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RORELSER KRING SERVICE OCH RADGIVNING
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HUR KAN DESSA KOMMA ATT AGERA?




OM ONODIG EFTERFRAGAN

TVA TYPER AV EFTERFRAGAN:

VERKLIG EFTERFRAGAN:

Efterfragan mot kommunen som ar sadan ni vill
ha. Efterfragan som ligger i linje med uppdraget
och syftet med verksamheten.

Vardeskapande interaktioner

ONODIG EFTERFRAGAN:

Efterfragan som har sin grund i saker vi
misslyckats med i tidigare steg. Kontakter som
borde vara onddiga om alla steg i processen
fungerat.

Vardeforstorande interaktioner
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VAD KAN ONODIG EFTERFRAGAN VARA?

 Bristfallig information om regler i

allmanhet

 Bristfallig information om regler i det

speciella fallet

» Ej korrekta inlamnade uppgifter

 Otillracklig information om status i
pagaende arende nar det gatt tid

 Otillracklig feedback pa enskilds
handlande (inkommen handling)

FORSTA

Satta sig in i tillstand

ANSOKA

Genomfora ansokan

Forstar inte "vem som har bollen”

Kundens bollas runt i systemet

Kontakt pa grund av tidigare

misslyckad kontakt

Teknikstrul (felmeddelanden)

Kund forstar inte system
(anvandarfragor)

Tillit talamod brister, kunden hor av sig
for att kontrollera en uppgift den fatt

KOMPLETTERA

Komplettera arende

BESLUT

Forsta beslut
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HUR KAN MAN ARBETA MED ONODIG EFTERFRAGAN?

« Satt upp en analysperiod (t ex 1 manad) for att 3 - :
logga samtal, mail, kompletteringsarenden, Fragekatego"er (exempel)'

personliga moten mm.

. "
* Logga kontaktorsak och om fragan vad Vad galler generellt®

vardeskapande eller onddig efterfragan.

Vad galler i mitt fall?

* Beskriv kontakten kort

Hur ska jag gora?
* Analysera vilka monster som finns tex
- Information som saknas p& webben Vad gor ni i mitt arende?

« Fragor i blanketter som ofta blir fel

Lamna/komplettera uppgift

* Formuleringar i beslut som skapar friktion
mellan foretag och myndighet

Bestalla blankett/broschyr

Begara data/registerutdrag
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VARFOR BEHOVER FORETAGEN ER?

PRIMARPRODUKTION

LANSSTYRELSERNA
KAMERAOVERVAKNIN
BYGGLOV
HANDELSBOLAG
SKYLTLOV
AKTIEBOLAG BOLAGSVERKET
KOMMUN
g
BYGGFORVALTNING | _t M
- F-SKATT & MOMS
MILIOFORVALTNING
KOLDMEDIER
ARBETSGIVARE
SOCIALFORVALTNING '.<
\ VATTEN ;Z RESTAURANGFORETAGARE SKATTEVERKET
UPPLAGSHAVARE
RADDNINGSTIANST \
AVLOPP
VARUMOTTAGARE
VA-BOLAG \ SERVERINGS-
TILLSTAND KASSAREGISTER
GATU- OCH
PARKFORVALTNING TOBAK
FOLKOL
POLISEN
SKYLT (ALLMAN)
FETTAVSKILARE
TRAFIKVERKET
TORGHANDEL ;
MUSIKLICENS MUSIKLICENS TV-LICENS FORSTROELSESPEL
SPELAUTOMAT LOTTERIINSPEKTIONEN|
) RESTAURANGCASINO
STIM SAMI RADIOTJANST
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VAD AR PROBLEMET MED LAGAR OCH REGLER?

PROCEDURER OCH INTERAKTIONER OCH
PROCESSER UPPGIFTSLAMNANDE

LAGSTIFTNINGEN | SIG




VARDEBALANSERING | MAKTUTOVNINGEN

KLIENTINTRESSE MYNDIGHET

ALLMANINTRESSE

SARINTRESSE
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SERVICE OCH SAMVERKAN?

Service
6 § En myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir smidiga och enkla.

Myndigheten ska lamna den enskilde sadan hjalp att han eller hon kan ta till vara sina
intressen. Hjalpen ska ges i den utstrackning som ar lamplig med hansyn till fragans art,
den enskildes behov av hjalp och myndighetens verksamhet. Den ska ges utan onodigt
drojsmal.

Samverkan
8 § En myndighet ska inom sitt verksamhetsomrade samverka med andra myndigheter.

En myndighet ska i rimlig utstrackning hjalpa den enskilde genom att sjalv inhamta
upplysningar eller yttranden fran andra myndigheter.

Forvaltningslagen (SFS 2017:900)
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VAD KAN SERVICE VARA? — VARDEN | FORVALTNINGSLAGEN

Enkelt:
Positiv attityd utan avoghet
Kontakter utan sarskild sakkunskap

Snabbt:
Utan onddigt dréjsmal
Service som en primar uppgift

Bistand:
Hjalpa till att utforma en ansdkan
Konkret regelforstaelse

Brister i ansokan:
Forst service sedan avvisning av arenden
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Smidigt:
Assistans for att tillgodose sina intressen
Tydligt kring krav och rad

Begransningsregler:
Fragans art,
myndighetens verksamhet
och den enskildes behov av hjalp.

Beslutstydlighet:
Beslutsmotivering med
sakomstandigheter och lagrum

Samverkan:
Myndigheter ska i rimlig utstrackning sjalv
inhamta uppgifter som behdvs




MAKT, KONTROLL OCH SERVICE - SAKLAGSTIFTNINGAR

LIVSMEDELSLAGEN:

Den myndighet som utdvar offentlig kontroll skall
genom radgivning, information och pa annat satt
underlatta for den enskilde att fullgora sina
skyldigheter enligt lagen.

MILJOBALKEN:

Tillsynsmyndigheten skall dessutom, genom radgivning,
information och liknande verksamhet, skapa forutsattningar
for att balkens andamal skall kunna tillgodoses.

LAGEN OM SKYDD AV OLYCKOR:

En kommun ska genom radgivning, information och pa
annat satt underlatta for den enskilde att fullgoéra sina
skyldigheter enligt denna lag.
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VAD AR FEL SERVICE OCH RADGIVNING?

o Mycket langtgaende serviceskyldighet driven utifran rattssédkerhet!

Syftesoklarhet: Ar det ett krav, en sanktion, ett forbud, ett rad eller ett tips?

Risker: Hamma innovation och alternativa losningar

Serviceparadox — fel enskilda far det basta stodet

Byggnadsnamnden ska inte éverta ansvar och fungera
som teknisk konsult men maste forklara normers innebérd. Prop: 1993/94:178

INTE HJALPA ENSKILDA ATT KRINGGA BESTAMMELSER
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Handlaggarroller i kommunerna

1es

Strikta

AHtites

byrakrater

Rattssaker
myndighets-
utovning

> Fixande
konsulter

Hjalpa
foretag
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Handlaggarrollen — Tes och Antites

Strikta byrakrater

e Avgransade till specifikt myndighetsomrade

e Uppfattar att myndighetsutdvning och service star i konflikt
— ”Vi kan inte handlagga vara egna rad”

o Stark betoning av regelverket och lite stod till foretagen

— "Det ar inte var skyldighet att ge service”

Fixande konsulter

e Forhallningssatt: Pro foretag

e Problemfixande framfor myndighetsutovning
e Forsoker "runda” myndighetsomraden

o Skapa snabba och "foretagsvanliga” resultat

e Kan ibland resultera i obehagliga overraskningar
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Handlaggarroller i kommunerna

Ang;
tes fites
verk Foretagarens
Regelver situation och behov
Stril(ta > Fixande
byrakrater konsulter
 + Tekniskt kompetent ' {4 Lyhord
+ Lojal & neutral + Flexibel
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Handlaggarroller i kommunerna

1es Ant’ tes

---------------------- -~ Foretagarens ",
Regelverk L situation och :
....l""-‘-“:’. '0,...'\. behov ““‘$o0
Strikta ) : ‘l‘
) > Fixande
byrakrater

konsulter
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Empatiska
byrakrater

Syntes
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Empatiska byrakrater

[ Empatiska ][ byrakrater ]

/ N

= att satta sigini = att kunna reglerna
foretagarens situation och tillampa dem
och vara hjalpsam pa ett rattssakert satt
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Empatiska byrakrater

e Anstranger sig for att satta sig in i och forsta foretagens
situation

e Agerar problemldsare och radgivare
o Naturligt att se foretagarens process
e Lyhord for helheten

e Kan ibland "vanda” processer

e Beredda att ta ansvar for att helheten skall fungera
— Bade process och slutresultat

— Ser sin del som en del av helheten

o Bistar med kravstallning/utformning av handlingar
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Empatiska byrakrater

e God kunskap om olika regelverk

o Ser mojligheter och begransningar

o Identifierar eventuella hinder pa vagen

o Arbetar med indirekt myndighetsutovning
— Proaktivt stod

— Forsoker minska antalet nackdelsbeslut

o Hjalper foretaget att kunna uppfylla lagstiftarnas
intentioner men "tummar” inte pa regelverken

o Motiverar och forklarar befintliga regelverk och
beslut baserade pa dessa

e Tar aldrig 6ver ansvaret fran foretaget
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Argument som driver fram forsiktighet och minskar stod och service

Man far som myndighet inte...

Besluta till férdel for tidigare ldmnade rad

e Javsargumentet

Férsvara for klient att demonstrera sin kunnighet
e Granskningsargumentet

Ge felaktiga eller oléampliga rad

e Skadestandsargumentet

Gynna viss leverantdr av 16sning

e Konkurrensneutralitetsargumentet
Utféra arbete som erbjuds pa marknaden
e lllojal konkurrens-argumentet

Agera i klients stélle

» Overta arbete/ansvars-argumenten
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ATT TANKA PA

EN VANLIG DAG PA JOBBET FOR DIG: DU HAR MAKT OCH KUNSKAPSOVERTAG:
Men ofta en valdigt ovanlig dag for féretagaren! Tank pa att du har ett stort maktovertag.

FORSTAELSEN MINSKAR KONFLIKTYOR: DU MASTE INTE KUNNA ALLT:
Ju mer du du visar att du forstar deras Sag vad du vet — sag vad du inte vet!
verklighet ju mindre konflikter. Aterkom med det du inte kan svara pa.

INGEN TVEKAN KRING ER OPARTISKHET: SVARA INTE BARA PA FRAGAN:
Tummande pa regler uppfattas Fundera pa vad den fragande verkligen vill.
inte som rattssakert.

SVARA PA FRAGOR AR ETT ANSVAR: DU AR EN DEL AV KOMMUNEN:
Sakra att kontakt med er ger ett svar. Ingen ar intresserad av att det var nagon
Att svara ar inte samma sak som att fa svar. annans fel.
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VARDAT - ENKELT - BEGRIPLIGT

DOMSTOLSVERKET

SVERIGES DOMSTOLAR

- Det finns inga juridiska begrepp som inte kan forklaras enkelt.
- Domstolarna vill inte att ni skriver pa nagot annat satt an medborgare och foretag.
« Farre mal i domstolar om myndigheterna uttryckte sig enkelt och begripligt.

- Tyvarr far foretag betala en jurist eller revisor for att forsta vad myndigheter sager.

VARDAT ENKELT BEGRIPLIGT




...MEN EXPERTER DA?

"Det ar viktigt med tekniskt och komplext sprak for
att vi ska vara precisa!”

Detta ar i grunden helt fel...

80 % av oss foredrar ett enkelt sprak framfor ett
tekniskt avancerat sprak

* Ju hogre utbildningsniva ju mer kommer detta
vara sant.

« Ju komplexare fraga ju mer sant kommer detta
vara sant.

« Hogutbildade laser mycket text och har lag
tolerans for svartillgangliga texter

Pa GOV.UK kampar man emot en kultur som
forsvarar "civil service style” och har tagit fram
principer for design av tjanster och texter.

()
o
© PA Knowledge Limited






VERKTYG OCH ARBETSSATT SOM MINSKAR FRIKTION

H— Berakna din ungefarliga
13| arskostnad for
livsmedelskontroll

o Verksamhetsuppgifter
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ONDODIG EFTERFRAGAN OCH SAMVERKAN
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Linkdpings universitet

FILOSOFISKA FAKULTETEN

Anders Persson

Konsult PA Consulting Group

anders.persson@paconsulting.com

Forskare
Institutionen for ekonomisk
och industriell utveckling,

LinkOpings universitet
anders.persson@liu.se

Mobil: 0733 - 627 681
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