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§ 92

Diarienr: KS-2019/00761

Motion 22/2019: Avskaffa kundbegreppet; Lasse
Jacobson, Ulrika Edman, Andreas Nuottaniemi och
Elisabet Forssell (V)

Beslut
Kommunfullmaktige beslutar

att avsla motion 22/2019: Avskaffa kundbegreppet enligt
stadsledningskontorets anférande.

Arendebeskrivning

| en vid kommunfullméaktige 2019-09-27 vackt motion foreslar Lasse
Jacobsson (V), Ulrika Edman (V), Andreas Nuottaniemi (V) och Elisabet
Forssell (V) att Umea kommun avskaffar kundbegreppet ur alla
kommunala vokabuldr/dokument m.m. da det ej anses forenligt med
kommunens langsiktiga och 6vergripande medborgaransvar.

Stadsledningskontorets anforande

Kundbegreppet eller ibland intressenter anvands idag inom kommunen
som ett samlingsbegrepp for “de vi finns till for” eftersom det inte alltid
ar enkelt att beskriva vilka vi finns till for med ett gemensamt ord. Dar det
klart och tydligt finns en passande bendamning, ex elev, anhorig, brukare,
forening, sokande, ska naturligtvis det ordet anvandas fére det allmanna
"kundbegreppet”. Har kommer bara nagra exempel pa vilka kommunen
finns till for: medborgare, foretagare, féreningar, elever, brukare,
anhoriga, foraldrar, deltagare, sakdgare, sékande, besdkare osv. | vissa fall
ar det ganska komplext att beskriva vilka vi finns till for, vilken ar
exempelvis “kunden” nar en fastighetsagare (privat eller foretag) ansdker
om bygglov? Den s6kande som ldamnat in ansdkan eller grannarna som
berors av bygget? Vi anvander darfor ordet “kund” som ett samlingsnamn
pa alla som berors och i just detta exempel skulle ordet medborgare inte
heller fungera att anvanda rakt av. Att anvanda ordet medborgare kan
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fungerar nar det galler det allmanna som ”alla” inom kommunen berérs
av som den offentliga miljon sasom gator, cykelbanor, torg och parker.
Men att begransa oss till bara anvanda ordet medborgare i var
kommunikation gor att vi utestanger ex foreningar, féretagare och aven
besokare till kommunen eftersom de kanske inte kdnner igen sig om vi
anvander ordet medborgare.

Definition Intressent: En intressent ar en person eller organisation
som kan paverka, paverkas av eller anser sig vara paverkad av ett
beslut eller en atgard. Exempel pa intressenter: Kunder (dvs de vi
finns till for), agare, leverantorer, politiker, anstallda,
samarbetspartners, myndigheter, fackliga organisationer,
investerare osv.

| Innovationsradets slutbetdankande SOU 2013:40 skriver de:
”Den offentliga makten utévas under lagarna. Detta

stadgande i regeringsformens portalparagraf satter tydliga
begransningar for vad det offentliga kan leverera till
manniskor och foretag. Samtidigt forvantas offentlig
verksamhet som vander sig till allmdnheten tillhandahalla
service och tjanster utifran den enskildes behov,
forutsattningar och krav. Manniskor vill, om an i varierande
grad, fa hjalp, fa bra bemotande, att det gar snabbt, fa ratt
information, bli lyssnade pa, fa personlig kontakt och motas
av kunniga medarbetare. De allra flesta tycker att det ar
mycket viktigt att myndigheter ar bra pa att lyssna pa sina
kunder eller uppdragsgivare.

Innovationsradet har anvant begreppet kund som samlande
bendmning pa dem som myndigheten dir till for, alltsa
manniskor, foretag eller vad som i situationen ar en
passande bendmning (elev, brukare, asylsékande, boende
etc). Med “kundorientering” menar Innovationsradet
saledes en nodvandig och i manga offentliga verksamheter
sjalvklar, utveckling dar den del av offentlig verksamhet som
vander sig till enskilda hérsammar, tolkar, agerar och aven
utvecklar verksamheten utifran kundens behov,
forutsattningar och krav. Sjalvklart maste detta ske i
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enlighet med av statsmakterna beslutade forfattningar, i
enlighet med ovan namnda portalparagraf i
regeringsformen.”

"Det finns starkt stod for myndigheternas "kundorientering”
saval i forvaltningslagen som i regeringens
forvaltningspolitik. Den enskilde kontaktar som regel en
myndighet for att han eller hon maste. Ett behov har
uppkommit, dar den enskilde utifran sina rattigheter och
skyldigheter, tar kontakt med, eller blir kontaktad av, det
offentliga. Ett foretag soker till exempel ett tillstand for sin
verksamhet som ett steg i att uppna nagot annat, t ex att
kunna utvidga sin verksamhet genom att bygga ut sin
produktionsanlaggning. Oavsett vilken typ av situation det
ror sig om har medborgare och féretagare som regel krav
och férvantningar pa att exempelvis deras rattigheter
tillvaratas och att de behandlas pa ett korrekt, opartiskt och
i Ovrigt rattssakert satt. Men forvantningarna stacker sig
alltsa langre an sa. Tanken om att befolkningens legitima
krav gar langre an enbart rattssakerhet ar inget nytt. Redan
1958 skrev professor Gunnar Hecksher:

”Medborgarna dro emellertid allt mindre tillfredsstdllda med
att dtnjuta endast réttssdkerhet. Tendensen att dérutéver
kréva ”billighet” dr icke ny, men den har med tiden blivit
alltmer markerad. Héirvid framtréda medborgarna i sdrskild
hég grad som statsférvaltningens “kunder”. De har ansprak
pd denna allmdnna viilviljan och det tillmétesgaende som
kunder begdir av sin leverantér, och detta ej blott i statens
affdrsdrivna verksamhet utan dven ddrutéver, exempelvis pa
det sociala omrédet.”

Heckschers syn pa medborgaren som “kund” torde ha varit
kontroversiellt pa 1950-talet. Men aven idag vacker
kundbegreppet kanslor i offentlig verksamhet. Det ar
Innovationsradets uppfattning att den verksamheten ar till
for som regel bor kunna stélla samma krav pa offentlig
verksamhet som en kund kan stélla pa en leverantor pa den
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privata marknaden. Aterigen bor dock de begrinsningar
ndamnas som ovan namnda portalparagraf utgor.

Anpassningen till olika behov i offentlig verksamhet ar inte
samma sak som att verksamheten ar efterfragestyrd eller att
"kunden alltid har ratt”. Det offentliga har till uppgift att
forsoka tillmotesga behov utifran gallande lagstiftning,
regelverk och verksamhetens uppdrag.”

Tanker man pa kundbegreppet som “de vi finns till for” och utifran
ovanstaende resonemang sa menar man med ordet kund inte
nodvandigtvis det direkta foérhallandet mellan en saljare och kund
som finns pa den privata marknaden, utan dar vi pa ett rattssakert
satt forsoker tillgodose behov utifran verksamhetens resurser,
uppdrag, lagar och regler.

Forvaltningens samlade bedomning ar darfor att avsla motionen.
Dar det klart och tydligt finns en passande bendamning, ex elev,
anhorig, brukare, forening, ska naturligtvis det ordet anvanda fore
den allmanna "kundbegreppet”. Men nar vi behdver anvanda ett
samlande namn och inte kan skriva ut alla olika varianter passar
"kund” eller ibland ”intressent” bra som begrepp och ar mer
inkluderande &@n ordet “medborgare”.

Beslutsunderlag
Motion 22/2019: Avskaffa kundbegreppet

Beredningsansvariga
Johan Gammelgard, Administrativ direktor
Malin Arlebrandt, Kvalitetschef

Naringslivs- och arbetsutskottets beslutsordning
Yrkanden

Hans Lindberg (S) — Bifall till tjansteskrivelsens forslag (att avsla
motionen).
Bore Skold (V) — Bifall till motionen.

Propositionsordning som godkdnns
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Bifall till tjansteskrivelsens forslag mot bifall till motionen. Ordféranden
finner att naringslivs- och arbetsutskottet bifaller tjansteskrivelsens
forslag att avsla motionen.

Reservation
Bore Skold (V) reserverar sig mot beslutet till férman for eget forslag om
bifall till motionen.

Kommunstyrelsens beslutsordning
Yrkanden
Bore Skold (V) — bifall till motionen

Hans Lindberg (S) — bifall till naringslivs- och arbetsutskottets forslag
(avslag)

Propositionsordning som godkanns

Ordféranden staller avslag mot bifall till motionen. Kommunstyrelsen
beslutar enligt naringslivs- och arbetsutskottets forslag att foresla
kommunfullmaktige att avsla motionen.

Reservation
Bore Skold (V) reserverar sig mot beslutet till forman for eget forslag om
att bifalla motionen.

Kommunfullmaktiges beslutsordning
Foljande yttrar sig: Lasse Jacobson, Janet Agren, Anders Agren, Tomas

Wennstrém, Nils Seye Larsen, Anders Sellstrém, Asa Bickstrom, Daniell
Andersson, Mikael Berglund, Maria Nilsson och Maja Westling.

Yrkanden

Janet Agren (S), Anders Agren (M), Tomas Wennstrom (S), Nils Seye
Larsen (MP), Anders Sellstrém (KD), Maria Nilsson (SD) och Maja
Westling (C) — Bifall till kommunstyrelsens forslag (att avsla motionen).

Lasse Jacobson (V) — Bifall till motionen.

Propositionsordning som godkadnns
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Bifall till kommunstyrelsens forslag (att avsla motionen) mot bifall till
motionen. Ordféranden finner att kommunfullmaktige bifaller
kommunstyrelsens forslag.

Beslutet ska skickas till
Lars Jacobsson

Ulrika Edman
Andreas Nuottaniemi
Elisabet Forssell
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