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Sammanfattning och bakgrund

Huvudsyftet med utvecklingen av stadens medborgarservice &r att erbjuda medborgarna
en patagligt battre service utifran deras olika forutséttningar och behov.
Tillgangligheten till service skall 6ka. Det skall vara enkelt for medborgaren att na
staden. En ny medborgarserviceorganisation med ett kontaktcenter innebar ett nytt sétt
att leverera kommunala tjanster/kommunal service med nya arbetssatt. Forandringen
kommer att berora alla forvaltningar och pa sikt manga bolag.

Med denna skrivelse remitterar stadskansliet ”Program for utveckling av Goteborgs
Stads medborgarservice” till bolag och ndmnder i enlighet med Kommunstyrelsens
beslut 2010-10-13.

”Program for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice” utformades for knappt
ett ar sedan vilket innebér att vissa detaljer i programmet har justerats eller ar under
utveckling.

Beslut och paborjade aktiviteter

Arendet "Inriktning for utveckling av Géteborgs Stads medborgarservice” med bilagan
”Program for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice” behandlades vid
kommunstyrelsens sammantrade 2010-03-31.

Under varen 2010 aktualiserades fragan hur SDN’s véxlar skulle hanteras i samband
med bildandet av de nya SDN. Stadsdelsférvaltningarna behévde fa tidiga besked om
hur véxlarna skulle hanteras i samband med den nya SDN-organisationen samtidigt som
det stod klart att en konsolidering av vaxlar till en gemensam fysisk plats mm var ett
viktigt forsta steg mot ett kontaktcenter. Stadskansliet gav darfor SDN-projektet i
uppdrag att planera for konsolidering av SDN véxlar i avvaktan pa ett politiskt beslut.

2010-06-09 beslutade kommunstyrelsen, och sedermera kommunfullméktige, i
kompletterande budgetbeslut att bl. a starta ett gemensamt kontaktcenter. For detta
andamal avsattes 6 000 tkr 2010 i centrala medel. Darmed kunde stadskansliet paborja
organisering av det nya projektet kontaktcenter dar &ven konsolideringen av SDN véxlar
skulle komma att inga.

2010-10-13 beslot kommunstyrelsen att bifalla stadskansliets tjansteutlatande
”Inriktning for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice” med bilagan
"Program for utveckling av Goteborgs stads medborgarservice” Fragan om finansiering,
ansags behandlad i och med tidigare kompletterande budgetbeslut och budget 2011. For
2011 &r 7 000 tkr avsatta for etablering av kontaktcenter i budgeten. Dérutéver kommer
utvecklingen ocksa att krava medfinansiering fran berorda forvaltningar och bolag.

| det politiska yrkande som Iag till grund for beslutet 2010-10-13 skrevs att: ”Néar det
géller kontaktcenterverksamheten, som med stor sannolikhet kommer att utgdra en



mycket viktig del i medborgarnas ingang till information och végledning fran
kommunen, sa vill vi séarskilt betona vart stod for att denna verksamhet ska innebéra
langre Oppettider och service pa de storre spraken i Goteborg”.

Stadskansliet gavs ocksa i uppdrag av kommunstyrelsen att pabdrja en planering for
stadens vaxlar och etablering av ett kontaktcenter. Det politiska beslutet innebar ocksa
att bilagan "Program for utveckling av Goteborgs stads medborgarservice” skulle
remitteras till ndmnder och bolag.

Det bor observeras att i begreppet Medborgarservice innefattas bl. a konsolidering av
vaxlar och etablering av ett gemensamt kontaktcenter.

Fragestallningar

| forsta hand 6nskas remissvar pa nagra principiella fragestéallningar. Remissfragorna
besvaras genom tillstyrkande eller avstyrkande med eventuella motiv.

Fraga 1: Tillstyrks eller avstyrks ”Program for utveckling av Goteborgs Stads
medborgarservice” i sin helhet?

Fraga 2: Tillstyrks eller avstyrks den foreslagna modellen for styrning och organisering
(se Programmet bilaga 1, avsnitt 4.3)?

Fraga 3: Tillstyrks eller avstyrks den foreslagna finansieringsmodellen (se Programmet
bilaga 1, avsnitt 4.4)?

Fraga 4: Tillstyrks eller avstyrks forslag till organisation (se programmet bilaga 1,
avsnitt 4.5)?

Ovriga synpunkter: Programmet for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice &r
som tidigare angivits under fortsatt utveckling. | det fortsatta arbetet kommer styr-,
referens- och arbetsgrupper att organiseras dar en representation av stadens ndmnder
och bolag kommer att inga. | avvaktan pa att sa sker tar stadskansliet garna emot Gvriga
synpunkter pa programmet for utveckling av Géteborgs Stads medborgarservice i
samband med denna remiss.

| man av 6vriga synpunkter lamnas dessa under denna punkt.

Remissvar
Vi onskar svar pa denna remiss senast 2011-04-06.

Bifogas:

Tjansteutlatande “Program for utveckling av Goteborgs Stads
medborgarservice” (2010-02-15, dnr 0432/10) med bilagal.

Om en fordjupning onskas finns bilaga 1.1-1.3 tillganglig i ks handlingar
2010-10-13.

Ulrika Blennius

Kommunikationsdirektor
och program/projektéagare
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Program for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice

Forslag till beslut
I Kommunstyrelsen

1. Stadskansliet far i uppdrag att under 2011 redovisa uppnadda resultat samt plan
for fortsatt genomforande.

2. Fragan om finansiering hanskjuts till ordinarie budgetberedning.
3. Kommunstyrelsen forklarar stadskansliets uppdrag fullgjort.

I Kommunstyrelsen och Kommunfullmaktige:

1. Program for utvecklingen av Goteborgs Stads medborgarservice enligt
tjansteutlatandet godkanns.

2. Forslag till organisation och styrning av Goteborg Stads medborgarservice enligt
scenario 2, steg 1 och steg 2 (bilaga 1, kap. 4) godkanns.

3. Forslag till plan for genomfdrandet av utvecklingen for Goteborgs Stads
medborgarservice enligt bilaga 1, kap 5 godkanns.

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

5. Kommunfullméktige uppdrar &t berérda namnder att delta i utvecklingsarbetet
enligt Kommunstyrelsens bestdmmande.

Sammanfattning

Kommunfullmaktige gav i september 2006 (Handling 2006, nr 111) 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-timmars
service.

| februari 2008 foreslog stadskansliet i ett tjansteutlatande (dnr 0417/07, repronr 54/08)
att det inrattas ett kontaktcenter for Goteborgs Stad. Kommunstyrelsen bordlade fragan
for att fa arendet ytterligare belyst. | februari 2009 togs det bordlagda arendet kring
Kontaktcenter upp i Kommunstyrelsen och bordlades igen. Stadskansliet atertog
darefter arendet for att bereda det pa nytt och ta fram en langsiktig plan med ett tydligt
helhetsgrepp pa utvecklingen av battre medborgarservice.

Stadskansliet har under 2009 genomfért en ny utredning och aterkommer i detta
tjansteutlatande med ett forslag till program for utveckling av Géteborgs Stads
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medborgarservice.

Forslaget omfattar bland annat sammanslagning av stadens véxlar, etablering av ett
gemensamt kontaktcenter och en kraftfull satsning pa utvecklingen av interaktiva
tjanster. Forslaget omfattar &ven forslag till organisation och styrning av stadens
medborgarservice.

Ekonomiska konsekvenser

Ekonomiska konsekvenser

Genomforandet av programmet for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice
kommer att fa ekonomiska konsekvenser bade pa kort och pa lang sikt.

Genomforandet av steg 1 av programmet, som utredningen forslar genomfors under
2010 — 2011, kommer att ge ekonomiska nyttor inom i huvudsak tre olika omraden:

e sammanslagning av véxlar och kundtjanster
e omdirigering av samtal
o utveckling av interaktiva tjanster (e-tjanster)

Sammanslagning av befintliga véxlar och kundtjanster ger en direkt besparing genom
effektivisering och 6kad mojlighet till bemanningsplanering och kompetensutveckling,
vilket mojliggor ett mer effektivt resursutnyttjande.

Genom omdirigering av samtal fran vaxel till kontaktcenter kommer karnverksamheten
inklusive dess administration att avlastas. Vid inférande av kontaktcenter kommer ocksa
en del av dagens direktsamtal att kunna styras om till kontaktcentrat. Vid intervjuer har
stadens medarbetare vid ett flertal ganger papekat att medborgare kopplas vidare ett
antal ganger inom stadens organisation innan de hamnar ratt. Detta driver mycket tid i
karnverksamheten. Dessutom antas att ett kontaktcenter kan hantera samtal/arenden pa
ett mer effektivt satt genom tillgang till verktyg och ratt kompetens.

Inforande av interaktiva tjanster 6kar mojligheten till sjélvservice for medborgarna
vilket kommer att avlasta verksamheterna inom Goteborgs Stad och pa lang sikt ar det
hér de stora effektiviseringarna i administration finns. Utveckling av interaktiva tjanster
kraver ett engagemang under flera ar och under steg 1 handlar det om att initiera ett
antal tjanster och att etablera ett brett anvandande av dem. Forst under steg 2 kommer
tjansterna att kunna integreras med verksamhetssystemen och mojliggéra mer
helautomatiserade drendeprocesser (pa motsvarande satt som t.ex. sjalvdeklarationer
och banktjanster &r idag).

De interaktiva tjdnster som utvecklas under steg 1 kommer att underlétta for
medborgaren och darmed avlasta administration och k&rnverksamhet. Digitaliseringen,
den s.k. ansokningstjénsten, leder till tidsbesparingar i kdrnverksamheten genom férre
fel och enklare hantering. N&r ansokningen skickas via nétet kan tiden for manuell
hantering halveras genom att antal fel i ansokan reduceras och bekraftelse pa mottagen
ansokan skickas automatiskt. Idag laddas det ned cirka 100 000 per ar
ansokningsblanketter varav hélften skickas in till staden.

Effekterna av sammanslagning av véxlar och kontaktcenter ar lattast att berakna.
Utredningen har bedémt att en 30-procentig effektivisering av vaxlar och en 10-
procentig effektivisering av kundtjanster ar majlig, vilket skulle ge en arlig
besparingspotential pa knappt 10 milj. kronor och vara fullt realiserad fr.o.m. 2013.
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Effekterna av omdirigering av samtal fran véxel och verksamhet till kontaktcentret samt
utvecklingen av de for steg 1 foreslagna interaktiva tjansterna har berdknats men har
finns en storre osdkerhet. Effekterna kommer i huvudsak att ske ute i forvaltningar och
bolag. Hemtagningsansvaret, dvs. ansvaret for att potentiella effektiviseringar omsétts i
nytt arbetssatt och frigor resurser ligger pa den egna verksamheten. Den arliga
besparingspotentialen fran utvecklingsinsatserna under steg 1uppskattas till 50 — 70
milj. kronor med full effekt fran och med ar 2013.

Kostnaderna for genomforandet av utvecklingen av Goteborgs Stads medborgarservice,
steg 1 beraknas uppga till 45 milj. kronor. Under 2010 genomfors enligt séarskilt
tjansteutlatande ett forberedande planeringsarbete samt utveckling av den s.k.
ansokningstjansten i avvaktan pa politiskt beslut. Kostnaderna kommer darmed att
fordelas enligt foljande:

Ar 2010 Ar 2011
Forberedande planeringsarbete 2,5 milj.
Utveckling av anstkningstjénst 4.5 milj.
Steg 1
- Programledning
- Uppbyggnad av Kommungemensam
organisation for interaktiva
tjnster/kontaktcenter
- Konsolidering av vaxlar
- IT-plattform — enklare e-tjanster
- Arendehanteringssystem —
forstudie/upphandling 3,0 milj. 35,0 milj.
Totalt 10,0 milj. 35,0 milj.

Utvecklingskostnader under steg 2 ar dversiktligt beraknade till 55 milj. kronor. Dessa
bestar i huvudsak av

- Programledning

- Arendehanteringssystem — inkop/inférande
- IT-plattform — kvalificerade e-tjanster

- IT-integration av verksamhetssystem

- e-tjanster — nya omraden

- Kontaktcenter — nya omraden

De sammanlagda utvecklingskostnaderna beréknas dérmed till ca 100 milj. kronor.
Fragan om finansiering lyfts inom den ordinarie budgetberedningen genom underlaget
for kompletterande budgetbeslut 2010 (10 milj kronor) samt budgetunderlag 2011-2013
(90 milj kronor).

Utvecklingen av medborgarservice kommer att krdva fortsatt utveckling av stadens IT-
infrastruktur. Kostnaderna for detta ingar inte i ovanstdende berakningar. Behovet av
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central finansiering inom detta omrade kommer att beskrivas i underlaget for
kompletterande budgetbeslut 2010 samt budgetunderlag 2011-2013.

Enligt foreslagen finansieringsmodell & huvudprincipen att forvaltningar och bolag
sjalva finansierar utvecklingen av sina specifika e-tjanster. Dessa kostnader &r inte
medtagna i ovanstaende kalkyl. Kostnaderna kommer i huvudsak att uppsta under steg 2
(2012 - 2013) da interaktiva tjanster med integration mot verksamhetssystemen béorjar
utvecklas i storre omfattning.

Kostnader vid eventuell dvertalighet &r heller inte medréknat. Eventuella omstéllnings-
kostnader hanteras inom respektive ndmnd.

Drift- och forvaltningskostnader géllande tjanster som tagits i drift kommer successivt
att lyftas 6ver till utforarorganisationen fran 2011 och framat. Finansiering av dessa sker
enligt den foreslagna modellen for finansiering av drift och forvaltning.

Samverkan
Samverkan har skett i CSG 2010-02-10.

Ake Jacobsson Ulrika Blennius
Stadsdirektor Kommunikationsdirektor
Bilaga 1 Program for utveckling av Goteborg Stads medborgarservice
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ARENDET

Kommunfullméktige gav i september 2006 (Handling 2006, nr 111) Kommunstyrelsen i
uppdrag att, mot bakgrund av vad som anférdes i en motion av Agneta Granberg (M),
samordna ett utvecklingsarbete avseende battre medborgarservice genom 24-timmars
service. Sammanfattningsvis innebar kommunfullmaktiges beslut att tillgangen till
stadens service ska vara oberoende av tid och plats, medborgarnas och foretagens
kontakter med stadens forvaltningar och bolag skall goras enklare. Detta kan ske med
individorienterad information och interaktiva tjanster via webbplatsen och
servicetelefoni samtidigt som de administrativa kostnaderna minskar.

Bakgrund

Utvecklingen av Goteborg som 24-timmarsmyndighet och e-kommun har pagatt i drygt
tre ar. Medborgarnas krav har, i och med den tekniska och samhélleliga utvecklingen,
Okat sedan motionen antogs 2006. De synliga resultaten for medborgarna har hittills inte
varit sa stora men det arbete som gjorts har lagt en god grund for den fortsatta
utvecklingen.

| februari 2008 foreslog stadskansliet i ett tjansteutlatande (dnr 0417/07, repronr 54/08)
att det inrattas ett kontaktcenter for Goteborgs Stad. Huvudsyftet &r att 6ka
servicegraden for medborgaren och i forslaget ingar ocksa en sammanslagning av
stadens vaxlar. Kommunstyrelsen bordlade fragan for att fa arendet ytterligare belyst ur
ett omvarldsperspektiv. Presentationer gors vid tva olika beredningssammantraden.
Arendet bordlaggs igen.

| februari 2009 togs det bordlagda arendet kring Kontaktcenter upp i Kommunstyrelsen
och bordlades igen. Stadskansliet atertog darefter arendet for att bereda det pa nytt och
att ta fram en langsiktig plan med ett tydligare helhetsgrepp pa utvecklingen av battre
medborgarservice.

Under 2009 genomfordes tredje och sista etappen av Leion-net. Syftet med etapp 3 var
att gora den i etapp 2 framtagna végledningen till en kdnd och etablerad modell for hur
staden ska utveckla och forvalta e-tjanster. Projektet har genomforts genom att prova
modellen vid utveckling av ett antal e-tjanster dock utan att na den malséttning projektet
hade fran borjan.

Stadskansliet har under 2009 genomfoért en ny utredning for att ta ett mera kraftfullt
helhetsgrepp om utvecklingen av medborgarservice och aterkommer i detta
tjansteutlatande med ett forslag till program for utveckling av Géteborgs Stads
medborgarservice.

Forslaget omfattar bland annat sammanslagning av stadens véxlar, etablering av ett
gemensamt kontaktcenter och en kraftfull satsning pa utvecklingen av interaktiva
tjanster. Forslaget omfattar &ven forslag till organisation och styrning av stadens
medborgarservice.

Stadskansliets vervaganden

Nytt angreppssatt for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice

Utvecklingen av Goteborg som 24-timmarsmyndighet och e-kommun har pagatt i drygt
tre ar. Erfarenheterna visar att en helhetssyn saknas och hittills har ett alltfor
fragmenterat angreppssatt anvants pa ett komplext omrade. Den fortsatta utvecklingen
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av Goteborgs Stads medborgarservice behdver darfor ett nytt gemensamt angreppssétt
som sakerstaller att malet nas.

Under utredningsarbetet har en dialog forts med forvaltnings- och bolagschefer och
andra foretradare for stadens verksamheter. Ett 6kat samarbete efterfragas men ocksa en
tydligare samordning genom den politiska strategiska beslutsnivan.

Utvecklingen av Goéteborgs Stads medborgarservice dr en gemensam angelédgenhet och
stadens decentraliserade organisation ger inte det stod som ett framgangsrikt arbete
kraver. En ny organisation for medborgarservice behdvs dar Kommunstyrelsens
strategiska roll lyfts fram/tydliggors.

For att leva upp till Kommunfullméktiges beslut vad géller god medborgarservice krévs
ett langsiktigt arbete under flera ar. Det kraver uthallighet men ocksa tydliga resultat
som levereras successivt och blir till nytta for medborgarna.

Det behdvs en radikal forbattring av stadens telefoni. Med ett 40-tal véxelnummer bara
till stadens olika forvaltningar och en mycket stor méngd anknytningar inom dessa
vaxelnummer ar det svart for medborgarna att hitta ratt. Med i manga fall mycket
begransade telefontider kan det ibland bli helt omgjligt att komma fram.

Det behdvs ocksa en rejal ambitionsokning vad galler interaktiva tjanster (e-tjanster).
Under 2009 genomfdrdes tredje och sista etappen av Leion-net. Syftet med etapp 3 var
att gora den i etapp 2 framtagna végledningen till en k&nd och etablerad modell for hur
staden ska utveckla och forvalta e-tjanster. Hittills har endast ett tiotal e-tjanster
utvecklats och med uppemot 400 — 500 andra administrativa tjanster visar det pa
utmaningens omfattning.

En av de viktigaste principerna for ett framgangsrikt genomférande av
medborgarservice ar fokus pa medborgarnas behov. Avsaknaden av helhetssyn och en
kanalGvergripande utveckling gor att det finns risk for att medborgarnas behov utifran
deras olika forutsattningar inte blir tillgodosedda pa ett tillfredsstallande sétt.

Utvecklingen av medborgarservice ar ett langsiktigt arbete som kraver stegvis
utveckling med synliga resultat. Arbetet behOver organiseras i tydliga och av
kommunstyrelsen beslutade genomférandesteg med klara mal och leveranser.

Modell for styrning och organisering

Samordnad utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice (strategisk niva)

For att sékerstélla en enhetlig serviceupplevelse for medborgarna och en effektiv
utveckling av medborgarservice kravs en tydlig samordning av behov som involverar
flera verksamheters serviceprocesser.

Detta krdver i sin tur att medborgarservice betraktas som kommungemensam. Det
innebdr att alla serviceinteraktioner, som ar kommungemensamma skall utvecklas i for
staden samordnade former och utférandet bedrivas gemensamt. Detta gors for att
sékerstélla/underlatta i forsta hand en enhetlig serviceupplevelse for medborgaren men
ocksa ett mer effektivt utnyttjande av verksamheternas resurser.

Det dr i detta sammanhang viktigt att betona att en medborgarserviceorganisation aldrig
kan ta 6ver namndernas ansvar for karnverksamheten och att befolkningsansvaret finns
kvar hos stadsdelsndmnderna.
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For att snabbt och effektivt etablera en styrmodell for Goteborgs Stads medborgar-
service som sakrar involvering pa lokal, stadsévergripande och politisk niva foreslar
utredningen att etablera en modell for strategisk planering av medborgarservice enligt
motsvarande principer som Strategisk 1T-planering av kommungemensamma system.
Enligt en sadan modell ar det Kommunstyrelsen som beslutar vilka serviceprocesser
som &r kommungemensamma.

Modellen for Strategisk planering maste ha ett évergripande ramverk som tas fram tidigt
I utvecklingen av stadens medborgarservice och galla for beredning och utvecklings-
insatser inom omradet medborgarservice. Detta ramverk kommer att bygga pa foljande
principer:

¢ Kommunfullmaktige ger Kommunstyrelsen beslutsmandat gallande utveckling
av medborgarservice

e Stadskansliet har beredningsansvar for saval strategisk som operativ planering
av utvecklingsinsatserna

e En hog ambition géallande dialog med verksamheten infor och i samband med
beredning av beslut om utveckling

e Namndernas deltagande i utvecklingen av medborgarservice &r obligatoriskt —
saval for gemensamma som enskilda aktiviteter

Gemensamt utférande av medborgarservice (operativ niva)

Utforandet av medborgarservice ska ske i en gemensam utforarorganisation. Med
utférande avses:

e véaxelansvar for hela staden

e att som kontaktcenter vara den naturliga kontaktytan in mot staden genom att
serva medborgarna med information, végledning och enklare drenden avseende
stadens service och tjanster (via olika kanaler, t.ex. telefon, e-post)

e stdd till medborgarna kring anvandning av interaktiva tjanster
e |0pande samverkan med huvudredaktionen for goteborg.se

e kontinuerlig utvardering och forbéttring av servicen i samverkan med
forvaltningar och bolag samt andra utforare inom det kommunala ansvaret

Tydliga roller och ansvar mellan verksamheterna och medborgarservice

Utvecklingen av gemensam medborgarservice gar horisontellt genom stadens
verksamheter. En ny medborgarserviceorganisation med ett kontaktcenter innebdr ett
nytt satt att leverera kommunala tjanster/kommunal service med nya arbetssétt och ny
fordelning av arbetet. Forandringen kommer att berdra alla forvaltningar och pa sikt
manga bolag.

Genom Styrmodellen fér Goéteborgs Stads medborgarservice planeras vilka av stadens
arendeprocesser som ur ett serviceperspektiv bor foras over till den gemensamma
medborgarserviceorganisationen. Detta kommer att ske successivt och det ar
Kommunstyrelsen som fattar beslut om vilka serviceprocesser som ar kommun-
gemensamma. Kommunstyrelsen kommer &ven att ha befogenhet att fatta beslut
géllande en serviceprocess som berdr en enskild ndmnd.
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Varje arendeprocess och dess regelverk maste infor en 6verforing kartlaggas och
gréanssnittet mellan ansvarig verksamhet och medborgarserviceorganisationen
tydliggoras. Ur ett serviceperspektiv ar det serviceorganisationen som ansvarar for att
félja upp att &rendet slutfors &ven om &arendet lamnats Over for fortsatt hantering till
specialist i ansvarig verksamhet. Det maste har betonas igen att medborgar-
serviceorganisationen aldrig tar dver ansvaret for sjalva arendet. Det ligger alltid pa
respektive forvaltning eller bolag.

Finansieringsmodell

Den dvergripande utgangspunkten ar att utférande av medborgarservice betraktas pa
motsvarande satt som de kommungemensamma tjansterna och déarmed finansieras enligt
samma principer som Ekonomimodellen for kommungemensamma IT-stdd och tjanster.

Drift och forvaltning av verksamheten ska i grunden vara finansierad av de
férvaltningar och bolag som nyttjar dess tjanster med foretradesvis volymbaserad
nyckel for kostnadsfordelning. Darutover tillhandahalls medborgarservice som gagnar
merparten av forvaltningar och bolag vilket medfor att principen for ett grund-
abonnemang bor anvandas. Beroende pa respektive verksamhets storlek betalas en viss
grundavgift till den nya organisationen.

Gemensamma utvecklingsinitiativ ska behandlas enligt liknande principer medan
individuella utvecklingsinitiativ finansieras av nyttjande verksamheter. Effektiviseringar
som uppnas genom nyttjande av medborgarserviceorganisationens tjanster foreslas fa
behallas och anvandas av respektive verksamhet.

Initiala utvecklings- och uppstartskostnader foreslas dock finansieras med centrala
medel. Detta bor goras for att skapa en plattform och grundférutsattning for utveckling
av medborgarservice och sékerstélla en snabb och effektiv etablering. Darmed skapas
goda forutsattningar att na onskat resultat.

Finansiering av utvecklingen av Goteborgs Stads medborgarservice beskrivs i avsnitt
5.3 under rubriken Ekonomiska konsekvenser.

Organisation

Utifran den foreslagna modellen for styrning har ett par olika scenarier for att organisera
stadens medborgarservice tagits fram.

e Scenario 1 — strategisk styrning och utférande i egen forvaltning under en ny
politisk ndmnd

e Scenario 2 — Organisationen for medborgarservice byggs upp i tva steg

o0 Steg 1 som innebdr att utveckling och etablering av medborgarservicen
sker i en programorganisation under Kommunstyrelsen

o0 Steg 2 som innebdr att den strategiska delen efter en uppbyggnadsfas
ligger kvar under Kommunstyrelsen medan den utférande delen fors 6ver
till en forvaltning under egen nédmnd

Scenario 1 innebér att Medborgarservice blir en egen forvaltning under en ny politisk
namnd. Stadskansliet forordar inte detta alternativ da det ger en otydlig styrning av
Goteborgs Stads medborgarservice. Kommunstyrelsen utgér den exekutiva funktionen
genom bemyndigande av Kommunfullmaktige i den politiskt strategiska beslutsnivan
och har uppsiktsplikt avseende andra ndamnder. Kommunstyrelsens strategiska roll att
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besluta vad som skall vara kommungemensam medborgarservice och namnden for
medborgarservice uppgift att svara for den strategiska utvecklingen av Géteborg Stads
medborgarservice kan darfor komma i konflikt eller bli otydlig.

Stadskansliet forordar istéllet scenario 2 dér organisationen for medborgarservice byggs
upp i tva steg.

I steg 1 sker utveckling och etablering av medborgarservicen i en programorganisation
under ledning av en "programchef”. Programchefen utses av stadsdirektoren pa
delegation av Kommunstyrelsen. | steg 1 kommer programmet att omfatta saval
utveckling av medborgarservice som uppbyggnad av utférarorganisation och drift av
etablerad verksamhet inom utférarorganisationen.

Fordelarna med en programorganisation ar att Kommunstyrelsen behaller ett starkt
grepp kring hela uppbyggnaden och utvecklingen av Medborgarservice inklusive den
finansiering som krévs for detta. En annan fordel ar att det skapas en tydlighet inom
staden om hur Medborgarservice styrs.

| steg 2 avslutas programorganisationen. Den strategiska delen ligger kvar under
Kommunstyrelsen medan den utférande delen fors dver till en férvaltning under egen
namnd.

Stadskansliet har i sina 6vervéganden valt mellan en politiskt styrd eller tjanstemanna-
styrd namnd. Med Kommunstyrelsens ansvar pa den strategiskt beslutande nivan och
namnder och styrelsers ansvar for den egna verksamheten kommer sjélva utférandet av
medborgarservice att vara av verkstallande natur. En politisk ndmnd kommer darfor inte
att fa nagot eget ansvarsomrade varfor en tjanstemannastyrd namnd ar fullt majlig.

Stadskansliet forordar darfér Namnden for Intraservice, med ansvar for utférandet av de
kommungemensamma tjansterna vilket ocksa ar i linje med att inte tillskapa fler
namnder. Namndens ledaméter &r forvaltnings- och bolagschefer, dvs. brukare av de
kommungemensamma tjansterna. Genom att valja placering av utférandet under
Namnden for Intraservice sékerstalls att utforandet utformas sa att forvaltningar och
bolag far basta mojliga stod vilket i sin bidrar till férankring av Medborgarservice som
organisation.

For att hantera de tva olika inriktningar som den interna serviceorganisationen och
medborgarservice har foreslar stadskansliet att den operativa verksamheten av
medborgarservice placeras i en egen forvaltning under Namnden for Intraservice.
Harigenom skapas en tydlighet i att de tva forvaltningarna styrs och f6ljs upp genom var
sin styrmodell — styrmodellen fér kommungemensam IT respektive styrmodellen for
kommungemensam medborgarservice.

Sammanfattningsvis kommer den foreslagna organisationen for Goteborg Stads
medborgarservice att skapa en tydlighet och langsiktighet. Medborgarna far en enkel
och tydlig vdg in till staden och férvaltningar och bolag kommer att ha en tydlig partner
med uttalat samordningsansvar att diskutera och planera den fortsatta utvecklingen
tillsammans med.
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Utveckling Goteborgs Stads medborgarservice

1 Inledning

1.1 Tidigare uppdrag och beslut

Kommunfullméktige gav i september 2006 (Handling 2006, nr 111) Kommunstyrelsen i
uppdrag att, mot bakgrund av vad som anfdrdes i en motion av Agneta Granberg (M),
samordna ett utvecklingsarbete avseende béttre medborgarservice genom 24-timmars
service. Sammanfattningsvis innebar Kommunfullmaktiges beslut att tillgangen till
stadens service ska vara oberoende av tid och plats, medborgarnas och foretagens
kontakter med stadens forvaltningar och bolag skall goras enklare. Detta kan ske med
individorienterad information och interaktiva tjanster via webbplatsen och
servicetelefoni samtidigt som de administrativa kostnaderna minskar.

| december 2006 redovisade stadskansliet i ett tjansteutlatande det pagaende
utvecklingsarbetet med samordning av webbplatser, integrationsméjligheter med andra
system samt skapandet av plattform for utveckling av Goéteborg som e-kommun.
Kommunstyrelsen godkénde redovisningen och beslutade om finansiering fér 2007.

Under varen 2007 fortsatte arbetet med att samordna stadens ca 300 webbplatser till en
gemensam portal for staden. Arbetet bedrevs inom ramen for projekt Leion-net, etapp 1.
En forsta forvaltningsremiss genomfordes. En ny teknisk plattform installerades och
driftsattes. Den nya plattformen skall bland annat klara av att hantera personorienterade
interaktiva informationstjanster och verksamhetsanknutna e-tjanster i portalen.

Under forsta halvaret 2007 genomfdrdes ocksa en forstudie i syfte att utreda
forutsdttningarna for att etablera ett gemensamt kontaktcenter for Géteborgs Stad.

| ett tjansteutlatande (dnr 734/06, repronr 236/07) till Kommunstyrelsen i september
2007 redovisade stadskansliet dels en forstudie om inrattandet av ett kontaktcenter, dels
en rapport om projekt Leion-net, etapp 1. Kommunstyrelsen som ndmnd for
Stadskansliet beslot att ge stadskansliet i uppdrag att samordna och leda utvecklings-
arbetet mot ett kontaktcenter. Ett underlag for att fatta beslut om genomférande och
finansiering skulle tillstallas kommunstyrelsen innan 2007 ars utgang. | detta underlag
skulle teknikval, personalkonsekvenser, organisation, tidplan, ekonomi och finansiering
ytterligare belysas. Kommunstyrelsen beslot ocksa enligt samma tjansteutlatande om
genomfdrande av Leion-net, etapp 2 som sammanfattande kan beskrivas som att ta fram
standards, metoder och forvaltningsorganisation for den fortsatta utvecklingen av
stadens e-tjanster.

| oktober 2007 sandes en namndremiss ut for att far svar pa ett antal fragor kring
etablerandet av ett kontaktcenter utifran forstudierapporten. De allra flesta remiss-
instanser instamde i de forslag som fragorna gallde. Det handlade om ansvars-
fordelningen mellan kontaktcenter och férvaltningarna, den avtalsprincip som foreslas,
tillampningen av stadens ekonomimodell samt att en nyttoanalys skulle goras. Manga
hade dock svart att bedoéma potentialen for rationaliseringar. Under hosten fordjupades
forstudien enligt Kommunstyrelsens beslut i september 2007 och en forstudierapport,
del 2 togs fram.

| februari 2008 foreslog stadskansliet i ett tjansteutlatande (dnr 0417/07, repronr 54/08)
att det inrattas ett kontaktcenter for Goteborgs Stad. Ett kontaktcenter skall utga fran ett
medborgarperspektiv. Huvudsyftet ar att 0ka servicegraden for medborgaren.
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Kommunstyrelsen bordlagger fragan for att fa ytterligare belyst hur nagra andra stader i
Sverige har utvecklat sina kontaktcentra. Presentationer gors vid tva olika berednings-
sammantraden. Arendet bordl&ggs igen.

Under 2009 genomfdrdes tredje och sista etappen av Leion-net. Syftet med etapp 3 var
att gora den i etapp 2 framtagna végledningen till en kénd och etablerad modell for hur
staden ska utveckla och forvalta e-tjanster. Projektet har genomférts genom att préva
modellen vid utveckling av ett antal e-tjanster dock utan att na den malséttning projektet
hade fran borjan.

| februari 2009 togs det bordlagda arendet kring Kontaktcenter upp i Kommunstyrelsen
och bordlades igen. Stadskansliet atertog darefter arendet for att bereda det pa nytt och
ta fram en langsiktig plan med ett tydligt helhetsgrepp pa utvecklingen av béttre
medborgarservice.

1.2 Utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice — ett nytt angreppssatt

Utvecklingen av Goteborg som 24-timmarsmyndighet och e-kommun har pagatt i drygt
tre ar. Medborgarnas krav har, i och med den tekniska och samhalleliga utvecklingen,
Okat sedan motionen antogs 2006. De synliga resultaten for medborgarna har hittills inte
varit sa stora men det arbete som gjorts har lagt en god grund for den fortsatta
utvecklingen. Erfarenheterna sa har langt visar pa vikten av en helhetssyn pa vad en god
medborgarservice ar, gemensam strategisk styrning med utgangspunkt i medborgarnas
behov samt en langsiktig plan som ger tydliga och successiva resultat. Hittills har ett
alltfor fragmenterat angreppssatt anvands pa ett komplext omrade. Den fortsatta
utvecklingen av Goteborgs Stads medborgarservice behdver darfor ett nytt gemensamt
angreppssatt som sakerstaller att malet nas.

1.3 Genomfdrande av utredningen

Stadskansliet startade under varen 2009 en ny utredning for att ta ett mera kraftfullt
helhetsgrepp om utvecklingen av medborgarservice. Med utgangspunkt i
Kommunfullméaktiges uppdrag och mal for battre medborgareservice vaxte tidigt i
arbetet styrande principer for utvecklingen av medborgarservice fram. Synpunkter
hamtades tidigt in genom intervjuer med ett trettiotal forvaltnings- och bolagschefer. Ur
detta gjordes en analys av vilka krav som stalls pa staden for att framgangsrikt utveckla
sin service.

Denna initiala analys kompletterades sedan med ett 70-tal intervjuer med foretradare for
stadens olika verksamheter. Manga goda exempel pa framgangsrik medborgarservice
saval som forbattringsatgarder samlades in fran dem som arbetar dagligen med att ge
medborgarna service. Analysen av intervjuerna gav uppslag till ett stort antal
forbattringsatgarder som grupperades i de utvecklingsomraden som presenteras i detta
dokument.

Under utredningen har en detaljerad planering av det kommande genomférandet gjorts
och medborgarvardet samt de ekonomiska nyttorna har verifierats med befattnings-
havare i staden.

Under utredningsarbetet har en dialog forts med férvaltnings- och bolagschefer och med
den centrala samverkansgruppen.



2 Nuléage

2.1 Medborgarservice — definition av begreppet

Med medborgare avses alla personer som har en aktiv relation med staden oavsett deras
medborgarskap, till exempel boende och besokare. | begreppet inkluderas ocksa de
medborgare som ar foretagare eller medlemmar i t.ex. foreningar och ideella
organisationer.

Av praktiska skal behover vi halla isar begreppen service och tjansteproduktion. Med
tjansteproduktion menar vi karnverksamheten, alltsa sjalva produktionen eller
utforandet av t.ex. omsorg, undervisning eller avfallshantering. Medborgarservice avser
hér de arbetsuppgifter som utfors for att medborgarna ska kunna fa tillgang till
tjansterna och innefattar allt fran enkel passiv informationsspridning till komplex
radgivning och sjélvservice.

Medborgarservice kan ges via olika kontaktvégar eller kanaler mellan medborgare och
stadens verksamheter, t.ex. via personligt mote, via telefon, skriftligt eller som
sjalvbetjaning via webben. Varje kanal kan i sin tur ha olika l6sningar. Sa kan t.ex. ett
telefonsamtal ske direkt med en handléggare eller via ett kontaktcenter.

Genom 6kad kunskap och forstaelse for medborgarbehoven och vilka kontaktvagar som
lampar sig bast for olika anvéandargrupper i olika situationer utgor kanalstrategin en
vagledning for hur medborgarnas behov bést tillgodoses. Kanalstrategin kan ocksa
anvandas for att aktivt styra kommunikationen med medborgarna till en viss kanal.

2.3 Medborgarservice - var ar vi idag?

Exempel pa dagens medborgarservice

Medborgarna i Goteborg ar enligt definitionen ovan 500 000 invanare varav 40 000 med
utlandskt medborgarskap, 93 000 foretag, 85 000 inpendlare varje dag samt besokare
som tillsammans star for 3,2 miljoner gastnatter per ar. For att mota dessa medborgares
behov finns sedan tidigare manga goda exempel pa bra medborgarservice: Goteborgs
Turistinformation, Goteborg Energis kundtjanst, stadsdelarnas medborgarkontor,
hélsotek och liknande motesplatser, bibliotekens laneservice pa nitet.

Vad har uppnatts med hittills gjorda insatser?

Sedan Kommunfullmaktige tog sitt beslut om béttre medborgarservice 2006 har ett antal
projekt genomforts. Flera viktiga tekniska grundforutsattningar finns pa plats for att
genomfora forandringar i serviceutbudet som i framtiden kan ge mycket stora vinster,
bade ekonomiskt och kvalitativt. Bland annat finns portalplattform for effektiv
publicering av information och interaktiva tjanster pa webben, integrationsplattform for
utbyte av information mellan verksamhetssystem och som mojliggdrare av
helautomatiserade interaktiva tjanster samt inom kort saker medborgaridentifiering for
saker lamning och hamtning av individorienterad information. Det finns ocksa en
etablerad véagledning for stod, rad och styrning till hur e-tjanster skall tas fram fran "ax
till limpa”.

Dessutom har ett omfattande utredningsarbete kring utveckling och inférande av ett
kontaktcenter genomfoérts och vars resultat har anvénts i denna utredning.

Det finns flera svagheter i dagens utveckling av medborgarservice. En svaghet &r att
strategisk planering, beredning och utveckling av interaktiva tjanster sker pa ett icke
koordinerat sétt i staden. Detta gor det svart att skapa en enhetlig serviceupplevelse for
medborgaren och leder ocksa till ineffektivt utnyttjande av verksamheternas resurser.



Helhetssyn saknas och utvecklingen drivs manga ganger utifran ett verksamhets-
perspektiv och inte i forsta hand utifran medborgarnas behov. Avsaknaden av
helhetssyn och en kanalGvergripande utveckling gor att det finns risk for att
medborgarnas behov utifran deras olika forutsattningar inte blir tillgodosedda pa ett
tillfredsstéllande sétt.

Hur marker medborgarna vad som ar gjort?

Mycket av det arbete som ar gjort har annu inte gett synliga resultat fér medborgarna.
Det medborgarna marker av idag ar stadens nya hemsida. | ett forsta steg slogs drygt
300 lokala hemsidor ihop till en gemensam med en del barnsjukdomar som foljd. Efter
noggranna anvandartester har hemsidan under 2009 vidareutvecklats och efter férnyade
anvandartester publicerades en ny version med framgang i borjan av december. Den nya
goteborg.se ar numera en tydlig vag in som sakrar en mer enhetlig brukarupplevelse.

Sedan tidigare &r goteborg.se tillganglighetsanpassad vilket gor att det underldttar for
personer med funktionsnedsattning. Daremot &r tillgdngligheten for personer med annat
modersmal an svenska inte tillgodosedd da goteborg.se enbart finns pa svenska.

Nar det galler e-tjanster finns enstaka spridda inom ett antal olika omraden men manga
fler efterfragas av medborgarna. Fortfarande ar det telefon som &r det vanligaste sattet
att komma i kontakt med staden. Med ett 40-tal véxelnummer bara till stadens olika
forvaltningar och en mycket stor mangd anknytningar inom dessa vaxelnummer &r det
fortfarande svart for medborgaren att hitta ratt. Med i manga fall mycket begransade
telefontider kan det ibland bli helt omgjligt att komma fram. Av omkring 25 miljoner
telefonsamtal som arligen rings in till staden sa besvaras 10 miljoner aldrig. | jamforelse
med andra kommuner &r detta inte nagon hog siffra men det ar anda inte acceptabelt ur
ett serviceperspektiv.

Auvslutningsvis kan utredningen anda konstatera att intresset for att ge bra
medborgarservice bland stadens anstéllda &r god. Trots brister i samordningen av
medborgarservicen och det gemensamma ansiktet utat finns ett mycket stort
engagemang och en vilja till samarbete och ansvarstagande ute i verksamheterna nar det
galler att mota medborgarnas behov av service. Detta &r viktigt att ta tillvara i det
fortsatta utvecklingsarbetet.

2.4 Omvarldsanalys

Utredningen har studerat ett antal kommuner, saval inom som utanfor landet. | Sverige
arbetar bland andra Nacka, Skellefted, Jarfalla, Orebro, Botkyrka, Huddinge, Sundsvall
och Stockholm med att bygga upp sin medborgarservice. Angreppssatten skiljer sig at.
Nagra har valt att ta ett helhetsgrepp 6ver samtliga forvaltningar och med etablering i
flera kanaler medan andra har valt en successiv etablering med en eller ett par
forvaltningar eller processer och start i nagon kanal, t.ex. med ett kontaktcenter.
Internationellt pagar motsvarande utveckling. Kopenhamn har flera utvecklade
medborgarservicekanaler, Kent i England har en modell for medborgarkontor och New
York har ett kontaktcenter med tillganglighet dygnet runt pa 170 sprak.

Sveriges regioner och landsting har ocksa genom sin gemensamma satsning pa 1177 —
Rad om vard pa webb och telefon tagit ett stort steg mot en béttre tillganglighet och
effektivare e-forvaltning. Med tjansten Mina vardkontakter ar det mojligt att ha kontakt
med sin vardgivare via webben for att t.ex. avboka och omboka tider, férnya recept och
stalla fragor.



Utdver det som sker inom kommuner och landsting sa har flera myndigheter i Sverige
bland andra Skatteverket, Forsakringskassan och Apoteket varit foregangare vid
etablerandet av kontaktcenter tillsammans med val utvecklade e-tjanster.

Den 27 december 2009 genomfordes EU:s tjanstedirektiv som lag i Sverige. Syftet ar att
gora det enklare for foretag att etablera sig och tillfalligt tillhandahalla tjanster pa EU:s
inre marknad samtidigt som tjansternas kvalitet starks. Bland annat ska Sverige se till att
tjansteforetagen via en central kontaktpunkt kan kommunicera enkelt, pa distans och
elektroniskt med berdrda myndigheter. Fér Goteborgs Stad saval som for kommuner,
landsting och statliga myndigheter i dvrigt &r tjanstedirektivet nédvandigt att leva upp
till varfor utvecklingen av en effektiv e-forvaltning maste paskyndas.

Ett annat EU-direktiv som staller krav pa staden ar PSI-direktivet, Public Sector
Information, som har som syfte att 6ka tillgangligheten till myndigheters handlingar.

E-delegationen, som arbetar pa uppdrag av regeringen (SOU: 2009:86), lamnade fére
jul forslag till en strategi for myndigheternas arbete med e-forvaltning. Strategin
redovisar hur myndigheterna kan 6ka sin produktivitet och effektivitet samt 6ka
samhdllets utvecklingsformaga och innovationskraft genom e-forvaltning. Genom att
fokusera pa det omgivande samhéllets behov kan mal som att reducera foretagens
administrativa borda och foérenkla medborgarnas vardag uppnas. Inom statliga
myndigheter finns goda exempel pa hur medborgarnytta och effektivitet gar hand i hand
genom utvecklingen av en modern e-forvaltning. Skatteverket med sina deklarations-
tjanster ar ett av manga exempel.

Den statliga utredningen Se medborgarna — for battre offentlig service (SOU 2009:92)
kom i november med sitt slutbetankande. Utredningen pekar pa att myndigheterna satsar
stort pa att tillnandhalla service pa webben eller via telefonen men Gver tva miljoner
svenskar klarar idag inte att pa egen hand skota kontakterna med myndigheter Gver néatet
eller ens via telefon och langt ifran alla vara arenden till myndigheterna passar for det.
Utredningen foreslar servicecentra dar man ska kunna skéta enklare arenden men det
ska ocksa finnas s.k. resursgrupper med Arbetsformedlingen, Forsakringskassan och
kommunens sociala forvaltningar, som tar sig an de personer som riskerar att hamna i
utanforskap.

En trend i samhéllsutvecklingen &r att det blir fler alternativa utforare, dvs. andra an
kommunen som utfor tjanster inom stadens karnverksamheter. Detta ar tydligast inom
skolan och forskolan, men forekommer aven i stor utstrackning nar det galler kopt vard
inom socialtjansten och visst stod till funktionshindrade. Det forekommer ocksa inom
facknamndernas ansvarsomraden, t.ex. nar det géller avfallshantering och kollektiv-
trafik. Vilka de alternativa utforarna ar och inom vilka verksamheter de finns forandras
over tiden. Detta staller an storre krav pa en fungerande medborgarservice som lotsar
medborgaren rétt bland de olika valmgjligheter som erbjuds.

Pa uppdrag av Kommunstyrelsen har stadskansliet utrett och 6verlamnat ett forslag till
ny SDN-organisation. | utredningen belyses fragan om likabehandling. Enligt
kommunallagen skall kommunen ’behandla sina medlemmar lika, om det inte finns
sakliga skal for nagot annat™. Utredningen pekar pa olika anledningar till bristande
likabehandling, bland annat att med manga olika handlaggare/tjansteman som
handlagger samma typ av fraga sa finns utrymme for olika tolkningar av regler och
forordningar.

Utredningen ndmner stadskansliets uppdrag kring ”24-timmars service” som en viktig
atgard for att astadkomma en dkad likabehandling. Och skriver Inforandet av en sadan
funktion kommer att stalla ytterligare krav pa ett enhetligt och serviceinriktat



bemétande av medborgarna och darmed krav pa likformighet i den information som
ges. Det kommer ocksa att stalla krav pa att utveckla och samordna likartade processer
for den service som ges till invanarna™.

Sammanfattningsvis pekar omvarldsanalysen pa att alla de studerade staderna, saval
internationellt som nationellt, genomfor nagon form av riktad satsning pa
medborgarservice. | de flesta fall tas ett helhetsgrepp om utvecklingen av
medborgarservice tvars stdderna och organisationer som arbetar uteslutande med
medborgarservice byggs upp. Utvecklingen av e-tjanster gar snabbt i savél statliga som
kommunala verksamheter.

I saval lagstiftning som nationella strategier och utredningar ar signalerna entydiga:
myndigheters uppgift dr att underlatta och forenkla for sina medborgare vare sig dessa
ar personer eller foretagare. Internt innebar detta krav pa saval battre samarbete mellan
myndigheter som effektivare arbetssatt inom organisationen.

Utredningens sammanfattande analys &r att G6teborgs Stad maste vasentligt 6ka takten
pa utvecklingen av god medborgarservice och effektiv e-forvaltning for att inte hamna
ytterligare pa efterkalken.

3 Behov och malbild

3.1  Hur ser medborgarnas behov av service ut

Hur medborgarnas behov av service ser ut har undersokts pa olika satt sedan
Kommunfullméaktige gav Kommunstyrelsen uppdraget avseende battre medborgar-
service. Det har skett i direkt kontakt med medborgarna genom enkater pa webben och i
fokusgrupper. Forvaltnings- och bolagschefer och andra verksamhetsforetradare har
intervjuats eller deltagit i workshops och utifran sina erfarenheter fran méten med
medborgarna beskrivit hur de uppfattar medborgarnas behov. Vi har ocksa tagit del av
olika undersokningar och utredningar. Stockholms stad har genomfoért en inventering av
undersokningar och erfarenheter fran ett 10-tal olika myndigheter, kommuner och
organisationer som arbetat med att utveckla nya e-tjanster. | utredningen Se
medborgarna — for béttre offentlig service redovisas medborgarnas syn pa och behov av
service.

Vid en kort sammanfattning av hur medborgarnas behov av service ser ut kan vi forst
konstatera att medborgarna inte & en homogen grupp. De har olika behov men ocksa
olika forutsattningar att ta till sig den service som erbjuds. Det finns dock vissa
generella monster kring medborgarnas behov av medborgarservice som kan ses i alla de
olika unders6kningar som genomforts av Goteborg savél som andra stader.
Medborgarna ger en klar bild av vad de vill ha och kraven &r inte orimliga. Man vill ha
information nar man val behdver den och den ska vara l&tt att hitta. Det ska vara enkelt
att ta kontakt utan att behdva kanna till hur staden ar organiserad. Nar man behdver det
ska mojligheten till personligt méte finnas. Nar man val ar i kontakt med staden vill
man fa arendena utforda sa snabbt som majligt och utan att sjalv behova vanda sig till
olika instanser for ett och samma drende.

Vidare staller medborgarna krav pa ett konsekvent och professionellt bemétande som
anpassas efter situationen man befinner sig i. En majoritet av medborgarna forvantar sig
kommunal service via natet. Tillgangligheten ar ocksa en viktig fraga for medborgarna
och tillgangligheten ror fragor om saval sprak som teknik och innehall anpassat for
olika malgrupper. Det finns ocksa ett tydligt budskap om att kunna anvénda olika



kanaler i ett och samma drende och att sjalv fa vélja det som passar bast i den speciella
situation det galler.

3.2  Behov av samordnat agerande i staden

Medborgarnas behov av att fa sina arenden I6sta pa ett effektivt satt staller nya krav pa
Goteborgs Stad som organisation. Ur ett medborgarperspektiv vill man med hjalp av
den service staden erbjuder fa sitt arende l6st pa enklast och bésta satt oavsett vilka
verksamheter som behdver involveras. For en familj som skall flytta inom staden kan
flytten ses som ett arende i kontakten med staden &ven om det omfattar byte av skola,
byte av forskola, byte av bostad med nytt el- och vatten/avloppsabonnemang och
avfallshantering. Pa liknande satt behdver en foretagare som ska etablera sig i staden
eller en person med funktionsnedséttning som behdver stod i sin livssituation ett
samordnat agerande fran stadens sida som utgar fran att leverera service pa for
medborgaren enklast mojliga satt.

Med val fungerande processer och samordnat agerande kommer medborgarservice att
kunna levereras mer kostnadseffektivt ur ett internt perspektiv. En vél fungerande
medborgarservice kommer dven att kunna ha positiva effekter pa sjalva tjanste-
produktionen. Sa kan t.ex. information och erbjudande om tidiga forebyggande insatser
senareldgga eller eliminera mer omfattande insatser. Férdjupade kunskaper om
medborgarnas behov, vilka tjanster som efterfragas, kommer ocksa att kunna paverka
innehallet i den tjansteproduktion staden erbjuder sina medborgare.

Som tidigare beskrivits pagar ocksa planering och utveckling pa nationell niva med
siktet installt pa att samordna tjanster inom den offentliga sektorn. Det ar darfor viktigt
med standard som mdjliggdr integration med andra myndigheters system. Ett stort
behov finns t.ex. mellan regionen och staden inom vardomradet.

3.3  Engemensam malbild for Goteborgs Stads medborgarservice

’Kommunen finns till for géteborgarna och inte tvartom. De kommunala
verksamheterna ska vara lattillgangliga och serviceinriktade. Stadens verksamhet ska
praglas av en helhetssyn som ger mojlighet att utnyttja befintliga resurser pa ett
effektivare satt.”” (ur KF Budget 2010)

Medborgarnas behov ska vara styrande for utvecklingen av Goéteborgs Stads
medborgarservice. Den gemensamma malbilden ska vara vagledande for verksamhets-
ansvarig och alla medarbetare i det forandringsarbete som maste ske pa bred front inom
hela staden for att leva upp till Kommunfullméaktiges beslut. Malbilden ska ocksa kunna
konkretiseras sa att det ar mojligt att folja upp och utvérdera hur staden lever upp till
medborgarnas behov av service.

Stadskansliet foreslar efter fordjupad analys av medborgarnas behov, omvérldsanalys
samt analys av nuldget en konkretisering genom ett antal moéjliggorare. Detta for att
tydliggora hur staden tillsammans maste arbeta for att na malet:

| Effektiv och tillganglig service som moter medborgarnas behov

Malbilden majliggors genom:
e Konsekvent och respektfullt bemotande
e Dialog och narhet for att forsta forvantningar och behov

e Valutvecklade serviceprocesser som sakerstaller likabehandling med fokus pa
service och effektivt utforande



e Passande servicekanaler med ratt tillganglighet

Dialog och narhet
for att forsta
forvantningar och

Passande
servicekanaler med
ratt tillgénglighet

behov
Valutvecklade
serviceprocesser
som sékerstaller Malbild: Konsekvent och

likabehandling med Effektiv och resp?ktfullt
fokus pa service och tillganglig bemétande

effektivt utforande service som
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medborgarnas

behov

Malbilden skapar tydlighet i att stadens verksamheter maste samordna sitt arbete kring
hur medborgarservice erbjuds — genom en horisontell samverkan dver organisatoriska
grénser. Ett mycket omfattande forandringsarbete, som beror stadens samtliga
verksamheter, kommer att behovas.

For att leva upp till malbilden kravs ett langsiktigt arbete under flera ar. Den kréaver
uthallighet men ocksa tydliga resultat som levereras successivt och blir till nytta for
medborgarna.

4 Organisation och styrning av Goéteborg Stads medborgarservice

4.1  Utvecklingsomraden och avgransning

For att na malbilden kravs ett brett och sammanhallet angreppssétt. Den gemensamma
bilden 6ver mojliga utvecklingsomraden har identifierats:

1. Styrning och organisering av stadens medborgarservice

2. Utvecklingen av ett gemensamt kontaktcenter

3. Okad formdga att utveckla och tillgangliggora interaktiva tjanster
4. Informationshantering (via tryckt material, nétet eller andra media)
5. Det personliga motet

De tre forsta omradena har prioriterats initialt, da det ar dessa omraden som anses ge
tydligast och snabbast resultat for medborgarna. Det &r for de prioriterade omradena
som losningsforslag och genomforandeplaner har utvecklats.

Staden maste dock pa sikt samordna alla de kanaler som har till syfte att erbjuda
medborgarservice: medborgarkontor, telefonvaxlar, kommunens hemsida med dess e-
tjanster och andra informations- och servicekallor till en tydlig helhet.

4.2  Styrande principer for ett framgangsrikt genomférande

En sammanstallning och analys av i utredningen insamlat material inklusive
omvarldsanalys har gett underlag till férslag pa strategisk inriktning och styrande
principer som utredningen gor en bedémning &r nddvandig for att na den foreslagna
malbilden. Forslaget innebér ett helt nytt angreppssétt for den fortsatta utvecklingen av
stadens medborgarservice.
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Styrande principer for att lyckas med utvecklingen av Goteborgs Stads
medborgarservice ar:

o Att fokus ar pa nyttan for medborgarna

o Ett kraftfullt helhetsgrepp kring utvecklingen med tydlig samordning och Okat
samarbete

o Effektiva arendeprocesser tvars dver organisatoriska granser
e Ett langsiktigt engagemang over flera ar
e Stegvis utveckling med synliga successiva resultat fér medborgarna

Medborgarnas behov och faktiska upplevelse av medborgarservicen skall vara
vagledande. Kontinuerlig undersékning och utvérdering av medborgarservicen ska
darfor goras for att sakerstalla att forvantat medborgarvarde uppnas. Serviceutfastelser
ska pa sikt finnas for samtliga arendetyper i serviceprocessen. En serviceutfastelse kan
t.ex. handla om hur manga dagar det far ta att bevilja ett tillstand eller ett bistand.

4.3  Modell for styrning och organisering

Samordnad utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice (strategisk niva)

For att sékerstélla en enhetlig serviceupplevelse for medborgarna och en effektiv
utveckling av medborgarservice kravs en tydlig samordning av behov som involverar
flera verksamheters serviceprocesser.

Detta kraver i sin tur att medborgarservice betraktas som kommungemensam. Det
innebdr att alla serviceinteraktioner, som ar kommungemensamma skall utvecklas i for
staden samordnade former och utférandet bedrivas gemensamt. Detta gors for att
sékerstélla/underlatta i forsta hand en enhetlig serviceupplevelse for medborgaren men
ocksa ett mer effektivt utnyttjande av verksamheternas resurser.

Det dr i detta sammanhang viktigt att betona att en medborgarserviceorganisation aldrig
kan ta 6ver namndernas ansvar for karnverksamheten och att befolkningsansvaret finns
kvar hos stadsdelsndmnderna.

For att snabbt och effektivt etablera en styrmodell for Goteborgs Stads medborgar-
service som sékrar involvering pa lokal, stadsévergripande och politisk niva foreslar
utredningen att etablera en modell for strategisk planering av medborgarservice enligt
motsvarande principer som Strategisk 1T-planering av kommungemensamma system.
Enligt en sadan modell ar det Kommunstyrelsen som beslutar vilka serviceprocesser
som &r kommungemensamma.

Modellen for Strategisk planering maste ha ett 6vergripande ramverk som tas fram tidigt
i utvecklingen av stadens medborgarservice och galla for beredning och utvecklings-
insatser inom omradet medborgarservice. Detta ramverk kommer att bygga pa foljande
principer:

o Kommunfullmaktige ger Kommunstyrelsen beslutsmandat gallande utveckling
av medborgarservice

e Stadskansliet har beredningsansvar for saval strategisk som operativ planering
av utvecklingsinsatserna

e En hog ambition géllande dialog med verksamheten infor och i samband med
beredning av beslut om utveckling
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e Namndernas deltagande i utvecklingen av medborgarservice ar obligatoriskt —
saval for gemensamma som enskilda aktiviteter

Gemensamt utférande av medborgarservice (operativ niva)

Utforandet av medborgarservice ska ske i en gemensam utforarorganisation. Med
utférande avses:

e vaxelansvar for hela staden

e att som kontaktcenter vara den naturliga kontaktytan in mot staden genom att
serva medborgarna med information, végledning och enklare drenden avseende
stadens service och tjanster (via olika kanaler, t.ex. telefon, e-post)

e stdd till medborgarna kring anvandning av interaktiva tjanster
e |6pande samverkan med huvudredaktionen for goteborg.se

e kontinuerlig utvardering och forbattring av servicen i samverkan med
forvaltningar och bolag samt andra utférare inom det kommunala ansvaret

Tydliga roller och ansvar mellan verksamheterna och medborgarservice

Utvecklingen av gemensam medborgarservice gar horisontellt genom stadens
verksamheter. En ny medborgarserviceorganisation med ett kontaktcenter innebar ett
nytt sétt att leverera kommunala tjanster/kommunal service med nya arbetssatt och ny
fordelning av arbetet. Forandringen kommer att berdra alla forvaltningar och pa sikt
manga bolag.

Genom Styrmodellen fér Goéteborgs Stads medborgarservice planeras vilka av stadens
arendeprocesser som ur ett serviceperspektiv bor foras dver till den gemensamma
medborgarserviceorganisationen. Detta kommer att ske successivt och det ar
Kommunstyrelsen som fattar beslut om vilka serviceprocesser som ar kommun-
gemensamma. Kommunstyrelsen kommer &ven att ha befogenhet att fatta beslut
géllande en serviceprocess som berdr en enskild n&mnd.

Varje drendeprocess och dess regelverk maste infor en 6verforing kartlaggas och
granssnittet inom och mellan ansvarig verksamhet och medborgarserviceorganisationen
tydliggoras. Ur ett serviceperspektiv ar det serviceorganisationen som ansvarar for att
folja upp att &rendet slutfors &ven om &arendet lamnats Over for fortsatt hantering till
specialist i ansvarig verksamhet. Det maste hér betonas igen att medborgar-
serviceorganisationen aldrig tar dver ansvaret for sjalva arendet. Det ligger alltid pa
respektive forvaltning eller bolag.

Kompetenssékring och systematisk kompetensdverféring mellan verksamhet och
utforare

Ett kontaktcenter dit medborgarna vander sig for att fa svar pa sina fragor eller hjalp
med att fa utfort sina arenden kraver hog kompetens om saval verksamhet som i
bemdtande av méanniskor.

For att ett kontaktcenter ocksa ska vara framgangsrikt pa sikt kréavs ett systematiskt
arbete for kompetensoverféring mellan kontaktcentret och verksamheterna.
Kontaktcentret kommer att ha god kannedom och forstaelse for medborgarnas behov
genom det dagliga motet. Verksamheterna a sin sida har den djupa kunskapen om
verksamheten och hur verksamhetens processer tillsammans med regelverk utvecklas
med hdansyn till t.ex. nya planer, ny lagstiftning, nya behandlingsmetoder. Kompetensen
om de lokala forutsattningarna ar ocksa storre ute i verksamheterna.
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Ett systematiskt kompetensoverforing mellan verksamheterna och utférare kommer att
vara viktigt for att sdkra kompetensen pa sikt. Med ansvar for kontinuerlig kvalitets-
utvecklingen av kontaktcentrets verksamhet skapas ocksa forutsattningar for
stimulerande arbetsuppgifter som positivt bidrar till att halla hog kvalitet i
kontaktcentret.

Bemanning av kontaktcentret kommer att vara viktig. Utgangspunkten &r bra ledarskap
som formar att skapa en stimulerande arbetsplats. For att betona vikten av att
verksamhetskompetens uppratthalls, dven pa sikt i kontaktcentret, bor en diskussion
foras i vilken man verksamheterna helt eller till delar kan behalla bemanningsansvaret
nar det galler verksamhetskompetens. Utdver verksamhetskompetens behover ett
gemensamt forhallningssatt utvecklas i staden som séatter en god servicekultur i centrum
och bidrar till de nya arbetssétt som kravs.

4.4  Finansieringsmodell

Den 6vergripande utgangspunkten ar att utforande av medborgarservice betraktas pa
motsvarande satt som de kommungemensamma tjansterna och déarmed finansieras enligt
samma principer som Ekonomimodellen fér kommungemensamma IT-stdd och tjanster.

Drift och forvaltning av verksamheten ska i grunden vara finansierad av de
forvaltningar och bolag som nyttjar dess tjanster med foretréddesvis volymbaserad
nyckel for kostnadsfordelning. Darutover tillhandahalls medborgarservice som gagnar
merparten av forvaltningar och bolag vilket medfor att principen for ett grund-
abonnemang bor anviandas. Beroende pa respektive verksamhets storlek betalas en viss
grundavgift till den nya organisationen.

Gemensamma utvecklingsinitiativ ska behandlas enligt liknande principer medan
individuella utvecklingsinitiativ finansieras av nyttjande verksamheter. Effektiviseringar
som uppnas genom nyttjande av medborgarserviceorganisationens tjanster foreslas fa
behallas och anvandas av respektive verksamhet.

Initiala utvecklings- och uppstartskostnader foreslas dock finansieras med centrala
medel. Detta bor goras for att skapa en plattform och grundférutsattning for utveckling
av medborgarservice och sékerstélla en snabb och effektiv etablering. Darmed skapas
goda forutsattningar att na onskat resultat.

Finansiering av utvecklingen av Goteborgs Stads medborgarservice beskrivs i avsnitt
5.3 under rubriken Ekonomiska konsekvenser.

45  Organisationsalternativ for Goteborgs Stads medborgarservice

Utifran den foreslagna modellen for styrning och organisering har ett par olika scenarier
for att organisera stadens medborgarservice tagits fram.
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Scenario 1 Scenario 2

steg 1 steg 2
| | 1 .
Ny forvaltning Program Stadskansliet zenf/';lttl:%;y
Strategisk Operatvt | | | || Stategisk Gt ? ﬁgi?k?ii:g RERab
utveckling utférande utveckling utférande '

Scenario 1 — strategisk styrning och utférande i egen forvaltning under en ny politisk
namnd

Ett scenario ar att Medborgarservice blir en egen forvaltning under en ny politisk
namnd. Férdelarna med detta scenario &r att saval politisk styrning som tjanstemanna-
ledning ges majlighet att specialisera sig inom omradet medborgarservice och att det
blir tydligt bade internt och for stadens medborgare att medborgarservice ar ett
prioriterat omrade. En annan fordel r att uppbyggnaden av den nya verksamheten sker
med en gemensam styrning dar, bade den strategiska utvecklingen och det operativa
arbetet styrs fran ett och samma hall. Vidare sa forenklas kompetensoverforingen
mellan den operativa utférande delen av medborgarservice (véxel och kontaktcenter)
och den strategiska utvecklande delen (serviceutveckling) nar bada omraden ar
placerade under en och samma namnd.

Nackdelarna &r en otydlig styrning av Géteborgs Stads medborgarservice. Kommun-
styrelsen utgor den exekutiva funktionen genom bemyndigande av Kommunfullmaktige
i den politiskt strategiska beslutsnivan och har uppsiktsplikt avseende andra namnder.
Kommunstyrelsens strategiska roll att besluta vad som skall vara kommungemensam
medborgarservice och namnden for medborgarservice uppgift att svara for den
strategiska utvecklingen av Goteborg Stads medborgarservice kan dérfor komma i
konflikt eller bli otydlig. En annan nackdel &r att ytterligare en ndmnd skapas vilket inte
ligger i linje med pagaende initiativ kring sammanslagning till farre namnder.

Scenario 2 — Organisationen for medborgarservice byggs upp i tva steg
Det andra scenariot ar uppdelat i tva steg:

Steg 1 innebdr att utveckling och etablering av medborgarservicen sker i en
programorganisation under Kommunstyrelsen

Steg 2 innebdr att den strategiska delen efter en uppbyggnadsfas ligger kvar
under Kommunstyrelsen medan den utférande delen fors dver till en forvaltning
under egen namnd
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Scenario 2, steg 1 - Programorganisation under Kommunstyrelsen

| steg 1 sker utveckling och etablering av medborgarservicen i en programorganisation
under ledning av en "programchef”. Programchefen utses av stadsdirektoren pa
delegation av Kommunstyrelsen. | steg 1 kommer programmet att omfatta saval
utveckling av medborgarservice som uppbyggnad av utférarorganisation och drift av
etablerad verksamhet inom utférarorganisationen.

Fordelarna med en programorganisation ar att Kommunstyrelsen behaller ett starkt
grepp kring hela uppbyggnaden och utvecklingen av Medborgarservice inklusive den
finansiering som krévs for detta. En annan fordel ar att det skapas en tydlighet inom
staden om hur Medborgarservice styrs.

En nackdel ar att Kommunstyrelsen under en period kommer att styra Gver operativ
verksamhet.

Scenario 2, steg 2 - Strategisk utveckling under Kommunstyrelsen och utférande under
egen namnd

| steg 2 avslutas programorganisationen. Den strategiska delen ligger kvar under
Kommunstyrelsen medan den utférande delen fors Gver till en forvaltning under egen
namnd. Detta dr den framtida permanenta organisationen for stadens medborgarservice.

| detta scenario behdver stéllning tas till under vilken ndmnd den utférande
verksamheten skall placeras. Tidigare utredning lyfte dels fram Intraservice med en
tjanstemannastyrd ndmnd som mojligt alternativ dels Konsument Géteborg med en
politiskt styrd namnd som ett annat alternativ. Med Kommunstyrelsens ansvar pa den
strategiskt beslutande nivan och namnder och styrelsers ansvar for den egna
verksamheten kommer sjélva utférandet av medborgarservice att vara av verkstéllande
natur. En politisk namnd kommer darfor inte att fa nagot eget ansvarsomrade varfor en
tjanstemannastyrd ndmnd &r fullt majlig.

Goteborgs Stad har idag en tjanstemannastyrd namnd, N&dmnden for Intraservice, med
ansvar for utférandet av de kommungemensamma tjansterna. Namndens ledaméter ar
forvaltnings- och bolagschefer, dvs. brukare av de kommungemensamma tjansterna.
Genom att vélja placering av utférandet under Namnden for Intraservice sékerstélls att
utforandet utformas sa att forvaltningar och bolag far béasta mojliga stod vilket i sin
bidrar till férankring av Medborgarservice som organisation.

En nackdel &r att Intraservice &r en intern serviceorganisation medan en av de viktigaste
styrande principerna for ett framgangsrikt genomférande av medborgarservice ar fokus
pa medborgarnas behov, dvs. ett utifran- och in-perspektiv.

Forordat alternativ

Under uppbyggnadsarbetet av Medborgarservice kommer bade den strategiska och
operativa delen befinna sig under stark utveckling. Med en programorganisation under
Kommunstyrelsen skapas en tydlighet genom Kommunstyrelsens samordningsuppdrag
och uppsynsplikt gentemot dvriga namnder. For att lyckas med uppbyggnadsfasen av
Medborgarservice kravs ocksa en tydlig och gemensam styrning dar, bade den
strategiska utvecklingen och det operativa arbetet styrs fran ett och samma hall. Det
alternativ som tillgodoser dessa krav ar en placering under Kommunstyrelsen, dér
arbetet initialt drivs i en programorganisation under ledning av en ”programchef”, dvs.
scenario 2, steg 1.
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Scenario 1 Scenario 2

steg 1 steg 2
Ny politisk [ Kommun- Kommun- Namnden for
N o styrelsen i styrelsen "Intraservice”
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Ny forvaltning Program 11 | Stadskansliet medborgar- Intraservice | |
. service '
Strategisk Operativt Strategisk Operativt Strategisk Operativt 8?;?;3;
utveckling utforande ol utveckling utforande utveckling utforande e

Né&r uppbyggnadsfasen ar genomford och bade den strategiska och den utférande,
operativa delen funnit sina arbetsformer saval inb6rdes som gentemot stadens
forvaltningar och bolag lyfts den operativa verksamheten av Kommunstyrelsens ansvar
och placeras under Namnden for Intraservice. For att hantera de tva olika inriktningar
som den interna serviceorganisationen och medborgarservice har foreslar utredningen
att den operativa verksamheten av medborgarservice placeras i en egen forvaltning
under Namnden for Intraservice. Harigenom skapas ocksa en tydlighet i att de tva
forvaltningarna styrs och foljs upp genom var sin styrmodell — styrmodellen for
kommungemensam IT respektive styrmodellen fér kommungemensam
medborgarservice.

Sammanfattningsvis kommer den foreslagna organisationen for Goteborg Stads
medborgarservice att skapa en tydlighet och langsiktighet. Medborgarna far en enkel
och tydlig vég in till staden och forvaltningar och bolag kommer att ha en tydlig partner
med uttalat samordningsansvar att diskutera och planera den fortsatta utvecklingen
tillsammans med.

5 Genomfdrande av programmet for utveckling av Goteborgs Stads
medborgarservice

5.1  Stegvis utveckling med tydliga resultat

Utvecklingen av medborgarservice organiseras i tydliga av kommunstyrelsen beslutade
genomforandesteg med klara mal och leveranser. Férutsattningen for en framgangsrik
utveckling av stadens medborgarservice &r att arbetet bedrivs samordnat mellan de olika
utvecklingsomradena. Det ar ocksa viktigt ar att astadkomma snabba och synliga
resultat for medborgarna.
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2010 2011 2012 2013

Mojig- 55 mabid Mojlig-
gorare gorare
Organisation, Aktivitet/projekt A
styrning & genomfort
foérandrings-
ledning
Aktivitet/projekt B

genomfort Aktivitet/projekt H

genomfort

c

itet/projekt F
genomfort

Aktivitet/projekt G
genomfort

M&luppféljning

proj
genomfort

Utveckling av Aktivitet/projekt D

stadens
enomfort
véxelfunktion g

Bokslut 2011

Aktivitet/projekt E
genomfort

Utveckling av
gemensamt Tjansteutveckling
kontaktcenter

Med hjélp av en s.k. transformationskarta finns en genomfdrandeplan beskriven. Av
denna framgar hur aktiviteter och projekt inom de olika utvecklingsomradena
tidsmassigt hanger samman och genomfors for att successivt na malet (se aven
transformationskarta i bilaga 1.3 Genomférandeplan). Férsta genomférandesteget
genomfors under perioden fran det att det finns ett politiskt beslut till utgangen av 2011.

En viktig del av forandringsarbetet kommer att vara att folja upp de resultat och nyttor
som efter hand uppnas. Resultaten, dvs. medborgarnyttor och interna nyttoeffekter,
kommer att rapporteras till Kommunstyrelsen. Efterfoljande steg kommer att planeras,
beslutas, foljas upp och redovisas pa motsvarande sétt.

5.2  Genomforande av prioriterade utvecklingsomraden i steg 1

En detaljerad planering ar gjord for forsta genomférandesteget 2010 — 2011 med
milstolpar och aktiviteter for respektive omrade. Aven en grov plan for 2012 respektive
2013 finns framtagen.

Organisation, styrning och férandringsledning

Utvecklingsomradet innebar att bygga upp den nya Medborgarserviceorganisationen
och pabdrja det operativa arbetet i kontaktcentret. Andra aktiviteter inom omradet &r att
bland annat att detaljera och inféra den foreslagna finansieringsmodellen, utforma
kompetensforsorjningsmodell som sékerstaller kompetenséverforingen inom
Medborgarserviceorganisationen saval som mellan den och verksamheterna.

Sammanslagning av vaxlar

Sammanslagning av stadens véxlar genomfors under hosten 2010. | ett forsta skede fors
alla de av stadens véxlar som idag ligger pa den gemensamma centrex-plattformen
samman. Parallellt utvarderas om aven nagra av bolagens véxlar som ocksa ligger pa
centrex-plattform kan lyftas in i den gemensamma véxeln. | ett inledande skede halls
samtliga gamla véxelnummer 6ppna, men det ar bara ett véxelnummer som
marknadsfors utat pa hemsidor etc. Efter hand stangs alla 6vriga vaxelnummer ned. Se
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bilaga 1.1 - Etablering av ett gemensamt kontaktcenter och gemensam vaxel for
Goteborgs Stad.

Etablering av ett gemensamt kontaktcenter

Sammanslagning av befintliga kundtjanster ar forsta steget i etableringen av ett
gemensamt Kontaktcenter. Genom att inleda uppbyggandet med att fora samman
forvaltningarnas kundtjanster skapas tidigt en stabil bas. Kundtjansterna som foreslas bli
aktuella i steg 1 ar:

o Fardtjanstens kundtjénst (ej bokning av resor)

e Trafikkontorets och Park och Naturs 150017”

e Kretsloppets kundtjénst

e Idrott & forenings kundtjanst

e Stadsdelsforvaltningarnas Aldrelotsen och Aldrecentrum

Sammanslagningen genomférs under slutet av 2010 och varje kundtjénst kommer att
utgOra en egen svarsgrupp.

Parallellt med konsolideringen av de fem kundtjanster etableras en allman svarsgrupp.
Syftet inledningsvis &r att besvara en stor del av de fragor som idag inte kanaliseras ratt
eller som idag besvaras av vaxeltelefonister runt om i staden. Lésningen mojliggor
hogre kvalitet i svar, enhetliga svar och bemétande samt mojlighet till uppféljning.
Gruppen ska bemannas med personer med bred kunskap om Goéteborgs Stad, dess
organisation och verksamheten. Gruppen kommer att ansvara for generell
synpunktshantering vad géller stadens tj&nster och service.

Det integrerade kontaktcentret kommer dérefter att kunna borja arbeta med
harmonisering av system, breddning av kompetens, t.ex. sprakkunskaper och effektivare
bemanningsrutiner for 6kade dppettider. Under andra hélften av 2011 kommer
ytterligare arenden fran andra forvaltningar och bolag att féras in kontaktcentret och nya
svarsgrupper etableras, t.ex. for barn- och foraldrafragor. Se vidare 1.1 - Etablering av
ett gemensamt kontaktcenter och gemensam véxel for Goteborgs Stad.

Utveckling av interaktiva tjanster

Interaktiva tjanster utvecklas redan fran start 2010 och ett fokusomrade som ger snabbt
varde for medborgarna ar utveckling av elektroniska formular genom en s.k.
ansokningstjanst. Huvuddelen av alla ansokningar i staden skall kunna skickas in
elektroniskt innan utgangen av 2011.

Utveckling av interaktiva tjanster sker inom tre omraden: majliggorare, gemensamma
interaktiva tjanster och verksamhetsspecifika.

Mojliggorarna ar byggstenar som &r nddvandiga for effektiv utveckling av interaktiva
tjanster och som ger enhetlig arkitektur for hur tjansterna skall utvecklas samt
sakerstéller ett enhetligt granssnitt mot medborgarna. Exempel pa mojliggorare som
kommer att utvecklas under forsta genomférandesteget &r saker medborgarinloggning,
plattform for e-blanketter, kommungemensam losning for betalning. Aven arbetet med
att upphandla och infora ett gemensamt drendehanteringssystem kommer att paborjas.

Gemensamma interaktiva tjanster som kommer att utvecklas under forsta
genomforandesteget ar Min sida for att kunna folja status pa egna drenden och karttjanst
for att soka och hitta utbud i karta. Tekniska losningar ska &ven leda till 6kat inflytande
fran medborgarna under perioden, t.ex. via elektroniska brukarforum.
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Parallellt med utvecklingen av méjliggérare och gemensamma e-tjanster kommer ocksa
verksamhetsspecifika e-tjanster att fortsétta utvecklas. Se &ven bilaga 1.2 — Utveckling
av interaktiva tjanster.

Det dr viktigt att arbeta for att forflytta medborgarnas kontakter till de kanaler som ger
en positiv utveckling, dvs. att de bade upplevs som en god service av medborgarna och
samtidigt blir kostnadseffektiva for kommunen. Ett sddant sétt ar att anvanda de
kunskaper vi far i kontaktcenter for att veta vilka sjalvservicetjanster och e-tjanster vi
bor prioritera i den fortsatta utvecklingen. Genom ett genomténkt arbete med denna
samordning finns stor potential till bade 6kad service och kostnadsminskning.

Mal och maluppféljning

Genomforandet av programmet kraver kontinuerlig métning och uppfoljning mot
uppsatta mal. Mal och uppféljning avser savél genomférandet av programmet avseende
tidplaner och kostnader som leverans av medborgarservice och effektivisering av
verksamheten i takt med att nya arbetsséatt infors.

Maétning av hur val staden lyckas med att leverera medborgarservice med utgangspunkt
i medborgarnas behov forutsatter dels att vi tar reda pa hur behoven ser ut dels
bestammer vilka servicedtaganden staden skall leva upp till. | detta arbete ar det viktigt
att tillsammans med verksamheterna och utifran ett lokalt perspektiv vidareutveckla de
olika forum och fokusgrupper som anvénds idag for att involvera medborgarna.

5.3  Resultat och konsekvenser av steg 1

Medborgarnytta

Huvudsyftet med utvecklingen av medborgarservice &r att erbjuda medborgarna en
patagligt battre service. Tillgangligheten till stadens service ska 6ka. Detta kommer att
astadkommas genom att fler interaktiva tjanster kommer att erbjudas, vilket ger
medborgaren méjlighet att sjalv vélja nar man utfor tjansten. Tillgangligheten till
service for medborgarna dkas ocksa genom langre Gppettider i kontaktcentret. Det ska
vara enkelt for medborgaren att na staden. Ett nummer till en stadens véxel och ett
nummer till det nya kontaktcentret underléttar att skapa dialog mellan staden och
medborgaren. N&r man véal har kontakt med staden, ska medborgarna kunna I6sa sina
arenden direkt. Malsattningen ar att kontaktcentret ska klara 80 % av drendena vid
forsta kontakten. Vidare ska medborgarna behandlas enligt likabehandlingsprincipen
och genom gemensamma serviceprocesser i stadens olika forvaltningar och bolag
kommer servicenivaerna att utjamnas. Via Kontaktcenter skall service kunna erbjudas
medborgarna pa olika sprak. Aven via natet kommer det att finnas en Gversattnings-
funktion for stdd till medborgare som inte kan svenska. Medborgarservicen ska
utvecklas och prioriteras efter medborgarnas behov.

Utvecklingen av interaktiva tjanster kommer att ge medborgarna mojlighet att interagera
med staden dygnet runt. De vanligaste ansokningarna (t.ex. boendeparkering och
bygglov) kommer att kunna genomforas pa natet. Malsattningen &r att alla ansokningar
in till staden ska kunna goras via natet.

En sdaker medborgarinloggning och Min sida ger medborgarna storre sékerhet i sina
interaktioner med staden och en dverblick Gver sina pagaende arenden. Med ett fullt
utbyggt arendehanteringssystem med kopplingar till verksamhetssystemen kommer
medborgarna ocksa att kunna folja status i sina pagaende arenden.

Ytterligare kanaler kommer successivt att utvecklas for interaktionen mellan
medborgarna och staden, sdsom mobil.goteborg.se och chattfunktion. Via
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Medborgarforum kommer medborgarna att ges mojlighet att diskutera och fa svar pa
fragor som géller staden.

Personalkonsekvenser

Utvecklingen av interaktiva tjanster med hog grad av sjélvbetjaning, gemensamt
kontaktcenter och sammanslagen vaxel kommer att innebéra nytt arbetssatt for manga
av stadens anstéllda. Har redovisas de forvantade personaleffekterna avseende
sammanslagningen till en gemensam véxel och uppbyggnaden av kontaktcenter.
Personaleffekter ute i verksamheterna till foljd av detta eller till f6ljd av att nya
interaktiva tjanster utvecklas har utredningen inte kunnat bedéma fullt ut utan maste
narmare belysas i samband med att nya tjanster utvecklas och darenden éverfors till
kontaktcenter.

Flera gedigna studier av potentialen kring att sla ihop dagens vaxlar har gjorts inom

staden de senaste aren. Gemensamt for alla tidigare studier &r att de visar pa en stor

potential i att mojliggora béattre resursutnyttjande. En ca 30-procentig effektivisering
forvantas under steg 1.

De fem kundtjanster som foreslas utgora grunden for det nya kontaktcentret har idag ca
30 anstallda. Da alla delar av de berdrda kundtjansterna inte kommer att féras Gver i ett
forsta steg till kontaktcentret ar det i nulaget oklart hur manga anstallda som blir berérda
men uppskattningsvis handlar det om ca 20 personer. Med 6kad mdjlighet till
kompetensutveckling och kompetenshbreddning finns mojlighet till en effektivare
bemanningsplanering vilket berdknas att ge en effektivitetsokning om ca 10 procent.

Allteftersom kontaktcentrets svarsomraden byggs ut kommer dagens samtal till vaxlarna
(som ej ar renodlade vaxelsamtal) att kunna omdirigeras till kontaktcentret dér de kan
hanteras pa ett mer effektivt satt genom ratt kompetens, ratt verktyg och tillgang till
system. Konsekvenserna av detta blir att bemanningen i kontaktcentret férvantas
successivt behdva 6ka med en minskning inom véaxelfunktionen som foljd.

Utvecklingen av Goteborgs Stads medborgarservice kommer att paga under flera ar och
pa olika satt fa konsekvenser for medarbetare i staden. For att pa basta satt hantera
fragor som kommer att paverka olika personalgrupper framover forslas att en
referensgrupp med representanter for arbetsgivare och fackliga foretradare via den
centrala samverkansgruppen (CSG) tillsétts. Fragor som kommer att vara viktiga for en
sadan grupp &r t.ex. bemanning av den nya organisationen, anséknings- och
tillsattningsforfarande, kompetensutveckling och karridrutveckling samt eventuell
dvertalighet.

Ekonomiska konsekvenser
Genomfdrandet av programmet for utveckling av Goteborgs Stads medborgarservice
kommer att fa ekonomiska konsekvenser bade pa kort och pa lang sikt.

Genomforandet av steg 1 av programmet, som utredningen forslar genomfors under
2010 — 2011, kommer att ge ekonomiska nyttor inom i huvudsak tre olika omraden:
¢ sammanslagning av véxlar och kundtjanster
e omdirigering av samtal
o utveckling av interaktiva tjanster

Sammanslagning av befintliga vaxlar och kundtjanster ger en direkt besparing genom
effektivisering och 6kad mojlighet till bemanningsplanering och kompetensutveckling,
vilket mojliggor ett mer effektivt resursutnyttjande.
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Genom omdirigering av samtal fran véxel till kontaktcenter kommer karnverksamheten
inklusive dess administration att avlastas. Vid inforande av kontaktcenter kommer ocksa
en del av dagens direktsamtal att kunna styras om till kontaktcentrat. Vid intervjuer har
stadens medarbetare vid ett flertal ganger papekat att medborgare kopplas vidare ett
antal ganger inom stadens organisation innan de hamnar ratt. Detta driver mycket tid i
karnverksamheten. Dessutom antas att ett kontaktcenter kan hantera samtal/arenden pa
ett mer effektivt satt genom tillgang till verktyg och ratt kompetens.

Inforande av interaktiva tjanster 6kar mojligheten till sjélvservice hos medborgarna
vilket kommer att avlasta verksamheterna inom Goteborgs Stad och pa lang sikt ar det
har de stora effektiviseringarna i administration finns. Utveckling av interaktiva tjanster
kraver ett engagemang under flera ar och under steg 1 handlar det om att initiera ett
antal tjanster och att etablera ett brett anvandande av dem. Forst under steg 2 kommer
tjansterna att kunna integreras med verksamhetssystemen och méjliggéra mer
helautomatiserade drendeprocesser (pa motsvarande satt som t.ex. sjalvdeklarationer
och banktjanster &r idag).

De interaktiva tjanster som utvecklas under steg 1 kommer att underl&tta for
medborgaren och darmed avlasta administration och karnverksamhet. Digitaliseringen,
den s.k. ansdkningstjénsten, leder till tidsbesparingar i karnverksamheten genom férre
fel och enklare hantering. N&r ansokningen skickas via nétet kan tiden for manuell
registrering halveras genom att antal fel i ansokan reduceras och bekréftelse pa
mottagen ansokan skickas automatiskt. Idag laddas det ned cirka 100 000 per ar
ansokningsblanketter varav hélften skickas in till staden.

Effekterna av sammanslagning av véxlar och kontaktcenter dr lattast att berdkna.
Utredningen har beddmt att en 30-procentig effektivisering av vaxlar och en 10-
procentig effektivisering av kundtjanster ar mojlig, vilket skulle ge en arlig
besparingspotential pa knappt 10 milj. kronor och vara fullt realiserad fr.o.m. 2013.

Effekterna av omdirigering av samtal fran véxel och verksamhet till kontaktcentret samt
utvecklingen av de for steg 1 foreslagna interaktiva tjansterna har beraknats men héar
finns en storre osakerhet. Effekterna kommer i huvudsak att ske ute i forvaltningar och
bolag. Hemtagningsansvaret, dvs. ansvaret for att potentiella effektiviseringar omsétts i
nytt arbetssatt och frigor resurser ligger pa den egna verksamheten. Den arliga
besparingspotentialen fran utvecklingsinsatserna under steg 1uppskattas till 50 — 70
milj. kronor med full effekt fran och med ar 2013.

Kostnaderna fér genomforandet av utvecklingen av Goteborgs Stads medborgarservice,
steg 1 beraknas uppga till 45 milj. kronor. Under 2010 genomfors enligt sérskilt
tjansteutlatande ett forberedande planeringsarbete samt utveckling av den s.k.
ansokningstjansten i avvaktan pa politiskt beslut. Kostnaderna kommer darmed att
fordelas enligt foljande:
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Ar 2010 Ar2011

Forberedande planeringsarbete 2,5 milj.
Utveckling av ansékningstjanst 4,5 milj.

Steg 1
- Programledning

- Uppbyggnad av Kommungemensam
organisation for interaktiva
tjanster/kontaktcenter

- Konsolidering av vaxlar

- IT-plattform — enklare e-tjanster

- Arendehanteringssystem — 3,0 milj. 35,0 milj.
forstudie/upphandling

Totalt 10,0 milj. 35,0 milj.

Utvecklingskostnader under steg 2 ar éversiktligt beraknade till 55 milj. kronor. Dessa
bestar i huvudsak av

- Programledning

- Arendehanteringssystem — inkop/inférande
- IT-plattform — kvalificerade e-tjanster

- IT-integration av verksamhetssystem

- e-tjanster — nya omraden

- Kontaktcenter — nya omraden

De sammanlagda utvecklingskostnaderna beréknas déarmed till ca 100 milj. kronor.
Fragan om finansiering lyfts inom den ordinarie budgetberedningen genom underlaget
for kompletterande budgetbeslut 2010 (10 milj kronor) samt budgetunderlag 2011-2013
(90 milj kronor).

Utvecklingen av medborgarservice kommer att krdva fortsatt utveckling av stadens IT-
infrastruktur. Kostnaderna for detta ingar inte i ovanstaende berakningar. Behovet av
central finansiering inom detta omrade kommer att beskrivas i underlaget for
kompletterande budgetbeslut 2010 samt budgetunderlag 2011-2013.

Enligt féreslagen finansieringsmodell & huvudprincipen att forvaltningar och bolag
sjalva finansierar utvecklingen av sina specifika e-tjanster. Dessa kostnader &r inte
medtagna i ovanstaende kalkyl. Kostnaderna kommer i huvudsak att uppsta under steg 2
(2012 - 2013) da interaktiva tjanster med integration mot verksamhetssystemen bérjar
utvecklas i stérre omfattning.

Kostnader vid eventuell dvertalighet &r heller inte medréknat. Eventuella
omstallningskostnader hanteras inom respektive namnd.

Drift- och forvaltningskostnader géllande tjnster som tagits i drift kommer successivt
att lyftas Over till utforarorganisationen fran 2011 och framat. Finansiering av dessa sker
enligt den foreslagna modellen for finansiering av drift och forvaltning.
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