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PM — Granskning av beslutsunderlag for beslut om
etablering av ett medborgarkontor i Valdemarsviks
kommun.

Bakgrund

Kommunstyrelsen fattade beslut 2018-01-08 (KS812) om att etablera ett
"medborgarkontor”. Under den fortsatta processen med tillaggsbeslut av KS byts
namnet ut till 'medborgarservice”. Vid KS:s mote 2018-08-13 meddelar projektledaren
for etablering att rekrytering av medarbetare ar klar.

Revisorerna har gett EY i uppdrag att granska beslutsunderlaget for beslutet.

Syfte
Syftet &r att bedéma om kommunstyrelsen haft ett tillrackligt beslutsunderlag for att

inratta "Medborgarservice”. Fyra fragestallningar har varit utgangspunkt i
granskningen och dessa redovisas |6pande texten nedan.

Vi har gatt igenom samtliga kommunstyrelsens protokoll som beror frAgan om
Medborgarservice. Sammanfattningar av samtliga handlingar aterfinns i bilaga 1.

1. Finns nyttan av att etablera ett medborgarkontor (medborgarservice)
beskriven i det beslutsunderlag som KS hade infor beslutet 2018-01-087?

Utredning Medborgarkontor (2017-12-04) beskriver nyttan av att etablera ett
medborgarkontor enligt féljande —

I inledningsskedet forvantas effekten av inférandet av Medborgarservice i
Valdemarsviks kommun frAmst ge ett mervéarde fér medborgaren och naringslivet
vilket &r en del av kommunens inriktningsmal. Detta ter sig i form av dkad tillganglighet
och likvardig och god service, vilket innebar en dkad kvalitet for medborgaren i
kontakten med kommunen. Dessutom kan medborgaren stélla fragor gallande olika
fackomraden vid ett och samma tillfalle, exempelvis barnomsorg och bygglov.

Successivt kommer Medborgarservice ge mer och mer avlastning till de kommunala
forvaltningarna genom ex. hantering av ansdkningar, aktuell information och
forandringar samt besvarade statusfragor. Kommunens webbplats valdemarsvik.se
som &r en av de viktigaste kanalerna i kommunens kontakt med medborgaren
kommer tillsammans med fler e-tjanster att utvecklas utifran de erfarenheter som fas
genom kontakten med medborgarna. Information och vagledning pa webben kommer
alltid hallas uppdaterad av Medborgarservice da samhallsvagledarna anvander sig
utav webbplatsen som sin kunskapsbank.

Bedomning: Underlaget innehaller en beskrivning av vad den nya enheten syftar till.
Det &r "en vag in”- konceptet som presenteras aven om inte det ordet anvands.
Beskrivningen innehaller emellertid inte ndgon analys av vilka nuvarande problem
som ska losas, d.v.s. har kommunen identifierat ndgra problem i form av synpunkter
fran befolkningen?

Det som inte heller finns ar huruvida erfarenheter fran liknande forsok i andra
kommuner fungerat. Redan 1996 fanns det enligt 6versikt som regeringen gjorde
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medborgarkontor i ca 40 % av alla kommuner sa konceptet far anses vara val provat.
Enligt némnda regeringsrapport var erfarenheterna av konceptet goda varfor modellen
forordades. Det finns nu dven ett pagdende inférande av statliga servicekontor dar
syftet ar detsamma men avser de statliga myndigheternas service lokalt.

2. Finns det i samma beslutsunderlag for att beddma vilka forandrings- och
driftskostnader ett medborgarkontor skulle medfér?

Utredning Medborgarkontor (2017-12-04) presenterar en preliminar kalkyl for projekt
och driftkostnader enligt féljande —

Preliminar kostnadskalkyl projekt och drift

Poster Kommentarer

Prognoserad Drift resterande del av 2018

C)vn'g1 -270 000 System, utbildning, kapitalkostnader mm.

Lokal -67 500 Hyra; Grundhyra + Investeringskostnad fér ombyggnation ca 1 miljon
Personal -1 300 000 é manader

Totalt: -1637 500

Prognoserad kosinad projekt:

Genomfdrandeprojekt -530 000 Personal, system, utbildning mm.

Investering -400 000 Inventarier, IT-utrustning, skyltning, utsmyckning mm
Totalt: -930 000

Beddmning:

Omfattning av genomférandet vad galler kostnader finns beskrivet men det ar svart att
uttyda vilken typ av kostnader som avses. Under 2018 &r rubriken "driftskostnader”
men det finns en notering och att investeringskostnader tillkommer pa ca i Mkr. Nar
det galler "genomférandekostnader” pa 270 000 kr ar den posten ocksa svar att
begripa mer &n pa ett allmant plan. Man far anta att det handlar om extra
personalresurser for att planera och etablera Medborgarservice.

Vi beddmer inte att det behovs ett mer detaljerat underlag for kunna ta stallning som
ledamot. Daremot borde informationen vara mer begriplig. Underlaget borde &ven ha
innehallit en tydlig beskrivning av hur stora merkostnaderna uppskattades bli jamfort
med den davarande driften. Det &r dar den vasentliga kostnaden uppstar. Med tanke
pa att MC skulle bemannas med 4+1 tjanster torde kostnaden kunna bli betydande.
Underlaget eller protokollen visar inte hur manga av tjansterna som rekryteras intern.
Inte heller vilka eventuella bieffekterna av dessa skulle kunna vara.

De efterfdljande protokollen ger heller ingen information om hur stor 6kningen av
driftskostnaderna beraknas bli.



EY

Building a better
waorking world

3. Finns det beskrivet hur verksamhetsprocesserna ska fungerai den nya
inrattningen?

Utredning Medborgarkontor (2017-12-04) beskriver foljande —

Medborgarservice far stor baring i prioritering av dels utveckling av tjansterna och
digitaliseringen av dessa och dels informationen och kontakterna till och fran
kommunen. Uppdraget for Medborgarservice behéver vara val férankrat och mandatet
tydligt.

Exempel pa tjanster som vi direkt ser gar at applicera pa Medborgarservice; » Bokning
av lokaler « Utldamning av nycklar och tags ¢ Felanméalning gata, park och fastighet ¢
Medborgarsynpunkter « Batplatser » Boka borgerlig vigsel « Ifylinadsstod for
kommunens blanketter « Kommuninformation « Uppdatera sociala medier och hemsida
« Utskrift av fastighetskartor » Status Barnomsorgs ko « Status Vard och Omsorgs ko.

Medborgarservice, utifran kontakterna med medborgarna ansvarar for att identifiera
och visa pa utvecklingsomraden. Medborgarservice har &ven mandat att ta initiativ till
och driva pa férandringar av kommunens tjanster, e-tjanster och kontaktvagar
(kanaler). « Det innefattar &ven samordning av dels upprattande av riktlinjer kring
service, exempelvis tillganglighets- och servicegarantier och dels utbildnings- och
utvecklingsinsatser i service och bemdétande. « Medborgarservice har till uppdrag att
utifrdin kommuninvanarnas behov samverka med och gemensamt I6sa drenden som
involverar interaktion med en eller flera myndigheter. « Medborgarservice kommer
vara den sjalvklara platsen att vanda sig till for medborgarna vid olika typer av
krissituationer och akuta handelser. Det innebér att Medborgarservice ska involveras i
kommunens krisledningsarbete.

Uppskattningsvis bor det vara fyra samhallsvagledare pd Medborgarservice, detta ar
ett minimum for att klara bemanningen under 6ppettiderna och for att minska
sarbarheten. Organisationen bor vaxa organisatoriskt i etapp 2 och framat utifrn
medborgarnas- och sektorernas behov for att lyckas uppna malbilden. Handlaggarnas
titel bor vara samhallsvagledare da vart mal ar att kunna bista med hjalp och kunskap
aven utanfor kommunens egen verksamhet. Redan nu kan vi se hur man i framtiden
kan utoka servicen och flera kontakter utanfér kommunen har redan knutits bl. a. med
Polis, Forséakringskassa och Arbetsformedling. Samhéllsvagledarna skall &ven kunna
guida medborgarna vidare till ratt instans utanfor kommunen, da kan det réra sig om
Turistbyran, Svenska kyrkan, Raddningstjansten eller helt enkelt bara till frisoren runt
hornet.

Inrattandet av Medborgarservice innebar en helt ny verksamhet inom forvaltningen
och inférande av en ny yrkeskategori; samhéllsvéagledare.

Beddmning:

Underlaget beskriver vad som ska goras, daremot innehaller dokumentet inte s&
mycket kring hur processerna ar tankta att fungera. Pa vilket satt ska
kommunikationen mellan MC och sektorerna fungera? Hur ska man sakerstéalla att MC
har sa pass mycket information och kunskap om de olika kommunala processerna att
medborgarna inte upplever att MC bara blir en sluss eller en vaxel som hénvisar? Det
finns en risk att en MC blir en extra station att passera utan att nagot varde skapas for
medborgaren. For att f& kunskap om hur man undviker den typen av risker gors
lampligen en inhamtning av erfarenheter fran andra kommuner av samma storlek. Det
finns ingen information som visar att sddana erfarenheter inhamtats eller vilka hinder
som maste dvervinnas for att resultatet ska kunna bli bra.
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Sammantagen beddomning

Det finns i kommunallagen ingen precisering av vilka kvalitetskrav som ska stéllas pa
beslutsunderlagen. Utifran EYs erfarenhet finns det dock en praxis att ledaméterna
ska kunna fa ett tillrackligt beslutsunderlag for att veta vad besluten innebar for
verksamhet och ekonomi. Né&r det géller féréandringar av detta slag finns det alltid en
osakerhet kring vilka effekter som blir resultatet. Vi bedémer att det finns brister i
beslutsunderlaget for medborgarservice. For att underlaget skulle kunna bedémas
som tillrackligt och andamalsenligt skulle féljande moment behdvt finnas med:

Vilka ar de nuvarande problemen som ska I6sas med MC?

Vilka ar de viktigaste utmaningarna for att MC ska kunna ge den
kvalitetsh6jning och resurseffektivitet som efterstrévas?

Hur ar MC forankrat hos berérda sektorer och myndighetsdelar?
Vilka ar nettoeffekterna pa driftskostnaderna vid tillskapandet av MC?

Vi konstaterar att kommunstyrelsen fatt I6pande information under
genomforandeprocessen och har haft méjlighet att stalla kompletterande fragor.

Nar det galler rekryteringen av chef for MC har kommunstyrelsen inte fatt ndgon
information om hur den rekryteringsprocessen gatt till och vilka tjanstepersoner som
handlagt rekryteringen. Det som framgar av kommunstyrelsens protokoll rérande
rekryteringen ar foljande.

2018-04-09 (853) har kommunchefen meddelat planen om att rekrytera 4 tjanster fére
sommaren.

2018-05-07 (§73) har projektledaren fér medborgarkontor meddelat att totalt 8
personer har skt de fyra tjansterna.

2018-06-11 (891) kommunchef meddelar att Caroline Starkas har fatt
arbetsledartjansten.

2018-08-13 (8109) Projektledaren meddelar att rekryteringen ar klar.

Beslutet ar fattat tidigare och ingar darfor inte i ansvarsprévningen for ar 2019. Vi
foreslar dock att revisorerna beaktar ovanstdende som ett underlag for att identifiera
monster av brister som dven aterkommer i granskningen av 2019.

Stockholm den 22 oktober 2019

Anders Hellgvist
EY
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Bilaga 1: Genomgang av Kommunstyrelsens protokoll
fran och med 2018-01-08 fram tills 2019-09-09

Kommunstyrelsen har behandlat fraigan om "Medborgarkontor/Medborgarservice”
totalt 15 ganger under perioden.

2018-01-08 — KS 812 Medborgarkontor. KS beslutade 2017-05-08 att en utredning
avseende inrattande av ett medborgarkontor ska genomféras. Under perioden sep-
dec 2017 genomfdérdes en utredning géllande mdjligheten att skapa ett
medborgarkontor. | januari 2018 presenterades utredningens resultat med férslag. KS
beslutade da att arbetet med inforandet av en ny servicefunktion skulle starta.

KS beslut —

1. Medborgarkontor enligt utredningens intentioner ska etableras.

2. Finansiering ska ske inom den totala budgetramen for driftbudgeten.

3. Aterrapport ska ske till KS vid varje sammantrade under
uppbyggandsnamnden.

2018-04-09 — KS 853 (F) Kommunchef meddelar att lokalskissen &r klar och
tidsplanen ar att rekrytera 4 tjanster fore sommaren och starten planeras till 1
november.

2018-05-07 — KS 873 (F) Projektledare informerar om arbetet kring
medborgarkontoret och méte med arbetsférmedlingen. Hon planerar att bestka
samverkansforbundet for att informera om detta. Det &r totalt 8 personer som har sokt
till jansterna.

2018-06-11 — KS 891 (F) Kommunchef meddelar att arbetet med workshops for
sektorerna beréknas vara avslutat fore sommaren. Caroline Starks har fatt
arbetsledartjansten.

2018-08-13 — KS 8109 (F) Projektledaren meddelar att rekryteringen ar klar. En
kommunikationsplan kommer att géras ihop med kommunikatoren. Aktuell plan for
medborgarkontoret planeras i Sjéhuset.

2018-09-17 — KS 8126 (F) Kommunchef meddelar att rekryterade medarbetarnas
utbildning pagér for narvarande. Miljéinventering invantas kring lokaler.

2019-09-17 — KS §135 — Motion: Servicegaranti for olika kommunala tillstand. Inom
ramen for medborgarkontorets uppdrag foreslas att arbetet med att skapa
servicegarantier ska inga.



EY

Building a better
Whor 'i.l"'l_',‘: worid

2018-10-08 — KS §139 Kommunchef meddelar att processerna gar vidare. En kort
politisk diskussion om medborgakontorets framtid férs under denna punkt.

2018-11-30 — KS 8170 Kommunchef meddelar att forberedelser pagér for att starta
verksamheten i mindre skala i temporéara lokaler.

2019-01-07 — KS 83 (F) Medborgarkontoret bytt namn till medborgarservice for att
fokusera mer p& verksamhetens funktion. Verksamheten kommer att startas upp
under januari.

2019-02-11 — KS 833 (F) Medborgarservice har tagit 6ver véxelfunktionen och
kommer att ta dver kommunmejlen.

2019-02-11 — KS 847 Medborgarservice. KS beslut —

1. Projektera for medborgarservice i Funkishuset.

2. Utarbeta en samlad beskrivning av medborgarservice uppgifter och succesiva
uppbyggnad.

3. Tafram en dversiktlig kostnadsbeddmning for investeringar, kostnader och
intékter for medborgarservice.

4. Darefter aterkomma till kommunstyrelsen for slutligt stallningstagande.

2019-06-10 — KS 8125 (F) Kommunchef meddelar att en sjukskrivning i gruppen gjort
att medborgarservice ar underbemannat vilket gjort att malsattningar och uppdrag
blivit forskjutna.

2019-08-12 — KS §153 (F) Kommunchef meddelar att planering pagar for att bredda
medborgarservice uppdrag infor hdsten.

2019-09-09 — KS 8174 (F) Kommunchef redovisar var enheten star idag.
Medborgarkontorets syfte ar att skapa en vag in till kommunen fér medborgarna samt
att samverka med andra myndigheter. Lokaler fér enheten planeras i Funkishuset och
lokalkostnader beraknas till 2,2 mkr och arbetet planeras vara klart i feb 2020.



	PM – Granskning av beslutsunderlag för beslut om etablering av ett medborgarkontor i Valdemarsviks kommun.
	Bakgrund
	Syfte

	Bilaga 1: Genomgång av Kommunstyrelsens protokoll från och med 2018-01-08 fram tills 2019-09-09

