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Generaldirektoren Finansdepartementet
103 33 STOCKHOLM

Slutbetédnkande av Utveckling av lokal service i samverkan: Se
medborgarna — for battre offentlig service (SOU 2009:92)

Sammanfattande synpunkter pa utredningen

Utredningen behandlar viktiga fragor. En lokal narvaro och en mojlighet till
personliga moten &r en grundldggande del av en god statlig service.
Pensionsmyndigheten delar pa manga satt den grundlaggande ambition som kommer
till uttryck i utredningens slutbetdnkande. Vi anser dock att utredningen lamnar
langtgaende forslag utan att det finns en tillforlitlig behovsanalys som pekar pa ett
faktiskt behov av de losningar som foreslas.

Pensionsmyndigheten anser att slutbetdnkandet i vasentliga delar ar svartillgangligt
och otydligt. Det finns heller inte ndgon redovisning av kostnaderna eller i dvrigt
nagon konsekvensbeskrivning av férslagen. Resurs- och bemanningsbehov ar inte
utredda eller redovisade vilket gor forslagen svarbedémda.

De forslag som beskrivs i utredningen ger en splittrad servicebild med manga aktorer
med olika utgangspunkter for sin verksamhet; statliga myndigheter och kommuner
samt privata aktdrer och ideella organisationer har olika roller i det féreslagna
konceptet. Hela servicekonceptet sdsom det beskrivs i utredningen ter sig mycket
svargripbart och forutsatter en komplicerad ledning, styrning och samordning.
Pensionsmyndigheten konstaterar att utredningens breda ansats och vittgaende forslag
far effekter pa myndighetens verksamhet pa alla nivaer saval dvergripande som
regionalt och lokalt. Vi stéller oss fragande till om utredaren, i avsaknad av
konsekvensbedémningar av forslagen, & medveten om de betydande konsekvenser
forslagen far for myndighetens lokala servicegivning, men dven forledning, styrning
och den handlaggande verksamheten.

Pensionsmyndigheten prioriterar det pagaende utvecklingsarbetet som vi bedriver
tillsammans med Arbetsférmedlingen, Forsakringskassan och Skatteverket. Den
existerande organisationen med servicekontor och serviceplatser bér utgéra basen for
utvecklingen av den statliga servicen. Genom samarbetet har vi skapat en infrastruktur
och grund for en tjinstesamverkan med bredd for dem som inte kan eller vill anvénda
sig av service via internet eller telefon, utan hellre vill fa det i ett personligt mote. Den
befintliga samverkan &r ocksa 6ppen for ytterligare myndigheter och formerna for
medverkan kan varieras utifran deltagande myndigheters specifika behov och
forutsattningar.

Utredningens forslag riskerar att patagligt forsena och forsvara den framgangsrika
samverkan som for narvarande haller pa att utvecklas mellan Arbetsférmedlingen,
Forsékringskassan, Skatteverket och Pensionsmyndigheten.

Pensionsmyndigheten avstyrker darfor stora delar av utredningens forslag enligt
foljande.
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Pensionsmyndigheten avstyrker bestdmt férslagen om en generell
tjanstesamverkan med kommunerna, kravet att kommunal och statlig service
ska samlokaliseras samt att kommunala tjansteman skulle fa mojlighet att fatta
beslut som innebér statlig myndighetsutdvning.

Pensionsmyndigheten delar inte den bedémning som utredningen gor och som
syftar till att ge regeringen en tydligare uppgift i att styra myndigheternas
organisation och verksamhet.

Pensionsmyndigheten delar inte utredningens uppfattning att serviceutbudet
pa de nu etablerade servicekontoren och serviceplatserna ar otillrackligt.
Tillsammans med 6vriga myndigheter inom ramen for vart samverkansarbete
kommer vi 2011 att ha servicekontor pa 124 platser 6ver landet samt
kompletterande servicepunkter pa ett stort antal orter.

Pensionsmyndigheten avstyrker forslaget att det ska finnas minst ett
servicecentrum med tre medarbetare i varje kommun.

Pensionsmyndigheten avstyrker att samordningsansvar for
serviceutvecklingen laggs pa lansstyrelserna samt avstyrker den dartill
foreslagna rapporteringsskyldigheten.

Pensionsmyndigheten avstyrker forslaget om att Arbetsférmedlingen ges
nationellt ansvar for att samordna driften av de statliga myndigheternas
service i servicecentrumen.

Pensionsmyndigheten delar inte utredarens uppfattning att de férslag som
framfors ska finansieras inom ramen for myndigheternas forvaltningsanslag.
Forslagen medfor betydande kostnadshojningar for myndigheterna och kréver
anslagstillskott.

Pensionsmyndigheten avstyrker att 2.5 promille av anslagsmedel tas for att
finansiera projekt for service i samverkan pa lokal niva, samt den féreslagna
organisation som ska svara for den dvergripande samordningen.

Pensionsmyndigheten tillstyrker utredarens forslag i foljande delar:

Pensionsmyndigheten tillstyrker de féreslagna férdndringarna i férordningen
(2009:315) om samtjanst vid medborgarkontor

Pensionsmyndigheten tillstyrker forslaget att utveckla en e-legitimation samt
forslagen om IT-standardisering och e-inkludering.

Pensionsmyndigheten tillstyrker utvecklingen av personligt méte pa distans
som redan nu dr under utveckling gemensamt mellan myndigheterna.

Specifika stallningstaganden och motiveringar aterfinns under respektive forslag i
detta yttrande.

Myndigheternas pagaende arbete

Pensionsmyndigheten startade sin verksamhet den 1 januari i ar. Redan under
Pensionsmyndighetsutredningen (S 2008:05) fick den framtida myndigheten i uppdrag
av regeringen att fortsattningsvis erbjuda personliga méten. Regeringen menade att
denna tjanst pa det lokala planet maste anpassas sa att den blir kostnadseffektiv. |
forsta hand pekade regeringen pa ett samarbete med Arbetsférmedlingen,
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Forsakringskassan och Skatteverket om att anvéanda dels de service- och
samverkanskontor som etableras dels p& Férsakringskassans lokalkontor.*

I december tecknades samtjanstavtal med Forsékringskassan och Skatteverket om
samverkan inom ramen for befintliga och framtida servicekontor.? Med
Forsakringskassan tecknades dessutom samtjanstavtal avseende samverkan inom
Forsakringskassans lokalkontor, fram till dess servicekontoren dr etablerade, samt
avseende samverkanskontor. Servicekontoren &r vanligen lokaliserade i en
arbetsformedlingslokal.

Pensionsmyndigheten ar sledes den tredje myndigheten som fullt ut deltar vid
samtliga servicekontor med sitt serviceutbud.

Servicekontor etableras i samarbete med Forsakringskassan och Skatteverket, i
framtiden eventuellt &ven med Arbetsformedlingen. Under varen 2010 kommer forsok
med pilotkontor dar Arbetsformedlingen ingar i tjanstesamverkan att genomforas pa
sju orter.

Servicekontoren &r bemannade av fér myndigheterna gemensamma
servicehandlaggare. P4 ett servicekontor kan kunden fa allman information och
vagledning samt arendespecifik information inom socialférsékringen,
pensionsomradet och skatterelaterade drenden av samma tjansteman
(servicehandlaggare). De servicehandlaggare som arbetar pa servicekontoren ar
anstallda av antingen Forsakringskassan eller Skatteverket men arbetar aven pa
uppdrag av de andra myndigheterna.

Basstrukturen med servicekontor kompletteras med serviceplatser (begreppet
serviceplats kommer att inforas istéllet for samverkanskontor for att tydligare beskriva
vilken service kunden kan forvanta sig). Grundkonceptet &r att Pensionsmyndigheten
koper en enkel serviceniva av en kommun eller annan myndighet. Vid behov av
fordjupad information ska Pensionsmyndigheten kunna erbjuda kunderna bokade
moten.

Arbetet har hittills inneburit att myndigheterna tillsammans har etablerat ett 90-tal
servicekontor och ett 120-tal serviceplatser. Flera servicekontor etableras i
Arbetsférmedlingens lokaler. Under perioden 2010 — 2012 kommer vi tillsammans att
ha 124 etablerade servicekontor och cirka 120 serviceplatser.

De kund- och medborgarundersékningar som genomforts pa servicekontoren visar att
medborgarna generellt &r mycket néjda med saval bemotande, service som
tillganglighet.

Vagen vidare

Pensionsmyndigheten anser att den redan existerande och val fungerande
organisationen med servicekontor och serviceplatser utgér en god grund for
utvecklingen av den framtida statliga servicen. Nésta stora steg kommer vara en
utveckling av distansmoten for att pa sa vis ytterligare bygga ut mojligheten till
personliga méten. Detta ar en viktig del av arbetet med att sékerstélla en likvardig
service i hela landet. Den befintliga samverkan &r ocksa 6ppen for ytterligare
myndigheter och formerna for medverkan kan varieras utifran deltagande
myndigheters specifika behov och férutsattningar.

! Regeringens proposition 2008/09:202.
2 Férordningen (2009:315) om samtjénst vid medborgarkontor.
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Det 4r en viktig utgangspunkt att samverkan sker utifran de deltagande
myndigheternas egna analyser av kundernas behov. Varje myndighet har ansvar for att
ge en service som tillfredstéller hogt stallda krav pa tillganglighet, kvalitet och
kostnadseffektivitet. Ett ansvar som forutsatter att myndigheter &r fria att sjalva gora
de prioriteringar och avvagningar som kravs. En fortsatt utbyggnad av lokal service i
samverkan maste ske i balans med andra behov och utga fran eventuellt
nytillkommande myndigheters uppdrag.

Utredningens beddmningar och férslag

De av utredningen gjorda bedémningar och ldmnade forslag som inte finns redovisade
i det hér yttrandet har Pensionsmyndigheten valt att inte kommentera.

3.1 Likvardig tillgang till service

Regeringen skriver i den forvaltningspolitiska propositionen, prop. 2009/10:175, att
"Varje myndighet har ett ansvar for utvecklingen av sin egen service. Utgangspunkten
bor vara en sa langt mojligt likvardig tillgang till service for alla. Detta kan uppnas
bl.a genom 6kad samverkan och béttre uppféljning samt genom en dkad anvéndning
av ny teknik”. Pensionsmyndigheten delar regeringens bedémning. Vi anser att ur ett
demokratiskt perspektiv ska alla medborgare i hela landet ha tillgang till likvardig
service sett ur ett medborgarperspektiv. Det innebdr att servicen ska vara kvalitativ,
snabb, lattillganglig och inte minst kostnadseffektiv (se sid. 75 f).

Tillgangen till service kan rimligtvis inte vara likadan matt i olika typer av
serviceingangar, till exempel narheten till personliga méten. Bor man i utpréaglad
glesbygd kan likvardig service tillgodoses genom tekniska losningar (till exempel
internet, telefon och sociala medier). Vara tidigare erfarenheten fran
pensionsadministrationen, bade avseende service och handlaggning, visar att en stor
del av medborgarnas fragestallningar kan l6sas pa ett mycket bra satt ur medborgarens
perspektiv med hjélp av tekniken.

Pensionsmyndigheten avstyrker att regeringen ska styra myndigheternas organisation
och verksamhet pa det detaljerade satt som utredningen foreslar.

3.2 Drivkrafter bakom servicereformerna

Pensionsmyndighetens uppdrag utgar fran statsmakterna - riksdag och regering.
Utifran givet uppdrag maste vi sjalv styra 6ver den narmare utformningen av
tillganglighet och service med var djupa kannedom om den egna verksamheten som
grund.

Ovan beskrivs vart gemensamma utvecklingsarbete mer i detalj. En slutsats som kan
dras ar att myndigheter pa egen hand lyckats astadkomma omfattande och bestaende
samverkan som inte hade kommit sa har langt om det inte hade funnits initiativ, vilja
och beslutsamhet fran myndigheternas egna ledningar att bedriva detta arbete.
Pensionsmyndigheten arbetar for att genomfora uppdraget fran statsmakterna och har
valt en gemensam vdg tillsammans med Arbetsférmedlingen, Forsékringskassan och
Skatteverket for att underlatta for den enskilde medborgaren i myndighetskontakterna.

3.3.1 Medborgarperspektivet

Pensionsmyndigheten arbetar med att utveckla serviceverksamheten pa olika sétt. Det
ar myndighetens ansvar att vara tjanster levereras med ratt kvalitet och god service
utifran de forvantningar medborgarna har och uppdragets beskaffenhet kraver.
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Vi avser att gemensamt med de andra myndigheterna, inom ramen for var
tjanstesamverkan, aterkommande genomfara kundundersokningar saval som
verksamhetsuppfoljningar i syfte att ta reda pa hur medborgarna upplever den service
som erbjuds och vilka tjanster som efterfragas. De kund- och
medborgarundersékningar som redan genomforts pa servicekontoren visar pa att
medborgarna generellt & mycket ndjda med saval bemétande, service som
tillganglighet.

Vi kommer att utveckla servicelsningarna utifran den kunskap som kommer fram
efter olika kundundersokningar. Pensionsmyndigheten ska ocksa ta vara pa den dkade
uppmarksamhet for pensionsfragor som skapats och utnyttja den till att utveckla
informationsverksamheten. Vart uppdrag ar att balansera medborgarnas behov och
krav pa service i forhallande till de resurser som star till vart forfogande.

3.3.2 Myndighetsperspektivet

Pensionsmyndigheten anser att en effektiv pensionsadministration bygger pa att
myndigheten nationellt har en enhetlig organisation, enhetliga arbets- och
forhallningssatt samt andamalsenliga stodsystem. Detta i kombination med tydliga
grénssnitt mellan yrkesroller och kanaler, htg kompetens och effektiv styrning och
ledning ska sékra en effektiv och lika behandling i landet och ge forutsattningar for en
korrekt och enhetlig rattstillampning samt hdg kostnadseffektivitet.

Vi delar inte utredningens uppfattning att serviceutbudet ar otillrackligt. Vi kommer
2011 att ha servicekontor pa 124 platser 6ver landet samt kompletterande
servicepunkter pa ett stort antal orter. Det innebar att en battre service i form av lokal
nérvaro och tillganglighet till en lagre kostnad kan erbjudas i framtiden. Genom
samverkan med andra myndigheter kan servicen for det personliga métet uppratthallas
pa ett kostnadseffektivt stt.

Utredningen framhaller att det &r den centraliserade organiseringen av verksamheten
som &r orsaken till en forsdmrad lokal service. Utvecklingen av tjanster via internet
och battre telefontjanster har inneburit en minskad efterfragan pa det lokala motet.
Genom att vi pa central niva enas om vissa riktlinjer for den gemensamma servicen
mojliggors en kursandring dar manga orter far utokade Gppettider. Fér en myndighet
som Pensionsmyndigheten &r samarbetet inom ramen for vart gemensamma service-
och samverkansarbete en nédvandighet for att kunna ge en god service.

Genom servicekontoren och serviceplatserna med distansservice kan vi vara
tillgangliga och néarvarande dar méanniskor behdver oss. Genom att vi koncentrerar var
service till gemensamma lokaler, och dér vi anvander gemensam personal, kan vi
minska vara kostnader. Med servicekontoren far vi gemensamt ett underlag som
innebar mojlighet till fortsatt generdsa 6ppethallande for spontana besok.

Tillsammans med de andra myndigheterna inom ramen for vart samarbete, tittar
Pensionsmyndigheten pa mojligheten att erbjuda en ékad service pa serviceplatserna
med hjalp av videoteknik och bildmote med en handlaggare pa distans, sa kallad
distansservice. Erfarenheterna av detta ar goda och medborgarna uppfattar ocksa dessa
maoten som utvecklande och vardefulla. Under aret paborjar vi tillsammans en
fordjupad forsoksverksamhet for att utreda olika utvecklingsmajligheter av det
personliga motet pa distans, en utveckling som uppméarksammats av E-delegationen.
Som vi har forstatt det, anser E-delegationen att den samverkan som pabdrjats inom
ramen for servicekontoren l&mpligen ska utgtra grunden for detta fortsatta
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strategiarbete. Det framgar inte av slutbetankandet hur utredningens forslag forhaller
sig till E-delegationens bedémning.

3.3.3 Konsekvenser for medborgarna

Pensionsmyndigheten anser att utredningens forslag behdver nyanseras och utvecklas
om vad som menas med omstallningstakt och ambitionsniva. Utredningen stravar efter
att synliggora behovet av serviceanpassning till olika grupper, vilket &r en bra
ambition. Det saknas dock dverlag en genomgripande analys ur ett tvarsektoriellt
perspektiv for att ge en bild av hur lagda forslag slar pa olika grupper.

I 6vrigt hanvisar Pensionsmyndigheten till svaret under 3.3.1.

3.4 Kommunal service och samverkan

I samarbete med Forsékringskassan har Pensionsmyndigheten samverkan dar
kommuner, pa uppdrag av Pensionsmyndigheten och kassan, utfor vissa enklare
informations- och servicetjanster a myndighetens kunder. Pensionsmyndigheten ser
det som bade majligt och 6nskvart att i framtiden utveckla var samverkan med
kommunerna, framforallt i de glesbefolkade delarna av landet, till exempel genom
lokalsamverkan med kommuner dar det ar lampligt. | takt med att
distansserviceldsningarna byggs ut ar det naturligt for myndigheten att gora detta
tillsammans med berérd kommun.

Landets kommuner har dock ett starkt sjalvstyre och manga kommuner bedriver ett
eget utvecklingsarbete for att forbattra for den enskilde medborgaren. Det sker ofta i
form av att de utvecklar egna mer aktiva och lattillgangliga webbplatser.
Forutsattningarna, och intresset, fran olika kommuner att delta i ett utvecklingsarbete i
den riktning som myndigheterna for narvarande driver ar darfor med all sannolikhet
valdigt varierande, eftersom storleken pa kommunerna varierar stort, med allt ifran
storstadskommuner till mycket sma glesbygdskommuner. Vi kan konstatera att vart
gemensamma utvecklingsarbete inte heller hade kunnat drivas pa sa snabbt om vi hade
varit tvungen att ta hansyn till de olika kommunala beslutsprocesserna i respektive
kommun.

3.5 Samtjanstlagen i verkligheten
Pensionsmyndigheten tillstyrker utredningens forslag till forfattningsandringar i
forordningen (2009:315) om samtjanst vid medborgarkontor (sid 33 f).

4.2.2 Befintliga kontor vidareutvecklas

Pensionsmyndigheten anser att den existerande organisationen med
servicekontor och serviceplatser som vi bedriver tillsammans med
Arbetsformedlingen, Forsakringskassan och Skatteverket bor utgora basen for
statlig service.

Pensionsmyndigheten avstyrker forslaget att anpassa servicenivan utifran behov
och forutsattningar pa olika orter. Vi stravar efter att erbjuda enhetlig och
likvardig service i hela landet och har krav pa att uppréatthalla kvalitetsniva och
rattssékerhet i den service som lamnas.

4.2.3 Servicecentrum

Pensionsmyndigheten avstyrker forslaget att det ska finnas minst ett servicecentrum i
varje kommun. Utredaren redovisar ingen analys av omfattningen av behovet av
samordnad service mellan stat och kommun, kostnader for detta eller i 6vrigt nagon
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konsekvensbeskrivning som motiverar forslaget. Bakgrund till resurs- och
bemanningsbehov &r inte utrett eller redovisat.

Var bedomning ar att forslaget ar kostnadsdrivande och saknar koppling till de
faktiska behov av service och den efterfragan som medborgarna har.

Det &r endast den samverkande myndigheten som utifran sin djupa kdnnedom om den
egna verksamheten kan ta stallning till pa vilka orter nya etableringar bor goras och
vilken niva av service som Kkravs.

Vi prioriterar for narvarande det pagaende utvecklingsarbetet som vi bedriver
tillsammans med 6vriga myndigheter inom ramen for var tjanstesamverkan. Eftersom
vi redan kommit langt i var utveckling av servicesamverkan anser vi att vart
gemensamma kontorsnat med servicekontor och serviceplatser bor utgdra basen for
statlig service.

Serviceutbudet i ett servicecentrum

Pensionsmyndigheten avstyrker bestamt att ndgon form av statlig myndighetsutévning
ska utforas av kommunala tjansteman. Vi anser att myndigheternas arbetsuppgifter ska
utforas av personer anstallda pa myndigheter. Till detta kommer att forslaget okar
risken for att éverfora kostnader mellan kommunalt och statligt finansierad
verksamhet. Det kravs respekt for komplexiteten i den statliga servicegivningen. Med
hanvisning till det inledande stycket under 3.3.2 avstyrker vi tanken pa en generell
tjanstesamverkan med kommunerna i servicegivningen.

Vi ar ocksa tveksamma till i vilken omfattning denna funktion kommer att kunna
vagleda medborgarna i vara arenden. Efterfragan pa service ar ofta individrelaterad.
For att kunna lamna god medborgarservice kréavs da tillgang till uppgifter i
myndigheternas register. En samverkan, som skulle innefatta alla de arbetsuppgifter
som utredaren foreslar, skulle innebara en mycket svarhanterlig administrativ och
praktiskt ohanterlig verksamhet. Den skulle dérutdver troligen bli kostsam inte minst
med hansyn till den kontinuerliga kompetensutveckling av tjansteméannen pa
servicecentrumen som maste administreras och underhallas.

Utredaren framhaller att myndigheters drendehandlaggning skulle kunna utforas i
samtjanst med egen anstélld personal pa servicecentrum. For Pensionsmyndigheten
skulle en sadan losning bli mycket kostsam. Pensionsmyndigheten, liksom
Forsakringskassan och Skatteverket, skiljer pa service och handlaggning. Vi har inte
en organisation som &r lokaliserad och organiserad utifran ett geografiskt perspektiv.
Att bedriva handlaggande verksamhet skulle innebéra att myndighetens
verksamhetssystem skulle finnas tillgangliga pa ett stort antal servicecentrum. I dag
har servicehandlaggarna pa servicekontor en mycket begransad tillgang till
myndigheternas verksamhetssystem. Detta ar bade kostsamt och tveksamt ur ett
sékerhetsperspektiv.

Lotsning

Pensionsmyndigheten vill fortsétta att utveckla och prova i vilken grad
myndighetsgemensamma servicehandlaggare kan effektivisera och forkorta
myndighetskontakterna. Detta hindrar inte att enskilda kommuner utvecklar egna
serviceroller for att forbattra den enskildes vagledning pa olika satt.
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Servicecentrumets bemanning

Pensionsmyndigheten avstyrker forslaget, med hanvisning till att bemanning ska utga
fran behovet av service. Bemanningen av vara gemensamma servicekontor utgar fran
tillgéngliga uppgifter om bestksstatistik, besoksstrémmar och tillganglighet. Att
bemanna utifran en fix siffra ar inte realistiskt eller rationellt. Redan i dag visar den
besoksstatistik som finns for vara servicekontor att behovet av personlig service inte ar
sa stort pa alla orter dar servicekontor finns att tva anstéllda har full sysselséttning.

I 6vrigt hdnvisar Pensionsmyndigheten till det inledande svaret under 4.2.3.

Samtjanst

Pensionsmyndigheten avstyrker en generell tjinstesamverkan med kommunerna.
Myndigheternas arbetsuppgifter och tillgang till myndigheternas register ska och bor
endast hanteras av personer anstallda av myndigheterna.

Att samtjanstavtal for vissa tjanster i framtiden skulle kunna upprattas i storre
utstrackning mellan kommuner och statliga myndigheter &r i och for sig mojligt. Vi
har inte for avsikt att utfora arbetsuppgifter at enskilda kommuner eftersom
myndigheten strévar efter att erbjuda enhetlig och likvardig service i hela landet och
har krav pa att uppratthalla kvalitetsniva och rattssékerheten i den service som ges.
Dérutdver finns en risk for utarmning av myndighetsuppdraget samt att den praktiska
hanteringen kring bland annat ansvarfragorna inte skulle vara hanterbara.

I vrigt hénvisar Pensionsmyndigheten till det inledande svaret under 4.2.3.

Vilka statliga myndigheter ska bemanna servicecentrumen?
Pensionsmyndigheten avstyrker forslaget. Bemanning ska utga fran behovet av
service. De servicehandlaggare som arbetar pa servicekontoren ar anstallda av
antingen Forsakringskassan eller Skatteverket men arbetar pa uppdrag av de andra
myndigheterna. Vi anser att det endast ska finnas en huvudman per kontor vad galler
arbetsgivaransvaret.

Enligt utredningen ska ett servicecentrum vara bemannat med medarbetare som
sinsemellan har olika arbetsgivare. Dessa ska arbeta pa uppdrag fran 6vriga
myndigheter och kommunala forvaltningar. Genom uppdragsavtal behélls
verksamhets- eller férvaltningsansvaret hos ansvariga statliga myndigheter och
kommunala forvaltningar som sedan ska samverka. Uppgifter, beslut och i vilken
omfattning myndighetsutdvning ska utféras maste da vara valdefinierade for att
motverka grénsdragningsproblem. Utredningens organisationsldsning innebér ett
splittrat ansvar vilket medf6r behov av att skapa strategiska éverbyggnader for
ledning, styrning, planering och samverkan

Styr- och ledningssignaler ska sedan foras ut genom den lokala arbetsledningen.
Utredningen saknar analys av hur en sadan komplex och resurskravande styrning ska
fungera och vilka organisatoriska och ekonomiska konsekvenser detta medfor.
Utredningens forslag utesluter ocksa att flera huvudman ska kunna finnas inom ramen
for konceptet vilket Pensionsmyndigheten avstyrker.

Personligt mote pa distans

Pa manga mindre orter kan det vara lampligt att ha tekniska losningar som ger
forutsattningar for ett personligt méte pa distans. Utvecklingen av distansservice pagar
redan. Detta arbete bor fa fortsatta att utvecklas och utvarderas. Pensionsmyndigheten
for resonemang med andra myndigheter att pa detta satt, i gemensamma I6sningar,
kunna erbjuda en bredare myndighetsservice. Distansservice kan dven ge
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myndigheterna mojligheter att utoka sin service och tillganglighet pa mindre orter.
Den tekniska utvecklingen gar valdigt fort varfor det &r av vikt att inte lasa in
myndigheterna i en fast struktur utan vara 6éppen for nya Idsningar som hela tiden
utvecklas.

Samlokalisering och lokalfragor
Pensionsmyndigheten avstyrker forslaget pa kravet att kommunal och statlig service
ska samlokaliseras.

Ur medborgarnas perspektiv ar det naturligtvis positivt att kunna utrétta flera arenden
pa samma stalle, men vi anser inte att det kan vara ett krav med samlokalisering. Pa
manga orter ar redan myndigheternas och kommunens service lokaliserade nara
varandra. Ett sadant krav medfor darfér onddiga omflyttningar av verksamheter och
darmed stora kostnader. Vi har idag ett antal servicekontor som &r samlokaliserade
med kommunal (och i nagot fall landstingskommunal) verksamhet.
Pensionsmyndigheten har med Férsékringskassan, som tidigare ndmnts (3.4) ett flertal
samtjanstavtal med kommuner rérande serviceplatser.

Pa vissa orter kan det vara direkt olampligt att samlokalisera pa grund av svarigheter
med att praktiskt hantera stora besoksstrommar och att finna lampliga lokaler. Pa
andra orter kan det vara lampligt att utifran verksamhets- och effektivitetsaspekter ha
lokalsamverkan for kommunal och statlig service.

Oppettider

Pensionsmyndigheten stravar efter att ha en god tillganglighet i alla kundkanaler.
Detta maste dock alltid stallas mot efterfragan och kostnad. Statliga myndigheter
maste sjalva kunna ta beslut om oppettider utifran behov och effektivitet. Inom ramen
for samarbetet kring servicekontor samordnar vi vara 6ppettider for att skapa
tydlighet.

4.2.4 Servicepunkter

Redan idag pagar arbete med gemensamma kundarbetsplatser inom ramen for
samverkan mellan oss myndigheter som har deltagit i samarbetet. Detta arbete bér
utvecklas och utvarderas. Arbetet ar dock ndgot annorlunda mot den I6sning
utredningen foreslar.

Om kommunerna pa olika platser ger medborgarna tillgang till datorer med
internetuppkoppling kommer redan dér en stor del av myndigheternas servicetillbud
att finnas tillgéngligt i takt med att tjansteutbudet via nétet ckar.

4.3 En samordnare av den statliga servicen

Pensionsmyndigheten avstyrker forslaget. Tillsammans med Arbetsférmedlingen,
Forsékringskassan och Skatteverket har vi redan gemensamt funnit former som
fungerar val for samarbetet. Mellan myndigheterna finns avtal som reglerar de
specifika intressen som varje myndighet har.

Det framgar inte av utredningen vad det innebar att samordna driften av de statliga
myndigheternas service eller att de statligt anstéllda ska ha en och samma
arbetsgivare. Vem som &r arbetsgivare ror vasentliga ansvarsfragor med manga
aspekter och arbetsgivaransvaret ar kopplat till vilken organisation som anstéllt en
medarbetare. Varje organisation har ett verksamhetsansvar for servicen. Detta
paverkar ledning, styrning, kvalitetskontroll och kompetensutvecklingen av
medarbetarna.
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Samordning pa lokalt och regionalt plan
Pensionsmyndigheten avstyrker forslaget och hanvisar till svaret under 4.3.

4.4.1 Lank fran service till kvalificerad handlaggning
Inom de gemensamma servicekontoren och de serviceplatser (samverkanskontor) som
etableras fungerar det redan idag som utredningen foreslar.

4.5 Huvudmannaskap

Pensionsmyndigheten avstyrker forslaget. Utredaren beddémer huvudmannaskapet ur
tre typer av ansvar: driftansvar, arbetsgivaransvar och férvaltningsansvar, men belyser
inte sambandet mellan forvaltningsansvaret och arbetsgivaransvaret. Konsekvenserna
for ledning, styrning och planering vid ett delat ansvar berérs inte. Utredningen gor
heller ingen koppling till betydelsen av var eller av vilken myndighet medarbetare vid
servicecentrum &r anstallda nar det galler att utfora uppgifterna. Det foreslas endast att
en medarbetare vid ett servicecentrum inte ska ha olika (deltids)anstallningar hos flera
arbetsgivare men att sjalva centrumet kan ha medarbetare som &r anstéllda hos olika
arbetsgivare. Det foreslas att denna majlighet ska utmonstras ur samtjanstlagen.

Kommunal och statlig férvaltning har till avsevérda delar olika regelverk for den
operativa verksamheten och for vad som styr personalens arbets- och
anstallningsvillkor. Dessa olikheter skapar behov av samordning mellan
arbetsgivaransvariga och forvaltningsansvariga och eventuellt dven driftansvariga vad
avser ledning, styrning, uppféljning och utveckling av verksamheten. Denna splittring
av ansvaret bidrar inte till att verksamheten effektivt svarar upp mot de offentliga
organisationernas verksamhetsmal och serviceataganden. Nar ocksa kommunal service
ska omfattas, blir arbetsgivaransvaret och anstéllningsfragorna an mer betydelsefulla.
Kommunala beslut kan med nuvarande regelverk endast i mycket begrénsad
omfattning delegeras till statlig myndighet eller anstallda vid statlig myndighet.
Uppdragsavtal I6ser inte denna fraga.

I 6vrigt hanvisar Pensionsmyndigheten till svaren under 4.2.3 och 4.3.

5.1.1 E-legitimation

Pensionsmyndigheten tillstyrker forslaget att utveckla en e-legitimation. Inom ramen
for var tjanstesamverkan med Arbetsformedlingen, Forsakringskassan och
Skatteverket utvecklar vi for nérvarande en myndighetsgemensam CA-l6sning for
servicekontoren for att mojliggora att de myndighetsgemensamma
servicehandlaggarna ska kunna lamna service fran fler myndigheter &n idag.

Denna losning skulle kunna anvéandas av andra aktorer pa sikt varfor vi anser att E-
delegationen bor beakta den gjorda utvecklingen vid forslag pa uppgifter for den
funktion som ska samordna myndigheternas arbete med e-legitimationer, elektroniska
underskrifter och anknytande tjénster.

5.3 Personligt mote pa distans
Pensionsmyndigheten héanvisar till svaret under 4.2.3.

6.3 Servicevagledare — en ny yrkeskategori

Pensionsmyndigheten avstyrker forslaget. Vi anser att den befintliga
servicehandlaggarrollen som utvecklats inom ramen for vart gemensamma arbete, har
de arbetsuppgifter och kompetenser som krévs for att fylla den roll som utredningen
foreslar.
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Pensionsmyndigheten utlaser i forslaget att det ska finnas tva yrkesroller, generalister
och servicevagledare, men det framgar inte hur den nya rollen servicevagledare skiljer
sig fran nuvarande servicehandlaggare. Av utredningen framgar ocksa att
servicevagledaren ska kunna utfora standardiserad handlaggning,
myndighetsutdvning, men det saknar alla former av konsekvensbeskrivningar kring
hur mycket kompetens som kan uppratthallas inom en och samma roll samt hur
myndigheterna effektivt kan sékerstalla enhetlighet och réttssakerhet i
servicegivningen och handlaggningen utifran att tjansteutbudet kan variera. Forslagen
om att infora nya begrepp och roller riskerar att férsena det redan paborjade
samarbetet.

6.4 Arbetsuppgifter och kompetenskrav

Pensionsmyndigheten avstyrker forslaget. Servicekontoren ar i manga fall
myndigheternas forsta kontakt utat mot medborgare och foretag och bidrar till
respektive huvudmans verksamhetsmal genom att svara upp mot de service- och
informationskrav som stélls fran medborgare och foretag. Servicekontoren ar pa sa satt
en del av myndigheternas karnverksamhet oavsett vilken myndighet som har
huvudmannaskapet for det enskilda kontoret. Flertalet drenden pa servicekontoren ar
individanknutna, vilket ocksa 6kar behovet av en nara koppling till 6vrig verksamhet
inom myndigheten.

Utredningen foreslar att servicecentrumen ska bemannas av tva yrkeskategorier vars
arbetsuppgifter kan vara 6verlappande. Det &r dels fraga om generalister for enklare
information och allmén véagledning, dels servicevégledare for fordjupad végledning
som dven har mandat att handl&gga (standardiserad handlaggning) och fatta beslut
som innebdr viss myndighetsutévning. Pensionsmyndigheten anser att de
servicehandlaggare som arbetar pa de gemensamma servicekontoren redan idag i allt
vasentligt har de arbetsuppgifter och kompetenser som utredningen féreslar och
tillskapandet av ytterligare yrkeskategorier skulle snarare fordrdja utvecklingen av
servicesamverkan dn fora den framat. | stallet bér den gemensamma
servicehandldggarrollen fortsdtta utvecklas i takt med att kundernas servicebehov
forandras.

6.5 Servicevéagledarens utbildning

Pensionsmyndigheten avstyrker forslaget. Detta motsvarar inte tanken att
servicekontoren &r en del av respektive myndighet och ska bidra till att
verksamhetsmalen ska nas. Kompetenskraven och darmed utbildningsbehoven ar nara
lankade till grundkraven for handlaggare hos berérda myndigheter. Det innebér att
kompetenskraven ska bygga pa den kompetens som behdvs for respektive myndighets
ordinarie operativa verksamhet och inte skiljas ut som en sarskild yrkesroll med
sarskild utbildning.

| stéallet for att tillskapa ett yrkesprogram bor utgangspunkten vara de kompetenskrav
som stalls pa sokandes formella uthildning och arbetslivserfarenhet vid en rekrytering.
Utredningen pekar snarare pa behovet av att hoja grundkraven pa utbildning och helst
ocksa pa relevant arbetslivserfarenhet for dem som ska rekryteras an behovet av en ny
yrkesutbildning. Innehallet i utbildningen behéver anpassas till den utbildningsniva
som de som rekryteras har samt innefatta praktisk tillampning i huvudmannens
kéarnverksamhet, hur it- och andra stodsystem ska anvandas och hur de beror av
varandra. Handledning och praktik &r viktiga delar i utbildningen i allménhet och for
kompetensutveckling i synnerhet. De praktiska svarigheterna och kostnaderna med att
skapa, vidmakthalla och kvalitetssakra en uthildning pa det sétt som utredaren
beskriver motiverar inte forslaget.
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6.6 Personer som assisterar vid servicepunkter
Pensionsmyndigheten delar utredningens syn i denna fraga.

7.2 Uppgifter och villkor for aktérerna

Vad kan utféras av icke-offentliga aktérer?

Pensionsmyndigheten har inget att invdnda mot att privata och ideella aktorer kan
utfora viss service at medborgarna. Dessa aktorer far dock inte dgna sig at
myndighetsutovning eller utfora nagon form av forvaltningsuppgifter.

Redan idag finns privata och ideella aktorer som pa olika sétt bistar medborgarna med
hjélp. Detta ar pa helt eget initiativ och utan nagon form av verksamhetsansvar for
myndigheterna.

Pensionsmyndigheten vill framhalla att om privata och ideella organisationer tecknar
avtal med statliga myndigheter finns en stor risk for att dessa aktérer av medborgarna
kommer att uppfattas som de statliga myndigheterna férlangda arm och med det foljer
en grazon avseende verksamhetsansvar och gransdragningar. Sarskilt om det skulle
inga att Gversatta och tolka myndigheters beslut (se sid. 142).

8.3 Regeringens styrmedel
Pensionsmyndigheten delar utredningens syn att lagstiftning inte ska anvéndas som
styrmedel for att uppnas service i samverkan med kommunerna.

I kapitlet tas lansstyrelsens samordningsansvar for serviceutvecklingen upp.
Pensionsmyndigheten avstyrker detta och det forslag pa forandring i instruktionen som
redovisas i kapitel 1.

8.4.2 Styrningen infors i tva steg

Pensionsmyndigheten avstyrker forslaget. Vi anser att regeringen inte ska styra
myndigheternas organisation och verksamhet vad galler tillganglighet och service pa
det satt som foreslas i utredningen. Regeringen ger myndigheterna uppdrag och ska
sedan malstyra.

Utifran givet uppdrag maste sedan myndigheterna sjélva styra dver den narmare
utformningen av tillgénglighet och service med sin djupa kdnnedom om den egna
verksamheten som grund. Att ge sarskilda mal for service pa det satt utredaren
begransar starkt myndigheternas méjlighet att sjélva styra sin verksamhet effektivt och
ta stallning till pa vilka orter etableringar bor goras och vilken niva av service som
kravs.

8.4.3 Riktlinjer for den offentliga férvaltningens service
Pensionsmyndigheten hanvisar till svaren under 8.3, 8.4.2 och 8.7.

8.5.2 Det anpassade forslaget

Lansstyrelsen
Pensionsmyndigheten avstyrker forslaget att lansstyrelsen alaggs ansvaret for att
samordna och leda serviceutvecklingen samt att utéva tillsyn av den statliga servicen.

Det &r inte rimligt att samordning och ledning av beslut som medfor direkt
kostnadsdrivande aktiviteter skulle kunna tas av nadgon annan an myndigheterna
sjalva. Det finns 21 lansstyrelser i landet som var och en har utformat sin egen
verksamhet. Dessutom &r l&nsstyrelserna i landet olika stora och har darmed olika
resurstillgang for ett arbete enligt forslaget. En viktig del i samverkansarbetet &r att sa
langt som mojligt arbeta for att uppna en enhetlig och likvérdig service. Det ar ocksa
viktigt att patala att lansstyrelserna ar tydligt lansindelade. Arbetsformedlingen,
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Forsakringskassan, Skatteverket och Pensionsmyndigheten foljer i dag en helt annan
indelning och har helt Iamnat en geografisk indelning vilket leder till svarigheter i den
forslagna styrningen.

8.7 Rollen for de statliga myndigheterna

Myndigheternas néarvaro

Pensionsmyndigheten avstyrker bestamt att en sadan rapportering ska ske.
Myndigheterna maste sjélva fa avgora hur tjansteproduktionen ska organiseras och var
den ska lokaliseras. Myndigheterna har higa krav fran statsmakten att effektivisera sin
verksamhet.

Att koordinera arbete inom och mellan allt fler samverkande myndigheter och
kommuner innehaller tillrackligt manga svarigheter och utmaningar. Att blanda in
ytterligare en aktor i detta torde inte gynna ett gemensamt utvecklingsarbete utan
snarare fordroja detta. En viktig del i samverkansarbetet ar att sa lang majligt arbeta
for att uppna en enhetlig och likvérdig service.

Pensionsmyndigheten kommer, precis som de andra deltagande myndigheterna inom
ramen for vart gemensamma samarbete, att lamna verksamhetsrapport 6ver
samtjansten till Kammarkollegiet.

Samrad med kommunerna och med Arbetsformedlingen
Pensionsmyndigheten avstyrker forslaget att myndigheterna ska alaggas att samrada
med kommunerna samt lansstyrelsens foreslagna bevakningsuppgift.

Arbetsformedlingen

Pensionsmyndigheten avstyrker utredarens forslag. Tillsammans med
Arbetsférmedlingen, Forsakringskassan och Skatteverket har vi gemensamt funnit
former som fungerar val for samarbetet. Tillsammans har vi arbetat for att folja
uppdragsgivarens intentioner och vi har funnit en gemensam vég for att underlatta for
den enskilde medborgaren i myndighetskontakterna.

Det har varit manga fragor som maste 6verbryggas mellan myndigheterna for att
uppna de goda resultat och den omfattande samverkan som hittills genomforts. Arbetet
bedrivs nu vidare pa en gemensam plattform, med en gemensam ledning, och med de
erfarenheter och utvarderingar som finns i botten. Mellan myndigheterna finns avtal
som reglerar de specifika intressen som varje myndighet har.

9.2 En interimistisk interdepartemental grupp

Pensionsmyndigheten avstyrker forslaget. Med hansyn till de brister som finns i
utredningens forslag finns inte tillrackligt underlag for att ga vidare i arbetet pa det satt
som foreslas. Pensionsmyndigheten foreslar istéllet att det pagaende arbetet fortsatter
att bedrivas i enlighet med den inriktning och den gemensamma plattform som
etablerats gemensamt inom tjanstesamverkan med Arbetsférmedlingen,
Forsékringskassan och Skatteverket.

Myndigheterna samarbetar &ven med andra initiativ och utredningar som har relevans.
E-delegationens initiativ inom distansservice, verksamt.se och introduktionen av
nystartskontor &r nagra exempel. E-delegationen skriver i sitt betdankande (SOU
2010:20) att myndigheterna bor samverka i sitt strategiarbete kring personliga méten.

9.3 En samverkansdelegation
Pensionsmyndigheten avstyrker forslaget med hanvisning till svaret under 9.2.
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10.3 Finansiering av forslagen

Ordinarie forvaltningsanslag ska anvédndas

Pensionsmyndigheten delar inte utredarens uppfattning att varje myndighet ska tacka
sina egna kostnader. Pensionsmyndigheten avstyrker darfor forslaget att 2.5 promille
av anslagsmedel tas for att finansiera projekt for service i samverkan pa lokal niva,
samt den foreslagna organisation som ska svara for den évergripande samordningen.

Utredningen har inte presterat nagra egentliga berakningar for vad forslagen kommer
att kosta. Redan i dag &r organisationen omfattande for att fa var samverkan med
Arbetsférmedlingen, Forsakringskassan och Skatteverket att fungera. Vi kan
konstatera att &ven om arbetet fungerar vl finns det utmaningar och svarigheter. Detta
galler inte minst tidsaspekten. Samverkan tar tid. Att bereda drenden, att hitta samsyn,
fa fram tekniska losningar som fungerar for alla berérda myndigheter innebar manga
kontakter och &r tidsddande. Arbetsrutiner och effektiv administration &r fortfarande
under utveckling.

Att koppla in 290 kommuner, Sveriges Kommuner och Landsting samt lansstyrelserna
for tillsyn ger en orimlig samordning som kommer att tynga hela stats- och
kommunforvaltningen. Kostnaderna for detta har inte beréknats eller utretts.

Den serviceverksamhet som utredningen foreslar skulle ge svara
grénsdragningsproblem och leda till en omfattande administration och behov av en
samordnad strategisk dverbyggnad kring ledning och styrning. Bade det statliga och
de kommunala uppdragen riskerar att luckras upp och ansvarsfragor inom och mellan
verksamheterna riskerar att bli otydliga.

Omfoérdelning och disposition av medel
Pensionsmyndigheten avstyrker forslaget. | dvrigt hanvisas till svaret under 10.3.

11.5 Hanteringen av personuppgifter

Pensionsmyndigheten anser inte att nuvarande system med sekretesseftergift som
tillampas pa servicekontoren &r optimalt. En risk med den nuvarande ordningen att
alltid be den enskilde om medgivande &r att ett medgivande kan komma att begéras
aven i fall da sekretess till foljd av sekretessbrytande bestammelse inte foreligger
mellan myndigheterna. Att offentlighets- och sekretessreglerna darigenom inte far fullt
genomslag i tillampningen framstar inte som 6nskvart. Regelverket ar dock
omfattande och komplicerat och kan vara svara att tillampa. Svarigheterna for den
enskilde handl&ggaren i dessa avseenden kommer antagligen inte heller att minska om
fler myndigheter ansluter sig. Trots att vi tycker att myndigheterna ska kunna stalla
krav pa hog kompetens hos handlaggarna, dven betraffande dessa fragor, anser vi att
det kan finnas skal att se 6ver regelverket i syfte att férenkla hanteringen pa kontoren.

Utredningens forfattningsforslag

Pensionsmyndigheten tillstyrker de féreslagna &ndringarna i férordningen (2009:315)
om samtjanst vid medborgarkontor.

Betraffande Ovriga forslag till forfattningsandringar har Pensionsmyndigheten i och
for sig inte nagra synpunkter.
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