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Forslag till beslut
| Stadsdelsnamnden

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

Den foreslagna modellen for styrning och organisering tillstyrks.
Den foreslagna finansieringsmodellen tillstyrks.
Forslag till organisation tillstyrks.
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Forvaltningens tjansteutlatande 6versands som eget yttrande till
kommunstyrelsen.

Arendet

Kommunstyrelsen beslutade 2010-10-13 att remittera drendet”Program for utveckling
av Goteborgs stads medborgarservice” till forvaltningen for yttrande. | besvarandet av
remissen onskas stallningstagande av fyra fragestallningar genom tillstyrkande eller
avstyrkande med eventuella motiv. Fragestallningarna avser: 1. Programmet som helhet,
2. Modell for styrning och organisering, 3. Finansieringsmodell och 4. Organisation.

Sammanfattning

Forvaltningen &r i huvudsak positiv till forslaget till ”Program for utveckling av
Goteborgs Stads medborgarservice”. Samtidigt ser forvaltningen en risk med att internt
forvéantas hantera organisatoriska forandringar, vara med och bekosta
serviceorganisationen samtidigt som konsekvenser och mojligheter till effektivisering i
nulaget ar svara att 6verblicka. Stadsdelsnamndernas utokade uppdrag gallande
medborgardialog kraver lokala resurser och far inte komma i konflikt med utvecklingen
av den centralt placerade medborgarservicen.

Forvaltningen vill framhalla att en forutséttning for att lyckas med utvecklingen av den
centrala organisationen for medborgarservice ar att stor vikt laggs pa kunskap och
kompetensoverforing och utvecklande av former fér kontakt och samverkan mellan det
centrala kontaktcentret och de lokala forvaltningarna. Vidare maste roll- och
ansvarfordelning dem emellan tydliggoras.
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Forvaltningen vill betona att det finns grupper av individer som inte har mojlighet eller
formaga att anvanda sig av dagens digitala teknik. Ett kommungemensamt
kontaktcenter och digitala tjanster kan darfor aldrig ersétta behovet av det personliga
motet i servicen till medborgaren. Férvaltningen anser darfor att lokala
medborgarkontor behdvs ute i stadsdelarna, dar personalen har lokal kd&nnedom, som
ofta efterfragas av medborgarna. Inforandet av ett centralt kontaktcenter far darfor inte
sta i motsattning till de lokala medborgarkontoren.

Bakgrund

Kommunfullméktige gav 2006 Kommunstyrelsen i uppdrag att, mot bakgrund av vad
som anfordes i en motion av Agneta Granberg (M), samordna ett utvecklingsarbete
avseende béattre medborgarservice genom 24-timmars service (handling 2006, nr 111).
2008 foreslog stadskansliet Kommunstyrelsen ( TU Dnr 0417/07) att inrétta ett
gemensamt kontaktcenter for Goteborgs Stad. Kommunstyrelsen 6nskade fa fragan
ytterligare belyst varfor arendet bordlades. Arendet framlades pa nytt till
Kommunstyrelsen 2009 for att aterigen bordlaggas, da onskemal framfordes om en
langsiktig plan med ett tydligt helhetsgrepp pa utvecklingen av battre medborgarservice.

Under 2009 genomforde stadskansliet en ny utredning och aterkom 2010 med ett
tjansteutlatande med forslag till program for utveckling av Géteborgs Stads
medborgarservice. Forslaget omfattade sammanslagning av stadens véxlar till en central
vaxel, etablering av ett gemensamt kontaktcenter och en kraftfull satsning pa
utvecklingen av interaktiva tjanster. Forslaget omfattade dven forslag till organisation
och styrning av stadens medborgarservice samt forslag till finansiering. 2010-10-13
beslutade Kommunstyrelsen att bifalla tjansteutlatandet ” Inriktning for utveckling av
Goteborgs stads medborgarservice” med bilagan ” Program for utveckling av Goteborgs
stads medborgarservice”. | beslutet ingick aven att remittera tjansteutlatandets bilaga”
Program for utveckling av Goteborgs stads medborgarservice” till stadens namnder och
bolag for yttrande. Kommunstyrelsen gav samtidigt stadskansliet i uppdrag att paborja
planeringen for sammanslagning av stadens vaxlar samt att paborja etableringen av ett
for staden gemensamt kontaktcenter.

Definition av begreppen medborgare och medborgarservice

Med medborgare avses alla personer som har en aktiv relation med staden oavsett deras
medborgarskap, t.ex. boende och besokare. | begreppet ingar dven medborgare som ar
foretagare eller medlemmar i t.ex. féreningar och ideella organisationer.
Medborgarservice avser de arbetsuppgifter som utfors for att medborgarna ska kunna fa
tillgang till tjansterna och innefattar allt fran enkel passiv informationsspridning till
komplex radgivning och sjalvservice.

Konsekvenser ur ett hallbarhetsperspektiv

Utvecklingen av stadens medborgarservice enligt programforslaget forvéantas ge
medborgarna mojlighet till 6kad service, kunskap och inflytande i fragor som ror staden,
vilket ar positivt utifrdn demokratiaspekten. Okad tillganglighet genom att kommunens
service och information lattare kan nas genom forlangt 6ppethallande och att service
tillhandahalls pa fler sprak ar steg i ratt riktning for utvecklingen av ett hallbart
samhalle. Avsikten &r dven att rutiner for handlaggning av arenden ska forenklas och
effektiviseras och att detta i sin tur ska forenkla medborgarnas kontakter med stadens
service och i forlangningen dven visa sig vara ekonomiskt gynnsamt for involverade
parter. En centralt placerad medborgarservice kan skapa forutsattningar for 6kad
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likabehandling genom 6kade krav pa "lika” bemotande och enhetlig uppféljning oavsett
alder, kon och etnicitet.

Forvaltningen ser en risk for 6kad segregering mellan de medborgare som &r vana
anvandare av digitala tjanster och de grupper i samhallet som idag inte anvander sig av
digital service. Forvaltningens beddmning &r att det aven i en digitaliserad vérld
kommer att finnas behov av det personliga métet i servicehandlaggningen samt att
kunskapen om lokala forhallanden manga ganger efterfragas. Darfor maste dven lokala
alternativ erbjudas medborgarna.

Jamstalldhet
Forvaltningen saknar konsekvenser i utredningen ur ett jamstalldhetsperspektiv.

Barnkonventionen

Genom att tillgangligheten i medborgarservicen 6kar och utgar fran medborgarnas
behov forvéntas detta ge positiva effekter for barnfamiljer, vilket i sin tur d&ven gagnar
barnen. Forvaltningen ser dven hér 6kad risk for segregation mellan barnfamiljer som ar
vana anvandare av digital teknik och de som, av olika skél, saknar sadana
forutsattningar.

Forvaltningens 6vervaganden

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

2. Den foreslagna modellen for styrning och organisering tillstyrks.

Forvaltningen ar positiv till att det etableras en modell for strategisk planering av
medborgarservice enligt motsvarande principer som “Strategisk 1T-planering av
kommungensamma system”, men vill betona vikten av att tydliggora roller och
ansvar mellan forvaltningens verksamheter och medborgarservice. For att klara
det nya sattet att ge service till medborgarna ar det nddvandigt att ett systematiskt
arbete tidigt paborjas for att 6verfora kompetens mellan stadens verksamheter och
kontaktcentret. Férvaltningen instdimmer i att kompetensutveckling daven behdvs
for att skapa ett gemensamt forhallningssatt och en god servicekultur.

3. Den forslagna finansieringsmodellen tillstyrks.

Forvaltningen stéller sig bakom att medborgarservice ses som en
kommungemensam tjanst med finansiering enligt liknande principer som
”Ekonomimodellen fér kommungemensamma IT-stdd och tjanster.” Vid
genomgang av remissmaterialet ar det svart att fa en klar uppfattning om hur
modellen kan komma att paverka forvaltningens ekonomi. Klart ar dock att om
service till medborgarna successivt flyttas centralt sd kommer det att innebara
konsekvenser for forvaltningens personal och ekonomi. Enligt remissmaterialet
forvéntas forvaltningarna hantera de organisatoriska fordndringarna vid eventuell
dvertalighet samt aven sta for en stor del av kostnaden for den centrala
medborgarservicen.

Den genomférda organisationsforandringen i staden innebdr att
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stadsdelsnamnderna har fatt utvidgat uppdrag; 6kat fokus pa befolkningsansvaret,
likabehandling och medborgardialog. Detta arbete kraver resurser och far inte
komma i konflikt med utvecklingen av stadens medborgarservice. Forvaltningen
star bakom en Gverforing av resurser, men anser att kompensation bor utga for
stadsdelsnamndernas 6kade uppdrag.

Sammanslagningen av stadens telefonvéaxlar och effektivisering genom
interaktiva tjanster och kontaktcentret forvantas pa sikt leda till effektivisering
och darmed kostnadsminskning for forvaltningarna men svarigheten ligger i att
berakna hur stor besparingspotentialen kan komma att bli och nar i tiden den
intréffar. Forvaltningen befarar att det initialt kan komma att bli puckelkostnader.
Forvaltningen anser det nédvandigt, precis som foreslas i remissmaterialet, att det
tillskjuts kommuncentrala medel under uppbyggnadsfasen av kontaktcentret.

4. Forslag till organisation tillstyrks.

Forvaltningen ser gérna att medborgarservice organisatoriskt placeras som en
egen forvaltning under namnden for intraservice men vill framhalla betydelsen av
att sarskilja mellan forvaltningen for intraservice med tonvikt pa intern service
och forvaltningen fér medborgarservice som vander sig ut mot medborgarna.

Ovriga synpunkter

Forvaltningen ar positiv till att tillgangligheten till stadens service, enligt
programhandlingen, kommer att 6ka for medborgarna. Utbyggnaden av fler
interaktiva tjanster, langre Gppettider i kontaktcentret, ett ingdngsnummer till
stadens véxel samt att via Kontaktcenter kunna erbjuda service pa olika sprak, &r
en valkommen utveckling som bor utga fran medborgarnas behov.

En forutsattning for framgang ar kompetenséverforing och utvecklande av former
for kontakt mellan den centrala organisationen for medborgarservice och de
lokala forvaltningarna. Det ar viktigt att ta tillvara pa den lokala kompetens som
finns pa forvaltningarna. Vidare maste roll- och ansvarfordelning mellan det
centrala kontaktcentret och stadens forvaltningar/bolag och dess verksamheter
tydliggoras. Hur kommer granssnittet dem emellan att se ut? I remissmaterialet
betonas att medborgarserviceorganisationen aldrig kan ta éver ndmndernas ansvar
for kérnverksamheten och att befolkningsansvaret finns kvar i stadsdelarna.

Forvaltningens uppfattning &r att det i dagens snabba medieutveckling finns
grupper av individer som inte har tillgang till datorer eller som inte har mojlighet
eller férmaga att anvéanda sig av dagens digitala teknik. Ett kommungemensamt
kontaktcenter och valutvecklade digitala tjanster kan aldrig helt ersétta behovet av
det personliga motet i servicen till medborgaren. Detta framhalls av den statliga
utredningen ”Se medborgarna - for béattre offentlig service” (SOU: 2009:92). Dar
framgar att det ar 6ver tva miljoner svenskar som idag inte pa egen hand kan
skota kontakterna med myndigheterna éver nétet eller ens via telefon. Det &r
dessutom langt ifran alla arenden till myndigheter som passar for ny teknik.
Forvaltningen anser darfor att lokala medborgarkontor behdvs ute i stadsdelarna,
dar personalen har den lokala kdnnedomen som ofta efterfragas av de boende.
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Samverkan
Samverkan i Forvaltningsovergripande SamverkansGrupp 2011-03-15

Stadsdelsforvaltningen Vastra Goteborg

Maria Lejerstedt Maria Rahm Christensson
Stadsdelsdirektor Sektorschef

Bilaga 1: Remiss Dnr 0432/10 Forslag till program for utveckling av Géteborgs Stads
medborgarservice, 2010-01-25
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