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Goteborgs Stads styrsystem
Utgangspunkterna for styrningen

av Goteborgs Stad ar lagar och S& oobé
forfattningar, den politiska viljan Qo_,'é 0@‘\ §b° o
och stadens invanare, brukare och \’(o\"‘ ‘&é:b 0‘6‘3’
kunder. For att forverkliga Qo\ 2

o i Vara ) &
utgangspunkterna behovs utgangspunkter Q &

forutsattningar av olika slag.

Stadens politiker har mojlighet att

genom styrande dokument beskriva

hur de vill realisera den politiska

viljan. Inom Goteborgs Stad géller

de styrande dokument som antas av ~ Var .
kommunfullméktige och mystematlk
kommunstyrelsen. Darutover
faststéller ndmnder och

Styrande dokument

bolagsstyrelser egna styrande
dokument for sin egen verksamhet.
Kommunfullméktiges budget ar det
Overgripande och 6verordnade

styrande dokumentet for Goteborgs
Stads namnder och bolagsstyrelser.

Om Goteborgs Stads styrande dokument

Goteborgs Stads styrande dokument ar vara forutsattningar for att vi ska gora ratt saker pa

ratt satt. De anger vad ndmnder/styrelser och forvaltningar/bolag ska gora, vem som ska
gora det och hur det ska goras. Styrande dokument ar samlingsbegreppet for dessa
dokument.

Stadens grundlaggande principer sasom demokratisk grundsyn, principer om manskliga
rattigheter och icke-diskriminering omsétts i praktisk verksamhet genom att de integreras
i stadens ordinarie beslutsprocesser. Beredning av och beslut om styrande dokument har
en stor betydelse for forverkligandet av dessa principer i stadens verksamheter.

De styrande dokumenten ska gora det tydligt bade for organisationen och for invanare,
brukare, kunder, leverantérer, samarbetspartners och andra intressenter vad som férvantas
av forvaltningar och bolag. De styrande dokumenten ligger till grund for att utkréava
ansvar nar vi inte arbetar i enlighet med vad som &r beslutat.

Styrande dokument

Kommunala foreskrifter Planerande och reglerande
styrande dokument

Riktade
styrande dokument

Planerande
styrande dokument

Normgivning
mot enskild

Reglerande
styrande dokument
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Inledning

Syftet med denna policy

Syftet med policyn &r att starka var servicekultur och formaga att skapa fértroende for
tjanster, uppdrag och organisation. Policyns principer for service faststéller hur vi ska
forhalla oss och agera nar vi utfor vara tjanster for de verksamheten riktar sig till.

Vem omfattas av policyn
Denna policy galler tills vidare for samtliga namnder och styrelser inom Goéteborgs Stad.

Bakgrund

Goteborgs Stad &r en stor serviceorganisation. Stadsdelsférvaltningar, fackférvaltningar
och bolag tillhandahaller tjanster inom allt fran bostader, miljo, skola/forskola, vard och
omsorg, vattenforsorjning, kommunikationer och stadsplanering mm. Servicen vid
utférandet av dessa tjanster har mycket stor paverkan pa hur dem vi ar till for upplever
kvaliteten pa tjansten som helhet och i forlangningen fortroendet for stadens formaga att
leverera tjanster och utféra uppdrag.

Koppling till andra styrande dokument

Forvaltningslagen
Ur forvaltningslag (2017:900), Service 6 § som tradde i kraft den 1 juli 2018:
En myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir smidiga och enkla.

Programmet for utveckling av Goteborgs Stads service till boende, bestkare och
foretagare

Den 6vergripande malbilden for programmet &r att boende, bestokare och foretagare
upplever att Géteborgs Stad erbjuder tillganglig och effektiv service som méter deras
behov. Programmets dvergripande strategier ligger till grund for principerna i denna

policy.
Goteborgs Stads policy for kvalitet (under framtagande)

Syftet med kvalitetspolicyn &r att tydliggora den stadengemensamma basnivan for
systematiskt kvalitetsarbete och darigenom stérka stadens verksamheters formaga att
utfora sina grunduppdrag med fokus pa de vi ar till for. Servicekvalitet ar en viktig del av
det policyn avser att starka.

Med gemensamma fortydliganden av service och kvalitet vill staden gora en samordnad
satsning kring stadens sétt att interagera med de som lever, verkar och bestker staden.
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Goteborgs Stads kommunikationsprogram

Det 6vergripande malet med Goteborgs Stads externa kommunikation &r att skapa
kannedom om stadens tjanster. Programmet anger att vi ska bli battre pa att beratta vad vi
gor och varfor, och att stadens verksamheter tydligt ska kommunicera som en stad. Nér vi
blir battre pa att beratta vad vi gor blir det lattare for dem vi ar till for att ta del av de
tjanster och den service som stadens verksamheter erbjuder, samt att forsta inom vilka
omraden brukare, kunder och foretagare kan vara med och péaverka.

Medarbetar- och arbetsmiljépolicy samt riktlinje for Goteborgs Stad

Policyn anger att vi som arbetar i Goteborgs Stad har ett gemensamt uppdrag, att
tillgodose goteborgarnas behov och rattigheter. Vart arbete utgar fran de manskliga
rattigheterna och principen om alla manniskors lika varde. Vi arbetar for att ge likvérdig
service med hog kvalitet till alla som bor, arbetar eller besoker var stad. Vara
verksamheter &r olika men vi representerar alla samma organisation, Géteborgs Stad.

Policyn beskriver ocksa vara gemensamma forhallningssatt som galler alla medarbetare i
Goteborgs Stads forvaltningar och bolag.

e Vi vet vart uppdrag och vem vi ar till for
e Vibryross

e Vi arbetar tillsammans

o Vitanker nytt

Program for Goteborg Stads vag mot e-samhéllet

| program for e-samhalle & malsattningen att den digitala servicen ska vara sa enkel,
Oppen och effektiv att den &r det naturliga forstahandsvalet. Policy for service grundar sig
pa samma principer och korrelerar val med detta mal. Ytterst handlar digitaliseringen om
att sékra vélfarden och servicen for nuvarande och kommande generationer. Programmet
skapar ytterligare forutsattningar for att skapa nytta for boende, bestkare och féretagare.

Programmet for utveckling av intern service

Den overgripande malbilden for programmet &r att utveckla enkel och effektiv intern
service som underlattar vardagen for chefer och medarbetare. P4 sa satt bidrar
utvecklingen till hogre kvalitet och effektivitet i karnverksamheten och darmed ytterst for
dem vi ar till for.
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Policy

Vi som arbetar i Goteborgs Stad finns till for manga olika grupper av manniskor. Det kan
vara brukare, som till exempel aldre pa aldreboenden eller skolbarn och deras
vardnadshavare. Det kan ocksa vara hyresgaster i allmannyttan eller besokare pa
Liseberg, som ar kunder till vara kommunala bolag. Manga av oss ger ocksa service till
medarbetare inom Goteborg Stad, sa att dessa i sin tur kan utfora tjanster pa basta satt till
boende, besdkare och foretagare.

Oavsett vad vi kallar dem vi ar till for; brukare, boende, kunder eller medarbetare, sa
vagleder denna servicepolicy oss att forsta och méta dem pa ett respektfullt satt och ge
tillganglig service som férenklar deras vardag.

Var syn pa service

Service ar den del av utférandet som ar avgorande for att de vi ar till for ska kanna till
vara tjanster, kunna ta del av dem, férmedla hur de upplever dem och aterkoppla i
efterhand for att vi ska kunna forbattra oss. Kvaliteten pa servicen har stor inverkan pa
den totala kvalitetsupplevelsen. Service sker bade fore, under och efter det att en tjanst
utfors. Nér ett barn ska borja forskola behéver vardnadshavare bade fa ratt information,
kunna ansoka, stalla fragor, bekréfta sin plats och sedan lamna synpunkter pa forskolans
verksamhet till exempel.

Det ar viktigt att de vi ar till for kanner till vara tjanster. Att de far ratt information och
ratt vagledning. De ska inte behdva vara insatta i var organisation eller vad som styr vart
uppdrag, utan vi ska vagleda till ratt funktion eller verksamhet saval inom staden som hos
andra samhallsaktorer. Vi agerar och kommunicerar utifran manniskors kunskap,
situation och forutsattningar och anpassar vart mote darefter. De vi ar till for ska ocksa
uppleva ett respektfullt bemotande och en 6ppen dialog i métet med Géteborgs Stads
verksamheter. Det ar en forutsattning for att kunna ta del av sina réttigheter och fullfélja
sina skyldigheter som medborgare och som medarbetare.

Vi som stottar stadens medarbetare har ocksa for 6gonen att god service ger vara kollegor
mojlighet att i sin tur ge béttre service till medborgarna.

Vara principer for service till de vi ar till for

En stark servicekultur kan vara avgorande for fortroendet, bade nar det galler oss som
organisation, vara tjanster och vart uppdrag. Servicekulturen &r viktig inte bara for de vi
ar till for. Det har visat sig att organisationer med stark servicekultur och néjda kunder
ocksa har en hogre grad av ndjda medarbetare.

Servicekultur ar en viktig del av stadens gemensamma forhallningssétt.

e Vi vet vart uppdrag och vem vi ar till for
e Vibryross

e Vi arbetar tillsammans

o Vi tanker nytt
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Vi ser alltid pa fragor ur ett brukar-, kund- och foretagarperspektiv, vilket innebér att vi
ser pa var verksamhet utifran och in. Det far oss att fokusera pa det som ar viktigt for dem
vi dr till for. | vissa fall innebér lagstiftning att vara beslut inte alltid lever upp till den
enskildes énskemal eller forvantningar. Har ar det sarskilt viktigt att fokusera pa service.
Att vi inte enbart hénvisar till lagar och regler, utan att vi anstranger oss att forklara
varfor och vagleder till alternativa I6sningar.

For att bygga en gemensam servicekultur i forhallningssattens anda behdver stadens olika
verksamheter ha samma syn pa vad god service ar. Denna policy faststéller darfor
foljande vagledande principer:

Delaktighet

Det ar viktigt att vi som arbetar inom Goteborgs Stad forstar var omvarld och hur den
paverkar synen pa oss som organisation och vara tjanster. Vi ar intresserade av att forsta
dem vi ar i kontakt med utifran deras situation och deras perspektiv. Detta géller bade nar
vi ger service till boende, bestkare och foretagare och nar vi stéttar medarbetare. Vi vill
forsta deras behov, vad som har lett dem till oss och vad som hander dem efterat. Vi
vardesatter aterkoppling och gor det latt att ge forslag och att komma med synpunkter. Vi
ar ocksa noga med att aterkoppla till dem som har velat bidra.

Respektfullt bemd&tande

Vi som arbetar inom Goéteborgs Stad beméter alla personer utifran deras forutsattningar
och rattigheter for att ge likvardig service. Vi tar oss tid att bade lyssna och forklara. Vi
far den som kommer i kontakt med oss att kanna sig valkommen, trygg och betydelsefull.
Vi aterkopplar snabbt och pa utsatt tid. Vi & mana om att skapa och bibehalla goda
relationer.

Tillgangliga

Det ska vara latt for alla att komma i kontakt med Goteborgs Stad, oavsett drende eller
vilka forutsattningar man har. Det betyder att vi har kontaktvégar och
kommunikationskanaler som passar dem vi ar till fér och att det finns flera olika satt att
na oss. Vi skriver och pratar ett enkelt sprak, for att vara tydliga och for att undvika
missforstand. Vi moter de vi ar till for pa deras villkor och nar de har tid och vi utvecklar
serviceldsningar darefter.

Brukare, kunder och foretagare kan ha behov av att komma i kontakt med oss utanfor
normala kontorstider. Vi som ger service till dessa grupper behéver méta deras olika
behov, bland annat genom att samarbeta 6ver granser och genom att vara flexibla.

Enkla och effektiva

Genom att varna enkelhet och effektivitet for de vi ar till for undviker vi aterkommande
fragor och slipper hantera onddiga missforstand. Géteborgs Stad anvander ett enkelt
sprak och undviker fackuttryck och forkortningar. Om vi hanvisar till lagar och regler
forklarar vi aven innebdrden av dessa. Vi vagleder ratt och forsékrar oss om att
manniskor har natt fram. Vi lagger inte 6ver uppgifter pa dem vi ar i kontakt med for att
underlatta for oss sjalva, och vi ber inte heller om information som vi sjalva kan fa fram.
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