¢Framtiden Srelsehandiog o L.

Vi bygger det hallbara samhallet for Framtiden

Yttrande till kommunstyrelsen (Dnr 0637/17) — forslag av Goteborgs
Stads policy for service

Yttrande till Kommunstyrelsen, férslag av Goteborgs Stads policy for service (Dnr 0637/17).
Forslag till beslut i styrelsen for Forvaltnings AB Framtiden

Styrelsen foreslas besluta

Att stalla sig bakom forslag av Goteborgs Stads policy for service
Att forklara punkten omedelbart justerad

Sammanfattning

Kommunstyrelsen gav stadsledningskontoret i uppdrag att ta fram en servicepolicy for Goteborgs
Stad, 2017-08-23 §568.

Stadsledningskontoret har i samarbete med forvaltningen for konsument- och medborgarservice
tagit fram ett forslag pa Goteborgs Stads policy for service.

Arendet

Goteborgs Stad ar en stor serviceorganisation. Serviceutférandet har stor paverkan pa hur boende,
besdkare och foretag upplever kvaliteten pa respektive tjanst som helhet och i forlangningen
fortroendet for stadens formaga att leverera pa det kommunala uppdraget. Stadsledningskontoret
har gjort bedémningen att for att ytterligare tydliggora stadens forhallningssatt i serviceuppdraget
och forbattra arbetssatten behdver en servicepolicy inom Goteborg Stad utarbetas och faststéllas
som stdd for namnder och styrelser.

Syftet med servicepolicyn ar att starka stadens servicekultur och férmaga att skapa fortroende for
tjdnster, uppdrag och organisation. Syftet ar ocksa att sdkerstalla likabehandling med fokus pa
bemotande och tillganglighet. En servicepolicy vagleder medarbetare och ledare i arbetet med att
skapa goda serviceupplevelser. Medan en tjanst eller ett uppdrag beskriver vad som ska erbjudas
kunden avser service hur en tjanst erbjuds den som ar i behov av tjansten, dvs tillganglighet och
bemotande.

Stadens gemensamma forhallningssatt ar en viktig del av servicekulturen. For att bygga en stark
servicekultur i foérhallningssattens anda trycker policyn pa att stadens olika verksamheter behéver ha
samma syn pa vad god service ar. Service avser hur en tjanst erbjuds den som ar i behov av tjansten.
Policyn faststaller fyra vagledande principer for att skapa en god servicekultur:

e Delaktighet

e Respektfullt bemotande
e Tillgdngliga

e Enkla och effektiva



v Framtiden

Vi bygger det hallbara samhallet for Framtiden

Férvaltnings AB Framtidens synpunkter

Framtidenkoncernen stéller sig generellt positiv till forslaget pa en ny policy for service och tillstyrker
det. De vagledande principerna i policyn &r vl integrerade i koncernens dgardirektiv och mal- och
inriktningsdokument. Det pagaende koncerngemensamma vardegrundsarbetet ligger ocksa i linje
med de fyra principerna och kommer bidra till att forflytta koncernens fokus fran kundfokus till
kundens fokus. Affarsplan for 2019 innehaller ocksa strategier for digitalisering och dialog som
ytterligare forstarker vikten av att koncernen arbetar med att férbattra och utveckla servicen till vara
boende.

Med policy for service tillkommer ytterligare ett styrande dokument till stadens flora. Vi ser viss risk i
detta da méngden styrande dokument som namnder och styrelser redan har att forhalla sig till &r
manga. Innehallet i forslaget pa ny policy for service bedoms dessutom redan omhéandertas av
befintliga styrande dokument sasom koncernens dgardirektiv, mal- och inriktningsdokument och
affarsplan.

Férvaltnings AB Framtiden

Martin Blixt

Bilagor
1. Goteborgs stads policy for service

Expedieras  Stadsledningskontoret



Styrelsehandling 17c
Bilaga 1
2018-10-04

Kommunstyrelsen

Utdrag ur Protokoll
Sammantradesdatum:; 2018-08-22

Remittering av forslag av Goteborgs Stads
policy for service

§ 663, 0637/17

Beslut
Enligt stadsledningskontorets forslag:

Kommunstyrelsen remitterar utan eget stallningstagande stadsledningskontorets forslag
pé& Goteborgs Stads policy for service till SDN Askim-Frolunda-Hogsbo, SDN Ostra
Goteborg, SDN Centrum, ndmnden for konsument- och medborgarservice,
Byggnadsndmnden, Forvaltnings AB Framtiden, Liseberg AB och Goteborgs Stads
grundskolendmnd med begdran om yttrande senast 2018-10-15.

Handling
Stadsledningskontorets tjansteutlatande den 29 juni 2018.

Protokollsutdrag skickas till

SDN Askim-Frélunda-Hogsbo, SDN Ostra Goteborg, SDN Centrum, namnden for
konsument- och medborgarservice, Byggnadsnamnden, Forvaltnings AB Framtiden,
Liseberg AB och Géteborgs Stads grundskolendmnd genom stadsledningskontoret

Dag for justering
2018-09-11

Vid protokollet

Sekreterare
Lina Isaksson

Ordférande Justerande
Ann-Sofie Hermansson Jonas Ransgard
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Stadsledningskontoret

Tjansteutlatande Handlaggare
Utfardat 2018-06-29 Stefan Granlund
Diarienummer 0637/17 Telefon: 031-368 04 85

E-post: stefan.granlund@stadshuset.goteborg.se

Remittering av forslag av Goteborgs Stads
policy for service

Forslag till beslut
| kommunstyrelsen:

Kommunstyrelsen remitterar utan eget stéllningstagande stadsledningskontorets forslag
pé& Goteborgs Stads policy for service till SDN Askim-Frélunda-Hogsbo, SDN Ostra
Goteborg, SDN Centrum, ndmnden for konsument- och medborgarservice,
Byggnadsndmnden, Forvaltnings AB Framtiden, Liseberg AB och Goteborgs Stads
grundskolendmnd med begdran om yttrande senast 2018-10-15.

Sammanfattning

Kommunstyrelsen gav stadsledningskontoret i uppdrag att ta fram en servicepolicy for
Goteborgs Stad, 2017-08-23 §568.

Stadsledningskontoret har i samarbete med forvaltningen for konsument- och
medborgarservice tagit fram ett forslag pa Goteborgs Stads policy for service vilken finns
i bilaga 2 till stadsledningskontorets tjansteutlatande.

Ekonomiska konsekvenser
Stadsledningskontoret bedomer att det kan uppkomma kostnader i arbetet med att
utveckla service men ocksa att utvecklad service kan innebara effektiseringar.

Barn-, mangfalds, jamstalldhetsperspektivet
Goteborgs Stads policy for service syfter till att forbéattra servicekulturen och starka
brukar-, kund- och foéretagarpersperspektivet i utvecklandet av service.

Miljoperspektivet
Stadsledningskontoret har inte funnit nagra sarskilda aspekter pa fragan utifran detta
perspektiv.

Omvarldsperspektivet

| utformandet av policy for service sa har representanter fran forvaltningen for
konsument- och medborgarservice last ett tiotal policydokument fran offentliga
verksamheter, till exempel Nacka, Orebro, Tanum, Region Gotland, Helsingborg Stad
med flera. Vissa har fokus pa kanaler och da i huvudsak telefoni som vi upplever redan
técks i stadens kanalstrategier.
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Den servicepolicy som upplevdes som bast utformad och dar man hade kommit langt i
arbetet med hur en policy kan starka utvecklingen av en servicekultur var Helsingborg
Stad. Medarbetare fran konsument- och medborgarservice har besokt Helsingborg Stad
som informerade om arbetet med deras policy och forde dialog kring utformning samt hur
en policy kan anvandas som verktyg for att forbattra servicekultur.

Ny forvaltningslag (2017:900), som trader i kraft den 1 juli 2018 har i 86 om service:
En myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir smidiga och enkla.

Samverkan
Efter att stadsledningskontoret fatt in remissinstansernas synpunkter och tagit stallning till
hur de ska beaktas, sker samverkan med de fackliga organisationerna.

Bilagor

1. Protokollsutdrag kommunstyrelsen 2017-08-23 §568, tjansteutlatande samt
yttranden fran KD M L, SD och S MP V

2. Forslag till Goteborgs Stads policy for service
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Arendet

Kommunstyrelsen gav stadsledningskontoret i uppdrag att ta fram en servicepolicy for
Goteborgs Stad, 2017-08-23 8568 dnr 0637/17.

Stadsledningskontoret har i samarbete med forvaltningen for konsument- och
medborgarservice tagit fram ett forslag pa Goteborgs Stads policy for service.

Beskrivning av arendet
Kommunstyrelsen gav stadsledningskontoret i uppdrag att ta fram en servicepolicy for
Goteborgs Stad, 2017-08-23 §568 dnr 0637/17.

Forslag till Goteborgs Stads policy for service presenteras i bilaga 2 till
stadsledningskontorets tjansteutlatande.

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

Myndigheten ska lamna den enskilde sadan hjalp att han eller hon kan ta till vara sina
intressen. Hjalpen ska ges i den utstrackning som ar lamplig med hansyn till fragans art,
den enskildes behov av hjalp och myndighetens verksamhet. Den ska ges utan onddigt
dréjsmal.

Tillvagagangssatt
Stadsledningskontoret har i samarbete med forvaltningen for konsument- och
medborgarservice tagit fram ett forslag pa Goteborgs Stads policy for service.

Servicepolicyn har tagits fram efter dialog med och analys av andra framgangsrika
serviceorganisationer och deras arbete med servicekultur, till exempel Helsingborg Stad.

Policy for service ar avstamd med forvaltningen for Intraservice vad galler programmet
for utveckling av intern service och med férvaltningen konsument- och medborgarservice
vad galler programmet for utveckling av Géteborgs Stads service till boende, bestkare
och foretagare.

| utformandet av policy for service sa har arbetsgruppen last ett tiotal policydokument
fran offentliga verksamheter, t ex Nacka, Orebro, Tanum, Region Gotland, Helsingborg
Stad med flera. Vissa har fokus pa kanaler och da i huvudsak telefoni som
stadsledningskontoret bedémer redan técks av stadens kanalstrategier. Nagon kan mer
liknas vid ett servicelofte hur tillganglig man skall vara. Nagra hanvisar till
Forvaltningslagen (1986:223 §4) som grund.

Den servicepolicy som upplevdes som bast utformad och dar man hade kommit langt i
arbetet med hur en policy kan stérka utvecklingen av en servicekultur var Helsingborg
Stad. Medarbetare fran konsument- och medborgarservice har besokt Helsingborg Stad
dar Malin Johnsson (projektledare Helsingborg Stad, Servicepolicy) informerade om
arbetet med deras policy och forde dialog kring utformning samt hur en policy kan
anvandas som verktyg for att forbattra servicekultur.

Overgripande analys &r att i princip alla har utformat policy som korta forhallningssatt for
vad som ger bra service, kopplat till nagra 2-5 enkla principer eller strategier. Nagra
exemplifierar servicescenarier men ingen av policydokumenten ar utformade som
instruktioner eller vad Goteborgs Stad definierar som riktlinjer. Helsingborg Stad var de
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enda som hade policyn i ett storre sammanhang kopplat till arbete med servicekultur som
arbetsgruppen upplevde var attraktivt.

Berdringspunkter med andra insatser i staden

Det finns flera initiativ i Goteborgs Stad idag som har nara beréring med en
servicepolicy. Dessa aktiviteter harmoniserar med servicepolicyn.

Stadens viion och mali kommunfullméikges budget

Lagar och Planerande styrande dokument for Reglerande styrande dokument Styrande
annan omradet for omradet do!-:ument
forfattning Inom
Stadsdvergripande styrande dokument andra
---------- . omraden

Forfattnings- Goteborgs Stads program fér e-samhille
lagen

: I IKT-program

Goteborgs Stads 1

policy fér service |
]
1

- [ryp—— 5
Goteborgs Stads < b ity B i <l [ Goteborgs Stads
program far s i ~. ry S innovations-
rogram fér program

policy far kvalitet

-
1
1
I Goteborgs Stads
1
1
1
1

utveckling av service

. utveckling av intern
till boende, beskare service i staden Medarbetar-
och foretagare 2017- h arbetsmilispoli
3020 och arbetsmiljapolicy |
I Agardirektiv
i ~ Namnds

Riktlinjer for Gbteborgs Stads reglemente
styrning av riktlinje far
kommun- nyttarealisering

Tjansteplaner for
kommun-
gemensamma
interna tjanster

Handlingsplaner

fir e-samhalle gemensamma

interna tjanster v |

Styrande dokument pa namnds-/styrelseniva |

Inriktningsdokument, budget/affirsplan och Olika policy, riktlinjer, regler,
ovriga planer anvisningar, rutin och |

instruktioner

Figur: Kopplingar mellan styrande dokument samt externa styrdokument.

*

Goteborgs Stads policy for kvalitet (pagaende arbete)

Staden fortydligar kvalitetsledningen i styrsystemet pa flera sitt. De nya
gemensamma reglementena samt Riktlinjerna for styrning, uppféljning och
kontroll, lyfter n&mnders och styrelsers ansvar for det brukar-, kund och
invanarriktade kvalitetsarbetet. Forslag pa Goteborgs Stads policy for kvalitet har
presenterats for kommunstyrelsen och har remitterats till nagra férvaltningar och
bolag. Berdringspunkterna ar manga och med gemensamma fortydliganden av
kvalitetsledning och ansvar i serviceuppdraget, gors en kraftsamling kring staden
sétt att interagera med de som lever i, verkar i och besoker staden.

Medarbetar- och arbetsmiljopolicy for Goteborgs Stad

Medarbetar- och arbetsmiljopolicy med riktlinjer anger stadens gemensamma
forhallningssétt. Riktlinje till Medarbetar- och arbetsmiljopolicy for Géteborgs
Stad anger ocksa att vi ska leverera jamstalld och likvardig service och tjanster
till alla som bor i eller besoker staden.

Program for utveckling av intern service for staden

Stadens forhallningssatt galler alla medarbetare och ur dessa utgar policy for
service. Service skall vara lika oavsett malgrupp. Det &r viktigt att den interna
servicen foljer samma servicepolicy som den externa.

Program for Goteborg Stads vag mot e-samhéllet

Goteborgs Stad Stadsledningskontoret, tjansteutlatande
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| program for e-samhalle ar 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 foretag.

e Forenkla helt enkelt
Foretagsklimatet har lyfts fram som en politiskt prioriterad fraga i Goteborgs
Stad. I malsattningen ar att foretagen skall ges mojlighet till kontinuerlig dialog
med kommunens olika verksamheter samt att forslag fran naringslivet skall
behandlas 6ppet och effektivt. Business Region Géteborg AB som processagare
till denna malsattning har tagit fram en handlingsplan som syftar till att det ska
vara enkelt att driva foretag i Goteborgs Stad. Tva av tre fokusomraden i
handlingsplanen behandlar bemétande och kundperspektiv. En servicepolicy som
géller alla forvaltningar och bolag kan stddja och forstérka arbetet med
handlingsplanen bade pa 6vergripande niva, men aven i forvaltningarnas och
bolagens egna lokala handlingsplaner.

e Stadsdelarnas vardighetsgarantier
Inom stadsdelarnas &ldreomsorg har ett arbete med att implementera
vardighetsgarantier genomforts. Dessa ar en typ av kundldften som handlar om
bemétande och tillganglighet hos &ldreomsorgens personal. Policy for service och
stadsdelarnas vardighetsgarantier korrelerar och ger ett gemensamt budskap.

Stadsledningskontorets bedémning

Stadsledningskontoret bedomer att for att ytterligare tydliggora stadens forhallningssatt i
serviceuppdraget och forbattra servicekulturen ar Géteborgs Stads policy for service ett
viktigt styrdokument for Goteborgs Stads namnder och styrelser som ocksa kompletterar
Goteborgs Stads policy for kvalitet.

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

Stefan Granlund Helena Mehner

Planeringsledare Kommunikationsdirektor

Goteborgs Stad Stadsledningskontoret, tjansteutlatande
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Goteborgs Stad

Kommunstyrelsen

Utdrag ur protokoll
Sammantradesdatum 2017-08-23

§ 568, Dnr 0637/17
Servicepolicy for Goteborgs Stad

Tidigare behandling
Bordlagt den 17 maj 2017, 8 381, den 31 maj 2017, § 435 och den 14 juni 2017, § 500.

Handlingar

Stadsledningskontorets tjansteutlatande den 3 maj 2017.
Yttrande fran KD, M och L den 17 maj 2017.

Yttrande fran SD den 17 maj 2017.

Yttrande fran S, MP och V den 31 maj 2017.

Beslut
Enligt stadsledningskontorets forslag:

Stadsledningskontoret far i uppdrag att ta fram en servicepolicy for Goteborgs Stad.

Protokollsanteckningar
Representanterna fran M och L antecknar som yttrande en skrivelse fran den 17 maj
2017.

Representanterna fran S, MP och V antecknar som yttrande en skrivelse fran den 31 maj
2017.

Expedieras
Stadsledningskontoret

Vid protokollet
Lina Isaksson

2017-09-01
Ordférande Justerare
Ann-Sofie Hermansson Jonas Ransgard
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Goteborgs
Stad

Tjansteutlatande Kommunikationsavdelningen
Utfardat 2017-05-03 Digitalisering
Diarienummer 0637 /17 Eva Hansson

Telefon 031-3680392
E-post: eva.mk.hansson@stadshuset.goteborg.se

Servicepolicy for Goteborgs Stad

Forslag till beslut
| kommunstyrelsen:

Stadsledningskontoret far i uppdrag att ta fram en servicepolicy for Goteborgs Stad.

Sammanfattning

Goteborgs Stad ar en stor serviceorganisation. Stadsdelsforvaltningar, fackforvaltningar
och bolag tillhandahaller tjanster inom allt fran bostader, miljo, skola/forskola, vard och
omsorg, vattenforsorjning, kommunikationer och stadsplanering, till néjen och fritid.
Serviceutforandet i dessa tjanster har mycket stor paverkan pa hur boende, besokare och
foretag upplever kvaliteten pa respektive tjanst som helhet och i forlangningen
fortroendet for stadens formaga att leverera pa det kommunala uppdraget.

Stadsledningskontoret bedomer att for att ytterligare tydliggora stadens forhallningssatt
I serviceuppdraget och forbattra arbetssétten behdver en servicepolicy inom Goteborgs
Stad utarbetas och faststéallas som stdd for namnder och styrelser.

Syftet med att ta fram en servicepolicy ar att ge samtliga verksamheter samma grund for
serviceuppdraget. En servicepolicy vagleder medarbetare och ledare i arbetet med att
skapa goda serviceupplevelser.

Stadsledningskontoret beddmer att uppdraget att ta fram en servicepolicy och riktlinjer
kan genomforas under 2017-09-01-2017-12-31. Uppdraget genomférs med en
gemensam styrgrupp. Arbetet sker i ndra samverkan med Konsument och
Medborgarservice och Intraservice samt med évriga verksamheter.

Ekonomiska konsekvenser

For att pa ett koncentrerat satt kunna arbeta med uppdraget att ta fram en servicepolicy
bor en styrgrupp tillsattas med bred samverkan fran stadens verksamheter. Uppdraget
kan hanteras inom befintlig ram.

Barnperspektivet
Barnperspektivet kommer att beaktas i arbetet med en servicepolicy for Géteborgs Stad.

En servicepolicy kan vara ett stdd i att tillgodose barnperspektivet i samband med
stadens serviceleveranser.
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Jamstéalldhetsperspektivet

Jamstalldhetsperspektivet kommer att beaktas i arbetet med en servicepolicy for
Goteborgs Stad.

En servicepolicy kan vara ett stod i att tillgodose jamstalldhetsperspektivet i samband
med stadens serviceleveranser.

Mangfaldsperspektivet

Mangfaldsperspektivet kommer att beaktas i arbetet med en servicepolicy for Goteborgs
Stad.

En servicepolicy kan vara ett stod i att tillgodose mangfaldsperspektivet i samband med
stadens serviceleveranser.

Miljoperspektivet

MiljOoperspektivet kommer att beaktas i arbetet med en servicepolicy for Goteborgs
Stad.

Stadsledningskontoret har inte funnit nagra sarskilda aspekter pa fragan utifran detta
perspektiv i detta skede.

Omvarldsperspektivet

De flesta kommuner arbetar idag med servicefragorna for att utveckla och cka
nojdheten bland sina invanare. Goteborgs Stad ar en av landets storsta kommuner och
paverkar manga medborgare. For att kunna erbjuda en likvardig, enkel och effektiv
service till invanarna maste staden utveckla bade de harda serviceloftena (tid,
tillganglighet) men &ven de mjuka vardena — staden maste ga mot att bli en
servicemyndighet. Detta &r aven en viktig del i stadens profilering for att bli en attraktiv
stad som manga vill flytta till eller starta foretag i.
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Arendet och dess bakgrund

Med begreppet "tjdnst” avses en aktivitet eller en funktion som tillfér véarde for en
mottagare eller utfors pa dennes uppdrag. Tjanst avser vad som erbjuds.

Service avser hur en tjanst erbjuds den som ar i behov av tjansten, dvs. tillganglighet
och bemgtande.

Grunden for den offentliga verksamhetens serviceskyldighet aterfinns i
forvaltningslagen (1986:223).

4 8§ Varje myndighet skall Iamna upplysningar, vagledning, rad och annan sadan hjalp
till enskilda i fragor som rér myndighetens verksamhetsomrade. Hjalpen skall lamnas i
den utstrackning som &r lamplig med hansyn till fragans art, den enskildes behov av
hjalp och myndighetens verksamhet.

Fragor fran enskilda skall besvaras sa snart som majligt.

Om nagon enskild av misstag vander sig till fel myndighet, bor myndigheten hjalpa
honom till ratta

Goteborgs Stad ar en stor serviceorganisation. Stadsdelsférvaltningar, fackforvaltningar
och bolag tillhandahaller tjanster inom allt fran bostader, miljo, skola/forskola, vard och
omsorg, vattenférsorjning, kommunikationer och stadsplanering, till néjen och fritid.
Serviceutforandet i dessa tjanster har mycket stor paverkan pa hur boende, besokare och
foretag upplever kvaliteten pa tjansten som helhet och i forlangningen fortroendet for
stadens formaga att leverera pa det kommunala uppdraget.

| "Program for medborgarservice” beskrivs ett antal olika strategier for att na malet att
Goteborgs Stad ska ge lattillganglig och effektiv service. En av strategierna ar att arbeta
med bemétandefragor.

| staden &r det viktigt att fortydliga vad malet effektiv och tillganglig service innebar i
serviceataganden och servicegrader. Det behover forklaras bade for att verksamheten
ska kunna forsta och axla rollen som servicegivare och for att kommunens invanare ska
veta vad de kan férvénta sig.

For att stodja dessa strategier och som en utgangspunkt for stadens anstallda i motet
med medborgarna behdver en servicepolicy utarbetas. Syftet med en servicepolicy ér att
sakerstalla likabehandling med fokus pa bemétande och tillganglighet.

Stadsledningskontoret vill darfor fa uppdraget att ta fram en servicepolicy som forklarar
serviceuppdraget och anger gemensamma arbetssatt/processer.
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En servicepolicy skall omfatta samtliga verksamheter i Goteborgs Stad; stadsdels-
forvaltningar, fackférvaltningar och bolag.

Servicepolicyn skall tas fram i nara dialog med stadens férvaltningar och utga fran
stadens forhallningssétt:

Vi vet vart uppdrag och vem vi ar till for
Vi sétter géteborgarnas behov och réttigheter i centrum. Likabehandlingsprincipen ska
galla oavsett goteborgarnas bakgrund eller stadsdel

Vi bryr oss
Vi satter oss in i goteborgarnas livssituation och engagerar oss i goteborgaren och vart
uppdrag. Vi tar ansvar for det vi gor

Vi arbetar tillsammans

Manniskan har manga olika behov och rattigheter. Det kréaver helhetssyn. For att svara
mot helheten pa béasta satt samarbetar och samverkar vi i och utanfér staden. Och
sjalvklart &r de vi ar till fér med och samskapar.

Vi tanker nytt

Samhallet och manniskorna forandras. Vara etablerade I6sningar racker inte alltid till.
Darfor ar utvecklingen en standigt narvarande fraga i verksamheten. Nytankande kraver
Oppenhet och utrymme for olikheter.

Med en verksamhet av god kvalitet och med val utvecklad service kommer

boende, besokare och foretag att mérka skillnad; 6kad tillganglighet till kommunal
service, okade servicenivaer, gott bemdtande genom svar direkt och enklare att hitta ratt
service i ratt kanal. Boende, besdkare och foretagare blir val bemdtta oavsett vilken del
av organisationen de har kontakt med. Utvecklingen av medborgarservice ger ocksa
fordelar for verksamheten med bland annat 6kad effektivitet i administration.

Stadsledningskontoret beddmer att uppdraget att ta fram en servicepolicy och riktlinjer
kan genomforas under 2017-09-01-2017-12-31. Uppdraget genomfors med en
gemensam styrgrupp och i nara samverkan med forvaltningen Konsument och
Medborgarservice och Intraservice.

Den 23 maj 2012 beslutade kommunstyrelsen i Géteborg om ”Program for
medborgarservice”. Medborgarservice inriktar sig pa att ge nytta for boende, besokare
och foretagare. Malet for programmet &r effektiv och tillganglig service som moter
medborgarna behov.

Malet med utvecklingen av Goteborgs Stads medborgarservice &r en effektiv och
tillganglig service som mdéter medborgarnas behov och ger nytta. Enligt Goteborgs
Stads budget 2014 maste de kommunala verksamheterna vara lattillgangliga,
serviceinriktade och praglas av helhetssyn som ger mgjlighet att utnyttja befintliga
resurser pa ett effektivt satt”. | budget 2016 anges ’Vara verksamheter ska vara
transparenta, serviceinriktade och lattillgangliga for alla. De skall genomgaende halla
hog kvalitet. Framtidens utmaningar med att na en hallbar utveckling kraver ocksa
Oppenhet for nya losningar, delaktighet och en god dialog med géteborgarna.” Detta
ligger ocksa i linje med de nationella ambitionerna dar god service till medborgarna blir
allt viktigare i sambandet med att e-samhallet utvecklas och etableras. Stadens strategi
for e-samhélle och regeringens digitala agenda

Ett antal steg har redan tagits for att realisera malbilden. En ny namnd inrattades 2013;
Konsument- och medborgarservice. | den nya forvaltningen finns stadens Kontaktcenter
som borgar for god service och bra bemdtande for boende, besdkare och foretagare.
Genom Kontaktcenter kan medborgarna na staden i olika kanaler. | forvaltningen finns
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aven Service och e-tjanstutveckling som har i uppdrag att utveckla och samordna
stadens service i digitala kanaler och genom verksamhetsutveckling i staden.

Sedan program for medborgarservice antogs har det varit obligatoriskt att folja upp
servicen i stadens forvaltningar. En genomgang av publicerade resultat pa
enkater.goteborg.se visar dock att endast ett fatal verksamheten publicerat resultat dar
de senaste aren, och att endast en av dessa verksamheter tydligt méater upplevelsen av
service. Service via telefon hos Kontaktcenter mats, men medborgarens upplevelse av
stadens service foljs inte upp. Detta innebér att det inte &r sékerstallt att
kommunfullmaktiges beslut om ”en vég in” eller 6kad medborgarservice har uppfylits.

Beroringspunkter med andra insatser i staden/Exempel pa tillampningsomraden

Det finns flera initiativ i Goteborgs Stad idag som har néra ber6éring med en
servicepolicy. Det ar viktigt att dessa aktiviteter harmoniserar med servicepolicyn.
Exempel pa tillampningsomraden:

e Intraservice program for intern service
Stadens forhallningssétt galler alla medarbetare och ur dessa utgar
servicepolicyn. Service skall vara lika oavsett malgrupp. Det &r viktigt att den
interna servicen foljer samma servicepolicy som den externa.

e Stadens kvalitetsledningsarbete
Staden fortydligar kvalitetsledningen i styrsystemet pa flera satt. De under ar
2016 beslutade gemensamma reglementena samt Riktlinjerna for styrning,
uppfoljning och kontroll, lyfter ndmnders och styrelsers ansvar for det brukar-,
kund och invanarriktade kvalitetsarbetet. Nésta steg ar att vitalisera
Kvalitetsvisionen fran 1999 i en kvalitetspolicy. Berdringspunkterna ar manga
och med gemensamma fortydliganden av kvalitetsledning och ansvar i
serviceuppdraget, gors en kraftsamling kring staden satt att interagera med de
som lever, verkar och besoker staden.

e Valfardsprocessen
I malbilden for vélfardsprocesserna har stadens évergripande malbilder for
medborgarnytta, likvardighet och effektivitet samt beslutet att inrétta en sérskild
namnd for medborgarservice varit viktiga ingangsvarden till ett samordnat
arbete med k&rnverksamhetens processer. Ett verktyg i arbetet med att hantera
utveckling och forandring ar att arbeta processorienterat, d v s att arbeta utifran
helhetsperspektiv, kundperspektiv och flodesperspektiv. Ett av malen &r att 6ka
forstaelsen for hur olika delar samverkar for att ge ett 6kat varde for
brukaren/medborgaren och fa en tydlig styrning fran verksamheten exempelvis
vid kravstallan pa teknik och IT-stod.
En servicepolicy ger en viktigt vagledning i utformningen av verksamhetens
processer, service och tjanster.

e Program for e-samhalle
| program for e-samhalle ar malsattningen att den digitala servicen ska vara sa
enkel, 6ppen och effektiv att den &r det naturliga forstahandsvalet. En
servicepolicy och dess riktlinjer bor grunda sig pa samma principer och
korrelera val med detta mal. Ytterst handlar digitaliseringen om att sakra
valfarden och servicen for nuvarande och kommande generationer. Programmet
skapar ytterligare forutsattningar for att skapa nytta for boende, bestkare och
foretag.
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e Forenkla helt enkelt
Foretagsklimatet har lyfts fram som en politiskt prioriterad fraga i Goteborgs
Stad. | malsattningen &r att foretagen skall ges maéjlighet till kontinuerlig dialog
med kommunens olika verksamheter samt att forslag fran naringslivet skall
behandlas Gppet och effektivt. BRG som processagare till denna malséttning
tagit fram en handlingsplan som syftar till att det ska vara enkelt att driva foretag
i Goteborgs Stad. Tva av tre fokusomraden i handlingsplanen behandlar
bemdtande och kundperspektiv. En servicepolicy som géller alla forvaltningar
och bolag kan stodja och forstarka arbetet med handlingsplanen bade pa
overgripande niva, men aven i forvaltningarnas egna lokala handlingsplaner.

e Stadsdelarnas vardighetsgarantier
Inom stadsdelarnas aldreomsorg har ett arbete med att implementera
vardighetsgarantier genomforts. Dessa ar en typ av kundléften som handlar om
bemotande och tillganglighet for &ldreomsorgens personal. Det ar viktigt att
servicepolicyn och vardighetsgarantierna korrelerar och ger ett gemensamt
budskap. Detta ska beaktas i aktiveringen av servicepolicyn.

Stadsledningskontoret

Eva Hansson Helena Mehner
Digitaliseringsstrateg Kommunikationsdirektor
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Liberalerna H

Yttrande (KD) (M) (L)
Kommunstyrelsen
2017-05-17

Arende 2.2.4

Servicepolicy for Goteborgs Stad

Kommunen ér till fér sina medborgare. Serviceutférandet har stor betydelse for hur boende, bestkare
och foretag upplever kvaliteten pa tjansterna, men ocksa for deras fortroende for staden. Alliansen ser
darfor positivt pa att Stadsledningskontoret far i uppdrag att ta fram en servicepolicy for Géteborgs
Stad i syfte att tydliggora stadens forhallningssétt i serviceuppdraget och forbattra arbetssatten.

Alliansen har tidigare lyft vikten av att utveckla arbetet med servicefragorna. Den 4 maj 2016 stallde
sig kommunstyrelsen bakom ett yrkande, som Alliansen tog initiativ till, om en éversyn av program
for utveckling av Goteborgs stads medborgarservice. Vi lyfter bland annat att staden ska vara
tillganglig for alla medborgare och att det aligger stadens medborgarservice att ta ett sarskilt ansvar for
detta. Det handlar till exempel om anpassningar som underlattar anvandande fér manniskor med
fysiska och psykiska funktionsnedsattningar, men dven att tjansterna ska kunna erbjudas pa andra
sprak an svenska.

Den 7 maj 2015 fattade kommunfullméktige aven beslut om att bifalla en motion av Matilda Granberg
Stalbert (KD) om inréttandet av en internettjanst dar det ar enkelt att jamfora stadens olika
verksamheter och tjanster. Det ska vara mojligt att ta reda pa allt fran vilken utomhusbassang som ar
djupast, langst eller bast for sma barn, till vilket aldreboende som fatt bast resultat i brukarenkaten
eller vilken atervinningscentral som ligger narmast. Vi utgar ifran att jamforelsesidan snart kommer
finnas pa plats som en del i att skapa transparens och erbjuda goteborgarna en god service.

| allt arbete, inklusive den kommunala myndighetsutévningen, ska malsattningen alltid vara att ge en
sa god service som majligt. Beredningsprocesserna ska baseras pa stadens vardegrund, och alla
stallningstaganden och beslut ska vila pa rattsaker grund. Det ar aven viktigt att stadens organisationer
sa langt som majligt ar proaktiva for att vagleda och hjélpa utan att for den skull dventyra en opartisk
rattssakerhet. Service och végledning ska vara ledord i kommunens arbete.

Forenklade arbetsmetoder med olika tekniska I6sningar maste leda till att 6ka graden av service och
vagledning om de ska anvéndas. Detta forbattringsarbete ska ingd som en karnverksamhet inom alla
stadens verksamhetsomraden.



Yttrande (SD)
Kommunstyrelsen 2017-05-17
Arende 2.2.4

Servicepolicy for Goteborgs Stad

Syftet med en servicepolicy ar att sékerstalla likabehandling med fokus pa bemé&tande och
tillganglighet.

Det finns enligt SD tre huvuddelar i en servicepolicy

1) Likabehandlingsprincipen enligt kommunallagen
2) Utvecklad anvéndarvanlighet och enkelhet vid digitala tjanster
3) Personligt bemdtande

Sverigedemokraterna stoder tjansteutlatandet och ser ett stort behov av en enhetlig
servicepolicy for att na toppklass pa den kommunala servicen.



OB

Yttrande S, MP, V
Kommunstyrelsen
Arende 0637/17

Yttrande om servicepolicy for Goteborgs stad

Kommunen har ett stort ansvar for att sakerstalla tillgangen till god valfard for
alla invanare. Kommunen ansvarar for avgorande verksamheter sa som skola,
socialtjanst, aldreomsorg och stadsutveckling. Att staden har en hog kvalitet i alla
verksamheter ar avgorande for invanarnas livsvillkor.

For att na detta ar kompetensutveckling, goda arbetsvillkor, styrning och
uppfoljning viktiga aspekter. Att alla barn har en bra skola att ga till, de &ldre blir
val omhandertagna pa sarskilda boenden och invanarna moter kunniga
medarbetare ar det som till allra storsta delen avgor om invanare ar néjda med
stadens verksamheter.

Staden har vissa verksamheter som bygger pa det som ofta menas med service, till
exempel konsument- och medborgarservices telefonraddgivning. Aven alla andra
kommunala uppdrag har behov av en god kommunikationsutveckling och
hantering av bemétandefragor. Det finns dock redan ett program for
medborgarservice som vagledning fér medarbetare som arbetar med den typen av
uppgifter.

Det finns i forslaget ett relativt ensidigt fokus pa medborgaren som kund, och
kommunen som serviceorganisation. | det vidare arbetet bor policyn bade tas fram
och implementeras med ett tydligare medborgar- och brukarfokus. Vi utgar att
forslaget syftar till att ta fram och fortydliga den delen av verksamheten som ror
bemotandefragor vid handlaggning av drenden. | det arbetet bor bade
medborgares och medarbetares asikter bor finnas med i processen. En mer
framkomlig vag kan vara att ha tydligare malgrupper for policyn, det ar inte helt
nodvandigt att den ska gélla for alla stadens anstéllda.
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Goteborgs Stads styrsystem
Utgangspunkterna for styrningen

av Goteborgs Stad ar lagar och S& oobé
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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 mystematk
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

rétt 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 utkrava
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, vattenforsérjning, 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, bestkare 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 ar 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 stérka.

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 hdg kvalitet till alla som bor, arbetar eller besoker var stad. Vara
verksamheter ar 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 dppen 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 géller 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 ndjda kunder
ocksa har en hogre grad av néjda medarbetare.

Servicekultur ar en viktig del av stadens gemensamma forhallningssitt.

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 &r i kontakt med utifran deras situation och deras perspektiv. Detta galler 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 nér 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 Gver grdnser 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 sjélva kan fa fram.
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