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Sammanfattning

Rapporten presenterar ett forslag pd medborgarkontorens framtida geografiska
placering i Goteborg, baserat pd konsument- och medborgarservices
behovsinsamling och omradesanalys. Behovsinsamlingen visar att behovet av
samhéllsvigledning starkt paverkas av tvé faktorer — lag inkomst- och
utbildningsniva. I omvérldsanalysen framkommer det att behovet av
samhillsvigledning ar stort i de omréden dér befintliga medborgarkontor ar
placerade samt att det 4ven finns behov av samhillsvégledning i Sydvést, dér
det idag inte finns nagot medborgarkontor.

Efter en utredning av de lokala forutsittningarna i omradet foreslar rapporten att
ett nytt medborgarkontor etableras i stadsomrade Sydvist. Principen for
placering av medborgarkontor, slutsatser kring malgruppen samt analysen av
verksamheternas forutsédttningar som presenteras i utredningen foreslas
dessutom utgodra underlag for medborgarkontorens fortsatta verksamhet.
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1 Inledning

I denna rapport redogors for konsument- och medborgarservices utredning av
medborgarkontorens uppdrag och framtida geografiska placering utifran
behovet av samhéllsvéigledning i Géteborg. Rapporten inleds med en
presentation av medborgarkontoren och deras uppdrag, sedan foljer en
behovsinsamling. Dérefter genomfors en omradesanalys som identifierar
behovet av samhiéllsvagledning i olika delar av staden. I analysen framkommer
bland annat att det finns behov av samhaillsvéigledning i Sydvist, dér det idag
inte finns nagot medborgarkontor. Dérfor foljer sedan en utredning av
forutsattningarna for etablering i stadsomrade Sydviést. I kapitel 5 presenteras
rapportens slutsatser och forslag.

1.1 Uppdrag

Vid arsskiftet 2020-2021 genomgick Goteborgs Stad en omorganisation dér
stadsdelarna avvecklades och deras uppdrag fordelades pa kvarvarande nimnder
och nya facknédmnder. I och med omorganisationen tog nimnden for
konsument- och medborgarservice over ansvaret for stadens medborgarkontor
frén de tidigare stadsdelsndmnderna. I kommunfullméktiges budget for 2021
fick &ven ndmnden ett uppdrag att ta over forvaltning och utveckling av stadens
medborgarkontor. Kontoren ska hjélpa stadens medborgare med att besvara
fragor och ge service for den som &nskar kontakt med kommunen. '

Forvaltningen har som en del i arbetet med ansvaret och uppdraget utrett
behovet av samhéllsvigledning i staden och undersokt behovet av
nyetableringar. Utredningen tar hansyn till att nimnden dven fatt i uppdrag att
inritta lokala nav for lokalt inflytande, dialoger, ridslag och kommunikation.>
Forvaltningen ser medborgarkontoren som en viktig del i stadens infrastruktur
for lokal demokrati och forvaltningens fortsatta arbete med det utdkade
demokratiuppdraget. Utvecklingen av medborgarkontoren som métesplatser
stiller krav pa kontoren vad géller bland annat geografisk spridning 6ver staden,
bemanning och lokaler.

I ndmndens verksamhetsnomineringar infér budget 2022—-2024 konstateras att
frénvaron av medborgarkontor i delar av staden inte garanterar likvardiga
forutsittningar for service till invénarna.? Det finns dérfor ett behov av
geografisk spridning av medborgarkontoren, bade utifrdn deras grunduppdrag,
samhéllsvigledningen, och utvecklingen av medborgarkontoren som
motesplatser. I denna rapport utreds behovet av samhillsvéigledning i staden.
Uppdraget ér att komma fram till vilka behov invénarna i de olika
stadsomridena har av samhillsvigledning, vilka malgrupper som ér i behov av
medborgarkontorens service och var i staden behovet ar som storst, samt ringa

"1 Goteborgs Stad, kommunfullmaktige, Budget 2021, 2020-11-05, § 5, diarienummer 260/20.

2 Goéteborgs Stad, kommunfullméktige, Utveckling av lokal- och digital demokrati, fullmaktiges roll i
demokratiarbetet och en gemensam geografisk indelning inom Goéteborgs Stad, 2020-02-20.

3 Goteborgs Stad, konsument- och medborgarservice, Verksamhetsnomineringar infér budget
2022-2024, 2021-04-15.
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in eventuella behov av nyetableringar och/eller andra sétt att tillgodose dessa
behov.

Inom ramen for utredningen har det uppstatt ett behov av att se 6ver och
fortydliga medborgarkontorens uppdrag och skapa en samsyn kring
medborgarkontorens verksamhet efter omorganisationen. Dessa delar av
rapporten bor framover utgora en gemensam grund for medborgarkontoren och
anvéindas som utgéngspunkt fér medborgarkontorens fortsatta
utvecklingsarbete.

1.2 Avgransningar

Utredningen fokuserar pd medborgarkontorens uppdrag inom
samhéllsvigledning och inte deras uppdrag som lokala moétesplatser for
demokrati och delaktighet. Féremal for utredningen dr de medborgarkontor som
tidigare drivits av stadsdelsforvaltningarna och som 2021 togs dver av
forvaltningen for konsument- och medborgarservice.

Rapporten grundar sig pa insamlade underlag kring medborgarnas behov av
samhillsvigledning. Underlagen ar dock begrinsade sétillvida att de inte
innehaller inhdmtning av invinarnas synpunkter genom en medborgardialog
eller liknande. Denna avgrinsning beror delvis pa att covid-19-pandemin har
forsvarat den typen av informationsinsamling, men framfor allt pé att
utredningen har kunnat hdmta in kunskap om vilka som besdker kontoren och
vilken hjélp de behover frain medborgarkontorens personal. Detta bedoms ha
gett en bra bild av invénarnas behov och fort in invanarnas perspektiv i
utredningen.

1.3 Medborgarkontorens uppdrag

Medborgarkontorens uppdrag ar att ge service och samhéllsinformation, framst
om Goteborgs Stads verksamheter, genom det personliga métet. Géteborgarna
ska kunna vénda sig till medborgarkontoren for att fa svar pa sina fragor och fa
kontakt med kommunen.* Genom sin lokala nirvaro och personliga service
utgdr medborgarkontoren ett komplement till stadens digitala service.
Medborgarkontoren ska stérka resurssvaga goteborgares tillgang till
samhillsinformation och service for att bidra till stadens mal om att utjaimna
skillnader i livsvillkor.

Medborgarkontorens arbetssatt utgar fran hjalp till sjalvhjélp, vilket innebér att
goteborgarna far stdd i1 hur de sjdlva kan hantera sina drenden i syfte att rusta
invinarna att pa sikt kunna hantera sina drenden helt pa egen hand. Arbetssattet
finns faststillt 1 interna riktlinjer for att sdkerstilla ett enhetligt, langsiktigt och
hallbart serviceutbud av hog kvalitet. Genom att samarbeta och inhdmta
information béde internt i staden och externt kan medborgarkontoren ge

4 Goéteborgs Stad, kommunfullméktige, Budget 2021, 2020-11-05.
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relevant samhéllsinformation och hjélpa till att ta tillvara pa goteborgarnas idéer
och synpunkter.

Utmaérkande for medborgarkontorens uppdrag ér alltsé vigledning genom det
personliga métet. Det personliga motet kan gora det lattare att ta del av
samhéllsservice for individer som av olika anledningar har svart att ta del av
den pa andra sétt. Medborgarkontoren dr en viktig kanal for Goteborgs Stad for
att nd invanare som annars ir svéra att nd. Kontoren ska i sin tur vara en
lattillgénglig vég in till kommunen for géteborgarna. Vid sidan av alltfler
digitala tjanster och verktyg fungerar medborgarkontoren som ett komplement
till det 6vriga serviceutbudet. Genom det personliga métet skapas fortroende
hos invanaren och tilliten till myndigheter kan dédrmed stirkas.

1.3.1 Medborgarkontorens demokratiuppdrag

Utover samhéllsvagledning har medborgarkontoren &ven i uppdrag att fungera
som motesplatser och arbeta med lokal demokrati genom samverkan med
civilsamhélle och andra aktorer. I och med ndmndens utdkade
demokratiuppdrag ser forvaltningen for konsument- och medborgarservice att
medborgarkontorens arbete inom denna del av uppdraget kan utvecklas.

Utvecklingen av medborgarkontoren som lokala métesplatser for inflytande,
dialog och samverkan &r en viktig del av férvaltningens uppdrag att upprétthalla
en vil utbyggd infrastruktur av lokala nav for att stirka den lokala demokratin.
For att medborgarkontoren ska fungera som motesplatser for delaktighet och
inflytande behover kontorens verksamhet anpassas efter lokala behov hos
invénare och samarbetspartners samt efter forvaltningens mal och uppdrag.

Forvaltningens arbetsgrupp for det utdkade demokratiuppdraget ser att
utvecklingen av medborgarkontoren som moétesplatser bestar av fyra delar. For
det forsta, omvérldsbevakning — att ha ”6rat mot marken”. Detta ar viktigt for
att bygga samarbeten, skapa fortroende hos de vi ér till for, sprida information
om verksamheten, samla in kunskap om lokala behov och vad som hénder i
naromradet. For det andra, att skapa och ingé i lokala nitverk. For det tredje, att
planera, genomfora, utviardera och utveckla aktiviteter, moten och dialoger. For
det fjdrde, att ingd i andra lokala sammanhang med civilsamhéllet, forvaltningar
och andra lokala aktorer — exempelvis att delta i evenemang i ndromradet for att
mota invanare och samarbetspartners.

Arbetsgruppen ser vidare att utvecklingen av medborgarkontoren som lokala
motesplatser kréver att forutséttningarna for medborgarkontoren ses ver
gillande lokaler, bemanning och roller. Medborgarkontoren bor finnas i eller ha
tillgang till lokaler dér det 4r mdjligt att arrangera olika typer av mdten,
aktiviteter och dialoger. Bemanningen behdver vara tillrdcklig for att svara upp
mot uppdragen. Avseende roller bor medborgarkontorens medarbetare
tillsammans med andra funktioner i férvaltningen planera, genomfora, utvérdera
och utveckla medborgarkontorens aktiviteter, méten och dialoger.
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1.3.2 Lokal narvaro

Medborgarkontoren finns placerade ute i stadsdelarna snarare &n centralt i
staden utifran tanken att deras service ska vara lattillganglig i vardagen och
riktas till dem med storst behov — en typ av néirhetsprincip. Det har dock inte
funnits ndgon fastslagen princip i staden for vilka kriterier som ska gélla for
medborgarkontorens placering eller vilken den tdnkta malgruppen ar.

For att kunna erbjuda en likvérdig service for alla invénare behover
medborgarkontoren vara utspridda 6ver staden. Om medborgarkontor saknas pa
platser dir behov finns kan det leda till ojimlikhet i vilken service som stadens
invanare har tillgang till. Det kan ocksé leda till en 6kad belastning pé befintliga
kontor samt att till exempel bibliotekspersonal, ldrare och ideella foreningar far
fragorna istéllet. Behoven finns alltsa kvar trots att medborgarkontor forsvinner
och invanarna hittar d& andra sétt att f4 svar pa sina fragor, med risk for att
svaren och hjilpen inte blir av samma kvalitet. Nar ménniskor i behov av
samhéllsvigledning inte har tillgang till medborgarkontor blir de mer sérbara
och 16per storre risk att bli utnyttjade och fa felaktig information.
Medborgarkontorens samhéllsvigledning kan motverka detta och stérka stadens
informationsspridning genom att vara en garant for att korrekt information
sprids och att samhéllsservice finns tillgdnglig.

1.4 Bakgrund medborgarkontoren i Goteborg

Medborgarkontorens verksamhet, organisation och placering i staden har utretts
flera gdnger under det senaste artiondet. I samband med att Goteborgs Stad
etablerade ett kontaktcenter genomforde forvaltningen for konsument- och
medborgarservice en utredning om medborgarkontorens roll som publicerades
2013.° Utredningen inventerade vilken verksamhet som bedrevs pa
medborgarkontoren och hur behovet av deras verksamhet sag ut. Den foreslog
ocksa att en ny fordjupad utredning kring bland annat medborgarkontorens
verksamhetsinnehall samt organisatoriska och geografiska placering skulle
genomforas. Den fordjupade utredningen presenterades 2014.° Dessutom har ett
antal mindre utredningar gjorts infor etablering av nya medborgarkontor.

Utredningen fran 2013 identifierade att medborgarkontoren saknade ett
gemensamt uppdrag och att de i1 vissa fall saknade tydliga uppdrag dven lokalt.
Den fordjupade utredningen fran 2014 foreslog att medborgarkontorens
uppdrag skulle formaliseras och att uppdraget skulle vara att ge service och
samhéllsinformation, frimst om Go6teborgs Stads verksamheter, genom det
personliga métet. Gillande medborgarkontorens organisatoriska tillhdrighet
kom utredningen fram till att stadsdelsforvaltningarna fortsatt skulle driva
medborgarkontoren men att deras uppdrag skulle samordnas av forvaltningen
for konsument- och medborgarservice.

5 Goéteborgs Stad, konsument- och medborgarservice, Rapport — Utredning om medborgarkontoren,
2013-05-28.
8 Géteborgs Stad, konsument, och medborgarservice, Férdjupad utredning om medborgarkontoren,
2014-06-27.
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Kontorens geografiska placering behandlas i bada utredningar. Utredningen fran
2013 drog slutsatsen att de fem medborgarkontor som da fanns inte var optimalt
placerade i staden utifran sitt uppdrag, malgrupper och kommunikationer. Man
foreslog att fler medborgarkontor skulle etableras, till exempel storre
“regionala” kontor efter modell av det di nyetablerade medborgarkontoret vid
Frolunda torg som drevs gemensamt av de tvé stadsdelarna Askim-Frélunda-
Hogsbo och Vistra Goteborg. Ingen av utredningarna gér nagon djupare analys
av vilka principer som ska styra placeringen av medborgakontoren. Utredningen
fran 2014 lyfter dock fram att det lokala perspektivet dr viktigt och att
medborgarkontoren bor finnas déar behoven &r som storst. Slutsatsen av den
utredningen var att davarande kontor i stort svarade upp mot de behov som
fanns i staden och att de var relevant placerade.

Nér rapporten fran 2014 skrevs fanns medborgarkontor i Angereds centrum,
Hammarkullen, Lundby, Bergsjon, Frélunda och Biskopsgarden. Dessutom
nidmns Selma center i Backa, Idépunkten i Biskopsgéarden och
Informationskontoret for nyanlénda som verksamheter som liknar
medborgarkontor.

Sedan 2014 har en del fordndringar skett — ndgra medborgarkontor har fatt
dndrade forutséttningar och andra har lagts ned. Nedlaggningar av
medborgarkontor har berott pa organisatoriska och ekonomiska faktorer hos
stadsdelsforvaltningarna. I Lundby lades medborgarkontorets verksamhet pa is i
samband med att stadsdelsforvaltningen bytte lokaler ar 2014. Under 2017—
2018 fanns planer pa att ateretablera medborgarkontoret. En utredning
genomfordes med forslag till ny placering men planerna forverkligades aldrig.
Det medborgarkontor som Askim- Frolunda-Hégsbo och Vistra Goteborg drev
gemensamt vid Frolunda torg drevs fram till och med juli 2018. Dérefter drev
stadsdelarna egna medborgarkontor i mindre format i Frolunda kulturhus
respektive pa Kastanjetréiffen i Tynnered. Bada dessa verksamheter upphorde
under 2019-2020. Hammarkullens medborgarkontor stédngde i slutet av 2019.

1.5 Medborgarkontoren idag

Idag finns medborgarkontor i Angereds centrum, Bergsjon, Backa och
Biskopsgarden. Pa grund av besparingar flyttade medborgarkontoret
Biskopsgérden till en mindre lokal under 2019-2020. Selma center har
omvandlats och &r nu ett renodlat medborgarkontor — medborgarkontoret
Backa. Detta skedde i samband med att ett nytt stadsdelshus byggdes och den
nya verksamheten startade dar 2019. Verksamheten Idépunkten i Biskopsgarden
som ndmns ovan slutade med samhéllsvigledning i samband med att
medborgarkontoret i Biskopsgarden 6ppnade och finns idag inte kvar.

I Tabell 1 ses en sammanstéllning 6ver de nuvarande medborgarkontoren och
deras forutsattningar. Uppgifterna om antal besdkare per dag avser 2019,
eftersom medborgarkontorens verksamhet under 2020-2021 har paverkats av
covid-19-pandemin genom att kontoren har begrénsat sin tillgdnglighet och
tidvis varit stingda for besok. 2019 ars statistik beddms ge en béttre bild av
normaltillstdndet for kontorens samhéllsvigledning.
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Tabell 1. Medborgarkontor 2021

Angered Backa Bergsjon Biskopsgarden
Lokal Ca 125 m? Ca 12 m® Ca25m’ Ca95m’

Egen lokal, del | Ett rum i Avgrinsad del | Egen lokal
i Kulturhuset lobbyn till med disk 1

Bla Stillet Selma Bergsjons
Lagerlof bibliotek
center
Bemanning 4+1 1 1 2
samhillsvigledning
Antal besokare per | 81** 14 12 38
dag*

*Genomsnittligt antal besékare per dag 2019.

**Exklusive besokare som endast ldanat dator, totalt uppskattningsvis ca 100 besckare per dag.

Besoksstatistiken fors 10pande av personalen pa medborgarkontoren. Hur lang
tid ett drende tar kan variera mellan ndgon minut upp till 6ver en timme.
Besokare kan ocksa ha flera olika drenden per besok och det ar inte ovanligt att
besokare aterkommer vid flera tillfdllen 1 samma édrende. De kortare drendena,
de under 15 minuter, utgdr cirka tva tredjedelar av besdken. Vidare finns
troligtvis ett visst morkertal dé inte alla besok redovisas — sérskilt nir det &r
manga besokare kan det vara svért att hinna med att bokfora alla besok.
Sammantaget ger dock besdksstatistiken en bra bild av besokstrycket pa
kontoren. Antalet besdkare paverkas av en méngd faktorer som skiljer sig
mellan kontoren, till exempel 6ppettider, bemanning, storlek pé lokalen, om det
finns besdksdatorer for allménheten att 1ana, med mera.

Medborgarkontoret i Angered finns inrymt i Kulturhuset Bl Stillet och hir
arbetar fyra ordinarie anstillda samhaéllsvagledare, samt en visstidsanstalld
samhéllsvigledare. Besokstrycket har lange varit hdgt pd medborgarkontoret i
Angered och upplevelsen ir att det 6kade ytterligare sedan det nérbelédgna
medborgarkontoret i Hammarkullen stdngde i slutet av 2019. Fram till och med
mars 2020 samarbetade man med socialtjénsten vilket innebar att klienter kunde
lamna in sina manatliga teransdkningar om ekonomiskt bistdnd pa
medborgarkontoren i Angered. Denna administration stod tidvis for en stor del
av medborgarkontorets besok. Dessutom behdvde manga hjalp med att kopiera
och skriva ut underlag som skulle bifogas ansokan, och sammantaget tog detta
en stor del av personalens tid i ansprék. Behoven av hjédlp med kopiering och
utskrifter har kvarstatt dven efter att samarbetet med socialtjinsten upphdort och
utgor fortsatt en stor del av besdken.

Medborgarkontoret i Backa ateréppnades under hosten 2019 och statistiken i
Tabell 1 avser verksamhetens tre forsta manader. Personalen bestir av en
heltidsanstélld samhallsvédgledare och, under hosten 2021, en forstarkning pa
deltid. Till en borjan bedrevs verksamheten i lobbyn till ddvarande
stadsdelshuset och det ingick i samhéllsvdgledarens uppdrag att informera och
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guida besokare i det nybyggda huset. Numera har medborgarkontoret tillgang
till ett motesrum som anvinds for samhéllsvéigledning. Sedan september 2021
bedriver medborgarkontoret Backa dven drop in-verksamhet i en foreningslokal
i Backa Rdd en géng i veckan.

I Bergsjon finns medborgarkontoret inrymt i Bergsjons bibliotek. Kontoret
bemannas av en samhéillsvigledare.

Medborgarkontoret Biskopsgérden flyttade under 2020 till en ny mindre lokal
och verksamheten dér startade i augusti. Forutséttningar har alltsa &ndrats sedan
2019, som besoksstatistiken i Tabell 1 avser. I Biskopsgérden arbetar tvé
anstillda med samhillsvigledning samt en samordnare pa deltid.

Forutom de fyra medborgarkontoren som tidigare drevs av
stadsdelsforvaltningarna finns inom Gé&teborgs Stad &ven tre andra
verksamheter som ger samhéllsvdgledning, men som riktar sig till specifika
maélgrupper — Integrationscentrum driver Informationskontor pa flera sprak
(tidigare Informationskontoret for nyanlédnda) och ar fran och med 2021 4r en
del av socialforvaltningen Centrum; Romano Center i Vést ir ett
medborgarkontor som vénder sig till den nationella minoriteten romer och drivs
av forvaltningen for konsument- och medborgarservice; Teckensprdksforum ger
samhéllsinformation pa teckensprék och drivs sedan 2021 av forvaltningen for
funktionsstod.

Sammanfattningsvis har alltsd medborgarkontorens geografiska placering
varierat ver tid och fordelningen dver staden har styrts av lokala beslut i
stadsdelsndmnderna. Det har inte funnits ndgon sammanhallen strategi i staden
for var medborgarkontoren ska vara placerade, utan de har etablerats av ett antal
stadsdelsndmnder utifran lokala behov och politiska prioriteringar. Idag finns
medborgarkontor i tva (Hisingen och Nordost) av de fyra stadsomrédden som
utgor Goteborgs Stads nya regionala indelning efter att stadsdelarna upphorde.
Omrédena som saknar medborgarkontor &r stadsomréde Sydvést och Centrum.

2 Behovsinsamling

For att fa reda pd mer om mélgruppen for samhillsviagledning och deras behov
genomfordes en behovsinsamling. Materialet som ligger till grund for
inventeringen dr Goteborgs Stads program Jamlik stad, Internetstiftelsens
delrapport Digitalt utanforskap frén 2020, en workshop med
samhillsviagledarna samt en enkdt om erfarenheterna av pandemin pé
medborgarkontoren. Syftet med behovsinsamlingen var att ringa in vilka som
besoker medborgarkontoren idag och vilka invanare som kan ha nytta av
samhéllsvigledning. Kapitlet avslutas med en sammanfattning av slutsatserna
om maélgruppen, vilka de dr och vilka typer av problem de har.
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2.1.1

Jamlik stad

Goteborgs Stads arbete med Jamlik stad har som malséttning att skapa en mer
jamlik och héllbar stad, for att minska skillnader i livsvillkor och for en 6kad
sammanhallning, tillit och delaktighet. Arbetet utgar fran tva styrande
dokument, ett program och en plan, som tar sin utgangspunkt i
kommunfullmiktiges mél att Goteborg ska bli en jamlik stad. Bada dokument &r
beslutade i kommunfullméktige och géller for alla nimnder och styrelser i
Goteborgs Stad.

Underlag fran arbetet med Jamlik stad visar att Goteborg &r en segregerad stad
med pétagliga skillnader i livsvillkor. Mélséttningen med jamlikhetsarbetet &r
att alla ska ha likvirdig mojlighet att forvarva resurser och formégor for att
kunna tillvarata och paverka samhaéllsutvecklingen och sina liv. I en jimlik stad
4r tillgdngen till exempelvis samhillsservice och hilsovard jimnt fordelad.’

I denna utredning ar det viktigt att utgd fran arbetet med Jamlik stad och beakta
de métt som paverkar jamlikheten 1 goteborgarnas livsvillkor, sa att
medborgarkontoren placeras dir behoven ér som storst. Medborgarkontoren
bidrar till att minska skillnader i géteborgarnas livsvillkor genom att ge
personlig service och végledning samt erbjuda aktiviteter anpassade efter
invanarnas behov. Pa sa vis arbetar kontoren med att 6ka invénares delaktighet
och inflytande pa olika nivaer. Invanare far hjalp med fragor som ror det
dagliga livet, till exempel skolan, bostadsomradet och vélfardstjénster. De far
ocksd information om hur de kan delta i sdvél civilsamhéllet som i
lokalsamhiéllet. Medborgarkontoren arbetar dven med att 6ka invanares
valdeltagande och informerar om sétt att paverka i staden.

Faktorer som paverkar jamlikhet

I jimlikhetsarbetet anvands olika matt som visar pa hur ojamlikheten i
goteborgarnas livsvillkor ser ut i staden. Flera métt har direkt eller indirekt med
arbetslivet att gora, till exempel utbildning, inkomst och status. Arbetslivet ir av
stor betydelse for vilka livsvillkor som gdteborgarna har. Vidare ar tillgdngen
till ekonomiska resurser kanske det livsvillkor som tydligast sétter ramarna for
livet och levnadsstandarden — och hér ar skillnaderna tydliga mellan olika
grupper i Goteborg. Inkomstniva, arbetsloshet, fattigdom trots anstillning och
langvarigt ekonomiskt bistand dr matt som visar pa ekonomisk utsatthet och ar
faktorer som starkt bidrar till ojimlikhet. Resursstarka omraden har ldgre andel
som erhaller bidrag, hdgre inkomstnivéer, ldgre andel arbetslosa och arbetande
fattiga. Motsatsen géller for resurssvaga omraden.

Utbildning skapar mdjligheter och 6kar forutsittningarna for ett gott liv, och ar
pa sé satt ett viktigt livsvillkor. En hog utbildningsnivé kan fungera som en
skyddsfaktor och stirker forutséttningarna for ett 1angt och hélsosamt liv. Det
finns patagliga skillnader nér det géller utbildningsniva mellan olika omraden i

7 Goéteborgs stad, Jamlik stad, Rapport - Géteborgs Stads program fér en jamlik stad 2018-2026
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staden, dédr de mer resursstarka omradena har storre andel invédnare med hogre
utbildning medan motsatsen kan ses i de mer resurssvaga omradena.

Befolkningens hilsa och tillit sdger mycket om hur jamlikt ett samhélle ir,
eftersom hilsa och tillit i stor utstrickning paverkas av ménniskors livsvillkor.
Ojamlikheten 1 hélsa och tillit dr stor i Goteborg. De grupper som har béttre
livsvillkor &n andra i Goteborg uppger i hogre utstrackning att de har god hilsa
och hog tillit. I Goteborg har hoginkomsttagare béttre hélsa och hogre tillit
jamfort med laginkomsttagare. Mén skattar sin hélsa hogre jamfort med
kvinnor. De som &r fodda i Sverige skattar sin hélsa hogre och litar i hdgre grad
pa sina medménniskor &n vad utrikes fodda och personer med
funktionsnedsittning gor.

Skillnaderna i goteborgarnas livsvillkor sammanfaller med hur hélsonivaerna
och invanarnas upplevda tillit dr férdelade dver staden. De som bor i
resursstarka omréden har béttre hilsa och en hogre tillit. Motsatsen géller for de
som bor i resurssvaga omraden.®

Digitalt utanforskap

Alltfler verksamheter och myndigheter hinvisar sina brukare till digitala
tjénster, diribland Goteborgs Stad. Medborgarkontoren erbjuder fortsatt hjalp
med olika drenden genom det personliga motet och utgdr pa sa sétt ett
komplement till stadens digitala kanaler for de invénare som inte kan
tillgodogora sig den digitala servicen. Det finns i dagslédget ingen sammanstélld
statistik 6ver vilka invanare i Goteborg som anvinder de digitala tjdnsterna och
vilka som inte gor det. Med hjélp av statistik fran Internetstiftelsen gar det dock
att utldsa vilka grupper i samhillet som riskerar att hamna i ett utanfoérskap nér
samhéllsservicen koncentreras till digitala kanaler.

I delrapporten Digitalt Utanforskap 2020 Q1 presenterar Internetstiftelsen hur
anviandandet av internet ser ut nationellt, med fokus pa frekvensen i
internetanvindandet samt vilka hjdlpbehov som anvéndarna har. Underlaget
bestér av svar fran 3000 svenskar och av dem anvinder 93 procent internet
dagligen. Vidare uppger tre procent att de anvénder internet mer sillan dn
dagligen och tre procent uppger att de inte anvinder internet alls.” Det bor
observeras att andelen icke- och séllananvindare bara &r sex procent av 3000
personer och att statistiken ddrmed baseras pa ett litet antal personer. Manga av
sillan- och ickeanvindarna &r pensiondrer, lever i laginkomsthushall, har endast
grundskoleutbildning, bor pa landsbygden och/eller lever ensamma i hogre
utstrackning. Dessa grupper tar inte del av den digitala vardagen som ar
sjdlvklar for ménga och riskerar dédrmed att hamna i ett utanforskap.

Rapporten visar ocksa att det finns vissa gemensamma ndmnare bland dem med
stort hjélpbehov nir det kommer till digitala tjanster respektive bland dem med

8 Géteborgs Stad, Jamlik stad, Rapport - Jamlikhetsrapporten 2017.
9 Internetstiftelsen, Nyheter, Digitalt utanforskap slar mot samhéllets svaga grupper, 2020-06-25,
fran https://internetstiftelsen.se/nyheter/digitalt-utanforskap-slar-mot-samhallets-svaga-grupper/
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https://internetstiftelsen.se/nyheter/digitalt-utanforskap-slar-mot-samhallets-svaga-grupper/

litet hjélpbehov.'® Skillnaden i hjélpbehov #r sirskilt stor mellan
hogskoleutbildade personer och personer med enbart grundskoleutbildning.
Bland hogutbildade personer uppger elva procent att de behdver hjalp med att
installera Bank-id medan 45 procent av ldgutbildade behover hjélp med det. Av
alla tillfragade anvéndare dr det 17 procent som behover hjilp med att installera
Bank-id. Utbildningsgrad, visar rapporten, dr ndgot som har stor inverkan pa
den digitala formagan. Grupper med lag utbildningsgrad behover darfor extra
resurser for att inte hamna i ett digitalt utanforskap.'!

En annan faktor som hianger ihop med den digitala kompetensen ar
inkomstniva. Personer med hog inkomstniva behover mer séllan hjélp med
digitala tjanster dn personer med 14g hushallsinkomst. Personer med lag inkomst
behdver mer hjélp &n hdginkomsttagare med alla moment som enkéten fragade
om. Storst skillnad syns nér det kommer till att fora 6ver foton fran mobil till
dator dér 33 procent bland l4ginkomsttagarna uppger att de behover hjélp,
medan det bland hdginkomsttagarna é&r tio procent som behover hjélp. Bland de
som anvinder internet séllan eller aldrig finns det fler lginkomsttagare 4n bade
medelinkomsttagare och hoginkomsttagare. Personer med lag inkomst riskerar
alltsé i storre man att hamna i ett digitalt utanférskap &n hushall med hogre
inkomst. '

Rapporten undersokte ocksd om det fanns skillnader i bendgenheten att be om
hjalp mellan konen och fick resultatet att kvinnor genomgéende i hogre grad ber
om hjélp med digitala tjénster &n mén. Det &r ndgot fler kvinnor (53 procent) dn
mén (47 procent) bland icke- och séllananvéndarna av internet, vilket rapporten
menar kan forklara dessa skillnader till viss del.'?

En grupp som brukar nimnas i sammanhanget digitalt utanforskap ar dldre. Det
ar fortsatt s att sillan- och ickeanvéndare av internet utgors av en majoritet
dldre. Enligt rapporten ligger internetanvéndningen i gruppen 66 ér och éldre pé
87 procent. Det innebér en 6kning med tre procentenheter jamfort med
foregaende ér. Trots att fler och fler dldre alltsé anvénder internet &r det fortsatt
en grupp som kan behova extra resurser for att inte hamna i utanférskap nér allt
fler d&renden ska skdtas digitalt.

Undersokningen som ligger till grund for rapporten gjordes pé svenska och
dérmed saknas gruppen icke svensktalande i underlaget. Rapporten stillde inte
heller fradgor om respondenternas fodelseland.

1% |nternetstiftelsen, Nyheter, Digitalt utanférskap slar mot samhallets svaga grupper, 2020-06-25,
fran <https://internetstiftelsen.se/nyheter/digitalt-utanforskap-slar-mot-samhallets-svaga-grupper/>
" Internetstiftelsen, Svenskarna och internet, Delrapport, Digitalt utanférskap 2020 Q1, 20200625,
fran <https://svenskarnaochinternet.se/rapporter/digitalt-utanforskap-2020/att-be-om-digital-
hjalp/utbildningsniva-ger-mycket-stor-klyfta-i-behov-digital-hjalp/>

'2 |Internetstiftelsen, Svenskarna och internet, Delrapport, Digitalt utanférskap 2020 Q1, 2020-06-25,
fran <https://svenskarnaochinternet.se/rapporter/digitalt-utanforskap-2020/att-be-om-digital-
hjalp/hoginkomsthushall-har-i-mycket-lag-grad-behov-av-digital-hjalp/>

'3 Internetstiftelsen, Svenskarna och internet, Delrapport, Digitalt utanférskap 2020 Q1, 2020-06-25,
fran <https://svenskarnaochinternet.se/rapporter/digitalt-utanforskap-2020/att-be-om-digital-hjalp/>
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2.3

2.3.1

2.3.2

Invanarnas behov av personlig service

I syfte att samla in underlag om goteborgarnas behov av samhillsvigledning,
vilken hjélp det 4r man behover och vilka det dr som har behovet anordnades en
workshop med samhiéllsvigledarna pa medborgarkontoren. Samhillsviagledarna
traffar dagligen invanare och far darigenom en tydlig bild av vilka behov som
besokarna har. Workshopen genomfordes digitalt i mars 2021 och medarbetare
frén samtliga medborgarkontor deltog.

Vilka problem vill besokare ha hjalp med?

Gruppen fick borja med fragan om vilken typ av problem som besokarna
vanligtvis soker hjélp for. Besdkarnas fragor kan handla om en méngd olika
instanser — kommunala, statliga, med flera. Deltagarna i workshopen ombads att
utveckla vilken typ hjilp som efterfrdgas nir goteborgarna besoker
medborgarkontoren. Samhéllsvégledarna upplever att ménga soker sig till
medborgarkontoren for att de har grundlaggande problem med att exempelvis
forsta blanketter och inte minst hur blanketter ska fyllas i. Det kan vara svart for
en person som aldrig gétt i skolan att skriva sitt namn i en ruta eller forsta hur
en blankett dr uppbyggd. Manga besokare har ocksé en spraklig barridr i form
av bristfillig svenska och soker sig till medborgarkontoren for att f4 hjilp att
forsta brev och ta del av information.

Svaren visade ocksa att det finns ett stort behov av hjidlp med att anvénda
digitala tjanster pd mobil och dator. Samhéllsvigledarna moéter dértill ménga
som behover samhéllsinformation, vigledning 1 hur de ska komma vidare i sina
drenden och information om vilken myndighet eller instans de ska vénda sig till.

Manga av besokarna har erfarenheter av olika sorters problem kopplat till sina
myndighetsdrenden pa grund av att de har rakat utelimna information eller att
nagot annat fel har uppstatt i drendet. Ofta beror fel 1 drenden pé missforstand
och ménga invénare har rékat ut for allvarliga konsekvenser till foljd av det.
Felen kan ha lett till aterkrav fran Forsékringskassan, skulder hos inkassobolag
eller Kronofogden och vissa har blivit av med ldgenhetskontrakt. Erfarenheter
som dessa skapar stor ridsla for att gora fel bland invanare. Medborgarkontoren
kan fylla en viktig roll i att visa hur man bést hanterar sina drenden for att
undvika sadana fel i framtiden och verka for att bygga upp invanarens tillit till
myndigheter igen.

Var bor medborgarkontorens besokare?

Samhillsvigledarna fick sedan frdgan om var deras besokare bor och ifall
besokarna kan ténka sig att &ka over staden for att fa hjélp. Fran deltagarnas
svar framkommer att majoriteten av medborgarkontorens besokare bor i
nidromradena kring kontoren. Det dr dock &ven vanligt att personer reser fran
andra delar av staden, och till och med fran andra kommuner for att komma till
medborgarkontoren. Detta tror man kan bero pa att personer som tidigare bott
nira medborgarkontor vill fortsétta besoka samma kontor 4ven om de sedan
flyttat. Det kan dven vara personer som har fatt tips fran bekanta som tidigare
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234

haft kontakt med ett kontor. Det verkar som att invanare kan resa langt for att fa
hjilp om de har ett tillriackligt stort problem. Det framkommer ocksé att det
finns vissa monster i de olika stadsdelarna for hur invanare ror sig som beror pa
kommunikationer, tillgang till samhéllsservice och geografisk nérhet.

Vilka ar medborgarkontorens besodkare?

Den tredje fragan som deltagarna fick svara pa var vilka medborgarkontorens
besokare dr och om det gar att se ndgra gemensamma ndmnare hos dem.
Utléndsk bakgrund, lag inkomst och lag utbildningsgrad ndmndes av alla
deltagare som de vanligaste gemensamma faktorerna hos besokarna. Vidare
menar samhéllsvigledarna att ménga av besdkarna dr arbetssokande alternativt
studerar SFI eller pA Komvux. Manga arbetar dessutom deltid med osékra
anstéllningar och har déarfor en inkomst som varierar mycket manad till ménad.
Det lyftes ocksé att majoriteten av besokarna ar kvinnor, och att manga av dem
ar frn Somalia. Det framkom att en stor andel av besdkarna dr ensamstaende
kvinnor med barn. Gemensamt for ménga av besdkarna, enligt
samhillsvigledarna, dr att de &r i skeenden i livet d& de behover ha kontakt med
flera myndigheter samtidigt och behdver stod i detta. Som arbetslos kan du till
exempel behova ha kontakt med Arbetsformedlingen, a-kassa,
Forsédkringskassan och socialtjdnsten samtidigt.

Enligt samhéllsvigledarna har alltsd de allra flesta av medborgarkontorens
besdkare utldndsk bakgrund och begrinsade kunskaper i svenska. Gruppens
delade uppfattning var dock att det inte frimst 4r de som é&r helt nya i Sverige
som besdker medborgarkontoren — snarare handlar det om ménniskor som har
bott ett antal ar i landet och borjat ldra sig svenska.

Vad giller gruppen dldre reflekterade deltagarna Gver att det mojligen finns
manga éldre personer som skulle kunna ha nytta av medborgarkontorens
verksamhet, men trots detta utgor de éldre en liten del av medborgarkontorens
besokare.

Varfor vander sig invanare till medborgarkontoren?

Sambhillsvagledarna fick dven fundera pé fragan om varfor de tror att invanare
viljer att vinda sig till medborgarkontoren med sina problem och fragor.
Samhéllsvigledarna resonerade kring att det troligtvis har att gora med att
medborgarkontoren dr en tilldtande och neutral arena dér alla fragor ér
vilkomna. Medborgarkontorens serviceutbud &r brett samtidigt som fokus
ligger pé att ha ett gott bemdtande och ge personlig service. Mdtena sker alltid
med utgéngspunkt i var besdkaren befinner sig i sitt d&rende och vad dennes
behov dr. Besokarna upplever att de far den hjilp de behover och att hjélpen far
ta den tid det kréver.

Medborgarkontor som har funnits ldnge dr véletablerade i sina omradden och har
ett hogt fortroende bland invanarna vilket gor att besdkarna dr bekvima med att
vinda sig dit, trodde samhéllsviagledarna. Deltagarna upplevde ocksé att trenden
hos ménga myndigheter har varit att begrénsa tillgéngligheten och hanvisa
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alltmer till digitala tjanster och kundtjénst 6ver telefon. Dédrmed erbjuds inte
lika ofta den handgripliga hjilp som ménga dr i behov av, vilket resulterar i att
fler soker sig till medborgarkontoren for personlig service.

Samhillsvigledarna menade att ménga invanare upplever att det oftare uppstar
missforstand i telefon- och e-postkommunikation med myndigheter dn vid
personliga besok. Vid fysiska besok kan den som hjélper peka, visa och
anvénda kroppssprék for att kommunicera. Invanaren kan ha kontroll 6ver sitt
drende, vara den som skriver, se vad som tillfors 1 drendet och ddarmed forsdkra
sig om att den inte missar nagot viktigt. Det ar vanligt att besokare vill att
samhillsvigledare sitter bredvid under samtal med handldggare, &ven om inte
samhéllsvigledaren kan fungera som spréklig tolk. Det som efterfragas verkar
vara nadgon som kan bekréfta att besokaren har forstitt samtalet rétt och
fortydliga om négot ar svart att forsta.

En viktig aspekt som samhillsvégledarna lyfte 4r medborgarkontorens
arbetssétt som syftar till att stirka invanarna i deras drenden och hjdlpa dem att
pa sikt bli mer sjélvsténdiga. Detta sker genom medborgarkontorens vigledande
princip “hjilp till sjdlvhjalp”. I varje mote dr malet att invinaren ska kénna sig
starkt i sig sjalv nir den lamnar kontoret.

Enligt samhillsvéigledarna d4r ménga av besdkarna ovana vid att anvinda
datorer, till exempel har manga svart med att ladda ner och upp filer eller
redigera text i textredigeringsprogram. Daremot verkar de flesta vara mer
bekvima med att anvénda digitala tjénster pa sina mobiler. Langt ifran alla e-
tjanster ar dock anpassade till mobiler och det blir ofta ett maste att anvénda en
dator. Kombinationen av att inte ha svenska som forstasprak, vara ovan vid
datorer och behdva hantera viktiga drenden som handlar om till exempel ens
barns skolgang eller ens forsorjning gor att invanarna vinder sig till
medborgarkontoren med sina frégor.

Erfarenheter av pandemin

Under 2020-2021 har medborgarkontoren, liksom vérlden i stort, paverkats
mycket av covid-19-pandemin. Atgirder vidtogs frin start for att minska
trangsel och smittspridning i lokalerna. Mellan december 2020 och februari
2021 hade verksamheterna helt stingt for besok. Under februari 6ppnade
kontoren igen, dock endast for bokade besok, istéllet for drop in-besok som
varit norm tidigare. Detta skedde for att kunna begrinsa antalet besdkare 1
lokalerna och skapa forutsittningar for en smittsiker arbetsmiljo. Samtidigt
genomfordes ytterligare atgirder och anpassningar av lokalerna for att minimera
smitta. Hér foljer en utvérdering av hur medborgarkontorens verksamhet har
fungerat under pandemin. Fokus dr pa att identifiera hur verksamheterna kan
komma att paverkas efter pandemin. Utvérderingen utgar fran erfarenheter fran
samhéllsvigledarna som samlades in genom en enkitundersdkning i september
2021.
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Telefonradgivning

Under perioden som medborgarkontoren hade helt stingt for besok var
invinarna hinvisade att ringa till medborgarkontoren fér samhéllsvigledning.
Det upplevdes som svart att ge samhéllsvigledning till malgruppen 6ver telefon.
Telefonradgivning fungerar for enkla fragor men sé snart det blir lite mer
komplicerade drenden &dr det utmanande, uppger samhéllsvigledarna.

En erfarenhet som lyfts av samhéllsvigledare ar att det &r svarare att forstd vad
nagon behover hjalp med dver telefon dn vid besok. Detta kan bero pa flera
olika saker — att invanaren har svért att forklara sig pa svenska eller engelska,
att det &r nervost att prata med nagon pé telefon, eller att invanaren behdver
hjalp med att forsté ett brev eller beslut vilket inte later sig goras over telefon.
Just sprakliga hinder ar en stor utmaning 6ver telefon. Samhaéllsvigledarna
menar att personerna som de moter ofta har betydligt svarare att uttrycka sig
over telefon dn vid fysiska méten. Pa grund av detta riknar samhéllsvigledarna
med att ménga som vanligtvis brukar vénda sig till medborgarkontoren for
samhéllsvigledning har avstétt under den hér perioden pé grund av att de
upplever det som ett hinder att vara hénvisade till telefon som enda kontaktvig.

Samhiéllsvéigledarna lyfter att en annan svérighet med att ge rddgivning over
telefon &r att invanare ofta saknar de tekniska verktygen hemma som behovs for
deras #renden. De flesta har till exempel ingen egen dator. Aven om
samhéllsvégledaren kan forklara hur invénaren ska utfora drendet pé sin telefon
blir det snabbt problem nér den enskilde ska mandvrera sin telefon och
samtidigt ta instruktioner over telefon. Alla har inte heller en sa kallad smart
telefon. De har istéllet varit hédnvisade till exempelvis biblioteken som under
storre delen av pandemin haft begrinsad tillgénglighet pa sina lanedatorer.
Manga som vénder sig till medborgarkontoren har 14g teknisk kompetens och
behover stottning i digitala drenden. Vid ett personligt besok pé kontoret kan
samhéllsvigledaren visa hur man anvénder tjénsterna och har storre mojligheter
att hjélpa till. P4 grund av besdkarnas ovana att anvénda digitala tjénster har den
hér typen av drenden tagit lang tid att hjélpa till med 6ver telefon, i de fall dér
det ens varit aktuellt att forsoka.

Att besokarna i storre utstriackning har varit hinvisade till telefon for rddgivning
och tidsbokning har lett till att rutinerna kring telefonmottagningen har dndrats
sa att medborgarkontoren nu é&r léttare att na via telefon. Detta har varit positivt
bade for besokarna och verksamheternas tillginglighet och samhéllsvigledarna
avser darfor uppratthalla de nya rutinerna dven i framtiden. Samtidigt tror inte
samhéllsvigledarna att samhéllsvéigledning dver telefon dr ndgot som
malgruppen kommer efterfraga i nagon storre utstrackning efter pandemin.
Erfarenheten frén kontoren séger att svarigheterna att f& samhéllsvigledning
over telefon gor att besdkarna hellre besdker kontoren.

Forbokade besok

Pandemin har medfort att medborgarkontoren i storre utstrackning har arbetat
med forbokade besok. Erfarenheterna fran kontoren ar att det pa det hela taget
har fungerat vil men att det har paverkat tillgédngligheten negativt.
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En svérighet med att ga 6ver till bokade besok har varit att besdkare dnda har
fortsatt att komma till medborgarkontoren med sina drenden utan att forst ha
bokat tid. Sarskilt medborgarkontoret Angered som ldnge har haft ett hogt
besokstryck har upplevt problem med att na ut med informationen om
tidsbokning till besokarna. Det nya arbetsséttet med bokade besok har dock
dven haft sina fordelar. Till skillnad frén tidigare, nir det ofta varit manga
besokare samtidigt pa kontoren, har arbetsron i lokalen blivit bittre med
tidsbokade besok. Detta har varit positivt for personalens arbetsmiljo men ocksé
for besdkarna — de far samhaéllsvégledarens fulla fokus och behover inte kénna
att de méste skynda med négot som ar svart, vilket beskarna upplevs ha
uppskattat. Det har dven skapat béttre forutséattningar for att arbeta med
metoden hjélp till sjdlvhjalp och att stotta besdkaren till att sjdlv klara av sitt
arende. Kvaliteten pa hjélpen blir dé battre, vilket medfor battre forutséttningar
for att bygga fortroende och tillit. Bade personal och besokare ser alltsa fordelar
med bokade besok. Besokare har uttryckt att det kinns sdkert att besoka
kontoren ur smittorisksynpunkt.

De tidsbokade besoken kriver viss administration da personal behover ta emot
bokningar, ldgga schema och kontakta personer som ir sena eller inte dyker upp
alls pa sin bokade tid. Nér besokare ibland uteblir fran sin tid innebér det en viss
ineffektivitet for verksamheten. Att erbjuda bokningsbara tider medfor alltsé en
negativ effekt vad giller antal besokare som kan fa hjidlp men har en positiv
effekt vad giller kvaliteten pa servicen. Samhéllsvigledarna tror att det &ven
efter pandemin kommer att finnas en efterfragan pa att kunna forboka besok och
ser detta som ett bra arbetssitt.

Drop in-besok

Medborgarkontoren tar sedan i maj 2021 ater emot drop in-besok. Att hantera
den typen av besok under en pandemi har inneburit anpassningar for att
sakerstélla att inte for manga ménniskor samlas i lokalerna eller vid kobildning.
Bland annat har man i Angered och Biskopsgérden bett besokare kda utomhus.
Personal héller da koll pa kon och kan dessutom svarar pa kortare fragor eller
hjélpa till att boka in besok for langre drenden. Nér farre ménniskor &r inne i
lokalen samtidigt forbattras dven forutsittningarna for samhallsvigledningen
med lagre ljudvolym, mindre stress, farre distraktioner i motena och mer fokus
pa besdkaren.

Personalen pad medborgarkontoren framhéver dock att det dr viktigt att
medborgarkontoren har drop in-tider dven i1 framtiden. Det ar frdmst detta som
efterfragas av besokarna och det gor samhillsvéigledningen mer tillgénglig for
dem som behdver den mest. Medborgarkontoren arbetar vidare med sitt
arbetssitt och sannolikt kommer man dven i fortsdttningen att erbjuda bade drop
in och tidsbokade besok.

Pandemin har i andra sammanhang drivit pa utvecklingen mot fler digitala
16sningar. Erfarenheterna visar dock att det inte har varit fallet for
medborgarkontoren, dd malgruppen ofta saknar forutsittningar att tillgodogora
sig digital service utan stod. Nar 6vriga samhéllet i &n storre utstrickning har
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blivit digitalt har det snarare 6kat malgruppens behov av personlig service.
Medborgarkontoren kommer darfor sannolikt att dven i fortsattningen i stor
utstrackning mota sina besdkare genom fysiska besok.

Slutsatser av behovsinsamlingen

Detta kapitel har presenterat olika perspektiv pa behov hos invénarna.
Goteborgs Stads arbete med Jamlik stad gav ett strategiskt perspektiv genom
vilket det 4r mojligt att peka pa faktorer som paverkar invénarnas hélsa och
tillit, och i forlangningen forutsittningarna for jamlikhet. I avsnittet om digitalt
utanforskap presenterades faktorer som kan péverka den digitala formagan och
bidra till utanférskap. I presentationen av workshopen med samhallsvigledarna
visades deras bild av medborgarkontorens besokare. Samtliga tre delar pekar pa
ett antal gemensamma ndmnare.

For det forsta ér utbildningsgrad nagot som enligt stadens jimlikhetsarbete ar en
avgorande faktor nér det kommer till hilsa och tillit. I rapporten om Digitalt
utanforskap framkommer det att det oftast &r personer med lag utbildning som
behover hjélp med digitala drenden och gruppen ér dven dverrepresenterad
bland dem som sillan eller aldrig anvénder internet. Samhéllsvigledarna pekar
pa att en majoritet av deras besokare har lag eller ingen utbildning.

For det andra dr inkomstnivé en aterkommande aspekt i alla delar av
behovsinsamlingen. Arbetsloshet, langvarigt ekonomiskt bistdnd och oséker
inkomst paverkar hilsa och tillit och for att nd en mer jimlik stad behover
grupper med lag inkomst mer resurser. Personer med lag inkomst utgor en
majoritet av medborgarkontorens besokare enligt samhéllsvédgledarna och
gruppen har ocksa visats behova mer hjélp &n hoginkomsttagare med digitala
tjénster.

Utlandsk bakgrund ar for det tredje ndgot som paverkar behovet av
samhillsvigledning. Samhallsvégledarna ser att en majoritet av besdkarna &r
fodda utomlands och har bristande kunskaper i svenska och om det svenska
samhéllet. Utlandsfodda goteborgare har ocksa sdmre uppskattad hélsa och
lagre grad av tillit till medménniskor jamfort med de av stadens invénare som &r
fodda i Sverige. I delrapporten om digitalt utanforskap tas ingen hansyn till
respondenternas fodelseland och det gar dérfor inte att séiga ndgot om huruvida
utlandsfodda r i storre behov av digitalt stod eller inte utifran den rapporten.
Erfarenheterna fran medborgarkontoren talar dock for att sa &r fallet.

Erfarenheterna fran pandemin visar pé att medborgarkontoren dven
fortsdttningsvis kommer att behdva arbeta med personlig service och att
behovet av stottning i digitala drenden finns kvar.

Omradesanalys

Utifran det material som har analyserats ovan har ett antal faktorer identifierats
som kan paverka invanarnas behov av samhéllsvigledning. Resultatet fran
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workshopen med samhéllsvigledarna, statistiken rorande digital kompetens fran
Internetstiftelsen och erfarenheterna fran arbetet med Jamlik stad pekar pa att
lag utbildningsniva, 1&g inkomstniva och att vara fodd utanfor Sverige ar
gemensamma faktorer for de grupper som har storst behov av
medborgarkontorens samhéllsvigledning. Utifran medborgarkontorens uppdrag,
att ge service och samhéllsinformation genom det personliga métet och att
finnas dér behoven dr som storst, bor kontorens placering styras av var denna
malgrupp &r bosatt. Den priméira malgruppen som identifieras i behovsanalysen
ovan &r de goteborgare med lagst inkomst och utbildningsniva.

3.1 Analysmetod

I den hér delen av rapporten redovisas befolkningsdata som visar var i Géteborg
som det finns en overrepresentation av grupper med storst behov av
samhillsviagledning. Syftet med redovisningen &r att visa hur stort behovet r, i
vilka omraden behoven finns och om négra av dessa omraden eventuellt saknar
tillgédng till medborgarkontor.

For att faststélla var mélgruppen bor jamfors hur stor andel av befolkningen
som é&r ldginkomsttagare i respektive omrdde med hur stor andel som har 14g
inkomst i staden i stort. I ett andra steg jaimfors hur stor andel av befolkningen
som har grundskola som hogsta avslutade utbildning i ett omrdde med hur stor
siffran ser ut i hela kommunen. De omraden som har storre andel med 14g
inkomst och lag utbildning &n staden i stort anses vara omraden dér det finns
behov av medborgarkontor. Pa det hér sittet gar det att faststilla vilka omraden
i staden som behdver prioriteras for att jdmna ut skillnaderna inom staden.

Tidigare har det inte funnits ndgon princip inom Gdéteborgs Stad for var
medborgarkontoren bor finnas. Metoden som presenteras hir kan i framtiden
utgdra en princip for placeringar, bade for att utviardera behoven av befintliga
kontor och for att analysera behov av nyetableringar. Principen medfor att
forvaltningen kan sékerstilla ett likvérdigt serviceutbud over staden.

Statistiken som anvénts for att géra analysen ér himtad fran Goteborgsbladet
som sammanstills en ging per r av Goteborgs Stads stadsledningskontor. '
Statistiken finns uppdelad pa hela staden, stadsomradesniva, stadsdelsniva (de
fore detta stadsdelsndmnderna), mellanomradesniva och pa primaromradesniva.
I redovisningen nedan anvinds den minsta enheten, primaromradden. Genom att
anvianda den minsta analysenheten ges en sa detaljerad bild som mojligt och
skillnader mellan nédrbeldgna omréden framtrider tydligare. Primdromrédena
varierar bade vad giller geografisk storlek och befolkningsméngd, dar de
varierar mellan knappt tusen invanare upp till 15 000. Uppgifterna om
inkomstniva ar inhdmtade 2019 medan utbildningsnivé och andelen utrikes
fodda géller ar 2020.

For att identifiera omraden med ménga lagutbildade anvinds data 6ver hur
manga av invanarna i dldern 25-64 som har forgymnasial utbildning som hogsta
avslutade utbildning. I Goteborgs Stad i stort dr det 10 procent av invanarna

4 Stadsledningskontoret, Géteborgs Stad, Géteborgsbladet 2021.
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som tillhor den utbildningskategorin. Primdromraden med en andel ldgutbildade
som dr hogre dn snittet for hela Goteborg har valts ut och studerats nérmare.
Omraden med bade en hog andel lagutbildade och en hog andel invanare med
lag inkomstnivé har identifierats som sérskilt intressanta ur ett
behovsperspektiv.

Som matt pa socioekonomisk status anviands dven primdromradenas
inkomstférdelning. Inkomstférdelningen anger hur ménga av befolkningen i
aldern 20—64 &r som tillhor var och en av tre inkomstkategorier.
Inkomstkategorierna dr framtagna utifran férdelningen i Géteborg — 30 procent
av invanarna hamnar i den lagsta klassen (0—197 tkr/ar), 40 procent i
mellanklassen (197—427 tkr/ar) och 30 procent i den hdgre inkomstklassen (427
tkr/ar och uppat). Att studera inkomstfordelning har fordelen att det visar var de
mest utsatta finns pa ett tydligare sitt 4n medelinkomst. Ett omrades
medelinkomst riskerar att d6lja skillnader inom omrédet medan
inkomstfordelningsmattet tydligare synliggdr resurssvaga omraden. Inom
kategorin laginkomsttagare ryms béde personer som ar anstillda men vars
manadslon ar 1ag, arbetslosa och personer med langtidsberoende av
forsorjningsstod.

Varken nir det giller utbildningsgrad eller inkomstférdelning omfattar
statistiken personer dver 65 ar. Underlaget kan dock anvéndas for att identifiera
resurssvaga omraden, vari en stor del av de dldre med storst behov sannolikt
finns. Gruppen ildre kan generellt tinkas ha ett behov av stod, framforallt nér
det géller digitala tjanster. Men det finns sannolikt stora skillnader inom
gruppen och det dr framforallt de mest resurssvaga som &r i behov av
samhaéllsvagledning.

Utover utbildning och inkomst studeras dven hur stor andel av invanarna som &r
fodda utomlands, oavsett fodelseland. I Goteborg i stort dr 27,8 procent fodda i
ett annat land i Sverige.

Centrum

Stadsomrade Centrum bestér av de tidigare stadsdelsforvaltningarna Centrum,
Orgryte-Hérlanda och Majorna-Linné. I stadsomradet finns inga primiromraden
dér andelen av befolkningen som har grundskola som hogsta utbildningsniva ér
hogre 4n genomsnittet i staden. Ett antal primdromraden ligger ver
genomsnittet vad giller andelen laginkomsttagare. Bland de med hogst andel
laginkomsttagare dterfinns primédromraden med stora studentbostadsomraden, s
som Johanneberg och Krokslatt dar 40 respektive 41 procent tillhor den lagsta
inkomstkategorin. Detta visar pa att endast inkomstniva inte ar ett tillrackligt
matt i sig sjalv pa behovet av samhillsvigledning da yngre studenter sannolikt
inte &r i behov av samhiéllsvédgledning. Stadsomrade Centrum har dverlag en
yngre befolkning &n staden i 6vrigt. Enligt de kriterier som utredningen utgar
frén finns alltsd inga omraden i Centrum med stort behov av
samhéllsvigledning.
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3.4

Hisingen

Stadsomrade Hisingen bestar av de fore detta stadsdelsforvaltningarna Lundby,
Vistra Hisingen och Norra Hisingen. I stadsomradet finns ett antal
primdromraden som dr overrepresenterade vad giller andel av befolkningen
med l4g utbildning och inkomst. Dessa ér koncentrerade till tvd omraden, Backa
och Biskopsgérden. Alla primdromraden som utgdr Biskopsgérden har en hogre
andel invanare med endast forgymnasial utbildning och fler som tillhér den
lagsta inkomstgruppen dn Goteborgssnittet. De fem omradena har en
sammanlagd befolkning pa cirka 30 500 invanare. Sérskilt Norra Biskopsgarden
utmirker sig som ett av Goteborgs mest resurssvaga omraden. Hér tillhor 50,4
procent av invanarna i aldern 20—64 den ldgsta inkomstgruppen och 29,9
procent saknar gymnasieutbildning.

I Backaomradet utmairker sig primidromradena Brunnsbo, Backa och Skilltorp
genom att de har en hogre andel lagutbildade och laginkomsttagare &n
Goteborgssnittet. Tillsammans har dessa primdromraden en befolkning pé drygt
25 000 personer.

Ett annat primdromréade p& Hisingen, Tuve, har en nagot hogre andel invanare
som saknar gymnasieutbildning 4n Goteborgssnittet — 11,4 procent. Dock ar
andelen laginkomsttagare ldgre &n Goteborgsnittet — endast 22,2 procent tillhor
den ldgsta inkomstkategorin. P4 Hisingen finns ocksé tva primdromraden,
Rambergstaden och Lindholmen, dir andelen laginkomsttagare &r ndgot hdgre
an snittet i staden, men som inte identifierats som resurssvaga da andelen
lagutbildade dr lagre &n i staden 1 6vrigt. Ddrmed beddoms varken, Tuve,
Rambergstaden eller Lindholmen som omraden med stort behov av
samhéllsvigledning.

Totalt identifieras alltsd atta primdromraden pa Hisingen som sarskilt
intressanta, som tillsammans har en befolkning pd drygt 55 500 invénare.
Forutom en 6verrepresentation av andelen lagutbildade och laginkomsttagare ar
dven en stor del av invénarna fodda utomlands — alla omréden ligger dver snittet
i staden som #r 27,8 procent. Aterigen sticker Norra Biskopsgarden ut, dér 63,9
procent av invanarna &dr fodda i ett annat land &n Sverige. Av de atta omradena
har Jittesten och Skélltorp lagst andel utrikes fodda da bada ligger pa 38,8
procent.

Nordost

Stadsomrade Nordost bestar av de tva tidigare stadsdelsforvaltningarna Angered
och Ostra Géteborg och dir finns flera omriden med en hog andel ligutbildade
och laginkomsttagare. I Angered géller detta for hela det titbebyggda omradet,
nio primidromraden, med en sammanlagd befolkning p& 47 300 personer. Av
dessa ligger andelen laginkomsttagare och ldgutbildade med stor marginal dver
Goteborgssnittet 1 sju omraden. [ 6vriga tva omraden, Agnesberg och
Linnarhult, ar avvikelserna mindre. I de sju mest resurssvaga omradena ligger
andelen lagutbildade som ldgst kring 20 procent och andelen laginkomsttagare
varierar mellan 37 procent i Angereds Centrum och 52,1 procent i
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Hammarkullen. Hammarkullen &r det omrade i Géteborg med nist hogst andel
laginkomsttagare och hogst andel ldgutbildade med 31,4 procent.

I Bergsjon och Kortedala har fyra omrdden identifierats som resurssvaga, i och
med att de har en hog andel lagutbildade och ldginkomsttagare. Den
sammanlagda befolkningen i de fyra primdromradena uppgér till 35 600. Av de
fyra primdromradena har Sodra Kortedala lagst andel resurssvaga invanare, men
i jaimforelse med Ovriga staden &r nivderna hdga. 16,6 procent av invanarna i
primdromradet saknar gymnasieutbildning och 39,8 procent tillhor den lagsta
inkomstkategorin. Ostra Bergsjon dr det omrade i Goteborg som har hdgst andel
laginkomsttagare — 52,3 procent av de 10 071 invénarna tillhor den lagsta
inkomstgruppen och 27,5 procent saknar gymnasieutbildning.

Sammantaget har ovan identifierade resurssvaga omraden i1 stadsomride
Nordost en befolkning pa 82 900 personer. Utdver dessa omraden kan nimnas
Gamlestaden som har en ldgre andel ldgutbildade &n staden i stort men dér 35
procent av befolkningen 20—64 &r dr ldginkomsttagare. Forhallandet kan ha sin
forklaring 1 att Gamlestaden har en ung befolkning dér aldersgrupperna 19-24
och 25-29 dr 6verrepresenterade jaimfort med staden i 6vrigt. Ddrmed beddms
inte Gamlestaden som ett omrade med stort behov av samhillsviagledning.

Samtliga 13 identifierade resurssvaga omraden i stadsomrédde Nordost har en
hogre andel utrikesfodda bland sin befolkning 4n staden i stort. I en majoritet av
omréadena &r 50 procent eller mer av befolkningen fodda utanfoér Sverige. Lagst
andel utrikesfodda bland de 13 omradena finns i S6dra Kortedala dér andelen
ligger pa 43,6 procent.

Sydvast

Stadsomrade Sydvist bestar av de fore detta stadsdelsforvaltningarna Askim-
Frélunda-Hogsbo och Vistra Goteborg. Genomgéangen av omradesstatistiken
visar att hér finns sex primdromraden dar bade andelen lagutbildade och
laginkomsttagare ar hogre dn i Goteborg i stort. Dessa dr alla beldgna runt
Frolunda torg och har en sammanlagd befolkning pa 24 200 personer. Storst
andel lagutbildade finns i Grevegéarden, dir 22 procent av invanarna endast har
forgymnasial utbildning. Grevegarden har tillsammans med Frolunda torg ocksa
hogst andel ldginkomsttagare i stadsomradet — 42,8 respektive 43,6 procent
tillhor den lagsta inkomstklassen.

I omradena Ruddalen, Hogsboh6jd och Hogsbotorp tillhor fler den lagre
inkomstklassen &n i Goteborg i stort. Andelen lagutbildade ar dock légre 4n
Goteborgssnittet. Ddrmed beddms inte Ruddalen, Hogsbohojd och Hogsbotorp
som omraden med stort behov av samhéllsvigledning.

I de ovan ndmnda primaromradena kring Frolunda torg dr andelen utrikesfodda
hogre an snittet i staden. Hogst andel utrikes fodda finns i Grevegérden, dir 50
procent av invanarna dr fodda utanfor Sverige.
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Resultat av omradesanalysen

Utifran ovanstaende analys av samtliga primdromraden i Goteborgs Stad har ett
antal omraden identifierats som resurssvaga och i behov av samhéllsvigledning.
En sammanstéllning av dessa finns i Tabell 2. [ kartan i Figur A &r dessa
omréden markerade med blatt.

Tabell 2. Sammanstéllning identifierade primfiromraden

Omrade Hisingen Nordost Sydvist

Brunnsbo Lovgirdet Tofta
Backa Rannebergen Frolunda torg
Skélltorp Gardstensberget ~ Skattegarden
N:a Biskopsgarden Angereds C Angas
Lansmansgérden Agnesberg Grevegarden
Svartedalen Hammarkullen Kannebick
S:a Biskopsgarden Linnarhult
Jéttesten Hjéllbo

Eriksbo

S:a Kortedala

N:a Kortedala

V:a Bergsjon

O:a Bergsjon
Invinarantal 55 500 82 900 24 200

I de omraden som har identifierats som resurssvaga kan en stor andel av
invanarna forvéntas vara i behov av samhéllsvigledning, samtidigt som det inte
géller alla boende i omradet. Likasa finns det sikerligen individer i dvriga
omraden som &r i behov av stdd fran medborgarkontor, trots att omradet i sig
inte betraktas som resurssvagt. Omradena som pekas ut i denna
sammanstillning har en hog koncentration av personer med forutsittningar som
gor det sannolikt att de kan vara i behov av samhéllsvigledning. Dessa omrédden
skulle ddrmed gynnas mest av att ha néra till ett medborgarkontor som kan bidra
med samhéllsvigledning och dérigenom frimja delaktighet och inflytande.

Stadsomrade Hisingen och Nordost har tvd medborgarkontor vardera och
omradesanalysen visar att dessa ar placerade pa relevanta platser utifran
befintliga behov. I stadsomrdde Sydvist finns primdromrdden med behov av
samhéllsvigledning, men omradet saknar medborgarkontor. Enligt analysen
finns det inte nagot stort behov av samhéillsvégledning i stadsomrade Centrum.

Som utredningen har visat dr Nordost det stadsomrade med flest invanare i
primdromraden som har identifierats som resurssvaga i staden. Det tyder pa ett
stort behov av samhillsvigledning, vilket idag méts av ett kontor med en
tillsvidareanstdlld samhéllsvégledare i Bergsjon och ett kontor med fyra
tillsvidareanstillda och en visstidsanstélld samhéllsviagledare i Angered.
Erfarenheterna fran kontoren i Nordost sdger att behovet ar storre dn vad
resurserna racker till. Samhiéllsviagledarnas erfarenheter, besoksstatistiken och
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utredningens omradesanalys visar pa att det finns anledning att 6verviga en
forstarkning av medborgarkontoren i Nordost. Arbetsbelastningen, framforallt
pa kontoret i Angered, har ldnge varit hog, sirskilt sedan medborgarkontoret i
Hammarkullen stdngdes ned. Det kan dven vara aktuellt att utvidga kontoret i
Bergsjon, etablera ett ytterligare medborgarkontor i Nordost eller andra
alternativa losningar.

Figur A. Karta 6ver Gioteborg med identifierade priméromriden
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I Resurssvaga omraden med behov
av samhallsvagledning

Resultatet visar att det finns ett behov av en nyetablering av ett
medborgarkontor i stadsomrdde Sydvast. Har aterfinns sex till varandra
angransande primdromraden som tillsammans utgor ett resurssvagt omrade med
behov av samhéllsvégledning. Analysen pekar pé att det i dessa omraden finns
behov av personlig service och hjidlp med digitala d&renden. Omradet ligger langt
fran stadens befintliga medborgarkontor och invanarnas tillgang till
samhdllsservice skulle stiarkas av en nyetablering. Tillgang till medborgarkontor
i omradet skulle kunna bidra till att 6ka invanarnas delaktighet och inflytande
samt att minska ojadmlikheter i tillit och hélsa.

I kommande avsnitt utreds forutséttningarna for ett nytt medborgarkontor i
Sydvist och eventuell placering i stadsomradet. Placeringen av kontor i

Medborgarkontorens uppdrag och geografiska placering 25 (31)
En utredning utifran behovet av samhallsvagledning
Goteborgs Stad, konsument- och medborgarservice 2021-09-29



4.1

stadsomradet behover ta hinsyn till var i omradet ett medborgarkontor skulle
kunna gbra mest nytta, tillginglighet, kommunikationer, tillgang till lokaler och
eventuella mojligheter till samlokaliseringar eller andra samarbeten med andra
verksamheter.

Forutsattningar for
nyetablering i Sydvast

Utifrén slutsatserna i omrédesanalysen, att det finns ett stort behov av
samhillsvigledning i Sydvést och ddrmed ett behov av en nyetablering dar,
foljer hédr en ndrmare inventering av stadsomradet. Inventeringen bestér av tre
delar, dir den forsta behandlar tillgang till 6vrig samhéllsservice i omradet. Den
andra utreder mojlig placering av ett medborgarkontor i stadsomradet och den
tredje delen redogor for vilka krav som stélls pa medborgarkontorets lokaler.
Inventeringen genomfordes bland annat med hjélp av intervjuer med lokala
foretradare for kommunala forvaltningar och bolag.

Befintlig kommunal och statlig service i
Sydvast

Goteborgs Stads folkbibliotek finns pa ett antal platser i Sydvist, ndrmare
bestimt i Hogsbo, Askim, vid Frolunda torg samt pa Styrsé och Donso —
dessutom finns enklare biblioteksservice i Nya Hovés. Biblioteken erbjuder
enklare samhaéllhéllsinformation, mojlighet att lana datorer for till exempel
myndighetsérenden och &r ofta platser dit invénare vander sig med sina
samhéllsfragor. De primdromraden som i utredningen identifierats som
resurssvaga ligger alla kring Frolunda torg dir Frolunda bibliotek finns inrymt i
Fr6lunda kulturhus.

Socialforvaltningen Sydvist har tvé socialkontor som bland annat hanterar
drenden om ekonomiskt bistdnd, bada dessa ligger nira Frolunda torg pé
Lergdksgatan respektive Topasgatan.

Forutom kommunala verksamheter finns &ven statlig service representerad i
Sydvist genom Statens servicecenter med lokaler i kdpcentret Frolunda torg. Pa
servicekontoret kan besdkare fa hjélp med sina drenden hos bland annat
Forsakringskassan, Skatteverket och Pensionsmyndigheten.

Ideella foreningar och forsamlingar bedriver i olika utstrdckning socialt arbete i
stadsomréadet, bland annat i samarbete med kommunala verksamheter. Deras
verksambhet dr av en annan karaktir 4n medborgarkontorens, men
organisationerna kan utgora naturliga samarbetsparter for ett medborgarkontor
dé de moter delvis samma mélgrupper.

Som ovan ndmnts drev de fore detta stadsdelarna Askim-Frolunda-Hogsbo och
Vistra Goteborg tidigare medborgarkontor i stadsomradet. Sedan dessa
upphorde med sin verksamhet finns ingen motsvarande service i omradet,
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4.2

varken i kommunal, statlig eller civilsamhillelig regi. Det statliga servicecentret
svarar bara for de samverkande myndigheternas drenden och den typ av
vagledning som medborgarkontoren erbjuder bedrivs inte av ndgon annan aktor
i omradet. Enligt kulturforvaltningen som driver Frélunda kulturhus finns det ett
stort behov av samhéllsinformation i omrédet och upplevelsen hos bibliotekets
personal &r att de fick ta emot fler sddana fragor efter att medborgarkontorens
verksamhet upphorde.'> Som nimnts ovan kan en sidan situation leda till
negativa effekter bade for bibliotekets verksamhet, allménheten och for
Goteborgs Stads mojlighet att kommunicera korrekt information. Vidare ser
kulturfoérvaltningen stor nytta av ett medborgarkontor och menar att det skulle
vara positivt for omradet.

Aven de kommunala fastighetsbolagen som #r stora hyresvirdar i stadsomréadet
stiller sig positiva till etablerandet av ett medborgarkontor och ser behovet av
en sadan verksamhet i omradet. Vidare uppger de att de dr positivt instéllda till
samarbeten inom ramen for deras sociala engagemang.'®

Socialforvaltning Sydvist ser ocksa ett stort behov av ett medborgarkontor i
omradet och ser stora mdjligheter till samarbete.'” Socialférvaltningen upplever,
likt kulturforvaltningen, att biblioteken och ideella krafter har fatt ta emot fler
fragor av samhillsvigledningskaraktir sedan medborgarkontoren i omradet
lades ned.

Placering i stadsomradet

Ett antal kriterier for var i stadsomradet ett nytt medborgarkontor bor placeras
har identifierats utifrén verksamhetens uppdrag och behov. Till att bérja med
bor verksamheten finnas pa en plats som dr enkel att na via allménna
kommunikationsmedel. Platsen bor ocksa vara litt att né fran de olika delarna i
stadsomradet. I stadsomrade Sydvést giller det framst de sex priméromraden
som har identifierats som resurssvaga och dér det finns ett stort behov av
samhillsvigledning. Alla dessa ligger i anslutning till varandra och i nirhet till
Frolunda torg. Frolunda torg dr en lokal knytpunkt for kollektivtrafiken bade
inom stadsomradet och for forbindelser med 6vriga Goteborg. Forutom tillgéng
till goda kommunikationer dr det ocksé fordelaktigt for ett medborgarkontor att
finnas pé en plats dir invénare naturligt ror sig. Det kan innebéra att finnas i
nédrheten av annan samhéllsservice eller platser dir de boende passerar i sin
vardag. Detta gor verksamheten mer tillgdnglig och sénker trosklarna for att
sOka stod. Malgruppen som &r i behov av samhéllsviagledning kan ofta vara
obendgna att soka stod pa grund av en dngslan Over att besdka platser eller ta
kontakter man inte kdnner till sedan tidigare. Att finnas nira dessa personers
hemmiljo eller platser de &r bekanta med kan bidra till att verksamheten nér ut
till gbteborgare som annars &r svéra att na.

Vid Frolunda torg finns som ovan ndmnts ett kulturhus med bibliotek,
socialkontor samt Statens servicecenter. Forutom kommunal och statlig service

'8 Intervju med kulturférvaltningen, 2021-06-08.
'6 Intervju med Bostadsbolaget, Poseidon och Familjebostader, 2021-06-04.
7 Intervju med socialférvaltning Sydvasts avdelning Stadsomrade, valfard och fritid, 2021-09-13.
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finns hér dven ett stort kopcenter med mataffarer, vardcentral, apotek, shopping
och bank.

Intervjuer med lokala aktorer i omradet ger bilden av Frolunda torg som en
naturlig lokal métesplats dir dven boende i Tynnered och andra kringomraden
naturligt ror sig och har drenden. Socialforvaltningen Sydviést lyfter dock upp
behoven i Tynnered och att det ar viktigt att gora insatser for att sékerstélla att
man nar dven Tynneredsborna om kontoret skulle placeras i Frélunda.

Mycket talar alltsé for att omradet kring Frolunda torg vore en lamplig
placering for ett nytt medborgarkontor i Sydvist. Férutom ovan ndmnda skil
finns hér en, 1 forhallande till 6vriga delar av stadsomrédet, god tillgang till
lokaler. Att hér redan finns kommunala verksamheter som kulturhus och
socialtjdnst samt att de kommunala fastighetsbolagen har kontor i omradet talar
for goda mojligheter till samlokalisering.

Ett alternativ till Frolunda Torg skulle kunna vara Opaltorget i Tynnered. De
kommunala fastighetsbolagen i omradet har efterfrigat att nya verksamheter ska
etablera sig i omradet och de genomfor satsningar for att bidra till att omradet
tas bort fran listan med sirskilt utsatta omraden'®. En svarighet med att etablera
ett medborgarkontor pa Opaltorget ar att det rader brist pé lokaler.
Kommunikationsmaéssigt dr det inte heller lika fordelaktigt beldget som
Frolunda torg. Enligt socialforvaltningen Sydvist dr boende i dvriga
stadsomradet dven obenédgna att ta sig till Tynnered i motsatts till Frolunda torg
som &r en mer naturlig plats att ta sig till, &ven for boende i Tynnered.

Figur B. Karta 6ver stadsomriade Sydviist
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'8 Intervju med Bostadsbolaget, Poseidon och Familjebostader, 2021-06-04.
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Lokal

For en fungerande verksamhet pa ett medborgarkontor ar det viktigt att det finns
tillrackligt med utrymme, bade for att kunna ta emot flera besokare i lokalen
samtidigt och for att kunna hélla avstind mellan besokare sé att inte andra i
lokalen hor samtalet. Det behover dessutom finnas olika typer av servicepunkter
dér samhaéllsvégledning kan ske, till exempel grupper av bord och stolar,
samtalsrum, besoksdatorer, servicedatorer och soffgrupp. Den tekniska
utrustningen &r viktig for att lokalerna ska kunna anvindas pa ett flexibelt sétt.
Vidare behéver medborgarkontorens lokaler vara tillgdnglighetsanpassade.

Arendena p& medborgarkontoren ror ofta privata frigor och det forekommer att
besokaren uppger kénsliga personuppgifter i samtalen. Déarfor dr det viktigt att
det gér att halla avstdnd mellan besokare i lokalen. For sérskilt kinsliga samtal,
exempelvis med personer som har skyddade personuppgifter, behovs tillgang
till mindre métesrum. Ur sdkerhetssynpunkt bor det finnas glasfonster in i
samtalsrummen for att kollegorna ska kunna se varandra och ha kontakt. Det
finns ocksa behov av ytor for besokare som véntar pa sin tur, s som en
soffgrupp. Sédana ytor inbjuder dessutom till att 14sa tidningar, broschyrer och
informationsmaterial. Lokalen behdver dven ha plats for anslagstavlor och
broschyrstéll.

Forutom en besoksyta for samhillsviagledning behdvs dven kontorsplatser dar
personalen kan arbeta avskilt fran den 6ppna verksamheten. Aven hir ér det en
fordel med glasfonster sé att man fran kontorsplatserna kan ha uppsyn 6ver och
se vad som sker i den 6ppna verksamheten. Ett medborgarkontor behover dven
ha tillgéng till tillrdckliga forradsutrymmen, dels for kontors- och
informationsmaterial, dels fér annan utrustning som anvénds vid méten,
dialoger och liknande.

Ljudvolymen &r en viktig faktor nér det géller lokalens utformning. P&
medborgarkontoren i Backa och Bergsjon, som bada delar lokal med andra
verksamheter, upplever personalen att ljudvolymen ofta ar for hog. Tidvis utgor
ljudvolymen ett arbetsmiljoproblem och ett hinder i verksamheten. Har ar det i
huvudsak inte medborgarkontorens besokare som orsakar den hdga
ljudvolymen, utan de verksamheter som man delar lokaler med. Aven pa
kontoret i Angered, som inte delar lokal med andra men har ett hdgt
besokstryck, vittnar personal om att den hdga ljudvolymen ibland kan vara ett
arbetsmiljoproblem. I en sadan situation kan bra ljudabsorbenter och en
begrinsning av hur manga personer som far vistas i lokalen forbéttra ljudmiljon.

Flera av de befintliga medborgarkontoren &r idag samlokaliserade med andra
kommunala verksamheter. Samlokalisering erbjuder fordelar bade vad géller
resurseffektivitet och mdjligheter till samverkan. Erfarenheten séger dock att
det ar viktigt med tydliga grinser mellan verksamheterna vad géller till exempel
uppdrag och fordelning av ytor. Vissa ytor passar béttre att dela med andra
verksamheter dn andra. Exempelvis kan personalmatsal, toaletter, utrymme for
foreldsningar och allméinna ytor for vintande besdkare eller for att l4sa tidningar
vara ladmpliga att dela med andra verksamheter. Medborgarkontoren behéver
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dock ha tillgang till egna besdksytor ddr samhéllsvéigledningen kan ske i en
lugn och avskild miljo.

For att medborgarkontoren ska kunna fungera som métesplatser for lokal
demokrati och inflytande, bor lokalen helst kunna anvindas till foreldsningar,
storre moten, utstdllningar och dialoger, Val av lokaler till medborgarkontoren
behdver goras med uppdragen i atanke. Dessutom paverkas lokalens storlek av
den planerade storleken pa personalstyrkan.

Stadens demokratibuss har vid ett antal tillfillen anvénts som en form av
ambulerande medborgarkontor nér det har funnits behov av ett komplement till
de ordinarie verksamheterna. Erfarenheterna fran de hér tillfallena har visat att
demokratibussen inte dr anpassad for att anvéndas till den hér typen av
verksamhet. Den kan anvéndas i marknadsforingssyfte i en uppstartsfas, men
kan inte ticka behovet av samhéllsvigledning i ndgon stdrre utstrdckning och
sarskilt inte pa lang sikt.

5 Slutsats och forslag

Resultaten av utredningen visar att befintliga medborgarkontor ar lokaliserade i
omraden dir behoven &r fortsatt stora och att det &ven finns ett stort behov inom
ett antal primdromraden i stadsomrade Sydvist. D& Sydvast idag saknar
medborgarkontor bedémer forvaltningen att ett nytt medborgarkontor i
stadsomréadet bor prioriteras. Forvaltningen ser &ven att det utifrén utredningens
omradesanalys framover kan vara motiverat att forstirka medborgarkontorens
nidrvaro i de stadsomraden dér de finns idag.

Forvaltningen for konsument- och medborgarservice foreslar att ett nytt
medborgarkontor etableras i stadsomrade Sydvést och att det forldggs i ndrheten
av Frolunda torg. Lokalen bor mota de krav pa tillgdnglighet och
funktionsduglighet som beskrivs i foregadende kapitel och mojligheter till
samlokalisering med andra verksamheter bor undersdkas nérmare.

I tabell 3 presenteras uppskattad &rsbudget for ett nytt kontor. Kostnaderna ar
berdknade utifran uppgifter om de medborgarkontor som forvaltningen driver
idag. For att mota verksamhetens behov av hog tillgdnglighet, undvika sarbarhet
och kunna arbeta med utveckling av verksamheten och moétesplats-uppdraget dr
lonekostnaderna berdknade utifran fem heltidsanstéllda. Det foreslagna antalet
anstillda dr hogre dn pa befintliga kontor men de befintliga kontoren bedéms i
sin tur ocksé ha behov av forstérkningar i personalstyrkan.

Lokalkostnaderna for befintliga kontor varierar beroende pé vilken typ av lokal
man har att tillgd — i flera fall delar kontoren lokaler med bibliotek eller andra
verksamheter. Uppskattningen av lokalkostnaden i tabell 3 utgar fran ett
scenario dir nyetableringen sker i egen lokal. Posten OH (overhead) avser
forvaltningsgemensamma funktioner, lokalvard med mera. Kostnaden réknas
upp varje ar och &r hir berdknad utifran 2021 ars nivaer — 216 000 kronor per
anstélld. Den totala arskostnaden for ett nytt kontor uppskattas till cirka 4,5
miljoner kronor, vilket dr i linje med det dskande om cirka 4,5 miljoner som
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niamnden har varslat om i verksamhetsnomineringarna infér budget 2022. 1
uppstartsfasen kan det dessutom tillkomma kostnader for till exempel
marknadsforing — dessa uppskattas till 150 000 kr.

Tabell 3. Budgetforslag arliga kostnader medborgarkontor Sydvist

Personalkostnader 3000 000
Ovrigt (leasing, smafakturor) 30 000
Kurs-och konferens 10 000
Lokalkostnad 450 000
OH (lokalvard, gemensam utrustning, 1 080 000

forvaltningsgemensamma funktioner, mm.)

Summa 4570 000

Initiala kostnader
Lansering och 6vrig kommunikation 150 000

Summa 150 000

Utredningen foreslér dven att principen for placering av medborgarkontor som
presenterats ovan faststills och anvinds som underlag for medborgarkontorens
verksamhet. Analyserna och slutsatserna om medborgarkontorens mélgrupp och
verksamheternas forutsédttningar foreslds utgora ett underlag for Goteborgs
Stads medborgarkontors fortsatta verksamhet.
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