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Forslag till Projekt Medborgarfokus

“Det ska vara litt att vara Tyres6bo!”

Syfte
Medborgare 1 Tyreso ska vara néjda med och ha god nytta av den verksamhet
kommunen ansvarar f6r. De ska fa snabba svar pa sina fragor och veta hur de

kan paverka.

Metod:

Resurser och kompetens inom kommunen anvinds grinséverskridande och
utifran en helhetssyn. Dialog med medborgarna fors, externa aktorer lyfts fram

och nya métesplatser skapas.

Utgangspunkter:
* medborgarnas behov ska vara i fokus
* medborgarna vill vara med och paverka
® professionell, kompetent personal i kommunen
* utomstdende aktbrer (exempelvis frivilligorganisationer och féretag) och
nya arenor for dialog behovs

Organisation:

En projektorganisation tillskapas med benimningen ” Medborgarfokus”.

Projektet bestir av tva delar som leds av varsin projektledare.

Del 1- Medborgarservice
Del 2 - Kvalitetsutveckling
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Till projektet knyts befintlig personal inom nuvarande servicecenter samt
personal frin andra verksamhetsomraden som naturligt kan bidra till projektets
genomférande. Projektet berdknas paga under tre ar (2012 — 2014) och direfter
skall en samlad utvirdering ske. Information ges 16pande till kommundirektor

och samtliga nimndordféranden.

*  Kommundirektéren dr bestillare och via kvalitetschefen dgare av
projektet.

®  Projektdirektiv ges av kommundirektéren via kvalitetschefen.

= Kovalitetschefen utser en styrgrupp till stéd for arbetet och beslutar om
styrgruppens roll och ansvar.

* De tva projektledarna utses av kommundirektéren i samrad med
kvalitetschefen och genomfor projektet tillsammans men med ansvar
for sina respektive delar.

* Projektledarna rapporterar till kvalitetschefen.

* Projektledarna har personalansvar under projekttiden f6r dem som
ingar i projektet.

Medborgarservice

Servicecenter

Servicecenter ska ge medborgarna god och effektiv samhillsservice samt stédja
och underlitta arbetet f6r kommunens verksamheter. Verksamheten riktar sig i
forsta hand till medborgarna i Tyresé men ger dven service till foretagare,

tortroendevalda politiker, tjiinstemin och beskare fran andra kommuner.

Projektet ska fokusera pa att utveckla verksamheten ytterligare sa att
Tyreséborna
* fir 6kad tillginglighet till kommunen. De ska genom att vinda sig till ett
och samma stille
* far information och vigledning, svar pa fragor, kunna gora
felanmilningar, framféra klagomal och synpunkter samt fa snabb

hantering av rutindrenden.

Servicecenter ska vara tillgiangligt f6r medborgarna via telefon, personligt besok,

e-post, webbplatsen tyreso.se och via ett 6kat utbud av e-tjianster. Projektet ska
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finna former f6r att utveckla kvaliteten pa servicen till besékarna och
medborgarkontakterna i 6vrigt. Ett mal dr att géra det litt f6r medborgarna att
pé egen hand hitta eller bestilla den information de soker, till exempel via
tyreso.se.

Sarskilt fokus ska liggas vid att effektivisera processer mellan olika
verksamheter som berér medborgarkontakter £6r att didrigenom gora det littare

f6r Tyres6borna.

Trygghet
Medborgarna ska kidnna sig trygga med att kommunen dr vl férberedd for att ta

hand om och minska sarbarheten vid olika typer av kriser. Det innebir arbete
for att f6rebygga olyckor och skador samt att ha beredskap for att minska

konsekvenserna av eventuella olyckor och intriffade skador.

Det brottsférebyggande arbetet dr en annan infallsvinkel till en trygg kommun.
Att sprida aktuell kunskap och information ir ett sitt att stdvja brottslighet.
Medborgarna ska kdnna till hur de sjilva kan bidra till att 6ka tryggheten genom
frivilliginsatser som grannsamverkan, féridldravandringar etcetera Att minska det
alkoholrelaterade valdet ett annat sitt. Insatser fOr att skjuta upp

alkoholdebuten bland ungdomar har hég prioritet.

Projektet ska arbeta brett och verksamhetsévergripande nir det giller sikerhet

och brottsférebyggande arbete i nira dialog med medborgarna.

Information/kommunikation

Projektet ska fokusera pd information och kommunikation. Medborgarna ska veta
vad som ligger inom kommunens ansvar, vad de kan férvinta sig for
servicegrad, vad skattepengarna gar till och hur de kan paverka beslut och
politik. De ska forsta de beslut som fattats pa savil individuell som

6vergripande niva.

Webbplatsen tyreso.se ska vara littillginglig, vilstrukturerad och uppdaterad.
Medborgarna ska kunna prenumerera pa information de séker via e-post,
nyhetsfléden, appar, sociala media, sms etcetera. Enklare tjinster, ex felanmilan,

ska kunna utforas via mobiltelefon.
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Foretagare, foreningar, andra organisationer och samarbetspartners, medier,
chefer och medarbetare ska ocksd ha méjlighet att littillgangligt fa information
om vilken viljeinriktning som finns, vilka beslut som fattas och vilka personer
de ska vinda sig till och hur de far kontakt med dessa. Detta giller savil

personer inom kommunen som inom de omraden kommunen ansvarar for.

Kvalitetsutveckling

Medborgardialog

Projektet ska utveckla former for att ge de synpunkter, klagomal och férslag
som kommer fran medborgarna 6kad tyngd. Medborgarna har méjlighet att
komma till tals genom direkta synpunkter via besok, telefon, e-post etc.
Projektet ska Gverviga hur strukturerade medborgardialoger, systematisk
synpunktshantering och/eller indirekta synpunkter, till exempel via de fragor
serviceceter far, kan 6ka medborgarnas méjligheter till inflytande.

Ruiner for hur synpunkter besvaras, tas tillvara och f6ljs upp ska vara kinda och

transparenta.

Tillsyn

Inom kommunen finns ett attiotal kommunala eller privata enheter som utfér
sin verksamhet enligt uppdrag och som Tyres6 kommun ansvarar for.
Strukturerad tillsyn bor ske av dessa enheter genom arliga inspektioner och
genom att en dialog fors med i férsta hand brukarna inom dessa enheter.
Informativa rapporter ska direfter 6verlimnas till kommunens ledning, ber6érd
nimnd samt verksamhetsansvariga i syfte att utveckla forbittringsméjligheter.
Om det finns sirskilda skil ska férdjupade granskningar med uppféljningar och
aterbesok genomféras. Enheter som pévisar ett positivt resultat bor uppmuntras

och lyftas som goda exempel till inspiration for andra.

Projektet ska foresla former £0r tillsyn av verksamhet enligt ovan samt ansvarar

tor ett Overgripande synpunkts- och klagomalssystem.

Kvalitetssikring

For att medborgare, fortroendevalda politiker och medarbetare ska kunna dra
slutsatser med hog triffsikerhet betriffande behov inom den framtida

verksamheten beh6vs relevanta och tillf6rlitliga underlag. Omvirldsdokument
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med en samlad analys 6ver utvecklingstendenser, nyttjandegrader och planerade

regelforindringar ska finnas litt tillgingliga.

Projektet ska vid behov initiera 6vergripande brukar- och n6jdhetsunder-
sokningar for att belysa kvalitet pd4 kommunens tjdnster eller for att fa underlag
for planering av verksamhet. Resultaten ska bidra till att medborgarna far det

battre.

Projektets sammansattning

Foljande funktioner ingar i1 projektorganisationen:

- servicecenter med vixel och kundtjdnst
- sikerhet och krishantering

- drog- och brottsférebyggande arbete

- information/kommunikation

- synpunkts- och klagomalshantering

- prognos- och omvirldsfragor

- tillsyn och granskningar

- utvirderingar
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