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Nackadialogen  - informationsutbyte med allmänheten

Förslag till beslut

Kommunstyrelsen godkänner inriktningen med Nackadialogen i enlighet med Nämndkontorets PM 2000-04-04.

Bakgrund  

Uppdelningen av ansvaret för finansiering och produktion har skapat ett behov av  en informationsstruktur som gör det möjligt för finansieringsnämnderna att ha en dialog med allmänheten. Denna informationsstruktur behöver understödja finansieringsnämndens roll som medborgarföreträdare
.  Efter förebilder från England och erfarenheter från  allmänhetens kontakter i Sollentuna har nämndkontoret tagit fram ett informationssystem  -  Nackadialogen. Med detta informationssystem tillförs finansieringsnämnderna möjligheter att ta direkt del av det innehåll som kontakter mellan medborgare och produktion innebär. På det sättet skapar Nackadialogen goda förutsättningar för dialog mellan förtroendevalda och medborgarna om mål och om verksamhetens skötsel vilket blir ett viktigt tillskott i nämndens utvecklingsarbete och uppföljning av verksamheten. Syftet och inriktning med Nackadialogen utvecklas i en PM från nämndkontoret – 00-04-03 – vilket bifogas denna tjänsteskrivelse.

Administration av Nackadialogen

Nämndkontoret ansvarar för att Nackadialogen administreras på så sätt att informationen systematiseras för att understödja nämndens behov av information och dialog med allmänheten. Dialogen kommer skötas av en ”konkurrensneutral” utförare som inte är med och konkurrerar om finansieringsnämndernas uppdrag. Nämndkontoret ansvarar för att Nackadialogen drivs och utvecklas i enlighet med beslutad inriktning.  

Kostnader för utveckling och drift av Nackadialogen  

Kostnader för Nackadialogen omfattar dels kostnader för att ta fram och utveckla konceptet dels kostnader för drift och fortlöpande utveckling av informationssystemet. 

Kostnader för att ta fram Nackadialogen beräknas uppgå till högst 100 000 kronor. 

Årliga drifts- och utvecklingskostnader beräknas uppgå till 1 000 000 kronor. För år 2000 beräknas dessa kostnaden uppgå till 700 000 kronor. 
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Bilaga:  Nackadialogen  -  en lösning för att tillgodose finansieringsnämndernas behov av informationsutbyte med allmänheten.

PM, Nämndkontoret, 2000-04-04.

Nackadialogen – en lösning för att tillgodose finansieringsnämndernas behov av informationsutbyte med allmänheten

Förutsättning

Uppdelningen av ansvaret för finansiering och produktion har skapat behov av  en informationsstruktur  som gör det möjligt för finansieringsnämnderna att ha en dialog med allmänheten. Finansieringsnämnderna har också behov av att synpunkter, önskemål och felanmälningar från allmänheten som kommer fram i denna dialog sammanställs, bearbetas och analyseras så att den samlade informationen kan användas för att utveckla verksamheterna. 

En sådan struktur skall bidra till att:

· Fortlöpande följa hur tillfredsställda medborgarna är med hur de verksamheter utförs som kommunen ansvarar för.

· Involvera medborgarna i utveckling av verksamheten och i kvalitetsarbetet

· Förbättra beslutsunderlaget för förtroendemännen vid upphandling. 

· Vara en del av medborgar- och brukarinflytandet.

· Stödja en behovsanpassning av de verksamheter som kommunen ansvarar för.

Utgångspunkter

Tidigare förhållanden

Nämnderna hade tidigare ansvar både för finansiering och produktion. Förtroendemännen hade rollen av att vara produktionsföreträdare. Informationsutbytet mellan ansvarig nämnd och medborgarna gick till stor del via nämndens förvaltning. Denna förutsattes fortlöpande informera de politiskt ansvariga om  behovet av anpassning av den kommunala servicen till förändrade behov samt om vad som krävdes för att leva upp till uppsatta produktionsmål. Beskrivningar av behoven skedde främst utifrån tjänstemännens professionella bedömningar. 

Förtroendemännen kunde genom sitt ansvar för sin förvaltning löpande anpassa verksamheten till förändrade behov. 

Attitydundersökningar och kundenkäter kompletterade bilden av allmänhetens uppfattning om den kommunala servicen samt om behov och efterfrågan.

Nuvarande förhållanden.

I den nuvarande organisationen har förtroendemannarollen förändrats till att vara medborgarföreträdare. Finansieringsnämnderna styr genom mål och kontrakt. Genom konkurrensutsättning kommer den förmånligaste verksamheten att produceras. Det är flera anordnare som är driftsansvariga för de verksamheter som kommunen är ansvarig för. Det ligger i de produktionsansvarigas  intresse att tillhandahålla en service som är konkurrenskraftig. Det är därför naturligt för dem att se till att allmänheten är nöjd med den service de producerar. Fokus är emellertid inte inriktat på att informera den finansieringsansvariga nämnden om behov av utökning eller förändring av verksamheten som de utför eller om vad som kan uppfattas som kritik. 

Nämndkontoret har ansvar för att stödja finansieringsnämnderna så att den kommunala verksamheten utvecklas och behovsanpassas. Kontorets instrument är utökade kundenkäter, andra former av uppföljning och utvärdering såsom benchmarking och nyckeltalsjämförelser bland annat i samarbete med andra kommuner. Liksom tidigare kompletteras bilden av attitydundersökningar. 

Förutsättningarna för förtroendemännens dialog med allmänheten och brukare när det gäller verksamhetens inriktning och omfattning har sålunda förändrats. 

Förtroendemännen har i olika sammanhang uttryckt att det är en  brist att de inte har naturliga möjligheter att ta del av innehållet av de många gånger relativt omfattande kontakter som sker mellan produktionsansvariga och medborgarna. Förtroendemännen har också framhållit att de har ett behov av oberoende information om hur de verksamheter som de ansvarar för uppfattas av allmänheten. Detta gäller främst sådana verksamheter som upphandlas i konkurrens. För andra verksamheter finns sådana rutiner redan bland annat genom så kallade kundenkäter.

Förslag till lösning

För att lösa en del av de behov som beskrivits ovan föreslås nedan  ett system för dialog mellan finansieringsnämnderna och allmänheten - Nackadialogen. Detta system kan behöva kompletteras med brukarundersökningar etc. främst när det gäller myndighetsutövningen.

Nackadialogen är uppbyggd av en:

· information till allmänheten och brukare. Denna kommer att finnas tillgänglig bland annat på biblioteken  samt på finansieringsnämndens webbplats 

· telefon och e-postadress dit allmänheten kan vända sig och där informationen dels sänds vidare till produktionsansvariga dels sammanställs och bearbetas.

Informationen

Informationen består av skriftliga informationsfoldrar som framställs för olika  verksamhetsområden. Aktuella sådana är bland annat vägunderhåll, parkunderhåll, skola, förskola, renhållning och avfall, klotter, vatten och avlopp, naturvård, miljötillsyn, bygglov, trafiksäkerhet. De olika informationsfoldrarna kommer att ha samma disposition, format etc. så att de lätt känns igen.

Informationsfoldrarna kommer att finnas tillgängliga på biblioteken och på respektive nämnds webbsida. 

Namnet ”Nackadialogen” kommer att finnas på samtliga informationsfoldrar. Ett exempel som avser vägar bifogas. Bil 1.

Varje informationsfolder föreslås få följande disposition:

1. ”Kommunens roll”

2. ”Vad du kan för vänta dig”. Under denna rubrik anges vad som upphandlas och till vilken kvalitet samt vad man som kommunmedlem eller brukare kan förvänta sig.

3. ”Vad du kan göra själv”. Här lämnas nyttiga tips och informeras om vad förväntas av den som får del av den aktuella verksamheten

4. ”Dialogen”  Här informeras om vart man vänder sig om det som nämnden upphandlat inte motsvarar de behov och de förväntningar man har. Information ges också om vart man vänder sig för att till exempel få bygglov samt att man kan vända sig till dialogtelefonen för den händelse man skulle vara missnöjd med handläggningen när det gäller myndighetsutövning.

Detta innebär att kommunmedlemmarna  från att vara mer eller mindre  passiva mottagare av kommunal service inbjuds att bli  aktiva deltagare i utvecklingen av denna. Det får självfallet inte bli så att allmänheten uppfattar sig som ”gratiskontrollanter”.

”Dialogtelefonen” 

Framförallt när det gäller sådan verksamhet som upphandlats i konkurrens eller synpunkter på hur myndighetsutövningen bedrivs är det nödvändigt att inkommande reaktioner från allmänheten vare sig det gäller telefonsamtal, e-post, brev eller fax tas emot av en neutral part och inte av kommunens egen produktion. Det är också viktigt att man kan svara på frågor som till exempel vem som är väghållare inom olika områden. Om det gäller en felanmälan eller dylikt måste den som är produktionsansvarig snabbt få information. Överenskommelse kommer att träffas mellan ansvariga för dialogtelefonen och de olika produktionsansvariga om hur och till vem informationen skall överföras dvs. e-post, fax eller telefon. 

Det är också viktigt att den som vänt sig till kommunen får information om vilka åtgärder som vidtagits med anledning av kontakten. En överenskommelse skall därför träffas mellan de olika produktionsansvariga och ansvariga för dialogtelefonen för varje särskilt område, vem som lämnar denna information till den som ringt eller skrivit. Den som tagit kontakt kommer också att efter två veckor  tillfrågas om hur denne uppfattat de åtgärder som vidtagits och hur tillfredsställd man är med det. Undantag från sådan återrapportering kommer att göras för vissa frekventa kontakter och där svar ges vid kontakttillfället, exempel på detta kan vara fel på trafikljus eller bristande snöröjning. Den som tar kontakt kommer att upplysas om detta vid varje särskilt tillfälle om återrapportering kommer att ske eller ej. De rutiner som kommer att tillämpas bygger delvis på de erfarenheter man har vunnit i Sollentuna från den så kallade ”felanmälanstelfonen”. De rutiner som tillämpas där har visat sig mycket uppskattade. En utveckling av våra rutiner kommer att ske sedan egna erfarenheter vunnits.

Varje telefonsamtal, e-postmeddelade, brev eller fax innehåller information såsom enskild företeelse i allmänhet är ointressant för respektive nämnd. Genom att sammanställa all information som på detta sätt kommer från allmänheten respektive brukare,  bearbeta och  analysera den får man fram ett värdefullt material för nämnden. Detta kommer främst att användas för styrningen av nämndens verksamhet och för bedömning av behovsutvecklingen. 

Den samlade mängden telefonsamtal, brev, fax och e-post  har hittills setts som en  belastning som det kräver stora resurser att hantera och som också innebär en stor risk för ”badwill” om man inte lägger ner resurser på att svara. Nackadialogen möjliggör en förändring av synsättet så att den samlade informationen ses som en  tillgång för kommunen som det gäller att  utnyttja för att utveckla den verksamhet man är ansvarig för. 

Ansvariga politiker kommer att få regelbunden sammanfattad information som är analyserad och kommenterad genom Nämndkontorets försorg bland annat vad avser frågor, förslag och synpunkter från allmänheten  En sådan information kan avse:

· det som upphandlats men inte utförts, 

· det som inte upphandlats men som enligt allmänheten eller brukare borde omfattas av en beställning,

· den geografiska fördelningen av olika synpunkter  

· förändringar i behovsutvecklingen

· den allmänna tillfredsställelsen med den verksamhet kommunen är ansvarig för

Utöver finansieringsnämnderna har den produktionsansvarige, den som framfört synpunkter och allmänheten behov av att ta del av informationen. 

Konkret skall ”Dialogtelefonen”: 

1. vara så bemannad att kompetens finns att ta emot samtal och anmälningar samt att göra mindre undersökningar,

2. informera om den kommunalt finansierade servicens omfattning generellt,

3. lämna svar på specifika frågor. 

4. notera och sammanställa de uppfattningar som kommer fram om den service som de finansieringsansvariga nämnderna har kontrakterat,

5. notera och sammanställa synpunkter på behov av service som inte kontrakterats,

6. vidarebefordra behov av information till de experter vi har inom kommunen på samma sätt som Stadshusets receptionen vidarebefordrar frågeställningar.

I kommunen finns en telefon med i vissa avseenden liknande funktion den så kallade risktelefonen. Denna bör samordnas med dialogtelefonen.

Dialogtelefonen har till stor del byggts upp med hjälp av de erfarenheter man har i Sollentuna av en ”felanmälantelefon” som funnits där sedan hösten 1997.

Placering av dialogtelefonen i organisationen

Det är som ovan framhållits nödvändigt att telefonen, mottagning av e-post mm liksom sammanställningen av informationen som kommer in utförs av en enhet som uppfattas neutral i förhållande till kommunens egen produktion. Anledningen till detta är att kommunens egen produktion bedriver verksamhet i konkurrens med externa entreprenörer. Det är vidare önskvärt att den som svarar för dialogtelefonen har en god överblick av kommunens verksamhet samt  kunskap om annan offentlig verksamhet inom kommunen. 

Övervägande skäl har därför talat för att uppdraget att bygga upp dialogtelefonen har gått till  Information Nacka. En överenskommelse har också träffats med dem.

Genomförande 

Nackadialogen är klar att invigas i slutet av maj eller början av juni. 

Nämndkontoret utarbetar efter samråd med bland annat produktionsansvariga 

· textförslag för de olika informationsfoldrarna

Nämndkontoret svarar också för att 

· bygga upp rapportvägar och rutiner för behandling av den inkommande informationen

· bygga rutiner för fortlöpande förnyelse och anpassning av systemet efter nämndernas behov och önskemål.

Nämndkontoret har uppdragit till informationsenheten på Uppdragskontoret att utarbeta ett förslag till 

· marknadsföringsplan.

· svara för den slutliga utformningen av de olika dialogfoldrarna för att bevaka att det blir en enhetlig  och välbalanserad språklig utformning av dokumenten. 

· lägga ut innehållet i foldrarna på finansieringsnämndenas webbplatser.

· utarbeta förslag till en informationsskrift till allmänheten och brukare om Nackadialogen 

Nämndkontoret har uppdragit till Information Nacka att

· bygga upp en dialogtelefon

· träffa överenskommelse med alla produktionsansvariga om rutiner för informationsöverföring

· upphandla och implementera ett datasystem som stöder rutiner för informationshanteringen 

Dialogtelefonen kommer att vara öppen vardagar kl 09.00-18.00 samt lördagar 10.00-14.00. Övrig tid kommer inkomna samtal att spelas in på en telefonsvarare där också information kommer att lämnas om vart man kan vända sig i akuta ärenden.

Uppföljning och utvärdering kommer att ske i samband med uppföljning och utvärdering av nämndernas verksamhet inom Team C på Uppdragskontoret. 

Diskussion pågår också om en vetenskaplig utvärdering av denna informationsstruktur och hur den stöder finansieringsnämndernas informations- och kommunikationsbehov.
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Bilaga

� I den förra organisationen hade nämnderna rollen som produktionsföreträdare. Information om behov och service kom i stort sett från förvaltningen.  
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