Kunskapen om onddig efterfragan okar

Under flera ars tid har jag tillsammans med min forskarkollega Martin Fransson studerat
onddig efterfrigan inom statliga myndigheter. Forskningen bedrivs inom CTF:s nitverk
Akademin for medborgarorienterad verksamhetsutveckling i staten och har fatt stor spridning.
Alldeles nyss slutrapporterades en studie som utforts av pa uppdrag av Skatteverket. Syftet
har varit att forstd onddig efterfraigan som fenomen samt att utvdrdera vad konceptet kan bidra
med vid utveckling av myndighetens verksamhet. Tidigare har vi dven samarbetat med
Inspektionen for socialforsdkringen. Resultatet blev en studie hos Forsdkringskassan och en
slutrapport kom forra éret.

Syftet med forskningsprojekten har varit att ge konkreta forslag pa atgirder for att identifiera
och minska den onddiga efterfrdgan inom respektive myndighet, samt 6ka kunskapen ur ett
akademiskt perspektiv, eftersom det 1 stort sett saknats vetenskapliga begrepp och litteratur
om onddig efterfrigan. Malet har dven varit att generellt 6ka kunskapen om onddig
efterfragan 1 offentlig sektor.

Om vi tittar ndrmare pd studien inom Skatteverket kan vi konstatera att myndigheten hanterar
en mycket stor mingd kontakter med medborgare och foretag. Bara till Skatteupplysningen
kommer sex miljoner telefonsamtal per &r. Vi har bland annat analyserat inkommande
telefonsamtal, e-post samt besok till servicekontoren. Studien avgrinsades till
drendestrommarna folkbokforing och beskattning. Vi hittar bdde goda exempel, men ocksé en
hel del fall dir information &r obegriplig ur medborgarens perspektiv, otillracklig eller nér det
uppstar missforstand. Resultatet blir fornyade kontakter och onddigt arbete.

Det teoriomrdde som studierna vilar pa, tjanstelogiken, tar spjdrn och star i opposition mot
den varulogik som dnnu dominerar mycket av tdnkandet 1 offentlig sektor. Vad tjénstelogiken
forklarar &r inte bara det immateriella virdeskapande som sker inom de ”tjanster” som
tidigare sdgs som varornas motsats. Tjanstelogiken gor i stéllet ansprdk pa att forklara
minskligt vardeskapande 1 alla dess former. Genom tjinstelogiken blev det bland annat
tydligt att begreppet onddig efterfrdgan var varulogiskt till sin natur och krivde en ny
definition. Vi definierar onddig efterfrigan som de interaktioner som kan sdgas vara
viardedterhamtande. Eller mer operationellt: Interaktioner som foranletts av misslyckanden.
Vad som studerats &r alltsa de nya forsok en medborgare méste gora 1 de fall da vérde inte
uppstér 1 motet med myndigheten.

I rapporten rorande Skatteverket redovisas alltsé tre delstudier som framst skiljer sig 4t genom
vilka inkommande drenden som statt i fokus. Den forsta studien bygger pd inkommande
telefonsamtal till Skatteupplysningen, den andra pd inkommande mejl till samma enhet och
den tredje pa medborgarnas besok vid ett av myndighetens servicekontor. I samtliga
delstudier pavisas forekomsten av onddig efterfrigan. 1 telefonistudien kodades 42%
(beskattning) respektive 40% (folkbokforing) av inkommande telefonsamtal som onddig
efterfragan. 1 studien av besdk till servicekontoren blev resultaten en hdgre andel onddig



efterfrigan 1 bdda drendestrommarna (68% 1 beskattning och 53% 1 folkbokforing).
Kodningen av om en kontakt ar verklig eller onddig efterfragan dr dock inte alltid sjélvklart
enkel att gora och det maste podngteras att syftet med studier av efterfrdgan 1 forsta hand inte
ar att mita utan att identifiera fOrbittringspotential. Forutom insikterna om
forbéttringspotentialen 1 de specifika drendestrommarna bidrog delstudierna dven med
generellt gangbara metoder for att bdde méta andelen onddig efterfragan och att samla in
medborgarnas berdttelser om misslyckade f6rsok.

De tre delstudierna gav tillsammans méanga vérdefulla insikter. Vad som fortsatt saknades var
kunskap om vilka systemfaktorer som dr den egentliga rotorsaken till att onddig efterfrdgan
uppstér. Fel begds men varfor? Ytterligare data kridvdes for att forstd hur den onddiga
efterfragan kan minskas.

En skillnad mellan denna studie och systerstudien vid Forsdkringskassan édr det bredare
systemperspektiv. som har tillimpats. Dérigenom blir det mojligt att efterforska
systemfaktorerna bakom sadan onddig efterfrigan som riktas mot Skatteverket men dér felen
begis av andra myndigheter. Vad ar exempelvis systemfaktorn bakom de misslyckanden som
gor att Migrationsverket och andra myndigheter skickar personer till Skatteverket for att
himta ett personbevis? P4 ytan ser mycket av den onddiga efterfrigan ut att handla om
ofullstindiga ansOkningar, framst 1 besoks- och migrationsdrenden. Men vad dr den egentliga,
bakomliggande orsaken? Genom en intervjustudie med fokus pa grinsytan mellan de tva
myndigheterna kunde vi ringa in det aktuella problemet.

Det visade sig att systemfaktorn har att géra med regeringens underlatenhet att samordna
myndighetsstyrningen. Den utgdrs av en myndighetsovergripande brist av det slag som alla
och ingen, utom regeringen, bér ansvaret for. De myndigheter som efterfragar personbevis bir
ett ansvar men det dr “regeringens langa arm” som har varit den huvudsakliga systemfaktorn
bakom den onddiga efterfrdgan pa personbevis. Enligt den svenska traditionen ska regeringen
halla sig pa armldngds avstind fran de sjdlvstindiga myndigheterna. 1 detta och ménga
likande fall, har armen varit si lang att regeringen kan sdgas ha forsummat det ansvar den har
enligt regeringsformen. Bara regeringen har inflytande oOver hela systemet. Och bara
regeringen kan beordra de berdrda att umgés till dess att problemet har 19sts.

Studierna inom Forsdkringskassan och Skatteverket har ocksé fatt spridning. Redan under
fjoldret stottade jag Ekonomistyrningsverket 1 deras forsoksverksamhet for vérdeskapande
arbetssitt, diar sex myndigheter deltog. Teoretiskt metodstdd har varvats med praktiskt arbete
pa myndigheterna for att 6ka kompetensen om onddig efterfragan, och ta fram forslag som
ska effektivisera verksamheten. De deltagande myndigheterna har triffats totalt atta génger.
Under hosten gjorde man i gruppen en avgrinsning av respektive myndighets arbete. De flesta
valde att gora en telefonstudie for att kartligga onddig efterfrigan med hjélp av intervjuer.
Myndigheternas arbete med kartliggningen varvades sedan med gemensamma teoretiska
genomgéngar och redovisning av arbetet 1 gruppen. Deltagarna tycker att uppldgget fungerat
bra, och att metodstddet som erbjudits varit anvandbart.



Som forskare dr det roligt nér resultaten kommer till anvindning. Det har varit inspirerande
att fa folja forsoksverksamheten och myndigheterna har verkligen bidragit till nya insikter.
Jag ar fortsatt Gvertygad om att studier av den egna verksamheten pa det hir sittet kan leda
till effektivisering inom vara myndigheter. Det var ocksd skoj att fa arbeta tillsammans med
Siv Liedholm som fungerat som operativt stod till ndgra av myndigheterna under arbetets

gang.

I slutet av arbetet har deltagarna sammanstillt en rapport med forslag pa konkreta atgirder for
att minska onddig efterfrigan och effektivisera verksamheten. Nagot alla deltagande
myndigheter dr dverens om &r att det dr viktigt att vara beredd pé att det hir arbetet kriver
resurser 1 form av personal och tid. Arbetet behdver ocksé ha bra férankring hos beslutsfattare
pa myndigheten, men &dven 1 linjen. En tydlig bestillning frdn ledningen krédvs for att det ska
fungera.

Arbetet med onddig efterfragan kommer fortsatt vara pa agendan for
Ekonomistyrningsverket. Under 2017 erbjuder man ett utvecklingsprogram for myndigheter
som vill effektivisera sin drendehandldggning och bli béttre pa att hantera onddig efterfragan.
Programmet startar den 25 januari 2017 och jag kommer sannolikt fortsatt att finnas med pa
ett horn.

Under det nya utvecklingsprogrammet kommer teoretiskt metodstdd att varvas med ett
praktiskt projektarbete pa den egna myndigheten. Deltagarna kommer att identifiera,
kartldgga och analysera en handldggningsprocess, och ta fram en handlingsplan med &tgérder.
Minst tvé personer bor delta fran varje myndighet, men det gar bra att anméla mindre
projektgrupper pa upp till fyra personer. Ar du nyfiken pa denna méjlighet hiinvisar jag dig
till Ekonomistyrningsverkets hemsida.
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