Den svenska
forvaltningen

Hur gar det till?



Syfte

* Ge en kortfattad beskrivning av hur svensk forvaltning
fungerar

* Viktigt att kanna till om man ska arbeta med offentliga
IT-system; man maste kanna till terminologin

* Det mesta ar hamtat fran Wikipedia

 Men en del betraffande kommunal forvaltning ar baserat
pa egna erfarenheter som skolpolitiker
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Styrmedel

* Det viktigaste styrmedilet ar lagarna och de viktigaste
av dem ar grundlagarna

1. Regeringsformen

2. Tryckfrihetsforordningen
3. Yttrandefrihetsgrundlagen
4. Successionsordningen

 Ovriga lagar stiftas av riksdagen, vars arbete regleras
genom riksdagsordningen.

cc Per Flensburg



Riksdagen

* Riksdagen leds av en talman

 Besluten forbereds |1 utskott, som ar de enheter som
utfor det mesta arbetet | riksdagen.

* For att kontrollera riksdagen finns en riksrevision.

e Den ceremoniella makten utovas av statschefen, dvs.
kungen.

* Den verkstallande makten verkstaller riksdagens beslut.

cc Per Flensburg



Verkstallande makten

* Regeringen

e Statsministern

o Statsraden
 Regeringskansliet

* Forvaltningsmyndigheterna

cc Per Flensburg



Forvalthingsmyndigheterna

e Utgors av riksdagens myndigheter och centrala myndigheter
under regeringen

* Forsakringskassan
e Skatteverket
* regionala statliga myndigheter (till exempel lansstyrelserna)

* |okala statliga myndigheter (till exempel overvaknings-
nhamnderna),

 ambassader, konsulat och andra svenska utlandsmyndigheter
 Lokala kommunala och landstingskommunala namnder

e kommunstyrelser och socialnamnder.
* Universitet och hogskolor hor till forvaltningsmyndigheterna.

cc Per Flensburg 6



Utvecklingstendenser

* Uppdelningen av statliga forvaltningsmyndigheter i
centrala, regionala och lokala myndigheter har blivit
mindre relevant under 1990- och 2000-talet.

» Utvecklingen har gatt fran lokala och regionala
myndigheter till en gemensam myndighet for hela
landet t.ex. skatteverket och aklagarmyndigheten.

* Grundlaggande bestammelser om forvaltnings-
myndigheternas verksamhet finns i forvaltningslagen

cc Per Flensburg



Domstolsvasen

* Tingsratter, hovratter (6rst)foch hogsta domstolen.

* Dessa har hand om brottmal, tvistemal och 6vriga
domstolsarenden.

* Tingsratten kan overklagas till hovratten

 Hovrattens dom kan i sin tur overklagas till hogsta
domstolen efter provningstillstand

* For mal som ror forvaltning finns forvaltningsdomstolen,
vars beslut kan overklagas till kasmmarratten och dess
beslut kan I sin tur overklagas till hogsta
forvaltningsdomstolen.

cc Per Flensburg 8



Lagstiftningsprocess

Talman

Riksdag [ 2 Statsminister | = Cgerng

2

Beredning

Myndighet
yndin

Svenske. folket

cc Per Flensburg



Ord att kanna till

* Beredningen sker ofta i form av en utredning
* Denna far direktiv och resultatet blir ett betankande
 De som utfor utredningen ar en kommitte

 |bland bestar kommittén av en person,
enmansutredning

* Resultatet presenteras i SOU (Sveriges Offentliga
Utredningar) som kan hamtas pa regeringens hemsida

e http://www.regeringen.se/sb/d/
108;jsessionid=arhpOTHiIPdmb

cc Per Flensburg
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Regional forvaltning

* Sverige indelas 1 21 |an, varav tre
stycken (Stockholm, Skane och
Vastra Gotaland) ar regioner.

* Lokala organ ar
 Lansstyrelse
* Landsting

* Av tradition har varje lan en
lansbokstav.

cc Per Flensburg

]
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Lansstyrelser

o Lansstyrelsen ar regeringens foretradare i lanen alltsa
en statlig myndighet

* Den ska se till att de mal som riksdagen och regeringen
slagit fast inom en rad olika politikomraden uppnas
samtidigt som hansyn tas till lanets forutsattningar.

 Lansstyrelserna ar statliga myndigheter

* De leds av en styrelse med en landshovding som
ordforande

* Regeringen utser dessa

cc Per Flensburg 12



Lansstyrelsens uppgifter

e 1. trafikforeskrifter, e 8. skydd mot olyckor,

. 2. livsmedelskontroll, Krisberedskap och civilt
djurskydd och allmanna forsvar,
veterinara fragor, e 9. naturvard, samt miljo-

3. regional tillvaxt, och halsoskydd,

« 4. infrastrukturplanering, 2 :O- lantbruk och

. 5. hallbar enckdofeje
samhallsplanering och * 11. fiske,
boende, o 12. folkhalsa,

* 6. energi och klimat, e 13. jamstalldhet, och

e /. kulturmiljo, * 14. integration.

cc Per Flensburg 11E



Landsting

* Landsting ar regionala'sjalvstyrande enheter som
infordes genom 1862 ars kommunalreform.

e De benamns ibland "sekundarkommuner” till skillnad
fran de vanliga kommunerna.

 Landstingen ansvarar for vissa samhallsuppgifter, i
forsta hand halso- och sjukvard, lokaltrafik och
regionplanering.

* Landsting och lansstyrelser ar helt olika myndigheter
med olika uppgifter!

cc Per Flensburg 14



Landstingens ledning

 Landstingsfullmaktige ar det hogsta beslutande organet
och valjs 1 allmanna landstingsval.

 Landstingsstyrelsen ar det hogsta verkstallande
organet och dess ledamoter valjs av
landstingsfullmaktige.

* Fullmaktige véljer ocksa ledamoter i namnder.

* Landstingsrad ar ledaméter i landstingsstyrelsen som
ar arvoderade

 Ledamoterna i styrelsen och namnder valjs med
proportionella val; alla storre partier blir representerade

cc Per Flensburg 15



Verksamhet och inkomster

e Halso- och sjukvard samt tandvard.
» Kulturfragor,

* Lokaltrafik

* Regionplanering.

 Landstingen har kommunal beskattningsratt: lands-
tingsskatten.

* Darutover far landstingen inkomster fran patientavgifter
och forsaljning av tjanster.

» Staten bidrar med generella och riktade statsbidrag.

cc Per Flensburg 16
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Antal

e Sverige ar indelat 1 290 kommunet.
« Kommunerna grupperas I landets 21 lan.

e Sverige har en enhetlig kommuntyp och ingen
rangordning och inga privilegier forekommer.

e Sveriges kommuner ar, i internationell jamforelse,
ytmassigt stora

e Den tatort som ar huvudort 1 en kommun benamns
centralort.

cc Per Flensburg
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Rattighet och skyldighet

« Kommunen har ratt att ta ut skatt och bedriva
myndighetsutovning,

» Verksamhetsomraden anges i vanlig lagstiftning.

* De overgripande ramarna anges | kommunallagen
("allmant intresse”)

 Samtidigt begransar kommunallagen kommunernas
och landstingens befogenheter

* Inte driva naringsverksamhet i vinstsyfte

* Inte bryta mot lokaliseringsprincipen (koppling till
kommunens medlemmar eller geografiska omrade).

cc Per Flensburg 19



Ramlagar

* Riksdagen foreskriver i speciallagar vad som aligger
Kommunen

 Dessa gors alltmer om till ramlagar, till exempel
socialtjanstlagen, renhallningslagen och miljobalken.

* Inom ramarna for vad lagen foreskriver kan kommunen
anpassa verksamheten till lokala forutsattningar

« Man kan aven erbjuda en mer omfattande service an
ramlagens miniminiva.

 Samtidigt medfor speciallagstiftningen en okad statlig
kontroll och insyn.

cc Per Flensburg 20



Historik

* Forr skottes alla socknens arenden pa sockenstamman.

» Ar 1863 bildades borgerliga landskommuner som i de
allra flesta fall motsvarade en gammal socken.

» 1952 ars storkommunreform resulterade i att antalet
kommuner minskade fran 2 498 till 1 037 genom
sammanslagningar

1974 ny kommunreform. Antalet kommuner minskade
fran drygt 1 000 till 278.

* Ingen uppdelning I stader, kopingar och kommuner; |
stallet infordes ett enhetligt kommunbegrepp

cc Per Flensburg 21



Tvingande uppgifter

e socialtjansten

« vard och omsorg av aldre och funktionshindrade
 barnomsorg och forskoleverksamhet

e det offentliga skolvasendet for barn och ungdom
* plan- och byggfragor

 miljo- och halsoskydd

* renhallning och avfallshantering

* raddningstjanst

» vattenforsorjning och aviopp

e ordning och sakerhet

cc Per Flensburg
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Vanliga frivilliga uppgifter

* fritidsverksamhet

o kultur, bortsett fran biblioteken
* bostader

* energiforsorjning

* naringsliv

* flyktingmottagande

cc Per Flensburg
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Kommunalt beslutsfattande

Motion b ame—s Kommun-
l fullmaktige
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cc Per Flensburg




28



Vad ar grundlagar

e Sveriges grundlagar ar de fyra grundlagar som reglerar
Sveriges statsskick.

 Regeringsformen (RF),

* Tryckfrihetsforordningen (TF),

e Yttrandefrihetsgrundlagen (YGL)
* Successionsordningen (SO).

 Grundlagarna ar overordnade andra lagar och
bestammelser.

* De innehaller bl.a. bestammelser om rikets styrelse

e Europakonventionen, en dedl dokument fran FN och EU
utgor ocksa éverordnade grundnormer.

cc Per Flensburg
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Historik

* Forsta grundlagen: 1634 ars regeringsform
* Den 6 juni 1809 tillkom 1809 ars regeringsform

* Den senaste regeringsformen kom 1974 dar
monarkens politiska maktbefogenheter overfordes till
folkvalda representanter, och statschefens roll blev
representativ

* Anslutningen till EU har delvis forpassat den svenska
grundlagen | underordnad stallning till EU:s regleringar

cc Per Flensburg 30



Regeringsformen

 Omfattar dels statsskickets grunder och normer, dels
bestammelser om statens styrelse och om
organisatoriska sporsmal.

* Viktigare grundlagsandringar sedan 1974 har varit
iInforandet av kvinnlig tronfoljd, den nya
yttrandefrihetsgrundlagen samt den Svenska kyrkans
avskiljande fran staten.

* Regeringsformen bestammer att Sverige skall vara en
parlamentarisk demokrati.

cc Per Flensburg &l



Vad stadgas?

* Riksdagen bestammer hur statens medel skall
anvandas

* Riksdagen kontrollerar regering och statsforvaltning i
konstitutionsutskottet och genom att valja
justitieombudsman och revisorer | Riksrevisionen

 Regeringen har ratt att meddela foreskrifter om
"verkstallighet av lag" och om sadant som "inte enligt
grundlag skall meddelas genom lag”

* Regeringen kan ocksa meddela foreskrifter inom
bestamda omraden med stéd av bemyndigande i lag
som beslutas av riksdagen

cc Per Flensburg
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Vad stadgas mer?

* Regeringen har sarskilda mojligheter att meddela
foreskrifter 1 krig och vid krigsfara genom sarskilt
bemyndigande i lag,

* Regeringen har den storre delen av makten over
utrikespolitik och forsvar

* Regeringen uthamner ambetsman och domare och
styr statsforvaltningen

* Regeringsformen beskriver vara demokratiska
rattigheter, till exempel att det ar forbjudet med
dodsstraff | Sverige.

cc Per Flensburg 83



Statsskickets grunder

» 1 § All offentlig makt i Sverige utgar fran folket

» 2 § Den offentliga makten skall utovas med respekt for
alla manniskors lika varde och for den enskilda
manniskans frihet och vardighet.

* Den enskildes personliga, ekonomiska och kulturella
valfard skall vara grundlaggande mal for den offentliga
verksamheten. Det skall sarskilt aligga det allmanna
att trygga ratten till halsa, arbete, bostad och
utbildning samt att verka for social omsorg och

trygghet.

cc Per Flensburg 34



Demokrati

* | en demokrati har medborgarna rattigheter och
skyldigheter

 Rattigheter ar: informationsfriheten, motesfriheten,
demonstrationsfrineten, foreningsfriheten och
religionsfriheten, rorelsefriheten, skydd for kroppslig
och personlig integritet, skydd mot tortyr och
landsforvisning, forbud mot dodsstraff, och frihet till
korrespondens.

 Endast religionsfriheten ar absolut, resten kan
iInskrankas genom lagstiftning

cc Per Flensburg 85



Tryckfrihetsforordningen

* Tryckfrihetsforordningen skall garantera "fritt
meningsutbyte och en allsidig upplysning” for varje
medborgare.

* Riksdagen instiftade ny tryckfrinetsgrundliag 1949

* Till tryckfrihetsforordningen hor bestammelser om
publikationer, TV- och radiosandningar, samt stadgor
om Informationsfriheten

* Tryckfrihetsforordningen ska forhindra statlig censur,
och stadgar att endast domstol kan doma om innehall
| media strider emot gallande lag.

cc Per Flensburg 36



Omfattning och begransning

e Forutom regler om tryckfrinet innehaller tryckfrihets-
forordningen aven regler om meddelarskydd och om
offentliga handlingar.

* Sverige ar ensamt om att ha dessa principer sa
detaljerat reglerade | grundlagen

* Tryckfrihetsforordningen ger inte nagot skydd at den
som inforskaffar information med hjalp av olagliga
metoder.

cc Per Flensburg
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Yttrandefrihetsgrundlagen

* Yttrandefrihetsgrundlagen ar den yngsta av Sveriges
grundlagar, och togs 1 bruk 1992. Lagen innebar att:

 Alla svenskar har ratt att uttrycka sina asikter, tankar,
kanslor | radio, tv, videogram, ljudupptagningar eller
andra sorters upptagningatr.

* Ingen myndighet kan krava att nagot som skall
framforas i radio, tv eller dylikt forst maste granskas
av en myndighet eller nagot annat allmant organ

* Den som ar upphovsman till ett radioprogram, tv-
program eller liknande har ratt att vara anonym

cc Per Flensburg
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Yttrandefrihetsbrott

e hogforraderi o fortal

e Uppvigling ® Lippror

e Krigsanstiftan ¢ forolampning

* hets mot folkgrupp ¢ landsforraderi eller landssvek
® spioneri eolaga hot

e brott mot medborgerlig frihet e landsskadlig vardsloshet
e obehorig befattning med * hot mot tjansteman
hemlig uppgift e ryktesspridning till fara for
e olaga valdsskildring rikets sakerhet

e vardsloshet med hemlig e Overgrepp i rattssak
uppgift

cc Per Flensburg 39



Lagstiftningsprocessen

Initiativ t I Regeringen ) Utredningens
lagandring ger direktiv forslag remiss

Forslaget

£5rbereds | Lagradet ; Prop. till
granskar kammaren
departement

Prop. beh. ; m ) Regeringen
| utskott attar beslL utf. lagen

Lagen kungors | svensk

forfattningssamling
cc Per Flensburg 40




Sveriges myndigheter



Statsforvaltningens tre nivaer

* Den centrala forvaltningen (till exempel departement
och centrala forvaltningsmyndigheter)

* Den regionala forvaltningen (till exempel
lansstyrelserna)

* Den lokala statsforvaltningen (till exempel polis- och
brandstationer eller forsakringskassorna).

* Under senare ar har de regionala och lokala
myndigheterna alltmer gatt samman i centrala
myndigheter

cc Per Flensburg
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Statliga myndigheter

* allmanna forvaltningsmyndigheter

e affarsverk

* universitet och hogskolor

 myndigheter som ingar i myndighetskoncerner
* myndigheter utan egen personal

 AP-fonder

* Rikspolisstyrelsen och polismyndigheter samt
* svenska utlandsmyndigheter

e Sveriges domstolar samt Domstolsverket

cc Per Flensburg
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Statliga myndigheter

* En statlig forvaltningsmyndighet lyder under
regeringen om inte myndigheten ar myndighet under
riksdagen.

* Regeringen later departementen i Regeringskansliet
handlagga fragor och utgora kontaktpunkter till
myndigheterna uppdelat efter departementens
sakomraden

» Varken riksdagen eller regeringen far bestamma hur en
myndighet ska besluta i ett arende som utgor
myndighetsutovning mot enskild eller mot kommun
eller som ror tillampning av lag.

cc Per Flensburg 44



Typer av myndigheter

* Enradighetsmyndighet
* Generaldirektor
* Insynsrad
« Skatteverket, kammarkollegiet, kungl. biblioteket
e Styrelsemyndighet
 Post- och telestyrelsen, trafikverket
* Namndmyndighet
e Statens overklagandenamnd, Rattshjalpsnamnden

cc Per Flensburg
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Rixdagens myndigheter

* Riksdagens ombudsman (JO)

* Riksrevisionen

e Sveriges riksbank

e Valprovningsnamnden

* Riksdagens arvodesnamnd

e Statsradsarvodesnamnden

* Riksdagens overklagandenamnd

cc Per Flensburg
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Forvaltningsmodeller

47



Lovar

Onskar

cc Per Flensburg

Politiker

Representanter Beslutsfatta

Brukare

Medborgare

Beslutar

Service

48



Arendehantering

Arendehanteringssystem stoder administration av
arenden

Arenden beskrivs i processmodeller som specificerar de

olika uppgifter som skall genomforas fran det att arendet
skapas till dess att det kan avslutas.

Systemet anvands for att bevaka att varje arende

atgardas i tid. Varje drende identifieras med ett unikt
referensnummer.

E-postbaserade arendehanteringssystem lagger till
referensnumret till e-postmeddelandets arenderubrik,
iInnan meddelandet vidarebefordras till ansvarig
handlaggare.

cc Per Flensburg 49



Tre floden | arendehanteringen

e Kontrollflode. | ett kontrollflode specificeras
arbetsuppgifter samt deras inbordes ordning och
eventuella forgreningar.

 Dataflode: | ett dataflode specificeras vilken data som
iInsamlas, transformeras och transporteras mellan
olika arbetsuppgifter.

 Resursflode: | ett resursflode specificeras vem eller
vilka som kan eller har ansvar for att utfora olika
arbetsuppgifter och hur mycket tid eller andra resurser
som behovs.

cc Per Flensburg 50



Undantag

 Man maste kunna specificera hur diverse undantag fran
normala floden skall hanteras.

* Tidiga arendehanteringssystem kravde att all
undantagshantering specificerades | en processmodell.

e Detta ledde till invecklade modeller samt stela och
oflexibla system

* | moderna arendehanteringssystem specificeras for varje
arbetsuppgift det hur de kanda undantagen skall hanteras.

e Varje undantagshanteringsspecifikation ar en sjalvstandig
MINI-process

 Nar nya undantag identifieras kan motsvarande mini-
processer bara laggas till utan att huvudmodellen andras.

cc Per Flensburg 5



Generell arendehantering

Arende Beredning, Féredragnings-
Inkommer handlaggning lista
Sammantrade, Protokoll,
beslut justering
24peelistng, Arkivering

verkstallighet

cc Per Flensburg
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Arende inkommer

Inkommen handling kan komma fran myndighet,
medborgare eller kommunala namnder. Nar den
inkommer blir den registrerad/diarieford och tilldelas
handlaggare.

cc Per Flensburg
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Beredning, handlaggning

Nar ett arende ska behandlas av till exempel
kommunstyrelse eller namnd ska det beredas av en
handlaggare, tillhorig respektive forvaltning. Denne
utarbetar ett beslutsunderlag med forslag till beslut
(stallningstagande i en tjansteskrivelse).

cc Per Flensburg
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Kallelse, foredragningslista

Cirka en vecka innan varje sammantrade far
ledamoterna en kallelse/foredragningslista med
uppgifter om var och nar sammantradet ager rum. Den
har sammanstallts i samrad med ordféranden. Till
kallelsen/foredragningslistan foljer uppgifter om de
arenden som ska behandlas pa sammantradet. Denna
kallelse ar en offentlig handling och laggs ofta ut pa
kommunens webb.

cc Per Flensburg
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Sammantrade, beslutsfattande

Ordforande leder sammantradet. Vid varje punkt |
foredragningslistan lamnas ordet fritt till ledamoterna.
Instammer man 1 tjanstemannens forslag kan man tillstyrka det.
Gor man inte det kan framlagga eget yrkande i fragan och det
yrkande som far flest roster vinner. Namnden kan alltsa fatta ett
annat beslut an tjanstemannaforslaget. Enskilda ledamoter eller
partigrupper kan valja att reservera sig om man inte instammer |
det enskilda beslutet. Man kan ocksa valja att avsta, om man
inte kan eller vill ta stallning.

Ett beslut kan bordlaggas, vilket innebar att arendets behandling
skjuts upp till ett kommande sammantrade. Det kan aven
aterremitteras om arendet anses behovas utredas ytterligare.

cc Per Flensburg 56



Protokoll, justering

Vid varje sammantrade for sekreteraren protokoll i vilket
beslut, eventuella omrostningar (voteringar),
reservationer med mera ska framga. Under
sammantradet faststalls tid for justering samt utses en
eller flera justeringsman som har till uppgift att granska
det fardigstallda protokollet tillsammans med
ordforanden.

cc Per Flensburg Ol



Expediering

Varje beslut expedieras och skickas till berorda parter
samt ansvarig handlaggare for verkstallighet.

cc Per Flensburg
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Arkivering

Nar arendet har behandlats fardigt arkiveras det, laggs
till handlingarna

cc Per Flensburg
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Klassificering av arenden

e Hur vet man vart ett arende hor hemma och vem som
ska handlagga det?

* Problemet ar speciellt aktuellt da allmanheten
hanvander sig till kommun/stat | ett speciellt arende

 Darfor har man en klassificeringslista over mojliga
arenden (en arendeontologi)

cc Per Flensburg 60



Klassificering av arenden

Funktion Arendetyp Etikett

Abonnemang — Information
Avfall Sophamtning —»  Utebliven

Sortergard ——» Oppettider

Klassificeringen anvands pa
kontaktcentrum i JOnkoping

cc Per Flensburg
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Kommunala kontaktcenter

http://perflensburg.se/lnnoveta
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http://perflensburg.se/Innoveta

Kommunala kontaktcenter

e Mellan 50-20% av alla samtal till kommunen blir
besvarade

 Manga av dem (70-80%) ar bara information om
oppettider och sant.

 Om alla telefonsamtal forst kommer till ett
kontaktcenter sa kan tjanstemannen dar ta hand om
arendet direkt och sa kan tjanstemannen pa
forvaltningarna dgna sig at viktigare saker.

cc Per Flensburg
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ROSA-klassificering

Information/ @8 Vagledning/ 8 Administrativa Regelstyrd .
_ B . 3 ) . tredninga
Upplysning Radgivning forberedelser handlaggning

Forvaltningar

80% av alla arenden

cc Per Flensburg
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Har diskuteras

* |Inforandestrategier

* Organisatorisk placering av kundcenter
* Produktresultat

* Arbetsprinciper (checklistor eller inte)

* Tekniska hjalpmedel

 Exempel pa arbetsprocess

 Exempel pa datamodell

 Exempel pa ontologi

cc Per Flensburg

65



Olika strategier for inforande

I [o] o X0 [0}/
 Bottom-up
« Kopa-salja

cc Per Flensburg
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Top down

» Beslut fattas ovanifran och ar obligatoriskt

» Kravs nagon eldsjal i ledande stallning och ett klart
politiskt beslut.

* Resurser tas fran fackforvaltningarna och laggs pa
kundcenter

cc Per Flensburg
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Bottom-up

 Man forsoker infora det tillsammans med handlaggarna
pa fackforvaltningarna

» Kravs att handlaggarna pa KC ar valdigt kunniga for att
fackforvaltningarna ska lita pa dem

* Ocksa har kravs en eldsjal
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Kopa- och salja

» Fackforvaltningarna bestaller tjanster fran kundcenter
* Tjansterna maste vara valdigt val specificerade

 Fackkunskap inget stort krav, daremot service hos
medarbetarna

* Kraver aven denna en eldsjal
* Har inte sett det infért nagonstans

cc Per Flensburg
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Generell modell over arbetet

Servicekvalitet enl ISO Bottom up

Styrning och kontroll i e

Kopa o sdlja

Medarbetarinflytande

cc Per Flensburg
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Generell modell over produkten

' ' Bott
Servicekvalitet enl medborgare R up

Top Down

Styrning och kontroll

e

Kopa o sdlja

Medarbetarinflytande
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Placering av KC

Kommunstyrelsen

Kansli

cc Per Flensburg

|
Medborgarservice
|

| |
Info (@

Vaxel

IT-avd
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| Skelleftea
S

Medborgarservice
Informationsenehet Kundtjanst Sekreteriat

| , , |
Svarsgrupp 1 Svarsgrupp 2 Svarsgrupp 3 Svarsgrupp 4 Svarsgrupp 5

cc Per Flensburg
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Checklista?

* Foreskriver detaljerat vad man ska gora vid en viss
fraga.

» Sakrar en enhetlig och aktuell behandling av alla fragor

 Medborgare kan ibland uppleva det som onodigt
besvarligt

 Exempel pa en medborgare som vill byta soptunna:
http://perflensburg.se/Kundtj.mov
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http://perflensburg.se/Kundtj.mov

Ha det | huvudet

» Utan checklista maste handlaggaren ha alla regler inom
den aktuella forvaltningen i huvudet eller atminstone
veta var hon kan hitta dem.

| bada fallen jobbar man mycket mot webben, bade den
offentliga och den interna.

 Men hur vet man att andringar har skett?

 Det kravs en tat och oppen kommunikation mellan
forvaltningar och KC

cc Per Flensburg 76



Tekniska hjalpmedel

« Man har ngn form av system for att registrera
kundkontakter, som mest utbyggd har man ett
specialgjort kundkontaktsystem

« Kommunikationen med fackforvaltningarna kan ske
genom ett arendesystem, mail eller med specialgjort
system

* Man stravar efter att koppla samman systemen sa mkt
som mojligt sa man slipper mata in samma data flera
ganger.

 Dock kan samma sak betyda olika saker vid olika tillfallen
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Fran stupror

Forvaltning A Forvaltning B

cc Per Flensburg

r till process

Forvaltning A Forvaltning B
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Exempel
pa arbets-

Process

med
checklista

Forvaltning

Fardigstall

J,

Meddela

Kundtjanst

/ Ar:\de /
l

Hitta check-
lista

|
Y

Folj check-
lista

Till for-
valtning?

Meddela




Utan checklista ringer

Generalist

Vidarekoppling av
telefonist

®> ‘ Specialist pa KC

Till fack-
‘ foérvaltning

Svar till \ I .
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Va-enheten, KC

 Webb-debb verksamhetssystem

 Kan gora agarbyte/flyttningsanmalan for enskilda
personer och foretag.

* Avlasa vattenforbrukning och avgifter

 Gora andringar vid vattenavlasning, fel namn och
adress.

* Dricksvattenkvalitetsfragor, hardhet, ph-varde.

cc Per Flensburg
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Hanvisas till forvaltning

* Inget vatten, dalig tryck, smutsigt vatten, dalig lukt, grumligt vatten

* Klagomal klorlukt, langvarigt problem med dalig tryck, flode eller vattenkvalitén
» Skadeersattning, utredning av skada, avtalsfragor

* Nyanslutningar, anslutningspunkter, Va avgifter, taxor

* Provisoriska anslutningar, byggvatten

* Nyanslutningar, kontroll och besiktningar, LTA pumpar

* Vattenanalys/ kranvatten

* Fettavskiljare

* Utlamning av VA-kartor

* Utlamning av nycklar, till pumpstationer, vattenverk, vattentorn

* Dranering, avvattning, problem att I6sa pa enskild fastighet eller i stérre omrade
* Vattenmatare installationer

 Oversvamningar

* Vattensamlingar (recient)

* Studiebesok i vattentornet (skolelever)

cc Per Flensburg
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Ex. Datamodell

) hor till ]
Arende P> Arendetyp

‘T’ \'4
bestar av

Arendehante /L
ringssystem Arendedel

handlaggs av

Grupp

T anvander beskrivs av /L bestar av

Adminstrator Checklista Handlaggare

anvander _
Hemsida y
A lanvands av

IT-system

Verksamhets-
system

cc Per Flensburg



Exempel pa ontologi

||

Somala Skolaren Tekniska
arenden den arenden

| Gatu l l ' l '
Sopor Energi

| Snoplogning 'l Belysning l. Rakning I

cc Per Flensbury
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Ontologi for felparkering

Felparkeringsavgift

P

Parkerings-
anmarkning

S\

Polisen Kommunen Landstinget

Kontrollavgift

cc Per Flensburg
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Ontologi och datamodell

cc Per Flensburg

Lista med arenden
Arende 1
Arende 2
Arende 3

Arende n

Forvaltningar
Forvaltning 1
Forvaltning 2
Forvaltning 3

Forvaltning
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ssa var det antligen slut!

Tack for talamodet!
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