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Uppdrag

Kommundirektéren har uppdragit it kvalitetschefen att limna en delrapport kring vilka slutsatser som kan dras av
arbetet i projekt Medborgarfokus samt utvirdera projektets organisatoriska form.

I uppdraget ingdr att Gverviiga om projektformen ska upphora tidigare och hela cller delar av verksamheten
overflyttas till linjeorganisationen redan frin 2014,

Aven frigan om samordningsvinster och berSringspunkter med andra verksamheter ska belysas och eventuella

behov av ytterligare organisationsanpassning av kommungemensamma funktioner, sirskilt 1 friga om kansliet.

Metod

Delrapporten har utatbetats i samriad med projektledningen, efter bland annat en planeringsdag med personalen
med fokus pd uppdraget.

Barn- och utbildningsnamndens och socialnimndens ordférande och dess forvaleningschefer har limnat sin
bedémning kring enheten f6r kvalitetsutveckling. Kommunikationschefen och referensgruppen har limnat
synpunkter pa rapporten. Rapporten har dven laimnats till kommundirektorens ledningsgrupp, stab och chefen f6r
kansliet for synpunkter. Utkast till rapport har delgivits personalen vid API" och hirefter hat personalen via en
representant per enhet lamnat synpunkter och rapporten har justerats.

Information kommer att limnas i centrala samverkansgruppen i septembet.

Bakgrund
Kommunens styrprocess stiller tydliga krav pa att medborgarperspektiv och kvalitet ska utvecklas.
Som en foljd av den nya styrprocessen och eftetféljande organisationsanpassningar av

kommunstyrelseféevaltningen startade det 3- ariga projektet Medborgarfokus i januari 2012.

Syftet med projekt Medborgarfokus ir att service, information, tillganglighet och nabarhet, kvalitet och
medborgardialog ska utvecklas. Ett dvergripande syfte ar ate projektet ska bidra till att medborgarperspektiv och

medborgarfokus genomsyrar all verksamhet.
Avsikten med projektformen var att préva nya arbetsformer under en begrinsad tidsperiod.

Projektets organisation
Projekt Medborgarfokus bestir av tvd enheter; Medborgarservice och Kvalitetsutveckling.
Enheterna leds av var sin projcktledare tillika chefer, Peter Flolck respektive Catrin Ullbrand.

Projektledarna rapporterar till kvalitetschefen som ir agare av projektet. I friga om kommunikations- och

informationsfrigor har kommunikationschefen inflytande och ansvarar for delar av budgeten.

Till projektet &r knutet en referensgrupp med representanter fran férvaltningarna och KSK. Referensgruppen hat

stort inflytande, sérskilt for kvalitetsgruppens atbete och inrikening,
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Kvalitetschefen rapporterar till kommundirektéren och ledningsgruppen.

- Medborgarservice: hir ingir servicecenter med samhillsvigledare, konsumentridgivare, reception och

vaxel, informatérer, sakerhetschef samt drog- och brottsférebyggare.

- Kvalitetsutveckling; bestar av kvalitetsgruppen med kvalitetscontrollers, alkoholhandliggare och
petsonligt ombud for personer med psykisk funktionsnedsattning.

Ansvar och roller i projektet

Medborgarservice

Servicecenter: Verksamhetens huvudsyfte dr att ge medborgarna god och effektiv samhillsservice samt stodja
och undetlitta arbetet t6r kommunens verksamheter.

Verksambheten riktar sig i forsta hand till medborgarna i Tyreso men ger aven service till foretagare, politiker och
tjinstemin samt bestkare frin olika samarbetspartners.

Samarbetet med forvaltningarna dr mycket viktigt, i synnerhet for att servicecenter ska kunna ge korrekta svar och
bidra til att brister snabbt ska kunna rittas tll.

Servicecenter dr en etablerad verksamhet sedan fem dr.

Servicecenter avlastar (Grvaltningarna i olika uppgifter och vissa handldggningsuppgifter har 6verlatits tll
servicecenter exempelvis fardtjinst, vigslar, faderskapsbekriftelse, dodsbohandliaggning och parkeringstillstand.

Sikerhetsenhet: Enheten bestar av tvi personer, sikerhetschefen och brottsforebyggaren. Syftet ar att
medborgarna ska kiinna sig trygga med att kommunen ér vl forberedd pa att ta hand om och minska sirbarheten
vid olika typer av kriser. Arbetet innebir i hég grad samverkan med kommunledningen, verksamheterna och
externa samatbetspartners, siarskilt riddningstjansten och polisen for att forebygga och minska konsekvenser av
eventuella olyckor och intriffade skador.

Drog- och brottsférebyggande arbetet syfrar till att 6ka tryggheten i kommunen genom bland annat att sprida
kunskap och information for att stavija brottlighet och exempelvis alkoholrelaterat vald. Arbetet har stort fokus pa

samatbete med externa samatbetspartners, olika féreningar samt vissa verksamhbeter framst fritidsgardar.

Informationsenhet: Enhcten arbetar kommunévergripande och 1 samarbete med forvaltningarna med att

utveckla information och kommunikatton.

Huvudsyftet ir att medborgarna ska veta vad som ligger inom kommunens ansvar, vilken servicegrad som kan
forvintas, vad skattemedlen anvinds till och hur medborgarna kan paverka beslut och politik. All information ska
vara liuillganglig, valstrukturerad och uppdaterad. Forandringar och viktig information till medborgarna planeras

och utvirderas.



Tyresd kommun / 2013-08-19 400

Kvalitetsutveckling

En ny kommundévergripande organisation fér tillsyn och granskning av kominunens verksamheter ir nu etablerad
inom projektet.

Syttet dr att, genom fristdende och oberoende granskningar av nimndernas verksamheter (bade i egen och privat
regi), bidra till kvalitetssikring och utveckling,

Tillsyn och granskningar genomférs enligt en arlig granskningsplan som faststills av kommunstyrelsen efter
forslag frin forvaltningarna och nimnderna. Samarbetet med forvaltningarna och nimnderna dr mycket viktigt. 1
granskningsrapporterna lyfts bide svaga och starka sidor fram och ett system for dtgirdande av brister har
etablerats. En samlad redovisning av vad som granskats under ret och vilka slutsatser som kan dras av detta
arbete, rapporteras drligen 1 kommunstyrelsen.

Enheten arbetar dven med kommunévergripande kvalitetsfrigor tex kvalitetspris, analys av brukar- och
medborgarundersokningar, jimforelser samt synpunktshantering. En medarbetare ir sckreterare i
demokratiberedningen.

Handliggning och tillsyn av bland annat serveringstillstind ingdr i kvalitetsgeuppen samt personligt ombud {61
personer med psykisk funktionsnedsittning. Det personliga ombudet har huvudsakligen samarbete med

socialférvaltningen men ska ha en fristiende och oberoende roll i1 férhallande till forvaltningen.

Beddmning av arbetet i projektet
¢ Bedbmningen ir att projektformen for Medborgarfokus inneburit positiva effekter,

1. Iden nya kommunévergripande organisation som bildats for kvalitetsutveckling och fristiende

tillsyn och granskning har arbetsformerna i samverkan med forvaltningarna utvecklats inte minst

genom referensgruppen.

Indikationerna frin den politiska ledningen tyder pa att kvalitetsenheten etablerat arbetstormer
och utvecklat granskningsrapporter enligt forvintningarna. Samarbetet har frimst utvecklats med
socialforvaltningen och barn- och utbildningsférvaltningen da flest tillsyner och granskningar
genomfors inom dessa verksamhetsomrdden. Inom utvecklingsforvaltningen och

samhillsbyggnad pagir temagranskningar men resultatet har dinnu inte presenterats.

Beddmningen dr att gruppens arbete har fatt en 1 viktig roll 1 kommunstyrelsens och nimndernas
uppgift att folja upp och sikra kvaliteten i verksamheterna. Detta giller frimst socialnimnden och
barn- och utbildningsnimnden. Vikten av att kvalitetsenheten har en fristiende roll poiingteras

sarskilt av socialndmndens och barn-och utbildningsnamndens ordférande.

2. Det 6vergripande syftet att bidra il att medborparperspektiv ska genomsyra all verksamhet har
inneburit att den etablerade verksamheten med samhallsvigledare, reception och viéxel lyfts fram

inte minst kring behover av torbittringar 1 ndbarhet, dvs medborgarnas méjlighet att komma i

kontakt med tjinsteminnen.



Tyres6 kommun / 2013-08-19

W
—
-
o

Risken for att servicecenter blir et “filter” mellan medborgaren och férvaltningarna har
uppmirksammats i projektet och samarbetet bide med forvaltningarna och inom projektet med

frimst kvalitetsgruppen har borjat utvecklas {6t att sakra upp att brister och klagomil dtgardas.

Ett system med kontaktpersoner fran forvaltningarna har utvecklats bla f6r att sdkra upp att ratt
information lamnas till medborgarna. Samvetkan 1 referensgruppen kring olika utvecklingsfragor

har ocksé positiva effekter.
¢ Resultatet av projektet dr svart att miita,

1. De mal och syften som formulerats dr inte direkt mitbara utifran vad som levererats 1 projektet
till exempel "Medborgare i Tyreso ska vara ndjda med och ha god nytta av den verksamhet
kommunen ansvarar f61r” och ”De ska f4 snabba svat pa sina frigor och veta hur de kan
piaverka”. Det dr naturligtvis resultat av hela kommunens arbete som mits i exempelvis
medborgarunderstkningar. Sambandet mellan vad som astadkommits i projektet och

medborgarnas installning later sig knappast mitas, mojligen med mycket avancerade metoder.

2. Detir overlag svart att konstatera vad som har eller kommer att levereras forutom den

bedémning av positiva effekter som redovisas ovan.

3. Projektformen hart inneburit sié forindringar i arbetet for informatdrer och sikerhetsenhet.
Vissa oklarheter har uppstatt nir det giller ledningen av informationsenheten, dédr man 1
praktiken haft tvd chefer. Cheferna och medarbetarna har samverkat pi ett positivt sitt men
kommunikationschefens bedémning 4r anda att organisationsformen forsvirat
kommunikationsarbetet i friga om effektivitet, samordning och utveckling. Personal inom

servicecenter har framfort viss tveksamhet till bedémningen av positiva effekter enligt punkt 2.

¢ Projektets berdtingspunkter med andra kommungemensamma funktioner giller frimst kansliet.

Vid omorganisationer finns i allminhet en del oklarheter kring ansvar for vissa uppgifter. Vissa
ansvarsomraden ir fortfarande oklara framst mellan servicecenter och kansliet men dven i viss mén 1
forhillande till informationsenheten. Exempel pa berdringspunkt ér att kansliet ansvarar for valfrigor
medan sckreterarskap i valnimnden skots inom servicecenter, Oklara ansvarsomriden har yttetligare
komplicerats av att kansliet tillhér KSK som ér en intiktsfinansierad utforarorganisation tor intern service.
Beddmningen ir att kansliet inte i forsta hand dr en enhet som servar {orvaltningarna utan kansliet ska i

forsta hand bistd kommunledningen bide pa politisk- och tjinstemannaniva.
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Slutsats och rekommendation

Den samlade beddmningen dr att nya arbetsformer delvis provats vilket resulterat 1 vissa positiva effekter men att

det inte finns Gvervigande skal till att projektformen ska fortsatta aven ett tredje ar, 2014,

Min rekommendation ir att projektet upphér from 1 jan 2014 men att det Svergripande syftet, att bidra till att

medborgarfokus genomsyrar all verksamhet kvatstir som ett kommunévergripande uppdrag.
Likasd bor den nybildade enheten for kvalitetsutveckling och fristiende granskningar behéllas.

Enheterna inom projektet fors in i linjeorganisationen.

Det bor sirskilt uppmirksammas att beddmningen ar att servicecenter och kvalitetsgruppen bor hillas nara
samman och att samtliga enheter i projektet, servicecenter, kvalitetsenhet, sikerhetsenhet och informationsenhet

bor organiseras pé ett kommundévergtipande plan.

Rekommendationen &r att en omorganisation aven omfattar kansliet som ocksi bér organiseras pa ett
kommunévergripande plan, dar ansvarsuppdelningen mellan kansliet, servicecenter och i viss min

informationsenheten klargérs.

Deirapporten éverlimnas till kommundirektéren 2013-09-18
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Catarina Stavenberg

Kvalitetschef

Kommundirektorens stab



