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Servicefc")rbindelser | kom-
munernas utvecklingspolitik

av KRISTER STAHLBERG

Inledning

Dagens kommuner framstér allt tydli-
gare som organisationer med manga
uppgifter och mal som kan sté i konflikt
med varandra. 90-talets intresse for al-
ternativa organisations- och driftsfor-
mer aterspeglar inte minst det faktum
att dessa manguppgiftsorganisationer
inte gérna kan organiseras och styras
enligt traditionella byrdkratiska princi-
per (Montin 1993). Redan fére den eko-
nomiska kris som i Norden drabbat sér-
skilt Finland och Sverige, hade intresset
for alternativa 1osningar vuxit fram (90-
talsprogrammet 1989). I motsats till det
intryck som formedlas av anglosaxisk
litteratur, har det inte varit fraiga om
nagon starkt ideologiskt préglad s6kan

efter alternativ. Den samarbetande nor-
diska socialdemokratin tillhérde de for-
sta paskyndarna i sdkan efter alterna-
tiva och bittre organisations- och styr-
former (Samak 1989). Nar socialdemo-
kratiska regimer forbyttes i borgerliga,
fortsatte sokan efter alternativ enligt i
stort sett samma riktlinjer som tidigare.

I sokan efter nya utvecklingsatgar-
der och en ny utvecklingspolitik for
kommunerna, har s6kan naturligtvis
praglats av att kommunerna har manga
och olikartade uppgifter. Kommunerna
ar grundlaggande demokratiska institu-
tioner som sérskilt i de nordiska lan-
derna har en exceptionellt stark stéll-
ning. Inom ramen for denna lokala de-
mokrati handhas rena myndighets-
uppgifter vid sidan om en mangsidig
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och véxande, snarare d4n krympande,
serviceflora. Den kvalitativa och kvan-
titativa 6kningen inom serviceomradet,
valfairdskommunen, har inneburit att
nya krav stillts pA kommunerna. Redan
verksamhetens volym som s&dan talar
for att service maste produceras effek-
tivt. Den bakomliggande samhillsut-
vecklingen, som premierat det individu-
ella och skrdaddarsydda snarare &n det
kollektiva och standardiserade, har stillt
krav p& smidighet samt lokal och indi-
viduell anpassning av servicen (Stahl-
berg 1996).

Hand i hand med dessa forand-
ringar har tankar om nya utvecklings-
atgarder vuxit fram. New Public Mana-
gement kan, om man s vill, anviandas
som paraplybegrepp for de nya utveck-
lingsgreppen (Klausen 1996, Walsh
1995). Harvid bor man dock komma

ihag att paraplyet under sig inte gém-

mer nagon enhetlig teori utan snarare
ett svar pa de utmaningar som riktas
mot kommunerna, utgéende fran olika
och kanske med varandra stridande
mal. Utvecklingspolitiken dr, som poli-
tik i allménhet, ett forsok till optimering,
inte maximering ~ malfunktionen ar dif-
fus och foremal for varierande tolk-
ningar och viktlaggningar.

Den utvecklingspolitik som faller
under New Public Management-para-
plyet dr inte heller internt konsistent el-
ler enhetlig. Olika utvecklingstankar har
tillkommit under &rens lopp. Decentrali-
seringsboomen f6ljdes av ett styrintresse
i namn av resultatstyrning och resultat-
ledning (Naschold 1995). En logisk for-
langning av detta tankesitt har resulte-

ratiintresset for konkurrens mellan pro-

- ducenter och detta i sin tur har bidragit

till att rikta uppmarksamheten p4 bety-
delsen av valfrihet (Saltman 1992, Anell
1994, Pollitt 1994). Behovet av att i kon-
traktuella relationer folja upp det som
sker har i sin tur varit starkt forbundet
med uppfdljning och kvalitet vi har i
6kande utstrackning sett konsulter och
andra ordna sammankomster kring kva-
litetsledarskap och kvalitetssikring,
kring utvérderingar och benchmarking
(SOU 1993:74, Gyford 1991, Atkins 1992,
Severijnen 1994, Adamaschek och Ban-
ner 1996).

Manga inslag i denna flora av ut-
vecklingsatgérder &r vil kdnda fran ti-
digare artionden, sérskilt frén diskus-
sioner under 70-talet. And4 ar det miss-
visande att forsta dagens atgarder utgé-
ende fran passerade diskussioner. Man
kunde sdga att en rad gamla och val-
kidnda begrepp och atgérder anyo stillts
i centrum for intresset, helt enkelt p&
grund av att dessa begrepp och atgar-
der nu har en relevans som de tidigare
saknade. Decentraliseringen och intres-
set for forhdllandevis sjalvstidndiga re-

sultatenheter har skapat forutsittningar -

for styrforestillningar hamtade ur mél-
styrningstiankandet, ett tinkande som
rimmade illa med de férhéllanden som
rddde nér det var aktuellt under 70-ta-
let (Stahlberg 1978, Leegreid 1991). P&
motsvarande sitt kan sdgas att mark-
nadsaktiga mekanismer 6verhuvudta-
getinte var nagot att 6verviaga inom den
tidigare hierarkiska och myndighets-
aktigt organiserade och budgeterade
kommunen. Déaremot ter sig utnyttjan-
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det av sddana mekanismer om inte som
direkt nédvindigt sa atminstone som
naturligt ndr kommunens inre organi-
sation utvecklats mot sjdlvstindiga, ofta
nettobudgeterade, resultatenheter.

Under de allra senaste aren har det
blivit allt mer uppenbart att den férand-
rade kommunala organisationen och
dess 16sare styrformer skapar problem
av ett annat och mera traditionellt slag.
Allt oftare frdgas vad den kommunala
demokratin bestar i och hur de folkvalda
ombuden skall pragla den kommunala
verksamheten. Vi har vid sidan om mer
snavt férvaltningsinriktade inslag bland
utvecklingsdtgirderna dnyo fatt upp
6gonen fér demokratiutvecklande atgar-
der (Stdhlberg 1996, 1997, Jenssen 1995,
Premfors m fl 1994, Jonsson m fl 1995,
Baldersheim och Stihlberg 1994). Ater
kan sidgas att dessa dtgdrder denna gang
lanseras och far sin konkreta utformning
inom en annan kontext 4n nér de disku-
terades och delvis provades under 70-
och 80-talet. Jag tror att det darfor ar rim-
ligt att under New Public Management-
paraplyet inrymma &ven demo-
kratiutvecklande atgirder, 1at vara att
manga av dem kan vara svara att
gnisselfritt anpassa till de mera foretags-
inspirerade greppen.

Vi kan skilja mellan New Public
Management i vid mening och i sndv
mening. I den sndva meningen hanvi-
sar begreppet till féretagsinspirerad for-
valtning med decentralisering, sjilv-
standiga resultatenheter, marknadsun-
dersdkningar, konkurrensutsattning
med mera. I vid mening maste under
paraplybegreppet inrymmas den at-

gardsrepertoar som kommuner integre-
rar inom en for varje kommun utmar-
kande och férhallandevis enhetlig ut-
vecklingspolitik. Politiken kan erhéalla
olika betoningar, men det centrala ar att
tidigare l6sningar och forfaringssatt
sammanfors med nya i en enhetlig ut-
vecklingspolitisk uppfattning. Utmar-
kande for denna utvecklingspolitik &r
decentralisering och att man pa olika
sitt forlitar sig pa spontan istéllet for
central och planerad samordning. Per-
spektivet i utvecklingspolitiken ar ett
nedifrdn-upp-, inte ett uppifrdn-ned-
perspektiv.

Vad jag forsoker gora gillande ar att
det inom New Public Management finns
olika utvecklingslinjer eller ambitioner
och att dessa, om vi ndgot forsdker ren-
odla dem, kunde benamnas en mark-
nadsinriktad, en managerialistisk och en
kommunitarianistisk stravan. De utgor
alla tre inslag i kommunernas stravan-
den att mota de grundlédggande legitimi-
tets- och effektivitetskrav som stills p&
kommunerna. Varje kommun kan pa sitt
sarskilda sitt betona nagon av ambitio-
nerna framfor de andra och darigenom
skapa en profil som &r marknadsin-
riktad, managerialistisk eller kommu-
nitarianistisk. Det viktiga att understry-
ka dr emellertid att praktiskt taget alla
kommuner har en utvecklingspolitik
som i ndgon man innehaller alla tre
ambitionerna. Den traditionella kop-
tjanstlésningen har till exempel ater bli-
vit aktuell.
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Tre linjer inom utvecklandet av kommunerna

Marknads-
inriktning
Orientering Individualistisk
Medborgarroll Konsument
Deltagandets Incentiv for produ-
funktion center, anpassa utbud
till efterfragan
Deltagandeformer Valfrihet, produkt-
information, konsu-
mentrattigheter
Befullmiktigande Uttrdde, exit,
konkurrens
Struktur Marknad,
natverk,
horisontalitet
Intellektuell bas Ekonomi,

public choice

Inom intellektuellt renldriga kretsar
uppfattas de tre linjerna gérna som na-
got av varandras motsatser (Burns m fl
1994, Premfors m fl 1994). Det &r inte
heller svart att stalla 6vervidganden
inom en kommunitarianistisk varld i
motsatsférhéllande till individuella
dverviaganden inom en marknadsmds-
sigt organiserad kommun (Jenssen
1995). 1 praktiken forefaller det dock

uppenbart att man i kommunerna inte

Managerialism Kommunitarianism
Vilmenande Kollektivistisk
paternalism

Kund, klient, Medborgare

brukare

Signal om kund- Formulera samfundets

tillfredstéllelse, vilja

incentiv for kvali-

tetsforbattring

Brukarenkiter, Brukardemokrati,
klagosystem, samfundsdebatt,
serviceforbindelser, devolution

formell konsultation

Overtalning, voice,
trovardighet

Rykte, offentlig
respekt, jamforelser

Decentralisering, Lokalt sjdlvstyre,
resultatenheter, kommundelsnimnder,
vertikalitet horisontalitet
Forvaltning, Politik,
organisationsteori demokratiteori

uppfattar en sddan intellektuell renlérig-
het som néagon sérskild dygd. Snarare
forefaller det sta klart att inslag ur alla
tre utvecklingslinjer blandas med var-
andra i en konkret utvecklingspolitik
som stravar till att samtidigt svara mot
flera till sin natur olikartade mal (Ber-
telsmann 1993). Det har darfor blivit po-
puldrt att tala om utvecklingsmodeller
som givits namn efter den organisation
som tillampar den, Stockholmsmo-




Kommunal ekonomi och politik

11

dellen, Tavastehusmodellen och s& vi-
dare. Modellepitetet pekar inte bara pa
att det ror sig om blandningar av ingre-
dienser ur alla tre angreppssitten for att
utveckla kommunerna det pekar dven
pa ndgot annat typiskt och viktigt, nam-
ligen att vi star infér uttryckligen lokalt
anpassade och avvidgda utvecklings-
paket. Man kunde sdga att modell-
epitetet star som ett uttryck for utvid-
gad lokal sjdlvstyrelse, mdhinda rentav
som uttryck for tilltagande kom-
munitarianism inom den nordiska mo-
dellen.

I den politiska diskussionen har mot-
sattningen mellan utvecklingsuppfatt-
ningarna huvudsakligen statt mellan
den marknadsinriktade och de bdda 6v-
riga uppfattningarna. Bakgrunden till
motsédttningen ligger inte minst i att den
marknadsinriktade synen férknippats
med Reagan och Thatcher. Sarskilt i den
brittiska diskussionen har motsatt-
ningen uppfattats som djup. Under sina
ar som premidrminister tillférde Major
serviceforbindelserna till den tidigare
politiken (Citizen’s Charter) och kom
hirigenom att kraftigt markera de en-
skilda individernas och familjernas stall-
ning inom serviceforvaltningen. Efter
senaste brittiska regimskiftet valde pre-
midrminister Blair att halla fast vid och
ytterligare effektivera arbetet kring ser-
viceférbindelserna. Vi kan med andra
ord utga ifrdn att den tidigare kraftiga
motsittningen mellan utvecklingsupp-
fattningarna nu ebbar ut. Att betona
konkurrensutséttning, valfrihet och
servicefoérbindelser och -garantier r inte
langre nagon grundlaggande ideologisk

fraga inom den politiska debatten. Detta
innebir i sjilva verket att den politiska
diskussionen nu anpassar sig till vad
som varit verklighet pa det lokala pla-
net, inte bara i Storbritannien utan aven
i andra ldnder, till exempel Sverige. |
Sverige aviserades efter senaste politiska
maktskiftet en atergang till folkhems-
politiken. Numera vet vi att 6vergéngen
till alternativa servicearrangemang, in-
nebdrande konkurrensutsittning, valfri-
het och serviceforbindelser (-deklaratio-
ner), forsnabbats, inte upphért (se till ex-
empel KommunAktuellt nr 8 och 9, 1997
samt kommunfullméktiges beslut i
Stockholms stad, Upphandling 96). Den
lokala verkligheten har alltsa hela tiden
varit betydligt mer pragmatisk an poli-
tiken pa central niva. Situationen fore-
faller att vara likartad i Finland (Stahl-
berg 1998).

Serviceforbindelsernas
uppgift inom
utvecklingspolitiken

Kiért barn har ménga namn, ndgot som
inte minst géller serviceférbindelser. 1
den nordiska diskussionen talas bland
annat om servicedeklarationer och
servicegarantier. Jag anviander benam-
ningen serviceférbindelser — som for 6v-
rigt blivit rddande i finlandsk diskussion
(palvelusitoumus) — av den anledning
attuttrycket siger ndgot mer &n begrep-
pet servicedeklaration och ndgot mindre
an servicegaranti. En forbindelse repre-
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senterar nagot starkare dn en deklara-
tion. En forbindelse utfirdas ensidigt
och offentligt av beslutsfattarna, som
darigenom binder sin prestige vid att
uppfylla de l6ften som ingér i férbindel-
sen. En forbindelse dr darmot i sig inte
en garanti. En serviceférbindelse kan,
men behover inte noédvéndigtvis, inne-
halla dven en eller flera servicegarantier.
En garanti forknippar vi med kdnnbara
sanktioner for det fall det garanterade
inte uppnas. I en serviceférbindelse kan
inga till exempel garantin att om kun-
den eller klienten inte erhadller service
inom utsatt tid, uppbérs ingen besoks-
avgift. En serviceférbindelse innehéller
dock mycket annat som inte direkt kan
uppfattas sdsom en garanti, dtminstone
inte i ndgon mer krdvande mening av
ordet.

Servicefoérbindelser bor uppfattas i
savél sndv som vid mening. I snav me-
ning handlar det om en konkret utfés-
telse som utfirdas rérande nagon en-
skild service eller ndgon grupp av ser-
vice. Servicefoérbindelser kan dven utfar-
das rérande hela organisationens verk-
samhet, till exempel en hel kommuns
verksamhet. I vid mening hanvisar ser-
viceforbindelse till ett servicesystem, det
vill sdga till det sdtt pa vilket service-
produktionen dr organiserad. I den hir
meningen ar serviceférbindelser inte
bara aktstycken som antagits av besluts-
fattarna, utan ett arrangemang for ser-
viceproduktion som i tillagg kan omfatta
till exempel valfrihet, konkurrensutsatt-
ning, kvalitetsforvaltning och aterkopp-
lingssystem. I den kommunala utveck-
lingspolitiken ingdr serviceférbindel-

serna ofta i bAda dessa meningar.

Den roll serviceférbindelserna spe-
lar i kommunernas utvecklingspolitik
varierar nagot beroende pa var tyngd-
punkten i kommunens utvecklingspoli-
tiska linje ligger. Sammanfattningsvis
kan vi da sdga att serviceférbindelserna
inom det marknadsinriktade synséttet
granskas huvudsakligen ur ett system-
perspektiv, medan de inom det manage-
rialistiska synsattet uppfattas i snédvare
mening, ofta bara som ett hjalpmedel
inom kvalitetsférvaltningen. Inom det
kommunitira eller deliberativa perspek-
tivet kan i serviceférbindelserna inskri-
vas den syn pa det gemensamma bésta
som vuxit fram ur utvecklingssamtalen.
Jag skall kort dréja vid den varierande
roll som serviceférbindelserna har en-
ligt de redan ndimnda utvecklingsupp-
fattningarna.

Inom ramen for det managerialisti-
ska synsattet forknippas serviceforbin-
delserna framfor allt med kvalitetsarbe-
te. Nér personalen inom serviceproduk-
tionen deltar i utformningen av service-
forbindelsen, innebar det att personalen
ar med om att uppstélla de méal och am-
bitioner som praglar servicearbetet. Per-
sonalen kénner sig harigenom bunden
att verka i enlighet med den foérbindelse
den &r med om att utfarda till brukarna.
Ur ett systemperspektiv forknippas for-
bindelsen med intensifierad uppfolj-
ning, med 6kande brukaraterkoppling
av olika slag, till exempel brukarunder-
sokningar, klagokort och klagondmnder
(bestdende av personal och brukare).
Inom det managerialistiska synsattet
utgor serviceforbindelserna ett led i en
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mojliggdrande politik, det vill siga en
politik inom vilken de centrala besluts-
fattarna overfor alltmer inflytande till
den personal som producerar service.

Inom ett marknadsinriktat synsatt
uppfattas serviceforbindelserna i férsta
hand ur ett befullméktigande perspek-
tiv. Brukarna av service tillerkdnns ratt
att vilja mellan olika serviceproducen-
ter, offentliga och/eller privata. Analo-
gin till marknaden innebir att valfrihe-
ten vid sin sida dven bér ha konkur-
rensutsidttning. Konkurrensen mellan
serviceproducenterna tankes inte bara
handla om en priskonkurrens. Genom
att i serviceférbindelser uppstilla tyd-
liga kvalitetskrav pa service, kan be-
slutsfattarna, bestallarna, stimulera aven
kvalitetskonkurrens. I den kontraktuella
relation som enligt marknadsanalogin
rader mellan bestillare och utforare, kan
i kontraktet producenterna bindas vid
att f6lja de principer som uppstallts i ser-
viceférbindelsen. Harigenom kommer
servicefoérbindelserna att utgora varu-
deklarationer som informerar brukarna
och forpliktar producenterna.

Inom det kommunitéra synsattet ar
serviceférbindelser inte lika centrala
som inom de bada 6vriga synsitten.
Detta beror inte pa négon logisk mot-
sattning, utan snarare pa att det kom-
munitidra synsattet dr forhallandevis
nytt i praktisk utvecklingspolitik. Kom-
munitarianister lagger vikt vid att sa
manga medborgare som mdjligt kan
delta i en fordomsfri diskussion om hur
gemensamma angeldgenheter skall sko-
tas. I en sadan diskussion, inom den de-
liberativa demokratin, kan service-

forbindelser utgéra den Gverenskom-
melse som uppnas av saval brukare som
producenter och beslutsfattare. Samti-
digt framhdvs vdrdet av brukarmed-
verkan, dock sa att brukarmedverkan
inte stiller brukarna av en viss service
emot brukarna av annan service eller
mot kommuninvanarna i allmanhet.
Inom det kommunitara perspektivet
framhévs det allmdnnyttiga framfor den
specifika nyttan for brukare av nagon
bestdmd service. Serviceférbindelserna
kommer harigenom att representera den
gemensamma plattformen, de blir en
operationell motsvarighet till det ge-
mensamma bésta.

Jag har redan hdvdat att det ena go-
da inte behover utesluta det andra. Det
ar just den utgangspunkten som prag-
lar kommunal utvecklingspolitik. Be-
traffande serviceférbindelser innebar
det att férbindelsernas roller eller upp-
gifter granskas mot bakgrund av alla tre
utvecklingsperspektiven. Serviceforbin-
delserna kan pd en och samma gang
tjdna flera syften. Mellan kommuner och
mellan serviceomraden inom en och
samma kommun kan betoningen av
serviceforbindelsernas olika uppgifter
variera. Inom omraden dar kommunen
framstar som enda serviceproducent och
dér det finns fa alternativa servicepro-
ducenter framhévs kanske de manage-
rialistiska uppgifterna. Om dédremot
serviceutbudet ar rikligt och varierande
framhévs de marknadsinriktade insla-
gen hos serviceforbindelserna. Nar kom-
munen inte ar sdrskilt engagerad inom
ett omréde, men dnda stdder det, fram-
havs kanske de kommunitira dragen.
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Spridningen av
serviceforbindelser

Det nordiska intresset for servicefor-
bindelser har inspirerats av Majors Next
Steps-politik i Storbritannien. Dir lan-
serades Citizen’s Charter-systemet i bor-
jan av 90-talet. Serviceférbindelserna
eller servicekontrakten, som de ofta kal-
las i Storbritannien, spred sig snabbt,
inte bara inom den statliga forvalt-
ningen, utan dven inom lokalférvalt-
ningen. Den omorientering av service-
forbindelsepolitiken som Blair aviserat,
innebar att uppmarksamhet i fortsatt-
ningen riktas i férsta hand pé lokala ser-
viceforbindelser (Local Charter Guide
1997). Redan nu finns i Storbritannien
mer an 10.000 lokala serviceforbindelser,
utover de 42 nationella férbindelser som
utfardats under Major-regeringens tid.

I de nordiska ldnderna ar intresset
for serviceférbindelserna av farskare
datum och pa de konkreta tillampning-
arnas plan kan vi sdga att servicefor-
bindelserna ar p4 kommande. En tidig
tillampning av tankesittet kring service-
forbindelser utgér den vardgaranti som
i Sverige utfdardades for att effektivisera
landstingens sjukvard i bérjan av 90-ta-
let. Denna garanti har d@ven influerat
motsvarande politik i Norge. P4 det hela
taget har sjukvardens garantipolitik
anda uppfattats inskrankt som ett led i
strdvandena att minska kderna inom
sjukvarden, inte som ett led i en mer all-
man kvalitetspolitik eller ett marknads-
inriktat synsatt. En férandring haller

dock pa att ske i detta avseende, jag tin-

ker till exempel pd det kvalitetsbokslut
som arligen borjat goras inom ramen f6r
Stockholmsmodellen, det vill sdga
Stockholms ldns landstings hilso- och
sjukvérdsmodéll. Ett mer generellt
servicefoérbindelse- eller garantisystem
haller dven pa att sprida sig till enskilda
svenska kommuner.

I Danmark talas om servicedekla-
rationer och en form for sddana dekla-
rationer har inskrivits i den danska
kommunallagen. Tanken ér att kommu-
nerna vartannat ar utfirdar klara dekla-
rationer rérande den service som man
dmnar producera, mal, kvantitet och
kvalitet. Enligt det sprékbruk jag anvén-
der ar det har faktiskt frdga om dekla-
rationer snarare an forbindelser (Mik-
kelsen 1996). Syftet med servicedekla-
rationerna ar att stirka medborgarnas
stallning i ett lage dar starkt dkade
handlingsbefogenheter har éverforts pa
serviceproducenterna.

Det ar kanske inte ndgon 6verdrift
att pastd att serviceférbindelser i ett
nordiskt sammanhang sarskilt férknip-
pas med Finland. En orsak till det ar
Tavastehusmodellen, som blivit valkand
inte bara i Finland, utan dven i Sverige
och Norge. Modellen har inspirerat inte
bara andra finlindska kommuner ~ nu
ett drygt tiotal — att utveckla sina egna
varianter av servicefoérbindelsesystemet,
utan dven statliga myndigheter inom
omrdden som har med kund- eller
brukarbetjaning att géra. Just nu fore-
faller det som om serviceférbindelserna
skulle komma att utgéra en integrerad
del av utvecklingspolitiken bdde inom

den lokala och den centrala forvalt-
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ningen.

Tavastehusmodellen

Serviceforbindelserna och serviceforbin-
delsesystemet i Tavastehus kan har sta
som exempel pa vad serviceférbindel-
serna kan vara i praktiken.

Serviceforbindelser har utfardats pa
kommunniva, férvaltnings- eller sektor-
nivd och for nagra enskilda service-
producenter, skolor och daghem. P4 den
kommunala nivén ror det sig om en ge-
nerell Tavastehusférbindelse och om en
klago- eller aterkopplingsforbindelse.
Den férstnaimnda innehéller allménna
principer féor kommunens serviceverk-
samhet och for brukarinriktningen. For-
bindelsen ar forhallandevis deklarato-
risk och har i sin senaste version urvatt-
nats i férhéllande till den ursprungligen
utfdrdade férbindelsen. I den senare for-
bindelsen tas framst aterkopplingssys-
temet i form av klagokort upp. Staden
forbinder sig hér till offentlighet och till
att préva och ta stillning till klagomal
rorande service eller den betjaning
stadsborna far. Den bakomliggande tan-
ken ar att kontinuerligt rapporterade
klagomal fungerar som en barometer fér
hur vél stadens myndigheter lyckas i
sina uppgifter.

Itillagg till de 6vergripande service-
forbindelserna finns forbindelser utfar-
dade pa sektor- eller namndniva. Pa
denna niva innehaller ndgra av férbin-
delserna dven uttryckliga service-

garantier, det vill siga ataganden ro-

rande kompensation av brukare som
inte kunnat betjanas i enlighet med for-
bindelserna. Utover detta redogor for-
bindelserna for den service som ges, de
personer som ér ansvariga for den, de
principer som bor gilla for servicepro-
duktionen, till exempel bemétandet av
kunderna, och for de méjligheter stads-
borna har att klaga och krava rattelse
rorande myndigheternas underlaten-
heter. Samtliga forbindelser ar “serie-
producerade” och levereras i likartat,
latt igenkannligt format. Forbindelserna
finns tillgangliga pa stadens service-
punkter, i likhet med aterkopplings-
korten.

Serviceférbindelserna ingar i ett vi-
dare sammanhang, i ndgot som motsva-
rar uppfattningen om serviceférbindel-
ser i vid mening. Inom till exempel skol-
omradet har inforts valfrihet mellan sko-
lorna och i 6kande utstrackning foljer
pengarna med eleverna. Har finns alltsa
marknadsinriktade inslag kring forbin-
delserna.

Helt grundldggande for politiken
har varit en langvarig decentraliserande
utveckling. Decentraliseringen har inte
bara berért forvaltningshierarkin, utan
dven verksamheternas spridning i rum-
met. Férvaltning och servicepunkter har
spritts och férts ndrmare invénarna. Till
detta har anknutits omradesansvarighet
bland tjansteman och politiker. Politiken
har méjliggjort inférandet av ett slag av
omradesanknutna “front-offices”. Sam-
tidigt har till politiken kopplats kom-
munitédra drag, det vill siga samplane-
rings- eller sambeslutsfattande inom
omradesprojekt, till exempel renovering
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av stadsdelar. Att utveckla stadsbornas
medverkan i omrddessaneringar har
inforts dven i tekniska sektorns service-
forbindelse.

Sitt mest tydliga uttryck far det
kommunitira inslaget i modellen i det
foreningsparlament som grundats. Par-
lamentet har till uppgift att bland annat
fordela de understéd som staden bevil-
jar fOreningarna.

Som stod for utvecklingspolitiken
har omfattande brukarundersokningar
utforts pa olika nivaer. Inom ett bench-
markperspektiv deltar staden i flera
omfattande forsknings- och uppfolj-
ningsprogram. Samtidigt utférs en mer
detaljerad Tavastehusenkait for att méta
medborgarnas allménna installning till
staden. Inom forvaltningsgrenarna och
inom verksamhetsomradena utférs mer
detaljerade och mer konstruktiva mat-
ningar av brukarnas instédllningar, till
exempel rorande stadens bibliotek eller
rérande skolorna. Till dessa brukar-
undersokningar ansluter sig pa sitt satt
dven klagokorten och den offentliga
bokhallningen av klagomaélen. For of-
fentliggérande av stadsbornas reaktio-
ner samarbetar staden med lokala mass-
media.

Det bor understrykas att service-
forbindelser uppfattade som enbart en
deklaratorisk broschyr i en form eller an-
nan inte forslar langt. For att sidana,
nidrmast symboliska inslag skall ha av-
sedd inverkan, méste de ingd i ett vidare
sammanhang. Darfor vore det kanske
mest korrekt att tala om ett service-
forbindelsesystem istéllet for bara om

serviceforbindelser. I mitten av 90-talet
lyckades Tavastehus stad skapa ett for-
hallandevis sammanhallet, men dnda
mangsidigt serviceférbindelsesystem.

Tavastehusmodellen askadliggor
den mangfaldighet och det pragmatiska
grepp pa lokal utveckling som forefal-
ler att kdnneteckna de nordiska kommu-
nerna mer allmant. I forhallande till den
atminstone tidigare starkt polariserade
anglosaxiska situationen, kan vi siga att
det nordiska utvecklingsgreppet repre-
senterar en tredje vag mellan ensidig
marknadsinriktning med tendens att
gynna de redan starka och en flernivaad
klassisk heloffentlig organisering med
ofta atféljande byrakratisk troghet, mék-
tiga betjanter och dalig lokal anpass-
ningsférméga (Klausen och Stahlberg
1998). Den nordiska tredje végens poli-
tik kan inte, som Tavastehusmodellen
tydligt visar, klassas som enbart mark-
nadsinriktad, managerialistisk eller
kommunitér. I varierande utstrackning
har politiken inspirerats av alla tre ut-
vecklingslinjerna.

* Artikeln utgdr en latt omarbetad
version av ett bidrag till “Nakoékulmia
kunnallishallintoon 1990-luvulla.
Juhlakirja Suomen Kaupunkisihteerien
yhdistyksen téyttdessad 60 vuotta” (Fest-
skrift till Finlands Stadssekreterar-
forening pa dess 60-arsdag), Helsingfors
1998.
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