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Uppdrag for medborgarcenter i Botkyrka

En samlad syn pa kundservice i Botkyrka kommun

Alla som soker kontakt med Botkyrka kommun ska kunna fa snabba svar via
medborgarcenter och kunna fa information och upplysning om kommunens
verksamheter och om Botkyrka som plats.

De som bor i Botkyrka kommun eller pa annat satt berérs av kommunens verk-
samhet ska kunna forvénta sig en flodeseffektiv service i hanteringen av sina
vardagséarenden. Hela den kommunala organisationen ska strava efter att
minska den tid det tar for invanaren fran en forsta kontakt med kommunen tills
dess att medborgaren fatt hjalp med att I6sa sitt arende. For att kunna erbjuda
en smidig service inom alla kommunens omraden ska Medborgarcenter vara en
mojlighet for den som tar kontakt till “en vag in” for alla de vanligaste fra-
gorna till kommunen.

Medborgarcenter har som huvuduppgift att vara en 6ppen verksamhet som ar
enkel att nd via valfri kontaktkanal. Medborgarcenter ska erbjuda generosa
Oppettider och den som s6ker kommunen ska inte behdva passa olika verk-
samhetsspecifika telefon och besokstider. Man ska kunna fa svar direkt pa fler-
talet av sina fragor vid en forsta kontakt med kommunens medborgarcenter.

Genom att svara pa och hantera en stor andel av aterkommande fragor och
arenden till kommunen frigér medborgarcenter tid for forvaltningarna att jobba
med &renden som kréver specialistkunskap.

| bendmningen invanare avses i resten av riktlinjen de som bor i Botkyrka
kommun eller pa annat sétt berdrs av kommunens verksamhet

Overgripande uppdrag

Verksamheten jobbar 6ver organisationsgranser och i ndra samarbete med hela
den kommunala organisationen och andra samhéllsaktorer i syfte att underlatta
invanarens kontakt med dessa.

Medborgarcenter jobbar utifrdn medborgarens fokus och stravar efter att, med
ett gott bemotande och i samverkan med invanaren, hitta svaret pa invanarens
fraga eller uppfylla dennes behov av service.
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Medborgarcenter ska mojliggora for Botkyrkabon att ta del av och paverka
kommunens verksamheter och tjanster. Genom att erbjuda korrekt och lattbe-
griplig information och véagledning kring kommunens och andra aktérers verk-
samhet ska medborgarcenter bidra till att 6ka invanarnas mojlighet att pa ett
enkelt och effektivt satt kunna lésa sina vardagsarenden. Medborgarcenter an-
passar sin service, stod och végledning till varje individ som kontaktar oss och
bidrar pa sa sétt till att Botkyrkaborna &r valinformerade och far jamlika moj-
ligheter att vara aktiva medskapare av sitt samhélle.

Medborgarcenter ska vara del av kommunens lokala narvaro i bostadsomradet
och dar erbjuda en intressant miljé med aktuell information fér de boende i
omradet och for besdkande utifran. Verksamheten ska anpassa sitt utbud efter
lokala forutséattningar och behov och bidra till utvecklingen av Botkyrka som
plats.

Medborgarcenter ska aterkoppla till kommunorganisationen hur kontakten och
tillgangen till service inom de olika fackomradena ser ut. Medborgarcenter ska
i samarbete med forvaltningarna hitta végar till att effektivisera servicen for
invanarna.

Medborgarcenter ska tillhandahalla:
Information och upplysning

Uppdraget information och upplysning innebér att medborgarcenter ska:

e Svara pa fragor och ge information om kommunens mal och re-
sultat, samlade service och utbud och service och utbud hos
andra samhallsaktorer.

e Ge information om mojligheter, rattigheter och skyldigheter i
invanarens samspel med kommunen och andra samhéllsaktorer.

e Hjalpa Botkyrkaborna att ta demokratiska initiativ och vacka
arenden och ta del av politiska beslut samt informera Botkyrka-
bon om paverkanskanaler.

¢ Informera om hur platsen Botkyrka utvecklas och byggs ut och
fungera som utstallningsyta for platsutvecklingsinformation.

e Informera om vad som hander pa platsen Botkyrka, vad aktorer
pa platsen gor och om kommunala arrangemang eller andra ar-
rangemang pa platsen

e Formedla kontakt till ratt funktioner i den kommunala organi-
sationen och lamna ut kontaktinformation; adresser, telefon-
nummer till kommunens verksamheter och andra samhallsakto-
rer.

e Informera om kriser, bade sadana som skett inom ramen for
kommunens verksamheter eller kriser pa platsen Botkyrka.

e Ldmna ut blanketter och informationsmaterial.

e Taemot inkommande handlingar till kommunen.



Véagledning

Uppdraget vagledning innebér att vagleda utifran en generell, allman beskriv-
ning av olika alternativ och méjligheter utifran utbud och regelverk i en speci-
ell fraga. Det kan ocksa handla om att forklara redan tagna myndighetsbeslut.
Végledning ges kring kommunens verksamhet men ocksa rérande andra sam-
héllsaktorers utbud. VVagledningen anpassas efter varje individs behov med
utgangspunkten att ge varje individ redskap att sjalv kunna losa sitt arende
eller komma narmare en l6sning.

Medborgarnara administrativ hantering

Uppdraget administrativ hantering innebar medborgarnara administration knu-
ten till handlaggning av &renden, som registrering av ansokningar/anmalningar,
komplettering av befintliga drenden, statusfragor pa befintliga arenden samt ta
emot och ldamna vidare ansokningar. Uppdraget genomfors efter 6verenskom-
melse med forvaltningarna eller andra externa samhéllsaktorer.

Medborgarndra rutin- och regelstyrd handlaggning

Uppdraget rutin- och regelstyrd handldggning innebdr att hantera medborgar-
néra drenden som har ett klart och tydligt regelverk och dar det finns en tydlig
processbeskrivning for hanteringen och litet eller inget utrymme for tolkningar.
Uppdraget genomfors efter dverenskommelse med fackférvaltningarna eller
andra externa samhallsaktorer.

Tillgang till digitala granssnitt och verktyg

Medborgarcenter ska erbjuda digitala granssnitt for sin kontakt med invanaren.
Verksamheten ska ocksa i sina lokaler erbjuda invanarna tillgang till digitala
verktyg. Medborgarcenter ska vara behjalpliga med att visa kommunens och
andra samhallsaktorers digitala utbud och stétta och handleda medborgarna i
att sjalva anvanda kommunens och andra samhéllsaktorers webbplatser, e-
tjanster mm.

En attraktiv och informativ fysisk miljo for Botkyrkabor och besdkare

Verksamheten ska ha attraktiva och informativa lokaler och d&r annonsera och
tillgangliggdra information kring aktuella handelser i naromradet. Lokalerna
ska vara utformade pa sa sétt att de ar tillgangliga for alla och att besokarna
kanner sig valkomna oavsett vilken situation dom befinner sig i livet. Med-
borgarcenter ska vara centralt placerade och finnas dar Botkyrkaborna samlas
naturligt i varje omrade. | verksamhetens lokaler ska det finnas mojlighet for
kommunen och andra samhallsaktorer att stélla ut aktuell information samt, i
de fall lokalen tillater det, anordna traffar mellan Botkyrkabor och kommunen
eller andra relevanta samhallsaktorer.

Bidrag till att utveckla Botkyrka som plats



Verksamheten ska vara en kanal mellan Botkyrkabon och kommunen i fragor
som ror dennes narmiljo. Medborgarcenter ska samarbeta med andra lokala
aktorer och utgdra en resurs i kommunens arbete med nardemokrati. Verksam-
heten ska vara kanal for medborgarsynpunkter och jobba aktivt med informat-
ion kring paverkansmajligheter och demokratiska rattigheter bade mellan valen
och under valperioder.

Utveckling av Botkyrkas service till invanarna

Medborgarcenter ska félja upp svarstider och tillgang till service via kommu-
nens centrala kanaler. Medborgarcenter ska ocksa bidra till utveckling av
kommunens serviceutbud och vara proaktiva i utvecklingen av nya sétt for
invanarna att ta kontakt med kommunen och utfora sina arenden.

Verksamheten har i uppdrag att aterkoppla till kommunorganisationen hur
kontakten och tillgangen till service inom de olika fackomradena ser ut. Med-
borgarcenter ska i samarbete med fackforvaltningarna hitta végar till att effek-
tivisera servicen for Botkyrkaborna. Verksamheten ska félja upp kommunens
efterlevnad av de policys och riktlinjer som reglerar kommunens kontakt med
och service till kommuninvanaren.

Kategorisering av arenden

ROSA- metoden &r ett vanligt och beprovat satt att beskriva och kategorisera
vilken typ av drenden som lampar sig for att hanteras pa ett kontaktcenter (har
ett samlingsbegrepp for medborgarkontor, kundtjanst, servicecenter mm).

| Botkyrka ska Medborgarcenter framst arbeta med &renden i kategori ett till
fyra ett medan de tva sista stegen bor hanteras av specialister pa respektive
fackférvaltning.

De olika stegen ar:

1. Information och upplysning

2. Végledning och radgivning

3. Administrativ hantering
Administration knuten till handlaggning av arenden, tex. statusfragor i
befintliga &renden, registrering av ansokningar, anmalningar. Komplet-
tering av befintliga arenden.

4. Rutin och regelstyrd handlaggning
Alla arenden med klart och tydligt regelverk och en tydlig processbe-
skrivning.

5. Verksamhetsspecifika forberedelser
Specialisthantering som innehaller regeltolkning for att ge radgivning
utifran individuell bedomning.

6. Vérderande beslut
Beslut i enskilt arende som kréaver regeltolkning.



Arenden som hanteras av medborgarcenter

Vilka drenden som ska hanteras pa medborgarcenter ska utga ifran medborga-
rens fokus och dennes behov det betyder bland annat att medborgarcenter ska
erbjuda snabba svar pa alla de vanligaste fragorna till kommunen. Det staller
hoga krav pa den kommunala organisationen att se till att medborgarcenter har
tillgang till den information som kréavs for att ge invanaren snabba och korrekta
svar pa dessa fragor. Det innebar att medborgarcenter ska vara forsta linjens
kundservice inom alla kommunens verksamhetsomraden pa ROSA-nivaerna
ett till tre.

Princip for vilken typ av regelstyrd handlaggning (kategori 4) och verk-
samhetsspecifika forberedelser (kategori 5) som ska skotas av medborgar-
center:

e Arenden dar vintetiden for Botkyrkabon kan antas minska om det han-
teras direkt av medborgarcenter utan att 6ka kostnaden for kommunen
som helhet ska hanteras direkt av medborgarcenter.

e Arenden dir vintetiden for Botkyrkabon antas minska av att med-
borgarcenter utfor delar av arendet ska delvis hanteras av medborgar-
center. Arendet skickas sedan vidare till fackforvaltningen for att hand-
laggas klart. Detta under forutsattning att kostnaden for kommunen i
stort inte Okar.

e Arenden dar invanaren kan antas behéva stod och vagledning for att
ens kunna pabarja sitt drende ska kunna paborjas via medborgarcenter.

e Arendena ska vara medborgarnara och ha kundserviceinriktning. De
ska inte framst handla om kommunens interna administration.

e Verksamhetsspecifika forberedelser (kategori 5) bor goras pa med-
borgarcenter i det fall det kan antas oka nyttan for invanaren markant
tex genom att medborgarcenter erbjuder storre tillgang till personliga
besok. Ett sadant exempel ar fardtjansthandlaggning.

Vid stora behov av att forbattra servicen inom ett eftersatt omrade kan kraven
pa bibehallen kostnadsniva frangas.

Principerna ovan ska gélla om det inte finns sérskilda skal finns att franga
dessa.

Fackforvaltningen behaller huvudansvaret for handlaggningen



Medborgarcenter bor inte sjélva ha huvudansvar for handlaggningen. Hand-
laggningen bor alltid utforas pa delegation av en fackforvaltning som star for
strategisk inriktning och regelverk.

Handlaggning som fors 6ver fran fackforvaltingen ska forenklas

Handlaggning som éverfors till medborgarcenter ska tillsammans med fack-
forvaltningen forenklas och anpassas efter att handlaggas pa medborgarcenter
sa att hanteringen blir mer flodeseffektiv efter en flytt.

Stod till Botkyrkabon i kontakten med externa samhallsaktorer

Medborgarcenter jobbar med medborgarens fokus och jobbar darfor ocksa
dver organisationsgranser. Medborgarcenter ger information och upplysning
samt végledning dven géllande andra samhallsaktorers utbud samt guidar pa
deras webbplatser och i deras e-tjanster i den utstrackning det &r okomplicerat
ur juridisk synpunkt.

Medborgarcenter kan gora administrativ hantering samt regelstyrd handlagg-
ning at externa aktorer under forutsattning att 6verenskommelse skrivs pa
samma sétt som for kommunens fackforvaltningar och ekonomisk erséttning
som tacker verksamhetens kostnader for uppdraget utgar. Uppdragen testas
enligt samma princip som de kommunala. De kommunala uppdragen priorite-
ras fore de externa om dessa star i konflikt med varandra.

Exempel pa externa aktorer kan vara Migrationsverket, CSN, A-kassor, Kon-
sumentverket, FOorsékringskassan m.fl.



