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Program for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice

Forslag till beslut

I Kommunstyrelsen

1. Kommunstyrelsen forklarar stadsledningskontorets utredningsuppdrag fullgjort.

I Kommunstyrelsen och kommunfullméktige

1.

Kommunfullméaktige inrattar namnden for Konsument- och medborgarservice
2013-01-01.

Namnden skall besta av verksamheten under nuvarande Goteborgs
konsumentnamnd, organisation for medborgarservice samt Kontaktcenter.

Reglemente for ndmnden for Konsument- och medborgarservice enligt bilaga 4
godkanns.

Reglemente for Goteborgs konsumentndmnd upphévs 2012-12-31.

Kommunfullmaktige aterkallar uppdragen for samtliga fortroendevalda i
Goteborgs konsumentndmnd. N&mndens uppdrag att ansvara for forvaltningen
upphor 2012-12-31. Uppdraget att faststélla bokslut for 2012 skall géallat o m
den dag detta faststalls, enligt gallande budgetriktlinjer.

Presidiet i Goteborgs konsumentnamnd far i uppdrag att ansvara for politisk
planering infor inrattandet av den nya namnden for Konsument- och
medborgarservice.

Kommunstyrelsen far i uppdrag att anstalla forvaltningschef for den nya
forvaltningen. Nar namnden tilltrader ska forvaltningschefens anstéllning
Overtas av namnden.

Kommunfullméktige utser ledaméter och erséttare i namnden for
medborgarservice.

Sammanfattning

Kommunstyrelsen remitterade vid sammantrade den 4 april &rendet for horandet till Géteborgs
konsumentnamnd. Namnden foreslar att den nya verksamheten far namnet Konsument- och
medborgarservice for att ta till vara det inarbetade varumarket Konsument Goéteborg. Ndmnden
lyfter ocksa fram att namnden nyligen genomfort en gedigen rekryteringsprocess rérande ny
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forvaltningschef och hoppas att detta forhallande vasentligen ska underlatta den kommande
chefsrekryteringen. Namnden lyfter ocksa fram att beslut om budget for 2013 bor tas av
Kommunstyrelsen och att den nya ndmnden bor tilltrdda 2012-10-01 och verka parallellt med
nuvarande namnd och att driftansvaret ligger kvar hos kommunstyrelsen. Namnden 6nskar
ocksa utékade resurser under tidig host for tre kvalificerade medarbetartjanster. Om det blir
aktuellt med samlokalisering pa Ekelundsgatan uppstar 6kade lokalkostnader som behover
beaktas. Med dessa synpunkter ser namnden positivt pa att fora medborgarservice och
kontaktcenter till Konsument Goéteborg. Konsument och Goteborgs Konsuments yttrande
redovisas i bilaga 5.

Stadsledningskontoret forordar att den nya verksamheten inréttas from 2013-01-01. Under
hosten detaljplaneras och forbereds for start av den nya verksamheten.

Stadsledningskontoret har av kommunstyrelsen den 8 februari 2012 fatt i uppdrag att
skyndsamt ta fram underlag for stéallningstagande om vilken n&mnd som l&mpligast kan
fa uppdraget att verkstalla det Program for utveckling av Goteborgs Stads
medborgarservice som beskrivs i bilagt tjansteutlatande, samt hur denna namnds
uppdrag bor formuleras.

Syftet med programmet for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice &r att ge
en battre service till medborgarna, bade genom ett gemensamt kontaktcenter och genom
en samordnad utveckling av e-tjanster. Programmet har fokus pa att stadens service
béttre ska motsvara medborgarnas behov och sékerstélla en effektiv och lattillanglig
service. For att astadkomma det kravs att man utgar fran medborgarnas behov och har
en helhetssyn. Den verksamhetsutveckling som beskrivs i Program for utveckling av
Goteborgs Stads medborgarservice ar darfor nddvandig och viktig eftersom
utvecklingen behover samordnas och hallas ihop for staden som helhet.

Planeringen for att etablera ett kontaktcenter ar i full gang och rekrytering av medar-
betare har startat. Kontaktcenter planeras 6ppna i slutet av aret, och kommer att finnas
pa Ekelundsgatan 1. I full drift kommer kontaktcenter att ha cirka 50 medarbetare.
Projekttiden for projekt Etablera Kontaktcenter &r tva arig och gar ut 2012-12-31.

Av yrkandet fran S, MP och V av den 8 februari framgar att da en stor del av
verksamheten tidigt kommer att ha en operativ inriktning bor denna verksamhet inte
placeras under kommunstyrelsen utan under annan namnd. Detta innebdr att den i
arendet foreslagna programfasen utgar.

Ekonomiska konsekvenser

Genomforandet av medborgarservice kommer att ge besparingar och nyttoeffekter i
verksamheterna. Att skapa ndmnden for medborgarservice innebar kostnadsokning for
att forstarka ledning och styrning av forvaltning sasom kostnader fér central
administration, forvaltningschef, namnd etc.

Namnden kommer att vara saval kommunbidragsfinansierad for verksamheten
Konsument Goteborg, som intéktsfinansierad for den del av verksamheten som avser
tjansterna for stadens Kontaktcenter samt utvecklingen av e-tjanster.

Eftersom bade Kontaktcenter och en gemensam utveckling av e-tjanster ar ett nytt
arbetssatt for staden kommer stadsledningskontoret i nara samverkan med stadens
verksamheter att arbeta fram en finansieringsmodell. Finansieringsmodellen kommer att
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bygga pa stadens befintliga modell for kommungemensamma tjanster men med en egen
fordelningsmodell och tjanst med eget beslutsforum.

Genomforandet av programmet for utvecklingen av Goteborg Stads medborgarservice
kommer att fa ekonomiska konsekvenser bade pa kort och pa lang sikt. Namnden for
medborgarservice kommer att sékerstalla uppféljning av ekonomiska nyttor och I6pande
redovisa till stadens verksamheter vartefter verksamheten kommer i drift. Genom
samlokalisering av verksamheterna uppstar ekonomiska nyttor som samutnyttjande av
lokaler och resurser.

I ndra samverkan med stadens verksamheter kommer servicen att utvecklas och
faststéllas i arlig budget och verksamhetsplanering. Effektiviseringar som uppnas
genom nyttjandet av medborgarserviceorganisationens tjanster foreslas behallas och
anvandas av respektive verksamhet.
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Bilaga 1 Yrkande S, MP, V av den 8 februari 2012.

Bilaga 2 Program for utveckling av Géteborg stads medborgarservice. Finns
tillganglig i Kommunstyrelsens sammantradesrum.

Bilaga 3 Aterremitterat drende for utveckling av Program for utveckling Géteborg
Stads medborgarservice.

Bilaga 4 Forslag till reglemente for ndmnden fér medborgarservice.

Bilaga 5 Yttrande fran Géteborgs Konsumentnamnd.
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Arendet

Arendet ”Program for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice” (bilaga 1)
aterremitterades 2011-06-15 med hanvisning till ett yrkande fran samtliga partier.
Handlingen finns tillganglig i Kommunstyrelsens sammantrédesrum. Aterremissen
innebar att stadsledningskontoret skulle dterkomma skyndsamt med tydliggérande
avseende kommunstyrelsens roll och uppdrag samt ett antal ekonomiska fragor och
aspekter.

Bakgrund

Uppdraget kring utveckling av medborgarservice startade i september 2006 da
Kommunfullméktige gav kommunstyrelsen i uppdrag att samordna ett utvecklingsarbete
avseende béattre medborgarservice genom 24-timmarsservice. Stadsledningskontoret
genomforde under 2009 en utredning for att ta ett helhetsgrepp om utvecklingen av
medborgarservice och aterkom i mars 2010 till kommunstyrelsen med ett forslag till
program for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice. Kommunstyrelsen
behandlade drendet i oktober 2010 och gav da stadskansliet i uppdrag att paborja en
planering for sammanslagning av stadens vaxlar och etablering av ett kontaktcenter,
samt i uppdrag att inkopa, anpassa och inféra ansokningstjanster pa natet.

Stadsledningskontoret fick &ven i uppdrag att remittera det bilagda forslaget ” Program
for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice” till namnder och styrelse.
Remissrundan gav ett 6vervagande positivt resultat. Remissinstanserna lyfter fram
forbattringsomraden och allmanna synpunkter kring genomforandet av programmet.
Samtliga namnder tillstryker programmet i sin helhet med viss reservation fran en av
stadsdelsnamnderna. Bolagen &r i samtliga fall allmant positiva till programmet aven
om nagra bolag avstar fran att ta stallning. Samtliga remissinstanser, utom tva bolag
som avstar att svara, tillstryker modellen for styrning och organisering. Fyra namnder
tillstryker inte forslag till finansieringsmodell. Tva namnder avstryker organisation.

Kommunstyrelsen bordlade &rendet i tva omgangar under maj och juni 2011. Den 15
juni 2011 aterremitterades det till stadsledningskontoret med ett yrkande fran samtliga
partier (S, M, MP, FP, V och KD). Beslutet om aterremiss innebar for stadslednings-
kontoret att aterkomma med fortydliganden kring fragor rérande organisation, ekonomi,
revision och e-tjanster.

| stadsledningskontorets tjansteutlatande den 2 november 2011 lamnades bland annat
fortydliganden avseende fragor roérande organisation, ekonomi, revision och e-tjanster
samt diarier pa natet. Vidare redovisades slutsatser kring behovet av en tydligare
ledning och samordning av gemensam utveckling for staden.

MiljOperspektivet

Medborgarservice kommer att ge ett utdkat serviceutbud som erbjuds pa fler satt. Allt
fler tjanster blir tillgédngliga elektroniskt vilket inneb&r att medborgarna kan hamta
information och fylla i och skicka in sina blanketter elektroniskt. Denna elektroniska
hantering sparar papper, men minskar ocksa koldioxidutslappen genom farre
transporter. Etableringen av ett kontaktcenter ger medborgarna méjlighet att minska
resandet for att fa sina arenden utforda. Flera olika slags arenden kan utféras pa samma
stalle vid ett tillfalle via telefon, mail men ocksa genom personligt besdk.
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Barnperspektivet

En storre andel digital service ar vél anpassad efter ungas krav och behov. Dagens
ungdomsgeneration har svart att forestalla sig en varld utan Internet, sociala medier etc.
Den personliga och individuella servicen som kommer att erbjudas ar dven viktig for
den yngre generationen.

Jamstalldhets och mangfaldsperspektiven

Alla medborgare har ritt till en god service. Servicenivan ska vara hég och likvardig
oavsett medborgarnas forutsattningar. Kontaktcenter kommer att hantera olika
sprakgrupper men ocksa tillgodose funktionshindrades krav. Utvecklingen av e-tjanster
bor utformas for att mota specifika malgruppers behov. Alla medborgare ska i sin
vardagliga anvandning av medborgarservice uppleva att hanteringen ar enkel, tydligt
och séker.

Omvarldsperspektivet

Manga stader i Sverige arbetar med att utveckla sin medborgarservice. Stockholm har
etablerat och vidareutvecklat sitt kontaktcenter men ocksa genomfort en stor satsning pa
e-tjanster. Medelstora och mindre kommuner har numera vél etablerade och
professionella kontaktcenter. Jonkdping och Skellefted ar goda exempel. E-tjanster
utvecklas snabbt i néstan varje kommun, ibland &ven i samverkan mellan kommuner.
Skatteverkets omdaning av deklarationsforfarandet ar ett tydligt exempel pa hur statliga
myndigheter har utvecklat service till medborgarna. I ett internationellt perspektiv finns
exempel pa samordnad och kraftfull utveckling av medborgarservice genom ett
utvecklat och brett utbud av tjanster som levereras bade via telefon och via nétet.

Stadsledningskontorets bedémningar och forslag

Stadsledningskontoret har skyndsamt hanterat uppdraget och resultatet kan
sammanfattas i ett antal punkter:

Stadsledningskontoret har arbetat utifran tre alternativ;

- Ny egen namnd - Att bilda en ny egen namnd med fokus pa medborgarservice.

- Na&mnden for Intraservice - Namnden for Intraservice &r stadens enda
tjanstemanna styrda ndmnd och har till uppgift att utféra tjanster inom IT och
administrativ service.

- Goteborgs konsumentnamnd - Namnden har idag politiskt styrning och har till
uppgift att bedriva allman konsumentpolitisk verksamhet, att frdmja, stédja och
samordna konsumentfragor inom kommunen samt lamna rad och stod till
konsumenter inom olika omraden.

Att bilda en ny egen namnd beddmer stadsledningskontoret okar otydligheten saval
externt som internt nar det géller att erbjuda medborgarna en god service, skapar
ytterligare kostnader och medfor en langre etableringstid.

Intraservice &r en intern serviceorganisation med internt perspektiv som utfor tjanster
inom IT och administrativ service. Staden har ett fortsatt behov av utveckling av intern
service och Intraservice har stora mojligheter att svara mot detta behov och har en
valfungerade tjanstemannanamnd. Att &ndra dessa forutsattningar bedomer
stadsledningskontoret inte som lampligt.
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Stadsledningskontoret forordar darfor att ombilda Goteborgs Konsumentnamnd till
namnden for medborgarservice med fortsatt ansvar fér Konsument Goteborg,
Kontaktcenter och den fortsatta utvecklingen av Program for Goteborgs Stads
medborgarservice. Stadsledningskontoret foreslar att den nya namnden far namnet
ndmnden for medborgarservice.

Forvantade fordelar med detta forslag ér;

- en Okad tydlighet mot medborgaren och renodling inom stadens verksamheter

- staden utgar fran en befintlig verksamhet med lang erfarenhet fran ett utifran —
in perspektiv dvs fokus pa konsumentens behov

- forvaltningen kommer att erbjuda god service inom flera omraden,
konsumentupplysning, kontaktcenter, mm

- verksamheten har erfarenhet av olika kommunikationskanaler (sociala medier,
besok, telefon)

- har idag fortroendevalda politiker samt

- m0jliggor en snabb etablering och genom samlokalisering av verksamheterna
uppstar ekonomiska nyttor som ex samutnyttjande av lokaler och resurser

I linje med det arbete som skett med sammanslagning av stadsdelar och uppdrag att
minska antalet forvaltningar bidrar detta forslag aven till en 6kad tydlighet samt
styrning och ledning.

Eventuella identifierade risker med detta forslag é&r;

- att det idag &r en mindre organisation som snabbt blir storre
- ett samgaende kan eventuellt stora befintlig verksamhet

- andra kommuner &r intressenter

- tva kulturer som mots samt

- uppdraget att hantera konsument- och brukarfokus.

Tidplan

Ett skyndsamt forfarande ar en fordel eftersom projekt Kontaktcenter skall avslutas
2012-12-31. Stadsledningskontoret har dven i uppdrag att fokusera sin organisation pa
styrning och ledning vilket medfor att en 6versyn av ett antal verksamheter pagar med
syfte att minska stadsledningskontoret.

Vid ett skyndsamt beslut om vilken namnd som far detta uppdrag kan planering for ny
verksamhet starta omgaende och vara pa plats den 1 januari 2013.

Styrning av foreslagen namnd och samordning med 6vriga namnder

En viktig framgangsfaktor for den foreslagna namndens uppdrag, som ligger inom
kommunstyrelsens uppdrag att leda och samordna staden, &r att utféra uppdraget i néra
samverkan och med stor delaktighet och inflytande av verksamheterna.

Det handlar om att utveckla arbetssatt, modeller for finansiering, hemtagning,
uppfoljning, samordnad utveckling av e-tjanster, utveckling av tjanster och service inom
Kontaktcenter, ta fram servicenivaer mm.

Stadsledningskontoret kommer skyndsamt att aterkomma med konkreta arbetssatt for att
sékerstalla tydliga modeller for detta arbete.
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N&mndens relation till kommunstyrelsen nér det géller ansvarig utgivarskap for stadens
webbplats och det juridiska ansvar detta medfér samt samordning av stadens
kommunikationskanaler vid for staden gemensam krishantering ar viktig att sédkerstélla
och tydligt formalisera. Stadsledningskontoret avser att aterkomma till
kommunstyrelsen géllande dessa tva fragor.

Arendet ar samverkat i CSG den 10 maj 2012.

Stadsledningskontoret

Bengt Delang Helena Mehner
Stadsdirektor tf kommunikationsdirektor
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Yrkande (S) (MP) (V)
12-02-08
Arende 4:11

Yrkande angaende utveckling av Géteborgs Stads medborgarservice

Den nya organisationen pa stadsledningskontoret har fokus pa dels, strategiskt lednings
och stdd, dels specialiststod.

Av mal och inriktningsdokumentet for kommunstyrelsen framgar att
stadsledningskontorets uppdrag och processer behandlar ledning och samordning,
utférande samt specialiststod. Ledning och samordning omfattar stadens strategiska
planering, stadens uppféljning av verksamheterna och dess resultat, beredningen av
beslutsunderlag och utférandet av sérskilda uppdrag, utveckling av stadens styrmodell
samt dgarstyrningen av stadens bolag. Uppgifter inom detta omrade utgor SLK:s priméara

uppgift.

Var uppfattning &r att den verksamhetsutveckling som beskriv i program for
medborgarservice ar nddvandig och viktigt. Vi delar ocksa bedomningen att den
utveckling behdver samordnas och hallas ihop for staden som helhet. Detta bor ske i en
egen organisation som har detta uppdrag. Men eftersom en stor del av verksamheten
tidigt kommer att ha en operativ inriktning bor denna verksamhet inte placeras under
kommunstyrelsen utan under en annan ndmnd. Eftersom verksamhetens uppdrag ar att
utveckla servicen till medborgarna ska denna ndmnds ledamoter vara fortroendevalda
politiker.

Vi vill ge stadsledningskontoret i uppdrag att skyndsamt ta fram underlag for
sallningstagande om vilken namnd som lampligast kan fa detta uppdrag.

Nar det galler den IT-revision som gjort i drendet sa finns det i Eskadern
Foretagsutveckling AB:s rapport ett antal rekommendationer. Det &r viktigt att
forvaltningen reflekterar och analyserar 6ver vilka konsekvenser det kan fa for
verksamheten.

Kommunstyrelsen foreslas besluta:

1. ge stadsledningskontoret i uppdrag att skyndsamt ta fram underlag for
stallningstagande om vilken namnd som lampligast kan fa uppdraget att
verkstalla det program for medborgarservice som beskrivs i féreliggande
tjansteutlatande, samt hur denna namnds uppdrag bor formuleras,

2. Overviganden kring finansiering och hantering av hemtagningseffekter
Overldamnas till ordinarie budgetberedning for 2013.

3. Stadsledningskontoret far i uppdrag att aterkomma med redovisning av hur
Eskadern Foretagsutveckling AB slutsatser och rekommendationer tas
omhand,
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Tjansteutlatande Stadsledningskontoret

Utférdat 2011-11-02 Helén Eriksson-Elf/Peter Lonn

Diarienummer 0432/10 Telefon 368 0387/0228

Repronummer 0296/11 E-post: helen.eriksson-elf@stadshuset.goteborg.se,

peter.lonn@stadshuset.goteborg.se

Aterremitterat arende ”Program for utveckling av Goteborgs Stads
medborgarservice”

Forslag till beslut

I kommunstyrelsen:

1. Stadsledningskontoret far i uppdrag att under 2012 redovisa uppnadda
resultat for fortsatt genomforande.

2. Overviganden kring finansiering och hantering av hemtagningseffekter
Overlamnas till ordinarie budgetberedning for 2013.

3. Kommunstyrelsen férklarar stadsledningskontorets uppdrag att ta fram ett
program for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice for fullgjort.

I kommunstyrelsen och kommunfullmaktige:

1. Program for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice i sin helhet

enligt stadsledningskontorets tjansteutlatande godkanns.

Forslag till modell for styrning och organisering (bilaga 1a) godkanns.

3. Forslag till organisation enligt scenario 2, steg 1 och steg 2 (bilaga 1a)
godkénns.

4. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att fatta erforderliga strategiska och
organisatoriska beslut for den fortsatta utvecklingen av Goteborgs Stads
medborgarservice.

5. Kommunfullméktige uppdrar at berérda namnder att delta i
utvecklingsarbetet i enlighet med kommunstyrelsens beslut.

N
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Sammanfattning

Arendet ”Program for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice” (bilaga 1)
aterremitterades 2011-06-15 med hanvisning till ett yrkande fran samtliga partier.

| detta tjansteutlatande fortydligas fragor rorande organisation, ekonomi, revision och e-
tjanster. Kommunstyrelsen spelar en viktig roll i en sammanhallen utveckling av
medborgarservice. Stadsledningskontoret ska 6ka tydligheten i organiseringen av
kommunikation/information och IT. Kostnader, ekonomiska effekter och hemtagning i
utvecklingen av medborgarservice detaljeras ytterligare jamfort med ursprungsérendet.
En revision av IT-utveckling pavisar en hog grad av kostnadseffektivitet.

Den fortsatta utvecklingen av e-tjanster bor ske pa ett ssmmanhallet sétt inom ramen for
program for medborgarservice. Stadsledningskontoret foreslar darfor en snabb uppstart
av medborgarserviceprogrammets genomférande efter beslut i kommunstyrelsen och
kommunfullmaktige. FOr att ta steget mot att bli en e-forvaltning kravs, forutom e-
tjansterna, &ven integration och samordning av kommungemensamma processer for hela
kommunkoncernen. Detta galler dven for en framgangsrik utveckling av diarier pa néatet.

| svaret pa aterremissen finns ocksa stadsdirektorens 6vergripande slutsatser kring
behovet av en tydligare ledning och samordning av gemensam utveckling for staden. En
av slutsatserna dr att realisering av SKL.:s strategi for eSamhalle kommer att kréva
omfattande arbete och resurser pa alla nivaer. Stadsledningskontoret ska ta en aktiv,
ledande och samordnande roll i utvecklingen av kommungemensamma
verksamhetsprocesser och tillampa ett nytt arbetssatt i form av metoden
portféljhantering. Det nya arbetsséttet innebér att strategiskt viktiga utvecklingsinsatser
prioriteras, styrs och féljs upp pa ett likartat och sammanhallet satt fran start till
effektrealisering.

Ekonomiska konsekvenser

De ekonomiska konsekvenserna av Program for utveckling av Goteborgs Stads
medborgarservice beskrivs i ursprungsarendet. | detta tjansteutlatande har justeringar
och fortydliganden gjorts. Utvecklingskostnaderna om 100 miljoner kronor redovisas
detaljerat och per ar. Budgetunderlaget for 2012 har justerats och det reviderade
underlaget innefattar &ven 5 miljoner kronor for start av medborgarserviceprogrammet
och 8 miljoner kronor for intensifierad sammanhallen utveckling av e-tjanster.
Sammantaget uppgar justeringen till 13 miljoner kronor utéver de 14 miljoner kronor
som presenterades i budgetunderlaget for 2012. Detta beskrivs ndrmare i avsnittet
Ekonomi pas. 8.

De positiva effekterna pa verksamheten av medborgarservice har bedémts och
detaljerats per ar. Inforande av kontaktcenter leder till avlastning av telefonsamtal till
karnverksamheten men ocksa till 6kad effektivitet i vaxel och kundtjanstarbete. Dessa
effekter motsvarar 43 miljoner kronor per ar i full drift. Utvecklingen av e-tjanster
avlastar ocksa telefonsamtal men leder aven till 6kad administrativ effektivitet,
motsvarande 21 miljoner kronor per ar. Det slutgiltiga hemtagningsansvaret for dessa
effekter aligger alltid verksamheten men analys och uppfdljning drivs proaktivt av
stadsledningskontoret. Stadsledningskontoret ger kommunstyrelsen relevant underlag
for att i budgetprocessen kunna justera for hemtagning av effekter.
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Finansieringsprinciper for utveckling av e-tjanster beskrivs tydligare i detta svar pa
aterremissen och beskrivs narmare i avsnittet Ekonomi pa s. 9-11.

Bilaga 1 Tjansteutlatande, Program for utveckling av Géteborgs Stads
medborgarservice, 2011-05-03

Bilaga 1a  Bilagor till Program for utveckling av Géteborgs Stads
medborgarservice, 2011-05-03

Bilaga 2 Aterremiss, Program for utveckling av Goteborgs Stads
medborgarservice, 2011-06-15

Bilaga 3 Strategi for eSamhaélle, Sveriges Kommuner och Landsting (SKL), 2011
Bilaga 4 Kostnads- och effektkalkyler for medborgarservice, 2011-10-26

Bilaga 5 IT-revision, Slutrapport i projektet avseende utvardering av
kommungemensamma I T-satsningar, 2011-10-22
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Arendet

Arendet ”Program for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice” (bilaga 1)
aterremitterades 2011-06-15 med hanvisning till ett yrkande fran samtliga partier.
Aterremissen innebér att stadsledningskontoret ska &terkomma med tydliggérande
avseende kommunstyrelsens roll och uppdrag samt ett antal ekonomiska fragor och
aspekter.

Bakgrund

Arendet kring utveckling av medborgarservice har pagatt lange. Kommunfullmaktige
gav i september 2006 kommunstyrelsen i uppdrag att mot bakgrund av vad som
anfordes i en motion av Agneta Granberg (M) samordna ett utvecklingsarbete avseende
battre medborgarservice genom 24-timmarsserice. Stadsledningskontoret genomforde
under 2009 en utredning for att ta ett helhetsgrepp om utveckling av medborgarservice
och aterkom i mars 2010 till kommunstyrelsen med ett forslag till program for
utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice. Kommunstyrelsen behandlade
arendet i oktober 2010 och gav da stadskansliet i uppdrag att pabdrja en planering for
sammanslagning av stadens véxlar och etablering av ett kontaktcenter, samt i uppdrag
att inkdpa, anpassa och infora ansokningstjanster pa natet.

Stadsledningskontoret fick &ven i uppdrag att remittera det bilagda forslaget ” Program
for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice” till namnder och styrelse.
Remissrundan, som pagick fran januari till april 2011, gav ett évervagande positivt
resultat. Remissinstanserna lyfter fram forbattringsomraden och allmanna synpunkter
kring genomforandet av programmet. Samtliga namnder tillstryker programmet i sin
helhet med viss reservation fran en av stadsdelsnamnderna. Bolagen ar i samtliga fall
allmant positiva till programmet dven om nagra bolag avstar fran att ta stallning.
Samtliga remissinstanser, utom tva bolag som avstar att svara, tillstryker modellen for
styrning och organisering. Fyra ndmnder tillstryker inte forslag till finansieringsmodell.
Tva namnder avstryker organisation.

Kommunstyrelsen bordlade arendet ”Program for utveckling av Goteborgs Stads
medborgarservice” i tvd omgangar under maj och juni 2011. Den 15 juni 2011
aterremitterades det till stadsledningskontoret med ett yrkande fran samtliga partier (s,
m, mp, fp, v och kd).

Beslutet om aterremiss innebar for stadsledningskontoret att aterkomma med
fortydliganden kring fragor rérande organisation, ekonomi, revision och e-tjanster.

For att underlatta for lasaren foljer detta dokument samma kapitelindelning som i
aterremissen, med undantag fran introduktionskapitlet. De ursprungliga
fragestallningarna fran aterremissen vavs in i texten i detta svar och ar markerade med
kursiv text. | arendet ges fortydliganden, men det omfattar ocksa dvervaganden fran
stadsledningskontoret kring en aktivare och tydligare ledning, och samordning av
gemensam utveckling for staden.
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Introduktion

| aterremissen kring program for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice
poangteras att stadsledningskontoret ska aterkomma med ett forslag pa hur idéerna om
hur Goteborg som stad ska bli en 24-timmarsmyndighet med e-tjanster snarast ska
forverkligas, som en del i att utveckla den samlade medborgarservicen..

Utvecklingen mot att bli en 24-timmarsmyndighet eller snarare e-férvaltning kréaver ett
systematiskt och langsiktigt arbete pa olika nivaer. SKL:s (Sveriges Kommuner och
Landstings) strategi for eSamhalle ger en tydlig évergripande inriktning for detta arbete.
De strategiska omradena som ska hanteras éar:

e Att prioritera och samordna utveckling av e-forvaltning — ledning och styrning.

e Att skapa juridiska mojligheter for utvecklingen — lagar och regler.

e Att definiera, strukturera och anvanda gemensamma begrepp och termer —
informationsstruktur och begrepp.

e Att skapa tekniska forutsattningar for séker och effektiv hantering och utbyte av
information — infrastruktur och informationssékerhet.

SKL poangterar ocksa att “realiseringen av denna strategi och det fortsatta arbetet med
att utveckla e-samhallet kommer att krdava omfattande arbete och resurser pa alla
nivaer”. Stadsledningskontoret avser att ta strategin for eSamhalle som grundpelare i det
fortsatta utvecklingsarbetet.

Stadsledningskontoret ska leda och samordna utvecklingsarbete pa ett tydligare och
enhetligare sétt. IT-revisionen som berors senare i detta dokument pekar tydligt ut
forbattringspotential kring hantering av verksamhetsutveckling. Stadsledningskontoret
infor fran arsskiftet 2011/12 ett nytt arbetssatt for att leda och samordna de viktigaste
gemensamma utvecklingsinitiativen i staden pa ett enhetligt satt. Medborgarservice ar
en av dessa prioriterade utvecklingsinsatser. Att hantera ett flertal utvecklingsprojekt pa
ett enhetligt satt, s.k. portfoljstyrning, ar en effektiv metod som anvands i manga
organisationer och foretag. Detta innebdr att utvecklingsinsatserna prioriteras, styrs och
foljs upp pa ett likartat och sammanhallet satt fran start till effektrealisering. Det nya
arbetssattet omfattar:

e En forstarkt ledningsprocess och styrstruktur for gemensam utveckling.

e Kilararoller, ansvar och forum for samverkan.

e Gemensamma prioriteringskriterier, resursplanerings- och
finansieringsprinciper.

e Ensamlad uppféljning av utvecklingsinsatsernas status och effekthemtagning
kopplat till budgetprocessen.

e Standardiserade verktyg och mallar.

Stadsledningskontoret har beredskap for att omgaende paborja genomforandet av
programmet for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice efter beslut i
kommunstyrelsen och kommunfullmaktige. Programmet ska ge en béttre service till
medborgarna, bade genom ett gemensamt kontaktcenter och genom samordnad
utveckling av e-tjanster. For att ta steg mot att bli en e-férvaltning kréavs, férutom e-
tjansterna, &ven integration och samordning av gemensamma processer i
kommunkoncernen. E-forvaltning bygger pa att e-tjansterna ar integrerade med
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verksamhetens IT-system och att de interna rutinerna och arbetssatt i verksamheten &r
automatiserade. Stadsledningskontoret ska aktivt leda och samordna utvecklingen av
gemensamma verksamhetsprocesser i staden.

Organisation

Kommunstyrelsens roll i utveckling av medborgarservice

Innan beslut fattas om kommunstyrelsens roll, 6nskar kommunstyrelsen att ytterligare fa
klargjort uppdragets omfattning och avgransning, scenario 2, steg 1 och 2, beskrivet i
forvantningar och malsattningar.

Det foreslagna programmet for medborgarservice beskriver ett nytt satt att hantera
service som erbjuds medborgarna i hela staden. I ursprungsarendet beskrevs tva
scenarier for mojlig organisering. Scenario 1, dér strategisk styrning och utférande av
medborgarservice sker i egen forvaltning under en ny politisk ndmnd och scenario 2
med en programorganisation under kommunstyrelsen. Att utveckla ett nytt arbetssatt
kraver att kommunstyrelsen under programmets uppbyggnadsfas har hela ansvaret for
styrning och ledning av detta arbete (enligt scenario 2).

Under uppbyggnadsfasen av medborgarservice (scenario 2, steg 1) galler:

e Kommunstyrelsen beslutar om utveckling (som svarar mot medborgarnas behov,
hur service gemensamt ska erbjudas), uppbyggnad (vision, mal, inriktning),
tidplan och finansiering av medborgarservice.

e Kommunstyrelsen beslutar om en modell géllande roller och ansvar som
sékerstéller namnder och styrelsers delaktighet och inflytande.

e Stadsledningskontoret ansvarar for utveckling och uppbyggnad av kontaktcenter.

e Stadsledningskontoret utser programchef for medborgarservice. Rapportering av
utvecklingen sker till kommunstyrelsen.

Under genomforandefasen (scenario 2, steg 2) ligger det strategiska ansvaret kvar hos
kommunstyrelsen. Detta innebér att:
e Den langsiktiga utvecklingen av medborgarservice sker enligt framtagen vision
och mal fran uppbyggnadsfasen (scenario 2, steg 1).
e Stadsledningskontoret leder och samordnar det fortsatta utvecklingsarbetet.
e Det operativa ansvaret dvergar efter provning till lamplig namnd for forvaltning.

Sammanfattningsvis innebdr de beskrivna rollerna att utvecklingen av medborgarservice
leds och samordnas pa ett tydligare sétt.

Stadsledningskontorets organisation

Stadsledningskontorets nya organisationsstruktur har andrats for att stodja
huvuduppdragen fran kommunstyrelsen:
1) Stadsledningsstaben har huvudansvaret for stadsledningskontorets uppdrag att
leda och samordna stadens verksamheter med fokus pa karnverksamheten.
2) Specialiststaben har huvudansvaret for stadsledningskontorets uppdrag att bista
med specialiststod inom definierade omraden samt utféra delegerade
verksamheter och projekt.

Kommunikation/information och IT har organiserats i specialiststaben med uppdraget
att stodja ledning och samordning.
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Organisering av kommunikation/information och IT

| aterremissen lyfts fram att det ar av 6verordnad betydelse att stadsledningskontoret
har det samlade och avgdrande ansvaret och befogenheterna for att driva utvecklingen
av en samlad medborgarservice och IT-utveckling for hela kommunkoncernen. Det ar
viktigt att samordningsansvaret for att aktivt driva utvecklingen av bade
kommunikation/information och IT blir tydliggjort i den nya organisationen pa
stadsledningskontoret.

Organisering av kommunikation/information

Stadsledningskontoret har faststallt inriktningen for den nya kommunikations-
avdelningen for att méta kommunstyrelsens forvéntningar och behov. Rétt
kompetenser ska sakerstalla ett strategiskt ledningsstod for kommunstyrelsen.
Uppdraget utgar fran det moderna synséttet att kommunikation ar en vasentlig och
integrerad del av ledning och styrning, men ocksa ett viktigt verktyg for att uppna
effektivare arbetssatt och dven en effektivisering av verksamheten.

Kommunikationsavdelningen kommer ocksa att erbjuda ledningsstod inom omraden
som &r av strategisk vikt for kommunstyrelsen. Det ror sig bland annat

om kriskommunikation, medierelationer, profileringsfragor samt
forandringskommunikation och dérigenom &ven ett strategiskt ledningsstod

for verksamhetsutveckling. Vidare ska kommunikationsavdelningen verka for en stark
extern kommunikation d&r stadens arbete synliggors och lyfts fram.

Né&r avdelningen ar etablerad kommer den i sin struktur att vara snarlik
kommunikationsorganisationerna i Vastra Gotalandsregionen, Lansstyrelsen i Vastra
Gotaland och Stockholms Stad. Den nya kommunikationsavdelningen forstarks med
ytterligare resurser. Inriktning, dimensionering och genomférandeplan specificeras i
stadsledningskontorets verksamhetsplan och budget for 2012. Detta kommer att
medfora behov av prioriteringar géllande den verksamhet som bedrivs inom
stadsledningskontoret.

Organisering av IT

Stadsledningskontoret har faststéllt inriktningen for den nya IT-avdelningen. Dess
uppdrag &r att samordna och koordinera utveckling av 1T-stdd till verksamheten samt
styra drift och forvaltning sa att befintliga I6sningar anvéands effektivt. IT ska stodja
stadens verksamhet och maste darfor ta sin utgangspunkt i verksamheten sa att politiska
mal och inriktningar styr den langsiktiga planeringen och prioriteringarna inom IT-
omradet. IT-avdelningens ansvar &r att sakerstalla detta genom att alltid utga fran de
behov av verksamhetsutveckling som finns i staden.

IT-avdelningen kommer att ansvara for de IT-strategiska fragorna i staden, leda och
samordna stadsovergripande 1T-utveckling samt leda och samordna drift och forvaltning
av kommungemensamma IT- och administrativa tjanster. Nar avdelningen &r etablerad
kommer den att ha en struktur som ligger i linje med motsvarande organisationer inom
offentlig verksamhet. Den nya IT-avdelningen forstarks med ytterligare resurser.
Inriktning, dimensionering och genomférandeplan specificeras i stadsledningskontorets
verksamhetsplan och budget for 2012. Detta kommer att medféra behov av
prioriteringar géllande den verksamhet som bedrivs inom stadsledningskontoret.
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Ekonomi

Utvecklingen i programmet for medborgarservice ska i forsta hand inrikta sig pa att ge
nytta for medborgarna. Med en vél utvecklad service som beskrivs i programmet for
medborgarservice kommer medborgarna att marka skillnad: dkad tillganglighet till
kommunal service, 6kade servicenivaer, svar direkt och enklare att hitta ratt service i
ratt kanal. Utvecklingen av medborgarservice ger ocksa fordelar for verksamheten: okad
effektivitet i administration av t.ex. ansokningar genom e-tjanster, tid som kan
omfdrdelas genom att kontaktcentret kommer att ta en stor del av telefonsamtalen och e-
tjanster dar medborgarna sjélva soker information, jamfor och foljer upp sina &rendens
status.

Utvecklingskostnader for medborgarservice

| aterremissen namns att utvecklingen av medborgarservice berdknas uppga till ca.100
miljoner kronor och att underlaget fér denna summa saknas.

Kostnaden for programmet for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice har
tidigare uppgetts till 200 miljoner kronor. Eftersom utvecklingen av kontaktcenter redan
beslutats i kommunstyrelsen och initierats ska dessa redan upparbetade
utvecklingskostnader tas med i en detaljering av kostnaderna. | ursprungsérendet var
utvecklingskostnaderna uppdelade i tva faser (fas ett ca. 1,5 ar och fas tva 2 ar), men for
att fa okad tydlighet presenteras har kostnaderna (i miljoner kronor) per ar:

Utvecklingskostnader (i miljoner kronor)
2010 2011 2012 2013 2014 Total
Utveckling av kontaktcenter 6 6 10 22

Utveckling inom medborgarserviceprogram 5 8 8 21
Tjansteutveckling - e-tjanster 8 7 6 21
Infrastrukturutveckling - e-tjanster 1 4 5 6 16
Verksamhetsutveckling 5 5 10
Utveckling av arendehantering 5 5 10
Total 6 7 27 30 30 100

Tabell 1: Utvecklingskostnader

Kostnaderna som redovisas ar en revidering av de uppgifter som presenterades i
budgetunderlaget for 2012. Det reviderade underlaget for 2012 innefattar dven 5
miljoner kronor for start av medborgarserviceprogrammet och 8 miljoner kronor for
intensifierad sammanhallen utveckling av e-tjanster. Ett genomférande kraver ett
kompletterande budgetbeslut.

De olika kostnadsposterna for utvecklingen av medborgarservice kommenteras nedan
(for en mer detaljerad specifikation se bilaga 4):
e Utvecklingskostnaderna for kontaktcenter fortsatter till driftsattningen som
paborjas under hosten 2012. Kontaktcentret i full drift ar en organisation med ca.
50 medarbetare och hanterar upp till 2 miljoner samtal per ar.
e Programorganisationen for medborgarservice leder den langsiktiga utvecklingen
av medborgarservice i alla kanaler och har ett sarskilt fokus pa att snabbt komma
igang med utvecklingen av e-tjanster. Vid beslut om programstart kan
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programorganisationen bérja etableras i januari 2012. Organisationen bestar av
ca.10 personer.

e Utvecklingen av e-tjanster kraver bade verksamhetsnara tjansteutveckling och
fortsatt utveckling av IT-infrastrukturen, den sa kallade e-tjanstplattformen som
nu &r tekniskt specificerad som underlag for en upphandling och fortsatt
genomforande.

e Processer for bade ledning och utveckling av service ska utvecklas.

e Kontaktcentret etableras initialt med ett enkelt &rendehanteringssystem som
behover utvecklas da drendena som behandlas i kontaktcentret blir alltmer
komplexa.

Positiva effekter av medborgarservice

Sammanslagningen av vaxlar och kontaktcenter beraknas ge en arlig
besparingspotential pa 10 miljoner kronor och omdirigering av samtal fran véxlar och
verksamhet beraknas ge 50-70 miljoner kronor. Det &r viktigt att fa belyst och klargjort
nyttoeffekterna och effekterna av en omstalining ska beskrivas tydligare. Dessutom
behover kopplingen mellan den totala kostnaden och det s.k. hemtagningsansvaret
tydliggoras.

Mot utvecklingskostnaderna bor, framférallt medborgarnyttan, men &ven de positiva
ekonomiska effekter som uppstar i verksamheten stallas (i miljoner kronor):

Positiva ekonomiska effekter (i miljoner kronor)
2010 2011 2012 2013 2014 Total

Kontaktcenter: avlastning av telefoni 12 33 33 78

Kontaktcenter: effektivitetsokningar 4 10 10 24

E-tjanster: avlastning av administration och

telefoni 10 21 21 52
26 64 64 154

Tabell 2: Positiva ekonomiska effekter
For detaljerad kalkyl av effekter av Medborgarservice se bilaga 4

De olika positiva effekterna av medborgarservice kommenteras nedan (fér en mer
detaljerad specifikation se bilaga 4):

o Kontaktcentret kommer att besvara 70 % av samtalen direkt, hantera
vaxelsamtal och befintliga kundtjansters samtal och ta en del av dagens
direktsamtal. Kontaktcentret kommer att hantera enkla och frekventa fragor och
svar kring stadens karnverksamheter, t.ex. fragor kring forskoleplatser.
Sammantaget avlastas verksamheten med en stor volym telefonsamtal per ar (tid
motsvarande 58 arsarbetare i verksamheten).

e Under sammanslagningen av befintliga vaxlar och kundtjanster till
kontaktcentret kan effektiviseringar goras. Overforing av vaxelpersonal till
kontaktcenter sker under 2012 och kundtjansterna fors dver 2013. Ett forbattrat
arbetssatt med svar direkt istéllet for upprepade aterrop ger
effektiviseringspotential. Effektivare bemanningsplanering i driften av
kontaktcentret kommer att méjliggora I6pande effektivisering.

e E-tjanster kommer att frigora tid fran administration i verksamheten genom 6kad
sjélvservice for de nd&rmare 50 000 ansokningar som inkommer till staden
arligen (motsvarande ca.15 arsarbetare).
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e Dessutom kommer e-tjanster som underlattar jamforelser och utbudsinformation
kring verksamheter att avlasta med en stor volym telefonsamtal (motsvarande
ca. 25 arsarbetare). Noterbart &r att de positiva effekterna for e-tjanster ar
konservativt beraknade. Ett fatal tjanster har inkluderats i berakningen. Mojlig
effektiviseringspotential fran diarier pa natet har ej inkluderats och inte heller
positiva effekter fran transfer av medborgarservicearenden fran telefoni till e-
tjanster.

Detta ar 6vergripande berékningar. Stadsledningskontoret dterkommer med ytterligare
underlag i budgetberedningen for 2013.

Effektanalysen varierar med vilken typ av effekt som ska tas hem. For avlastning av
telefonsamtal gors regelbundna telefonimatningar fére och efter inférandet av
kontaktcenter och e-tjanster. Dessa ger klarhet kring hur mycket tid som frigors i olika
verksamheter. Antalet ansokningar méts regelbundet och effekterna av e-ansokningar pa
administrativ arbetsvolym f6ljs upp. Effektiviseringar inom kontaktcenter foljs
regelbundet. Konkreta métetal finns for flertalet av dessa effekter kring
medborgarservice.

Kommunstyrelsen varderar arligen finansiering och hantering av hemtagningseffekter.
Genomfdrandet av hemtagningseffekter aligger namnderna och analys och uppféljning
sker genom stadsledningskontoret. Stadsledningskontoret tar en proaktiv roll och for
regelbunden dialog med forvaltningar och bolag kring hantering av positiva effekter
fran medborgarservice. Stadsledningskontoret avrapporterar till kommunstyrelsen hur
effekter fran utvecklingen av medborgarservice tagits hem i verksamheten pa en arlig
basis. Rutiner for effekthemtagning kommer att utvecklas ytterligare i samband med
arbetet kring portféljhantering. Stadsledningskontoret ger ocksa kommunstyrelsen
relevant underlag for att i budgetprocessen kunna justera for effekter.

Driftskostnader for kontaktcenter (i miljoner kronor)

Driftskostnader (i miljoner kronor)
2010 2011 2012 2013 2014 Total
Kontaktcenter 30 30 60

Tabell 3: Driftskostnader

Awven i full drift, frdn 2013, kommer de uppskattade arliga kostnaderna om 30 miljoner
kronor for kontaktcentret att understiga de arliga positiva telefonieffekterna for
verksamheten (frigjord tid motsvarande 33 miljoner kronor). Att notera &r att dessa
driftskostnader ersatter kostnaderna for drift av befintliga véaxlar och kundtjénster i
forvaltningarna och séaledes inte utgor en extra kostnad.

Finansieringsprinciper

| aterremissen papekas att det finns oklarheter kring hur de framtida
utvecklingskostnaderna fér medborgarservice ska finansieras. Detta ska belysas.

Den grundlaggande principen nér det galler utveckling av medborgarservice ar att lokal
finansiering ska tillampas sa langt som mojligt. Denna princip ska tydligt framga i den

modell gallande roller och ansvar som sakerstaller ndmnders och styrelsers delaktighet

och inflytande, vilken beskrevs tidigare i detta dokument under kapitlet Organisation,
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kommunstyrelsens roll i utveckling av medborgarservice. Pa sa vis sakras involvering
av verksamheten i en kvalitetssédkrad utveckling av medborgarservice.

| tidiga skeden kan man dvervaga viss andel centralt finansierade medel for att sakra en
framgangsrik start pa utvecklingsarbetet. Kommunstyrelsen dvervéger alltid hur
finansiering och hemtagning ska ske. Detta sker i den ordinarie budgetberedningen.

Nér formerna for e-tjanstutvecklingen etablerats ska finansieringsmodellen vara baserad
pa lokal finansiering enligt ordinarie budgetprocess. Utvecklingsarbetet sker i nara
samarbete med forvaltningar, bolag, namnder och bolagsstyrelser. | verksamhetens
serviceprocesser identifieras mojligheter till e-tjanster och forslag pa gemensamma
tjanster arbetas fram. | beslutsunderlag presenteras utvecklingskostnader och
ekonomiska effekter for respektive ndmnd och bolagsstyrelse som fattar beslut i vanlig
budgetordning.

Under drift och forvaltningsfasen rader full lokal finansiering. For driften av
kontaktcenter kommer kostnaderna att fordelas fullt ut baserat pa principerna i
systemomrade telefoni och Tjanster for Extern och Intern Kommunikation (TEIK).

Revision

| aterremissen lyfts fram att kommunstyrelsen far signaler fran sina politiker i namnder
och bolag att kostnadsutvecklingen inom IT-omradet varit hog de senaste 6-7 aren. Mot
denna bakgrund har en revision av den forandrade IT-organisationen genomforts som
startskott for inriktningsbeslut om utvecklad IT-struktur™.

En revision av den fordndrade 1T-organisationen har genomforts av en extern neutral
part (Eskadern Foretagsutveckling AB). Revisionen &r inriktad pa fragan om de
kommungemensamma satsningar som gjorts efter den s.k. Agnesrapporten fran 2005
har lett till forvantade och 6nskade resultat bade ur ett ekonomiskt perspektiv, men
ocksa med hansyn till verksamhetsnyttan.

Intern analys

Under forutsattning att situationen varit oférandrad sedan 2003 vad galler IT-
anvandning har den fordndrade I1T-organisationen lett till en forvéntad
kostnadsminskning pa mellan 30 till 50 miljoner kronor per ar. Situationen ar dock
sadan att sedan Agnesrapporten skrevs 2005 har IT-anvandningen och tjansteinnehallet
Okat hogst vasentligt, varfor totalkostnaden i prognos 2011 ar hogre an motsvarande
jamforbart utfall 2003. Darfor gar det inte att gora en rattvis bedomning av de tva arens
totalkostnader stéllt mot varandra. Ett annat sétt att beddma kostnadsutvecklingen sedan
2003 &r att titta pa den totala kostnaden for kommungemensam IT fordelat per dator.
Denna kostnad har minskat fran 38 000 kronor 2003 ned till 14 000 kronor 2011. Detta
innebdr att styckkostnaden &r vasentligt lagre 2011, medan de 6kade volymerna och den
utokade funktionaliteten gor att totalkostnaden for IT har okat.

Nedanstaende enkla rakneexempel visar att IT-kostnaderna 2011 skulle ha varit
vasentligt hdgre om inte styrformerna andrats, Intraservice bildats, tekniken
konsoliderats och satsning gjorts pa IT-infrastrukturen: 2003-ars totala kostnad for
kommungemensam IT fordelat per dator (38 000 kronor) ganger antalet datorer 2011
(26 000 st) minus prognosen for 1T-kostnader 2011 (412 miljoner kronor) skulle ha gett
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en fordyring pa ca 600 miljoner kronor, allt annat lika. Det ar viktigt att forsta att
exemplet ovan endast indikerar ett forhallande vid oférandrade forutsattningar.

| prognosen for 2011 uppgar kommungemensamma drift- och forvaltningskostnader for
IT till 412 miljoner kronor jamfort med 367 miljoner kronor for utfall 2003. Stéllt i
relation till Goteborgs Stads totala bruttokostnader for aren 2003 (21 895 miljoner
kronor) respektive 2011 (29 647 miljoner kronor) minskar drift- och
forvaltningskostnader fran 1,7 % till 1,4 %.

Vidare har IT-revisionen genomfért en analys av huruvida kommungemensamma
verksamhetsutvecklingsprojekt med kopplat IT-stod sedan 2006 har hallit budget och
natt satta effektmal. Av de tre stora projekten som utvarderats har ett inte hallit sig inom
ramarna nar det galler tid och kostnadsbudget. Det finns flera orsaker till detta. Ett
exempel ar att verksamhetsprocesserna inte har standardiserats fore implementering och
systemet var inte heller fardigutvecklat vid projektstart. De tre granskade projekten har
agts och drivits av respektive verksamhetsomrade.

Extern analys

IT-revisionen har ocksa gjort externa jamforelser baserat pa studier fran Gartner och
Compass.

Gartners benchmarkingstudie fran 2011 behandlar kostnadseffektivitet och undersoker
om Intraservice niva av IT-kostnader ar hogre eller lagre an foretag och organisationer
med motsvarande storlek och last. Jamforelsegruppen bestar av bade privata och
offentliga organisationer dar Gartner framst betraktar aspekter som last, komplexitet,
leveransvillkor, geografi etc. som kostnadsdrivande. Analysen omfattar en 12-
manadersperiod och dataunderlaget utgors av kalenderaret 2010. Studien &r avgransad
till 171 av de 226 miljoner kronor som utgér den totala IT-kostnaden for Intraservice ar
2010 samt 92 av 173 arsarbetare.

Slutsatsen ar att Intraservice har en battre kostnadseffektivitet an jamfdrelsegruppens
medeltal med 17 % lagre kostnad. Studien visar ocksa att Intraservice har en
personaleffektiv verksamhet med 40 % farre arsarbetare an jamforelsegruppens med
likvérdig last.

Compass gjorde 2010 en undersokning som syftade till att jAmféra kostnad och kvalitet
for de kommungemensamma IT-tjdnsterna som levererades av Intraservice och
stadsledningskontoret till Gvriga delar av Goteborgs Stad. Analysen baserar sig pa 2009
ars utfall for bade volymer och kostnader. Jamforelsen av Goteborgs Stads 1 T-kostnader
har gjorts mot gallande marknadspriser for kép av motsvarande tjanster fran externa
tjansteleverantorer. Da externa tjansteleverantorer har vinst- och riskkrav inbakade i
sina priser bor, enligt Compass, Géteborgs Stads produktionskostnader ligga under
marknadspriserna med 15 till 20 %. De kommungemensamma tjanster som omfattas i
studien &r datorplattform, servicecentrum, datalagring, kommunikation, e-post,
funktionstjanster, telefoni, leverantérsfakturor, kundfakturor, I6nehantering och TEIK.

Den sammanfattande slutsatsen i rapporten ar att Géteborgs Stads 1T-kostnader totalt
sett ligger 15 % under géllande marknadspriser for kép av motsvarande tjanster fran
externa tjansteleverantorer.

Goteborgs Stad Stadsledningskontoret, tjansteutlatande 12



Rekommendationer

Nér det galler hemtagning av nyttoeffekter saknar Géteborgs Stads projekt ofta
projektdirektiv och matbara effektmal. Bakomliggande orsaker for detta ar bland annat
att det inte har funnits nagon fastslagen princip eller beslut fér hur projekt ska
prioriteras och finansieras och inget mandat for vem som ska besluta om det.
Konsekvenserna av detta &r en 6kad risk for att projekt inte blir genomfoérda,
felprioriteringar och ovéantade kostnadsokningar. En slutsats i IT-revisionen har darfoér
varit att etablera en modell fér enhetlig projekthantering med en tydlig ledningsprocess
for projekthantering, klara beslutsmandat och bra beslutsunderlag baserat pa enhetliga
mallar, tydliga prioriteringskriterier, klara och méatbara effektmal for projekt, en
gemensam finansieringsmodell och en sammanhallande organisation for
projekthantering (projektkontor) med réatt kompetens.

E-tjanster

| aterremissen papekas att kommunstyrelsens intentioner var att infora interaktiva
tjanster for att 6ka mojligheten till sjalvservice for medborgarna. Eftersom
stadsledningskontoret har angivit att det ar har stora effektiviseringar finns, anses det
vara angelaget att detta arbete far en tydlig profil.

| program for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice beskrivs hur Goteborg
kan utveckla servicen till medborgarna genom att finna modeller fér en samordnad
utveckling av e-tjanster i staden. E-tjanster ska ses som en del i utvecklingen av
kommunens utveckling av e-forvaltning (24-timmars myndighet). Genom fler och mer
utvecklade e-tjanster skapar vi en enklare vardag for privatpersoner och foretag.

| program for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice beskrivs vilka tjanster
som ska utvecklas:

e Ansokningstjanst
e Jamforelsetjanst

e Min sida/profil
Meddelandetjéanst
Mobil.goteborg.se
Karttjanst
Medborgarforum
Tolkning pa distans
Stadsbloggen
Betaltjanst
Chattjanst

Enkel &rendehantering

Eftersom beslut om programmet drojt, har den sammanhallna utvecklingen av e-tjanster
delvis avstannat. E-tjanster har under tiden utvecklats lokalt i férvaltningarna utan
sammanhallen ledning. Samtidigt har teknikutvecklingen tagit stora steg framat sedan
ursprungsplanen etablerades (t.ex. den explosionsartade utvecklingen av ”appar”). Detta
gor att den detaljerade planeringen av vilka e-tjanster som ska utvecklas i vilken
sekvens bor uppdateras inom ramen for programmet for medborgarservice.
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| uppdraget frdn kommunstyrelsen kring den fortsatta utvecklingen av kontaktcenter
fanns tva tydliga projektmal:

1. Forbereda och planera for etablering av program for medborgarservice
2. Etablera kontaktcenter

Projektmal 1 innebar ett omfattande arbete. Stadsledningskontoret ska i februari 2012
aterkomma till kommunstyrelsen med mer detaljerad information om hur en tydlig
profil av utvecklingen av e-tjanster kan skapas tillsammans med verksamheterna. |
anslutning dartill ska ocksa arbetsmetoder som bygger pa Géteborgs Stads
karnprocesser, samt en detaljerad modell for effektrealisering och finansiering
redovisas. Detta arbete ska ocksa bedrivas i enlighet med strategin fér eSamhalle. En
sammanhallen utveckling i programform ar av avgorande betydelse for framgang. E-
tjanstutveckling maste dessutom koordineras med de andra servicekanalerna t.ex.
telefoni inom ramen for program for medborgarservice.

Program for medborgarservice spelar en viktig roll nar det géller att styra in 6nskade e-
tjanster i 1T-utvecklingen. Ur ett tekniskt perspektiv ar Goteborgs Stad val rustade att
skapa en tydlig profil for utveckling av e-tjanster i och med den planerade
infrastrukturutvecklingen for e-tjanster. En kommungemensam teknisk plattform
(e-Tjansteplattformen), som har kapacitet att hantera en e—forvaltnings krav pa e-
tjanster till medborgare har specificerats och planeras byggas i etapper. Ur ett
medborgarperspektiv kommer den etappvisa uppbyggnaden av den tekniska plattformen
att markas i en successivt 6kad funktionalitet och service. Foljande exempel kring
utvecklingen av e-tjansten ”ansoka om forskoleplats™ illustrerar
funktionalitetsokningen.

Etapp 1: Enkel ansokningstjanst om forskoleplats
Medborgaren kan géra en anmalan via ett formular pa goteborg.se. Anmalan behandlas
darefter manuellt av en handldggare inom Goteborgs Stad.

Etapp 2: Halvautomatiserad ansokningstjanst om forskoleplats

Medborgaren gor en anmélan via ett formular pa goteborg.se. Anmalan registreras
automatiskt i ratt verksamhetssystem, men manuell handldggning krévs fortfarande for
att besvara anmalan via ex. e-post och for att hantera arendets gang.

Etapp 3: Fullt integrerad ansokningstjanst om férskoleplats

Medborgaren kan gbra ansokan om barnomsorg oberoende av vilken kanal som
anvands. Det gar att géra en ansokan via telefon, goteborg.se, mobil, facebook etc.
Information om arendets gang samlas sedan automatiskt pa ett stille (ex. mina sidor)
och ar tillganglig for medborgaren nér och via vilken kanal som helst.
Meddelandehanteringen sker sammanhallet, oberoende av kanal och all information
integreras fullt ut i samtliga relevanta verksamhetssystem utan manuell hantering.

Som namndes i introduktionen behéver gemensamma verksamhetsprocesser samordnas.
For att exempelvis e-tjansten “anséka om forskoleplats™” ska kunna skapas maste
verksamhetsprocessen for hur forskoleplats tillnandahalls samordnas forst.
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Diarier pa natet

Aterremissen framhaver att kommunstyrelsen vill utreda mojligheten att géra diarierna
tillgéngliga och sokbara via Internet som en del i arbetet med att bli en s.k. 24-
timmarsmyndighet med e-tjanster.

Genom att Goteborgs Stad publicerar handlingar pa natet kan medborgarna na den
information de soker direkt utan nagra mellanhander och narhelst den behdvs. |
nuvarande version finns ett enkelt sokgranssnitt som innebar att man kan valja ett
diarium i taget och fritextsoka eller soka pa ett visst diarienummer via goteborg.se.
Ytterligare plats for lankar till diarierna behdver skapas pa goteborg.se. Eftersom i
forsta hand redan befintlig teknik hos Intraservice ska anvandas, kan publiceringen
genomforas tekniskt under 2012 med ett pilotinforande pa en stadsdelsférvaltning och
en fackforvaltning.

Déremot kréavs en fordjupad utredning kring inférandet i Goteborgs Stads verksamheter.
Viktiga forutsattningar som behover sakerstallas ar bland annat:
e Att en gemensam process for hantering av publicering av handlingar i diariet
faststalls inklusive:
0 Processédgare och processledare
0 Gemensamma riktlinjer for registrering och publicering
o Gemensam informationsmodell for hantering av nummerserier
0 Ansvar for beddmning av handlingar ur ett PUL- och sekretessperspektiv
e Att berérda medarbetare utbildas och har en hog kompetens vad galler
offentlighet, sekretess och personuppgiftslagen.
e Att det finns mojlighet till expertstod bade under inférandet och i fortsattningen.
e Att darendemeningar kan dversattas sa att medborgarna forstar dem och enkelt
kan soka informationen.

Tidsuppskattningen for inforandet i verksamheten ar svarbedémd. Malmo stad har gjort
en uppskattning om att inférandet av diarier pa natet tar mellan 4-5 ar och anser sig vara
optimistiska i denna bedomning. | Vasteras har det tagit 7 ar att infora helt digitala
handlingar pa natet. Géteborgs Stad har en annan kommunal organisation och storre
antal medarbetare, vilket innebér ett langre tidsperspektiv, men inférandetiden beror
ocksa pa mognadsgraden i organisationen och ar darfor svar att uppskatta utan en
utredning for inférande. Det ar aven viktigt att mojliga effektiviseringar i verksamheten
genom diarier pa natet analyseras. Stadsledningskontoret kommer darfor att utfora en
fordjupad utredning av inférandet i Goteborgs Stads verksamheter.

Stadsdirektorens 6vergripande slutsatser

Den fortsatta utvecklingen av ”Program for utveckling av Goteborgs Stads
medborgarservice” &r strategiskt viktig for staden och dess medborgare. Férutom
etableringen av ett kontaktcenter ger programmet en sammanhallen utveckling av e-
tjanster. Resan mot ett eSamhaélle paborjas med ett litet steg. Andra organisationer i
saval offentlig som privat sektor har tagit stora steg mot att vara med i utvecklingen av
ett eSamhélle. Exempel ar Skatteverket som har férandrat hur medborgarna skéter sina
deklarationer och banker som utvecklat hur kunderna utfor sina arenden. For att stélla
om hur servicen levereras krévs stora férandringar av verksamheten bakom grénssnittet
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till medborgarna. Att skapa granssnittet till medborgarna for diarier pa natet ar enkelt.
Att sdkerstalla korrekt och saker information stéller hogre krav pa ledning och
samordning av verksamhetsprocesserna.

For att ta forsta steget mot att bli en e-forvaltning kréavs saledes, forutom e-tjansterna,
aven integration och samordning av gemensamma processer och information i
kommunkoncernen. Utvecklingsarbetet mot en serviceinriktad e-forvaltning med
strategin for eSamhélle som grundpelare, innebar initialt sannolikt betydande
kostnadsokningar och kommer att krdva prioriteringar gentemot andra
verksamhetsutvecklingsinitiativ. Mot dessa initiala kostnadsokningar ska 6kad
medborgarnytta och en betydande effektiviserings- och hemtagningspotential stéllas.

Stadsledningskontoret ska leda utvecklingen mot gemensamma verksamhetsprocesser i
staden. Vidare stalls krav pa en snabbare IT-infrastrukturutveckling som skapar
forutsattningar for verksamhetsutvecklingen. Ledning och samordning omfattar saledes
mer an de specificerade omradena i aterremissen kring medborgarservice. En dkad
enhetlighet behdvs i kommunkoncernen. Ett "hela-staden-perspektiv” ska rada.

Realiseringen av strategin for eSamhallet och det fortsatta arbetet med att utveckla e-
samhéllet kommer att krava omfattande arbete och resurser pa alla nivaer.
Stadsledningskontoret aterkommer med ett sarskilt tjansteutlatande kring strategi for
eSamhalle och darefter en konsekvensanalys samt ekonomiska bedémningar i
budgetunderlag 2013.

Arbetet med att etablera en funktion for strategisk planering och omvarldsanalys pa

stadsledningskontoret pagar med malet att bidra till 6kad langsiktighet och analys saval
I beslut som i planerings-, budget- och uppféljningsarbete. Den strategiska planeringen
ska ocksa stodja identifiering av viktiga gemensamma utvecklingsinsatser inom staden.

Dessa strategiskt viktiga gemensamma utvecklingsinsatser ska ledas och samordnas pa
ett enhetligt satt. Detta uppnas genom att tillampa ett nytt arbetssatt i form av metoden
portféljhantering, som innebar att utvecklingsinsatserna prioriteras, styrs och foljs upp
pa ett likartat och sammanhallet satt fran start till effektrealisering.

Stadsledningskontoret genomfor ett forandrat arbetssatt for att stddja kommunstyrelsen i
en tydlig ledning och samordning av staden. Effekten ska kunna avlasas i enhetlig och
forbéattrad service till goteborgarna.

Sammanfattningsvis ar ett beslut om Program for utveckling av Goteborgs Stads
medborgarservice ett viktigt och nédvandigt forsta steg i att paborja resan mot ett
eSamhalle.

Stadsledningskontoret

Ake Jacobsson
Stadsdirektor
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Goteborgs Stad

Stadsledningskontoret Bilaga 4

Reglemente for nAmnden for Konsument- och
medborgarservice

(FOr nd&mnden géller dessutom Allmént reglemente for Goteborgs stads nd&mnder)
Namndens verksamhetsomrade och uppgifter
18§
Né&mnden har till uppgift
1. att svara for samordnad service till medborgarna
2. att samordna utvecklingen av e-tjanster
3. att svara for stadens kontaktcenter

4. att bedriva allman konsumentpolitisk verksamhet samt att framja, stédja och
samordna konsumentverksamheten inom kommunen

5. att lamna enskilda rad och stéd sasom konsumenter samt att i enklare fall hjalpa
dem att tillvarata sin ratt

6. att ansvara for kommunens skyldigheter enligt skuldsaneringslagen
7. att bedriva energiradgivning, samt

8. atti dvrigt fullgdra de uppdrag som kommunfullméktige har éverlamnat till
namnden

Namndens sammansattning
28

Namnden bestar av sju ledamoter med tre ersattare

Detta reglemente trader i kraft den 1 januari 2013.
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Goteborgs Stad

Konsument Goteborg

Utdrag ur protokoll

Sammantradesdatum
2012-04-23

§24 Dnr 300/12

Yttrande till kommunstyrelsen 6ver remiss om Goteborgs Stads medborgarservice Dnr
0432/10

Arendet

Kommunstyrelsen har for hdrande remitterat forslag om Gaéteborgs stads
medborgarservice, Dnr 0432/10.

T f kommunikationsdirektor Helena Mehner fran Stadsledningskontoret informerar om
arendet.

Handling
Skrivelse fran V, FP, S, MP, M daterad 2012-04-23 med forslag till yttrande.

Beslut

Konsumentnamnden 6versander skrivelse fran V, FP, S, MP, M daterad 2012-04-23
som eget yttrande.

Omedelbar justering
Beslutet forklaras omedelbart justerat.

Vid protokollet

Sten-Ake Jonsson

Ordférande Justerare
Anne Christine Gillberg (V) Carina Liljesand (FP)
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2012-04-23

Yttrande angdende program for utveckling av Goteborgs Stads
medborgarservice ( V, FP, S, MP, M)

Kommunstyrelsen har skickat forfragan for horande av Konsumentnamnden angdende att
forlagga Medborgarservice och Kontaktcenter under férvaltningen Konsument Goteborg. De
verksamheter som nu foreslas sammanforas under en ny namnd har det gemensamt att de
inte innefattar ndgon myndighetsutdvning. Utdver konsumentnamndens nuvarande
konsumentperspektiv tillkommer att arbeta ocksd utifr@n ett brukarperspektiv. NAmnden
menar att det ar en val lampad férandring och utveckling av kommunens verksamhet att
skapa en ny forvaltning i enlighet med foreliggande forslag.

-Att avveckla konsumentnamnden och inratta en ny namnd ger tydlighet at den stora
forandring som forslaget innebar i verksamheter och personella resurser och ger gamla och
nya medarbetargrupper en ny gemensam utgangspunkt.

- Den goodwill som ar forknippad med det inarbetade "varumaéarket”, namnet "Konsument
Goteborg" bor tas till vara och finnas kvar i den nya verksamhetens namn. Vi foreslar att
den nya verksamheten kallas Konsument- och medborgarservice.

- Namnden har helt nyligen genomfért en gedigen rekryteringsprocess rérande ny
forvaltningschef och hoppas att detta forhallande ska vasentligen underlatta den kommande
chefsrekryteringen.

- Beslut som maste tas under innevarande ar roérande budget for ar 2013 kommer att
forlaggas hos Kommunstyrelsen?

- Efter beslut i kommunfullméaktige i maj behovs nadgon form av dvergangsbestammelser for
att forbereda for start av den nya verksamheten. Den nya namnden skulle behéva tilltrada
2012-10-01 och verka parallellt med nuvarande namnd foér att underlatta processen, utan
driftsansvaret som bor ligga kvar hos KS fram till arsskiftet.

- Den nya verksamheten kommer att krava utokade resurser att tas i ansprak fran tidig
host. Har foreligger ett bradskande behov av beslut om tillaggsanslag for att tacka tre
kvalificerade medarbetartjanster fran 2012-09-01. Ytterligare kostnader kan uppkomma:

For att kunna férbereda och gora anpassningar kravs det redan fran och med 1 september
utokade resurser for Konsument Goteborg nar det galler ledning och administration. Den
berdknade kostnaden ar 600 000 kr. Framforallt handlar det om resurser inom HR och
ekonomi. Forvaltningen har idag en mycketslimmad organisation helt anpassad till dagens
verksamhet och saknar resurser att darutdver arbeta med dévergangen till en ny stor
forvaltning. Aven om vi idag inte ansvarar for eller vet hur den nya forvaltningen ska
organiseras kan vi se att det inte ar tillfalliga resurser utan ar ett forsta led i att bygga upp
ledning och styrning i den nya forvaltningen.

Om det blir aktuellt med samlokalisering pa Ekelundsgatan 1 redan under hosten uppstar
Okade lokalkostnader eftersom hyresnivan avsevart 6verstiger den vi idag har pa Postgatan
och Jungmansgatan. Det maste darfor finnas en beredskap att skjuta till medel for 6kade
hyreskostnader.

- Med ovanstdende synpunkter ser vi mycket positivt pa att fora Medborgarservice och
Kontaktcenter till Konsument Goéteborg.



