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1. Inledning

En fungerande kommunikation mellan medborgare och myndigheter dr
centralt i en demokrati men den kommunikationen kan se olika ut beroende
pa politiskt system och forvaltningskultur. Det svenska representativa sy-
stemet innebdr att politiker och tjansteman i svenska kommuner i stor ut-
strackning fatt fortroende att uppratta en fungerande kommunal organisat-
ion och det kommunala sjilvstyret har inneburit att kommuner kan vilja
olika sitt att organisera kommunikationen med medborgana. Det har gene-
rerat en slags responsiv demokrati. Genom dren har vi sett allt frdn kom-
munikation via stadsdelsnamnder, servicegarantier, medborgarkontor till e-
service och social media. Under de senaste 15 dren har organisationen ro-
rande den forsta kontakten med kommunal verksamhet genomgétt en for-
andring da kring 100 svenska kommuner i skrivande stund har gitt fran en
traditionell vixelverksamhet till en mer integrerad serviceyta, ofta kallad
kontaktcenter, kundtjianst, medborgarservice, servicecenter, kundcenter el-
ler liknande. Denna typ av organisationsform kallas dven internationellt for
?one-stop shops” dit en medborgare kan vinda sig med en mangfald av
fragor och drenden. For enkelhetens skull kommer vi i denna rapport att
genomgdende anvanda begreppet kommunala one-stop shops, vil medvetna
om andra bendmningar.

Att etablera sa kallade ”one-stop shops” dr inte ndgon ny idé utan har
diskuterats runt om i virlden sedan dtminstone 1970-talet (Wettenhall &
Kimber, 1996). Forskningslitteratur och policydokument identifierar fraimst
tre tydliga motiv till att etablera one-stop shops; att skapa en tydlig ingdng
for medborgare i kontakten med den aktuella myndigheten, att ge jamlik
service, och att effektivisera organisationen sd att ritt person gor ritt sak
pa ratt plats. Spridningen av den hir typen av organisering av kommunens
externa och ofta interna service- och informationsverksamhet vacker ett an-
tal principiella fradgor rorande vad det dr som sprids, hur det sprids, varfor
det sprids, och vem som sprider. Etableringen av one-stop shops ar for en
del svenska kommuner ett sitt att organisera sin verksamhet pd ett i deras
uppfattning kostnadseffektivt och ansvarsfullt sitt. Minga kommuner
brottas idag med kostnadskravande utmaningar och att anamma till synes
framgdngsrika idéer och innovationer fran andra kommuner i Sverige och
andra linder som rér kommunikation med medborgare kan vara ett sitt att
beméta dessa utmaningar. Men det finns dven risker med att ldna idéer fran
andra kommuner sidsom att varje kommun har sina foérutsittningar som
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hindrar och méjliggor dessa idéer att fa fotfaste. Att i alltfor stor utstrack-
ning hirma andra kommuner kan leda till att andras misstag anammas. Det
finns dven en risk att denna typ av center fokuserar pd naringslivsinriktade
idéer fran exempelvis call centers och att en bredare medborgarroll kommer
i skymundan f6r en sndvare kundroll.

Svenska kommuner har ocksa ett demokratiskt uppdrag som ofta relate-
ras till inkludering och deltagande. Etableringen av one-stop shops kan ses
i ljuset av en pagaende diskussion om rollférdelning i offentlig forvaltning.
Ar denna medborgarfokuserade organisationsférandring ett projekt dir
ménga har fatt vara med i problemformulering och utformning eller har
nagon aktor dominerat processen? One-stop shops 6ppnar ocksa for en ny-
gammal diskussion om centralisering och decentralisering. Var sker den
biasta mojliga kontakten med medborgaren och var skapas jamlik service?
Ar det genom en geografisk nirhetsprincip si nira medborgarens hem som
mojligt eller ar det genom ett centralt center som méter alla typer av med-
borgare oavsett arende? Avslutningsvis dr det ocksd centralt att i ljuset av
en snabb spridning av fenomenet diskutera om etableringen av en one-stop
shop ir en bra prioritet bland andra behov i samhallet. Ar den grundlig-
gande tanken till och med innovativ och 6ppnar for nya mojligheter for
bade service och organisation? Kan ett servicecenter exempelvis vara en vik-
tig lank i att skapa en ny typ av kontakt med framfor allt medborgare med
sarskilda behov rorande exempelvis sprak eller funktionshinder. Kan ett ser-
vicecenter pa sa vis ocksd bidra till 6kad tillit till myndigheter och offentlig
verksamhet? En till synes liten del av den kommunala verksamheten kan
saledes kopplas till viktiga principiella fragor om offentlig forvaltning och
studien som beskrivs nedan och som ligger till grund for denna rapport, tar
sig an flera av dessa fragor. De huvudsakliga frigorna som kommer att dis-
kuteras i rapporten ir; 1. Vad ar det for policy som sprids? 2. Hur sprids
den? och 3. Varfor, av vem sprids denna trend och varfor just nu?

Under de senaste 3 aren har forskare vid Orebro universitet arbetat med
att utoka kunskapen om den forsta kontakten mellan medborgare och myn-
digheter, framst genom att studera kommunala servicecenter i Sverige och
etableringen av ett servicecenter i Orebro kommun. Projektet ir en del av
ett samarbete mellan Orebro universitet och Orebro kommun. Det 6vergri-
pande samarbetet rymmer ocksd Forskarskolan Offentlig verksamhet i ut-
veckling (FOVU), Utvecklingsarenan (dar forskare och praktiker mots i
Orebro kommuns lokaler fér spinnande foredrag), samt ytterligare ett fol-
jeforskningsprojekt (om utvardering i offentlig verksamhet). Professor Jan
Olsson, statsvetare vid Orebro universitet 4dr ansvarig for det évergripande
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forskningssamarbetet med kommunen. Projektet om kommunala service-
center inleddes senhosten 2013 och leds av Ann-Catrin Kristianssen, fors-
kare i statskunskap vid Orebro universitet. Projektet delades upp i tva hu-
vudspar; dels att genom foljeforskning folja uppbyggnaden av ett service-
center i Orebro kommun, dels att studera framvixten av kommunala ser-
vicecenter i Sverige. Syftet med det forsta delprojektet var att gora en ge-
nomlysning av processen med att etablera Orebro kommuns servicecenter,
hur servicecentrets verksamhet byggts upp, fungerar och tagits emot i andra
delar av kommunen, samt olika typer av medborgarperspektiv. Delprojektet
finns dokumenterat genom en artikel (Kristianssen & Olsson, 2016a) och
en rapport (Kristianssen & Olsson, 2016Db).

Under hosten 2015 paborjades en mer 6vergripande studie som har be-
statt i att klargora vad dessa svenska kommunala one-stop shops ar for en
typ av foreteelse i ett internationellt och nationellt perspektiv. Arbetet har
bland annat bestatt av att ta del av den kunskap som finns om den hir typen
av integrerad serviceorganisation bade teoretiskt och mer praktiskt. Under
senhosten 20135 skickades en enkit ut till de 80 kommuner som dittills gatt
fran en mer traditionell vixelverksamhet till en ny form av integrerad ser-
viceyta med dtminstone en mer samlad telefoni- och informationsverksam-
het. Ett antal intervjuer har ocksd genomforts med servicecenterchefer i
kommuner som ses som pionjarer i arbetet med integrerade serviceytor, med
representanter for kommuner som ar i startgroparna for att etablera ndgon
form av kontaktcenter/servicecenter eller som nyligen 6ppnat och andra
centrala aktorer sisom konsulter. Vi vill tacka alla som deltagit i studien
och vi vill dven tacka véra kollegor Martin Karlsson och Eva Gustavsson
for diskussioner kring det statistiska materialet respektive kartanalys.

Rapporten ir uppdelad i sju olika delar dir inledningen inneh3ller en
redogorelse for det grundlaggande uppliagget av projektet samt for metod
och material. Kapitel 2 redogor for internationella och nationella perspektiv
pa one-stop shops. Darefter gors, fordelat pa tvd kapitel, en empirisk ge-
nomgdang av tre huvudsakliga delar i projektet med fokus pa olika typer av
spridningsperspektiv. I kapitel 5 foljer sedan en genomgang av hur resultatet
kan bidra till forskning om policyspridning och kapitel 6 bidrar med slut-
satser. Kapitel 7 innehdller en kortfattad diskussion och uppslag for fortsatt
forskning.

1.1 Metod och material

Resultatet som redovisas i denna rapport bygger till storsta del pa en enkat-
undersokning som genomfordes under senhosten 2015 och varen 2016. For
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att fa en djupare forstielse for omradet har dven ett antal intervjuer genom-
forts, samt en dokumentstudie av policydokument rorande medborgarser-
vice och offentlig forvaltning.

Enkiten skickades ut till de 80 kommuner som till och med september
2015 hade forindrat sin forsta kontakt med medborgare och foretag fran
en traditionell vixelverksamhet till en integrerad serviceyta som ofta inne-
fattar bade besokslokal/er, telefoni, och e-service. Enkidten skickades till
chefen for den kommunala one-stop shopen. Det dr viktigt att pdpeka att
dessa center inte nodvandigtvis arbetar pd samma satt och att de lokala for-
utsattningarna ibland skiljer sig markant at. Flera kommuner har 6éppnat
center sedan dess och manga fler ligger i startgroparna. Ndgot center har
aven stangts. Det gemensamma for urvalet i denna studie dr framfor allt att
kommunen i frdga erbjuder en kommunikationsingdng till kommunen oav-
sett drende, dven om organisationen kring en ingang kan variera. Den vik-
tigaste markoren har varit att viaxeln i den aktuella kommunen ersatts med
en annan typ av kontaktorganisation med ett bredare uppdrag. En del har
valt att bygga upp ett center i etapper och andra har 6ppnat fullt ut pa en
gang.

Svarsfrekvensen ligger pa 67,5% vilket far ses som ett bra underlag foér
att kunna analysera och diskutera framvixten av kommunala one-stop
shops. En bortfallsanalys, som grundar sig pa tillbakaskickade enkiter samt
telefonsamtal, visar att ett uteblivet svar kan bero pa att enskilda tjansteman
inte uppfattat sitt center som en del av denna nationella trend och darfor
inte anser sig kunna limna relevant information. Det kan dven paga byte av
chef eller annan organisationsforindring som gjort att ingen har haft méj-
lighet att fylla i enkdten. Tva vanliga orsaker ar ocksa att enkdten landat pa
fel skrivbord eller att den prioriterats bort. Materialet presenteras framst i
lopande text och med ett antal av frekvenstabeller och stapeldiagram. Antal
svar ar mindre omfattande och efter att ha kontrollerat samband med olika
statistiska metoder sa kan vi konstatera att materialet redovisas bist genom
enklare deskriptiv statistik.

Friagorna i enkiten dr uppdelade i fem olika huvudomraden och inleds
med frigor om processen infor Oppnandet sdsom inspiration, konflikter,
ideologi, och drivande aktorer. Det andra omradet ror organisationsfragor
samt centrets uppgifter och det tredje omradet riktar sarskilt in sig pa kom-
munvigledarnas roll. Det fjarde omrddet handlar om relationen mellan
centret och andra centrala aktorer i kommunen och det femte fragepaketet
rOr den svarandes, alltsd centerchefens uppfattning om den egna och cent-
rets roll i kommunen.
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Enkitstudien har kompletterats med 7 semi-strukturerade intervjuer, varav
en person intervjuats tva ganger. Intervjuerna bidrar till en djupare kunskap
om enskilda one-stop shops och om spridningstendenser. Det ror sig om
nuvarande eller tidigare chefer for denna typ av kommunala center, projekt-
ledare for etableringen, och konsulter inom omrddet. Fyra av intervjuerna
har genomforts med representanter for center som pekas ut i enkiten som
pionjirer i etableringen av kommunala one-stop shops. En intervju har ge-
nomforts med en chef for ett center som nyligen Oppnat, en intervju har
genomforts med representanter for en kommun som 6verviger etablering
av ett center, och det ingdr dven en intervju med en konsult pd omradet.
Dessa intervjuer ger en djupare bild av vilka 6verviganden som gors infor
en etablering, varifrdn inspirationen kommer, samt hur organisationen
kring centret ser samt hur processen kring etableringen av centret har fort-
lopt. Fragor har dven stallts kring digitalisering och e-service, och hur re-
spondenterna ser pa den nuvarande spridningen.

Studien innefattar vidare en genomgang av ett antal centrala svenska ut-
redningar inom omrddet service i offentlig forvaltning och e-service. Dessa
har studerats for att kunna ge en bild av utvecklingen rorande serviceinteg-
ration i Sverige och vilka utmaningar och prioriterade omrdden som pekas
ut. I enkidten har ocksd konkreta fragor stillts om statliga utredningars be-
tydelse for utvecklingen av kommunala one-stop shops. Utover detta
material har dven en oversikt gjorts rorande vetenskapliga artiklar och
bocker om serviceintegration och one-stop shops i synnerhet.

Forutom att resultatet delges i olika former till kommuner, media, och
andra intresserade aktorer, sd producerar projektet som helhet dven en rad
publikationer. Denna slutrapport ger en overgripande bild av framvixten
av kommunala servicecenter i Sverige och ligger dven till grund fér minst
tva kommande vetenskapliga artiklar. Denna rapport, rapporten om Ore-
bro kommuns servicecenter samt information om andra vetenskapliga pub-
liceringar finns tillgdnglig pd projektets hemsida som kan nds via
www.oru.se/forskning och rapporterna kan dven laddas ned via databasen
DiVA.
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2. One-stop shops i ett internationellt och nat-
ionellt perspektiv

Svenska kommunala one-stop shops har etablerats pa relativt kort tid i Sve-
rige och kan kopplas till en bredare internationell trend. Litteraturen och
materialet 1 studien visar att det framfor allt finns tre motiv (utan inbordes
rangordning) till att starta ett one-stop shop, som dven kallas servicecenter,
kontaktcenter, kundtjanst, medborgarservice eller mer direkta namn med
kommunanknytning. 1. For att tillhandahalla en ingdng till kommunen, oft-
ast bade virtuellt och fysiskt, 2. att ge service om kommunal verksamhet pa
lika villkor, och 3. att effektivisera organisationen sd att ritt person gor ritt
sak pa ratt plats. Centret ska alltsa tillhandahdlla information om kommu-
nal och ibland annan offentlig verksamhet och gar lingre i sin service till
bade medborgare och andra aktorer dn en traditionell vaxel, for att pa sd
satt avlasta handlaggare inne i organisationen. Vi ska hir kort redovisa hur
denna trend vixte fram internationellt och nationellt.

2.1 En internationell trend

I litteraturen om serviceintegrering omnamns ofta ett Australiensiskt expe-
riment som genomfordes pa 1970-talet som det forsta kdanda fallet av en sd
kallad one-stop shop. Syftet var att skapa bittre tillgang till valfardsservice
for resurssvaga grupper i samhillet och att service skulle finnas nirmare
mdanniskor i deras vardag. Det rorde sig dven om att skapa en bittre orga-
nisation och koordinering av serviceutbudet. Den grundlaggande tanken var
att medborgarna skulle kunna fa hjalp med olika myndighetsirenden pa ett
och samma stille. Enligt forskarna Wettenhall & Kimber (1996) sa spreds
one-stop shop-idén runt om 1 virlden med hjilp av 1980-talets organisat-
ionstrender sdsom New Public Management da synen pa medborgaren som
kund i NPM-perspektivet ansdgs passa bra ihop med shoppandet” i one-
stop shop-tanken. Spridningen av denna modell kan relateras till flera olika
omraden och har bland annat upptagits inom mer demokratiinriktade tren-
der. Litteraturen visar att idén om en integrerad serviceorganisation dven
inforlivades med olika typer av e-perspektiv sisom samlad e-service. Att ha
en tydlig ingdng for medborgare i kontakten med myndigheter kan 6verfo-
ras till den digitala arenan och manga studier har gjorts om eller relaterat
till one-stop shops 1 ett e-perspektiv (se exempelvis Wimmer, 2002;
Gouscos, et. al., 2007; Jansson, 2013; Bernhard, 2013; Bernhard & Wihl-
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borg, 2014). Intressanta slutsatser fran den forskningen dr att en 6kad an-
vandning av e-service tenderar att omforma maktrelationer och inflytande
mellan olika grupper i offentlig forvaltning, samt att det krdvs en noggrant
genomtinkt organisation for att skapa effektiva e-servicepaket. Flera stat-
liga utredningar pekar ocksa pa behovet av samordning och samverkan mel-
lan olika servicearenor och myndighetsnivder for att nd basta tinkbara re-
sultat rorande digitalisering (se exempelvis e-delegationens slutbetinkande
SOU 2015:66). Aven om spridningen av idén ofta kopplas ihop med sir-
skilda trender sa har one-stop shop-tanken dven en egen spridningskraft och
har ocksd utvecklats parallellt med andra trender (Askim et. al., 2011).

One-stop shops anvinds dven i ett utvecklingsperspektiv och i vissa fall
kan de center som utvecklas i bistindsverksamhet vara den enda servicea-
renan som erbjuds dd vardagsservice inte existerar i vissa linder och reg-
ioner (Turner, 2012). Diremot kan det forstds innebira att incitamenten
minskar for att skapa egna nationella organisationsformer. I manga stater
kommer initiativet till one-stop shops fridn den nationella nivan, ofta rege-
ring, sdsom exempelvis i Italien (Poddighe and Ianniello, 2011), Danmark
(Bhatti, et. al., 2011), i Makedonien (Todevski, et. al., 2013) och Norge
(Christensen, Fimreite & Laegreid, 2013). Studier i dessa linder visar att
motivet inte bara dr att stirka medborgarnas tillgang till service eller kvali-
teten pd servicen utan att det dven handlar om effektivitet och ekonomisk
besparing. De flesta fall som presenteras i forskningslitteraturen ror kom-
munala one-stop shops men det finns dven exempel pa one-stop shops som
bygger pd samverkan mellan myndigheter pa olika nivder, sisom NAV-re-
formen i Norge (Christensen, Fimreite & Leagreid, 2013) och i vissa fall,
sdsom i Danmark, finns lagstiftning som innehdller ett krav pa att det méste
finnas kommunala medborgarcenter (Citizen Service Centers — CSCs), dir
medborgaren har ritt att forvinta sig samverkan mellan olika myndigheter
pa olika nivder i sin kontakt med ett medborgarcenter (Askim et. al., 2011,
Bhatti, et. al., 2011). Denna internationella utblick gor inte ansprak pa att
vara heltickande men visar att idén om serviceintegration kan se lite olika
ut nir den sprids och nir den landar i en viss nationell och lokal kontext.
Vi ska nu narmare beskriva framvixten kommunala one-stop shops i Sve-
rige.

2.2 Spridningen av one-stop shops i Sverige

Medborgarfokuserade innovationer ar inte ndgot nytt i svenska kommuner.
I och med att kommunerna har en relativt sjalvstandig roll, fastslaget i lag-
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stiftning, sd har de kunnat experimentera med olika kontaktytor f6r inter-
aktion med medborgare. Traditionellt har kontakten mellan medborgare
och kommun organiserats genom antingen en decentraliserad stadsdels-
struktur eller genom en centraliserad funktionsbaserad struktur (Montin &
Granberg, 2013). Stadsdelsstrukturen anses gynna medborgaren genom
narhetsprincipen men 4 andra sidan finns en risk f6r att medborgaren be-
mots olika beroende pa stadsdel. Den funktionsbaserade kontaktytan som
de flesta kommuner anvinder tenderar att 6ka kinslan av fragmentering
men gor arbetet med varje politikomrade mer sammanhingande. P4 1990-
talet sd inrdttades s kallade medborgarkontor i manga svenska kommuner,
vilka ofta lokaliserades i bibliotek. Dessa kontor ger foretradesvis stod i
konsument- och medborgarskapsfrigor och guidar medborgaren i olika
arenden (Bostedt, 1993; Bostedt, 1994). En del kommuner har valt att be-
hélla medborgarkontor som ir en slags one-stop shop och i andra kommu-
ner har dessa kontor inforlivats i den nya typen av one-stop shops. Det ar
dock langt ifran alla av de nuvarande servicecentren som bygger vidare pa
kommunala medborgarkontor. I vissa kommuner finns bade ett servicecen-
ter och kvarlevor av olika typer av medborgarfokuserad service i vissa bo-
stadsomraden (Intervju servicecenterchef 4, 2017).

Den nationella diskussionen om organiseringen av offentlig service och
kontaktytor mellan medborgare och myndigheter tog fart igen under aren
kring 2009 da den offentliga utredningen Se medborgarna — for en bdtire
offentlig service (SOU 2009:92) presenterades. Huvudsyftet med utred-
ningen var att peka ut ett antal faktorer som skulle kunna forbattra till-
gangen till service och att service ska vara jamlik. Ett centralt forslag i ut-
redningen var att one-stop shops ska etableras i alla svenska kommuner.
Dessa center ska ha generosa oppettider, hantera medborgares fragor ro-
rande olika myndighetsnivder, inte bara den kommunala, men ha ett visst
fokus pa sociala fragor. Centrens verksamhet ska baseras pd den senaste
tekniken sd att kommunikation ska kunna ske pa distans. Sarskild hinsyn
ska tas till behov hos medborgare med funktionsnedsittning. Aven om ut-
redningen foresprakade ny teknik sd framstdr danda forslagen som mer ba-
serade pad servicemotet via besok eller telefoni snarare dn via e-service och
mer integrerade servicepaket som foresprakas i nyare utredningar sdsom e-
delegationens slutbetankande (SOU, 2015:66). I enkiten som ligger till
grund for denna rapport stills konkreta fridgor om just samverkan och sam-
ordning med andra myndigheter for att undersoka vilken typ av center det
egentligen dr som vixer fram. F4 av de som svarat pa enkiten skriver fram
dessa utredningar som var och en for sig drivande till utvecklingen, men i
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intervjuerna framkommer att de 2nda dr en pusselbit i utvecklingen av kom-
munala servicecenter (Intervju servicecenterchef 1, 2015).

Aven om svenska kommuner har en relativ sjilvstindighet sa tenderar de
anda att folja nationella trender. Kommunala one-stop shops ir en sidan
tydlig nationell trend. I en 6versikt av Sveriges 290 kommuner under hosten
2015 kunde vi konstatera att minst 80 kommuner har 6vergatt fran en trad-
itionell vixel till en ny form av integrerad kontaktyta. Manga kommuner
bedriver i skrivande stund dessutom ett forstudiearbete, andra har fattat
beslut om en etablering av ett kommunalt one-stop shop, och under 4r 2016
har flera center 6ppnat. Nidgra av de idag 95 centren dr mindre i sitt format,
har fa anstillda, och har inte tagit pa sig s manga drenden utan arbetar
med ett begrinsat antal policyomrdden, medan andra dr stora organisat-
ioner som kontinuerligt tar over arbetsuppgifter fran den Ovriga kommu-
nala forvaltningen. Cirka 30 svenska kommuner har valt att behalla de
gamla medborgarkontoren med separat viaxel. Bide den statliga utred-
ningen fran 2009 om medborgarservice och den fordjupade fallstudien av
Orebro kommuns servicecenter (Kristianssen & Olsson, 2016b) visar att
pionjirerna inom omradet tagit stort intryck fran den internationella ut-
vecklingen av one-stop shops, bland annat de danska medborgarcentren ro-
rande framst den grundliggande tanken om en ingdng.

Forskningen om dessa center har framfor allt tagit tva olika riktningar.
Dels ror det sig om perspektiv grundade i socialt arbete (Minas, 2014) och
som dven kan kopplas till forskning om servicemotet (Andersson Ceder-
holm, Jacobsson, Leppdnen & Siwe, 2014) och dels om e-perspektiv pa
one-stop shops (Jansson, 2013; Bernhard, 2013; Kallberg, 2013; Bernhard
& Wihlborg, 2014). Denna forskning handlar framfor allt om organisat-
ionen, tekniken, och motet i one-stop shops och inte sjalva spridningspro-
cessen av denna organisationsform eller bredare innehallsliga perspektiv. T
en tid da svenska kommuner jamfors med varandra i olika rankingar och
da kommunens effektivitet granskas sa dr det extra intressant att kartligga
en aktuell spridningsprocess och vad den aktuella policyn eller trenden for-
vintas dstadkomma. Denna rapport har dven som ambition att, i tilligg till
den redan publicerade om Orebro kommun, ticka innehillsliga fragor ro-
rande organisation, uppligg och liknande men dven centrala aktorer.
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3. Vad ar det som sprider sig?

Hur vet vi att det pagar en spridningsprocess? For att kunna konstatera det
sa ar det centralt att beskriva de serviceidéer som sprider sig, hur dessa one-
stop shops organiseras, och vad som ar det huvudsakliga uppdraget. Genom
att identifiera innehallet sa kan vi ocksa tydligare analysera karnan i det
som sprider sig och vilka bestandsdelar som tenderar att vara kinsliga for
lokala férutsittningar. Ar det bara en term som sprider sig eller ir det ndgot
mer substantielle?

3.1 Organisationsform

De flesta av de undersotkta centren har sin organisatoriska hemvist i ndgon
form av kommunikationsavdelning, men det finns dven andra organisat-
ionsformer sdsom att centret ar en egen avdelning, att den ligger tillsam-
mans med IT-avdelningen, eller att den ligger under den centrala forvalt-
ningen osv. Majoriteten av de som svarat pa enkiten har en titel som tydligt
pekar ut att de dr chefer for ett servicecenter, kontaktcenter eller liknande
men ansvaret kan dven ligga pa andra chefsnivder. De som arbetar med st6d
och radgivning benamns oftast som kommunvigledare men aven termerna
samhallsvigledare och servicehandlaggare anvands. Till det tillkommer, i
framfor allt de storre centren, andra funktioner sisom schemalaggare, web-
butvecklare och liknande. P4 mindre center dr tjinsterna ofta uppdelade dar
kommunvigledarna dven har andra arbetsuppgifter. Av enkiten gar att ut-
l4sa att en majoritet av de svarande, 75%, anser att det finns tydliga direktiv
for hur centret ska bedrivas.

En majoritet tycker dven att tillrackliga resurser avsatts for att bedriva
verksamheten. Enkidten visar att sdttet att finansiera ett center varierar,
Djupstudien av Orebro kommuns servicecenter (Kristianssen & Olsson,
2016b) visar att finansieringsformen bestimdes sent i etableringsprocessen
(varje forvaltning betalar sin del), vilket orsakade konflikter mellan vissa
namnder och projektledningen. Lirdomen, enligt respondenterna fran Ore-
bro, dr att finansieringen ir en viktig fraga att l6sa tidigt i en process, bide
for att oka forutsagbarheten och for att peka ut ansvaret.
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Tabell 1: Finansiering

Finansieringsmodell | Procent Antal svarande av
54

Centrala medel 44,5% 24

Varje forvaltning beta- | 35% 19

lar for sin del

Bide ock 18,5% 10

Ej svarat 2% 1

En majoritet av de svarande havdar att inrdttandet av ett center har innebu-
rit en ekonomisk besparing for kommunen. De intervjuade pekar dock pa
att det ar komplicerat att mita besparing dd det behdvs ett tydligt ingangs-
virde att jamfora med alternativt en medvetenhet om hur mycket tid som
tidigare gick dt for medborgares kontakt med varje enskild forvalening.

En sdrskilt intressant fraga for denna studie har varit om den hir trenden
att etablera one-stop shop center foljer uppmaningen frin utredningar och
policys att skapa bredare servicepaket och att dven inkludera det digitala
arbetet med e-service i ett brett perspektiv. Enkdtmaterialet visar att centren
i stor utstrackning arbetar med att ge stod till medborgare rérande e-tjanster
och att mdnga av de svarande anser att det finns en fungerande organisation
och strategi for utveckling av e-tjanster i den aktuella kommunen, men att
centren inte nodvandigtvis ar med och utvecklar kommunens policy rorande
e-service. I flera av intervjuerna bekriftas bilden av att i center har arbetat
systematiskt med att halla ihop olika typer av serviceytor och utvecklings-
arbete, trots att etableringen av ett servicecenter ofta verkar ha utgdct fran
nya serviceformer sdsom e-service. Flera service- och kontaktcenterchefer i
bade intervjuer och fritextsvar i enkiaten menar dock att det pagar ett inten-
sivt arbete i manga kommuner med att koppla ihop dessa center tydligare
med e-service och att centren bor vara drivande i det arbetet.

De flesta kommuner som etablerat ett servicecenter eller kontaktcenter
har valt en central placering av centret. Hela 83% av de svarande anser att
det centrala ldget bidrar till integration och inkludering medan 33% anser
att det bor finnas miniversioner av centren i sirskilt utsatta bostadsomra-
den. Materialet visar att det bland de svarande finns en stor konsensus kring
central lokalisering. I intervjuerna framgar att det centrala liget anses ge en
mer jamlik service da det finns stora risker med att service hanteras pa flera
stillen. Over 70% av de svarande anser att centrets lokaler ir vil anpassade
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for verksamheten. Diremot visar Orebro-studien (Kristianssen & Olsson,
2006b) att det ar viktigt att tinka pd besokarnas integritet och sikerhet i
utformningen av lokalen.

Enkadtmaterialet visar att en kommunal one-stop shop ofta arbetar med
manga olika omraden, men att nigra omrdden kan ses som en slags kdrna i
verksamheten och det dr drenden som rér park, gata, vatten, och avlopp.
Arenden som idldreomsorg, funktionshinder, utbildning, fritid och idrott,
kultur, samt fradgor om den politiska organisationen verkar vara frigor som
hanteras men vare sig i mindre eller storre utstrickning. Diremot visar en-
katen att det ar mer ovanligt att frigor rorande integration, forsorjnings-
stod, turism, jobb och arbetsmarknad, och niringslivsfragor tar upp en stor
del av kommunvigledarnas arbetstid, 2ven om det forstds finns undantag.
Vad giller avfall och atervinning sd forefaller det vara sd att dessa center
antingen arbetar med fragorna i stor utstrackning eller i liten utstrackning.
Detta resultat visar att centrens uppdrag ser lite olika ut.

Tabell 2: Arenden som centren hanterar i viss utstrickning till i stor ut-
strackning (% av de svarande)

80

70
60 54 54 54

— 48 48 48
50
40
30
20

10
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En farhdga som framkommer i Orebro-studien fran 2016 och som delges
fran bade politiker och tjanstemain, dr att centren ska komma att bli alltfor
praglade av idéer fran privata call centers, vilket kan innebara att sprakbruk
och arbetssitt kopplas mer till kundperspektiv, effektivitet, och kostnads-
besparingar 4n till kvalitet och relationen till medborgare i samhillet. Inget
i materialet tyder pd att privata call centers ses som forebild. En indikation
och illustration pa detta dr bland annat att 6ver 83% av de svarande anser
att en kommunal one-stop shop inte kan bedrivas i privat regi. Detta kopp-
las framst till synen pa att kommunvigledarrollen forvintas inrymma en
bred kunskap om kommunen som kontinuerligt uppdateras. Enligt de ge-
nomférda intervjuerna kan privata one-stop shops leda till en svarighet att
langsiktigt uppritthalla kvalitet och kontinuiteten i framfor allt kunskapen
hos kommunvigledarna. Intervjuerna visar dock att det finns en oro for att
nya servicecenter, i storre utstrackning 4n vad pionjdrerna gjorde, anammar
upplagg fran privata call centers och sitter kvantitet framfor kvalitet i eta-
bleringen av centren (Intervju servicecenterchef 2, 2017; Intervju projektle-
dare 3, 2017).

3.2 Kommunvagledarrollen

En central del av en kommunal one-stop shop dr att ha sirskilt anstillda
kommun- eller samhillsvigledare som ger rdd och stod till medborgare och
som underlattar for olika forvaltningar genom att svara pa rutinartade och
enklare frigor. Frin enkitmaterialet gir det att utldsa att de flesta one-stop
shops ar smad till medelstora med 1-10 anstillda kommunvigledare. Den
storsta enskilda gruppen dr de som har mellan 6-10 kommunvigledare.
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Tabell 3: Antal kommunvégledare per center

Antal kommunvagledare Antal kommuner
1-10 31

11-20 9

21-30 S

31-40 1

Over 40 2

Andra typer av anstdllda/blandfor- | 6

mer

Totalt 54

I de stérre kommunerna dr kommunvigledarna naturligt nog avsevirt fler.
Det ir vanligare att en kommunvigledare har sin bakgrund i offentlig for-
valtning och mindre vanligt att kommunviagledaren har bakgrund i bade
offentlig och privat verksamhet. I intervjuerna med servicecenterchefer och
i fallstudien av Orebro sa gar asikterna nagot isir rérande onskvird yrkes-
erfarenhet hos kommunvigledarna. Nagra ser blandningen av olika bak-
grunder som positivt medan andra foredrar formbara medarbetare utan
alltfor stor kinnedom om kommunen, dd det ses som nagot begriansande.
De egenskaper som de ansvariga cheferna letar efter hos en kommunvagle-
dare ir att kunna mota manniskor, att ge service, intresse for samhallsfra-
gor, intresse for integration, samarbetsformdga, ratt serviceattityd, god
sjdlvkinnedom, formaga att hantera konflikt- och hotfyllda situationer,
vilja hjilpa, vara kommunikativ, en lagspelare, en vinnarskalle, ansvarsta-
gande, losningsfokuserad, kreativ, engagerad, tydlig, flexibel, siljande,
stresstalig, lyhord, nyfiken, sjalvstindig, professionell, empatisk, noggrann,
inlyssnande, driftig, socialt kompetent, och att vara inspirator. Materialet
visar att kirt barn har manga namn, eller rittare sagt manga onskvirda
egenskaper.

Vad giller den formella kompetensen sa pekar centercheferna pa att det
behovs datavana, kompetens i snabb informationssokning, bred kunskap
om kommunen, kommunal eller offentlig forvaltning i stort, kunskap inom
sarskilt sakomrade, att kunna uttrycka sig val i tal och skrift, att ha erfa-
renhet av servicearbete pa ndgot sitt, administrativ kompetens, sprakkun-
skap, hogskoleutbildning med relevant inriktning sdsom socionom, statsve-
tare, samhillsplanerare osv., kompetens i varierande kommunikationsfra-
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gor exempelvis social media eller att kunna arbeta med flera skarmar sam-
tidigt, att kunna hantera alternativt snabbt kunna lira sig manga olika saker
sasom datasystem, kunskap om kvalitet, kompetens och erfarenhet rorande
bemotande, kunskap om arbete med telefoni, kundvana, kunskap i muntlig
sprakhantering, beséksvana, och emotionell kompetens.

En stor majoritet, 47 av 54 svarande, anser att denna typ av vigledarroll
ar ny, dven om en del papekar att grunden har funnits i viss vixelverksam-
het, sdsom en utékad kundtjinstroll, eller i de ”gamla” medborgarkon-
toren. Mdnga pekar pd att det dr en helt ny yrkestitel. P4 frigan om varfor
det dr en ny roll sd anser flera att det handlar om att anamma ett nytt sitt
att se pd medborgaren och att arbeta mer samlat med informationsfragor
och service. I en av intervjuerna uttrycker en chef att det handlar om att
rora sig fran vad forvaltningen behover till vad medborgaren behover (In-
tervju 1, 2015). Flera menar ocksd att sittet att vagleda och utbilda med-
borgarna dr nytt. Det nya sitter ocksd i flexibiliteten och den breda och/eller
djupa kunskapen med bred kontaktyta som inte funnits tidigare i ndgon
kommunal bemotanderoll eller som en chef uttrycker i enkiten; ”Klyftan
mellan den ”gamla” myndighetsutévningen och den nya ar stor”. Tillging-
lighet 4r ett annat nyckelord och att vara ambassadérer fér kommunen.
Andra pekar pa det faktum att kommunvigledarna redan borjar bli en be-
tydande yrkesgrupp i svenska kommuner och har blivit s pa bara nigra fa
ar.

Sammanfattningsvis kan konstateras att det inte nodvandigtvis ar helt
nya arbetsuppgifter men att arbetssittet ar nytt. Det ar dock viktigt att pa-
peka att rollen kan ha specifika egenskaper beroende pd kommun och inte
vara helt identisk frdn kommun till kommun. Ett exempel pd en ndgot mot-
sagelsefull bild av kommunvagledarnas roll ar att de ofta framstills som en
part som inte handlagger eller deltar i myndighetsutovning pa samma sitt
som andra yrkeskategorier. Trots det menar 41 av de 54 cheferna att kom-
munvagledarna utovar viss handliggning. Nar vi tittar nadrmare pad denna
handlaggning sa kan det delvis handla om enklare drenden sisom uthyrning
av lokaler och kopiering, men det kan ocksi handla om att det finns olika
uppfattningar om vad som ar handliggning. Det kan exempelvis vara en
sammanblandning mellan handliggning och myndighetsutdvning som inte
alltid behover vara samma sak.

En olikhet som framgar tydligt av enkiten ar att en del kommuner valt
att arbeta med generalistkompetens och utan tonval medan andra har ton-
val, svarsgrupper och specialistkompetens. Just tonval verkar antingen upp-
fattas av centercheferna som ndgot valdigt positivt eller vildigt negativt.
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Aven om vissa kommunvigledare kan specialisera sig pd omraden si ir det
tydligt att de and4 forvintas ha en slags bred generalistkompetens om kom-
munala fragor for att maximera centrets flexibilitet.

I forskning om nya yrkesgrupper brukar framhadllas att en profession ofta
erhills genom specifika utbildningar men vi kan inte se att det finns en si-
dan tydlig koppling dnnu. Diaremot kan slutsatsen dras fran enkatmaterialet
att det finns fungerande program f6r kompetensutveckling for kommunvig-
ledarna i manga av kommunerna. Det ar drygt 11% av de svarande som
anser att det inte alls finns kompetensutveckling. I intervjuerna och i samtal
med kommunvigledare vid olika tillfdllen sd framkommer att det kan sak-
nas vissa specifika utbildningar sisom exempelvis hur hot ska bemotas och
hanteras eller i specifik sakkunskap.

En annan aspekt som ofta knyts till en profession dr huruvida det finns
olika typer av ndtverk och organisationer. Enkatmaterialet visar att kom-
munvigledaren dnnu inte 4r helt organiserade nationellt men att det borjar
bildas natverk och nationella sammankomster. Det finns dock tydliga nat-
verk som involverar centerchefer.

3.3 Relationer internt och externt

En majoritet av de svarande, dryga 60%, anser att etableringen av ett ser-
vicecenter inte priglats av konflikter, men de som haft konfliktfyllda pro-
cesser pekar framfor allt pd att den omfattande kultur- och organisations-
forandring som ett inforande av en kommunal one-stop shop innebar kan
leda till revirtinkande och en allmin oro for vad forandringen ska komma
att betyda. For att kommunala service- och kontaktcenter ska fungera bra
sa ar en viktig nyckel att relationen och samarbetet mellan centret och for-
valtningen respektive mellan centret och medborgare ar bra.

3.3.1 Relation till dvrig kommunal forvaltning och politiker
Enkdtmaterialet visar tydligt att relationen mellan centret och olika aktorer
i kommunen sdsom politiker pa bade KF- och KS-niva, foretag, ideella or-
ganisationer, anstallda i kommunen i huvudsak ar bra. Relationen till kom-
mundirektor och forvaltningschefer sticker dock ut nagot dar 6ver 85% be-
tecknar relationen till forvaltningschefer dr god och 89% for kommundi-
rektoren. F3 betecknar relationen till ndgon grupp som mycket dilig men
fler svarar att relationen ir samre gentemot nimndpolitiker, naringsliv, och
ideella organisationer.
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Tabell 4: Antal center med dalig relation till andra aktérer i kommunen
(andel av 54)

18
16
14
12
10
8
6
: I I
2
. []
M |deella organisationer B Namndpolitiker
Naringsliv W Politiker i KF och KS
B Kommundirektor Ovriga anstéllda i kommunen

M Forvaltningschefer

De flesta som svarat pa enkiten menar vidare att det finns en upparbetad
och fungerande kommunikation mellan centret och de olika forvaltningsen-
heterna. Diremot visar bade Orebro-studien och intervjuerna att det inte ar
enkelt att skapa en kommunikation som ar kontinuerlig. Det kravs tydlig
struktur som inte ar personbaserad for annars riskerar drenden att falla mel-
lan stolarna. Det understryks att det dr viktigt att séidana kommunikations-
kanaler 4r fardiga vid tiden for 6ppnandet.

P4 frigan om vilka aktorer som paverkar och utovar inflytande 6ver cent-
rets etablering och verksambhet sd ar det valdigt tydligt att det 4r kommun-
direktoren som uppfattas ha storst inflytande dver centret jamfort med po-
litiker, forvaltningschefer, andra anstallda, naringsliv, och ideella organisat-
ioner. 34 centerchefer anser att kommundirektoren utévar stort inflytande.
Som jamforelse anser 22 chefer att KF- och KS-politiker utovar stort infly-
tande och 3 anser att ideella organisationer har stort inflytande. Det ar inte
siarskilt forvdnande att kommundirektoren har stort inflytande 6ver det
Oppnade centret och driften. Mer férvdnande dr att kommundirektoren re-
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dan fran initiativstadiet verkar ha haft en drivande roll jamfért med politi-
ker. Detta resultat understryker bilden av ett tjanstemannaprojekt dar poli-
tiker i viss man kliver tillbaka.

En fraga som ar vildigt central idag i offentlig forvaltning, for politiker,
och som niamns i en mingd olika utredningar, dr samverkan med andra
aktorer och mellan olika myndigheter. I Orebro-studien ir det tydligt att
kommunvigledarna ofta far frigor som ror exempelvis Migrationsverket
eller Arbetsformedlingen och darfor har ett nytt samverkansprojekt dragit
igang. I enkdtstudien sa ar det vildigt f4 som har nagot storre samarbete
med myndigheter som Forsikringskassan, Migrationsverket, Arbetsfor-
medlingen, eller andra myndigheter. Det ir flera som i viss utstrackning har
samarbete med andra kommuner.

3.3.2 Relation till medhorgarna

Alla som svarat pa enkdten utom 2 betecknar relationen till medborgare
som tillfredsstillande till mycket bra och i flera fritextsvar sd dr det tydligt
att manga center har ett fokus pa medborgaren. Medborgarna upplevs ut-
Ova ett stort inflytande pd centrets verksamhet och inriktning. Kund och
medborgare dr de tva vanligaste benimningarna p4 de personer som kon-
taktar kommunen. Flera papekar dock i fritextsvar att de anvander sig av
begreppet invinare da de anser att det battre tacker dven personer som inte
ar svenska medborgare.

Vad giller konkret missnoje och klagomal fran medborgare sa pekar ma-
joriteten av de svarande inte ut nidgot omrade som sirskilt problematisk.
Det som mojligtvis skulle kunna urskonjas dr en ndgot storre variation inom
kategorin Teknik. Det skulle da i sd fall stimma vil 6verens med de klago-
mil som kommit in rérande Orebro kommuns servicecenter som bland an-
nat ror tekniska losningar som exempelvis tonval.

En fraga som verkar vara en vattendelare mellan kommunerna som sva-
rat ror huruvida dessa center har som mal att generera djupare kunskap hos
medborgaren om det drendet rér men dven allmint. 56% anser att detta ir
en central del i tanken med kommunala one-stop shops medan 44% anser
att det inte ar det. Detta ar ndgot forvanande da tanken pa att generera
kunskap ocksd hianger ihop med att medborgaren nista gang inte nédvin-
digtvis behover kontakta kommunen igen utan kan leta efter och hitta in-
formationen sjilv. Dessa tva synsitt kan i viss mén tolkas som olika sitt att
se pa medborgarrollen — lite harddraget som medborgare eller som kund —
och om det finns en forvantan pa att medborgaren ocksa har en skyldighet
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att bidra till en mer smidig och effektiv kommunikation eller inte. Fragan
om medborgarens ldrande ar ett viktigt perspektiv att félja upp i bade prak-
tik och forskning.
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4. Pa vilket satt sprider det sig?

Baserat pa genomgangen i foregdende kapitel sa kan likheter mellan de
kommunala centren skonjas rérande den grundldggande tanken pa tillgiang-
lighet, bemotande, att erbjuda samlad och integrerad service, att vara en
mellanhand som vigleder medborgaren in i kommunens verksamhet, samt
att satta medborgaren i fokus. Men det finns ocksd en del olikheter som
bland annat kan kopplas till kontextuella faktorer och lokala forutsitt-
ningar. Det 4r tydligt att de grundliggande idéerna sprider sig till fler och
fler svenska kommuner och detta kapitel fokuserar pa spridningsprocessens
mekanismer och former,

4.1 Geografiska ménster

For det forsta sa ar det centralt att kartlagga vilka kommuner som gatt fran
en traditionell vixel till ndgon form av integrerad serviceyta dir det finns
vigledare som tagit over informationsverksamhet fran forvaltningar och
hjilper medborgaren ldngre in i verksamheten in tidigare. Det ar viktigt att
papeka att de kommuner som markerats pd kartan kan ha olika typer av
center, men det gemensamma ar en rorelse fran en traditionell viaxel och den
processen kan se vildigt olika ut. Det ar ocksa viktigt att papeka att det
finns dtminstone ett center som tagit beslut om och genomfort en nedligg-
ning sedan studien paborjades. De kommuner som har gjort denna forflytt-
ning har inte alla medverkat i denna studie da det 6ppnats ett antal center
sedan enkiten skickades ut. For att identifiera dessa kommuner har en ge-
nomgang av alla svenska kommuners hemsidor genomforts och vissa kom-
muner har dubbelkollats genom telefonsamtal. Enligt genomgdngen finns
det idag one-stop shops i 95 svenska kommuner (fram till och med 31 mars
2017) och fler dr pa vdg att 6ppna inom kort. P4 sa sitt dr kartan en 6gon-
blicksbild som stiandigt forandras.

Utifran kartan sa gdr det att se ett monster som foljer en vilkand trend
inom filtet policy-spridning och det ar en grannskapseffekt eller narhetsef-
fekt. Det gar bland annat att urskilja kluster av mindre kommuner som eta-
blerat denna typ av center runt storre kommuner med one-stop shops.
Grannskapseffekten bekriftas dven i intervjuerna, dar respondenterna vitt-
nar om att grannkommuners policys paverkar och utgor inspiration for den
egna kommunens arbete. 63% av de som svarat pa enkdten uppger att deras
one-stop shop har anvint en liknande organisation och inriktning som
andra center i Sverige. Endast fyra centerchefer uppger att de inte alls inspi-
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rerats av andra center och kommuner i sitt arbete med uppbyggnaden. In-
tervjuerna och samtal med anstillda pa denna typ av center runt om i Sve-
rige ger en tydlig bild av att kunskapen om den hir verksamhetstypen sprids
fran kommun till kommun och att studiebesok i andra kommuner utgor en
grund i den spridningen.

Figur 1: Kommuner som dvergatt fran traditionell vaxel till mer integrerad
serviceyta (per 31 mars 2017)
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OBS! Alla center har inte samma organisatoriska uppbyggnad, heter inte
samma sak, och kan aterfinnas i olika delar av den kommunala organisat-
ionen.

I intervjuerna framkommer att kommunala one-stop shops ses som en
sarskilt bra organisationslosning i medelstora kommuner sett till befolk-
ningsmiangd. Representanter foér sma kommuner (med mindre dn 10 000
invdnare) uttrycker i olika sammanhang en viss tveksamhet infor att inve-
stera i ett center pd grund av det ldga invanarantalet. I enkiten finns det
dock de som beskriver andra vigar sisom att samarbeta med andra kom-
muner for att nd en viss volym av invanare och drenden. En genomgang av
storleken pd de 95 kommuner som etablerat kommunala one-stop shops
visar att 50% av centren finns i kommuner med upp till 30 000 invanare.
Det dr naturligt di denna kommunstorlek utgoér 70% av antalet svenska
kommuner.

Tabell 5. Antal center efter kommunstorlek
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: BB -
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Kommunstorlek

I jamforelse med andelen kommuner i de storlekskategorier som anges i ta-
bell 5 sa kan vi konstatera att det ndgot si nir foljer det totala antalet
svenska kommuner i varje storlekskategori. Den slutsats som mdijligtvis
skulle kunna dras ir att respondenternas intryck av en viss tvekan hos
mindre kommuner att 6ppna center far ett visst stod och att storre kommu-
ner i viss man dr overrepresenterade.
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Tabell 6: Andel center i varje storlekskategori jaimfort med andel kommu-
ner i varje storlekskategori
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En annan intressant faktor i spridningsprocessen dr under hur lang tid sprid-
ningen av one-stop shop-idén pagatt. Enkiatmaterialet visar att 60% av
kommunerna tog beslut om etablering av centret mellan dren 2010-2013
och att 6ver 70% av kommunerna éppnade sina center mellan dren 2011-
2015. Enstaka kommuner tog beslut fore dr 2010. Siffrorna visar att detta
ar en trend och en idé som spridit under relativt sammanhingande tidpunk-
ter och sprider sig relativt snabbt bland svenska kommuner. Framtiden far
utvisa nir processen klingar av men genomgangen ar 2017 av de svenska
kommunernas arbete med kontaktytan gentemot medborgare visar att det
ar en trend som fortgdr.
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Tabell 7. Beslutsar och ar for 6ppnande for svenska kommunala one-stop
shops (antal)
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4.2 Varfor sprider sig kommunala one-stop shops?

Vad dr da motivet till att denna typ av kommunala center sprids? Som tidi-
gare namnts sd visar badde materialet och tidigare forskning att det framfor
allt finns tre motiv till att etablera och oppna ett servicecenter; att det ska
finnas en tydlig ingdng, att ge jamlik service, och att effektivisera serviceor-
ganisationen. Vi behover dock far en djupare forstdelse for vilka problem
som kommunala servicecenter ses som en l6sning pd och vad som pédverkar
att dessa problem formuleras. Ror det sig om problem som formuleras pa
lokal niva eller ror det sig om en lirandeprocess dir kommunen i ett tidigt
skede far kunskap om andra kommuners arbete? Kan det till och med
handla om att imitera andra kommuner och att de lokala férutsittningarna
kommer in forst senare i processen?

4.2.1 Forebilder

Enkitmaterialet visar att svenska kommuner i viss man har inspirerats av
center i andra linder. Framfor allt 4r det Danmark och Norge som nimns

KRISTIANSSEN & OLSSON  Frdn viixeltelefoni till one-stop shops 29



aven om det i dessa linder framfor allt har genomforts reformer som grun-
dar sig i ett samarbete mellan olika nivier. I Orebro kommun exempelvis
genomforde politiker och tjanstemin en studieresa till Danmark for att stu-
dera deras kommunreform och de efterféljande medborgarcentren som eta-
blerades.

I en del fall dir idéer och trender sprids sa spelar nationella organisat-
ioner en stor roll i spridningen men det 4r tydligt att det saknas den typen
av samordnande aktor, sisom exempelvis SKL brukar vara i kommunala
sammanhang. I flera fritextsvar och intervjuer sd nimns avsaknaden av nat-
ionell samordning pa omradet. Framfor allt efterlyses sammanstillningar av
kunskap och erfarenheter. Inte heller pekas utredningar och rapporter ut
som en stor inspiration. Daremot har de haft en viss pdverkan. I intervjuer
namns bland annat den statliga utredningen fran 2009.

Vad galler huvudsaklig inspiration sd menar 74% av de som svarat (40
av 54 kommuner) att de i stor eller mycket stor utstrackning hamtat inspi-
ration fran center i andra svenska kommuner. 63% instimmer i att deras
center har en liknande organisation och inriktning som andra center i Sve-
rige. I vildigt liten utstrdckning har de inspirerats av existerande medbor-
garkontor men i viss man av redan existerande servicetraditioner i kommu-
nen. Samtidigt anser 45 av de svarande att centrets uppbyggnad i stort ar
ett resultat av lokala forutsittningar i kommunen. Det verkar tydligt att
inspirationen bade himtas fran andra kommuner och att centren utformas
och anpassas efter de institutionella och ekonomiska forutsittningarna i den
egna kommunen.

Enkiten och intervjuerna pekar ocksd ut enskilda kommuner som pion-
jarer pd omradet och som sirskilt viktiga forebilder. En del av dessa ar ti-
diga one-stop shops och etablerades i borjan av 00-talet och andra etable-
rades senare men anses ligga i framkant rorande bade teknik, inriktning,
och arbetssitt. De center som sirskilt nimns 4r de i Skellefted, Botkyrka,
Jarfilla, Jonkoping, och Orebro. Sedan tillkommer dven nagra kommuner
som pekas ut av sina grannkommuner som sarskilt inspirerande.

4.2.2 Motiv och drivkrafter

Enkitmaterialet visar att vissa mal har haft storre prioritet vid etableringen
av ett kommunalt one-stop shop dn andra. Att skapa en mer effektiv orga-
nisation ar en tydlig drivkraft till etableringen. 43 av de svarande menar
aven att skapandet av en vig in till kommunen var en tydlig anledning till
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att lockas av trenden. Det handlade dven om en Overtygelse om att etable-
ringen av denna typ av center skulle kunna ge en mer rittvis service. I viss
méin kan dessa center dven vara en del i att marknadsfora en kommun. T lite
mindre utstrickning handlar etableringen om att stirka den lokala demo-
kratin.

Tabell 8. Drivkrafter till att etablera ett kommunalt one-stop shop, (i stor
till mycket stor utstrackning)

Viagledande drivkraft | Antal kommuner %
En vig in 49 91%
Effektivitet 39 72%
Rattvis service 33 61%
Starka den lokala demo- | 18 33%
kratin

Marknadsforing 11 20%

I materialet framkommer ocksa att specifika kommunrankingar spelar en
stor roll for diskussioner om att infor ett one-stop shop. Det kan rora sig
om undersokningar om bade medborgares nojdhet men dven om syn-
punkter fran foretag. I bade intervjuer och enkiten si namns att ett grund-
liggande problem som centren ska utgora en 1osning pd ar att den tidigare
organisationen upplevdes som fragmentarisk och svar att 6verblicka.

Ett annat grundliggande problem som beskrivs i intervjuer och enkiter
ar att den tidigare organisationen kunde leda till ojimlikhet rorande service.
Avsikten med att samla all kontakt och information pa en plats dr da att
motverka denna ojamlikhet.

4.3 Vem ar det som sprider?

Vi kan konstatera att det ar tydligt att kommuner inspireras av varandra
och att den grundliggande idén om en vig in till kommunen sprider sig.
Fragan dr om det finns sdrskilda aktorer som anses centrala i spridningen —
sa kallade ’change eller transfer agents’?

Vissa trender har tydliga politiska och ideologiska kopplingar vilket gor
politiker till en tinkbar central spridningsaktor. P4 fragan om idén ar ideo-
logiskt fargad och pa sa sitt eventuellt kopplad till politiska majoriteter eller
andra ideologiskt drivna aktorer i kommunerna sd svarar over 72% av de
som svarat pd enkiten att etableringen av kommunala one-stop shops inte
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handlar om ideologi. For de 26% som svarat ja, handlar det i st6rre ut-
strackning om ett ”vansterprojekt” dn ett “hogerprojekt”, men variation-
erna visar att det inte ar nagon storre ideologisk prigling. Nagra fa kom-
muner indikerar att det uppstite tydliga politiska konflikter kring etable-
ringen och det har bland annat rort oenighet kring budget, prioriteringar,
organisationsform, men ocksd att etableringen blivit en symbol for redan
existerande konflikter. Fallstudien fran Orebro kommun (Kristianssen &
Olsson, 2016b) visar att det uppstod en oenighet infér kommunstyrelsens
beslut som hade bade ideologiska fortecken och mer realpolitiska skil. Ore-
bro kommun har under dryga tvd mandatperioder styrts av en koalition
bestdende Centern, Kristdemokraterna och Socialdemokraterna. Nir idén
om ett servicecenter introducerades i kommunen for forsta gdngen si styr-
des kommunen av allianspartierna och miljopartiet. Flera foretridare for
dessa partier uttrycker i intervjuer att de i grunden var positiva till idén me-
dan andra mer negativa. Nar sedan etableringen av servicecenter inleddes
under nya koalitionen uttryckte Miljopartiet och Liberalerna en ideologiskt
grundad kritik mot centraliseringen, ett befarat okat avstand till medbor-
garna, samt kunskapstapp. Moderaternas kritik rorde frimst budget.

Aven om det siledes har funnits politiska konflikter si visar enkdtmateri-
alet att kommunpolitiker inte varit de mest centrala aktorerna i etableringen
av kommunala one-stop shops. Enkdtmaterialet visar tydligt att den aktor
som uppfattas som drivande i etableringen av servicecenter ir kommundi-
rektoren. 44 svarande menar att kommundirektoren i stor eller i mycket
utstrickning varit paddrivande medan de aterstiende 10 svarar att direkto-
ren drivit pa utvecklingen i liten till viss utstrickning. Ovriga aktorer sisom
namndpolitiker och forvaltningar anses i viss utstrickning ha varit padri-
vande. Minst pdverkan upplevs ideella organisationer ha haft di 87% av de
svarande menar att organisationer i liten utstrackning paverkat etable-
ringen.

Resultatet pa fradgan om vilka aktorer som har mest inflytande over
centren idag visar att kommundirektoren har en central roll dven i driften
av centren. Det dr inte anmirkningsvirt da det ligger i uppdraget att driva
och folja upp kommunala processer men att kommundirektoren har en sd
dominerande roll i alla faser av processen och att andra aktorer, sdsom med-
borgarna, spelat en sa pass liten roll, 4r diremot mer intressant att analy-
sera. Tabellen nedan visar vilka aktorer som haft stort inflytande i borjan
av processen och nar centret vil dr etablerat. Det dr utifrdn ett principiellt
perspektiv forvanande, i etableringen av ett center med medborgarfokus, att
medborgare inte har spelat en storre roll i inledningen av processen dir
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ingen anser att medborgaren haft ett stort inflytande men ddremot ett visst
inflytande. Detta inflytande 6kar dock efter 6ppnandet.

Tabell 9. Aktdrer med stort till mycket stor inflytande infor etablering re-
spektive drift av kommunala one-stop shops
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Kommundirektoren har alltsd en central roll i den lokala etableringen av
idén och pekas ocksi ut i intervjuerna som en central aktor i den nationella
spridningen. En forklaring till att idén sprider sig mellan kommuner 4r de
nitverk som finns mellan kommundirektorer respektive mellan chefer for
service/lkontaktcenter. Dessa nitverk utvecklas bade genom fysiska traffar i
olika sammanhang men dven i grupper pa olika typer av media. Enkatstu-
dien, intervjuerna, och fallstudien av Orebro kommun visar dven att lirande
ar ett centralt perspektiv i forstielsen av hur one-stop-shop-idén sprider sig.
Det ar mycket vanligt att dels dka pda studiebesok till andra kommuner for
att lira sig om metoder och uppligg, dels att delta pa olika typer av konfe-
renser pa temat medborgarservice.

En annan viktig aktor i spridningsprocessen dr konsulter som arbetar
med att sprida kunskap om bidde kommunala one-stop shops men ocksa
kommunal service i ett bredare perspektiv. De ar ofta anlitade spridnings-
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aktorer och de kan agera som inhyrda konsulter under en begrinsad tids-
period eller omfattning men de kan ocksa arbeta med konkreta utbildningar
pa omradet. Konsulterna ir ofta personer som arbetat linge med kommunal
service eller bredare kommunala fragor och som pd sa vis inger fortroende.

Avslutningsvis kan konstateras att det inte finns ndgon tydlig nationell
aktor som driver den hir fragan, vare sig det ror sig om intresseorganisat-
ioner som SKL eller myndigheter. Privata aktorer sdsom konsulter men dven
foretag som arrangerar konferenser om offentlig verksamhet verkar tillsam-
mans med de existerande nitverken vara navet i spridningsprocessen men
aven i kunskapsinsamling och utbyte.
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5. Hur kan spridning av one-stop shops forstas
och analyseras?

Materialet som samlats in ir inte bara underlag f6r rapporter utan dven for
flera vetenskapliga artiklar. Forst och frimst kan vi konstatera med ut-
gangspunkt i studien om Orebro kommun att kommunala one-stop shops
kan studeras genom fallstudier for att ge en forstdelse for vilka virden som
prioriteras under sjdlva etableringsprocessen (Kristianssen & Olsson,
2016a). 1 rapporten om Orebro kommuns servicecenter (Kristianssen &
Olsson, 2016b) presenteras ett antal analytiska inriktningar som kan an-
vindas for att forsta olika delar i bade process och verksamhet sdsom orga-
nisationsforandringar och reformer, digitalisering, och nya roller i offentlig
forvaltning. Baserat pa enkatmaterialet och de intervjuer som genomforts
sa vill vi lyfta fram och diskutera forskningsomradet policyspridning som
kan anvindas for att analysera kommunala one-stop shops fran flera olika
perspektiv.

Policyspridning kan delas in i flera steg och ticks av manga parallella och
overlappande forskningsinriktningar och begrepp (se Stone, 2012 for en
bred oversikt). Pagaende diskussioner inom forskningsfaltet (Shipan & Vol-
den, 2008; Marsh & Sharman, 2009; Evans, 2009b; Evans & Marsh, 2012;
McGann & Ward, 2013) visar att filtet ofta delas upp i studier om struk-
turella respektive aktorscentrerade perspektiv samt globala och transnat-
ionella respektive nationella och lokala perspektiv. Termen “policy diffus-
ion — policyspridning” anvinds exempelvis ofta inom kvantitativ forskning
om hur idéer sprids internationellt, transnationellt, och nationellt. Termen
?policy transfer — policyoverforing” anvinds ibland som synonym till dif-
fusion och ibland i mer aktorsfokuserade studier. Termen “policy trans-
lation — policy6versittning” anvinds oftast i fordjupade fallstudier for att
ge en bild av vad som hiander nir en spridningsprocess landar och transfor-
meras for att passa den aktuella kontexten. Ibland sker sma forandringar
av policyn och ibland stora och denna process kan vara medveten, snabb,
och strategisk, men ocksa langre och mer subtil.

Spridningen av kommunala one-stop shops i Sverige ar ett intressant fall
som kan anvindas for fortsatta forskningsinsatser inom omradet policy-
spridning, och speciellt inom foljande tre omraden. 1. Empiriskt material
om one-stop shops kan bidra till en pagaende diskussion om tydlighet ro-
rande de olika begrepp som anvinds inom omrddet policyspridning. 2. Den
pagdende forskningen visar att det finns ett behov av forskning som linkar
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mer Overgripande strukturella spridningsperspektiv med studier om 6ver-
sattning av policys for att forstd hur olika typer av mekanismer hinger ihop.
Har kan material om one-stop shops bidra till att lanka ihop omradena. 3.
Det finns ett behov av forskning om policyspridning pa flera nivier samt
rorande renodlade lokala perspektiv. Forskning om spridning av lokala one-
stop shops kan med fordel analyseras utifrdn dagens lokala och urbana for-
utsattningar och utmaningar.

5.1 Policyspridning — vad, hur, vem och varfor?

Nir en policy sprids och anammas av svenska kommuner s beriknas den
forstas ge vissa positiva effekter. Det kan handla om policys om overgri-
pande och internationellt antagna mal pa olika omraden. Det kan vara spe-
cifika nationella I6sningar eller mer abstrakta idéer och ideologiska fore-
stillningar. Det kan exempelvis vara normer kring jimstilldhet. Det kan
rora sig om organisatoriska losningar eller mer tvingande policys kopplat
till lagstiftning (Stone, 2009). Spridning kan bero p4 ett aktivt sokande efter
goda idéer eller sa kan en policy spridas pa ett mindre kontrollerat sitt. Vad
som sprids hanger ocksa ihop med vilka aktorer som bidrar till att en sprid-
ning sker. Spridning ror alltsa bade strukturella och mer aktorsinriktade
perspektiv.

Policyspridning (policy diffusion) kan brett beskrivas som en process ge-
nom vilken “...knowledge about policies, administrative arrangements, in-
stitutions and ideas in one political setting (past or present) is used in deve-
lopment of policies, administrative arrangement, institutions and ideas in
another political setting.” (Dolowitz & March, 2000:5). Aven om den defi-
nitionen ofta anvinds sd dr den dock lite vl bred och intetsigande. Ett an-
nat sitt att ringa in spridning ar att det ror sig om; “...a trend of successive
or sequential adoption of a practice, policy or programme” (Stone,
2012:484). Dessa citat ringar in en skillnad mellan spridning av en sirskild
trend, innovation eller ny idé och spridning av allmin kunskap som standigt
pagar. I de senare citaten gdr det dven att utldsa att spridningen oftast sker
inom en viss tidsram. Vi kan konstatera att de kommunala one-stop shops
som har spridits och sprids i Sverige just nu ar en specifik organisationsform
och inte en del av det stindigt padgdende kunskapsutbytet. En del viljer att
koppla dessa center till nytinkande medan andra ser dom som kopplade till
redan existerande idéer men i ny tappning.

Policys kan spridas genom mer strukturella perspektiv sdsom lagstiftning,
idéspridning, geografiska aspekter, etc. (Marsh & Sharman, 2008). Enligt
Berry & Berry (2009) sa gar det exempelvis att identifiera Gvergripande
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strukturella monster i en spridningsprocess genom att studera 1. Natverk
av hogre tjansteman, 2. Geografisk narhet, 3. Pionjarer, och 4. Styrning
ovanifran. Policys kan ocksd spridas genom att sarskilda aktorer — transfer
agents — arbetar aktivt med att sprida idéer och trender. Den aktérsinriktade
litteraturen anvinder ofta begreppet policyéverforing (policy transfer, Do-
lowitz & Marsh, 1996, 2000). Litteraturen om overforing har traditionellt
inriktats mot beslutsprocesser och politiska intressen (Se exempelvis Evans,
2009a). Sammantaget menar flera forskare att struktur- och aktorsperspek-
tiven behover foras samman for att verkligen forstd hur en spridningspro-
cess gar till och ser ut. Ett exempel pa en modell som férenar bade strukeur-
och akt6rsperspektiv kommer fran Shipan & Volden (2008) och fokuserar
pa fyra spridningsmekanismer; konkurrens och vinster, tvang, lirande, och
imitation. Denna modell innehaller bdde drivkrafter och metoder for 6ver-
foring. Drivkrafterna kan vara bade externa och interna. Drivkrafterna som
beskrivs handlar dels om den rationella aktoren som exempelvis vill hitta
den mest effektiva innovationen for att gora ekonomisk vinst eller mark-
nadsféra sin kommun. A andra sidan kan drivkraften vara en mer tvingande
struktur sdsom lagstiftning, normer, andra riktlinjer eller andra incitament
sasom certifiering eller 6kade anslag. Ibland dr geografisk nirhet en driv-
kraft till spridning och det kan handla om inspiration eller imitation av and-
ras sjalvdeklarerade framgangsprojekt.

5.2 Lokal policyéversattning

Fran litteraturen om reformspridning i offentlig forvaltning (se exempelvis
Pollitt & Bouckaert, 2011) sd vet vi att reformer tar lite olika vigar bero-
ende pa vilken kontext de landar i. P4 senare dr har det dock riktats kritik
mot policyspridningsforskningen for att inte dgnat lokala och flernivaper-
spektiv tillrackligt stor uppmarksamhet. Enligt McCann & Ward (2012,
2013) finns det ett behov av djupare forskning om hur trender sprids frin
stad till stad och att urbana omstiandigheter kan forma trender och sjilva
spridningen.

Spridningen av kommunala one-stop shops i Sverige kan forstas bade ge-
nom att studera olika drivkrafter, mekanismer, och metoder i sjilva kom-
munen men ocksd hur kommuner férhaller sig till varandra och till nation-
ella riktlinjer och drivkrafter. En kommun kan exempelvis valja att imitera
en annan kommun men med ett sddant forhallningssatt finns en risk att en
viss trend helt enkelt inte passar i en specifik kontext. Forskning visar att
mindre stader tenderar att harma storre stider och pa sd sitt forsoka till-
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skansa sig mer status. Men det kan ocksd handla om att det finns begrin-
sade ekonomiska resurser i en mindre stad att borja om fran boérjan (Shipan
& Volden, 2008). Ett annat sitt att inleda Oversattningsprocessen dr att ta
inspiration och lira frdn andra (policy learning), och i sin tur lira andra.
Lirande kan vara en vildigt medveten eller en mer ldngvarig och subtil pro-
cess av att importera idéer f6r implementering i offentlig férvaltning (Berry
and Baybeck, 2005). Att anamma och implementera en policy handlar om
att titta pa “best practice” och att ge sig i kast med en organisatorisk liran-
deprocess (Levitt & March, 1988). For att kunna oversitta en policy sd
kravs en forstaelse for hur den aktuella organisationen kan anamma och
anpassas till nya rutiner och uppligg. Slutligen kan vi konstatera att denna
del av policyspridningsprocesser kan tolkas utifrdn mer traditionella policy-
forandringsteorier sdsom ”adaptive policy-making” (Baumgartner and Jo-
nes, 1993). For att en ny policy ska atnjuta legitimitet sa kravs en anpass-
ning och om anpassningen sker genom en mer langsiktig lirandeprocess sa
finns det storre chans att policyn kan accepteras. En Oversiattningsprocess
kan darfor vara mycket langvarig och kan hamna langt fran den ursprung-
liga idén.

Det finns en del forskning om policyspridning i svenska kommuner och
en av de mest citerade ar Stefan Schmidts avhandling Pionjdrer, efterfol-
jande och avvaktare frin 1986. Bland annat si pekar Schmidt pa att det
madste finnas fordelaktiga resurser for att en kommun ska ga fore i imple-
mentering eller spridning av en innovation. Det kan rora sig om ekonomiska
resurser men dven om innovationsbenigenhet i kommunen och hos politi-
ker och tjinsteman (Schmidt, 1986). Tomas Bergstrom (2002) menar att det
sedan dr en mix av bade interna och externa drivkrafter som avgér om en
kommun anammar en viss innovation eller reform. Eftersom det 4r vanligt
med olika typer av ndtverk mellan kommuner och att det i Sverige finns
aktorer som samlar information om kommunal utveckling sdsom Sveriges
Kommuner och Landsting (SKL) sa finns de anledning att tro att det som
implementeras pd lokal niva ocksd sprids tillbaka in i en pagdende sprid-
ningsprocess. En enkel modell éver detta skulle kunna se ut som nedansta-
ende.
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Figur 2. Spridningsprocessens olika steg

Spridning Oversittning

Lirande

Som vi kan se i genomgdngen finns det otaliga perspektiv och begrepp inom
litteraturen som tar sig an olika former av policyspridning. Det dr ett om-
rade som stiandigt utvecklas. Fokus for var fortsatta forskning 4r att ta fasta
pa uppmaningen att anvanda ett bredare grepp for att fa en mer Gvergri-
pande forstdelse for hur en spridning gar till och da behover vi sammanfora
bade struktur- och aktorsperspektiv. For det andra si kommer vi att
anamma ett mer flernivarelaterat perspektiv for att forstd relationer mellan
olika nivéer, den lokala nivans roll samt om specifika urbana utmaningar
har varit i en tydlig drivkraft eller om drivkraften finns pa andra nivaer.

n
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6. Slutsatser

Enkitmaterialet som presenteras i denna rapport samt en mer Overgripande
genomgang av framvixten av kommunala one-stop shops ger underlag for
att svara pa fragorna vad som sprider sig, bur det sprider sig, vem som spri-
der och varfor.

For det forsta sa visar materialet det i grunden 4r liknande idéer som
sprider sig men att dessa center kan se lite olika ut organisationsméssigt och
alla center arbetar inte med samma policyomraden i en kommun dven om
det utkristalliserar sig en kdrnverksamhet. En del har fullt ut genomfért en
forandring av relationen till medborgarna medan andra arbetar i etapper.
Grunden i likheten ligger i skapandet av en ingdng till den kommunala verk-
samheten att arbeta mer effektivt, och att erbjuda likvirdig service.

Enkidtmaterialet visar dven att det dr ovanligt med ndgon storre samver-
kan mellan centren och andra myndigheter. I viss man finns behovet dd
manga medborgare har bredare frigor an de som ror kommunen men fa
kommuner visar pd en mer etablerad samverkan. Men det finns exempel pa
kommuner dir det finns en sddan formell samordning, bland annat i form
av regelbundna myndighetsovergripande moten.

For det andra sa visar undersokningen att spridningen framst sker fran
kommun till kommun. Inget tyder p4 att nationella organisationer som SKL
eller nationella utredningar har haft nagon stor betydelse for utvecklingen.
Tvartom efterfrigas storre engagemang fran en organisation som SKL. Dir-
emot gar det att se att utvecklingen av kommunala one-stop shops i Sverige
ar kopplad till andra typer av trender sdsom digitalisering och medborgar-
fokus dven om olika center arbetar pa lite olika sitt. Det finns dven en initial
paverkan fran one-stop shops i vara grannliander, frimst Danmark. Enkat-
materialet pekar ut ett antal svenska kommuner som pionjarer pad omradet
och det som dr gemensamt for manga av dessa center idag dr en tydligt
medborgar- och kvalitetsfokus. Ndgra av de intervjuade servicecenterche-
ferna menar att flera att de relativt nyoppnade centren tenderar att dra sig
mer mot privat call center-metodik. Att arbeta inom offentlig forvaltning
innebar enligt dessa servicecenterchefer att andra prioriteringar maste goras
an de som gors i privat verksamhet.

Vidare kan konstateras att svenska kommuner girna hirmar sina gran-
nar och kartan visar att det bildas regionala kluster dir minga narliggande
kommuner har anammat trenden. Det dr naturligt att uppmarksamma sina
kommungrannars verksamhet och nirheten gor att det dr enklare att ge-
nomfora studiebesok och liknande. Det dr ocksa tydligt att det ar en trend
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som framfor allt uppmirksammas av medelstora till stora kommuner. De
smd kommunerna fir ofta problem med att de inte har tillrackligt medbor-
garunderlag och i den man de etablerar liknande center sa har de anstillda
ofta en blandad anstillningsform dir de inte bara kan arbeta som kommun-
vigledare. Det dr dven vanligt att smd kommuner samarbetar med varandra
rorande medborgarservice.

For det tredje sd visar materialet att vissa aktorer 4r mer aktiva i sprid-
ningen an andra. Vad giller inflytande over etableringsprocessen sa kan
denna trend framst beskrivas som ett tjanstemannaprojekt med stod av po-
litiken. Bade kommundirektorer och centerchefer spelar stor roll i sprid-
ningen genom sina respektive nitverk. Kommundirektéren pekas ut som
den centrala aktéren men dir dven forvaltningschefer spelar en stor roll i
framfor allt driften av centren. Politiker dr stottande i arbetet men med ut-
gangspunkt i bide enkidten och intervjuer anses de inte vara centrala aktorer
i vare sig etablering eller i arbetet med centret i stort. Medborgare har inte
haft en central roll i etableringen men inflytandet okar efter att centren 6pp-
nat. De konflikter som uppstitt i etableringsprocessen ror fraimst den oro
och i viss mén revirtink som uppstdr nir en forvaltning ska lamna ifrdn sig
arbetsuppgifter men konflikter har dven uppstatt kring ideologiska still-
ningstaganden om centralisering kontra decentralisering, samt kunskap. 1
Ovrigt har konflikter uppstdtt aven kring budgeten och vem som ska betala
och nir.

Medborgare benimns oftast som kunder eller medborgare och de olika
centren uppvisar lite olika sitt att relatera till medborgaren. Centrens hu-
vuduppgift dr att genom en ingdng gora det sd enkelt som mojligt for med-
borgare, foretag och organisationer att fa kontakt med kommunen och att
fa sina drenden losta pd det smidigaste sittet. Det ar tydligt att centrens
chefer ser lite olika pd medborgares kunskapsresa i relation till centrets upp-
gift. En del menar att det ar en central uppgift att generera kunskap sd att
medborgaren nista gang inte behover vanda sig till centret alls. Andra me-
nar att fokus inte ligger pa kunskapsgenerering utan snarare att det handlar
om att skapa sd enkla system som mojligt som gor att det inte pd ndgot sitt
ses som en belastning att medborgare har samma drenden flera ganger.
Medborgarna ska inte behéva komma ihag fran gang till gdng hur man gor
s att saga.

For det fjarde sd visar enkiten att de kommuner som svarat har haft flera
motiv och syften med att etablera one-stop shops. Det handlar om att effek-
tivisera medborgarservicen, att ge jamlik service, och att motverka fragmen-
tering genom att erbjuda en ingdng. Men det handlar ocksd om att haka pa
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en god idé som ocksd kan anvindas i marknadsféringssyfte och for att
stirka den lokala demokratin. En annan diskussion som bland annat ror
motiven till varfor vi ser denna spridning av kommunala one-stop shops ir
digitalisering. Det gar inte att dka pd ndgot seminarium eller konferens om
medborgarservice utan att digitalisering tar en stor plats. Flera statliga ut-
redningar inom omrddet pekar pa vikten av samlade servicepaket och en-
kitmaterialet visar att en del center har anammat den modellen redan fran
borjan. Dir ar centren motorn i den digitala utvecklingen da de har direkt-
kontakten med medborgarnas behov. I andra kommuner genomfors den di-
gitala utvecklingen och utvecklingen av medborgarservice separat. I fallstu-
dien av Orebro kommun kan vi tydligt se det sistnimnda men dir det pagar
en process att koppla ihop dessa omrdden pa ett mycket tydligare sitt.
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7. Avslutande diskussion och fortsatt forskning

Vi kan konstatera att one-stop shops inte dr ndgon ny foreteelse och inte
kan ses som en innovation i ett internationellt perspektiv. Daremot kan det
finnas innovativa inslag i hur centren har utvecklats och i dagens tappning
ses kommunala one-stop shops i Sverige som ndgot som moter samtida krav
pa relationen mellan myndighet och medborgare. Men om det i grunden dr
en etablerad organisationsform, vad ar det mer specifikt som gor att dessa
center sprids just nu? Ett tinkbart svar dr att idén i grunden forenar de tvd
klassiska uppdragen i offentlig forvaltning; ett ekonomiskt uppdrag och ett
demokratiskt uppdrag. Samtidigt resonerar flera av de intervjuade i denna
studie att det finns en tendens inom svenska kommuner att ibland hoppa pa
nya trender lite f6r snabbt och att leta efter ”quick fixes”. En annan anled-
ning till spridningen 4r att mdnga ser hos de kommunala one-stop shop-
centren mojligheten att kunna knyta ihop och samordna kommunens arbete
med digitalisering och kontakt med medborgare. Dessa tva processer verkar
i stor utstrickning ha dgt rum parallellt snarare an integrerat och ett pro-
blem 4r att kunskapen som samlas pa centren om medborgares synpunkter
och forhdllningssatt inte tagits tillvara i manga kommuner. En tredje tink-
bar anledning till att kommunala one-stop shops sprider sig just nu ar att fa
andra alternativ 4r synliga, delvis pa grund av att det inte finns ndgon nat-
ionell organisation som tagit pa sig ledartrojan i den hir processen och kan
visa pa alternativen. En fjiarde anledning till spridningen kan vara att manga
anser att dessa center erbjuder ett helhetspaket for kontakt mellan medbor-
gare och kommun. Det finns etablerade metoder och uppligg som kommu-
ner kan lata sig inspireras av och till och med hirma.

Baserat pa studien sa dr det ndgra slutsatser som sticker ut ndgot och som
ar varda att studera vidare. Inforandet av ett service- eller kontaktcenter
gors ofta med motivet att forbittra servicen for medborgarna. Darfor kan
det uppfattas som mirkligt att medborgarna inte har engagerats mer i eta-
bleringsprocessen. Fallstudien om Orebro kommuns servicecenter visar att
det var ett aktivt beslut att inte uppratta sirskilda fokusgrupper eller lik-
nande for att samla in synpunkter frin medborgare under processens ging,
pd grund av att ansvarig chef bland annat ansig att medborgarna inte skulle
kunna bidra med tillrackligt initierade idéer. Det ar viktigt att reflektera
Over om inte medborgare ocksd kan besitta kunskap som kan gora att vissa
misstag kan undvikas. Har tillkommer ocksa diskussionen om centren ska
bidra till medborgares larande eller inte.
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En annan diskussion ror politikers roll i processen och driften av dessa cen-
ter. Med tanke pa att politiker ar medborgarnas representanter sd kanske
politikerna borde vara mer engagerade i en organisationsforandring som ror
medborgarna och viljarna i sa stor utstrackning. Samtidigt vill vi inte pasta
att centren ger simre service av den anledningen men 4ven i fallet med po-
litiker sd kan de sitta inne pd viktig kunskap for centrens uppliagg och ut-
veckling.

Att kommundirektoren har ett stort inflytande pa driften av centren till-
sammans med forvaltningscheferna ar inte sa forvanande utan ar i linje med
kommundirektorens uppdrag. Det som ar viktigt att diskutera vidare ar vil-
ken betydelse det har om organisationsfordndringar sisom denna helt och
hallet drivs som tjanstemannaprojekt. Det dr viktigt att komma ihag att po-
litiker och tjanstemin har olika uppdrag och en 6vervikt i inflytande kan
innebara att projekt far en viss slagsida.

Detta leder oss in pa en sista diskussionspunkt som rér just jaimvikten
mellan ekonomisk och organisatorisk effektivitet och demokratiska per-
spektiv. Ar framvixten av one-stop shops ett tecken pa att idéer om New
Public Management dr starka i svenska kommuner? Det finns inget i materi-
alet som tyder pa att centren i text motiveras enbart av ekonomiska skal.
Diremot kan just tjanstemannacentreringen och fokus i manga kommuner
pa ett ndgot smalare kundperspektiv vara sidana tecken. Tillsammans med
att ndgra av de intervjuade menar att minga av nya centren anammar en
mer callcenter-liknande organisation si ar det vart att fortsitta studera detta
perspektiv vidare.

Sammanfattningsvis kan vi se att kommunala servicecenter och kontakt-
center engagerar, vilket vi har sett i mdnga fritextsvar dar de som svarat pa
enkiten vill utveckla i sina svar. Vart samlade intryck att det finns ett stort
engagemang for och tilltro till kommunala one-stop shops. Vi hoppas ge-
nom denna studie kunna bidra med bdde en sammanfattning av framvaxten
av dessa center men dven genom vara reflektioner och analyser. Vi vill av-
slutningsvis tacka alla som deltagit i studien antingen via enkdt eller inter-
vju.
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