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Demokratiberedningens remissvar pa motion vackt av Nujin
Alacabek (V), Elisabeth Ulin Karlsson (V), Jonatan Spejare (V)
och Sonia Benavente (V) - Inrdtta Medborgarkontor i samtliga
Huddinges kommundelar

Forslag till beslut

Kommunstyrelsens forvaltnings tjdnsteutlatande, daterat den 15 januari 2017,
godkinns och dverldmnas till kommunstyrelsen som demokratiberedningens
remissvar pa motionen “Inrdtta Medborgarkontor i samtliga Huddinges
kommundelar”.

Sammanfattning

Nujin Alacabek, Elisabeth Ulin Karlsson, Jonatan Spejare och Sonia Benavente
samtliga (V) har i en motion foreslagit att inrdtta Medborgarkontor i samtliga
Huddinges kommundelar och att driften av dessa liggs under Kommunstyrelsens
forvaltning.

Medborgarkontor har avvecklats i Huddinge kommun. Den utvirdering som
gjordes 2004 visade att kontoren totalt sett hade fa besokare, fa d&renden och att
besoksfrekvensen skiljde t sig mellan olika omraden. Den senaste

formen, "Huddinge servicecenter”, har varit driftsatt 1 cirka fem &r och erbjuder
idag en bred service utifran kundernas och invanarnas behov. Huddinge
servicecenter bestar utover det centrala kontoret pd Sjodalsvdgen 1 Huddinge
centrum @ven av tva lokala kontor i Skogas och Varby.

Ser man pd erfarenheter frdn andra kommuner 1 Sverige kring lokalisering sé visar
det att alla gor pa olika sdtt. Flera kommuner har valt att centralisera sina
servicecenter medan andra har kvar flera kontor lokalt runt om 1 kommunen.

Kommunstyrelsens forvaltning instéimmer med motionédrerna om att behoven ser
olika ut 1 olika delar av Huddinge och utformningen av servicecenter méiste
anpassas sa att alla invanare far likvirdig och jdmlik service.

Med begréansade resurser dr det dock inte rimligt med att skapa medborgarkontor 1
alla delar av kommunen. Men att ha fysisk nédrvaro i de omraden som é&r
socioekonomiskt utsatta dr desto viktigare. Kanske &r en central organisering en
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forutséttning for att ge en stabil service med hog kvalité dir exempelvis
sprakkompetens finns tillgénglig. Kanske kan digitala 16sningar vara ett sétt att
skapa mer tillgdnglighet?

Beskrivning av drendet

Nujin Alacabek, Elisabeth Ulin Karlsson, Jonatan Spejare och Sonia Benavente
samtliga (V) har i en motion foreslagit att inrdtta Medborgarkontor i samtliga
Huddinges kommunsdelar och att driften av dessa laggs under Kommunstyrelsens
forvaltning.

Motionérerna lyfter fram att det dr viktigt att medborgarna dr delaktiga och pa ett
enkelt och smidigt sétt kan komma 1 kontakt med kommunen i olika fragor som
ror deras praktiska vardagsliv. Det kan handla om allt frén att himta olika
blanketter gillande val av skola for sitt barn eller {or att ligga medborgarforslag.

Motionérerna pekar pa att Huddinge &r en stor kommun. Fran ménga
kommundelar som Varby och Skogés dr vigen lang till kommunhuset i Huddinge
centrum. Trdskeln att kontakta kommunen 1 olika drenden dr ocksa hogre for vissa
an for andra. Det kan handla om sprakforbistringar, att man inte riktigt vet vart
man ska vénda sig eller att man helt enkelt inte riktigt vet hur man ska formulera

sig.
Om Medborgarkontor i samtliga Huddinges kommundelar inférdes menar

motiondrerna att alla ges samma mdgjligheter och tillgénglighet till kommunal
service.

Bakgrund - Medborgarkontor, invanarservice och Huddinge servicecenter
Medborgarkontor har avvecklats i Huddinge kommun. Den utvirdering som
gjordes 2004 visade att kontoren totalt sett hade fa besdkare och fa drenden.
Besoksfrekvensen skiljde at sig mellan olika omraden. Vid kontoren i
Flemingsberg och Vérby fanns behov av viss service, frimst handledning/stéd vid
kontakter med svenska myndigheter. Kontoren var bemannade med endast en
person vilket innebar att de var sarbara da de inte kunde hallas 6ppna vid sjukdom
eller annan franvaro.

En ny organisation “Invénarservice” bildades inom kommunstyrelsens forvaltning
med ansvar for invanarservice i hela kommunen. Syftet var att skapa béttre
forutséttningar for en kvalificerad, enhetlig och likvirdig service i hela
kommunen. Flexibiliteten ansags bli storre och det fanns béttre mojlighet for
allménheten att na personalen péd de dppettider som beslutades. ”Invénarservice”
blev bland annat ansvarig for vixel och reception i kommunalhuset, vigledning,
stod och information till invanarna, turistinformation, trycksaksbestallningar,
nyckelutlimning till forhyrda lokaler, biljettforséljning samt konferensservice i
kommunalhuset med mera.

Den senaste formen “"Huddinge servicecenter” har varit driftsatt i cirka fem &r och
erbjuder idag en bred service utifran kundernas och invanarnas behov. Samtliga
forvaltningar dr idag kopplade till Huddinge servicecenter vilket forenklar for
invanarna med en enkel kontaktyta mot kommunen, men som ocksa innebar
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utmaningar for servicecentret da inkommande fragor spénner 6ver ett stort
dmnesomrade.

Det finns tva 6vergripande syften med Huddinge servicecenter:

1. Ge snabb, professionell och likvardig service till alla som bor och verkar i
Huddinge.

2. Genom att besvara allménna fragor och utfora regelstyrd handlaggning bidrar
servicecenter till effektiva processer i kommunen. Servicecenter frigor tid for
mer kvalificerade handldggningsuppgifter pé forvaltningarna och gor
kommunens tjdnster mer lattillgéngliga f6r invanare.

Huddinge servicecenter bestar utdver det centrala kontoret pa Sjodalsvégen i
Huddinge centrum &ven av tva lokala kontor. Ett i Skogas med 6ppettiderna
mandag-onsdag 13-16 och ett i Varby med Oppettiderna tisdag-onsdag 9-16.
Uppf6ljning av besdksantal visar att det kommer ca 5 besokare per dag till Skogés
och ca 7 besokare per dag till Varby under oppettider.

Omvarldsspaning

Ser man pd erfarenheter frdn andra kommuner 1 Sverige kring lokalisering sé visar
det att alla gor pa olika sdtt. Flera kommuner har valt att centralisera sina
servicecenter medan andra har kvar flera kontor lokalt runt om 1 kommunen.
Trenden ar vil dnda en centralisering pagédr som en f6ljd av att mer information
finns tillgdngligt digitalt.

Néagra kommuner, bland annat Helsingborg och Orebro, har beslutat att ha ett
enda centralt servicecenter med motivet att det blir mer demokratiskt. Man véljer
dérmed inte ut, eller viljer bort, ndgra omrdden i kommunen utan alla invénare far
ta sig in till centrum diar man erbjuder generdsa Gppettider, hog bemanning och
bred sprakkompetens.

Botkyrka dr exempel pa en kommun som har medborgarkontor i sina fem
kommundelar och ett kontaktcenter centralt i kommunen. Medborgarkontoren har
funnits 1 30 ar och det dr dar man far hjilp i det personliga motet. Kontaktcenter
inrattades for 10 ar sedan och dir hanteras alla fragor via telefon och mail. Vid
arsskiftet kommer dessa enheter att slas samman till en ny enhet
”Medborgarcenter” och innebdr att personalen fran kontaktcenter kommer att fa
flytta ut till ndgot av de fem medborgarkontoren.

Forvaltningens synpunkter

Kommunstyrelsen forvaltning anser att det ar viktigt att kommunen ger likvérdig
service till invénare i alla delar av kommunen. Behoven ser olika ut i olika delar
av Huddinge och utformningen av servicecenter maste anpassas utifran denna
kunskap.

Det ar viktigt att vara medveten om det som motionérerna framfor kring att det
finns olika hinder bland invénargrupper och att det &r olika langa avstand fran
olika delar av kommunen. Till exempel ligger Varby och Skogas ldngre fran
centrala Huddinge och dessa omraden har samtidigt hogre otrygghet, lagre
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utbildningsnivaer, lagre valdeltagande och bristande tillit med mera. Insatser
behover goras for att dessa omraden far tillgang till likvardig service.

Att placera medborgarkontor/servicecenter i alla delar av kommunen &r dock inte
sakert basta 16sningen for att sdkerstélla att alla invanare far likvardig service. En
utmaning for Huddinge servicecenter ar att det periodvis varit relativt stor
omsdttning pd personal. Kanske dr en central organisering och placering en
forutséttning for att ge en stabil service med hog kvalité dir exempelvis
sprakkompetens finns tillginglig?

Med begrinsade resurser ar det dock inte rimligt att skapa medborgarkontor i alla
delar kommunen. Men att ha fysisk nérvaro i de omrdden som ir socioekonomiskt
utsatta ar desto viktigare.

Det behdvs 6kad marknadsforing av servicecenter pa flera sprék sa alla omréaden
och befolkningsgrupperfar god kinnedom om denna samhaéllsservice. Med fler
bostdder och ddrmed invanare i Flemingsberg forstérks behovet av
samhéllsservice 1 detta omrade.

Kan det finnas digitala 16sningar som till exempel bildskérmar runtom i
kommunen som i realtid kan erbjuda personlig dialog pa till exempel flera sprak
fran centralt beldgna samhéllsvigledare? Inom varden har digitala tjdnster visat
sig vara ett modernt och effektivt sétt att organisera service.

Jenny Bejker Marcel Moritz
Kvalitetschef Utvecklingsledare
Bilagor

Inrdtta Medborgarkontor 1 samtliga Huddinges delar - motion vickt av Nujin
Alacabek, Elisabeth Ulin Karlsson, Jonatan Spejare och Sonia
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Benavente samtliga (V)

Beslutet delges
Kommunstyrelsen
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