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Se medborgarna — for béttre offentlig service (SOU 2009:92)

Sammanfattning

Centrala studiestodsnamnden (CSN) ir helt 6verens med utredaren om att webb och telefoni
kommer att vara den offentliga forvaltningens huvudsakliga servicekanaler i framtiden men
anser inte att behovet av att fysiskt méta en handliggare, ir eller kommer att vara sa stort
som utredaren beskriver.

CSN vill sarskilt betona att:

e det inte finns nagot direkt samband mellan var CSN:s kunder befinner sig geografiskt
och behovet av service

e ctt personligt mote pa distans med olika tekniska l6sningar ar ett bra alternativ for
den grupp manniskor som har ett sirskilt stort behov av personligt mote

e ansvaret for de foreslagna servicecentren bor vara kommunalt

e det skulle vara en stor férdel om en kommunal tjinsteman i storre utstrickning kan
informera och vigleda medborgarna dven pa de statliga omradena

e utvecklingen av e-forvaltningen och servicen till medborgarna ofta hor samman och
bor ses i ett helhetsperspektiv

e cn behovsanalys maste goras innan beslut fattas om en gemensam Min Sida.

I 6vrigt limnar CSN féljande synpunkter pa férslagen:

3.1 Likvirdig tillgang till service

CSN delar utredarens uppfattning att det ska finnas maoijlighet till likvirdig service 6ver hela
landet men anser inte att detta maste innebara ett fysiskt méte mellan en kund och en
handlaggare. F6r CSN:s kunder finns inte nagot direkt samband mellan var kunden befinner
sig geografiskt och behovet av service. CSN:s kunder vill helst kontakta CSN via telefon,
darefter via e-post och genom Webbplatsen. Trots detta kommer det alltid att finnas
minniskor med ett sirskilt stort behov av ett personligt mote, t.ex. kunder med komplicerade
arenden, vissa funktionshinder eller med svarighet att forsta och gora sig forstadd pa svenska
spraket. CSN menar att ett personligt mote pa distans med olika tekniska l6sningar ar ett bra
alternativ.
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3.5  Samtjinstlagen i verkligheten

CSN ser positivt pa utredarens forslag om att samtjanstlagen maste fortydligas. Det skulle
innebira stora férdelar f6r servicen om kommunala tjdnsteman i stérre utstrickning kan
informera och vigleda kunder dven pa de statliga omradena. Om en kommunal tjinsteman
ocksa har tillgang till vissa personuppgifter skulle det underlitta i vagledningssituationen
eftersom den kommunala tjainstemannen da far tillgang till verktyg och e-tjanster som de
statliga myndigheterna erbjuder.

4 Forslag till ny servicestruktur

CSN tycker att forslaget att ha servicecenter som bas for den offentliga servicen i landet
skulle kunna vara en bra l6sning, dock krivs ett tydligt huvudmannaskap med mandat och
resurser. CSN menar att det bor vara kommunalt. Det 4r kommunen som har kunskap om
vilket behov av service som finns vilket ger goda férutsittningar for att planera och driva ett
servicecenter med ritt profil.

CSN anser diremot inte att servicecentren ska bemannas med myndighetspersonal. Det bor
inga i kommunens huvudmannaskap och den féreslagna servicevigledaren kan mycket vil
fungera som den lots utredaren foreslar, dock med kommunen som arbetsgivare. Daremot
kan myndigheterna finnas tillgingliga via ett personligt méte pa distans for de kunder som
behover det samt sta for utbildning, information och olika slag av verktyg som kommunen
behover for att limna en relevant information till kunderna. Det finns inga mojligheter f6r
en myndighet av CSN:s storlek att bemanna servicecentren med personal.

CSN anser inte att forslaget om servicepunkter ar motiverat. Var kunden befinner sig
geografiskt har inte den betydelsen f6r servicebehovet. Ett sa stort antal spridda mobila och
fasta tekniska utrustningar kriver dessutom ett tydligt dgar- och huvudmannaskap.
Utrustningen ska installeras, forvaltas, uppgraderas, utvecklas och supportas. Forutom det
krivs utbildningsinsatser, styrning och samordning. CSN anser att den tekniska utrustningen
1 stillet ska placeras pa firre stillen och dir storre grupper av manniskor med sarskilda
kontaktbehov finns, t.ex. vissa kommuners medborgarkontor, de féreslagna servicecentren
och t6r CSN:s kundgrupper i anslutning till skolor och utbildningsanordnare.

CSN ir positiv till den foreslagna rollen som servicevigledare. Den motsvarar den funktion
som flera kommuner redan har och ofta kallar samhallsvigledare. Servicevigledaren ska da
ha kommunen som arbetsgivare och vara placerad pa de foreslagna servicecentren.

4.4 Serviceorganisation fér utanférskap

CSN anser att forslaget om att infora resursgrupper for utanforskapet ar intressant i de fall en
medborgare behover kontakt med flera myndigheter. Gruppen bor dock fungera virtuellt
med utsedda personer som kallas samman nir behovet finns. I forsta hand anser CSN att
kunden ska lotsas till ritt myndighet.
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4.5 Huvudmannaskap

CSN anser att driftansvaret fOr servicecentren ska ligga pa kommunen. Det 4r kommunen
som har kunskap om vilket behov av service som finns vilket ger den goda férutsittningar
for att planera och driva ett servicecenter med ritt profil.

5.1 Uppfo6ljning av forslagen pa IT-omradet

CSN ir 6verens med utredaren om att en enkel svensk e-legitimation maste utvecklas
och inf6ras. Dagens 16sning innebir alltfér manga varianter vilket 1 sig innebar
svarigheter f6r medborgarna att forsta nyttan av en e-legitimation. Sverige borde kunna
erbjuda en gemensam e-legitimation som ir billig och enkel att anvinda oavsett vilken
teknik anvindaren har tillgang till. CSN ér ocksa 6verens med utredaren om att en e-
tjanstelegitimation maste inforas for tjinstemin i offentlig forvaltning,

Utredaren foreslar ett gemensamt koncept f6r Min Sida och ett nationellt
telefonnummer. CSN anser att det é4r av storsta vikt att méinniskor pa ett enklare satt
ska fa tillgang till e-tjanster och information men vill betona att det inte behover sta i
konflikt med anvindandet av redan vil etablerade webbplatser. En gemensam Min
Sida behéver inte vara den bista I6sningen utifran det servicebehov som finns. CSN:s
erfarenhet ar att storsta problemet for anvindarna finns i anslutning till inloggningen.
CSN anser dirmed att en gemensam och tydlig inloggning ska prioriteras och férordar
att en behovsanalys genomférs innan beslut fattas om att inféra en gemensam Min

Sida.

5.3  Personligt méte pa distans

CSN ser mycket positivt pa forslaget att utrusta servicecentren med teknik for personligt
mote pa distans. Det kommer alltid att finnas manniskor med ett sarskilt stort behov av ett
personligt mote. CSN menar att ett personligt méte via olika tekniska 16sningar édr ett bra
alternativ. Tekniken ger, sirskilt mindre myndigheter, mojlighet att vara tillginglig.
Utrustningen bor darfoér placeras dar stora grupper medborgare med stort behov av det
personliga métet finns.

8 Styrning — utvecklade forslag

CSN motsitter sig forslaget att lansstyrelsen dldggs ett ansvar fOr att linsvis samordna och
leda serviceutvecklingen. Kommuner och myndigheter kan sjilva ansvara f6r detta. CSN
anser ocksa att det dr olampligt att ge linsstyrelsen nya uppdrag under pagiaende arbete med
den nya regionindelningen.

CSN anser heller inte att det finns skil till att ge Arbetsférmedlingen ett samordningsansvar
utan tycker att kommunen ska ha ansvar och mandat for servicen i sin kommun. Kommunen
ska besluta om placeringen av servicecentren och vilken service som ska finnas tillginglig
medan myndigheterna, utifran kunskap om sina egna kunders behov, beslutar om hur den
egna servicen ska levereras, t.ex. via ett personligt méte pa distans.
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9 En central organisation for genomférandet

CSN har inget emot forslaget att inritta en interimistisk interdepartemental arbetsgrupp med
uppgift att processa fragor om lokal service i samverkan. CSN har heller inget 1 sak emot en
samverkandelegation men anser att det, 1 stillet fOr att inritta en ny delegation, bor 6vervigas
att utdka e-delegationens uppdrag. Frigorna om service till medborgaren och utvecklingen av
e-forvaltningen hor ofta samman och bor ses i ett helhetsperspektiv.

10 Ekonomiska konsekvenser och finansiering

CSN anser att forslagen i betdnkandet fortfarande saknar uppgifter om kostnader och
intdkter. Kostnaderna maste tydliggoras. I annat fall dr det inte mojligt att ta egentlig stillning
vare sig till forslagen eller till hur de kan finansieras. Framférallt de gemensamma tekniska
16sningar som foreslas i avsnitt 5 kraver utforliga kostnads- och intiktskalkyler.

Beslut om yttrandet har fattats av stillféretridande generaldirektér Ann-Sofie Loth efter
toredragning av processutvecklare Solveig Holm Grelsson. I beredningen av arendet deltog
iven avdelningscheferna Margaretha Holmlund och Ake Svensson samt I'T-strateg

Hans Soderlund.

Ann-Sofie Loth

Solveig Holm Grelsson
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