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Motion om inforande av servicegaranti

Remiss fran kommunstyrelsen

Forslag till beslut

Servicendmnden dberopar detta tjdnsteutldtande som svar pa
remissen.

Christer Edfeldt
Forvaltningschef

Sammanfattning

Erik Slottner (KD) forsldr i en motion till kommunfullméiktige att
inforandet av en servicegaranti 1 Stockholms stad ska utredas, dar
medborgarna far ekonomisk kompensation om tjénster inte utfors
inom faststdlld tid.

Forvaltningen menar att det viktigaste syftet med att staden
tillhandahéller garantier till medborgarna redan uppfylls genom
stadens befintliga kvalitetsgarantier. Om det skulle Gvervégas att
déarutover for vissa tjénster infora servicegarantier av det slag som
forslas 1 motionen méste det utredas om det finns rittsliga
forutsattningar for detta. Vidare bor ldmpligheten med en garanti
beddmas med tanke pa tjdnsternas karaktir och styrning med mera.
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Arendets beredning

Detta tjansteutlatande har utarbetats inom administrativa
avdelningen. Arendet har behandlats pa forvaltningsgruppen 2015-
06-09.

Bakgrund

Erik Slottner (KD) forslar i en motion till kommunfullméktige att
inforande av en servicegaranti i Stockholms stad ska utredas, dér
medborgarna far kompensation om tjdnster inte utférs inom
faststilld tid.

Kommunstyrelsen har remitterat drendet till servicenimnden m fl
for yttrande senast 2015-06-26.

Sammanfattning av remissen

[ motionen framhélls att medborgare och niringsliv ska kunna lita
pa att kommunen ger god service och utfor tjanster inom utlovad
tid. Exempelvis finns det regler som sédger att bygglov ska
behandlas inom tio veckor och att en forskoleplats ska erbjudas
inom tre manader frén ansokningsdagen. Det &r dock en brist att det
inte finns ett system for vilka foljderna blir om staden inte haller
utlovade tidsramar.

Motiondren foresldr darfor att det ska inforas en servicegaranti for
foretag och medborgare dér staden ger ekonomisk kompensation
om garantin inte uppfylls. Servicegarantin ska faststélla inom vilken
tid olika tjinster ska utforas och vad konsekvenserna blir, om en
tjénst inte levereras inom utsatt tid. Flera kommuner har redan
infort servicegarantier, vilket gor det mojligt att dra lardom av olika
modeller som har utarbetats.

En servicegaranti bidrar till att stadens service gentemot
medborgarna forbéttras och dr dven positiv for naringslivsklimatet
genom att foretagen fér tydliga besked och ett 16fte om att drenden
ska avklaras inom en viss faststélld tid.

Forvaltningens synpunkter och forslag
Forvaltningen konstaterar att de servicegarantier som foreslas 1

motionen dr av en annan karaktér &n stadens befintliga
kvalitetsgarantier. En garanti i1 enlighet med motionen innebér att
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ekonomisk kompensation for medborgaren/foretagaren ska utgd om
garantin inte uppfylls. Hér avses en juridiskt bindande utfastelse
med viss rittsverkan i forhallande till medborgaren.

De idag gillande garantierna syftar till att starka den enskilde
brukarens/medborgarens stéllning i forhallande till verksamheten.
Detta genom att gora det tydligt for brukaren vad som kan férvéntas
gillande verksamhetens kvalitet och innehall, ge uppgifter om vart
man kan vénda sig om man inte dr ndjd samt beskriva hur
verksamheten arbetar med réttelse och forbattringsarbete. Tanken ar
att garantin dirmed ska utgoéra en grund for dialog mellan brukaren
och medarbetarna som syftar till att sékerstilla och utveckla
tjdnsternas och verksamhetens kvalitet. Vidare ger garantierna
ocksd mgjligheter for medborgarna att jamfora olika alternativ inom
de verksamhetsomraden som har valfrihetssystem. Utifran
garantierna kan medborgaren/kunden vilja den verksamhet som
bist speglar behovet. Dessa garantier dr dock inte bindande 1
juridisk mening.

Forvaltningens beddmning &r att det mest angeldgna syftet med att
staden tillhandahéller garantier till medborgarna uppnas med de
idag géllande kvalitetsgarantierna. Det generellt sett viktigaste for
en brukare som inte har fatt de tjinster som staden utlovar ar
rimligen att en réttelse gors sa att behovet tillgodoses. Vidare ar det
angelédget att brukarens synpunkter samt erfarenheten av eventuella
brister i verksamheten anviands som utgdngspunkter for att
sakerstilla att fel inte uppstar igen samt {for forbéttringsarbete.
Dérmed kan ett fel eller ett missndje véandas till en 16sning for
brukaren samtidigt som denne utdvar inflytande ver servicen och
verksamheten.

Om det som ett komplement till kvalitetsgarantierna skulle
overvigas att for vissa tjénster infora garantier enligt forslaget,
behover forst juridiska aspekter av frdgan beaktas. Hir kan nimnas
att stadsledningskontoret bedomer att kommunallagen i normalfallet
inte ger stod for mojligheten att koppla garantier for den
kommunala verksamheten till ekonomisk kompensation med
kontant ersdttning for den enskilde. Undantag kan forekomma
endast om det skulle finnas nagon civilrittsligt eller
skadestandsrittsligt grundad skyldighet for staden att utge en sddan
ersittning. Daremot kan avdrag av taxan ske under forutsittning att
kommunfullmiktige beslutar om ett sddant reduktionssystem 1 den
kommunala taxan.
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Utdver de juridiska forutsittningarna ér det viktigt att &ven bedoma
lampligheten av en garanti utifrén andra aspekter. Man kan
exempelvis fundera pa om det finns en risk for att frigan om att
undvika att behdva betala ut ekonomisk kompensation far en
oproportionerligt stor prioritet inom en verksamhet och att detta
paverkar styrningen av verksamheten och tjénsternas kvalitet pa ett
negativt sitt. Vidare dr det troligen mindre lampligt med en
koppling mellan garanti och ekonomisk kompensation i
verksamheter dér brukaren sjdlv 1 hog grad deltar under utférandet
av tjansten (exempelvis som elev eller omsorgstagare).

Sammantaget bedomer forvaltningen att det viktigaste syftet med att
staden tillhandahéller garantier till medborgarna uppfylls genom de
idag gillande kvalitetsgarantierna. Om det darutover skulle
Overvédgas att for vissa tjénster infora servicegarantier av det slag
som forslds i motionen maste det utredas om det finns en rittslig
grund for detta. Om en sddan provning/utredning skulle visa att det
inte foreligger ndgra juridiska hinder, stdller sig forvaltningen
neutral till forslaget om att infora en ekonomisk kompensation for
de tjanster som inte utfors inom faststalld tid.

Bilaga Remiss frdn kommunstyrelsen:
Motion av Erik Slottner (KD) om inférande av en
servicegaranti



