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syfte att forbattra medborgarnas tillganglighet till myndigheternas service. Projektet drivs
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Sammanfattning

I denna PM ldmnas information om den forséksverksamhet med medborgarterminaler som
bedrivits av nagra statliga myndigheter sedan 1999. Forsoksverksamheten syftar framst till
att ge medborgare som inte har egen tillgang till Internet mojlighet till sddan via publika
terminaler. Det bakomliggande skalet ar den 6kande satsningen pa sjalvbetjaning via
Internet. Samtidigt saknar omkring tva miljoner medborgare egen tillgang till Internet.

Under forsoksverksamheten har cirka 140 medborgarterminaler stallts ut pa ett hundratal
stallen. Forsoksstallena finns framst i norra Norrland — fran ren glesbygd till tatorter och
stader - och i storstadernas forortsomraden, och dar med fokus pa invandrartata omraden.
De flesta terminalerna finns pa medborgarkontor och bibliotek och i andra offentliga lokaler
som t.ex. kommunalhus eller vardcentraler. Men de finns ocksa i kommersiella och ideella
miljder som utgor naturliga lokala traffpunkter, som till exempel hos lanthandlare, pa
bensinmackar och i foreningslokaler.

Med hjalp av medborgarterminalerna ges anvandarna tillgang till ett brett utbud av
myndigheternas informations- och sjalvbetjaningstjanster. Under projekttiden har det skett
med hjalp av en enklare, gemensam portal som pa ett enkelt och éversiktligt satt
presenterar och vagleder till de medverkande myndigheternas webbplatser och till
SverigeDirekt, berérda kommuner mm. Den provisoriska portalen benamns
Medborgartorget. Den ar aven allmant tillganglig pa Internet pa adressen
www.medborgartorget.nu.

Medborgarterminalerna har anvants relativt frekvent. P& arsbasis ligger nivan pa drygt en
halv miljon besdkstillfallen. Det genomsnittliga antalet besdk vid de cirka 100
forsoksstallena ar omkring 5 000 stycken per ar. Den genomsnittliga kostnaden for ett



besdkstillféalle vid en medborgarterminal ligger under 10 kr. Den externt tillgangliga
versionen av Medborgartorget har darutdver 8000 - 9 000 besok per manad.

Forsoksverksamheten har utvarderats av nagra hogskolor. Mojligheterna att kunna
anvanda medborgarterminaler har varit mycket uppskattat av anvandarna och férstket kan
betecknas som framgangsrikt. Vidare har en samhallsekonomisk nyttokalkyl utforts med
hjalp av en sa kallad PENG-berakning. Den visar att en utbyggnad av MBT-konceptet med
utplacering av 3 000 terminaler skulle ge betydande mervarden for saval medborgarna,
myndigheterna som samhallet i stort. Den samlade kalkylerade nyttan har beréknats till i
storleksordningen en miljard kr per ar.

Under forsoksverksamheten har diskussioner forts med olika foretradare for ytterligare
myndigheter och organisationer. Ett stort intresse for en mer storskalig I6sning har
konstaterats. Projektet har darfor skissat pa en malbild for en fortsattning och utvidgning
av MBT-konceptet. Denna innebar i korthet att pa nagra ars sikt placera ut preliminart cirka
3 000 medborgarterminaler 6ver hela landet pa omkring 1 000 stallen. Dessa terminaler
skulle utg6ra grunden i ett servicenat dar hela den offentliga sektorn, dvs. saval stat,
kommun och landsting, kan formedla ett samlat utbud av information och service till
medborgarna. En sadan gemensam satsning kraver emellertid sarskilda atgarder en
l&ngsiktig 16sning for finansieringen.

Myndigheterna bakom MBT-projektet har redovisat évervagandena om MBT-konceptet for
regeringen och begart att fa ett riktat uppdrag for att utreda forutsattningarna for att
realisera en satsning pa medborgarterminaler i stor skala. Nagot uppdrag har dock inte
lamnats. De berdrda myndigheterna har kommit fram till att de inte kan ta ett fortsatt
ansvar for konceptet med medborgarterminaler. Det ar en riksomfattande och
sektorsovergripande angeldgenhet och den &r relativt omfattande. Eftersom det inte finns
tillrackliga forutséattningar for att fortsatta verksamheten med medborgarterminaler i
nuvarande form avvecklas projektet. Férsoksverksamheten laggs ner den 30 juni 2003.

1 MBT-projektets bakgrund och utveckling

Projekt Medborgarterminal (MBT-projektet) startade1998. Bakom projektet stod da
Arbetsmarknadsverket, Centrala studiestddsnamnden, Riksférséakringsverket/
Forsakringskassan och Riksskatteverket. Under hand har tillkommit
Premiepensionsmyndigheten, Konsumentverket och Migrationsverket.

Samverkan mellan myndigheter for service via Internet

Det avgodrande skélet till att starta MBT-projektet var att de medverkande myndigheterna, i
likhet med den offentliga sektorn i Gvrigt, borjade satsa pa sjalvbetjaning av information
och service via Internet. Samtidigt kunde konstateras att manga personer inte hade egen
tillgang till Internet. FOr att soka losningar for att 6verbrygga detta inleddes diskussioner
och sedermera forsok for att fler skulle kunna utnyttja mojligheterna till sjalvbetjaning.
Tillgangen till Internet har under projekttiden forbattrats men fortfarande saknar atminstone
2 miljoner medborgare Gver 16 ars alder egen Internettillgdng. En stor del av dessa
personer tillhér vad som brukar betecknas svaga grupper.

Fran service i samverkan till demokratisatsning

Projektet var ursprungligen tankt att vara ett allmént utvecklingsprojekt, med samverkan
mellan nagra fa myndigheter. Efter hand har det delvis andrat karaktar och inriktning.
MBT-konceptet har alltmer blivit en demokratisatsning, med paverkan av regeringens
vision om "ett informationssamhalle for alla” (proposition 1999/2000:86).

Medborgarterminaler spanner éver manga politikomraden



Motiven for att placera ut kostnadsfria publika terminaler som kan anvandas av alla
medborgare har under hand har fordjupats och breddats. Det ar samtidigt en fraga som ar
storre an vad nagra fa statliga myndigheter kan ta ansvar for. Myndigheterna bakom
projektet kan beddéma sjalvbetjaning och aven reguljar myndighetssamverkan utifran sina
respektive verksamhetsperspektiv. For att ta stallning till MBT-konceptet behdvs enligt
projektet en beredning utifran ett vidare och mer samlat perspektiv. Utéver de
medverkande myndigheternas primara verksamhetsomraden berors daven generella fragor
inom framst demokrati- och forvaltningsomradena samt aven IT-, infrastruktur- glesbygds-
och integrationsomradena.

Okad tillganglighet till service — i hela landet

Malsattningen med MBT-konceptet ar att skapa battre tillganglighet fér medborgarna till
myndigheternas information och service pa Internet. Det mest framtradande inslaget ar att
tillhandahalla publika terminaler for att kunna ge fler medborgare tillgang till Internet. Ett
annat inslag ar samordning av presentationen av den offentliga sektorns utbud av
information och service. En enklare tillgang till ett mer samlat utbud underlattar for
medborgarna att tillvarata sina rattigheter och fullgéra sina skyldigheter.

MBT-konceptet ger mojligheter till att forbattra servicen till medborgarna i hela landet, &ven
i lands- och glesbygd och p& andra stallen dar den offentliga servicen inte ar sa val
utbyggd. Konceptet syftar samtidigt till att framja effektiviseringar inom hela offentliga
sektorn genom Okade mojligheter till sjalvbetjaning. | avsnitt 4 skisseras en malbild éver
hur konceptet skulle kunna utvecklas.

2 Tillgangen till Internet 6kar — skillnader mellan olika grupper

2.1 "Den digitala klyftan”

MBT-projektet har som en vasentlig utgangspunkt den bristande tillgangen till Internet. Att
manga medborgare saknar tillgang till Internet har medfért att en "digital klyfta” har vuxit
fram i samhallet. Mycket kort kan konstateras att detta medfor olika problem for berdrda
medborgare, fér myndigheterna och for samhaéllet i stort. Att situationen kan leda till
uteblivna effektiviseringsvinster for myndigheterna ar utifran "administrativa
utgdngspunkter” givetvis ndgot negativt. Det ar emellertid allvarligare att det kan innebara
olagenheter och orattvisor for dem som stalls utanfor tillgang till det digitala samhallet. Det
bor framhallas att de medborgare som salunda kan komma att beréras eller drabbas till
stor del ingar i vad som brukar betecknas som svaga grupper.

2.2 Nagra studier av tillgang till och anvandning av Internet

Projektet har inte genomfort egna studier av tillgang till och anvandning av Internet men
har tagit del av olika akttrers arbete inom detta omrade. Vi aterger nagra fa och korta
utdrag for att belysa forhallanden som projektet anser ge perspektiv till bedomning av
fragan om medborgarterminaler.

IT-kommissionens iakttagelser

IT-kommissionen har genomfort ett flertal olika studier och utredningar inom amnet.
Kommissionen har bland annat framhallit att tillgangen till och anvandningen av Internet
inte utvecklats sa snabbt som man tidigare bedomt. | betankandet (SOU 2002:24) "Vem
anvander Internet och till vad?” anfors (sidan 12ff) att under ar 2000 saknade nastan
halften av befolkningen, eller 3,2 miljoner manniskor, tillgang till Internet i hemmet. Som
exempel kan namnas att nastan 1 milj. personer i aldrarna 45-65 saknar tillgang till
Internet i hemmet. Motsvarande uppgift for aldrarna 65-84 ar 1,2 milj. De riktigt hoga
andelarna for dem som har Internetanslutning i hemmet aterfinns i aldrarna 30-44 ar
(71 %) samt 16-19 ar (74 %), alltsd de ungdomar som fortfarande bor hemma. Nar
ungdomarna sedan flyttar hemifran sjunker andelen betydligt.



IT-kommissionen gor en intressant iakttagelse i samma betankande. | gruppen 65-84 ar
har 12 procent tillgang till Internet i hemmet. Av dem som saknar tillgang till IT i hemmet
uppger 70 procent att de inte ser ndgon nytta eller saknar intresse for IT - i detta skiljer sig
dock inte aldre fran yrkesaktiva. IT-kommissionens slutsats &r att en stor del av dem som
inte ser nytta eller saknar intresse inte har introducerats till IT. Om staten dnskar framja
anvandningen av IT bland aldre bor insatserna darfor i forsta hand riktas mot att ge en
introduktion till s& manga som mgjligt.

Svenskarna och Internet 2002

World Internet Institute ar ett oberoende forskningsinstitut som delfinansieras av offentliga
aktorer, bland andra VINNOVA och KK-stiftelsen. | sin rapport "Svenskarna och Internet
2002” redovisas resultaten av en undersékning som inriktades pa Internetférhallanden for
personer i Sverige i aldrarna 18 — 85 ar.

| rapportens sammanfattning redovisas bland annat

— att tva av tre svenskar har tillgang till Internet. Anvandandet ar dock begransat for de
flesta och en hel del problem aterstar att I6sa innan Internet kan bli en teknik for alla.

— att 66 % av svenskarna har tillgang till Internet och 56 % har tillgang till Internet hemma.
— att 39 % av alla anser att de utan Internet befinner sig i ett allvarligt underlage

Av de olika delresultaten kan foljande framhallas:
Spridning av datorer och Internet i hemmen (sidan 9) "Gapet mellan datorinnehav och
Internetanslutning har successivt minskat men fortfarande &r det 10 % av befolkningen
som har dator men inte Internet. De vanligaste forklaringarna till att man inte har Internet
ar bristande intresse eller att det ar for dyrt, sedan kommer att datorn &r dalig eller att det
ar for krangligt.”
Internetstatistik 2000 jamfort med 2002 (sidan 10) ...Under de senaste tva aren har
bland annat féljande forandringar skett: Tillgangen har totalt 6kat fran 61 till 67 procent.
| aldersgruppen 18 — 65 ar har den okat fran 71 till 80 procent. De som faktiskt har
anvant Internet har okat fran 51 till 56 procent. Tillgdngen till Internet i hemmet har 6kat
fran 51 till 56 procent och de som anvéant Internet hemma har 6kat fran 46 till 55 procent.
Svenskarnas tillgang till Internet fordelade efter yrke (sidan 11)... "Men réaknar vi hur
stor andel av olika yrkesgrupper som ar Internetanvandare sa ar den andelen storre
bland tjanstemannen (76 %), sedan kommer egenféretagarna (69 %) och darefter
arbetarna (60 %). Det ar saledes vanligare bland tjanstemannen att de har Internet &n
bland arbetarna, men till antalet finns det fler arbetare som &r Internetanvandare an det
finns tjansteman.”

LO:s syn pa digitala klyftor

LO: s rapport (juni 2001) "Om klyftor i informationssamhallet” tar upp olika fragor i
anslutning till amnet. Bland annat anfors (sidan 7) "Man kan ocksa konstatera att allt mer
laggs samhallsinformation ut pa Internet och kravet pa information till medborgarna anses
ibland uppfyllt nar sa skett. Men vad hander med dem som inte har tillgang till denna
informationskanal? Detta ar i hog grad demokratiska fragor.”

Pa sidan 8 sags att "Det star klart att erfarenhet av datoranvandning ar en viktig resurs
bade i arbetslivet och i samhallet i Gvrigt. Omvant kan avsaknad av sadan erfarenhet
komma att bli ett allvarligt handikapp.”

Pa sidan 45 sker en sammanfattning under rubriken "Vilka som helt saknar
datorerfarenhet” Dar sags bland annat: ” | detta avslutande avsnitt ska vi se pa hur vanligt
det ar bland olika grupper av anstéllda att man helt saknar erfarenhet av att arbeta med
dator - att man varken anvander dator pa jobbet eller i hemmet. Det framgar att nastan tre
av tio medlemmar i LO - 29 procent - helt saknar erfarenhet av att arbeta med dator. De



anvander varken dator i sina arbeten eller dator i hemmet. S&dan avsaknad av
datorerfarenhet forekommer nastan inte alls bland medlemmar i SACO.

Att anvanda dator bade i hemmet och i arbetet gor ungefar 30 procent av LO:s
medlemmar, vilket kan jamfoéras med nastan 75 procent av TCO:s medlemmar
och nastan 85 procent av SACO:s medlemmar.”

2.3 Stora satsningar gors — fler kan behdvas

Betydande subventioneringar av hem-PC och bredband

Under senare ar har stora insatser gjorts inom samhallet for att stimulera och underlatta
tillgang till och anvandning av Internet. Som ett led i detta har betydande satsningar skett
pa sa kallade hem-PC och inom bredbandsomradet. Statens samlade subventioner inom
dessa omraden uppgar till atskilliga miljarder kronor. Projektet kan inte bedéma de
samlade effekterna av dessa insatser, men de har otvetydigt inneburit att manga
manniskor fatt battre mojligheter att utnyttja Internet.

Medborgarterminaler kan motverka den "digitala klyftan™?

MBT-projektets vision ar att underlatta for alla medborgare att fa tillgang till
myndigheternas information och service via Internet. De nyss namnda satsningarna har
dock, enligt projektets mening, inte i ndgon avgorande hog grad paverkat forhallandena for
de grupper som MBT-konceptet i forsta hand fokuserar pa. Som nagra typexempel kan
anforas att bland andra arbetslésa och pensionarer normalt inte ges méjlighet att fa ta del
av datorer som tillhandahalls av arbetsgivare, varken med eller utan subvention av
skattemedel. De som inte har tillgang till en dator har av naturliga skal begransad mgjlighet
att kunna ta del av satsningen pa bredband.

Det torde vara sa att relativt manga av dem som av skilda orsaker inte kan utnyttja dessa
mojligheter av ekonomiska skl inte sjélva kan bekosta inkop, drift med flera kostnader
som ar forknippade med en egen tillgang till Internet. Enligt projektets uppfattning kan
medborgarterminaler ses som ett vasentligt komplement till nyss némnda satsningar for i
forsta hand de grupper som star utan Internettillgang.

3 MBT-projektets forsdoksverksamhet

3.1 140 medborgarterminaler pa 100 stallen

Forsok i glesbygd och invandrartata férorter

MBT-projektets forsoksverksamhet startade ar 1999 med ett 20-tal terminaler. Efter de
goda erfarenheter detta gav skedde en uppgradering under ar 2000 till c:a 140 stycken.
Vid flertalet forsoksstallen finns en terminal. Vid storre stationeringar finns tva, tre eller till
och med fyra stycken. Totalt finns omkring 100 forsoksstéllen. Forsdken drivs framst i
norra Norrland — fran ren glesbygd till tatorter och stader - och i storstadernas
forortsomraden, och dar med fokus pa invandrartata omraden. De flesta terminalerna finns
pa medborgarkontor och bibliotek och i andra offentliga lokaler som t.ex. kommunalhus
eller vardcentraler. Men de finns ocksa i kommersiella och ideella miljder som utgor
naturliga lokala traffpunkter — hos lanthandlare, pa bensinmackar och i foreningslokaler.
Pa bilaga 1 finns en forteckning 6ver forsoksstallena.

Normala traffpunkter ndra medborgarna — bra dppettider

Det som forenar forsoksstéllena ar att de ar traffpunkter som medborgarna normalt
besoker. P4 manga av orterna ar placeringsstéllet till och med den enda traffpunkten som
finns. Framfor allt i Norrlands inland &r det ofta langa avstand till myndigheternas ordinarie
servicestallen. En annan gemensam namnare ar att manga forsoksstallen har bra
Oppettider, ofta generdsare an vad som tillampas pa myndigheternas kontor. Manga
stationeringar har 6ppet sex dagar i veckan och vissa har till och med Oppet sju dagar.



Lokala "vardars” engagemang mycket betydelsefullt

Vid forsoksstéllena har lokaler och aven personal stallts till forfogande utan kostnad. En
eller flera personer vid varje stationering har fungerat som "vardar” under forsoken. | forsta
om konceptet och individuell vagledning till besokarna. | vardarnas roll har dock inte ingatt
att ha nagra radgivande uppgifter avseende de medverkande myndigheternas
verksamhet.

Enkla och driftsékra terminaler

De terminaler som anvands i forsoken a&r AMS kundarbetsplatser (se bilder nedan). Dessa
finns sedan tidigare pa alla arbetsformedlingar. Terminalerna finns i olika utféranden — sta-
eller sittmodeller och aven i en handikappanpassad version. Terminalen ar en dator samt
skrivare som &r inbyggda i en mobel. Detta medfor olika fordelar som bland annat att "inga
storande sladdar” behover synas och att harddisken inte ar tillganglig for intrang eller
manipulation. Terminalsystemet styrs och underhalls centralt med hjalp av ett sarskilt
utvecklat system som AMS anvander i sin ordinarie sjalvbetjaningsverksamhet.

Kundarbetsplatser/Medborgarterminaler

— , =

Anvandarvanligt och tilltalande for datorovana

Ur anvandarsynpunkt finns ett antal detaljer som bor framhallas. Tangentbordet ar
reducerat till endast de tangenter som behdvs och musen ar ersatt av en "rullkula”.
Terminalerna & sammanfattningsvis mycket driftsakra och ar latta att anvanda aven for
personer utan datorvana. Det senare har visat olika intressanta erfarenheter, som
underbyggs av de utvarderingar av projektet som utforts av ndgra hogskolor. | sddana
miljoer som sedan tidigare har publika datorer, som t.ex. medborgarkontor och bibliotek,



har de "vanliga” datorerna anvants framst av yngre grupper. Efter det att terminalerna
introducerats har aven ovana och aldre anvandare bdrjat utnyttja Internet.

Enkel tillgang till ett brett utbud

Med hjalp av medborgarterminalerna ges anvandarna tillgang till ett brett utbud av
myndigheternas informations- och sjalvbetjaningstjanster. Under projekttiden har det skett
med hjalp av en enklare, gemensam portal som pd ett enkelt och 6versiktligt satt
presenterar och vagleder till de medverkande myndigheternas webbplatser och till
SverigeDirekt mm. Vid respektive stationering ingar i portalens utbud aven lankning till
placeringskommunens webbplats. Portalens utformning innebar att anvandarna kan ga
direkt till den information de behover. De slipper att halla reda pa olika webbadresser eller
anvanda sokmotorer. Detta inslag i MBT-konceptet ar framfor allt uppskattat av de
"Internetovana” men aven av ovriga anvandare.

Den provisoriska portalen benamns Medborgartorget. Den ar aven allmant tillganglig pa
Internet pa adressen www.medborgartorget.nu. P4 Medborgartorget finns aven
information om forsoksstéllena och allman information om MBT-projektet, daribland de
framstallningar och utvarderingar som omnamns i denna PM.

3.2 Terminalerna och Medborgartorget ar valbesdkta

Generdsa 6ppettider

Anvandningen paverkas av flera olika faktorer som befolkningsunderlag, ortstyp

typ av lokal, avstand till narmaste myndighetskontor, medborgarnas kannedom om att det
finns medborgarterminaler pa orten osv. Vissa forsoksstallen har en betydande trafik. Det
galler framfor allt pa storre bibliotek. Dessa har vanligtvis kvéallsoppet och &ar dessutom
tillgangliga sex eller sju dagar per vecka. Totalt sett har drygt 20 procent av alla
forsoksstallen 6ppet sex dagar i veckan - ytterligare néra 20 procent har 6ppet sju dagar.

Manga medborgarterminaler anvands mer an fem timmar per dag

Vanligtvis anvands terminalerna 3 till 7 timmar per dag. Nagra exempel pa stationeringar
dar enskilda terminaler normalt anvands mer an 5 timmar ar Rinkeby i Stockholm
(bibliotek, medborgarkontor och kdpcenter), Kista i Stockholm (medborgarkontor), Umea
(regionsjukhus, bibliotek), Vilhelmina (Folkets hus), Boden (bibliotek), Rosengard i Malmo
(medborgarkontor), Norrképing (bibliotek), Boras (bibliotek) och Sky City p& Arlanda. Vid
stationeringar pa mindre orter ar trafiken naturligen lagre, men anda tillfredsstallande. Vid
ett fatal stallen understiger den normala trafiken 3 timmar per dag.

Fler &n 40 000 anvandningstillfallen per manad

For att mata anvandningen av terminalerna anvands AMS statistiksystem for uppféljning
av arbetsférmedlingarnas kundarbetsplatser. Under forséksperioden har det av framst
kostnadsskal inte varit maojligt att mer &n marginellt anpassa statistiksystemet till projektets
onskemal. Det som framst kan utlasas ar tidsuppgifter; t.ex. antalet dagar och timmar som
en enskild medborgarterminal har anvants samt totalantal aktiviteter och en viss
underindelning av dessa. Det kan daremot inte direkt utlasas exakta uppgifter om antalet
anvandare. Med utgangspunkt i driftstatistiken kan dock detta uppskattas relativt val.

Anvandningen har successivt 6kat i takt med att terminalerna blivit mer k&nda. Den
nuvarande besdksnivan ligger totalt sett pa mellan 40 000 och 50 000 per manad. Pa
arsbasis blir det drygt en halv miljon besokstillfallen. Genomsnittligt besdksantal for de
cirka 100 forsoksstéallena ar omkring 5 000 stycken per ar.

BesoOksantalet far bedomas vara tillfredsstallande med hansyn till att det ar fraga om en
forsoksverksamhet och att endast mindre marknadsforingsinsatser har genomforts. En
utbyggd verksamhet med flera medverkande aktorer och 6kad marknadsfdringsinsatser



skulle kunna 6ka anvandningen betydligt och samtidigt leda till lagre kostnad per
anvandningstillfalle.

God service till rimlig kostnad

Genomsnittskostnaden per besok under forsoken understiger 10 kr. Detta bygger pa en
grov berdkning med utgangspunkt i totalt antal besokstillfallen och projektets samlade
kostnader. Det finns en spridning mellan stationeringar i stérre och mindre orter, saval for
besbdksantal och som en féljd av detta &ven kostnaden per besokstillfalle.

Underlaget fér anvandning ar naturligen lagre vid stationeringarna i glesbygd vilket medfor
farre besok. Vid de minsta stationeringarna kan kostnaden per besoékstillfalle under
foérsbken uppskattas till mellan 20 och 30 kr. Nyttoeffekterna vid de minsta orterna blir
anda kanske de mest betydande. Medborgarnas alternativ i form av besok vid ett kontor
med ett ordinarie serviceutbud kan ofta ligga manga mil fran terminalstallet. Framfor allt
innebar utnyttjandet av terminalerna fordelar for medborgarna som kan spara saval tid
som pengar. Oavsett var terminalerna finns innebéar den laga servicekostnaden goda
mojligheter till effektivisering for myndigheterna. Nyttoeffekterna berérs vidare i avsnitt 4.2.

Stor anvandning &ven externt

Den externt tillgangliga versionen av Medborgartorget ligger i en annan teknisk miljo an
den interna versionen och det ar darfor majligt att utféra noggrannare beséksmatningatr.
Det externa Medborgartorget har dkat stadigt och har numera mellan 8 000 och 9 000
bestk per manad. Detta far anses vara ett bra resultat, framfor allt med hansyn till att den
externa versionen av Medborgartorget inte har marknadsforts.

3.3 Nagra axplock fran férsokens erfarenheter

Projektet har haft olika kontakter med vardar m.fl. under forsokens gang. Av resursskal har
dessa aktiviteter varit av mindre omfattning an énskvért. Emellertid har en stor mangd
vasentliga erfarenheter kunnat vinnas. Utdver administrativa och verksamhetsrelaterade
fragor har aven manga "mjukare” aspekter kommit fram som belyser hur MBT-konceptet
uppfattas av medborgarna. Eftersom det bedéms viktigt att formedla dessa erfarenheter
har projektet sammanstallt nagra fa typexempel. De redovisas i bilaga 2.

34 Okad narhet till forvaltningsservice

Projektet har tillsammans med Konsumentverket gjort olika berékningar éver andrade
forutsattningar for medborgarnas tillgang till forvaltningsservice.

Konsumentverkets Servicedatabas
Konsumentverket har i samarbete med Glesbygdsverket utvecklat den sa kallade
Servicedatabasen. Syftet med databasen ar

att ge underlag for redovisningar till regeringen om hushallens tillgang till service och
félja upp hur avtal mellan staten och servicegivarna efterlevs i praktiken, samt

att lAmna underlag till lansstyrelserna, de regionala sjalvstyrelseorganen och
kommunerna for att utveckla samordnade servicestrategier och effektivisera arbetet med
stod till kommersiell service.

Med hjalp av Servicedatabasen kan lansstyrelser, kommuner och andra intressenter fa
fakta och 6verblick samt fa ett analysstod avseende tillgang till service i olika delar av
landet och framst da lands- och glesbygd. Servicedatabasen omfattar medborgarnas
tillgang till service for bland annat dagligvaror, post, bank, systembolag och apotek. Nagon
information om medborgarnas tillgang till forvaltningsservice har dock hittills inte lagts in.
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Sarskida bearbetningar avseende MBT och myndigheternas lokalkontor
Konsumentverket har i samverkan med MBT-projektet lagt in uppgifter for nagra lan om
dels MBT-stéllena, dels de lokala myndighetskontoren (arbetsformedlingar,
forsakringskassor, CSN- och skattekontor) i Servicedatabasen. Med hjalp av
Servicedatabasen har vissa uppgifter foér Norr- och Vasterbotten bearbetats.

Dessa lan har valt for att det &r dar narmare halften av medborgarterminalerna har
placerats ut under forsoksperioden. | samanhanget kan namnas att de tva lanen
geografiskt omfattar drygt 30 % av Sveriges yta. Avstandet fran kusten till Norgegransen
ar nastan 50 mil och avstandet fran den nordligaste till den sydligaste punkten &r nastan
100 mil. Med hansyn till att forvaltningsmyndigheterna inte ar sa val representerade i hela
det geografiska omradet, vilket framforallt galler inlandet, sa ar avstanden till
myndigheternas kontor ofta mycket stora.

Infér analyserna i Servicedatabasen har Konsumentverket for varje MBT-stélle skapat ett
sa kallat serviceomrade. For varje serviceomrade redovisas dels antalet invanare, dels det
genomshnittliga avstandet till narmaste medborgarterminal, dels avstandet fran MBT-stéllet
till narmaste lokala myndighetskontor. Nagra exempel ur analysresultaten redovisas pa
bilaga 3. Det framgar att medborgarna pa forsoksorterna under forsoksperioden fatt
betydligt kortare avstand till férvaltningsservice genom méjligheten att utnyttja en
medborgarterminal. | manga fall ror det sig till och med om atskilliga mil.

3.5 Utvarderingar av MBT-konceptet

MBT-konceptet har pa uppdrag av MBT-projektet utvarderats av Blekinge Tekniska
Hogskola och Mitthégskolan och med viss medverkan av Kungliga Tekniska Hogskolan.
Har aterges en kort sammanfattning av resultaten.

Som en allmén slutsats av utvarderingen kan konstateras att en dvervagande
majoritet av anvandarna ar nojda/mycket néjda med den service som erbjuds via
medborgarterminalerna. | princip genomgaende uttalar sig representanter for alla
vidtalade intressentgrupper for att medborgarterminalerna bor permanentas och
utvecklas. Konceptet ses ha en given plats i samhallets stravanden att tillhandahalla
service och information till medborgarna. Inte minst framhalls demokratiaspekterna i
konceptet med medborgarterminaler genom dess effekter pa rattvisa och jamlikhet
mellan olika grupper med avseende pa tillgang till information och service.

Inte sarskilt dverraskande understryks vardet av den grundlaggande tanken med
konceptet - att tillhandahalla Internetbaserad information till dem som saknar tillgang
till Internet. De som tillhér denna grupp ar dock mindre an halften av de
hittillsvarande anvandarna. Manga av medborgarterminalernas anvandare har
namligen nagon typ av tillgang till Internet och da vanligtvis pa arbetet eller i skolan.
Néara en tredjedel av anvandarna besoker en medborgarterminal trots att de har
tillgang till Internet i bostaden. Skalen hartill &r inte helt klarlagda men en tankbar
forklaring kan vara bristande kompetens att anvanda Internet. Har torde aven spela
in faktorer som medborgarterminalens enkelhet i anvandning, behov av vagledning
och aven sociala skal.

Anvandningsfrekvensen mellan olika anvandargrupper ar i stort sett densamma
oavsett Internettillgang eller inte. Av de intervjuade har drygt halften anvant en
medborgarterminal mer an 9 ganger det senaste aret.

De former som anvands for att féormedla informationen ses som véasentliga och ar

uppskattade av anvandarna. Den gemensamma portalen - Medborgartorget - med
ett samlat utbud som presenteras pa ett enkelt och anvandaranpassat satt har fatt
ett mycket gott mottagande. Det framkommer 6nskemal om att fa ett mer komplett
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utbud av offentlig information - avseende saval den statliga som kommunala sektorn.
Bland 6nskemalen finns ytterligare anvandaranpassning, med inriktning pa ett brett,
"livhandelseorienterat" innehall.

| utvarderingen framkommer aven nyttiga papekanden. Bland annat framhalls att
information och marknadsféring inte har varit tillrdckliga. Rapporten, som hér
bekraftar formodade brister, konstaterar att sddana forhallanden kan vara
ofrdnkomliga i en forsoksverksamhet. Samtidigt understryks att det for framtiden ar
angelaget att tillrackliga resurser kan disponeras for dessa och andra stddjande
andamal.

4 MBT- konceptets mdjligheter

4.1 MBT- projektets malbild

3 000 medborgarterminaler — framst utanfér kontoren

Eftersom forséksverksamheten visade goda resultat och att MBT-konceptet fick ett mycket
gott gensvar fordes informella diskussioner med olika féretréadare for ytterligare
myndigheter och organisationer. Ett stort intresse fér en mer storskalig 16sning kunde
konstateras. Projektet skissade darfor pa en malbild for en fortsattning och utvidgning.
Denna innebar i korthet att p& nagra ars sikt placera ut preliminart cirka 3 000
medborgarterminaler éver hela landet pa omkring 1 000 stéllen. Dessa stationeringar
skulle i hdég grad finnas utanfér det ordinarie kontorsnéatet for offentliga myndigheter,
ungefar pa det satt som fordelning skett under forsoksverksamheten.

Ett koncept for hela den offentliga sektorn

Ursprungligen var tanken att MBT-konceptet i forsta hand skulle vara en angelagenhet for
statliga myndigheter, dock med visst samarbete med kommunerna pa de olika
stationeringsorterna. Det ar dock rimligt att forsoka utvidga samverkan till en gemensam
satsning for stat, kommuner och landsting. Medborgarterminalerna kan anvandas for hela
den offentliga sektorns samlade informations- och tjansteutbud.

Terminaler aven pa kontoren

Utbver att satsa pa externt placerade medborgarterminaler ar det 6nskvart att alla
myndigheter med normal besoksfrekvens fran allménheten sjalva satsar pa
sjalvbetjaningsterminaler vid sina kontor. Dessa terminaler kan anvandas aven for dvriga
myndigheters behov. Detta skulle innebéara att en medborgare kan klara av flera
myndighetskontakter pa en gang, utan att behéva besoka flera stéllen.

Ett natverk for battre tillganglighet till offentlig information och service

MBT-konceptet kan skapa ett gemensamt natverk for framst sjalvbetjaning av offentliga
informations- och servicetjanster. Detta skulle kunna komplettera och avlasta
myndigheternas ordinarie verksamhet. Framfér allt skulle det férbattra den fysiska
tillgangligheten med ett utbud narmare medborgarna. Fokus ar framst pa dem som saknar
egen Internetillgang. Men aven 6vriga medborgare har fordelar av en mer samlad
presentation av utbudet av information och tjanster. En samordning av det samlade
utbudet av information och tjanster gér det otvivelaktigt enklare fér medborgarna att
tillgodogora sig det alltmer omfattande innehallet p& den offentliga sektorns webbplatser.
Den tillganglighetsaspekten ar val sa viktig som den fysiska tillgangligheten.

SverigeDirekt bor svara for en samlad presentation av innehall

Vad géller samordning och presentation av informations- och tjansteutbudet har
diskuterats att det kan vara lampligt att Medborgartorget primart fokuserar pa det mest
efterfragade och mer "medborgarnara” utbudet. Det kan innebéara att den gemensamma
portalen framst inriktas pa att presentera utbudet fran omkring 15 —20 statliga myndigheter
samt respektive kommuner och landsting. Innehallet bér kunna anpassas till regionala eller
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lokala behov och 6nskemal. Ovrigt utbud kan nés via portalen SverigeDirekt. Om
Medborgartorget bor inarbetas i SverigeDirekts portal eller vara fristdende &r en 6ppen
fraga. Under alla omstandigheter ar det lampligt med ett nara samarbete med
SverigeDirekt. Projektets uppfattning ar att Medborgartorget, eller den principiella
funktionalitet som detta efterstravar, bor évertas och vidareutvecklas av SverigeDirekt/
Statskontoret.

Overslagsmassiga kostnader

Projektet har inte gjort ndgon mer ingdende kostnadsberakning av ett utbyggt MBT-
koncept. | samband med genomférandet av en nyttoanalys med utgdngspunkt i en l6sning
med 3 000 medborgarterminaler (se avsnitt 4.2) gjordes vissa 6vergripande
uppskattningar av kostnaderna. | dessa uppskattningar ingick saval tillkommande
kostnader, beraknad belastning inom ramen fér nuvarande kostnader, t.ex. fér del i
befintliga lokaler som genomférandekostnader. Féljande berdkningar redovisades.

Totalkostnad for medborgarterminaler, inkl. drift, support mm. 108 Mkr
Kostnader for kommuner/véardar 9 Mkr
Kostnader for myndigheter; kontaktdagar, vagledning, m.m. 10 Mkr
Central administration av MBT-konceptet 2 Mkr
Lokalkostnader pa MBT-stallen 9 Mkr
Marknadsforing/information 5 Mkr
Genomforandekostnader 1 Mkr
Ovriga kostnader 1 Mkr
Preliminér totalkostnad 145 Mkr

En mer detaljerad berékning av olika delposter kan ge andra varden. Vad géller till
exempel den stérsta delposten, medborgarterminalerna, har det visat sig mgjligt att kunna
skapa en l6sning till en kostnad omkring 75 Mkr. De totala kostnaderna for en utbyggnad
till 3 000 terminaler torde kunna reduceras till i storleksordningen 110 Mkr.

Ansvarsférdelning

MBT-projektet har gjort beddmningen att ansvaret for att finansiera medborgarterminaler
bor ankomma pa staten. | gengald bor, i likhet med den 16sning som tillampats under
forsoksperioden, den kommun, organisation eller motsvarande som terminalerna finns
uppstéllda hos tillhandahalla lokaler mm. utan sarskild kostnad. Hur kostnaderna kan
férdelas inom respektive sektor, till exempel fér statens del, finns olika t&dnkbara l6sningar.
Projektet har i avvaktan pa narmare utredning ingen bestamd uppfattning om hur detta
lampligen bor ske.

Verksamheten pa lokal niva bor administreras tillsammans mellan i forsta hand stat och
kommun. For att administrera MBT-konceptet har projektet sett att AMS i forsta hand bor
komma i fraga for att ges ett samlat ansvar for drift och utveckling av
medborgarterminalerna.

Fran medborgarterminal till "folkdator”?

Projektet har berort fragan om medborgarterminaler ska vara enbart inriktade pa att
anvandas for den offentliga delen av Internet eller om ambitionen ska uttkas till en allmén
Internetanvandning — en "folkdator” fér dem som inte har egen tillgang till Internet.
Projektet har kommit till slutsatsen att detta inte &r nagot som de berérda myndigheterna
ska behandla utan fragan bor tas upp i annat sammanhang.
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4.2 Nyttoanalys av MBT-konceptet

MBT-projektet har utfért en nyttoanalys med anvandande av den sa kallade PENG-
metoden. En PENG-berakning &ar inte en fullstdndig kostnads- och intdktsanalys. Den &ar
en relativt grov berakning som till vissa delar bygger pa uppskattningar. Den ger dock en
god indikation pa storleksordningen av vardet for olika nyttoeffekter och de kostnader som
kravs for att astadkomma nyttan. Har aterges slutsatserna av nyttoanalysen:

Ett genomférande av konceptet med medborgarterminaler berédknas medfora
betydande vinster for medborgare, myndigheter och samhallet i stort. Vi uppskattar
bruttonyttan till 1 217 Mkr. Av detta belopp berdknas 377 Mkr vara av karaktéaren
"direkt resultatpaverkande”. Ovriga nyttoeffekter &r av indirekt karaktar eller "mjuk
nytta”. De kostnader som kravs for att genomféra konceptet beréknas till 145 Mkr.
Nettonyttan blir da 1.072 Mkr.

De huvudsakliga nyttoeffekterna for de tre delgrupperna ar foljande:

» Medborgarna: 518 Mkr - arbetssokande far arbete tidigare, sparad tid for
myndighetskontakter, battre tillgang till myndighetsservice, battre kvalitet i
myndigheternas information och service m.m.

« Myndigheterna: 189 Mkr - sparad tid = mindre kostnader fér information och
service, effektivare drendehantering, effektivare samverkan m.m.

e Samhallet: 510 Mkr - 6kad forvaltningseffektivitet, 6kad demokrati, 6kad
Internetanvandning i Sverige, 6kade intékter pga. farre arbetslésa m.m.

Nyttofaktorn, dvs. bruttonyttan dividerad med kostnaderna for nyttan, for utplacering
av 3 000 medborgarterminaler ar hdg (8,4). Detta betyder att vinsten for
medborgarna, myndigheterna och samhallet i 6vrigt ar betydligt hégre an de
kostnader som finns. Utifran ett samhalleligt totalekonomiskt perspektiv kan detta
betecknas som en ren vinst.

5 Inga beslut om fortsattning for MBT-konceptet

5.1 Séarskilda insatser behovs

MBT-projektet har drivit verksamheten genom en 16s samverkan mellan de medverkande
myndigheterna och finansiering har skett med ordinarie anslagsmedel. Redan relativt tidigt
under projektets gang framstod det som klart att det inte ar praktiskt mojligt att ett fatal
myndigheter pa eget initiativ kan ta pa sig ansvaret att langsiktigt utveckla och
administrera det samlade MBT-konceptet. Att ga fran ett antal tankar och principer och
smaskaliga forsok till ett mer omfattande och rikstackande verksamhet med manga olika
intressenter inblandade ar helt enkelt inte praktiskt genomfdrbart med nuvarande form.

En sarskild svarighet galler finansieringen. Det ar enkelt i s& motto att konceptet bor
betalas via skattemedel — fragan ar vilken eller vilka delkonton som ska belastas. Med den
inriktning och omfattning som projektet skissat for konceptet kravs for ett genomférande
olika séarskilda atgarder for att skapa en tillfredsstallande langsiktig [6sning. Det &r inte
mojligt for "MBT-myndigheterna” att ensamma utveckla och fullflja konceptet. Framfor allt
finns det inte tillrackliga mdjligheter att inom ramen for tilldelade medel kunna medverka i
finansieringen. Finansieringsproblemen galler i synnerhet fér mindre myndigheter. Dessa
har en betydande nyttopotential av MBT-konceptet. Samtidigt har de normalt inga
mojligheter att fa nagra intakter, bland annat for att de inte har nagot kontorsnat som kan
avlastas. Som exempel kan tas Konsumentverket. Utifran erfarenheterna fran
forsoksverksamheten kan formodas att deras webbplats skulle fa ett stort antal ytterligare
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besdkare via medborgarterminaler i ett utbyggt MBT-koncept. Detta medfér betydande
nyttoeffekter, men framst for medborgarna. For Konsumentverket uppstar emellertid i
princip inte nagra effekter som medfor att verket ges mdjlighet att kunna lamna bidrag till
finansiering av MBT-konceptet.

For att konceptet med Medborgarterminaler och Medborgartorget ska kunna fullféljas
kravs insatser utbver myndighets- och sektorsgranser - dvs. en dvergripande bedémning
och gemensamma satsningar.

5.2 Framstallningar till regeringen om MBT-konceptet

De samverkande myndigheterna har med syfte att fa till stand en allsidig och 6vergripande
beddmning begart att regeringen ska vidta atgarder i anslutning till MBT-konceptet, bland
annat pa nedanstaende satt.

— Den 26 mars 2001 skrev generaldirektérerna for de fem ursprungligen medverkande
myndigheterna till den davarande demokratiministern, Britta Lejon, och hemstallde att
konceptet med medborgarterminaler ska permanentas och utvidgas. Skrivelsen var
rubricerad Satsning pa medborgarterminaler ar en demokratifraga. Den kraver en samlad
styrning och en central finansiering. | skrivelsen begarde de fem myndigheterna att
regeringen skulle utfarda ett riktat uppdrag, gérna i samverkan med SverigeDirekt, att
utarbeta ett organisationsforslag for utveckling och forvaltning av MBT-konceptet, att
utreda kostnader, administration, samordning och principer for utplacering av
medborgarterminaler pa riksbasis.

— Den 31 oktober 2001 lamnades en komplettering till hemstéllan. Till den skrivelsen
bifogades dels en utvardering av medborgarterminalkonceptet som utférts av tre hégskolor
och dels en nyttoanalys. Hogskolornas utvardering visade att konceptet redan hade varit
uppskattat och framgangsrikt och att det har goda framtidmojligheter. Nyttoanalysen
(PENG-beréakning) visande att en satsning i enlighet med projektets intentioner kan
betecknas som hégavkastande. Forutom ett gott ekonomiskt utbyte kan andra mervéarden
skapas, inte minst i form av 6kad demokrati. | skrivelsen meddelades att
forsoksverksamheten skulle forlangas till utgangen av ar 2002 i avvaktan pa regeringens
besked om ett sarskilt uppdrag rérande MBT-konceptet.

— Den 7 maj 2002 besvarade demokratiminister Britta Lejon de tva skrivelserna. Hennes
besked var att "fragan om medborgarterminaler bor 6vervagas inom ramen for
Statskontorets uppdrag att framja utvecklingen av 24-timmarsmyndigheter. Vad som
darvid bor provas ar hur medborgarterminaler kan inga i den gemensamma infrastruktur
som skall utvecklas".

| sammanhanget kan aven namnas att AMS i sin budgetframstallan for budgetaret 2003
anmalde att man var villig att administrera MBT-konceptet, med upp till 4 500 externt
placerade terminaler, forutsatt att nodvandiga medel stalldes till verkets forfogande. Den
framstéallan har inte foranlett ndgon atgard fran regeringen.

5.3 MBT-projektet avvecklas och forsoksverksamheten laggs ner

MBT-konceptet ar riksomfattande och sektordévergripande

Myndigheterna bakom MBT-konceptet &r givetvis intresserade av att konceptet kan genomfdras
eftersom det kan beréknas medfora olika mervarden for saval enskilda medborgare, myndigheter
som samhallet i stort. Detta maste emellertid ske i andra former an de nuvarande. Att fullfélja
konceptet &ar en riksomfattande och sektorsdvergripande angeldgenhet som dessutom ar relativt
omfattande.

Tydliga mandat ar en grundlaggande forutsattning
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Ett fatal myndigheter kan inte vidareutveckla och genomféra MBT-konceptet pa egen hand.
Utover administrativa och finansiella fragor finns olika praktiska problem. Som exempel kan
namnas att projektet fért underhandsdiskussioner med ett flertal intresserade och nytilltankta
samverkande myndigheter och organisationer. Avsaknaden av grundlaggande beslut och ett
tydligt mandat har dock inneburit svarigheter varfér diskussionerna har avbrutits. Sammantaget
finns inte tillrackliga forutsattningar for att fortsatta MBT-verksamheten i nuvarande former.

Forstken avbryts den 30 juni 2003

Den forstksverksamhet som projektet bedrivit har varit larorik och stimulerande. Den har befast
uppfattningen om konceptets barkraft och har dven gett perspektiv pa behov av atgarder som ar
nyttiga eller nédvandiga for framgang vid ett fullféljande av konceptet. Projektet anser att de
erfarenheter som redan vunnits ar tillrackliga. Det finns darfor inte nagra egentliga skal for att
bedriva ytterligare verksamhet i form av forsok. Det kan ndmnas att projektet haft den
uppfattningen i sak under en langre tid. Férsoken har dock forlangts flera ganger i avvaktan pa
klarhet infor framtiden. Inga egentliga innehallsmassiga satsningar har darfor gjorts under senare
tid utan verksamheten har framst "rullat pa” i oférandrade former. MBT-projektet har kommit till
slutsatsen att forsoksverksamheten bor avbrytas. Detta kommer att ske den 30 juni 2003. Den
Overenskommelse som traffats mellan projektet och AMS om forhyrning av terminaler har sagts
upp per den 1 april 2003.

Alternativ i mindre skala diskuteras

Samtidigt har diskussioner inletts mellan nagra av myndigheterna bakom MBT-projektet om
andra typer om samverkan. Denna samverkan torde dock bli snavare och av betydligt mindre
omfattning &h MBT-konceptet och framst begréansas till medverkande myndigheters intressen.
Det ar for tidigt att sdga nagot om vilken volym av sjalvbetjaningsterminaler utanfér de egna
kontoren som det kan bli fraga om i det tilltdnkta nya samarbetet. Det star dock helt klart att det
inte ar majligt att nd upp till den relativa tathet som tillampats inom férscksomradena.

Indragning av nuvarande medborgarterminaler

Projektet kan inte 6verblicka de samlade konsekvenserna av att forsoksverksamheten laggs ner.
For narvarande finns medborgarterminaler relativt valutbyggt pa ett begransat antal stallen. Det
ar fullt tankbart att myndigheterna maste dra in ett antal av dessa terminaler. Detta ar givetvis
inte tillfredsstallande men det ar nédvandigt av framst ekonomiska skal. Hur manga av
terminalerna som kommer att dras in kan fér narvarande inte dverblickas.

54 MBT-konceptet 6verlamnas till regeringen

Myndigheterna som star bakom MBT-konceptet 6verlamnar fragan till regeringen for att avgora
om och i s fall pa vilket satt konceptet bor vidareutvecklas. Om stallning tas for en fortsattning ar
de berérda myndigheterna beredda att lamna stdd, bland annat genom att stélla vunna
erfarenheter till forfogande. Betraffande portalen Medborgartorget kommer kontakter att tas med
Statskontoret for att erbjuda dess organisation fér SverigeDirekt att ta dver portalen.



Bilaga 1 - Placering av medborgarterminaler under férséksperioden
Lans- och kommunkod, kommun/ort, placering/typ av lokal

0127 BOTKYRKA, ALBY, MBK

0127 BOTKYRKA, ALBY, MBK

0127 BOTKYRKA, HALLUNDA, MBK

0127 BOTKYRKA, HALLUNDA, MBK

0180 STOCKHOLM, CSN

0180 STOCKHOLM, CSN

0180 STOCKHOLM, KISTA, MBK

0180 STOCKHOLM, KISTA, MBK

0180 STOCKHOLM, PPM PREMIEPENSIONSMYNDIGHETEN
0180 STOCKHOLM, RINKEBY MARKNAD

0180 STOCKHOLM, RINKEBY MARKNAD

0180 STOCKHOLM, RINKEBY, BIBLIOTEKET
0180 STOCKHOLM, RINKEBY, MBK

0180 STOCKHOLM, RINKEBY, MBK

0180 STOCKHOLM, RINKEBY, STADSDELSHUS SPANGA
0191 ARLANDA SKYCITY

0581 NORRKOPING, MBK

0581 NORRKOPING, NAVESTADS INFO-CENTER
0581 NORRKOPING, STADSBIBLIOTEKET

0581 NORRKOPING, STADSBIBLIOTEKET

0581 NORRKOPING, STADSBIBLIOTEKET

0581 NORRKOPING, STADSBIBLIOTEKET

0686 MARIANNELUND, EMILKRAFTEN

0767 STROMSNASBRUK, BIBLIOTEKET

1081 RONNEBY, STADSBIBLIOTEKET

1081 RONNEBY, STADSHUSET

1280 MALMO, CSN

1280 MALMO, FOSIE, MBK

1280 MALMO, KIRSEBERG, MBK | BIBLIOTEKET
1280 MALMO, LIMHAMN, MBK

1280 MALMO, OXIE, MBK

1280 MALMO, ROSENGARD, MBK

1280 MALMO, STADSBIBLIOTEK

1280 MALMO, STADSBIBLIOTEK

1281 LUND, CSN
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Bilaga 1 - Placering av medborgarterminaler under férséksperioden
Lans- och kommunkod, kommun/ort, placering/typ av lokal

1281 LUND, CSN

1281 LUND, DALBY BIBLIOTEK

1281 LUND, LTH KARHUS

1281 LUND, STADSBIBLIOTEK

1290 KRISTIANSTAD, HUVUDBIBLIOTEKET

1290 KRISTIANSTAD, HUVUDBIBLIOTEKET

1419 TIORN, MBK

1444 GRASTORP, BIBLIOTEK

1480 ANGERED, LARJEDALEN, MBK

1480 ANGERED, LARJEDALEN, MBK

1480 GOTEBORG, BERGSJON, MBK

1480 GOTEBORG, BERGSJON, MBK

1480 GOTEBORG, DALHEIMERS HUS

1480 GOTEBORG, DALHEIMERS HUS

1480 GOTEBORG, LUNDBY STADSDELSHUS

1480 GOTEBORG, LUNDBY STADSDELSHUS

1480 GOTEBORG, STADSBIBLIOTEKET

1480 GOTEBORG, STADSBIBLIOTEKET

1480 VASTRA FROLUNDA, MEDBORGARSERVICE
1488 TROLLHATTAN, FORSAKRINGSKASSAN
1488 TROLLHATTAN, HUVUDBIBLIOTEKET

1488 TROLLHATTAN, HUVUDBIBLIOTEKET

1488 TROLLHATTAN, KOMMUNHUSET

1488 TROLLHATTAN, KOMMUNHUSET

1488 TROLLHATTAN, KRONOGARDSBIBLIOTEKET
1488 TROLLHATTAN, MAGNUS ABERGSGYMNASIET
1488 TROLLHATTAN, NILS ERICSSONS GYMN. BIBLIO
1488 TROLLHATTAN, SYLTEBIBLIOTEKET

1490 BORAS, FORSAKRINGSKASSAN

1490 BORAS, KOMVUX / ERIKSLUNDSSKOLAN
1490 BORAS, KOMVUX / ERIKSLUNDSSKOLAN
1490 BORAS, STADSBIBLIOTEKET

1490 BORAS, STADSBIBLIOTEKET

1490 DALSJOFORS, BIBLIOTEKET

1490 FRISTAD, BIBLIOTEKET

1490 SANDARED, BIBLIOTEKET



Bilaga 1 - Placering av medborgarterminaler under férséksperioden
Lans- och kommunkod, kommun/ort, placering/typ av lokal

1490 VISKAFORS, BIBLIOTEKET
2083 HEDEMORA, GARPENBERG, TEMPO

2180 GAVLE, HAMRANGE, MBK

2180 GAVLE, HAMRANGE, MBK

2180 GAVLE, MBK

2180 GAVLE, MBK

2180 GAVLE, STADSBIBLIOTEKET

2182 SODERHAMN, STADSBIBLIOTEKET

2184 DELSBO, SAMHALLSSERVICEKONTOR
2184 DELSBO, SAMHALLSSERVICEKONTOR
2280 HARNOSAND, LOTSPLATS INFOTEK

2280 HARNOSAND, LOTSPLATS INFOTEK

2309 KROKOM, FOLLINGE, SERVICEKONTORET
2309 ARE, HALLEN, ALLHUSET

2403 BJURHOLM, BIBLIOTEKET

2404 VINDELN, GRANO, SIOBLOMS CAFE

2404 VINDELN, RENFORSSKOLAN, BIBLIOTEKET
2404 VINDELN, AMSELE KIOSK & BENSIN

2421 STORUMAN, AKTIVITETSHUSET

2421 STORUMAN, TARNABY, FOLKETS HUS
2422 SORSELE, AMMARNAS, TURISTBYRA
2460 VANNAS, AF & POSTEN

2460 VANNAS, BIBLIOTEKET

2460 VANNAS, VANNASBY, BIBLIOTEKET

2462 VILHELMINA, DIKANAS, SAGAGARDEN
2462 VILHELMINA, FOLKETS HUS

2462 VILHELMINA, FOLKETS HUS

2462 VILHELMINA, MALGOVIK, MARIES LIVS
2462 VILHELMINA, SAXNASGARDEN (HANTVERKSDELE)
2463 ASELE, FOLEKETS HUS

2463 ASELE, FREDRIKA, BIBLIOTEKET

2480 UMEA, BIBLIOTEKET | CENTRUM

2480 UMEA, BIBLIOTEKET | UMEDALEN

2480 UMEA, BIBLIOTEKET | ALIDHEM

2480 UMEA, BOTSMARK, ICA-AFFAREN

2480 UMEA, HOLMSUND, KONSUM

2480 UMEA, HOLMSUND, KONSUM



Bilaga 1 - Placering av medborgarterminaler under férséksperioden
Lans- och kommunkod, kommun/ort, placering/typ av lokal

2480 UMEA, HORNEFORS, BIBLIOTEKET

2480 UMEA, IKSU

2480 UMEA, REGIONSJUKHUSET

2480 UMEA, REGIONSJUKHUSET

2481 LYCKSELE, MB & BIBLIOTEK

2481 LYCKSELE, MB & BIBLIOTEK

2481 LYCKSELE, RUSKSELE, ICA-AFFAREN

2482 SKELLEFTEA, BIBLIOTEKET

2482 SKELLEFTEA, BYSKE, FUTURUM AB

2505 ARVIDSJAUR GLOMMERSBYGDENS SERVICEKONTOR
2505 ARVIDSJAUR, KOMMUNHUSET

2510 JOKKMOKK, KUNSKAPENS HUS

2513 GALLIVARE BIBLIOTEKET

2513 GALLIVARE, MALMBERGETS BIBL., (VALSKOL)
2513 OVERKALIX, BIBLIOTEKET

2513 OVERKALIX, MBK

2514 KALIX, KOMMUNBIBLIOTEKET

2514 KALIX, KOMMUNBIBLIOTEKET

2518 OVERTORNEA, HEDENASET, NETTO-NARA
2521 PAJALA, KOPILOMBOLO, BYAKRAFT

2580 LULEA, GAMMELSTAD BIBLIOTEK

2580 LULEA, HERTSONS BIBLIOTEK

2580 LULEA, HUVUDBIBLIOTEKET

2580 LULEA, RANEA, MBK

2580 LULEA, RANEA, MBK

2581 PITEA, NOLIA CITY KONFERENS

2582 BODEN, BIBLIOTEKET

2582 BODEN, GUNNARSBYN, ALVGARDEN

2582 BODEN, HARADS VARDCENTRAL

2583 HAPARANDA, BIBLIOTEKET

2584 KIRUNA, KARESUANDO, FORVALTNINGSBYGGNAD
2584 KIRUNA, STADSBIBLIOTEK

2584 KIRUNA, VITTANGI, BYAUTVECKLINGGRUPPEN
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Bilaga 2 - Nagra axplock fran erfarenheterna av MBT-forsdken

MBT-axplock 1: Maries livs
- en servicebutik i Vasterbottens glesbygd

Malgovik en vacker fijallby i Vasterbottens inland. En glesbygdsort
med ungefar 250 hushall, langt fran myndigheternas
samhallsservice. Med sjuhundratalet innevanare i blandade aldrar i
en avbefolkningsbygd med begransade sysselséttningstillfallen.
Endast en mindre del av byborna har egna datorer med
Internetuppkoppling.

Men sa for tre ar sedan kom en ljuspunkt till byn. D& placerades en
Medborgarterminal vid Maries Livs. En positiv hdndelse som andrat
pa bade beteenden och engagemang bland byborna.

Vid Medborgarterminalen satter man sig, tar for sig av
informationen som ges, utfor sina tjanster och passar pa att ta sig
en kopp av kaffet som bjuds. Nu besoks till exempel platsbanken i
en omfattning som inte skulle vara aktuellt genom resor till
kommuncentrat. Information hdmtas och fragor besvaras, blanketter
skrivs ut och sjalvbetjaningstjanster utfors, utan att byborna behdver
avsatta langa resor eller vanta i telefonkon hos myndigheterna och
utan att inkrakta pa handlaggarnas tid.

Marie Svensson vid Maries Livs ar vard for denna
Medborgarterminal som ar placerad i ett hérn av livsmedelsbutiken.
Hon berattar om de positiva erfarenheterna av myndighetsservicen
via denna sjalvbetjaningsutrustning. Hur den enskilde bybon sjalv
enkelt lart sig hantera utrustningen och vuxit och hur det egna
engagemanget i livssituationen okat.

Den service som Medborgarterminalerna ger oss &r nu en del av
var vardag och mycket positiv sadan, avslutar Marie.

"Medborgarterminalen, det
bésta som hant i Malgovik”

Marie Svensson vid Maries Livs,
beréttar om de positiva effekterna
och det engagemang som
Medborgarterminalen inneburit for
orten.



21

MBT-axplock 2: Medborgarkontoret i Ranea

—i Norrbottens landsbygd

P& medborgarkontoret i R&nea, ett samhalle
nagra mil utanfor Luled, finns
medborgarterminaler sedan 1999. Manga av
invanarna i Raned har inte egen tillgang till
Internet. FOr dessa innebar terminalerna att
man kostnadsfritt kan ta del av den offentliga
information som kommunens och
myndigheternas hemsidor bjuder pa.

P& medborgarkontoret fanns tidigare flera
broschyr- och blankettstall med material fran
kommunen och statliga myndigheter. Genom
den koncentration av offentlig information och
tjanster som finns pa medborgarterminalen har
man nu ett standigt aktuellt elektroniskt
broschyr- och blankettstall.

Eva Bergstrom ar chef for
medborgarkontoret i Raned

Forut fick personalen dgna en hel del tid till att
bevaka att materialet var aktuellt, kasta
gammalt material och sortera in nytt. Nu sker
detta automatiskt pd medborgarterminalen.
Personalen kan nu dgna mer tid at att ge
personlig service till medborgarna.

| Ranea finns det nagra arbetslésa som
anvander medborgarterminalen nastan varje
dag. Deras alternativ till att anvanda
medborgarterminalen ligger fyra mil bort. Den
narmaste arbetsformedlingen finns i Lulea.
Bussresan tur och retur dit kostar 74 kr och det
ar ganska mycket pengar fér en person med
l&g inkomst.

- "Eva, det finns andra publika datorer p4 medborgarkontoret.
Varfor racker det inte med dessa?”

- "Det finns manga skal och jag ska namna nagra. Pa
medborgarterminalen har man paketerat informationen fran
offentliga myndigheter. Anvandarna slipper darfor att "ga vilse” i
webbvéarlden. De &r valdigt ndjda med att sjalv klara av att ta fram
den information de ar ute efter. De lar sig snabbt anvénda styrkulan
och de navigeringssymboler som finns i héger bildskarmskant.
Terminalens enkla utformning och rustika utseende skapar en
trygghetskansla hos ovana och aldre anvandare”.
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MBT-axplock 3: Medborgarkontoreti Alby
i Stockholms kranskommun Botkyrka

Ashkan och Jouko &r inskrivna pa ar-
betsférmedlingen i Hallunda (Botkyrka
kommun). Férmedlingen har uppmanat dem att
soka jobb varje vecka pa nagon av de
kundarbetsplatser, som finns i formedlingens
lokaler. Ashkan och Jouko bor i Alby nagra
kilometer fran Hallunda. Resan med T-banan
kostar 20 kr enkel resa. For att uppfylla ar-
betsférmedlingens krav maste de lagga ut 40
kr pa resor varje vecka.

Kommunen har ett medborgarkontor i Alby
centrum. Det ligger mitt emot den k&nda baren
fran TV-programmet med samma namn.
Kontoret har tva medborgarterminaler pa
forsok. Arbetsformedlingen har darfor tipsat
Ashkan, Jouko och andra arbetssdkanden i
Alby att anvdnda medborgarkontorets
terminaler for att soka jobb.

Ashkan, Jouko och andra arbetssdkanden i
Alby kan nu stka jobb betydligt oftare samtidigt
som man slipper lagga ut pengar for resor till
arbetsférmedlingens kontor i Hallunda.

Ashkan pappa vill garna besoka sin son i
Sverige. Bjorn Bergsmark pa med-
borgarkontoret berattar for Ashkan att det pa
Migrationsverkets hemsida finns information
om anhdrigbesok. Och Migrationsverkets
hemsida finns ju pd medborgarterminalen.
Bjorn ger Ashkan en kort introduktion och
sedan kan han sjalv ta fram aktuell information
om visum m.m. Han kan &ven skriva ut den
blankett som ska fyllas i for att fa visum. Allt
sker med hjélp av medborgarterminalen.

Efter nagra ars arbetsléshet har Amanuel
antligen fatt ett jobb. Han tanker nu ordna upp
sin ekonomi samt soka efter ny bostad.
Amanuels I6n betalas in pa ett konto i Nordea
och han tycker att det kan vara praktiskt att
skaffa ett id-kort p& banken.

Han behover da ett personbevis och gar darfor
till medborgarkontoret. Dar traffar han Bjorn,
som visar hur han kan bestalla personbevis pa
RSV:s hemsida. Bjérn upplyser Amanuel att
personbeviset sands till hemmaadressen och
kommer att dimpa ned i breviddan inom nagra
dagar.

Amanuel upptécker att det finns en lank till
Botkyrkas hemsida pa medborgarterminalens
startsida. Han klickar pa lanken och ser till sin
gladje att Botkyrkabyggens "logga” finns pa
forsta sidan. Nu kan han dven undersdka om
det finns nagra lediga bostader i Botkyrka. Det
var annu en lyckad dag pa medborgarkontoret,
tycker Amanuel. Bjorn och hans kollegor staller
ju alltid upp och ger en god service oavsett vil-
ken fraga han an staller. Nu har de aven visat
honom vilket rikt innehall det finns i
medborgarterminalen. Man skulle kunna se
terminalen som statens maskinella
medborgarkontor, sdger han till Bjorn.

Bjorn Bergsmark, samhallsvagledare
pa Medborgarkontoret i Alby



MBT-axplock 4: Medborgarkontoret i Oxie

-en forort till Malmo

Kajsa ar ensamstdende mamma och bor i Oxie
- en stadsdel i Malmos utkant. Tvillingdéttrarna
Yvonne och Mina &r nio ar och sonen Kristian
ar elva ar. Yvonne och Mina dansar balett inne i
Malmo tva dagar i veckan. Kristian spelar fotboll
i Oxie IF. Det ar traningspass tva kvallar i
veckan och match pa I6rdag eller sondag.

Tidigare kunde Yvonne och Mina aker till
baletten med kompisen Anna och hennes
mamma. Anna har emellertid flyttat till Limhamn
och nu maste Kajsa ordna resorna pa annat
satt. Kristian har fatt en lapp av sin tranare om
att foraldrarna maste hjalpa till med trans-
porterna till matcherna. Kajsa forstar att hon
maste kopa en bil for att barnen ska kunna
fortsétta med sina fritidsaktiviteter.

Kajsa har inte haft egen bil sedan skilsmassan
for sex ar sedan. P& somrarna har hon kunnat
lana pappas bil vid sina besok hos foraldrarna i
Sdderhamn. S& en viss kdrvana har hon
fortfarande. Med bristande erfarenhet och dito
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intresse for tekniska ting kénner Kajsa sig lite
vilsen och osaker infér det kommande bilk6pet.

| "Oxieaktuellt” fran stadsdelsforvaltningen laser
Kajsa att det finns en medborgarterminal pa
medborgarkontoret. Via den ska man visst
kunna ta del av offentlig information bl.a. fran
Konsumentverket. Kajsa gor ett besok pa
medborgarkontoret och upptécker till sin gladje
att det finns mycket nyttig information om
bilkdp. Bl.a. kan hon rakna ut sina framtida
bilkostnader med hjalp av "Bilkalkylen”.

Eftersom det snart att dags att renovera koket
tittar Kajsa aven pa konsumentinformationen
om diskmaskiner, kylar och frysar. Hon ar
mycket imponerad av Konsumentverkets
information och att det ar s enkelt att hitta pa
hemsidan. Kajsa tycker att det vore rimligt att
samhéllet kunde ordna s& alla kan ha en med-
borgarterminal nara sig. D& vore det lattare for
vanligt folk att utnyttja mojligheterna att ta del
av den information och de tjanster som finns pa
offentliga hemsidor.




Bilaga 3 - Nagra exempel pa minskade avstand till forvaltningsservice
genom mojligheten att utnyttja medborgarterminaler

Ortnamn Sreats _ f\ntal Avsté’md i km Avstépd i km till
invanare 1) |till MBT 2) |myndighetskontor 3)

Amsele Macken i Amsele 1001 22,3 45,2
Grano Sjobloms café 1111 11,4 23,0
Marsfjall Saxnasgarden 671 21,0 92,0
Dikanas Sagagarden 1 046 26,7 71,7
Fredrika Biblioteket 649 13,5 48,0
Botsmark ICA 7970 33,6 29,1
Rusksele ICA 6 084 41,4 35,9
Byske Restaurangen Futurum 4411 16,1 30,0
Glommers- Glommersbygdens

trask servicekontor 5428 39,7 441
Ranea Medborgarkontor/bibl 6 000 10,9 33,8
Harads Vardcentralen 3 757 32,0 48,3
Gunnarsbyn | Alvgarden 1484 13,7 38,1
Vittangi Byautvecklingsgruppen 196 11,4 26,6

wh e

Invanare i serviceomradet - det naturliga naromradet.
Medborgarnas genomsnittliga avstand till narmaste medborgarterminal.
Avstand frdn MBT-placeringen till narmaste lokala myndighetskontor -

arbetsférmedling, férsakringskassa, skattekontor eller CSN-kontor.




