges pa samverkanskontoren ar inte jamférbar med
servicenivan pa lokalkontoren. Den information som finns tillganglig ér,
forutom atkomst till Forsakringskassans webbsida vid kundarbetsplatserna,
broschyrer. Personalen pa samverkanskontor har inte tillgang till data om
det specifika arendet och kan darfor inte ge personlig service. De har inte
heller kompetens att ge mer generell information om vad som galler fér
olika &rendeslag, till exempel om vad man har ratt till under vissa
forutsattningar. Varken kunden sjalv eller arbetsformedlaren har mojlighet

%8 Brandt, Daniel och Westholm, Erik, Statens nya geografi, Ansvarskommitténs skriftserie,
juli 20086, s. 68 (uppgifter fran Forsakringskassans hemsida 2005); uppgifter for 2009 fran
informator hos Forsakringskassan. Ar 2009 har det lokala férsakringscentret i Borliange
omkring 140 helarsanstallda medan centret i Mora har omkring 45 helarsanstéllda. Bland
dessa finns generalister som skater direktservicen i kundmottagningar och bokade besok pa
samverkanskontor och servicekontor. | Mora arbetar exempelvis fem personer med
direktservice i de sju kommuner som det lokala forsékringscentret servar. Utdver det
tillkommer servicevagledarna pa servicekontoren. Sammanlagt ger detta omkring 200
anstallda i Dalarnas lan. Personalen pa det nationella forsakringscentret i Falun &r inte
medraknad hér, eftersom den handlagger drenden fran sdval Dalarna som andra lan. Siffran
200 anstallda i Dalarnas l&n ska darfor betraktas som i underkant.
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att boka in ett méte med Foérsakringskassans personal, vilket diskuteras
mer detaljerat nedan. Det “mervarde” som varje besok hos
Forsakringskassan ska tillfora kunden handlar fér besok pa samverkans-
kontoren i mangt och mycket om att fa kunskap om var kunden kan hitta
mer information, eller att denne efter en demonstration av kundarbets-
platsen nasta gang véljer att soka information pa webben hemifran istallet
for att ta sig till ett kontor.2°

Sammanfattningsvis har samverkanskontoren i nulédget inte en front
office-service pa niva tva enligt den modell for gradering av service som
beskrivs i utredningens delbetdnkande.3° Snarare handlar det om en allman
service motsvarande niva ett. Detta kan jamféras med servicenivan pa
lokalkontoren, som &r personlig och innefattar beslut i eller information om
enskilda drenden. Motsvarande kompetens finns nu istéllet hos kundtjanst
pa telefon, dar handlaggare med generalistkompetens arbetar. Det ar dock
tveksamt huruvida Forsakringskassans kunder forstatt att telefon-
kundtjansten numera inte bara ar en informationskanal utan aven har
(viss) handlaggarkompetens.

4.4.1 Fallet Malung

Forsakringskassans kontor i Malung illustrerar nagra av de problem som
har uppstatt i och med den nya servicestrukturen. Kontoret ar ett
mellanting mellan den gamla typen av lokalkontor bemannat av
Forsakringskassan (6ppet en dag i veckan) och den nya formen av
samverkanskontor bemannat av Arbetsformedlingen (6ppet tre dagar i
veckan). Under de dagar da det "bara” ar ett samverkanskontor har
kontoret ytterst fa besok som ror Forséakringskassan, medan
kundtillstromningen ar hog den dag da Forsakringskassans personal finns
pa plats for att ge personlig service. Enligt Arbetsmarknadsomradeschefen
for Mora — som ansvarar for samverkanskontoret i Malung — beror det pa
att de som besoker Forsakringskassan har arenden av en sadan karaktar att
de behover traffa en handlaggare. Det sker normalt i avskilda rum under
bokade bestk, men enskilda rum finns bara tillgangliga for besék som
faktiskt &r bokade. Manga mer komplicerade arenden avhandlas darfor vid
mottagningsdisken, men eftersom Arbetsformedlingens och Forsakrings-
kassans mottagningsdiskar ligger bredvid varandra leder upplagget till
stora sekretessproblem.

% Intervju med informator, Forsakringskassan.
% Delbetankande SOU 2008:97, Styr samverkan — for battre service till medborgarna”,
2008, s. 25.
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Principen att flera myndigheter har kundmottagningar i samma lokaler
ar densamma pa servicekontoren. Myndigheternas egen utvardering pekar
pa att sekretessproblem har funnits dar ocksa, liksom att kunder upplevt
det som kansligt att personal fran Forsékringskassan ser att kunderna
besoker Arbetsformedlingen. Pa vissa hall har problem med 6verhérning
inne i mottagningslokalen 16sts med att kunderna far vanta pa en tillbyggd
yttergard.3!

Efterfragan pa Forsakringskassans tjanster pa samverkanskontoren
uppges vara liten aven pa orter dar myndigheten inte har kundmottagning
nagon del av veckan. Enligt en matning som myndigheten latit géra sa
uppgar antalet besok pa samverkanskontoren som rér Forsakringskassans
verksamhet bara till i genomsnitt ett tiotal besok per vecka och kontor.32
Idén med samverkanskontoren var att grupper som pensionarer skulle
vanda sig dit for att fa hjalp med blanketter, men inte heller de har
efterfragat samverkanskontorens tjanster. Istéllet &r méanniskor beredda att
resa flera mil for att komma till ett servicekontor, &ven om det finns ett
samverkanskontor pa orten eller inom ett kortare avstand, uppger en
informator hos Forsakringskassan. Pensionarerna forsvinner ocksa som
kundgrupp hos Forsdkringskassan i och med inrattandet av en ny
pensionsmyndighet 2010, som ska hantera bade tjanstepensionen och
premiepensionen. Forsdkringskassan haller varen 2009 pad med en
utvardering av vilken funktion samverkanskontoren har i myndighetens
servicestruktur och har skjutit upp etableringen av nya samverkanskontor
tills den har gjort en battre analys av hur kundunderlaget for sddana kontor
ser ut.s3

4.5 Tillgang till bokade besok

Om den information som Arbetsférmedlingens personal ger
Forsakringskassans kunder inte ar tillracklig uppmanas kunden att ringa
Forsakringskassans kundcenter, dar han eller hon pratar med en generalist.
Om denne inte lyckas I6sa kundens arende ger kundcenter en impuls till de
lokala forsakringscenter som verksamheten i varje omrade utgar fran.

31 Arbetsformedlingen, Forsakringskassan och Skatteverket, “Utvérdering av
pilotverksamhet vid servicekontoren i Nordstan, Géllivare och Mjolby”, rapport 20009, s.
24,

%2 Informatdr, Forsakringskassan. Aven en av myndighetens omradeschefer i Dalarna
uppger att endast nagot besok per dag och samverkanskontor ror Forsakringskassans
verksamhet.

%% Det 4r inte klart nar utvarderingen beraknas vara klar. En informator hos
Forsakringskassan uppger att utvarderingen troligen kommer att bli mer omfattande an vad
som forst avsags eftersom kundtillstromningen till samverkanskontoren varit sa lag.
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Centret har da 48 timmar pa sig att ringa upp kunden for att i forsta hand
forsoka losa arendet pa telefon, vilket lyckas i ungefar hélften av fallen. |
resten av fallen bokas ett besok in dar personalen aker ut for att traffa
kunden i hennes eller hans hemkommun. Det ar alltsa inte mojligt att sjalv
eller i samrad med Arbetsformedlingens personal boka in ett mote.
Myndighetens intention ar dock att det ska finnas ett bokningssystem dar
kundcenters personal kan boka in ett besok direkt om &arendet inte kan
I6sas pa telefon, istéllet for att ga via det lokala forsakringscentret. Daremot
finns ingen ambition om att servicehandlaggare pa servicekontoren eller
Arbetsformedlingens personal pd samverkanskontoren ska kunna boka in
besdk. Anledningen ar att Forsékringskassan vill styra kundflédena mot i
forsta hand sjalvbetjaningstjanster pa Internet och i andra hand
telefonkundtjansten.

Inte heller finns det planer pa att inratta telefonlinjer till kundtjanst pa
service- och samverkanskontoren. Det beror dels pa risken for
integritetsproblem; eftersom arendet inte har I6sts pa kontoret ar det troligt
att det ar av en sadan art att det inte bor avhandlas i offentliga lokaler. Men
det beror ocksa pa att det skulle vara en dyr 16sning som Forsékringskassan
inte prioriterar.3* Det senare ar inte sarskilt anmarkningsvart da
besparingskrav var ett viktigt motiv bakom myndighetens omorganisering.
Med andra ord kommer kunden inte heller framéver att slippa undan
momentet att sjalv vanda sig till kundtjanst. Besoket pa samverkans-
kontoret kommer inte i sig att racka for att fa till stdnd ett mote med
myndighetens personal.

Vid bokade besok aker Forsakringskassan alltid ut och traffar kunden i
dennes hemkommun. Som har framgatt ovan genomférs endast i
undantagsfall besok pa andra orter an kommunens centralort i
glesbefolkade kommuner. Enligt en enhetschef pa Forsékringskassan
beddms behovet av att traffa kunden bade utifran myndighetens behov, det
vill saga om Forsakringskassan behover traffa kunden for att kunna géra en
beddmning eller utredning eller vill formedla information till kunden 6ga
mot Oga, och utifran kundens vilja eller behov av att tréffa
Forsakringskassan. Fran myndighetens sida finns ofta — men inte alltid —
ett behov av att traffa kunden personligen vid utredningar av sjukpennings-
och rehabiliteringsbehov. Framforallt avstédmningsméten mellan kunden,
den personliga handlaggaren och arbetsgivaren anses krava personliga
moten. | ett mindre antal fall &r det istéllet kundens behov som &r
upprinnelsen till att ett modte bokas in. Flera verksamhetsansvariga i

3 Intervju med informator, Forsakringskassan.
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Dalarnas lan menar att om kunden vill ha ett personligt mote sa far hon
eller han det. For att fa en fingervisning om vilken omfattning det ror sig
om sa kan det namnas att pa de mindre orterna i sédra Dalarna genomfors
bokade bestk ungefar en dag varannan vecka. Utdver det tillkommer
informationstillfallen om foraldraférsakringen och pensioner.

5. Polisen

5.1 Organisatorisk struktur

Till skillnad frdn de andra tvd myndigheterna i studien &ar Polisen
fortfarande organiserad i sjalvstandiga lansmyndigheter. Polismyndigheten
i Dalarna ar indelad i fem polisomraden med saten i Avesta, Borlange-
Falun, Ludvika, Malung och Mora. Dessa ar indelade i sammanlagt femton
narpolisomraden, ett for varje kommun. Uttver det har Polisen stationer pa
ytterligare tva orter — Idre och Sélen. Polismyndigheten i Dalarna har ett
sparbeting pa 26 miljoner kronor under 2009 och av ekonomiska skél finns
en ambition om att gora om polisstationerna till poliskontor pa alla orter
utom de sex orter som polisomradena utgar ifran. Detta skedde redan 2003
i Gagnef, Orsa, Smedjebacken och Sater. | Sdrna fanns en polisstation fram
till &r 2000, som inte ersattes av ett poliskontor da den lades ned. Nedan
visas den organisatoriska indelningen for lanet, dar polisomradena é&r
understrukna och polisstationerna markerade med fet stil.

Tabell 6. Organisatorisk indelning: Polisen

Avesta — Hedemora

Borlange-Falun — Gagnef — Sater

Ludvika — Smedjebacken
Malung — (Salen) — Vansbro

Mora — Leksand — Orsa — Réattvik — Alvdalen —
(ldre)

For narvarande (2009) diskuteras omorganiseringar till poliskontor i
Leksand, Vansbro och Alvdalen. | Vansbro finns ett direktiv fran
lanspolismastaren om att lagga ner polisstationen och géra om den till ett
kontor, men polisstyrelsen har sagt nej. Polisomradeschefen i Malung ar
starkt kritisk till en eventuell nedlaggning och anser att det inte gar att dra
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ner mer pa det polisiara arbetet om kvaliteten ska uppratthallas. Samtidigt
menar omradeschefen att det skulle vara mojligt att dra ner pa
receptionstiderna. Det ska tolkas mot bakgrund av att alla tre stationerna i
polisomradet har 6ppet 25 timmar i veckan. Utdver dessa orter planeras en
fordandring i Hedemora, dar polisstationen ska flytta in i kommunens
lokaler och ha gemensam receptionsservice med kommunen fran och med
oktober 2009. Stationen ska dock inte géras om till ett poliskontor; det
kommer med andra ord att finnas poliser stationerade pa orten aven
fortsattningsvis. Falun och Borlange slogs nyligen ihop till ett polisomrade
och en intern utredning har lamnat forslag pa hur verksamheten pa de tva
orterna kan rationaliseras. Utredaren foreslar bland annat att
passhanteringen for hela sddra Dalarna koncentreras till Borlange.
Polismyndigheten har &nnu inte tagit stallning till forslagen.3>

5.2 Oppettider

Det ar polisomradeschefen som beslutar om 6ppethallandet pa respektive
ort. Omorganiseringar fran polisstationer till poliskontor beslutas dock av
lansledningen och pa sddana omorganiseringar foljer i regel en rejal
indragning av Oppettiderna. Eftersom nedlaggningar av polisstationer
planeras pa flera orter finns det en risk for ytterligare indragning av service
framdver. For de lite storre orterna som ska serva de nya poliskontoren
uppges att dppettiderna och antalet anstallda istallet kan komma att utokas.
Liksom Fd&rsakringskassan har Polisen inskrankt sina Oppettider rejalt
under 2000-talet. For Polisen skedde dock den storsta forandringen for
nagra ar sedan, medan oppettiderna har varit relativt konstanta sedan dess.

% Karlsson, Peter, "Utveckling Falun-Borlange”, Polismyndigheten Dalarna, rapport 2009-
05-14.
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Tabell 7. Forandringar i Oppettider per ort: Polisensé

Antal h/vecka | Antal h/vecka | Antal Forandring
referenspunkt | referenspunkt | h/vecka | ref.punkt 1
137 238 2009 - 2009
Avesta 33 - 33 0
Borlange 33 - 33 0
Falun 33 - 33 0
Gagnef 25 4 2 -23
Hedemora 25 3 12 -13
Leksand 25 45 11 -14
Ludvika 33 - 33 0
Malung 25 5 25 0
-Sélen 25/5* 5 25/5* 0
Mora 25 - 33 +8
Orsa 25 - 5 -20
Réattvik 25 4,5 10 -15
Smedjebacken | 25 - 4 -21
Séater 25 4 2 -23
Vansbro 25 5 25 0
Alvdalen 25 - 10 -15
-ldre ca 353 - 20 -15
-Sarna ca 30 - - -30

* 25 h/veckan under vintersasongen, 1 december — 1 maj, 5 h/veckan resten av aret.
Forandringarna i dppettider hos Polisen kan sammanfattas pa foljande sétt:
-1 borjan av 2000-talet hade Polisen genertsa Oppettider pa alla orter

dar myndigheten fanns representerad. Oppettiderna inskranktes
sedan radikalt pa en rad mindre orter, varefter de 6kat ndgot igen pa

% Forandringar i dppettider for Polisen &r ungefarliga, eftersom underlaget for uppgifterna
ar muntligt och inte skriftligt. Det innebar att artalen inte &r fullstandigt tillforlitliga och att
det i vissa fall finns en osékerhet kring huruvida det varit lunchstangt. Har forutsatts att det
har varit lunchstangt pa alla stationer utom pa de fem storsta orterna.

37 Referenspunkt ett &r for Alvdalen 2008; Idre, Malung, Sélen och Vansbro 2006; Mora
2005; Hedemora 2004, Orsa, Gagnef, Sater och Smedjebacken 2003 samt for Sérna 2000.
For Leksand och Rattvik &r tidpunkterna for forandringar av dppettider inte kdnda. For
Avesta, Borlénge, Falun och Ludvika har éppettiderna inte forandrats.

% Referenspunkt tvé ar for Malung, Salen och VVansbro 2008, Hedemora 2007 och for
Gagnef och Sater 2006.

% | bérjan av 1990-talet hade Idre polisstation dock bara éppet tva timmar i veckan.
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en del av dessa orter. Utokningen av service bor inte tolkas som en
varaktig forandring; med tanke pa att det finns planer pa att lagga
ner polisstationerna i till exempel Leksand och Vansbro kan tvartom
nya indragningar komma att ske.

-Varen 2009 finns en mycket stor variation i Polisens ¢ppettider mellan
olika orter i lanet; fran tva till 33 timmar i veckan. Det senare galler
de fem storsta orterna, som ocksa ar de stationer som utfardar pass.
Utover vardagar 9-15 haller de kvallsoppet en dag i veckan vardera
enligt ett rullande schema.

-Den laga tilldelningen av oppettider i Gagnef, Orsa, Smedjebacken och
Sater far tolkas mot bakgrund av att de ligger inom nagon mils
avstand fran storre tatorter, dar tillgangligheten ar avsevart hogre.
Bestksfrekvensen for de minsta kontoren i Gagnef och Sater uppges
ocksd vara lag. Vansbro och Alvdalen &r lanets tvd minsta
kommuner jamte Orsa men har betydligt battre tillgang till
receptionsservice med oppettider pa 25 timmar i veckan. Det beror
troligen pa att kommunerna ligger i utkanten av lanet och darmed
tacker in storre upptagningsomraden.

5.3 Personaltathet- och placering

I Dalarnas lan finns i nulaget (2009) 450 poliser men vid utgangen av 2010
ska Dalarna ha ungefar 500 poliser. Mellan aren 1997 och 2008 har antalet
poliser i lanet varierat mellan 436 (1998) och 474 (2005), medan antalet
civilt anstéllda har varierat mellan 135 personer (2005) och 168 personer
(2007). Den sammanlagda personalstyrkan har uppgatt till mellan 584
(1998) och 619 anstallda (2003). For vissa ar har en lagre polisfrekvens i
nagon man vagts upp av ett hogre antal civilanstéllda, och nagon trend i
upp- eller nedgang av personal gar inte att se for Polisen i Dalarnas lan.4°
Medan polisstationerna har fast stationerade poliser, ar poliskontoren
endast bemannade under dppettiderna. Ett poliskontor definieras som en
"liten polislokal varifran begransad lokal polisverksamhet bedrivs och som
kan vara samlokaliserad med kommunal verksamhet”4. Det ar endast fyra
av de sex stationer som utgor saten for polisomradena — Avesta, Borlange,
Falun och Mora — som har dygnet runt-bemanning, medan Ludvika och
Malung saknar detta. Sdlen har forstarkt bemanning under vintersasongen,
fran 1 december till 1 maj, med atta mot annars fyra poliser, men har inte

“0 polismyndigheten Dalarna, "Antalet anstallda per 31 december”, sammanstélining 2008.
* Thornqvist, Torgil, ”Polisstationers funktion — idag och i framtiden”, Rikspolisstyrelsen,
rapport 2004-03-08.
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heller under hogsasong poliser i tjanst dygnet runt. Med andra ord &r Mora
den enda ort i hela norra Dalarna som har bemanning dygnet runt.

Personalen har centraliserats i och med att mindre polisstationers
verksamhet dragits in eller att stationerna gjorts om till poliskontor. Manga
av de mindre kommunerna har idag mindre an halften av det antal poliser
de tidigare hade stationerade p& orten. Till exempel hade Alvdalen fem
poliser och en receptionist fram tills for bara ett ar sedan. 2009 finns det
tva poliser kvar, varav en arbetar i yttre tjanst. | Hedemora finns 2009 fyra
poliser, men ingen av dem arbetar i yttre tjanst. Tva ar utredare och tva
arbetar inte ute pa grund av hog alder. Patrulleringen skots darmed fran
Avesta, av poliser som inte har samma lokala anknytning och kdnnedom.
For fem ar sedan uppges Hedemora ha haft sex poliser i yttre tjanst och
ytterligare tre utredare, plus ett stationsbefal. Rattvik har idag omkring sju-
atta poliser och Leksand ungefar fem, men bada orterna uppges ha haft
omkring det dubbla antalet for nagra ar sedan. Sammantaget illustrerar
detta tydligt den centraliseringsprocess som pagar och som av
myndighetens rationaliseringsplaner att ddma knappast ar avslutad. | flera
fall har indragningar skett i samband med pensionsavgangar men i nagot
fall har poliserna flyttats till stationer pa storre orter.

Polisomradescheferna ar mycket kritiska till nedlaggningen av
polisstationer och pekar pa att det inte finns mojlighet att bedriva yttre
polisiar verksamhet fran poliskontoren, och i vissa fall inte heller att
tillhandahalla receptionsservice pa en tillfredsstéallande niva. Som vi ska se
framstédlls lokal anknytning som viktig i det polisidra arbetet. Att
polisomradescheferna ar mer kritiska till myndighetens indragningar an
vad Forsakringskassans och Arbetsformedlingens lokala chefer ar, beror
sannolikt pa att organisationen ar mer decentraliserad och att avstandet till
dem som fattar besluten darmed upplevs vara storre, trots att
myndighetens hogsta ledning finns i Falun och inte i Stockholm. Men det
kan ocksa tolkas som att den lokala néarvaron ar viktigare for Polisen och att
indragningar darfor upplevs fa en mer direkt effekt.

5.4 Brottsbek&dmpning och upplevd/faktisk trygghet

Polisens viktigaste uppdrag &ar att minska brottsligheten och att Oka
tryggheten. Lanspolismastaren uppger att brottsligheten i Dalarna ar
koncentrerad till gatu- och krogbrottslighet i Borlange, samt under
vintersdsongen aven i Sélen. Enligt lanspolismastaren ser medborgarna ett
symboliskt véarde i att ha kvar en polisstation pa orten eftersom det
indikerar en polisiar narvaro. | praktiken ar det dock meningslost sa lange
stationen inte ar bemannad och det kan rentav skapa en kansla av falsk

35



Institutet for Framtidsstudier/Institute for Futures Studies
Arbetsrapport/Working Paper 2009:14

trygghet, menar lanspolismaéstaren. | sjalva verket kan orter fa mer “yttre
tid”, det vill sdga tid dar poliser i tjanst befinner sig utanfor
polisstationen/kontoret, nar polisstationen laggs ned. Ett exempel pa det ar
Orsa, déar poliskontoret har oOppet fem timmar i veckan. Orsas
kommunalrad upplever att brottsbekdmpningen har blivit battre och att
tryggheten har o6kat sedan polisstationen gjordes om till poliskontor,
eftersom polisstationen séllan var bemannad tidigare och de insatser som
nu gors i kommunen fran polisstationen i Mora ar battre planerade.

En viktig aspekt av den faktiska tryggheten ar avstandet till en
polisstation med dygnet runt-bemanning. Vid det samsta scenariot har
Polisen i Dalarna en utryckningstid pa ett par timmar (cirka 15 mil) fran
polisstationen i Mora till en brottsplats i lanets nordligaste delar,
exempelvis i Idre. Samtidigt som glesbygdsomradena i norra Dalarna har
relativt god tillgang till service under ordinara omstandigheter, medfor den
langa utryckningstiden vid grova brott en betydligt storre sarbarhet.

Polisen i Dalarna har latit genomféra en utvardering av huruvida
omorganiseringen av polisstationer till poliskontor i fyra kommuner 2003
paverkade brottsutvecklingen och den upplevda tryggheten.42 Medan
brottsligheten minskade vid tiden for och strax efter nedlaggningen av
polisstationerna i Gagnef, Orsa och Sater, upplevde Smedjebacken en ¢kad
brottslighet.43 Varken polisomradeschefen eller kommunalradet tror dock
att det finns nagot orsakssamband mellan detta och nedlaggningen av
polisstationen, utan pekar istallet pa att brottsligheten minskade igen nar
en ungdomssatsning genomfordes. Nar det galler den upplevda tryggheten
(baserad pa Polisens trygghetsundersokningar fran 2002 och 2005) sa
forsamrades situationen i Orsa och Smedjebacken, framférallt for att
medborgarna upplevde fler ordningsstérningar, medan den varit pa det
stora taget var oférandrad i Gagnef och Sater.

5.4.1 Vikten av lokalkdnnedom

I ovan namnda utvardering intervjuas ocksd kommunstyrelsernas
ordférande i Gagnef, Orsa, Smedjebacken och Sater. Aven om
kommunalradens upplevelser skiljer sig at angdende hur nedlaggningen av
polisstationen har paverkat Polisens verksamhet pa orten, sa namner alla
fyra avsaknaden av lokalt forankrade poliser, med bra person- och

*2 Svensson, Roland, “Sarskild uppféljning i anledning av polisstyrelsen i Dalarnas lans
beslut 2003 att ersatta narpolisstationerna i fyra kommuner med poliskontor”, Polisen,
rapport april 2007. Roland Svensson tillhér en annan polismyndighet an Dalarnas lan.
*3 Den brottslighet som understks ar brott dar anmalningar inkommer till polisen fran
allméanheten, dvs. tillgrepps- skadegorelsebrott och brott mot person.
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lokalkannedom, som ett stort problem. Framforallt 6nskar kommunalraden
ett stérre engagemang fran Polisens sida nar det galler att bedriva
brottsforebyggande arbete bland ungdomar.4 Kommunalraden satter har
fingret pa en viktig punkt nar det galler Polisens lokala narvaro. Det racker
inte med att Polisen har "yttre tid” pa orten for att tryggheten ska oka; det
kravs aven en kontinuitet genom att poliser med lokal férankring kan bygga
upp kontakter med personer som ligger i riskzonen for att bega brott.
Denna syn gar igen dven i de intervjuer som har gjorts for den har
rapporten. Stationsbefalet i Hedemora uttrycker det pa foljande satt:

Man kan inte halla p& och centralisera och skicka ut folk i radiobil och tro att man ska fa
kontakt med allméanheten. Tillgangligheten finns pa polisstationen. [...] Man tappar
enormt mycket om man inte har en personlig och lokal anknytning. Tilltalar man en
person med férnamn sa ar man i direkt overlage.

Aven for att kunna handlagga tillstdndsarenden kravs i vissa fall
lokalkannedom, papekar polisomradeschefen for Malung. Ansokningar om
vapenlicens handléaggs till exempel i Rattvik, men innan ansdkningarna
skickas dit gors en forsta beddmning av en handlaggare i Malung.
Omradeschefen ser trots allt en potential i méjligheten att géra ansékningar
och polisanmalan pa webben, vilket han menar & en mojlighet som
invanarna anvander sig av i ytterst begransad omfattning i dagslaget.4

5.5 Passhantering

Den service som ges i polisens receptionsdiskar innefattar att gora
brottsanmalan, lamna in/hamta ut hittegods och att stka tillstand av olika
slag, inklusive pass. Av detta gar allt utom passansdkan att gora pa alla
poliskontor- och stationer. For ett tiotal ar sedan fanns passhanteringen pa
alla polisstationer, men antalet stationer som utfardar pass har minskat
successivt i takt med att de tekniska kraven pa hanteringen har 6kat. Det
gallde forst kravet pa att passfoto ska tas pa polisstationen och sedan EU:s
regelverk med krav pa chip och fingeravtryck. Sedan oktober 2005 uppgar
antalet polisstationer som utfardar pass i lanet till fem, men dessa kommer
inte att bibehallas pa langre sikt. Som namndes ovan foreslar en intern
utredning inom Polismyndigheten Dalarna att passhanteringen for Avesta,
Borlange, Falun och Ludvika koncentreras till Borlange. Lanspolismastaren
sdger sig ocksa vara beredd att genomféra en sddan indragning och uppger

44 H

Ibid.
*> Omradeschefen menar att invanarna p& mindre orter kanner igen poliserna och darfor
tycker att det kanns tryggare att prata direkt med dem. Tillresta turister i Salen anvander sig
av méjligheten att gora polisanmalan pa webben i betydligt hdgre utstrackning, uppger han.
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att det inte kan uteslutas att aven passexpedieringen i Mora dras in.
Invanarna i de nordligaste delarna av lanet har redan i dagslaget 15 mils
resvag for att géra en passansdkan i Mora. Om passhanteringen for lanet
koncentrerades till Borlange skulle resvéagen istéllet bli omkring 25 mil —en
vasentlig forsamring av tillgangen till service.

Tidigare var invanarna i norra Dalarna tvungna att ta sig till Mora bade
vid anstkan om och uthamtning av pass, men sedan nagra ar eller i vissa
fall nagra manader tillbaka finns mdjlighet att hamta ut pass i Hedemora,
Idre, Leksand, Malung, Réattvik, Sadlen och Vansbro. | det avseendet har
passervicen alltsa forbattrats de senaste aren.

6. Tillgang till service i nulaget

6.1 Kommun for kommun

Det ar nu dags att utifrdn genomgangen av varje myndighets service-
struktur ge en sammanfattande bild av tillgdngen till service hos
Arbetsformedlingen, Forsdkringskassan och Polisen fér varje kommun i
Dalarnas lan. Nedan redovisas forst myndigheternas kontorsstruktur pa
respektive ort. Med service- och samverkanskontor avses har de
kontorsformer som myndigheterna sjilva har etablerat, medan lokalkontor
avser kontor dar bara en myndighet finns representerad. Gagnef raknas
som ett samverkanskontor eftersom den service som ges av kommunens
personal pa medborgarkontoret motsvarar den service som ges av
Arbetsformedlingens personal pd samverkanskontoren. For Polisen finns
tva typer av kontorsformer (oavsett i vilka lokaler kontoren ar placerade):
poliskontor och polisstationer. Som framgatt ovan ar den avgérande
skillnaden att poliskontoren bara ar bemannade under besokstiderna,
medan stationerna ar bemannade under polisernas arbetstider (det vill sdga
morgon till sen natt).

38 —



Institutet for Framtidsstudier/Institute for Futures Studies

Arbetsrapport/Working Paper 2009:14

Tabell 8. Myndigheternas kontorsstruktur for respektive ort

Arbetsformedlingen | Forsadkringskassan | Polisen
Avesta servicekontor servicekontor polisstation
Borlange servicekontor lokalkontor polisstation
Falun servicekontor servicekontor polisstation
Gagnef samverkanskontor samverkanskontor poliskontor
Hedemora samverkanskontor samverkanskontor polisstation
Leksand lokalkontor lokalkontor polisstation**
Ludvika servicekontor servicekontor polisstation
Malung samverkanskontor samverkanskontor/ polisstation
lokalkontor

-Sélen lokalkontor pa distans | - polisstation
Mora lokalkontor lokalkontor polisstation
Orsa lokalkontor pa distans | - poliskontor
Rattvik samverkanskontor samverkanskontor polisstation
Smedjebacken | samverkanskontor samverkanskontor poliskontor
Sater samverkanskontor samverkanskontor poliskontor
Vansbro lokalkontor pa distans | - polisstation**
Alvdalen lokalkontor pa distans | - polisstation**

-ldre lokalkontor pa distans | - tull/polisstation

-Sérna lokalkontor pa distans | - -

** gka troligen géras om till poliskontor.

Aven om beskrivningen av kontorsformer indirekt ger en uppfattning om
vilken typ av service som ges sa behdver den kompletteras med en 6versikt

over

Oppettider

och tjansteutbud.

For

Arbetsformedlingen

och

Forsakringskassan gar den huvudsakliga skiljelinjen vid om det finns
mojlighet till spontanbesok pa orten, vilket galler pa alla orter for

Arbetsformedlingen

men pa endast sju

av de

18 orterna for

Forsakringskassan. For Polisen handlar skillnader i serviceutbud framst om
mojligheten att ansoka om och hamta ut pass. | tabellen redovisas ocksa
vilka orter som har polisstationer respektive poliskontor.

I tabellen nedan rangordnas den sammanlagda servicenivan hos de tre
myndigheterna for de 18 orter som ingar i studien. Rangordningen bygger i
forsta hand pa huruvida det finns mojlighet att spontant besdka alla tre
myndigheterna pa orten, i andra hand pa om det finns mojlighet att anstka
om eller hamta ut pass — vilket ocksa sammanfaller med om det finns en
polisstation pa orten — och i tredje hand pa myndigheternas sammanlagda
antal Oppettimmar per vecka. Rangordningen for de tre variablerna
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sammanfaller i stort sett, &ven om Leksand far en hogre placering an orten
annars skulle ha fatt av att Forsakringskassan finns kvar pa orten.

Jamforelsen av myndigheternas Oppettider galler, liksom genom-
gangarna av forandringar i oppettider hos respektive myndighet, tider for
spontanbesdk hos myndighetens egen personal. For Salen har Polisens
Oppettid gjorts om till en genomsnittlig dppettid per ar, beraknad pa 5
timmars Oppettid per vecka under maj-november och 25 timmars Oppettid
per vecka under december-april. Orter dar det finns mojlighet att goéra
passansokan markeras med x och orter dar det gar att hamta ut men inte
ansOka om pass med (x).

Tabell 9. Rangordning: Tillgang till service. Antal
Oppettimmar/vecka

Rangordning | Arbets- Forsakrings- | Polisen | Sammanlagt
formedlingen | kassan

1. Avesta 30 30 33 x PS 93
1. Falun 30 30 33xPS 93
1. Ludvika 30 30 33 x PS 93
4. Borlange 30 20 33 xPS 83
5. Mora 30 8 33 x PS 71
6. Malung 15 6 25(X)PS | 46
7. Leksand 18 4 9 (x) PS 31
8. Vansbro* 15 - 25(x)PS | 40
9. Idre* 15 - 20(x) PS | 35
10. Hedemora 18 - 12(x)PS |30
11. Sélen* 15 - 13(x)PS | 28
12. Rattvik 15 - 9(x)PS |24
13. Alvdalen* 15 - 10 PS 25
14. Orsa* 15 - 5PK 20
15. 15 - 4 PK 19
Smedjebacken

16. Sarna* 15 - - 15
17. Gagnef 10 - 2PK 12
17. Sater 10 - 2 PK 12

* distansarbetsférmedling, x — passansokan, (x) — passutlamning, PS - polisstation,
PK - poliskontor
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Sammanfattningsvis finns det stora skillnader i tillgdnglighet till statlig
service inom lanet. Avesta, Falun och Ludvika har nastan atta ganger fler
sammanlagda oppettimmar hos de berdrda myndigheterna per vecka an
Gagnef och Séater. Att Idre, Malung, Sélen och Vansbro hamnar hdgst upp
pa listan efter de fem storre orterna — det vill sdga de orter som har ett
komplett serviceutbud — ar inte forvanande med tanke pa dessa fyra orters
geografiska lage. Sélen ligger till exempel 65 kilometer fran kommunens
centralort Malung och Idre 115 kilometer fran centralorten Alvdalen. For
Idre och Salen motiveras ocksa en hdg narvaro fran Polisens sida med att de
ar turistorter.

Overlag kan det konstateras att det inte ar glesbygdsomradena i norra
Dalarna som har minst timmar utan de mindre kommunerna i sbédra
Dalarna, som ligger inom nagon mils avstand fran lanets storsta orter
Borléange och Falun. Samtidigt ar det viktigt att understryka att avstandet
till en ort med komplett serviceutbud &r minst lika viktigt for
tillgangligheten som antalet timmar myndigheterna haller Gppet pa
hemorten. Medborgarna i Idre och Sarna, som uppgar till ungefar 770 per
ort, har 11,5 respektive 15 mil till Mora, dar narmaste polisstation med
passhantering och dygnet runt-bemanning finns. Servicen pa dessa orter
ma alltsa vara battre an pa de mindre orterna i sédra Dalarna, men
avstandet till en ort dar hela serviceutbudet finns &ar betydligt langre, vilket
drar ner den allménna servicenivan.

For att se om det finns nagot samband mellan tillgang till service pa
hemorten och avstand till en ort med komplett serviceutbud jamfors dessa
faktorer i tabellen nedan. Som orter med komplett serviceutbud réknas
orter som har passhantering. Diagrammet visar ocksa rangordningen for
kommunernas och orternas invanarantal. P4 sa vis gar det att fa en
uppfattning om ifall det finns nagot samband mellan tillgangen till service
och dels storleken pa kommunen, dels invanarantalet for centralorterna
samt Idre, Sérna och Salen — det vill sédga de orter dar direktservicen finns.
Kan det vara sa att kommuner med sma centralorter har en lagre
serviceniva?
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och avstand till ort med komplett serviceutbud

invanarantal

Rangordning | Rangordning Rangordning | Rangordning
service antal antal avstand  till
kommuninvanare | ortsinvanare | ort med

komplett
serviceutbud

1. Avesta 4 3 1 (0 km)

1. Falun 1 2 1 (0 km)

1. Ludvika 3 4 1 (0 km)

4. Borlange 2 1 1 (0 km)

5. Mora 5 5 1 (0 km)

6. Malung 11 9 14 (68 km)

7. Leksand 7 7 13 (42 km)

8. Vansbro 14 13 15 (74 km)

9. Idre (13) 16 18 (152 km)

10. Hedemora | 6 6 8 (19 km)

11. Sélen (11) 18 16 (86 km)

12. Rattvik 9 11 11 (37 km)

13. Alvdalen 13 14 12 (38 km)

14. Orsa 15 8 7 (14 km)

15. Smedje- 10 9 6 (13 km)

backen

16. Sarna (13) 16 17 (119 km)

17. Gagnef 12 15 9 (21 km)

(Djuras)

17. Sater 8 12 10 (23 km)

Tabellen ger ingen entydig bild av huruvida kommunens eller centralortens
storlek paverkar nivan pa service fran myndigheterna. Orter som Idre,
Malung, Sélen och Vansbro har béttre service an andra orter i relation till
deras storlek bade som kommuner och orter, medan Gagnef, Hedemora,
Smedjebacken och Sater har samre tillgang an andra orter i relation till
kommunernas och orternas invanarantal. Skillnaden blir dock begriplig om
man beaktar avstandet till narmaste ort med komplett serviceutbud. De fyra
forstnamnda orterna har mellan 68 och 152 kilometer till en sddan ort,
medan de fyra sistndmnda bara har mellan 13 och 23 kilometer till en ort
med full service. Det finns alltsa ett negativt samband mellan serviceniva pa
orten och avstand till en ort dar resten av serviceutbudet finns.
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6.2 Var har indragningar skett?

Rapporten har beskrivit omfattande indragningar av service fran
myndigheternas sida de senaste aren, framforallt nar det géller 6ppettider
for receptionsservice. Var ar det da nagonstans som indragningarna har
skett? Galler sambandet mellan serviceniva och avstand till en storre ort
aven for forandringen i service? Nedan jamférs den negativa férandringen
i service med kommunernas och orternas invanarantal samt med avstandet
till en ort med full service. Rangordningen av forandring i service bygger pa
en jamforelse mellan myndigheternas sammanlagda antal 6ppettimmar vid
den forsta referenspunkten under 2000-talet och 2009.46 Férandringen i
Oppettider anges i timmar inom parentes vid varje ort.

Oversikten visar att det ar de fyra mindre kommuner i sodra Dalarna
som ligger i anslutning till lanets storsta orter som har forlorat mest i
tillgangen till service de senaste aren. | Hedemora har antalet sammanlagda
Oppettimmar minskat med 60 % under den undersdkta perioden, i
Smedjebacken med 75 % och i Gagnef och Sater med 6ver 80 %. De orter
som klarat sig bast ar de fem storsta orterna samt Idre och Sélen, som tack
vare etableringen av distansarbetsférmedlingarna har haft en svagt negativ
fordndring av Oppettider eller till och med ingen forédndring alls.
Undantaget ar Sarna som hamnar hogt upp pa listan pa grund av
nedlaggningen av polisstationen i borjan av 2000-talet.

Det ar inte troligt att effekten av den indragna servicen har varit som
storst pa de orter som haft en mest negativ utveckling. En lika viktig faktor
ar narheten till Avesta, Borlange, Falun, Ludvika eller Mora. Av de orter
som drabbats av stérre minskningar i éppethallandet har indragningarna
troligen haft storst effekt i Malung, Vansbro och Alvdalens kommuner, som
alla har relativt langt till dessa orter.

“® Ett problem &r att referenspunkterna som forandringen méts emot skiljer sig &t dels
mellan olika myndigheter, dels mellan olika orter. | den hér rangordningen blir den
gemensamma referenspunkten det ar for vilket den tidigaste uppgiften om 6ppettider finns
tillganglig, dvs. 2001. Syftet med att ange olika referenspunkter i de tidigare dversikterna
har varit att visa pa den kontinuerliga forandringsprocess som indragningarna av oppettider
innebar, dar vissa av indragningarna skedde i bérjan av decenniet och vissa sa sent som
forra aret. | det har diagrammet &r syftet istéllet att fAnga in den totala férandring som varje
ort har upplevt, oavsett exakt artal for nar det skedde.
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Tabell 11. Forandringar i tillgang till service i forhallande till
invanarantal och avstand till ort med komplett serviceutbud

Rangordning Rangordning | Rangordning | Rangordning
negativ férandring | antal antal avstand till ort
i service kommun- ortsinvanare | med komplett
(antal h/vecka) invanare serviceutbud
1. Sater (-63) 8 12 10 (23 km)

2. Gagnef (Djuras) 12 15 9 (21 km)

(-58)

3. Smedjebacken 10 9 6 (13 km)

(-56)

4. Hedemora (-45) 6 6 8 (19 km)

5. Réattvik (-43) 9 11 11 (37 km)

5. Sérna (-43) (13) 16 17 (119 km)

7. Leksand 7 7 13 (42 km)
(-41,5)

8. Orsa (-39) 15 8 7 (14 km)

9. Malung (-36,5) 11 9 14 (68 km)

10. Vansbro (-35) 14 13 15 (74 km)

11. Alvdalen (-34) 13 14 12 (38 km)

12. Mora (-15,5) 5 5 1 (0 km)

13. Borlange (-11,5) 2 1 1 (o km)

14. Idre (-3) (13) 16 18 (152 km)

15. Avesta (-1,5) 4 3 1 (o km)

15. Falun (-1,5) 1 2 1 (0 km)

15. Ludvika (-1,5) 3 4 1 (0 km)

18. Sélen (0) (12) 18 16 (86 km)

Det ar viktigt att understryka att indragningen av direktservice inte ar
nagonting som ar slutfort utan att det handlar om en pagaende process av
snabb forandring. Det finns heller ingenting som tyder pa att
indragningarna kommer att avta; storre forandringar har skett sa sent som
det senaste aret. Vidare ar Polisen mitt inne i en rationaliseringsprocess
som syftar till att lagga ned polisstationerna pa upp till sju orter i lanet med
indragningar av lokalt stationerad personal sdval som Oppettider som en
trolig foljd. Dessutom finns det forslag om att lagga ned passexpedieringen i
Avesta, Falun, Ludvika och eventuellt d&ven i Mora.
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Nar det galler Forsékringskassan &r stora delar av myndighetens
omorganisation redan genomford men det ar fortfarande oklart vad som
ska handa med de kvarvarande besdkskundtjansterna i Leksand och
Malung. Vad géller Arbetsférmedlingens verksamhet riskerar distans-
formedlingarna i norra Dalarna att ersattas av en forenklad form av
distansmdtesplats som Arbetsférmedlingen i norra Dalarna upplever som
samre ur ett kundperspektiv. Arbetsformedlingen maste an sa lange finnas
representerad i varje kommun men om kravet pa personlig inskrivning till
Arbetsformedlingen tas bort ar det mojligt att aven aliggandet om lokal
narvaro forsvinner. Det finns med andra ord en centraliseringstrend som
kan komma att forandra den relativa fordel som orterna i norra Dalarna har
i nulaget nar det galler tillgang till myndighetsservice pa orten.

6.3 Tillgangen till service utanfor centralorterna
Hittills har studien berért kommunernas centralorter samt nagra tatorter i
norra Dalarna som under delar av aret omvandlas till turistorter med
tusentals tillfalliga besokare. Som namndes inledningsvis bodde ar 2005
endast 58 % av Dalarnas befolkning pa dessa orter med direktservice fran
nagon av de tre myndigheterna. Utredningen foreslar att myndigheternas
kontorsstruktur pa storre tatorter kompletteras med servicepunkter pa
landsbygden. Servicepunkterna kan vara fasta eller mobila och ska
mojliggora personliga moten pa distans for enklare arenden hos
myndigheterna, men &aven anvandning av sjalvbetjaningstjansterna pa
webben. 47

Arbetsformedlingen har tidigare haft kundarbetsplatser utplacerade pa
andra stéllen an pa arbetsformedlingarna, exempelvis i Sélen innan
distansmotesplatsen Gppnades dar och pa arbetsplatser som drabbats av
stora varsel. | nuldget (2009) har ingen av de tre myndigheterna
kundarbetsplatser pa andra sallen an pa myndigheternas kontor och det
fors for tillfallet inga diskussioner om att uppritta nya
sjalvbetjaningspunkter, @n mindre servicepunkter med mdjlighet till
distansmoten. Darmed handlar tillgangen till service pa landsbygden om
hur langt det ar till narmaste storre ort. Tabellen nedan anger de tatorter i
Dalarnas lan — utdver de orter som har direktservice i dagslaget — som
2005 hade en befolkning pa minst 1 000 personer och minst 10 kilometer
till en ort med direktservice. Har anges ocksa avstand till narmaste ort med
nagon form av direktservice respektive till narmaste ort med komplett

*" Delbetankande SOU 2008:97, ”Styr samverkan — for battre service till medborgarna”,
2008, s. 78.
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serviceutbud, det vill sdga Avesta, Borlange, Falun, Ludvika eller Mora. Det
ar viktigt att understryka att orterna med nagon form av direktservice
inkluderar en rad orter som inte har direktservice fran Forsakringskassan.
Det ar alltsa viktigt att ta hansyn till bada faktorerna for att fa en realistisk
uppfattning om avstandet till servicetjanster.

Tabell 12. Tatorter utan tillgang till direktservice utifran
befolkningsstorlek4s

ort Kommun | Antal Avstand ort | Avstand
invanare | med komplett
(2005) direktservice | serviceutbud
(km) (km)
Grangesberg Ludvika 3500 13 13
Insjén Leksand 2200 10 ca32
Mockfjard Gagnef 1900 15 ca 36
Bjursas Falun 1900 20 20
Grycksbo Falun 1800 12 12
Langshyttan Hedemora | 1800 20 ca35
Jarna Vansbro 1400 10 ca 90
Siljansnas Leksand 1300 14 ca 56
Svardsjo Falun 1300 20 20
Horndal Avesta 1100 20 20
Gagnef* Gagnef 1100 20 20
Naglarby/Enbacka | Sater 1000 12 12

* | Gagnefs kommun &ar Djuras och inte Gagnef centralort.

Befolkningsstorlek &r en viktig faktor att ta hansyn till vid etableringen av
servicepunkter, men avstandet ar ocksa viktigt. Aven mycket sméa tatorter
som ligger avsides bor darfor kunna komma i fraga. Nedan anges nagra
orter i lanet som skulle vara sarskilt lampliga for utplacering av
servicepunkter utifran sitt geografiska lage. Listan ska inte ses som
uttbmmande utan snarare som exempel pa orter dar servicepunkter bor
finnas for att tillgodose en miniminiva av tillganglighet pa landsbygden.

*8 Befolkningsstatistik, SCB och avstandstabell, www.ne.se. Avstanden till ort med
komplett service ar inte exakta.

46 —



Institutet for Framtidsstudier/Institute for Futures Studies
Arbetsrapport/Working Paper 2009:14

Tabell 13. Tatorter utan tillgang till direktservice utifran
geografiskt lage4°

Ort Kommun | Antal Avstand ort | Avstand
invanare | med komplett
(2005) direktservice | serviceutbud

(km) (km)

Fredriksberg | Ludvika 700 45 45

Furudal Réttvik 450 35 ca 35

Lima Malung 400 35 ca75

Venjan Mora 300 35 35

7. Samverkan mellan myndigheter och kommuner

Obemannade servicepunkter kan fylla ett behov i glesbygdsomraden, men
de maste kompletteras med en kontorsstruktur for direktservice pa de
stérre tatorterna. Som vi har sett i den har rapporten har de mindre
kommunerna i Dalarnas lan inte langre en acceptabel serviceniva ens pa
centralorterna, om man med det menar mdjlighet att besoka myndigheten
pa orten. En mojlig I6sning pa detta ar att myndigheterna samverkar med
kommunen i att leverera direktservice. Nedan beskrivs de initiativ som
diskuteras i nuldget och det medborgarkontor som redan finns i drift i
Gagnefs kommun. Genomgangen bygger pa intervjuer med
kommunalraden i respektive kommun samt Turistbyrans chef i Gagnef, dar
kommunens medborgarkontor ar lokaliserat. Som vi ska se ar det tveksamt
om de initiativ till samverkan som finns i nuldget har ambitionen att
erbjuda service utéver den niva som finns pa samverkanskontoren. Snarare
verkar det handla om att etablera en ny typ av samverkanskontor dar aven
den kommunala servicen ingar.

7.1 Centrum for goda rad i Gagnef

Medborgarkontoret i Gagnef heter Centrum for goda rad och ar ett
samarbete mellan Gagnefs kommun, Lansstyrelsen, Arbetsférmedlingen,
Forsakringskassan och Polisen. Den kommunala servicen inbegriper
forutom turistbyra radgivning for foretagare, studie- och yrkesvagledning,
energiradgivning och konsumentvagledning. Kontoret ar 6ppet 41 timmar i
veckan, varav Arbetsformedlingens handlaggare finns dar tio timmar i
veckan, polisen tvd timmar i veckan och Forsakringskassan endast for
forbokade besok. Ovrig tid ger Turistbyrdns personal information om

* Ibid.
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myndigheterna motsvarande servicenivan pa samverkanskontoren. Det
handlar om att informera, lamna ut blanketter och vid behov hjélpa till att
fylla i enklare uppgifter. Liksom pa samverkanskontoren kan medborgar-
kontoret inte boka in mdten hos myndigheterna utan bara hénvisa vidare
till kundtjanst pa telefon. Det ar séllan personalen ”l6ser” ett arende, menar
Turistbyrans chef, deras roll ar snarare att hanvisa till ratt instans.
Eftersom det ar oklart vem som star som ansvarig om personalen lamnar
felaktig information ar personalen ocksa restriktiv med att svara pa svara
fragor.

Medborgarkontoret 6ppnades 2006 pa initiativ av kommunen efter att
flera statliga myndigheter under en kort tidsperiod annonserat om
neddragningar i verksamheten. Turistbyrans chef uppger att Turistbyran
och Centrum for goda rad tillsammans har uppemot 30 000 besok per ar.
Relativt fa av dem, ungefar 1 500 besok per ar, ror hjalp med information
om eller annan service kopplad till de statliga myndigheterna. Siffran
inkluderar inte kunder som vander sig direkt till myndighetens personal
nar den finns pa plats i lokalerna. Kommunalradet uppger att Gagnefs
kommun skulle vilja utveckla samarbetet med gemensamt anstalld personal
som kan ge mer djupgdende information om myndigheternas
verksamhetsomrade, dock inte sa djupgaende att centrumet “erséatter
Forsakringskassans jobb”.

7.2 Ovriga existerande och planerade samverkansformer

| lanets tre minsta kommuner — Orsa, Vansbro och Alvdalen — for
kommunen just nu diskussioner med Arbetsférmedlingen, Foérsakrings-
kassan och Polisen om samlokalisering och i vissa fall &aen om
tjanstesamverkan. Ingen kommun har &annu fattat beslut om samverkan.
Alvdalens kommun ingar i ett pilotprojekt som ska omsétta utredningens
forslag om att kommuner och myndigheter ska etablera gemensamma
servicekontor i praktiken. Kommunen har genom bidrag fran Lénsstyrelsen
anstéllt en projektledare som arbetar med fa till stand en saddan samverkan.
Diskussionerna pabérjades under 2008 och ett medborgarkontor kan
komma att sjosattas 2011. Samverkan ska galla bade lokaler och tjanster,
dar ambitionen ar att ha en gemensam servicevagledare som &r utbildad i
myndigheternas olika verksamhetsomraden. Det ar dock inte fraga om
nagon mer djupgaende service utan om att lamna ut blanketter, ge enkel
information och att hanvisa vidare — med andra ord verkar det rdra sig om
ungefar den servicenivd som idag finns pa samverkanskontoren.
Kommunalradet framhaller att &ven om medborgarkontoret inte kommer
att vara bemannat med myndigheternas egen personal fem dagar i veckan
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sa bor det finnas mojlighet att traffa myndighetens egen personal pa
kontoret nagon dag i veckan. Det ar alltsa viktigt att det finns majlighet till
personliga besok pa orten: "man ska inte behova resa for att traffa
myndighetens personal”.

Alvdalens kommun &r 18 mil l&ng och har tre kommuncentra: Alvdalen,
Idre och Sarna. Kommunens plan ar att det ska finnas noder till
medborgarkontoret i Idre och Sarna dar man kan fa service 6ga mot 6ga pa
en lagre niva. Ett medborgarkontor med personal fran kommunen,
Arbetsformedlingen och Forsakringskassan fanns ocksa i Sarna fram tills
for nagot ar sedan. Myndigheterna drog sedan in sitt 6ppethallande pa
orten och numera finns bara kommunen kvar pa kontoret. Ambitionen ar
vidare att servicepunkter for sjalvbetjaning ska etableras i flera av det
tjugotalet byar som ingar i kommunen. Kommunalradet uppger att de
exempelvis kan lokaliseras ute i bystugor och administreras av en person
fran varje byalag som haller 6ppet en dag eller kvall i veckan.50

Orsa och Vansbros kommuner stravar efter att uppréatta liknande former
av samverkan mellan myndigheterna och kommunerna, men dar har
diskussionerna inte kommit lika I&ngt. Medan det i Alvdalen & kommunen
som varit drivande uppges det i Orsa och Vansbro vara myndigheterna som
har initierat samarbetet. | Leksand, Vansbro och Alvdalen for Polisen
diskussioner om samverkan med kommunen som ett led i omvandlingen av
polisstationer till poliskontor. 1 Leksand fors &ven diskussioner om
samlokalisering mellan Forsékringskassan, Arbetsformedlingen och
eventuellt kommunen, beroende pa vem som hittar en lamplig lokal. | Mora
har myndigheterna fattat beslut om etablering ett servicekontor, men det ar
annu oklart nar det kommer att 6ppna. | Falun finns vidare en ambition om
att inratta ett rattcenter med polis- och &klagarmyndighet samt
kriminalvard i samma hus. Det samarbete som redan finns pa plats mellan
Polisen och Tullverket i Idre innefattar samlokalisering och viss
tjanstesamverkan.

Tabellen nedan visar vilka former for samverkan mellan myndigheter och
kommuner som finns i nulaget (2009) och var det finns patankta eller
beslutade planer pa att inleda samverkan. Begreppet samverkanskontor
anvands har utifran den innebord det har i Arbetsformedlingens och
Forsakringskassans koncept, det vill sdga samarbete kring lokaler och

50| Alvdalen, som &r en glesbygdskommun, héller dven den kommersiella servicen pé att
utarmas. Kommunen upplever att den i och med utarmningen av den kommersiella servicen
blir motarbetad i att utveckla den for kommunen sa viktiga turistnaringen. Att hitta
I6sningar for att behalla servicen ar det som kommunalradet enligt egen utsaga lagger ner
mest energi pa.
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basala servicetjanster. Det innebar att kontorstyperna nedan inte alltid
Overensstammer med den tidigare beskrivningen av i vilken form
myndigheterna finns representerade pa olika orter. Ett exempel &r att Orsa
inte har nagot samverkanskontor mellan Arbetsformedlingen och
Forsakringskassan, men daremot ett samarbete mellan Polisen och
kommunen som beskrivs i termer av ett samverkanskontor i tabellen
nedan. Polisens representation pa orten finns alltsd i form av ett
poliskontor, som i sin tur ingar i ett samverkanskontor med kommunen.5!

Den modell for medborgarkontor eller lokala servicekontor som
utredningen skisserar innebar en hogre ambitionsniva d4n samverkans-
kontorens nér det galler den service som kommunens personal ger
medborgarna a andra myndigheters vagnar.52 Personalens roll pa ett sddant
kontor kan snarast jamstallas med servicehandlaggare pa ett servicekontor.
Som framgar i tabellen tolkas inget av de initiativ som nu diskuteras i
Dalarna — inte heller det i Alvdalen — som en ambition om att etablera ett
medborgarkontor. Vi ska aterkomma  till  diskussionen om
medborgarkontor och deras serviceniva lite langre ner.

S!Ett alternativ hade varit att anvanda begreppen lokal- och tjanstesamverkan istallet. Skalet
till att de begreppen inte anvands &r att de ar svara att sarskilja. Exempelvis innefattar ett
samverkanskontor en valdigt enkel grad av tjanstesamverkan, medan ett servicekontor
innebar mer avancerad tjanstesamverkan mellan Forsikringskassan och Skatteverket, men
bara lokalsamverkan mellan dessa myndigheter och Arbetsférmedlingen.

52 Delbetankande SOU 2008:97, Styr samverkan — for battre service till medborgarna”,
2008, kap. 4.
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Tabell 14. Existerande och planerade samverkansformer

Existerande
(samverkande aktoérer)

Planerade
(samverkande aktorer)

Avesta Servicekontor -
(AF, FK, Skatteverket)
Borléange - Servicekontor
(AF, FK, Skatteverket)
Falun Servicekontor Rattscenter
(AF, FK, Skatteverket) (Polisen, andra delar av
rattsvisendet)
Gagnef Samverkanskontor -
(AF, FK, Polisen,
kommunen)
Hedemora Samverkanskontor Samverkanskontor
(AF, FK) (Polisen, kommunen)
Leksand - Samlokalisering/
Samverkanskontor
(AF, FK, Polisen,
kommunen)
Ludvika Servicekontor -
(AF, FK, Skatteverket)
Malung Samverkanskontor -
(AF, FK)
- Sélen* Tull- och polisstation -
(Polisen, Tullen)
Mora - Servicekontor
(AF, FK, Skatteverket)
Orsa* Samverkanskontor Samverkanskontor
(Polisen, kommunen) (AF, FK, Polisen,
kommunen)
Rattvik Samverkanskontor -
(AF, FK)
Smedjebacken Samverkanskontor -
(AF, FK), (Polisen,
kommunen)
Séater Samverkanskontor -
(AF, FK), (Polisen,
kommunen)
Vansbro* - Samverkanskontor
(AF, FK, Polisen,
kommunen)
Alvdalen* - Samverkanskontor
(AF, FK, Polisen,
kommunen)
- Idre* Lokal- samt viss | Nod till kontoret i Alvdalen
tjinstesamverkan (AF, FK, kommunen)
(Polis- och
tullmyndigheterna)
- Sarna* - Nod till kontoret i Alvdalen

(AF, FK, kommunen)
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Nar det géaller potentiella framtida samverkansformer &r det ocksa
intressant att titta pa vilken organisatorisk indelning de tre myndigheterna
har i dagslaget. Som framgar nedan har alla tre myndigheterna olika
verksamhetsomraden i Dalarnas lan, som bara delvis ar 6verlappande.

Tabell 15. Myndigheternas organisatoriska indelning i
Dalarnas lan

Arbetsférmedlingen Forsakringskassan | Polisen
(arbetsmarknadsomraden | (lokala (polisomraden
understrukna, forsakringscenter understrukna,
organisatoriska enheter | understrukna) polisstationer
markerade med fet stil) markerade med fet stil)
Avesta — Hedemora Borldnge — Avesta — | Avesta— Hedemora
Falun Falun — Hedemora — | Borldnge-Falun —
Borlange — Sater Gagnef — Ludvika — | Gagnef — Sater
Leksand — Rattvik — | Smedjebacken — Sater
Gagnef Ludvika —
Smedjebacken

Ludvika — Smedjebacken | Mora — Leksand — | Malung — (Salen) —

Malung — Orsa - |Vansbro
Mora — Orsa — Alvdalen | Rattvik — Vansbro — | Mora — Leksand —
(Sarna — Idre) Alvdalen Orsa — Rattvik —
Malung — (Salen) — Alvdalen — (Idre)

Vansbro

Rapporten har aven beskrivit hur alla tre myndigheterna har organiserat
om sin verksamhet i lanet de senaste aren. | Arbetsformedlingens och
Forsakringskassans fall har detta skett i samband med att de tidigare
lansmyndigheterna uppgatt i nationella myndigheter, medan Polisen sedan
narpolisreformen pa 1990-talet bildat samordningsomraden dar flera
kommuner ingar. Nya organisationer har inrattats parallellt med att
myndigheterna fort diskussioner om samverkan med andra myndigheter
och/eller kommuner. Myndigheterna verkar alltsa inte ta hansyn till eller
vanta in de férandringar som samverkan kan komma att resultera i. Det ar
a andra sidan inte 6verraskande med tanke pa att myndigheterna inte ar
alagda att samverka i leveransen av service.
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7.3 Kommunernas syn pa myndigheternas narvaro

Kommunalraden i de fyra kommuner som har intervjuats har — Gagnef,
Orsa, Vansbro och Alvdalen — framhaller mojligheten till personliga méten
med myndighetens personal som nddvandig for att forsdkra sig om att
medborgarna ges en fullgod service. Telefon- och webbaserade tjanster kan
ersatta personliga besok i relativt stor utstrackning men “alla servicevagar
maste finnas”, till exempel for dem som inte klarar av att anvanda de
teknikstddda kanalerna och for personer som behdver mycket stod, vilket ar
fallet inom delar av Arbetsformedlingens och Forsdkringskassans
verksamheter. Gagnefs kommunalrdd menar att det viktiga ar att "det finns
nagon som tar emot”, aven om den personen inte kan ge service direkt. Om
myndigheternas foretradare och medborgarna daremot aldrig traffas finns
det en risk for att de blir abstrakta och tappar forstaelsen for varandra,
anser kommunalradet. Flera kommunalrad pekar pa att glesbygdsomraden
ofta har en dverrepresentation av aldre manniskor som i lagre utstrackning
an unga har tillgéng till dator och beharskar tekniken. Aven grupper som av
olika skal (arbetsloshet, sjukskrivning, fortidspensionering) star utanfor
arbetsmarknaden, och darmed ar i behov av Arbetsférmedlingens och
Forsakringskassans formaner och tjanster, ar Overrepresenterade i
glesbygdsomraden.

Aven regionalpolitiska skal framfors till varfor det &r viktigt att
myndigheterna finns kvar pa orten. Sarskilt for Arbetsformedlingen
framhalls den lokala férankringen som viktig; utan en sadan forankring
finns det en risk att foretagen inte vill anvanda sig av Arbetsformedlingen
nar de rekryterar personal.

Kommunerna sager att de har informerats om myndigheternas
indragningar av dppettider men att det inte har funnits nagot utrymme for
dialog. Ett undantag ar Polisen i Orsa, dar det fram till 2003 fanns en
polisstation men inga poliser som kunde géra utryckningar. | dialog med
kommunen kom Polisen fram till att en sammanslagning med Mora vore
den basta I6sningen for att kunna gora stérre insatser. Kommunen upplever
ocksa att sammanslagningen har lett till en forbattrad brottsbekampning.
Nar det galler Arbetsformedlingen och Forsakringskassan beror bristen pa
dialog pa att cheferna for lokalkontoren inte har ndgot utrymme for
forhandling pa grund av att direktiv om var kontor ska finnas och vilka
Oppettider de ska ha beslutas pa central niva.

Gagnefs kommunalrdd menar att eftersom ett lan som Dalarna bara far
fyra-fem servicekontor genom myndigheternas nya samverkansstruktur sa
ar det nodvandigt att blanda in kommunerna for att garantera att servicen
finns kvar aven pa mindre orter. Det som saknas idag for att detta ska bli
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verklighet ar en vilja fran myndigheternas sida att satsa ekonomiskt; i
dagslaget kan de vara positiva till samverkan men de vill inte vara med och
betala. Kommunalradet understryker att det ar bra att de statliga
verksamheterna effektiviseras, men att det inte gar att rationalisera varje
verksamhet for sig. Ett alternativ om det inte gar att ordna service pa ett
tillfredsstéllande satt kan vara att kommunalisera verksamheten, menar
Gagnefs kommunalrad.

7.4 Medborgarkontorens syfte och serviceniva

De skal som anges ovan till att myndigheterna bor ha en lokal narvaro ror
inte i forsta hand nivan péa servicen. Snarare ses det som viktigt att “det
finns nagon som tar emot” nar man kommer in pa kontoret, eller som ett
kommunalrad framstéller det: "det viktiga ar att medborgaren far traffa en
person av kott och blod och inte en datamaskin”. Att kommunalraden
framhaller det manskliga motet som ett huvudargument for lokal service far
snarast tolkas som en stravan efter att behalla ett livskraftigt lokalsamhalle.
Indragna myndighetsfunktioner uppfattas da leda till att lokalsamhallet
utarmas. Men vilken funktion ska de patédnkta medborgarkontoren, eller
med utredningens terminologi lokala servicekontoren®3, fylla? Handlar det
om att uppratta samverkanskontor pa fler orter an de som nas av den nya
statliga infrastrukturen for direktservice, eller ska medborgarkontoren
erbjuda nagot utbver denna indirekta representation av ett antal
myndigheter under samma tak?

En tendens som beskrivits i rapporten ar att samverkan riskerar att
stanna vid samlokalisering och gemensam informations- och
blankettservice nar kommunerna sjalva tar initiativet. Utredningen
uttrycker dock en hdgre ambitionsniva i fraga om vad de lokala
servicekontoren ska erbjuda. Utgdngspunkten ar att Arbetsformedlingens
och Forséakringskassans nuvarande samverkanskontor ska utgdra basen for
servicestrukturen pa landsbygden, men att kontoren ska erbjuda flera
servicefunktioner an i dagslaget for att kunna utéka Oppethallandet. Ett
exempel ges fran Améal dar kommunen samlokaliserat kommunala
servicefunktioner med den statliga servicen pa orten. Utover
lokalsamverkan kan da “kommunens och myndigheternas tjansteman
utfora serviceuppgifter at varandra, i varje fall enkla uppgifter men ocksa

5% | den har rapporten har jag valt att anvanda begreppet medborgarkontor istallet for lokalt
servicekontor. Skalet till det ar att undvika sammanblandning med de statliga
servicekontoren.
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uppgifter i samtjanst, nar detta behovs och ar lampligt.”>4 Erfarenheterna
fran Dalarna, dar mindre kommuner upplever att myndigheterna &r ovilliga
att finansiera samtjanstlésningar pa mindre orter, bekréftar utredningens
slutsats om att det behdvs tydligare politisk styrning for att etableringen av
nya lokala servicekontor ska innebdra en uppgradering av servicen for
medborgarna.

8. Trender i tillgangen till service

| det har avslutande kapitlet sammanfattas de trender i utvecklingen av hur,
nar och var service levereras som har noterats i den hé&r rapporten.
Oversikten bygger pé erfarenheterna fran Dalarnas lan men syftar till att
fanga in det mer generella i den omvandling av formerna for och
tillgangligheten till service som just nu sker dver hela landet.

Myndigheternas egen version av den omstrukturering av service som
skett de senaste aren ar att servicen visserligen har centraliserats till storre
orter — bade nér det galler 6ppettider och tjansteutbud — men att de mindre
orternas tillgang till tjanster som levereras av specialister dnda har
forbattrats. De mindre orterna uppges inte heller vara lika sarbara for
personalfranvaro eftersom de nu delar personalstyrkan med 6vriga orter i
samma organisatoriska enhet. Indragningarna motiveras ocksa delvis med
hanvisning till de korta avstdnden mellan orterna.

Att Oppettiderna dras in till nagon eller ndgra dagar i veckan é&r
ofrdnkomligt om myndigheterna ska rationalisera verksamheten. Med
utokad service pa telefonkundtjanst och webben ar det inte heller rimligt att
myndigheterna haller 6ppet fem dagar i veckan i kommuner som har
10 000 invanare och som ligger 20 kilometer fran en storre ort. Den fraga
som har aktualiserats av de senaste arens utveckling ar dock inte om
myndigheterna ska dra ner pa sina dppettider, utan om de 6verhuvudtaget
ska finnas kvar pa de mindre orterna.

8.1 En kontinuerlig men okoordinerad indragning av service

Rapporten har visat pd omfattande indragningar av service i Dalarnas lan.
Arbetsformedlingen och Polisen har dragit ner 6ppethallandet pa de mindre
orterna i sodra Dalarna, i vissa fall till ett minimum pa tva timmar i veckan.
Samtidigt har myndigheterna behallit relativt generdsa Oppettider
alternativt byggt ut servicen i glesbygdskommunerna i norra Dalarna.
Forsakringskassan avviker markant fran det monstret och har istéllet lagt

% Delbetankande SOU 2008:97, Styr samverkan — for battre service till medborgarna”,
2008, s. 112f.
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ner direktservicen pa mindre orter. I norra Dalarna har Férsakringskassan
inte ens “skylten kvar” i form av den indirekta representation pa
samverkanskontor som finns i de s6dra delarna av lanet.

Samtidigt som de omorganiseringar som myndigheterna redan
genomfort har haft stor effekt pa tillgangligheten sa ar det viktigt att
understryka att indragningen av statlig service inte ar nagonting som tillhor
det forgangna eller ar "slutford”. Tvartom har ett antal nedlaggningar av
kontor genomforts sa sent som under 2008 och det finns indikationer pa att
indragningarna kommer att fortsatta. Polisen & mitt uppe i en
besparingsprocess och det ar annu oklart hur manga orter som kommer att
drabbas av indragningar eller nedldggning av polisstationer.
Forsékringskassan har annu kvar ett par besokskundtjanster som kan
komma att dras in, med féljden att det blir &nnu svarare for invanare i
glesbygdsomraden att na myndigheten.

I det har sammanhanget &ar det ocksd vart att peka pa
Arbetsformedlingens forsoksverksamhet dels med service pa distans, dels
med inskrivning utan personligt besok. Om forsoken anses framgangsrika
skulle det i forlangningen kunna innebdra att regelverket for
arbetsloshetsforsakringen forandras sa att Arbetsformedlingen inte langre
behover finnas representerad med personal i alla kommuner. Myndighetens
uppgift att kontrollera att den arbetssokande star till arbetsmarknadens
forfogande behdver inte utgora ett hinder hér eftersom ett moéte via
bildskarm fortfarande skulle innebéra att den arbetssokande maste ta sig
till kontoret i dennes hemkommun.

Arbetsformedlingen i norra Dalarna upplever den distansmdtesteknik
som provas pa andra orter som undermalig nar det géaller att ge upplevelsen
av ett personligt mote. Med en forenklad form av distansmotesplats kan
definitionen av direktservice komma att luckras upp, sa att det framstar
som allt mer oklart vad som ar direktservice pa distans och vad som ar en
teknikstodd 16sning som inte gar att likstalla med ett personligt mote. |
dagslaget finns det olika uppfattningar om detta inom Arbetsférmedlingen.

Brandt och Westholms rapport till Ansvarskommittén 2006 visade pa
hur myndigheterna pabdrjat sina indragningar av service i Dalarna redan i
borjan av 2000-talet.55 Det ar sldende hur alla tre myndigheterna sedan
dess har gjort om sina lansorganisationer och fortsatt att rationalisera var
och en for sig. Utvecklingen i Dalarna bekraftar den bild av en okoordinerad
rationaliseringsprocess, utan politisk styrning, som ges saval av
utredningen som av Brandt och Westholm. Myndigheterna infor nya

% Ibid, kap. 4.
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organisationer utifran hur behovet ser ut har och nu, till synes utan hansyn
till hur det kan paverkas av de initiativ till samverkan med andra
myndigheter och kommuner som diskuteras. Féljden kan bli att
myndigheternas organisationer inom nagra ar inte langre ar funktionella
for hur myndigheten levererar service i lanet.

En annan slutsats fran Brandt och Westholm som gar igen i den héar
studien ar att forandringarna &r betydligt mer omfattande &an vad
myndigheternas egen information om éppettider och lokalisering av kontor
ger sken av. Det tydligaste exemplet ar att Forsakringskassan benamner sin
ambulerande service for forbokade besok i Arbetsférmedlingens lokaler
som “mindre lokalkontor”. Myndigheten menar ocksa att det innebar en
ambitionshdjning att Férsakringskassan nu “finns” i varje kommun%6, Men
ur medborgarens perspektiv framstar det nog som tveksamt om ett kontor
som aldrig har 6ppet for spontanbesok ska benamnas lokalkontor. Likasa ar
det osdkert om en indragning av besokskundtjanster fran ett flertal
kommuner till priset av att bokade besok nu blir tillgangliga pa ett fatal nya
orter uppfattas som en ambitionshdjning. Ytterligare nagra aspekter av
vilka effekter Forsdkringskassans omorganisering har fatt diskuteras i
stycke 8.2.1.

8.2 Tydligare differentiering mellan stad och landsbygd

Det ar viktigt att forsoka fa grepp om vilka effekter den sammantagna
indragningen av myndighetsservice far pad mindre orter. | Dalarnas lan har
alla mindre kommuner drabbats av inskrankningar av myndigheternas
sammanlagda 6ppettider pa mellan 30 och 60 timmar i veckan. For den ort
som drabbats varst, Sater, ror det sig om en minskning av antalet
Oppettimmar pa 85 % under 2000-talet. Man kan fraga sig hur utvecklingen
kan ga sd langt. Svaret &r att myndigheterna rationaliserar sina
verksamheter var och en for sig och att ingen tar ansvar for — eller har
overblick 6ver — vilken den sammantagna effekten blir for medborgarna pa
orten. Myndigheterna legitimerar besparingarna med att servicen blir mer
forutsagbar och kvalitativ nar den val finns tillganglig — eller snarare dar
den finns tillganglig. Men foér den enskilde medborgaren spelar det troligen
mindre roll om kvaliteten pa den service som erbjuds ett antal mil bort —
eller pa telefonkundtjanst — blir nagot hogre. Det bestdende intrycket blir
snarare att myndigheterna har retirerat fran orten.

% Forsakringskassan, "Forsakringskassans fornyelsearbete”, arbetspapper 2007-03-29, s. 2;
Forsakringskassan, "Forsakringskassan forenklar och moderniserar”, informationsblad
2008-06-23.
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En lardom fran Dalarnas lan ar att lokala faktorer kan spela stor roll for
serviceutbudet och tillgangligheten. Sa kan till exempel servicen finnas kvar
pa mindre orter sa lange en lokalt anstéalld medarbetare finns kvar i tjanst,
medan dennes pensionsavgang medfor att myndigheten lagger ner kontoret
pa orten. Har handlar det alltsd om att bevara servicen nagot langre an vad
som annars skulle ha varit mojligt. For medborgarna pa orten kan
forandringen dock bli drastisk nar den val kommer; i Sérna ledde en
pensionering inom Fdrsakringskassan till att myndigheten 6ver en natt gick
fran att erbjuda direktservice pa daglig basis till att inte ens ta emot bokade
besok pa orten. Aven hos Polisen har pensionsavgangar haft stor betydelse.

Polisen skiljer sig fran de andra myndigheterna i studien eftersom
myndigheten inte har gjort nagra méarkbara indragningar av personal utan
endast flyttat personalen till stérre orter. Det kan dock komma att andras
framover eftersom Polismyndigheten i Dalarna har ett sparbeting pa 26
miljoner kronor under innevarande ar (2009). Aven om Polisen inte sagt
upp personal sa har centraliseringen ocksa framkallat kritik fran lokala
omradeschefer som pekar pa att Polisens lokala narvaro och kannedom ar
central for mojligheterna att bedriva ett framgangsrikt polisiart arbete.

Vidare kan det konstateras att direktservicen inte byggs ut pa de orter dar
den finns kvar, utom i enstaka fall. Vinsten for de storre orterna ligger
snarare i att bibehalla den tidigare servicenivan med ett 6ppethallande pa
omkring 30 timmar i veckan. | manga fall sker ocksa overflyttningar av
personal till de storre kontoren nar mindre kontor laggs ned.

En utbyggnad av servicen sker istillet genom att fler tjanster blir
tillgédngliga via andra servicekanaler. Framférallt Forsakringskassan har
byggt ut antalet tjanster och kundkapaciteten pa webben och
telefonkundtjdnsten. Ambitionen att styra kundflédena mot de
teknikstddda kanalerna framstalls av vissa myndigheter som ett led i att 6ka
mdjligheterna for kunden att vélja den servicekanal som passar henne eller
honom bést. Men i praktiken ar det endast fraga om en okad valfrihet for
medborgarna pa storre orter. De kan besoka myndigheterna pa ett
servicekontor, medan invanare pa mindre orter saknar den majligheten.
Det ar troligt att servicen har forbattrats for den invanargrupp i glesbygd
som har tillgang till och beharskar webben. Den teknikstodda servicen
kommer med all sdkerhet ocksa att utvecklas bade vad géaller form och
innehall. Men for de grupper i glesbygd som inte beharskar sddana kanaler,
eller som helt enkelt foredrar att bli betjanad éver disk, kommer servicen i
manga fall att finnas pa ett antal mils avstand. Nagon 6kad frihet att valja
mellan alla tre servicekanalerna, inklusive besok pa ett lokalkontor, ar det
alltsa inte fraga om.
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Differentieringen av service mellan stad och landsbygd ar inte ny, men
den uppdelning som har skett de allra senaste aren har forstarkt hierarkin
mellan stérre och mindre orter. Vad som tidigare var en begransad
tillganglighet pa mindre orter har idag ersatts av en fullstandig retratt,
atminstone nar det galler Forsakringskassans verksamhet.

8.2.1 Effekter av Forsakringskassans nya organisation

Situationen i Dalarna belyser pa ett slaende satt hur Forsakringskassans
narvaro ser ut utanfor storstadsomrddena under myndighetens nya
organisation. Myndigheten har sin egen personal pa plats i de servicekontor
med generdsa Oppettider som finns pa snart fyra orter i lanet. Utdver det
finns lokalkontor med personlig service i Leksand och Malung som haller
Oppet omkring fem timmar i veckan. Pa évriga orter har medborgarna inte
mojlighet att traffa Forsakringskassans personal med mindre an att de
ringer kundtjénst, som inte lyckas I6sa deras drende och darmed skickar en
impuls till det lokala forsdkringscentret- eller kontoret, som ringer upp
kunden men inte heller lyckas l6sa drendet och darmed bokar in en tid for
ett personligt mote.

Den service som Arbetsformedlingen ger & Forsakringskassans vagnar pa
samverkanskontoren ar inte  jamforbar med servicen fran
Forsakringskassans egen personal pa lokalkontoren. Servicen pa
samverkanskontoren ar inte personlig och innefattar ingen handlaggning.
Inte ens informationen ar  sarskilt  djupgaende, eftersom
Arbetsformedlingens personal sjélva inte har mer an 6versiktlig kunskap
om Forsakringskassans verksamhetsomrade. Servicen pa
samverkanskontoren handlar helt enkelt om att fa& den information som
finns pa webbplatsen formedlad av en maénniska, inklusive hjalp att
anvanda webbens sjalvbetjaningstjanster.

Telefonkundtjansten omfattar i det avseendet en hdogre serviceniva,
eftersom den erbjuder &rendespecifik information och handlaggning i
enklare arenden. Det ar dock sannolikt att medborgarna underskattar
vilken typ av service de kan fa hos telefonkundtjansten, liksom det ar troligt
att de overskattar vilken typ av service de kan fa pa ett samverkanskontor,
dar Forsakringskassan har sin logotyp pa dorren. Ett exempel fran
Hedemora belyser detta. Avestas arbetsmarknadsomradeschef — som
ansvarar for samverkanskontoret i Hedemora — menar att manga
kommuninvanare uppfattade det som att Forsakringskassan skulle komma
tillbaka till orten nar samverkanskontoret startade, men att de blev
besvikna nar de insdg att det snarare handlade om att
"Arbetsformedlingens personal skulle dela ut blanketter och aterigen
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Q

hanvisa till kundtjanst pa telefon & Forsdkringskassans vagnar”. Att
samverkanskontoren ska hanvisa kunderna vidare till telefonkundtjansten
innebar ocksa att servicen inte kan bli sarskilt effektiv. Som omradeschefen
uttrycker det s ar frigan om medborgaren som gar in pa ett samverkans-
kontor for att fa svar pa en fraga och kommer ut med en lapp med ett
telefonnummer pa anser sig ha fatt sitt servicebehov tillgodosett.
Samverkanskontoren fungerar i det avseendet som en sparr eller en
atervandsgrand vars syfte ar att forma kunderna att lara sig anvanda de
teknikstodda kanalerna, snarare &n en sluss in i myndighetens
organisation.

Forsakringskassan har sjalv bidragit till missuppfattningen om vilken
service som ges pa samverkanskontoren genom att annonsera att den nu
bygger ut antalet lokalkontor. Situationen i Malung visar dock att det
fortfarande finns ett stort behov av personlig service. Dar har
samverkanskontoret ett fatal besok som ror Forsakringskassan, men under
den dag som Forsakringskassans egen personal finns pa plats ar
besokssiffrorna betydligt hogre och den service som efterfrdgas ar av
personlig karaktar. Myndigheten har dock inte planerat fér detta och
lokalerna ar inte anpassade for den typ av drenden som behandlas. Foljden
blir att kunderna inte kan garanteras den sekretess de har ratt till.

8.2.2 Glesbygdens dubbla problematik

I forlangningen skapar den utveckling som nu pagar tva kategorier av orter
nar det galler tillgdngen till och nivan pa den statliga servicen. Storre orter
har samma tillgang till service som tidigare, vilket aven kompletteras med
fler funktioner och en hogre tillganglighet an tidigare pa webben och
telefonkundtjansten. Har har servicen alltsa forbattrats for teknikkunniga
medborgare, och behallits pa samma niva for 6vriga.

P& manga mindre orter har servicen daremot forsamrats markant under
det senaste decenniet. De storsta indragningarna har skett pa sma orter
som ligger i anslutning till stérre orter, som fungerar som servicecenter i
naromradet. | Dalarnas lan finns ett antal sadana mindre orter pa ca 20
kilometers avstand fran lanets fem servicecentra. Samtidigt ar det inte
troligt att det ar pa dessa smaorter som indragningarna ar som mest
kdnnbara. Den verkliga forloraren ar snarare glesbygdsomradena; sma
orter utan egen direktservice, som dessutom har l&ngt till servicecenter. An
sa lange har de langa avstanden medfort att en relativt hog serviceniva har
bibehallits i glesbygden (undantaget service fran Forsakringskassan), men
om myndigheterna fortsatter att rationalisera i samma takt som nu kommer
aven dessa orter att drabbas inom en snar framtid.
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Den utveckling som har pabdrjats och som riskerar att forstarkas skapar
en uppdelning mellan halvstora kommuner — som har i stort sett samma,
eller till och med nagot béttre tillgang till service &an tidigare — och mindre
orter och kommuner, dar snart ingen direktservice till medborgarna finns
kvar. Det ar med andra ord en utveckling dar vinnaren far allt och
forloraren inget. Problemet forstarks dessutom av den geografiska
dimensionen. Storre orter ligger ofta i kluster inom nagra mils avstand fran
varandra medan glesbygden lider av en dubbel problematik; eftersom det ar
glest befolkat far orterna ingen service, och eftersom det ar glest befolkat ar
det ocksa langt till de orter dar servicen finns. Forandringar slar dven
hardare mot glesbygden eftersom kontoren pa alla mindre orter laggs ned
samtidigt. 1 Dalarna innebar det exempelvis att den direktservice fran
Forsakringskassan som har dragits in i Sarna inte heller finns kvar i Idre
eller Alvdalen, utan medborgarna maste ta sig anda till Mora for att kunna
bestka Forsakringskassan.

Riktigt sma tatorter utanfor kommunernas centralorter har i regel ingen
tillgang till direktservice fran myndigheterna, men de har de inte heller haft
tidigare. Situationen har alltsa inte forsamrats pa dessa orter, &ven om det
okade avstandet till orter med fullskalig service som rapporten pekat pa
givetvis ocksd drabbar invanarna dar. Om utredningens ambition att
uppratta servicepunkter i glesbygdsomraden blir verklighet kan servicelaget
pa dessa orter dock forbattras.

8.2.3 Ar medborgarkontor I6sningen?
Utmaningen for myndigheterna ar att hitta en acceptabel balans mellan
kraven pa kostnadseffektivitet och medborgarnas forvantningar pa
tillganglighet och samordnade tjanster. Ett satt méta denna utmaning kan
vara att inratta medborgarkontor — eller med utredningens terminologi
lokala servicekontor — pa de orter som ar for sma for att fa del av de statliga
satsningarna pa servicekontor. Det ar angelaget att diskutera vilken roll
dessa kan och ska ha for att tillgodose behovet av service pa landsbygden.
Arbetsformedlingens omradeschefer — som ansvarar for verksamheten
pa samverkanskontoren — samt flera kommunalrad menar att syftet ar att
"nagon tar emot” och att kunden "far stélla sin fraga till en manniska”. Det
handlar om att "du vill titta pa den du pratar med”. Med andra ord handlar
det om att tillfredstalla ett upplevt behov av eller en efterfragan pa service
genom personliga moten, medan kvaliteten pa servicen spelar mindre roll.
Kommunalradens argumentation kan tolkas som en kamp om att "behalla
skylten” fOr att bevara ett livskraftigt lokalsamhélle, snarare &n en kamp for
att behalla service.
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En vision for lokal service som lyfts fram av saval utredningen som
Brandt och Westholm &r distansmotesplatser dar medborgarna kan koppla
upp sig mot hela myndighetens eller till och med hela statens
organisation.5” Men de initiativ till medborgarkontor som finns i nuléget i
Dalarnas lan siktar pa tjanstesamverkan i nivd med samverkanskontoren,
dar vi har sett att Forsakringskassan sjalv ar kritisk till om servicemalen
uppfylls. Det reser fragan om det finns behov av service pa en sadan enkel
niva, eller om det kravs personlig service for att det ska vara vart modan att
ta sig till ett kontor.

Om medborgarkontoren ska tillféra ndgot utéver vad samverkans-
kontoren erbjuder i dagslaget sa bor de inkludera servicevagledare som har
djupare kunskaper om myndigheternas verksamheter. Da skulle kunden
kunna fa om inte handlaggning av arenden sa atminstone mer djupgaende
information om vad som galler i olika drendeslag samt en mer langtgaende
hjalp att tolka och fylla i blanketter. Servicevagledarna bor &ven ha mandat
att boka in ett méte med myndighetens personal pa orten. Det skulle
innebédra att kunden slapp momentet att vanda sig till telefonkundtjéanst,
vilket skulle underlatta for personer med tal- eller hérselhandikapp och
kunder som inte pratar flytande svenska. I sd fall skulle man ocksa
astadkomma den mojlighet fér medborgarna att vélja servicekanal som
myndigheterna séger sig efterstrava — pa landsbygden saval som i staderna.
I nulaget framstar det som att det ar myndigheternas behov av
direktkontakt med medborgarna snarare an medborgarnas efterfragan pa
personliga méten som styr utbudet av lokal direktservice.

8.3 Tillgang till direktservice utifrdn myndigheternas snarare an
medborgarnas behov

Det ar uppenbart att de tre myndigheterna i den hér studien organiserar
sina  medborgarméten pa valdigt olika satt. | diskussioner om
myndigheternas eget behov av direktkontakt med medborgarna lyfter de
ocksa fram olika — och delvis motsagelsefulla — synsatt pa det personliga
motets roll i deras verksamhet.

Arbetsformedlingen & den myndighet av de tre som har hogst
tillganglighet for medborgarna och som i hogst grad har bevarat personliga
mo6ten som en obligatorisk del av alla kundkontakter. En omradeschef for
Arbetsformedlingen menar att Arbetsformedlingen har ett annat
forhallande till sina kunder an vad Forsakringskassan och Skatteverket har,

57 Brandt, Daniel och Westholm, Erik, “Statlig service pa retratt? En studie av statens nya
geografi”, i Framtidsstudier nr 3/2006, Institutet fér Framtidsstudier.
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genom mer intensiva kontakter med de arbetssokande som pagar under en
langre tid. Darfér ar losningen med samverkanskontor naturlig for
Forsakringskassan, som inte har samma behov av att ha egen personal pa
plats och kan uppdra at Arbetsformedlingen att skota delar av
direktservicen.

En annan av Arbetsformedlingens omradeschefer pekar dock pa att aven
Forsakringskassan har langvariga kontakter med langtidssjukskrivna, men
att myndigheten gjort om sitt system sa att den traffar den gruppen men
inte andra kundgrupper vid bokade besotk. Detta skulle kunna likstéllas
med att Arbetsformedlingen bara skulle traffa langtidsarbetslosa eller
arbetssokanden med rehabiliteringsbehov vid personliga méten och skéta
kontakten med sa kallade “jobbfardiga” s6kanden, som endast ar i behov av
matchning av arbete, via telefon och e-post eller interaktiva moten pa
webben. | dagslaget kraver dock arbetsloshetsforséakringen —att
Arbetsformedlingen traffar alla arbetssokanden 6ga mot dga vid &tminstone
ett tillfalle. Arbetsformedlingen framhaller ocksa att det personliga motet ar
viktigt for att kunden ska uppleva professionaliteten i mdétet och for att
forsakra sig om att viktig information har gatt fram.

Pa samma satt ar det rimligt att anta att medborgarna vill traffa
myndigheternas personal for att sakerstalla att deras fragor blivit korrekt
besvarade. Det galler inte minst Forsdkringskassan, som hanterar sociala
forséakringar motsvarande stora penningbelopp som &r av stor betydelse for
den enskilde. Aven om Arbetsférmedlingen traffar den arbetssokande
relativt sallan och alltsa inte har nagon reell mojlighet att kontrollera att
personen i fraga soker arbete pa heltid, sa kan det inledande personliga
motet tolkas som ett satt for myndigheten att gora sig synlig for den
arbetssokande och darigenom visa att kontrollfunktionen &r reell, a&ven nar
kontakten sedan i huvudsak sker via telefon och e-post.

Forsakringskassan har inte samma behov av att gora sig synlig for sina
kunder, eftersom stérre kundgrupper som foréaldralediga och pensionarer
inte kraver samma kontroll. Darmed blir slutsatsen att Forsdkringskassans
och Polisens indragningar av traditionella bestkskundtjanster respektive
Arbetsformedlingens relativa kontinuitet nar det galler narvaron i alla
kommuner utgar fran myndigheternas behov snarare &n medborgarnas.

8.4 En utblick mot framtiden

Den utveckling som har beskrivits i den har studien har bara paborjats. Det
finns goda skal att tro att de drivkrafter som ligger bakom det senaste
decenniets snabba forandringar av statlig service kommer att spela en
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avgorande roll aven pa fem-tio ars sikt. Vilka faktorer ar det da som préaglat
utvecklingen?

Forsakringskassans omorganisering har varit den drivande kraften
bakom flera av de neddragningstrender som pekas ut i rapporten. Sjélva
syftet med den nya organisationen ar att styra kundflédena fran
lokalkontoren till de telefon- och Internetbaserade tjansterna, och dess
inférande har inneburit en omfattande indragning av bestkskundtjanster.
Det har resulterat i en fortsatt koncentration av arbetsstéllen och anstéllda
och till att medborgarnas genomsnittliga avstand till servicestéllen okat.
Samtidigt handl&ggs nu en stor andel &renden utan kundkontakt — och utan
mojlighet for kunden att komma i kontakt med handléaggaren.

Det &r uppenbart att myndigheterna rationaliserar var och en for sig
och styrs av sina egna regelverk kring tillganglighet och krav pa
kostnadseffektivitet. Samarbete mellan myndigheterna forsvaras av att
deras olika I6sningar for lokal service inte alltid &r kompatibla. Exempelvis
gar distansarbetsférmedlingarna i norra Dalarna inte att forena med
Forsakringskassans koncept for samverkanskontor pa mindre orter.

En viktig forandring ar att de tidigare lansmyndigheterna inom
Arbetsmarknadsverket och Forsakringskassan gatt samman till nationella
myndigheter. Det har lett till en naturlig intensifiering av arbetet med att
likforma handlaggningsrutiner, policies och datasystem. Arbetet ar ett led i
myndigheternas digitalisering och syftar till att Oka effektiviteten,
rattssakerheten och mdgjligheten till informationsutbyte. Det finns ocksa
vissa tecken pa en myndighetsévergripande likformning av rutiner, genom
de samtjanstavtal som har ingatts mellan de myndigheter som samverkar i
leveransen av direktservice, vilket har varit en annan viktig drivkraft
bakom de senaste arens forandringar. Huvuddelen av standardiseringen
sker dock inom myndigheterna. Det tydligaste exemplet &r
Forsakringskassan, dar kostnadseffektivitet och hojd rattssakerhet far
motivera att handldggning av &renden som inte anses krava kundkontakter
koncentreras till nationella forséakringscenter.

Brandt och Westholm pekade i sin rapport till Ansvarskommittén pa att
en utveckling av den digitala tekniken mojliggor savéal grundlaggande som
specialiserad direktservice pa distans, dar koncentration och avstand inte
langre har nagon betydelse eftersom “de geografiska fragorna [delvis]
6vergar i en annan dimension”. Arbetsformedlingen har paborjat ett arbete
for att tillhandahalla distansbaserad service i storre skala, &ven om arbetet
annu ar i sin linda. Forsakringskassan har & andra sidan valt att helt
avveckla direktservicen utanfor storre orter och har stannat vid att
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uppgradera servicen med teknikens hjdlp inom de teknikstodda
servicekanalerna.

Utifran de drivkrafter som praglar omvandlingen av statlig service ser
utvecklingen ut att ga i féljande riktning de kommande fem-tio aren:

Statlig direktservice forsvinner helt fran mindre kommuner,
aven i glesbygdsomraden.

Avstandet till servicestdllen i glesbygd Okar avsevart eftersom
besokskundtjanster dras in i flera narliggande kommuner samtidigt.

Koncentration &r huvudtrenden, men distanslésningar ger
utrymme for viss decentralisering.

Samtidigt som servicestédllen och personal koncentreras sa skapar
billigare och battre teknik for distanslosningar ett visst utrymme for
myndigheterna att decentralisera service.

Flera nivaer pa direktservice, med varierad kvalitet.

Med hogre krav pa kostnadseffektivisering prévar myndigheterna olika
I6sningar for att fa ner kostnaderna, som att uppdra at andra
myndigheter att skota delar av direktservicen eller att erbjuda service
pa distans med varierad teknisk kvalitet. Det senare leder till att
gransen mellan direktservice genom personliga moéten och teknik-
stédda losningar suddas ut. Likasa blir det alltmer otydligt vad det
innebar att ha en lokal narvaro och huruvida det kraver personal pa
orten.

Myndigheterna anpassar ”behovet” till det system som
anvands for tillfallet.

Med flera nivaer pa servicen justerar myndigheterna sina malsatt-
ningar och argument efter verkligheten nar det galler "behovet” av att
ha direktkontakt med medborgarna respektive en lokal féorankring for
verksamheten. Ett aktuellt exempel &ar diskussionen inom Arbets-
formedlingen kring vilken typ av distansteknik som ar jamférbar med
ett personligt mote.

Handlaggning av arenden skiljs fran leverans av
direktservice.

Handlaggningsprocessen blir mer likformad over landet men ocksa
mer opersonlig. For medborgarna blir det i manga fall oméjligt att fa
kontakt med den handlaggare som hanterat ett specifikt &rende.
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Samre tillgang till personliga moten.

Myndigheterna menar att personliga méten finns tillgangliga for dem
som foredrar att bli betjanade pa det sattet. Men for att fa till stand ett
mé&te med myndighetens personal maste kunden ta sig forbi flera
"sparrar” i myndighetens organisation. Nar en myndighet uppdrar at
nagon annan att skota direktservicen fungerar besokskundtjansten inte
langre som en sluss in till myndigheten utan snarare som en atervands-
grand, som ar avskild fran resten av myndighetens organisation. Syftet
ar att styra kundflédena till de telefon- och webbaserade tjansterna.

Kommunerna reagerar snarare an agerar for att "radda”
servicen.

Lokala strategier for samverkanslosningar véaxer fram ad hoc-artat och
som en reaktion pd myndigheternas faktiska eller annonserade retréatt
fran orten. | vissa fall ar samverkan inte initierad av kommunerna utan
av myndigheterna, som darigenom ser en mojlighet att spara in lokal-
kostnader.

Samverkanslosningar forsvaras av myndigheternas och
kommunernas delvis motstridiga intressen.

En faktor som komplicerar arbetet med att skapa lokala samverkans-
I6sningar ar att kommunerna och myndigheterna har olika motiv fér
myndigheternas lokala né&rvaro. Myndigheterna stravar efter att
erbjuda en tjanst av hog kvalitet via den eller de servicekanal/er som ar
bast lampad/e. Kommunen vill & andra sidan behalla den funktion det
innebar att kunna beséka myndigheten pa orten, medan det ar av
underordnad betydelse vilka tjanster som erbjuds.

Distansldsningar eller fungerande medborgarkontor kan
minska klyftan mellan stad och landsbygd.

Varaktiga och kvalitativa distansmotesldsningar eller medborgarkontor
som erbjuder en betydligt hogre serviceniva an i dagslaget ar de
existerande alternativen till en snart icke-befintlig service pa lands-
bygden. For att kunna inratta effektiva medborgarkontor kravs dels att
myndigheterna alaggs att samverka, dels andringar i samtjanstlagen
som ger medborgarkontorens personal utékade befogenheter.
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