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1 Inledning

Kommunfullméktiges budget &r Goteborgs Stads dvergripande styrdokument och &r
tankt att styra stadens utveckling. Géteborgarnas behov ska vara végledande. Viktigt ar
ocksa att medarbetarna i Goteborgs Stad far mojlighet att engagera sig och vara
delaktiga i verksamhetens utveckling.

Budgeten lyfter fram de mal och uppdrag som &r sérskilt prioriterade. Ovrigt ska utforas
som tidigare, enligt gallande lagstiftning och 6vriga styrdokument. Lagstiftning och
ekonomiska ramar star éver mal, riktlinjer, planer, program och policys, som ska ses
som stddjande dokument.

Fran kommunfullmaktiges budget till lokalt budgetdokument

Det &r ndmndens ansvar att gora verklighet av budgetens inriktningar och prioriterade
mal. Varje enskild namnd ska vardera sin egen roll i arbetet med att na intentionerna i
budgeten.

Med utgangspunkt i kommunfullméktiges budget har namnden tagit beslut om ett mal-
och inriktningsdokument. Dér varderas inneborden av kommunfullmaktiges inriktningar
och prioriteringar i forhallande till den egna namndens unika nulage. Darmed blir de
viktigaste malen och inriktningarna konkreta, fortydligade och preciserade. Mal- och
inriktningsdokumentet har sedan legat till grund for framtagandet av denna
budgethandling. Forvaltningen foreslar konkretiseringar och anpassningar av malen
efter forvaltningens situation. Budgeten anger de strategiska vagval som behovs for att i
storre utstrackning na malen.

Nar namnden tagit beslut om budgeten, tar forvaltningen hand om mal och uppdrag och
arbetar in dem i verksamhetsplanerna/aktivitetslistorna.
Verksamhetsplanerna/aktivitetslistorna innehaller mer detaljerade beskrivningar av hur
verksamheterna konkret ska arbeta for att na malen.



2 Forutsattningar
2.1 Styrning och ledning

2.1.1 Vision och forhallningssatt

Namndens vision for konsument- och medborgarservice ar ett jamlikt, hallbart och
solidariskt Goteborg utifran den sociala, den ekologiska och den ekonomiska
dimensionen. Alla géteborgare ska uppleva konsument- och medborgarservice som
lattillgangligt och veta att hér ses alla som lika varda. De manskliga réttigheterna ska
vara integrerade i det dagliga arbetet. Segregationen i staden ska minska och
konsument- och medborgarservice erbjuder en del verktyg i det arbetet.

Gateborgarna ska ha makten dver sin vardag. Saval valdeltagandet som majligheten till
delaktighet och inflytande ska oka for goteborgarna. De ska fa information om och
tillgang till kommunal service av olika slag och kunna 6ka sin kunskap, medvetenhet,
aktivitet och sitt engagemang. De ska hitta ratt i och ta del av stadens service och de ska
kanna till sin rétt att valja och vélja bort. Konsument- och medborgarservice ska
stimulera till en hallbar livsstil och géra det lattare for medborgarna att ta del av den
kommunala service de behdver. Goteborgarna ska kunna handla rattvist och smart for
medmanniskorna, miljén och planboken.

Forvaltningen har sasmmanfattat visionen sa har:
Enklare vardag for alla i en hallbar och 6ppen stad

Gateborgs Stad har tagit fram fyra forhallningssatt for stadens forvaltningar och bolag
och forvaltningen har konkretiserat dem sa har:

Vi vet vart uppdrag och vem vi ar till for

Vi finns till for konsumenter, boende, bestkare och foretagare i syfte att underlatta
deras vardag och bidra till hallbar utveckling av géteborgssamhéllet. Det gor vi genom
att utveckla, samordna och ge en lattillganglig, likvardig och professionell service i
samverkan med dem vi ar till for. Vi vagleder, ger rad och inspirerar i alla moten.

Vi bryr oss

Vart bemotande av och service till konsumenter, boende, besdkare och foretagare
praglas av professionalitet, engagemang, vanlighet och respekt. Var service och vara
tjanster ska vara tydliga, likvardiga och tillgangliga for alla. Det kraver lyhordhet och en
anpassning av var service efter varje persons behov och forutsattningar.

Vi arbetar tillsammans

Vi samverkar med varandra och andra utifran en helhetssyn. Vi formedlar kunskap,
erfarenhet och positivt engagemang till varandra. Vi ar lyhoérda och bidrar aktivt till ett
gott samarbetsklimat saval internt som externt.

Vi ténker nytt

Vi foljer aktivt vad som sker i omvarlden och tar tillvara detta i vart arbete. Vi hittar nya
I6sningar och gor standiga forbattringar for att arbeta pa ett battre, enklare och mer
effektivt satt. Vi ser mojligheter och ar utvecklingsorienterade.



2.1.2 Verksamhetsidé

Konsument- och medborgarservice finns till for konsumenter, boende, bestkare och
foretagare i syfte att underlatta deras vardag och bidra till hallbar utveckling av
goteborgssamhallet.

Det gor vi genom att utveckla, samordna och ge en lattillganglig, likvardig och
professionell service i samverkan med dem vi &r till for.

Vi vagleder, ger rad och inspirerar i alla méten.

2.1.3 Uppdrag

Namndens uppdrag dar att forvalta och utveckla stadens medborgarservice.
N&mnden har till uppgift att:

1. forvalta och utveckla medborgarservice till boende, besokare och foretagare
genom olika kanaler utifran behov

2. forvalta och utveckla stadens gemensamma externa digitala tjanster och kanaler,

sdsom goteborg.se

forvalta och utveckla stadens kontaktcenter

genomfora budget- och skuldradgivning enligt socialtjanstlagen

forvalta och utveckla konsument-, energi- och klimatradgivning

paverka goteborgssamhallet mot hallbara konsumtionsmonster.

o s

Namnden har sarskilt ansvar for:

e det administrativa ansvaret for dverférmyndarnamndens
forvaltningsorganisation

e verksamheten Romskt informations- och kunskapscenter i Géteborg

e att samordna Goteborgs Stads arbete som diplomerad Fairtrade City.

2.1.4 Verksamhetens processer

Konsument- och medborgarservices verksamhet sker framfor allt i tva huvudprocesser
eller arbetsfléden. Den ena processen handlar om att utveckla service och den andra om
att utfora service till konsumenter, boende, besdkare och foretagare.

Inom huvudprocessen Utveckla service arbetar forvaltningen med att ta fram nya
serviceldsningar for stadens verksamheter som ska underlatta och férenkla vardagen for
dem vi ar till for. Det kan exempelvis handla om att utveckla digitala tjanster. Under
2018 kommer forvaltningen fortsatta processen. Bland annat nér det géaller
kommunstyrelsens uppdrag till ndmnden att utveckla modellen for
kommungemensamma tjénster, tillsammans med intraservice.

I huvudprocessen Utfora service arbetar forvaltningen med att ge service i vara olika
radgivningsverksamheter och kommunikationskanaler.

Forvaltningens styrprocess handlar om ledning och styrning av verksamheterna. | denna
finns ocksa processerna for planering och uppfoljning samt den politiska
arendehanteringen. Forvaltningens stodprocesser finns inom omradena intern service,
kommunikation, HR och ekonomi.



Sa har ser forvaltningens huvudprocesskarta ut hosten 2017:
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Forvaltningen kommer under 2018 att fortsatta digitalisera
overformyndarverksamhetens processer samt utveckla férvaltningens processer som
annu inte kartlagts.

2.1.5 Verksamhetsovergripande riskhantering

Enligt stadens Riktlinjer for styrning, uppféljning och kontroll ska ndmnden faststélla
riskhanteringen for olika riskomraden, i samband med att budgeten tas fram. Det
innebdr att ndmnden ska identifiera, analysera och utvardera risker. Dérefter ska
namnden besluta om hur riskerna ska hanteras och f6ljas upp. Detta ska ske inom
vasentliga verksamhetsomraden, processer och projekt samt vid storre férandringar i
verksamheten.

Forvaltningen har arbetat in riskhanteringen i planerings- och uppféljningsprocessen.
Riskbilden for 2018 &r gjord utifran omraden och processer inom exempelvis
serviceutveckling, serviceleverans, ekonomi, omvérld samt ledning och styrning.

Konsument- och medborgarservice har identifierat nagra storre risker som forvaltningen
behover arbeta sérskilt med under 2018. Férvaltningen ser att stadens verksamheter inte
har formaga att prioritera serviceutveckling och digitalisering i lika stor utstrackning
som intentionerna i flera politiskt fattade beslut. Detta da besluten i dagsléget sker i
stadens enskilda verksamheter. Om stadens forvaltningar och bolag inte prioriterar
serviceutveckling och digitalisering finns det risk att de vi &r till for inte upplever en
likvardig service fran staden.

En annan risk som forvaltningen identifierat &r otydliga och icke transparenta
finansieringsmodeller som leder till svarigheter att fatta langsiktiga beslut for
forvaltningens verksamheter.

De risker som ska hanteras inom namndens verksamhetsomrade under 2018 redovisas i
bilagorna Internkontrollplan 2018 och Atgérdsplan 2018.



2.2 Personal

2.2.1 Personalresurser

Konsument- och medborgarservice &r en forvaltning som praglas av utveckling i saval
befintliga som tillkommande uppdrag. Vara varierande uppdrag och standiga utveckling
innebdr att forvaltningens medarbetare har en stor bredd av kompetenser. Medarbetarna
har lyft fram att det &r viktigt att vara med och tanka nytt.

Forvaltningen har nio olika verksamheter och 165 medarbetare som ger service och av
olika slag till dem vi &r till for. Den storsta verksamheten &r Goteborgs Stads
kontaktcenter, dar cirka 40 procent av medarbetarna arbetar. Medelaldern pa
forvaltningen ar drygt 40 ar. Tre fjardedelar av medarbetarna ar kvinnor och ungefar en
femtedel har utlandsk bakgrund.

| forvaltningen ar 25 medarbetare anstéllda pa vikariat eller allman visstidsanstallning.
Andelen arbete som utférs av timavlonade ar cirka 0,6 procent, vilket ar Iagt i
jamforelse med dvriga staden. Av stadens 30 forvaltningar ligger konsument- och
medborgarservice pa en delad femteplats av forvaltningar med lagst andel timavlonade.

Forvaltningens chefer har en avgdérande roll i att skapa en bra arbetsplats. For att lyckas
med detta behdver chefernas forutsattningar vara goda nér det galler exempelvis antal
understéallda medarbetare, tydliga uppdrag, arbetsbelastning och kompetens.
Personalomséttningen bland chefer ar 1ag och antalet understallda varierar fran 3 till 25
medarbetare per chef.

2.2.2 Rekrytering och kompetensfoérsoérjning

Kompetensforsorjning ska vara en naturlig del i férvaltningens verksamhetsplanering.
Forvaltningen har under 2017 arbetat fram en kompetensforsorjningsprocess som &r
nara kopplad till den ordinarie planerings- och uppféljningsprocessen.
Kompetensforsorjningsprocessen implementeras och prévas fullt ut under 2018.

For att uppna jamnare konsfordelning och storre mangfald &r det viktigt att ha en
kvalitetssakrad rekryteringsprocess. Detta innebér att vi tar hansyn till genus- och
mangfaldsperspektiven. Under 2018 ska vi fortsatta arbeta med utmaningen att rekrytera
erfarna och kvalificerade medarbetare inom vissa specialistomraden.

2.2.3 Utveckling inom personalomradet

Konsument- och medborgarservice ska vara en attraktiv arbetsgivare bade for befintliga
och framtida medarbetare. Enligt medarbetarenkaten upplever medarbetarna att
forvaltningen ar en attraktiv arbetsplats.

Att vara en attraktiv arbetsgivare innebar professionella rekryteringar, val genomforda
introduktionsprocesser, god arbetsmiljo och aktiva insatser for att behalla och utveckla
medarbetare. Men det handlar ocksa om att erbjuda ett bra avslut for de medarbetare
som véljer att lamna férvaltningen.

| en attraktiv organisation starks kulturen nér arbetet utfors enligt gemensamma
forhallningssatt och utifran manskliga rattigheter. Resultatet av temperaturméatningen
2017 visar att forvaltningen kan fokusera pa vart uppdrag, var service, pa dem vi ar till
for och pa samhallsutveckling.

Det finns en stark matchning mellan véardeorden “"engagemang”, "serviceinriktad" samt
"humor och glédje " i de personliga varderingarna nér det galler hur medarbetarna
upplever att det ar i dag och hur de 6nskar att det vore framéver. Forvaltningen har
identifierat fem prioriterade omraden utifran resultatet av temperaturméatningen samt



efter inspel bade direkt fran medarbetare pa KoM-moten och via de fackliga
organisationerna:

o fokus pa dem vi ar till for — bidra till en enklare vardag for alla
e ténka nytt

e erka@nnande och utveckling av anstallda

e anstélldas hélsa

e humor och gladje

Ett kontinuerligt och varaktigt arbete med dessa omraden samt med stadens och
forvaltningens forhallningssétt, ar viktiga for att framja en positiv kultur med
engagemang och god arbetsmiljo.

Forvaltningen bedriver ett systematiskt arbetsmiljoarbete pa organisations-, grupp- och
individniva for att framja hélsan och forebygga ohalsa. Alla verksamheter arbetar med
resultaten av sina arbetsmiljoronder for att forebygga risker i arbetsmiljon. | detta arbete
ar resultatet fran medarbetarenkéaten ett underlag for dialog och analys. Det pagar ett
kontinuerligt och aktivt arbete med att utveckla arbetsmiljon och medarbetarnas hélsa ar
ett av de omraden som é&r prioriterade i forvaltningens kontinuerliga utvecklingsarbete.
En val fungerande samverkan &r viktigt for ett positivt arbetsklimat och god arbetsmiljo
med inflytande och delaktighet. Det ar angelaget for forvaltningen att bevara och
utveckla fortroendefulla och konstruktiva relationer med de fackliga organisationerna.

Forvaltningens mall for bedémnings- och utvecklingssamtal anvands for samtliga
medarbetare. Det innebér att alla medarbetare far individuella mal utifran
verksamhetens mal och forvaltningens forhallningsstt.

Forvaltningen ska ha konkurrenskraftiga och jamstallda I6ner. Inga osakliga
I6neskillnader har identifierats pa forvaltningen. Forvaltningen analyserar kontinuerligt
Ionebilden for att sdkerstélla konkurrenskraftiga loner.

2.3 Ekonomi

2.3.1 Ekonomiska forutsattningar

Verksamheterna inom konsument- och medborgarservice finansieras framfor allt via
kommunbidrag och via intakter fran forvaltningar och bolag inom staden.

Kommunstyrelsen har beslutat att kontaktcenter ska vara intéktsfinansierat, vilket
innebdr att kostnaden betalas av stadens forvaltningar och bolag. Forvaltningens
samordnade digitala serviceutveckling finansieras genom en modell med en fordelning
baserat pa forvaltningarnas storlek. Dessutom bygger modellen pa en uppskattning av
hur manga majliga e-tjanster de olika verksamheterna beraknas utveckla. Principerna
for den befintliga modellen arbetades fram innan férvaltningen startade 2012. De tva
stora finansieringsmodellerna géller stadens forvaltningar och omfattar allmén
svarsgrupp pa kontaktcenter, webbstrategiska verksamheten samt digital
serviceutveckling. Under 2018 ska dessa tjanster finansieras med ungefar 39,8 miljoner
kronor. Dessa modeller réaknas arligen upp med samma forutsattningar som
kommunfullmé&ktige anvénder i sin budget avseende I6ne-, lokalkompensation och
index for 6vriga kostnader.

Finansieringsmodellerna behdver utvarderas for att bedéma om de skapar incitament for
forvaltningar och bolag i staden att tillsammans med konsument- och medborgarservice
arbeta for en hogre tillganglighet och béttre service gentemot boende, bestkare och

foretag. Finansieringsmodellerna ger n&mnden en relativt sdker finansiering dver tid nar
det géller forvaltning av tjansterna men driver inte utvecklingen av nya arbetssétt for att



erbjuda battre och hogre tillganglighet.

Vid sidan av dessa finansieringsmodeller driver kontaktcenter &ven ett antal sérskilda
svarsgrupper som finansieras via berord forvaltning eller bolag genom separata
overenskommelser eller avtal. Den sammanlagda intakten for dessa uppdrag beréknas
till cirka 12 miljoner kronor 2018.

Forvaltningen har dessutom samverkansavtal med Mélndal, Partille och Ocker6 for
konsumentradgivning, ekonomiskt stod fran Vastra Gotalandsregionen for utveckling av
det romska informations- och kunskapscentret, stadsbidragsintakter framfor allt inom
energiomradet samt att forvaltningen fakturerar vissa tillfalliga uppdrag.

De verksamheter som bedrivs med intéktsfinansiering ska vare sig ge 6ver- eller
underskott utan ska balanseras mot kostnaderna. Detta behover vi ta hansyn till nér vi
utvarderar dagens modeller for finansiering.

Kommunbidragsramen for konsument- och medborgarservice ar 55,5 miljoner kronor
for 2018. Kommunfullmaktige har raknat upp kommunbidraget med 2,4 procent for
Ionekostnaden, 2,5 procent lokaler och 1,5 procent for 6vriga verksamhetskostnader.
Sammantaget ar dessa indexupprakningar pa knappt 0,9 miljoner kronor. Férutom dessa
indexforutsattningar ska en effektivisering av verksamheten ocksa ske. Detta ska
hanteras i budgetférutsattningarna genom en forandringsfaktor pa 0,5 procent och
innebar att vi ska genomfora effektiviseringar pa ungefar 0,2 miljoner kronor under
2018.

De verksamheter som primart ska finansieras via kommunbidraget ar radgivning inom
konsument-, energi- och klimat samt budget- och skuldfragor. Dessutom ska
kommunbidraget finansiera arbetet med hallbar konsumtion, Fairtrade City, romskt
informations- och kunskapscenter, forvaltningens arbete med demokrati och inflytande
samt delar av stodresurser och lokaler. Kommunbidraget for konsument- och
medborgarservice finansierar framfor allt personalkostnaden som star for cirka 80
procent av kostnaderna.

2.3.2 Eget kapital

N&mndens egna kapital 2017 var cirka 7,3 miljoner kronor. Prognosen for 2017 innebar
ett positivt resultat pa 1 miljon kronor vilket blir en forstarkning av det egna kapitalet
till cirka 8,3 miljoner kronor.

Konsument- och medborgarservice har vuxit kraftigt under de senaste aren, vilket
betyder att de ekonomiska riskerna for svangningar i ekonomin ocksa blivit betydligt
storre. Darfor bor namndens egna kapital hojas pa sikt for att forvaltningen ska ha battre
forutsattningar att hantera dessa risker.

Forvaltningen bedomer att en tillfredsstallande storlek pa det egna kapitalet bor vara
nagonstans mellan 10 och 15 miljoner kronor. Forvaltningens intéktsfinansierade
verksamheter ska inte redovisa 6verskott. Men storleken pa eget kapital maste anda
dimensioneras sa att tillfalliga handelser inom dessa verksamheter ocksa kan hanteras.

Forvaltningen kommer att hoja det egna kapitalet succesivt under ett antal ar. Detta
genom att arbeta medvetet for att inte hdjningen ska paverka namndens formaga att
leverera verksamhet.
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2.4 Sammanfattande omvarldsanalys

Konsument- och medborgarservice har i uppdrag att utveckla, samordna och ge service
till boende, besokare och foretagare. For att kunna gora det maste vi ha en god bild av
omvarldens utveckling och behoven hos dem vi ar till for. Omvérldsanalysen har ocksa
som syfte att identifiera trender som &r viktiga for Goteborgs Stad. Dessutom ska den
innefatta vilka konsekvenser eller mojligheter dessa trender kan fa for staden. Med
analyserna som grund hoppas forvaltningen skapa bra planeringsunderlag som
underlattar for Goteborgs Stads politiker att gora ratt prioriteringar och att fatta svara
eller modiga beslut.

Under 2017 har forvaltningens andra omvarlds- och medborgaranalys genomférts och
vi har anvant oss av tre typer av navigeringssystem eller metaforer for arbetet:

1. Radar - fangar upp tidiga signaler och fenomen att bevaka

Radar handlar om att identifiera forandringar i var omvérld som leder till nya trender. |
vart arbete handlar detta om att bedriva omvérldsbevakning och fa tillgang till ratt kéllor
for att jobba med trendspaningen (sjokortet). Det vill séga att vi sékerstéller att vi
systematiskt far information om omvarldsférandringar i form av rapporter,
undersokningar, trendbibliotek och annan information for att kunna gora ratt analyser.
Infor den har rapportens analys varderades 6ver 100 trender fran Kairos Futures
trenddatabas — med fokus pa vad som formar och paverkar de yngre i samhallet.

2. Sjokortet — karta 6ver trender som paverkar oss de narmsta 5 - 10 aren

Under 2017 har forvaltningen valt att undersoka vilka trender som paverkar unga och
deras syn pa stadens information och service. Omvarlds- och medborgaranalysen bestar
av en trendanalys dar vi presenterar de 17 viktigaste trenderna ur ett ungt perspektiv. Ur
trendanalysen har vi dragit atta strategiska slutsatser:

1. Goteborgarna anser att det ar svart att na kommunens tjanstepersoner och
politiker och vi maste oka var tillganglighet, saval fysiskt som digitalt.

2. Vi ser nya kommunikationsmoénster och kommunikationsvégar. Vi behdver
kampa for att na fram i bruset och gora det i de ungas egna kanaler.

3. Fortroendet for tjansteman och politiker ar generellt lagt hos géteborgarna, men
nagot hogre hos unga. Det ar viktigt att vi skapar ett medinflytande och far dem
att kénna sig delaktiga.

4. Digitaliseringen har 6kat mojligheterna till samskapande och delningsekonomi.
Goteborgs Stad kan dra nytta av det genom att dela med sig av 6ppna data samt
genom att erbjuda fysiska och digitala motesplatser.

5. Manniskor upplever sig ha brist pa tid och energi idag. Kraven pa flexibilitet ar
hdga och fardiga paketldsningar som underlattar i vardagen ar uppskattade.

6. Nya krav kommer fran en generation med en helt annan syn pa konsumtion.
Kommunen forvéntas leverera service och bemoétande i samma utstrackning som
det privata néaringslivet.

7. Dagens unga soker trygghet i storre utstrackning an andra generationer.
Goteborgs Stad maste visa 6ppenhet, arlighet och tydlighet for att vara
trovéardiga.

8. Vaéxande varderingskonflikter och allt tatare filterbubblor gor det svarare att nd
ut med information. For att na fram i bruset ar det viktigt att kommunicera via
de kanaler som ménniskor har gjort till sina.
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3. Ekolod - fordjupade analyser for olika teman och malgrupper

Som en del av omvarlds- och medborgaranalysen redovisar vi resultatet fran den
medborgarundersékning som genomfordes av SCB, Statistiska centralbyran, under
hosten 2016. Undersokningen genomfordes i form av en enkét som besvarades av 438
g6teborgare i aldrarna 18 till 84 ar. Enkaten ger inte konkreta svar pa vad som ar bra
eller daligt, utan hjalper oss att prioritera vara fordjupade studier. Féljande tre omraden
har behov av analys:

e kommunen som en plats att bo och leva pa
e kommunens verksamhet
e medborgarnas inflytande i sin kommun.

Pa konsument- och medborgarservice har vi integrerat omvarlds- och
medborgaranalysen i férvaltningens arshjul dar analysen anvénds i nulages- och
riskanalysarbetet. Under varen 2017 har darfor flera workshopar genomforts i
forvaltningens verksamheter for att framfor allt fa med trendanalyserna i
planeringsarbetet infor 2018. Resultat fran arets omvérlds- och medborgaranalys har pa
olika satt bidragit till att utveckla var service under 2018.
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3 Namndens mal

3.1 GRUNDUPPDRAG

De globala malen for hallbar utveckling, Agenda 2030, den nationella strategin for
hallbar konsumtion samt Géteborgs Stads program for utveckling av service till boende,
besokare och foretagare ar tre styrande dokument som ar viktiga utgangspunkter for
planering av forvaltningens verksamhet.

Strategi for att sakra jamlikhetsperspektivet

I all planering och uppféljning av férvaltningens verksamhet har vi med perspektiven
inom ménskliga rattigheter genom att anvénda forvaltningens metodstdd. Statistik och
resultatredovisning ska vara konsuppdelad. Analys av resultaten ska goras ur ett
jamlikhetsperspektiv.

3.1.1 Grunduppdrag

3.1.1.1 Boende, bestkare och féretagare upplever att Géteborgs Stad
erbjuder tillganglig och effektiv service som moter deras olika behov

Strategi

N&mndens uppdrag &r att forvalta och utveckla stadens medborgarservice. For att arbeta
framgangsrikt med uppdraget arbetar forvaltningen med de fyra strategierna i Goteborgs
Stads program for utveckling av service till boende, bestkare och foretagare. Genom att
samordna utvecklingen av service och att arbeta mot en gemensam riktning och malbild
kommer staden att skapa storre nytta och effektivitet, bade gentemot dem vi ar till for
och utifran stadens samlade ekonomiska och personella resurser.

Omvarldsanalys och dialog for att forsta forvantningar och behov:

Konsument- och medborgarservice ska ha kunskap om befintliga och kommande
trender nér det galler information, kommunikation och service. Dessutom studera
beteenden och ta del av undersokningar utifran boende, besokare och foretagare och
deras livssituationer, samt analysera dem i forhallande till forvaltningens verksamheter
och uppdrag. Detta for att forsta boende, besdkare och foretagares rattigheter,
forvantningar och behov av service och kommunikation fran Géteborgs Stad och
forvaltningens verksamheter.

Gemensamma processer som sakerstaller god och likvardig service samt effektivt
utforande:

Forvaltningens verksamheter ska anvénda kunskapen om boende, bestkare och
foretagares rattigheter, forvantningar och behov av service, nar vi utvecklar vara
processer. Forvaltningen behover utveckla metoder for delaktighet, dar de vi ar till for
aktivt deltar i utvecklingen av stadens och forvaltningens processer, tjanster och
verksamheter.

Effektiva servicekanaler med god tillganglighet:

Det ska vara latt for alla, oavsett forutsattningar, att komma i kontakt med Goteborgs
Stad. Forvaltningens verksamheter ska darfor ha fokus pa nytta, effektivitet och
enkelhet for boende, besokare och foretagare. Det innebar att verksamheterna ska utga
fran rattigheter, forvantningar och olika behov av service och tillganglighet hos boende,
besokare och foretagare. Verksamheterna ska ocksa ta hansyn till intern effektivitet i
forvaltningen och kostnad nér vi utvecklar service- och kommunikationskanaler.
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Konsekvent och respektfullt bemétande for upplevelse av likvardig service:

I alla sammanhang ska Goteborgs Stads verksamheter beméta olika boende, bestkare
och foretagare pa ett respektfullt satt. Det innebar att forvaltningens medarbetare ska
vara hjalpsamma samt ta sig tid att lyssna och forklara for att den som kommer i kontakt
med oss ska k&nna sig vdlkommen och viktig. Det forvaltningens medarbetare uttrycker
och kommunicerar ska stimma éverens med hur vi agerar. Forvaltningen ska skapa,
bibehalla eller starka fortroende och tillit och en upplevelse av likvardig service.

For att kunna arbeta framgangsrikt med de fyra strategierna maste forvaltningen arbeta
aktivt med strategisk kompetensforsorjning for att sdkerstélla att medarbetare har ratt
forutsattningar och att arbetet kan ske effektivt och med hog kvalitet. Dessutom maste
forvaltningen fortsatta utveckla finansieringsformerna sa att de kan stodja
verksamheternas utveckling.
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Matt for tillganglighet, effektivitet och bemotande

For att kunna na malbilden och sékerstélla att férvaltningen arbetar enligt strategierna i
programmet ska vi mata maluppfyllelsen enligt Géteborgs Stads program for utveckling
av service till boende, besdkare och foretagare som ér:

e Goteborgs Stad erbjuder en tillgéanglig service
e (Goteborgs Stad erbjuder en effektiv service
e Goteborgs Stad har ett konsekvent och respektfullt bemdtande

Tillginglighet (staden/forvalningen ar latt att

na for alla)

Tillgdnglighet (I13tt att komma i kontakt med) 4
Snittsvarstid i sekunder i allman svarsgrupp 60
Snittsvarstid i sekunder i sdrskild svarsgrupp S0
Antal inkomna epost i
Antal inkomna samtal *
Antal personliga besdk *

Effektivitet (genomslag hos de som vi ar till for)
Upplevd generell ndjdhet vid kontakt

Antal medieinslag (radio, tv, tidningar, soc. medier) *
Antal géteborgare som deltagit i medborgaranalys fran

KOM 5000
Andel besvarade inldgg pa Facebook | procent 100
Kannedom om fdrvaltningens service och tjanster i

procent 20
Andel som anger att det dr enkelt att anvénda de e-

tjanster som finns pa goteborg.se 4
Genomsnittligt [dsbarhetsvirde for de 30 mest bestkta

informationssidorna pa goteborg.se 45

Bemitande [upplevd kvalitet | métet eller kontakten)
Engagemang vid kontakt

Kompetens vid kontakt
Tydlighet vid kontakt
Hitta det man soker pa goteborg.se

Forsta informationen pa goteborg.se
Bemdtande vid aterkoppling pa giteborgsférslag

RN R RS

Tydlighet vid aterkoppling pa géteborgsforslag
* Malvirde saknas fér 2018

Konsument- och medborgarservice kommer att félja upp matt for forvaltningen arligen.
Detta kommer att ske via omvérlds- och medborgarundersékningar, insiktsmatningen,
ovriga brukar- eller ngjdkundmatningar samt webbplatsundersokningar kopplade till
Goteborgs Stads digitala kanaler.
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3.1.1.2 Digitalisering som ett satt att utveckla service och bidra till en hallbar
stad som ar dppen for varlden. Stadens service ska na ut till fler
boende, besdkare och foretag. Att i de olika verksamheter och
kanaler som konsument och medborgarservice har ansvar fér ge
relevant, lattillganglig och effektiv service som utgar fran boendes,
bestkares och foretags behov.

Strategi

Konsument- och medborgarservice ska bevaka omvarlden och trender samt ha en néra
dialog, med dem vi ar till for, for att forsta forvantningar och behov pa stadens service.
Utifran det ska vi samordna, utveckla och kommunicera stadens gemensamma
serviceprocesser och kanaler sa att de underlattar fér och nar fler boende, besokare och
foretag. Vara tjanster ska vara lattillgangliga, enkla samt sakerstalla likvardig service
och gott bemdtande.

For att kunna arbeta framgangsrikt med namndens mal maste forvaltningen arbeta aktivt
med strategisk kompetensforsorjning, for att sékerstélla att medarbetare har réatt
forutsattningar och att arbetet kan ske effektivt och med hog kvalitet. Dessutom maste
forvaltningen fortsatta utveckla finansieringsformerna sa att de kan stodja
verksamheternas utveckling.

Forvaltningen kommer att genomfora de fyra uppdrag som namnden givit inom malet.

3.2 POLITISKA MAL OCH UPPDRAG

Strategi for att sakra jamlikhetsperspektivet

I all planering och uppféljning av forvaltningens verksamhet har vi med perspektiven
inom manskliga rattigheter genom att anvénda forvaltningens metodstdd. Statistik och
resultatredovisning ska vara kénsuppdelad. Analys av resultaten ska goras ur ett
jamlikhetsperspektiv.

3.2.1 Jamlikhet

3.2.1.1 Goteborg ska vara en jamlik stad.

Strategi

Skillnaderna i livsvillkor och hélsa mellan Goteborgs olika delar av staden maste
minska. Konsument- och medborgarservice bidrar i manga delar till att minska dessa
skillnader genom forvaltningens grunduppdrag att forvalta och utveckla Goteborgs
Stads gemensamma medborgarservice. Dessutom bidrar forvaltningen genom arbetet
inom ramen for processagarskapet Goéteborgarnas mojligheter till delaktighet och
inflytande ska 6ka. Forvaltningen leder ocksa arbetet inom malomradet Tillit,
delaktighet och inflytande kopplat till JAmlikt Géteborg.

Forvaltningen valjer att arbeta med jamlikhetsmalet tillsammans med malet De
maénskliga rattigheterna ska genomsyra alla stadens verksamheter.
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3.2.2 Manskliga rattigheter

3.2.2.1 De manskliga rattigheterna ska genomsyra alla stadens
verksamheter.

Strategi

Goteborgs Stad ska strava efter att alla som vistas i Goteborg ska fa sina manskliga
rattigheter tillgodosedda. Arbetet ska fokusera saval pa Goteborg Stad som arbetsplats
som pa motet med invanarna. Konsument- och medborgarservice bidrar i manga delar
till att minska dessa skillnader genom forvaltningens grunduppdrag att férvalta och
utveckla Goteborgs Stads gemensamma medborgarservice. Dessutom bidrar
forvaltningen genom arbetet inom ramen for processagarskapet Goteborgarnas
mojligheter till delaktighet och inflytande ska Oka.

Forvaltningen valjer att arbeta med MR-malet som ett paraply till malen Géteborg ska
vara en jamlik stad, Den strukturella kdnsdiskrimineringen ska upphéra, Livsvillkoren
for personer med fysisk, psykisk och intellektuell funktionsnedsattning ska forbattras
samt Aldres livsvillkor ska forbattras.

3.2.3 Jamstalldhet

3.2.3.1 Den strukturella kdnsdiskrimineringen ska upphoéra.

Strategi

Goteborgs Stads verksamheter ska konsekvent analysera kénsdiskrimineringen och ta
fram strategier och konkreta atgarder. Konsument- och medborgarservice beaktar det i
arbetet med forvaltningens grunduppdrag att férvalta och utveckla Géteborgs Stads
gemensamma medborgarservice.

Forvaltningen valjer att arbeta med malet tillsammans med malet De manskliga
rattigheterna ska genomsyra alla stadens verksamheter.

3.2.4 Demokrati

3.2.4.1 Goteborgarnas mojligheter till delaktighet och inflytande ska 6ka.

Strategi

Namnden for konsument- och medborgarservice ar processagare for malet. Goteborgs
Stads arbete ska inriktas pa att mojliggora deltagande och inflytande for grupper som
vanligtvis inte &r aktiva i beslutsprocesser. Konsument- och medborgarservice bidrar i
manga delar till detta genom forvaltningens grunduppdrag; att forvalta och utveckla
Goteborgs Stads gemensamma medborgarservice. Dessutom leder forvaltningen
malomradet Tillit, delaktighet och inflytande inom ramen for Jamlikt Goteborg.

Goteborgs Stads demokratiska processer ska goras mer tillgangliga. Goteborgs Stad
behover bli battre pa att kommunicera med alla invanare om hur den politiska processen
ser ut och om vilka mojligheter de har att paverka. Att 6ka valdeltagandet i Goteborg ar
ett langsiktigt arbete, som behover forstarkas. Resurser behover riktas till de omraden i
staden som har l&gst valdeltagande. Samverkan mellan Géteborgs Stad, foreningslivet
och civilsamhéllet behdver forbattras for att 6ka tilliten mellan staden, olika grupper och
personer.
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| forvaltningens arbete med malet kommer vi att arbeta med perspektiven inom malet
De ménskliga rattigheterna ska genomsyra alla stadens verksamheter.

3.2.5 Funktionsnedsattning

3.2.5.1 Livsvillkoren for personer med fysisk, psykisk eller intellektuell
funktionsnedsattning ska forbattras.

Strategi

Goteborgs Stad ska sarskilt arbeta for 6kad tillganglighet och storre mojlighet till arbete
eller annan meningsfull sysselséttning. Konsument- och medborgarservice bidrar i
manga delar till att 6ka tillgangligheten genom forvaltningens grunduppdrag; att
forvalta och utveckla Géteborgs Stads gemensamma medborgarservice.

For konsument- och medborgarservice géller detta inte bara den fysiska tillgangligheten
utan dven de digitala kontaktytorna. Innehallet i stadens digitala kanaler ska vara
tillgangligt och begripligt samt anpassat efter medborgarnas behov och forutsattningar.
Det ska vara enkelt att hitta, forsta och anvanda den digitala informationen och servicen
oavsett funktionsvariation.

Forvaltningen valjer att arbeta med malet tillsammans med malet De méanskliga
rattigheterna ska genomsyra alla stadens verksamheter.

3.2.6 Aldre

3.2.6.1 Aldres livsvillkor ska forbattras.

Strategi

Livsvillkoren forbattras genom att &ldres sjalvbestimmande starks och att
hélsoskillnaderna utjamnas. Konsument- och medborgarservice bidrar i manga delar till
att starka forutsattningarna for aldres sjalvbestdmmande samt bidra till en enklare
vardag. Detta genom férvaltningens grunduppdrag att forvalta och utveckla Géteborgs
Stads gemensamma medborgarservice.

Den individuella vagledningen och radgivningen ska anpassas efter aldres behov och
forutsattningar. De &ldre ska latt kunna ta till sig den information de behdver.
Samverkan med seniorer &r viktig for att vi ska kunna fanga in aldres behov och for att
kunna ge god service.

Forvaltningen valjer att arbeta med malet tillsammans med malet De manskliga
rattigheterna ska genomsyra alla stadens verksamheter.

18



3.2.7 Milj6 och klimat

3.2.7.1 Goteborg ska minska sin miljo- och klimatpaverkan for att bli en
hallbar stad med globalt och lokalt rattvisa utslapp.

Strategi

2020 ska utslappen av koldioxidekvivalenter i Goteborg fran icke-handlande sektorn ha
minskat med minst 40 procent jamfort med 1990. 2035 ska de konsumtionsbaserade
utslappen av véxthusgaser vara maximalt 3,5 koldioxidekvivalenter per invanare.
Konsument- och medborgarservice bidrar i manga delar till att minska milj6- och
klimatpaverkan genom forvaltningens grunduppdrag att forvalta och utveckla
Goteborgs Stads gemensamma medborgarservice samt att paverka géteborgssamhallet
mot hallbara konsumtionsmonster.

Forvaltningen ska arbeta utifran intentionerna i Agenda 2030 och den nationella
strategin for hallbar konsumtion. Liksom med stadens miljoprogram respektive
klimatstrategiska program i de uppdrag som berdr forvaltningen. Forvaltningen
fortsatter att prioritera energi och rattvis handel som viktiga paverkansfaktorer.

3.2.8 Naringsliv

3.2.8.1 Goteborg ska vara en hallbar innovationsstad med dkande
jobbtillvaxt.

Strategi

Goteborgs Stad ska stdrka innovationsklimatet tillsammans med néringsliv, akademi
och andra aktorer i syfte att utveckla hallbara och samhallsforbattrande innovationer.
Goteborg ska ha ett starkt foretagsklimat med okande sysselsattning och lag
arbetsloshet.

Konsument- och medborgarservice bidrar till att forbattra foretagsklimatet genom
forvaltningens grunduppdrag att forvalta och utveckla service till boende, besdkare och
foretag. Bland annat genom att férenkla, samordna och utveckla service och information
gentemot foretagare i stadens olika servicekanaler och forvaltningens
radgivningsverksamheter.

Forvaltningens radgivningsverksamheter skapar forutsattningar for ett resurseffektivt
naringsliv och bidrar med kunskap om vad foretagarna har for skyldighet gentemot
konsumenter vid kop eller avtal. Dessutom kan forvaltningen genom arbetet med
hallbar konsumtion och rattvis handel bidra till 6kad kunskap om hur foretag kan agera
och konsumera hallbart och rattvist.

3.2.9 Personal

3.2.9.1 Osakliga léneskillnader mellan mén och kvinnor ska upphdra.

Strategi

Sarskild uppmarksamhet ska agnas at I6neskillnader inom samma intervall i
arbetsvarderingssystemet BAS. Konsument- och medborgarservice ska sékerstalla att
osakliga loneskillnader mellan kvinnor och man inte ska férekomma.
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4 Namndens uppdrag

en "Politikerveckan i Jarva” inom
Goteborgs kommun under 2018.

Omréaden Namndens uppdrag Beskrivning av uppdrag
Grunduppdrag MBS Cortsatta arbetet med att Forvaltningen fortsatter att utveckla digitala
utveckla e-tjanster. tjanster och service utifran ett
anvandarperspektiv samt att stotta
forvaltningar och bolag vid kop av externa
tjanster och produkter. Arbetet sker i nara
samverkan med stadens verksamheter och
slutanvandare.
M= proaktivt ge forslag pa Utifrdn omvarldsanalyser och
digitala l6sningar till forvaltningar ~ behovsinventeringar bidrar frvaltningen till
utifrn ett medborgarbehov. stadens digitalisering genom att erbjuda stéd
till férvaltningar och bolag i deras
utvecklingsarbete. Syftet ar att lyfta in
medborgarperspektivet i ett tidigt skede av
utvecklingsprocessen for att darmed
sakerstélla en anvandarcentrerad utveckling
av digital service till boende, besdkare och
foretagare.
M3 Egrvaltningen ska aven Forvaltningen kommer ta fram, genomféra och
fortsattningsvis ha fokus pa utvardera en kommunikationsplan for 2018
extern kommunikation for att fler  riktad till boende, besdkare och foretagare.
ska f& mojlighet att ta del av
stadens verksamheter och
utbud.
MB= samverkan inom Samverkan inom forvaltningen sker pa olika
forvaltningen ska fortsatta for att ~ satt. Bland annat genom att
hitta synergier mellan olika férvaltningsledningen samordnar
verksamheter. férvaltningens uppdrag samt genom utveckling
av gemensamma arbetssatt i processarbetet.
Utdver detta sker samverkan néar
organisationen behdver anpassas och
férandras.
Ménskliga M= Likabehandlingsplaner ska Likabehandlingsplanerna for 2017 kommer att
rattigheter tas fram utifrdn samtliga utvarderas for att planerna for 2018 ska kunna
diskrimineringsgrunder och vidareutvecklas. Under 2018 kommer
utvarderas for att kunna férvaltningens arbetssatt for de manskliga
vidareutvecklas. Arbetet ska rattigheterna att utvarderas.
gélla ur bade invanar- och
medarbetarperspektiv. Arbetet
med att integrera manskliga
rattigheter i det dagliga arbetet
ska utvérderas.
Demokrati M= Utreda méjligheten att starta ~ Konsument- och medborgarservice kommer att

arrangera en serie demokratistéarkande
aktiviteter med och for géteborgare, féreningar,
politiker, forskare etcetera tillsammans med
férvaltningar och bolag inom Goéteborgs Stad.

Syftet ar att skapa arenor, samtal, insikter och
aktiviteter som kan bidra till att 6ka
goteborgarnas mojlighet till delaktighet och
inflytande.

M= Goteborgsforslaget ska
utvarderas under 2018.

Konsument- och medborgarservice kommer att
undersdka upplevelsen hos forslagslamnare,
politiker och tjansteman. Resultatet kommer att
ingd som en viktig del i utvecklingen av hur
Goteborgs Stad anvander och hanterar
Goteborgsforslag, som i sin tur ska bidra till att
Oka Goteborgarnas mojlighet till delaktighet
och inflytande.

M= En utredning ska goras over
hur Géteborgs Stads handlingar

Tillsammans med stadsledningskontoret och
Intraservice kommer férvaltningen underséka
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Omréden

Namndens uppdrag

Beskrivning av uppdrag

och beslut kan bli mer sokbara
och enklare att folja.

hur stadens handlingar och protokoll kan bli
mer stkbara och tillgangliga i olika kanaler.

M5 Uppsokande aktiviteter for
Okat valdeltagande i samarbete
med de redan etablerade
samarbetsparterna ska
genomféras under 2018.

Genom ett systematiskt arbete med méanskliga
rattigheter, utifran ett tillganglighetsperspektiv,
i forvaltningens planerings- och
uppféljningsprocess sakerstéller vi att vara
verksamheter stravar efter att na grupper som
idag inte nas. Grupper med behov av vara
tjanster som inte sjalva soker upp oss ska nas
genom uppsokande verksamhet.

Aldre

M= Aldre Direkt bor
vidareutvecklas efter resultatet
av 2017 ars utvardering.

Forvaltningen kommer se om det finns
méjlighet att fortsatta Aldre Direkt med Vastra
Hisingen och eventuellt starta upp arbetssattet
med en eller tva stadsdelar till under aret.

Miljé och klimat

M= Forvaltningen ska arbeta
med miljo och klimat i minst
samma omfattning som tidigare.

Forvaltningen ska samverka utifran arbetet
med miljdprogrammet och stadens
klimatstrategiska program i de uppdrag som
beror forvaltningen. Vi fortsatter att prioritera
energi och réttvis handel som viktiga
klimatpaverkare.

Personal

M= Andelen chefer fodda utanfor
norden ska 6ka kraftigt och
aktivt féljas upp. Ska
genomféras under 2018.

For att uppna en jamnare konsférdelning och
storre andel medarbetare och chefer med
utlandsk och utomnordisk bakgrund, ar det
viktigt att ha en kvalitetssakrad
rekryteringsprocess. For att na uppdraget
kravs bade ett systematiskt arbete med ett
genus- och mangfaldsperspektiv i
rekryteringsprocessen samt en medvetenhet
hos rekryterande chefer angaende
kompetensbaserad rekrytering. Ett narmare
stdd till chefer kommer prioriteras i
rekryteringsfragor kopplat till genus- och
mangfaldsperspektivet. Vidare kommer arbetet
med att systematisera arbetsséattet kring
kompetensforsdrjningprocessen samt
framtagandet av kompetensforsdrjningsplan att
fortsatta.

M= Andelen kvinnliga chefer
inom manligt dominerade
verksamheter ska overstiga
andelen kvinnor inom samma
verksamhet. Ska genomféras
under 2018.

Forvaltningen har inga manligt dominerade
verksamheter.
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5 Resursfordelning

5.1 Effektiv resursanvandning (forandringsfaktorn)

Forandringsfaktorn innebar for konsument- och medborgarservice att forvaltningen ska
rationalisera och effektivisera verksamheten med 194 000 kronor under 2018.

For att uppna det 6nskade resultatet kommer forvaltningen att vara aterhallsam nar det
géller att utbka med stodresurser. Genom sammanslagningen med
overformyndarverksamheten beddmer vi att dessa rationaliseringar ar genomférbara
utan att paverka kvaliteten pa vara leveranser. Under 2018 kommer forvaltningen éven
att fortata lokalerna da dverformyndarverksamheten flyttar till Ekelundsgatan 1.

5.2 Driftbudget

Arsbudget Arsbudget Arsbudget 2018 Arsbudget
2018 - 2018
AR kommun- NOY service och
totalt tkr - webbstrategiska
bidrag e-tjanster
Hyror och arrenden 550 550
Bidrag 4100 4100
Ovriga intakter 100 100
Fsg verks o entrepr 54290 1100 48740 4450
Verksamh 59040 5850 48740 4450
intakter
Lon ersattn o forman -64000 -36300 -24500 -3200
Soc avg o pensionsk -24640 -13750 -9640 -1250
Personalkostn -88640 -50050 -34140 -4450
Lokal- o markhyr fast service -7600 -7600
Brénsle energi och va -100 -100
Forbrukn mtrl o rep -2200 -2100 -100
Kdp av entreprenad och -12100 -6500 -1200 -4400
tjanster
Ovr verks kostnader -3900 -3500 -300 -100
Ovriga -25900 -19800 -1600 -4500
verksamh
kostnader
Verksamh -114540 -69850 -35740 -8950
kostnader
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Arsbudget

Arsbudget

Arsbudget Arsbudget 2018
2018 AU KC inkI 2018
kommun- . service och
totalt tkr - webbstrategiska
bidrag e-tjanster
Verksamhetens | -55500 -64000 13000 -4500
nettokostnad
Kommunbidrag 55500 50000 0 5500
Namndbidrag 0
Overhead 0 14000 -13000 -1000
Kommunint 55500 64000 -13000 4500
fordeln
Resultat 0 0 0 0
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