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1 Inledning och bakgrund

Néamnden for demokrati och medborgarservice har i uppdrag att utveckla stadens service till
de som bor, besoker och verkar i Géteborg samt att stodja stadens verksamheter att utveckla
och utfora service utifran behov hos stadens malgrupper!. I samband med Goteborgs Stads
omorganisation, dir stadsdelsndmnderna ersattes med facknamnder, fick nimnden f6r
demokrati och medborgarservice flera nya uppdrag kopplade till lokaldemokrati, delaktighet
och inflytande. I dessa uppdrag ingick att kartldgga och aterrapportera stadens
demokratiarbete till kommunfullméktige, vilket nimnden 2022 gjorde genom rapporten
Invdnarnas maojligheter till demokratisk delaktighet och inflytande’. Eftersom utvecklandet
av stadens service, tillsammans med att bedriva ett demokratiarbete, beskrivs som ndmndens
kommunala dndamal i reglementet gors nu motsvarande kartliggning for stadens
servicearbete.

Goteborgs Stad ar en stor serviceorganisation. Service dr den del av utforandet av stadens
tjanster och sker bade fore, under och efter det att en tjanst utfors. Att tydliggora de
forvantningar som invanare kan ha p& den kommunala verksamheten &r en viktig
demokratiaspekt. Lika viktigt &r det att ta tillvara invanarnas behov, upplevelser och
forutséttningar. Det m&jliggor ett reellt inflytande 6ver kontakten med kommunen. Det sker
standiga forbattringar av servicen inom kommunens forvaltningar, nimnder och bolag pa
olika omraden. Flera av stadens program och planer innehaller dven skrivningar som stérker
stadens servicearbete.

Infor kartldggningen har frdgor skickats ut till stadens samtliga forvaltningar och bolag. 17
av 28 bolag och 23 av 24 forvaltningar svarade pé frigorna.’

Fragorna riktade sig till Goteborgs Stads forvaltningar och bolag utifran upplevda behov och
arbetssitt. Fragorna syftade till att forsta hur de arbetat for att finga malgruppernas behov,
vilka kontaktvagar som erbjuds, hur de arbetar for att malgrupperna ska uppleva kontakten
som enkel och trygg och hur de sikerstéller gott bemdtande gentemot mélgrupperna. Det
fanns @ven fragor for att finga framgéngsfaktorer och/eller utmaningar samt férdjupade
fragor. De fordjupade fragorna syftade till att ge svar pa fragan om de upplevt att det finns
grupper vars behov dr svarare att finga och som har svarare att ta kontakt.

1.1 Demokrati och medborgarservices uppdrag

Demokrati och medborgarservice har som uppdrag att stddja stadens verksambheter att
utveckla tillgdnglig och behovsanpassad service till sina malgrupper. Forvaltningen ska
erbjuda kunskap, arbetssétt och metoder for att forstd omvérld och lyssna in behov.

Fran och med 2023 &r férvaltningen dven leverantor av digitala tjanster enligt Géteborgs
Stads riktlinje for styrning, samordning och finansiering av digital utveckling och
forvaltning. Demokrati och medborgarservice levererar f6ljande digitala tjanster inom
serviceuppdraget: bastjdnsterna Goteborgs Stads kontaktcenter, extern service och
kommunikation samt tilliggstjansten verksamhetsanpassad kundtjénst.

" Reglemente for Géteborg Stads namnd fér demokrati och medborgarservice, KF § 31, 2022-12-08, Dnr 1062/22
2KF § 12, 2022-09-15, Dnr 0199/22
3 Svarande bolag och férvaltningar presenteras i bilaga till denna rapport
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Demokrati och medborgarservice har dven fatt uppdrag kopplade till service genom stadens
planer och program. Ett exempel dr Goteborgs Stads program for en jamlik stad 2018-2026.
Diér ar namnden for demokrati och medborgarservice malomradesansvarig for malomradet
”Skapa forutsittningar for delaktighet, inflytande och tillit” som bland annat innehéaller
strategin “’Stérka tjinstepersonernas bemdétande for att skapa tillit”.

1.2 Samtliga namnders uppdrag

Alla ndmnder och bolag behover tillhandahélla en god service for sina malgrupper. I kapitel
1 § 4 1 samtliga namnders och kommunstyrelsens reglementen star foljande:

“Ndmnden ska utfora sitt uppdrag utifran demokratisk grundsyn, principer om mdnskliga
rattigheter och mot diskriminering.

Kommunens medlemmar ska behandlas lika om det inte finns sakliga skdl for nagot annat.
Oavsett forutsdttningar, bakgrund och var i kommunen man bor, ska médnniskor bli véirdigt
bemdétta och fi en god och likvirdig service.”

Skrivningen i reglementet géller endast stadens ndmnder och kommunstyrelsen, men denna
rapport inkluderar &ven bolagens arbete.

1.2.1 Stadens fyra forhallningssatt

Ansvaret att ge en god och likvardig service regleras dven i Goteborgs Stads policy for
arbetsmiljo, medarbetarskap och chefskap. Dar star det att vi som arbetar i Goteborgs Stad
representerar manga olika verksamheter och att vi forenas i1 vart gemensamma uppdrag att ge
likvirdig service med hog kvalitet till boende, besdkare, néringsliv och att tillgodose
malgruppens behov och rittigheter. I policyn finns fyra forhéllningssitt som ska hjélpa
Goteborgs Stads medarbetare att gora ratt. Forhéallningssétten ska fungera som en
overenskommelse mellan stadens anstéllda. Forhallningsétten ses ocksé som ett 16fte till de
som bor och verkar i Géteborg.

ﬂ. . @

Vi vet vart uppdrag
och vem vi ar till fér

Vi bryr oss Vi arbetar tillsammans Vi tanker nytt

Nedan foljer en beskrivning av de fyra forhallningssatten. Det dr framfor allt
forhallningsséttet Vi vet vart uppdrag och vem vi ér till f6r” samt Vi bryr oss” som ar
viktiga i denna kartldggning.

Vi vet vart uppdrag och vem vi ar till for
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Vi har ett demokratiskt samhéllsuppdrag reglerat i lag. Vi sétter malgruppens behov och
rattigheter i centrum. Likstdllighetsprincipen ska gélla oavsett mélgruppens bakgrund eller i
vilken del av staden de bor.

Vi bryr oss

Vi sitter oss in i malgruppens livssituation och engagerar oss i vart uppdrag. Vi ér aktiva och
tar ansvar for det vi gor. Vi informerar internt och framfor allt externt till malgruppen.

Vi arbetar tillsammans

Mainniskan har sammansatta behov och réttigheter vilket kréver helhetssyn men ocksa att vi
samarbetar med andra aktorer for att pa bésta sitt svara mot malgruppens alla behov och
rattigheter. Det ska ocksé vara sjélvklart att dem vi &r till for &r med, paverkar och
medskapar.

Vi tinker nytt

Samhéllet och ménniskorna fordndras. Véra etablerade 16sningar récker inte alltid till. Déarfor
ar utveckling en stindig niarvarande fraga i verksamheten. Vi ska hitta nya 16sningar inom
ramen fOr de resurser och de uppdrag vi har. Nytéinkande och innovation kréver 6ppenhet
och utrymme for olikheter

1.2.2 Skyldighet enligt lag

Den kommunala verksamheten &r styrd av lagar och regler, sa éven géllande fragor om
service och tillgdnglighet. Den offentliga verksamhetens serviceskyldighet regleras i
Forvaltningslagen (2017:900). Dar star foljande under rubriken Service:

6§ En myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir smidiga och enkla.

Myndigheten ska ldmna den enskilde sadan hjdlp att han eller hon kan ta till vara sina
intressen. Hjdlpen ska ges i den utstrdckning som dr limplig med hinsyn till fragans art, den
enskildes behov av hjdlp och myndighetens verksamhet. Den ska ges utan onédigt dréjsmal.

Under rubriken Tillgdnglighet finns f6ljande:

7§ En myndighet ska vara tillginglig for kontakter med enskilda och informera
allmdnheten om hur och ndr sadana kan tas.

Myndigheten ska vidta de dtgdrder i fraga om tillgdnglighet som behovs for att den ska
kunna uppfylla sina skyldigheter gentemot allmdnheten enligt 2 kap.
tryckfrihetsforordningen om rdtten att ta del av allmdnna handlingar.

Under rubriken Utgéngspunkter for handldggningen star det:

9§ Ett drende ska handldggas sd enkelt, snabbt och kostnadseffektivt som maojligt utan att
rattssikerheten eftersditts.

Aven i andra lagar som styr kommunal verksamhet finns det bestimmelser som rér service,
exempelvis om hur information och kommunikation ska ske. Exempel pa sadana lagar dr
socialtjanstlagen (SOL), lag om stdd och service till vissa funktionshindrade (LSS),
skollagen och dataskyddsforordningen.
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Det finns dven lagar som géller alla verksamheter men som reglerar specifika omrdden som
har koppling till service. Ett exempel &dr Spraklagen (2009:600) som &r en ramlag som anger
principer, mal och riktlinjer f6r sprakanvandningen. Syftet med lagen &r framfor allt att
fortydliga svenskans och andra spraks stédllning i det svenska samhéllet. Myndigheter och
andra offentliga organisationer har ett sarskilt ansvar for att svenskan anvénds och utvecklas.
I spraklagen stéar det bland annat att spraket i offentlig verksamhet ska vara vérdat, enkelt
och begripligt.

1.3 Avgransningar och definitioner

Kartldggningen utgar fran det arbete som har bedrivits 1 Goteborgs Stad under ar 2022.
Rapporten ger en dvergripande bild utifrdn de svar som har lamnats fran forvaltningar och
bolag. Rapporten ger ddrmed inte en heltdckande bild. Fragorna kan till exempel ha tolkats
pé olika sitt och det kan vara svart for de som svarat att ha kunskap och dverblick dver allt
som sker pa den egna forvaltningen eller bolaget. Det kan ocksa vara svart att dra en grins
for vad som rdknas som service. Servicebegreppet innefattar delar som rér kommunikation,
systematiskt kvalitetsarbete och 4ven omrédet demokrati och delaktighet. Det har varit upp
till de svarande forvaltningarna och bolagen att sjdlva tolka in vad som ingar i respektive
verksamhets servicearbete.

Fran januari 2023 har Goteborgs Stad en ny organisation for stadsutveckling. Eftersom
rapporten handlar om stadens arbete under ar 2022 &r det svar fran de tidigare
forvaltningarna som redovisas.

Enligt Goteborgs Stads riktlinje for kommunikation &r boende, besokare och néringsliv samt
medarbetare stadens malgrupper. Denna kartldggning innefattar inte medarbetare och dérmed
har de insatser som riktar sig mot intern service inte tagits upp i rapporten.

Nar det géller kapitlet om framgangsfaktorer och utvecklingsomraden sé utgar det fran vad
tjdnstepersoner ser och upplever. Rapporten visar inte vilka utmaningar som boende,
besokare eller naringsliv har kopplat till stadens service.

Rapporten ger inte ndgra rekommendationer, forslag till utveckling eller forslag pa beslut.

1.3.1 Definition av service

Med service avses all information, kommunikation och olika kontakter med de vi ar till for.
Service dr den del av utférandet av vara tjanster som ar avgorande for att de vi ar till for ska
kinna till vara tjanster, kunna ta del av dem och férmedla hur de upplever dem och
aterkoppla i efterhand for att vi ska kunna forbéttra oss. Service sker bade fore, under och
efter det att en tjanst utfors. Kvaliteten pa servicen har stor inverkan pa helhetsupplevelsen
och paverkar fortroendet for stadens forméaga att leverera pa sitt kommunala uppdrag.

Kartldggningen har utgétt fran en helhetsbild av service, som bestér av att forsta
malgruppens behov och forviantningar pa kommunal service, forutséttningarna for kontakt,
det vill séga kanaler och kontaktvégar och slutligen serviceupplevelsen, hur service ges vid
kontakt.
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2 Boende, besokare och
naringslivs upplevelse av
stadens service

I Goteborgs Stad genomfors arligen ett antal dvergripande undersokningar dér fragor kring
service berors. Det ar Statistiska centralbyrans (SCB:s) medborgarundersdkning, Goteborgs
universitets SOM-undersdkning (samhélle, opinion och medier) fér Goteborg, INSIKT
méitningen av kommunernas myndighetsutévning och service gentemot foretag samt
undersokningar kopplat till Goteborgs Stads destinationsutvecklingsprogram.

Dessa undersokningar gér det mojligt att f6lja méalgruppernas uppfattning 6ver tid och ger
dven i vissa fall mgjlighet att kunna gora jaimforelser med andra medverkande kommuner
eller gentemot ett rikssnitt. Undersdkningarna ska ses som temperaturmétare pa overgripande
niva. De &r attitydundersdkningar och inga brukarundersdkningar, de speglar inte alla
grupper i géteborgsamhiéllet utan enbart de som valt att delta i enkdtunders6kningen.

80 procent av medarbetarna i Goteborgs Stad upplever att de bidrar till att tillgodose
gbteborgarnas behov och rattigheter. 90 procent upplever att de beméoter dem vi ar till for
med omtanke och respekt. 71 procent uppger att de tar sig tid att lyssna in goteborgarnas
synpunkter. * Nedan redogrs for hur boende, besdkare och foretagare svarar kring liknande
fragestéllningar 1 undersokningarna med koppling till service.

2.1 Boende

Nedan visas resultat frin de senaste genomforda métningarna av SCB:s
medborgarundersdkning respektive SOM-undersokningen i Goteborg.

SCB:s medborgarundersékning SOM-undersokningen i

| SCB:s arliga medborgarundersokning
far kommunens invanare tycka till om
sin kommun och dess verksamheter.
Nagra av de omraden som undersoks
ar skola och omsorg, boende och
boendemiljé, trygghet i samhallet,
jamlikhet och integration samt
fortroende. Undersékningen 2022 har
ett slumpmassigt urval bland personer
som ar 18 ar och uppat och skickas till
2 400 personer. Svarsfrekvensen var
vid detta tillfalle 33 procent (783
personer).

Goteborg

SOM-undersokningen genomfors i
syfte att spara utvecklingen och
foérandringar i attityder, varderingar och
politiskt beteende i lokal kontext.
Teman i undersokningen ar bland
andra politik och demokrati och hur det
ar att bo i Goteborg. SOM-
undersokningen goérs pa uppdrag av
Goteborgs Stad och har ett
slumpmassigt urval av 5 000-8 000
personer, folkbokférda i Géteborgs
Stad i aldrarna 16-85 ar. | senaste
undersdkningen 2021 var
svarsfrekvensen 50 procent.

4 Medarbetarenkéaten 2022
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2.1.1 Kommunens anstallda arbetar for kommunens basta

49 procent uppger att de anser att kommunens anstillda arbetar for kommunens bédsta. 51
procent ger laga betyg till pastaendet att de anstdllda arbetar for kommunens bésta.
Resultatet gér i linje med dvriga medverkande kommuner och regioner i undersokningen.’

2.1.2 Fortroende for hur kommunen skoter sina verksamheter

I SOM-undersokningen uppger 54 procent att de har fortroende for hur staden skoter sina
verksamheter. Yngre har hogre fortroende én dldre. 71 procent i dldern 1629 ar uppger att
de har fortroende till skillnad fran 42 procent i dldern 6585 ar. Kvinnor har hogre
fortroende d4n mén. Personer som dr uppvixta i Sverige har lagre fortroende &n personer som
inte ér det.®

I SCB:s medborgarundersokning uppger 80 procent att de tycker att kommen skoter sina
verksamheter bra. 20 procent ger laga betyg till hur kommunen skoter sina verksamheter.
Resultatet gér i linje med 6vriga medverkande kommuner och regioner i undersékningen.’

2.1.3 Fortroende for att kommunen bedriver sin verksamhet pa
ett effektivt satt

30 procent av de som svarat pa undersokningen har ett stort eller ganska stort fortroende for
att kommunen skoter sina verksamheter pa ett effektivt sétt. 37 procent svarar att de varken
har stort eller litet fortroende. 33 procent svarar att de har ett litet eller mycket litet
fortroende for detta. Yngre har ett hogre fortroende én aldre®.

2.1.4 Bemotande vid senaste kontakt

84 procent ér positiva till hur de blev bemétta av stadens tjanstepersoner vid senaste kontakt.
16 procent uppger att bemdtandet var mycket eller ganska daligt. Antal svar ar begransade
och darfor kan inga nedbrytningar goras pa malgrupper. Resultatet gér i linje med 6vriga
medverkande kommuner och regioner i undersokningen.’

2.1.5 Invanarna far svar pa sina fragor om kommunen och dess
verksamheter

65,5 procent av de svarande i1 undersokningen ir positiva till att invanarna far svar pa sina
fragor om kommunen och dess verksamheter. 34,5 procent ar negativt instillda till att
invanarna far svar pa sina fragor. Resultatet gar i linje med 6vriga medverkande kommuner
och regioner i undersékningen. '’

5 SCB medborgarundersokning 2022
5 SOM unders6kningen 2021
7 SCB medborgarundersékning 2022
8 SOM undersékningen 2021
¢ SCB medborgarundersékning 2022
' SCB medborgarundersokning 2022
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2.1.6 Lyhordhet kring invanarnas tankar och idéer kring
kommunen och dess verksamheter

Endast 17 procent ger hoga betyg till att Goteborgs Stad ér lyhorda till invanarnas tankar och
idéer kring kommunen och dess verksamheter. 83 procent ger laga betyg. Resultatet ar simre
dn snittet bland dvriga medverkande kommuner och regioner i undersokningen. '

2.1.7 Upplevelse av att kommunen lever upp till forvantningar pa
digital service

31 procent anser att Goteborgs Stad lever upp till deras forvéntningar pa digital service. Sex
procent anser att staden gor det i mycket stor utstrackning. 25 procent uppger att staden
varken lever upp till forvantningar i stor eller liten utstrackning. 7 procent uppger att staden
inte lever upp till férvéntningarna och 37 procent svarar att de inte vet eller har ingen &sikt.

2.2 BesoOkare

I Goteborgs Stads destinationsutvecklingsprogram beskrivs det att Goteborg ska vara en
vialkomnande och inkluderande destination dér varje besokare kdnner sig trygg och far ett
respektfullt bemdtande, oavsett kon, etnisk bakgrund, sexuell 1dggning,
funktionsnedséttning, alder, trosuppfattning eller konsoverskridande identitet/uttryck.

I samband med revideringen av destinationsutvecklingsprogrammet under 2021

genomfordes tva undersokningar, en bland svenska besokare till Goéteborgsregionen under de
senaste tre aren (2019-2021) och en bland invanare i Goteborgsregionen. Respondenterna
var i dldrarna 1875 ar. I destinationsutvecklingsprogrammet finns en indikator som kallas
besokarindex. Detta index dr ett sammanvigt matt av besdkarnas syn pa attraktiviteten 1
destinationens utbud, den upplevda kénslan av trygghet, bemdtandet samt tillgéng till
information. Alla fyra omraden uppvisar hoga viarden med medelvérden 6ver 4 pa den 5-
gradiga skalan. Attraktiviteten i utbudet virderades hogst medan tillgang till information &r
det omrade som har lagst betyg.

2.3 Naringsliv

Insikt dr en kvalitetsmétning av kommunernas myndighetsutévning och service gentemot
foretag. Foretagare far i undersokningen bedoma kommunernas service inom sex
myndighetsomraden: brandskydd, bygglov, markupplatelse, milj6- och hélsoskydd,
livsmedelskontroll samt serveringstillstand. Sedan ar 2020 har upphandling tillkommit som
fréga i undersdkningen. Undersokningen genomfors bland foretagare som har haft ett drende
inom ett eller flera av ovannimnda myndighetsomraden. Foretagarna fér i en enkét besvara
fragor om kommunernas service vad géller information, tillgdnglighet, bemd&tande,
kompetens, rattssdkerhet och effektivitet. Enkéten for upphandling f6ljer samma struktur
men fragorna skiljer sig dér en del fran den ordinarie métningen. I enkéterna ger ocksa
foretagarna en helhetsbedomning av sitt drendes hantering. Det &r denna helhetsbedémning
som ligger till grund for métten ’ndjd kund-index” (NKI) respektive ’ndjd upphandlings-
index” (NUI).

" SCB medborgarundersokning 2022
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I den senast publicerade undersékningen, som avser mataret 2021, var svarsfrekvensen 45
procent. 74 procent av foretagen som svarade dr smé foretag eller mikroforetag'?. 33 procent
av foretagen som svarade hade inte haft tidigare kontakt med kommunen.

Goteborgs Stad har ett NKI pa 71 pa den hundragradiga skalan. Inom omradet information ar
NKI 71, tillgdnglighet 72, bemdtande 77, kompetens 72, réttssékerhet 73 och effektivitet 70.
I jamforelse med andra storstdder har Malmé ett NKI pé& 74 och Stockholm 70 i den senaste
undersdkningen. 2022 ars Insikt publiceras den 25 april 2023.

12 Mikroféretag har farre an 10 anstéllda och hégst 2 miljoner euro i &rsomséattning eller balansomslutning. Sma
foretagare har mellan 10—49 anstallda och omséattning eller balansomslutning som inte dverstiger 10 miljoner euro
per ar.
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3 Goteborgs Stads arbete med
att fanga behov

Goteborgs Stads forvaltningar och bolag
anvénder sig av en rad olika metoder och
arbetssitt for att finga sina malgruppers
behov. Méanga genomfor och analyserar
resultaten fran kvantitativa och
kvalitativa undersokningar. Det inhdmtas

behov frén omvérldsanalys, synpunkter Hur arbetar er
och olika rdd, forum och dialoger. Flera forvaltning/bolag for att fanga
forvaltningar och bolag lyfter dven den era malgruppers behov?

dagliga kontakten och omhéndertagande
av behov i de individuella métena med
verksamhetens malgrupper.

3.1 Kvantitativa undersokningar

En majoritet av forvaltningarna och bolagen har svarat att de anvénder sig av olika typer av
undersdkningar for att forstd behoven hos sina malgrupper. Framst ndmns olika typer av
kvantitativa undersokningar. Manga forvaltningar och bolag svarar att det anvént sig av
enkétundersokningar. De undersokningar som ndmns ér dels storre
medborgarundersékningar (SOM-undersokningen, SCB:s medborgarundersdkning,
fritidsvaneundersokningen och trygghetsundersokningar), dels mer verksamhetsnéra brukar-,
boende eller kundundersdkningar.

Forskoleforvaltningen skickar ut en brukarenkét kallad forskolenkéten till alla brukare.
Grundskoleforvaltningen och utbildningsforvaltningen genomfor en arlig enkatundersékning
bland elever. Enkitens resultat anvinds som underlag for analyser av elevernas upplevelser
och behov, samt som underlag for beslut om fortsatta insatser for att utveckla utbildningen.
Aven forvaltningen for funktionsstdd och socialforvaltningarna lyfter sina
brukarundersokningar for att finga malgruppens behov. Socialforvaltning Sydvést beskriver
hur det vartannat ar genomfors en brukarundersokning riktad till de som méter
forvaltningens myndighetsutovning och vartannat &r genomfors en brukarundersokning
riktad till de som tar del av férvaltningens utférarverksamheter.

Goteborgs Stads bostadsaktiebolag och Gérdstensbostader uppger att de genomfor
boendeenkiter, till exempel undersokningen Aktiv Bo. Géteborgs Stads Parkering AB
arbetar med regelbundna kundundersdkningar 6ver hela kundgruppen vilket ger insikter i
vilket forbittringsarbete som behdver goras. Aven Business Region Gdteborg uppger att de
regelbundet skickar ut kundenkiter.

Négra forvaltningar och bolag ndmner mer allmént att de arbetar med statistiska analyser.
Arbetsmarknad och vuxenutbildning beskriver att de anviander bade intern och extern
statistik for att forstd mélgruppernas behov. Till exempel foljer man andra kommuners
statistik for vuxenutbildningen och man analyserar soktrycket. Inom arbetsmarknadsomradet
anvands den sa kallade vecka 40-kartlaggningen fran stadens socialforvaltningar. Nagra
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forvaltningar och bolag uppger att de genomfor attitydundersokningar (till exempel kretslopp
och vatten) och marknadsanalyser (till exempel Egna hemsbolaget).

3.1.1 NKl-undersokningar

Ett antal forvaltningar och bolag svarar dven att de genomfor egna s kallade néjd
kundundersokningar som ofta méter kundnéjdhet genom sa kallat ndjd-kund-index (NKI).
Kretslopp och vatten beskriver att de genomfor NKI-métning pa samtal till kundservice, dér
man efter samtalet far mojlighet att lamna omdome och kommentar. Nagra forvaltningar
(exempelvis miljoforvaltningen och trafikkontoret) uppger att de arbetar med néjd-kund-
index genom Insikt som dr en servicemdtning av kommuner gentemot féretag. Nagra bolag,
som till exempel Géteborgs Hamn och Higab, uppger ocksa att de genomfor regelbundna
NKI- undersokningar. Higab uppger att de méater NKI nio ganger per ar och utdver detta gors
dven digitala enkiter och undersdkningar efter avslutad visning, lokalanpassning och
kundvérdsmdéte.

3.2 Kvalitativa undersokningar

Flera forvaltningar och bolag beskriver att de anvénder sig av kvalitativa undersokningar for
att forsté sina malgruppers behov. Det ges exempel pa malgruppsanalyser (arbetsmarknad
och vuxenutbildning), behovsanalyser/kartlaggning (socialférvaltning Nordost, Hisingen),
anvindarundersdkningar (kulturférvaltningen). Kulturforvaltningen, avdelningen for
Goteborgs museer och konsthall, beskriver till exempel att de bland annat arbetar med
fokusgrupper kopplade till enskilda utstéllningsprojekt.

Miljoforvaltningen beskriver att de inom uppdraget ”Fordjupad kommunikation inom
forvaltningens miljotillsyn” har genomfort djupintervjuer med verksamhetsutdvare och tagit
fram kundresor utifran olika sorters typ-kunder. Arbetet har gett vardefulla insikter rérande
hur verksamheter i Goteborg ser pa dem, uppfattar deras roll och arbetssétt samt det motet
som sker inom ramen f6r miljotillsynen. Trafikkontoret skriver att serviceresor dagligen
genomfor sju intervjuer med resenédrer med frdgor kring hur de upplever att deras resa varit
och koppling till beméotande och service. Aven Business Region Goteborg beskriver att de
arbetar med intervjuer for att samla in malgruppens behov.

Gryab tar upp att studiebesoksverksamheten utvirderas kvalitativt med jamna mellanrum for
att se till att malgruppen elever i arskurs 4-6 mdts pa rtt sétt. Dar far bade elever och ldrare
gora sin rost hord. Den input som kommer in ger mdjligheter att anpassa verksamheten efter
malgruppen. De gor ocksé vésentlighetsanalyser for att ta reda pa vad malgrupperna tycker
ar viktigast for Gryaab att arbeta med inom social, ekonomisk och ekologisk héllbarhet.

3.3 Omvarldsanalys

Omvirldsanalys ér ett &terkommande inslag varje ar i flera forvaltningars och bolags
styrning- och uppf6ljningssystem. En del uppger att de genomfor omvérldsanalyser pa egen
hand, dels pa ndmndniva, dels i verksamhetsplanering. Trafikkontoret beskriver att de
arligen genomfor omvérldsanalyser om demografi for att gora framtidsspaningar kopplat till
malgruppernas behov. Nagra bolag uppger att de anlitar externa parter vid sérskilda projekt.

Boende, besdkare och naringslivets majligheter till en god och likvardig service 13 (37)
Kartlaggning av Goteborgs Stads arbete under 2022
Demokrati och medborgarservice 2023-03-01



Higab skriver till exempel att de genomfor omvérldsanalys infor alla storre investerings- och
utvecklingsprojekt och att dessa oftast kops in via arkitektkontor.

Kulturférvaltningen, avdelningen Goéteborgs bibliotek och kulturhus, beskriver att de i
samband med etablering av nya bibliotek och kulturhus genomf6r undersdkningar och
omvérldsanalys i forhallande till stadsutveckling. De tittar bland annat pé vilka
socioekonomiska forutséttningar som rader pa platsen dér verksamheten ska etablera sig.

En del forvaltningar och bolag beskriver att de omvarldsbevakar genom att medverka pa
olika forum eller natverk med exempelvis branschkollegor. Goteborgs Stads har ett
omvérldsnétverk. Det ér ett forum dér forvaltningar och bolag delar med sig av egna
omvarldsspaningar och omvarldsanalyser, framtidsanalyser, scenarioanalyser med
mera. Syftet 4r att bland annat ge béttre forutséttningar for helhetssyn och samsyn pé
Goteborgs position och utveckling.

3.3.1 Anvandardriven Innovation

I Goteborgs Stad erbjuds metodstdd inom anvéndardriven innovation. Denna metod utgar
frén Sveriges kommuner och regioner (SKR) innovationsmodell. Metoden handlar om ett
forhéllningssétt dar anvandarens behov och upplevelser star i fokus och involverar
anvéndarna genom hela tjénsteutvecklingsproessen. Anvindarna ses som aktiva medskapare
snarare dn passiva mottagare av en service eller tjinst. Arbetet utgér fran insikter om
anviandarna snarare dn verksamhetens antaganden. Genom att involvera anvandarna och utgé
frén deras behov kan Goteborgs Stad utveckla service och tjanster som skapar virde och
underléttar for invénarna i deras vardag. Demokrati och medborgaservice och Intraservice
erbjuder tillsammans metodstdd i form av forelédsningar, utbildningar och
utvecklingsprogram. Hittills har 3000 medarbetare fétt utbildning och 30 innovationsteam
har varit med i utvecklingsprogrammet.

3.4 Synpunkter fran invanare

Merparten av forvaltningarna och nagra av bolagen nimner synpunkter som en del i arbetet
med att fainga malgruppernas behov. Nagra ndmner att synpunkterna dterkommande
rapporteras till ansvarig ndmnd. Vissa av kommunens verksamheter, till exempel
grundskolan och socialtjansten, har lagstadgad skyldighet att systematiskt hantera
synpunkter. Det regleras i bland annat skollag och socialtjanstlag.

Synpunkter kan l&mnas via stadens gemensamma ingang p& goteborg.se. Dér tas
synpunkterna emot av Goteborgs Stads kontaktcenter och skickas vidare till berérd
forvaltning. Det forekommer dven att forvaltningar har egna formuldr pé goteborg.se dér
synpunkter kan ldmnas direkt till beroérd forvaltning. Det finns ingen gemensam definition pa
vad som raknas som en synpunkt. P4 den gemensamma ingéngen via goteborg.se definieras
en synpunkt som fraga, klagomal, felanmailan, forslag eller berém medan det exempelvis pa
utbildningsforvaltningens sida pa goteborg.se definieras som synpunkter, klagomal, tips eller
berém.

Stadens forvaltningar och bolag har olika systemlosningar, processer och rutiner kring
synpunktshanteringen och de kan ldmnas genom olika kanaler.
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3.5 Rad, forum och dialoger

Flera forvaltningar och bolag beskriver att de inhdmtar malgruppers behov pa olika former
av rad och dialoger eller genom att anlita referensgrupper. Manga beskriver olika typer av
metoder och processer for 6kad involvering och samskapande som en del av att sdkerstélla
att insatser utgar fran malgruppernas behov.

Négra forvaltningar uppger att de arbetar ndra rad med koppling till verksamhetens
malgrupp. Aldre samt vard- och omsorgsforvaltningen beskriver de lokala pensionérsraden
och deras grupp med seniorer som &r rekryterade in i "framtidsutvecklarna".
Framtidsutvecklarna fungerar som en radgivande grupp seniorer med olika kompetens,
bakgrund och erfarenhet som representerar stadens geografiska omraden. Forvaltningen for
funktionsstod beskriver rad for funktionsstodsfragor. Radet bevakar fragor som péaverkar
vardagen for personer med funktionsnedsittning s att den service som forvaltningen
levererar utvecklas tillsammans med de som deltar. Aven trafikkontoret nimner rad for
funktionshinderfragor dar dialog forekommer for att fanga upp behov.

Grundskoleforvaltningen och utbildningsforvaltningen lyfter arbetet med olika forum for
inflytande. Utbildningsforvaltningen ndmner till exempel klassrad, programrad, skolrad,
matrad, elevrad, studentkommittéer, likabehandlingsgrupper, trygghetsrad,
elevskyddsombud och dialog med ungdomsfullmiktige. Aven arbetsmarknad och
vuxenutbildning ndmner olika typer av samtal och dialoger sa som elevrad och fokusgrupper.
Socialforvaltningarna beskriver olika former av brukardialoger s& som invanarrad,
ungdomsrad och fordldradialog. For kulturforvaltningen ér arbetet med att utveckla metoder
for att uppmuntra barn och ungas delaktighet ett prioriterat mal och en grund for att kunna
skapa en relevant verksamhet for malgruppen.

Miljoforvaltningens myndighetsutdvning driver och deltar vid olika forum for dialog och
utbyte med bade verksamhetsutdvare och andra berdrda aktorer. Kretslopp och vatten
genomfor dialogmoten, fraimst med olika flerbostadskunder.

Flera bolag beskriver arbete med olika former av kundmoéten och dialoger. Framtiden
Byggutveckling AB skriver att de frekvent bjudit in till entreprendrsfrukostar. Dessa
innehéller en kombination av att informera om senaste nytt och att lyssna in malgruppens
behov. De har dven testat utvecklande samtal dér samtal forts med enskilda entreprendrer om
olika frdgor. Higab skriver att de minst en gang per ar genomfor protokollforda
kundvardsméten med samtliga hyresgéster. Lopande under aret genomfors ocksa kundmoten
dér forvaltaren traffar hyresgésten for avstimning av vad som dr aktuellt for hyresgéisten.
Bostadsbolaget beskriver olika dialogtraffar och exempelvis samrad med
hyresgéastforeningen. Got Event arrangerar arrangdrsdialoger samt olika brukarrad.
Stadsbyggnadskontoret uppger att de genomfor dialoger och moéten i sina kérnprocesser s
som bland annat detaljplaner och bygglov.

Négra forvaltningar och bolag arbetar med att samla behov genom trygghetsvandringar,
parkvandringar, foreningsvandringar och TST (tryggt, sdkert, trivsamt) ronderingar. Négra
uppger att de medverkat pad méssor och evenemang och genomfor workshops och
rundabordssamtal for att samla in behov fran sina malgrupper. Higab ger exempel pa
samarbetsavtal med representerar for vissa malgrupper for att finga barnperspektivet genom
exempelvis ldgret Side by Side — El Sistema, lekkontoret, Gathenhielmska huset och barnens
dag.
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3.6 Individuella moten och daglig kontakt

Flera forvaltningar (forskoleforvaltningen, grundskoleforvaltningen,
utbildningsforvaltningen, dldre samt vard- och omsorgsfoérvaltningen, socialforvaltningarna
och kulturférvaltningen) uppger att den dagliga kontakten med de som de é&r till for &r viktig
for att fanga och forsta behov. De beskriver besok vid méotesplatser, vid hdmtning och
lamning av barn, vid utvecklingssamtal, individuella planer och sé vidare.
Kulturférvaltningen skriver att det finns manga sétt att finga behov i det dagliga arbetet till
exempel att ha system och arbetssétt for att ta hand om anvandarnas/besékarnas 6nskemal.
Grundskoleforvaltningen ndmner att i arbetet med elevers och vardnadshavares delaktighet
och inflytande s inhdmtar de ocksé kunskap om maélgruppernas behov i sérskilda fragor.
Vissa delar av detta blir sedan underlag till rets omvérldsanalys och dialog med
ungdomsfullméktige.

Socialforvaltningarna méter stor del av sina malgrupper utifrdn myndighetsutovning. Moéten
vid till exempel vid anmilan, ansékan, rad och stéd, orosanmélningar samt vissa
serviceuppdrag, exempelvis fordldrastddsutbildningar &r viktiga for att finga in behov.
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4 Forutsattningar for kontakt i
Goteborgs Stad

Goteborgs Stad erbjuder manga olika kanaler for kontakt med boende, besdkare och
néringsliv. Det kan till exempel handla om fysiska moten, webbsidan goteborg.se och
telefon.

I enkétsvaren som sammanstéllts for
kartlaggningen tydliggér ménga
forvaltningar och bolag att de aktivt
analyserar malgruppernas och
verksamhetens behov och erbjuder en
bredd av kanaler utifrén detta. Vilka olika
Miljoforvaltningen skriver till exempel

oo , kontaktvagar erbjuder er
att de i sina overviaganden kring val av

forvaltning/bolag era

kontaktvagar har tagit hiansyn till vilka .
£ g Y malgrupper?

typer av behov olika malgrupper kan ha
beroende pa vilken typ av drende och
stod det géller. Stadsbyggnadskontoret
och grundskoleforvaltningen skriver att de har en bred mélgrupp med stora skillnader i
mdjlighet att tillgodogora sig olika typer av kommunikation och dérfor har de en bredd av
kommunikationsvégar.

Stadsbyggnadskontoret beskriver att deras frAgor kan vara svéra att svara pé i telefon dé de
kan behova konkretiseras av till exempel en karta eller ritning vilket ar lattare genom e-post
eller vid besdk. Aldre samt vard- och omsorgsforvaltningen erbjuder manga olika
kontaktvigar men uppger att det r en stor utmaning med digitalt utanforskap. Dérav ar deras
huvudsakliga kontaktvég fortfarande fysiska besok och telefoni och mycket kunskap sprids
“mun till mun”. Boplats Goteborg AB:s bostadsformedling &r i forsta hand digital, men det
ska finnas mojlighet for alla att anvénda tjdnsten och fa information, d&ven den som har lag
eller obefintlig IT-kunskap.

En del forvaltningar och bolag arbetar med sirskilda handlaggningsprocesser som innebér en
viss typ av faststéllda kontaktvagar via till exempel anmalningar, blanketter samt
kommunikation via e-post och telefon.

Vidare beskriver ndgra forvaltningar och bolag majlighet till digitala moten. Nagra
forvaltningar beskriver brevgang, fax och “uppsatta lappar”. En del forvaltningar och bolag
har uppgett olika kanaler for envigskommunikation sa som nyhetsbrev, Véart Géteborg och
trycksaker. Ytterligare ndgon forvaltning har uppgett att en kontaktvéig for mélgrupperna ar
via politiker.

4.1 Webbsidor

Webben ér en av de vanligaste kontaktvigarna som bade forvaltningar och bolag uppger i
forfragningsunderlaget infor denna kartldggning. I svaren ndmns framst kanalen goteborg.se
men dven olika egna webblosningar som till exempel stadsutvecklingswebben.
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For exempelvis Boplats Goteborg AB dr webbplatsen boplats.se bolagets huvudkanal och
hir ska all information som en bostadssokande behover for att anvénda tjansten finnas.
Ovriga kanaler ska vara stddjande och r till for att uppmérksamma verksamheten for de som
inte 4r medvetna om den.

411 Goteborg.se

Den storsta kommungemensamma kanalen &r goteborg.se. Webbplatsen 4r en av stadens
prioriterade kommunikationskanaler for att nd boende, besdkare och néringsliv. Totalt bestar
webbplatsen av 17 000 sidor med information. Antal unika besok pé goteborg.se var 15,7
miljoner ar 2020'3. I snitt innebér det ungefir 43 000 unika besok per dag. Flest besok sker
pa mandagar och minst antal pa 16rdagar. De mest besokta kategorierna ar Jobb, Forskola
och utbildning samt Kommun och politik.

Sedan 2021 pégar ett projekt for att forbéattra sdvéil kommunikation som service pa
webbplatsen. Det innebér nya arbetssétt och funktioner for de redaktdrer som arbetar med
goteborg.se och att allt innehall flyttas till nya sidor. Strukturen bygger pé sa kallade
sakfrageingangar, som byggs efter hur anvindarna séker information i stéllet for hur staden
ar organiserad. I samband med att goteborg.se fornyas, sa har stadens verksamheter haft
onskemal om att kunna fa mer sjdlvbestimmande Over sitt innehall pa goteborg.se, vilket
kraver kompetens. Enheten for digitala kanaler och kontaktcenter pd demokrati och
medborgarservice ansvarar for att samordna stadens forvaltningsredaktdrer och se till att de
har den utbildning de behdver for att i sin tur kunna skota sitt uppdrag.

I den senaste webbplatsundersokningen som genomfordes 2021 uppger 84 procent av
bestkarna att webbplatsen innehaller den information de behover. 61 procent svarar att
webbplatsen innehaller de mojligheter besdkaren behover for att komma i kontakt med
kommunen.

87 procent svarar att de helt eller delvis hittar vad de sdker pa goteborg.se. 13 procent har
inte hittat det de sdker. 79 procent dr ndjda med intrycket pa webbplatsen. Den vanligaste
informationen som soks efter dr kontaktinforomation (25 procent) foljt av lediga jobb. For
foretagare ér bygglov och byggande samt politiska beslut mer vanligt att sdka efter &n hos
medborgare.

41.2 Goteborg.com

Goteborg.com &r stadens destinationssajt. Webbplatsen hade under 2022 drygt 3 miljoner
besokare och finns pa engelska och svenska, samt tva mindre versioner pa norska och
danska. Syftet med webbplatsen ar att skapa inspiration till att besoka Goteborg och tips om
vad man kan gora i staden. Goteborg.com bestar bland annat av en evenemangskalender och
tips pa vad man kan gora pa destinationen inom omréden som bland annat Boende, Ata &
dricka, Natur & sport, Sevardheter, Kultur & néje och Shopping. En redaktion gér en
beddmning av vilket innehall som ska lyftas och innehallet sdsongsanpassas efter vad
malgrupper soker efter.

3 Matningar har varit svart efter nedstéangning av Google Analytics. Nytt statistikkverktyg forvantas vara pa plats
under 2023.
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4.2 Sjalvservice, plattformar och e-tjanster

Goteborgs Stad erbjuder olika typer av plattformar och e-tjanster. Det kan handla om
plattformar dér det gar att hantera drenden och kontakter digitalt (exempelvis
forskoleforvaltningens Unikum) och e-tjanster for olika specifika tjanster. Det finns e-
tjdnster som utvecklats internt inom staden och de som upphandlats externt som egna
system. Det finns inga enhetliga standarder, prioriteringar eller uppf6ljningar av dessa
tjénster. E-tjinsterna hanterar till exempel att ansoka om forskoleplats eller fritidshem, boka
fardtjanstresa, ansdka om stod kopplat till funktionsnedséttning eller registrera
livsmedelsverksamhet.

Ett flertal forvaltningar och bolag anvénder sig av appar, till exempel
grundskoleforvaltningens app Vklass, kulturforvaltningens biblioteksapp och serviceresor.
Flera av forvaltningarna ndmner att appar finns for att underlatta fér malgrupperna vid olika
former av ansdkningsforfarandet, till exempel for att ansdka om skola och fritidshem.

75 procent av de som svarade pa webbplatsundersokningen pa goteborg.se ar 2021
instimmer helt eller delvis om att det finns e-tjanster for det besdkaren behover, sd som
ansOkningar, bestéllningar med mera. 72 procent anser att det &r létt att anvénda sig av e-
tjdnsterna.

4.3 Sociala medier

Facebook, Instagram, LinkedIn och Youtube ndmns nér forvaltningar och bolag beskriver
nyttjandet av sociala medier som kontaktvég for verksamheternas malgrupper.

Utbildningsforvaltningen skriver till exempel att de later skolor anvinda sig av sociala
medier eftersom det ér en naturlig kommunikationsform for mélgruppen gymnasieungdomar
och underlattar viss typ av kommunikation bade for skolorna och eleverna. Forvaltningen for
funktionsstod ger exempel pa att lots for barn och vuxna med funktionsnedséttning ger
information och vigledning via en Facebooksida. Miljoforvaltningen skriver att de etablerar
kommunikation med bredare malgrupper dn deras prioriterade genom medverkan i olika
sociala medier sa som LinkedIn.

4.3.1 Goteborg Stads officiella konton

Goteborgs Stads officiella konto pa Facebook har cirka 40 000 foljare. Facebook ar en viktig
kanal nér det handlar om att sprida samhéllsinformation. Information om bra saker
Goteborgs Stad gor for goteborgarna far ofta bra spridning. Under 2022 har information om
Hisingsbron och ny lekplats i Kvibergs park samt varning for Hesa Fredrik varit de inldgg
som gett storst spridning.

Goteborgs Stad pa Instagram har 4000 f6ljare. Under ar 2022 har antalet foljare av
Goteborgs Stads konto pa Instagram 6kat med 194 procent. Facebook dkade under aret med
drygt 5 procent. Populéra inldgg under 2022 var lekplatsen i Kvibergs park, att
utflyktslekplatsen Plikta fick en ny val samt fina vinterbilder av staden.

Goteborgs Stad pa YouTube har cirka 1700 prenumeranter. De filmer som visades mest
under 2022 var filmserien om Brobyggarna och Brorivarna samt filmer om Hisingsbron.
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44 E-post

Forvaltningar och bolag erbjuder e-post som kontaktvig for sina mélgrupper. Den allménna
adressen till respektive forvaltning och bolag kallas oftast for férvaltningsbrevlada eller
bolagsbrevldda. De drenden som kommer in den végen fordelas inom respektive verksamhet
till ansvarig handlaggare eller besvaras via en kundtjanstfunktion. Dessa e-postadresser hittas
via kontaktarutan som finns pa goteborg.se i samband med information fran respektive
forvaltning. Hénvisningen till e-post kompletteras hos vissa forvaltningar av ett
kontaktformulér, medan vissa forvaltningar endast hanvisar skriftliga fragor till formulér.
Vanligtvis genererar formuléret ett e-postmeddelande till forvaltningsbrevladan.

Under 2022 kom det in sammanlagt 21 223 (cirka 1 300 fler &n &ret innan) drenden via det
gemensamma synpunktsformuldret pa goteborg.se och e-postadressen
goteborg@goteborg.se. Dessa hanteras initialt av Goteborgs Stads kontaktcenter. Flest
drenden, cirka 7 000, roérde fragor och synpunkter om stadsmiljo. Cirka 1 000 av de inkomna
frdgorna och synpunkterna handlade om parkering, cirka 600 gick till dldre samt vard- och
omsorgsforvaltningen. Totalt inkom cirka 700 fragor och synpunkter till
socialforvaltningarna via synpunktshanteringen pa goteborg.se och via e-postadressen
goteborg@goteborg.se.

4.5 Chatt och forumsvar

Det finns ett antal férvaltningar och bolag som anvénder sig av chattar. Géteborgs Energi,
Goteborgs Stads Parkering, Boplats, kulturforvaltningen och arbetsmarknad och
vuxenutbildning dr exempel p& verksamheter som anvéander sig av ndgon form av system for
chatt. Chattarna skiljer sig at, en del 4r bemannade for direktkommunikation medan andra &r
sa kallade "fraga svar" chattar. Det finns dven exempel pé chattbottar som med hjélp av Al
samlar befintliga svar utifran information som manuellt matats in som underlag i chatten.

Kulturférvaltningen har en chattfunktion som bemannas av bibliotekarier for att snabbt
kunna svara pé fragor. Goteborgs Stad Parkering och Boplats besvarar fragor genom
verksamhetsanpassad kundtjénst i en frdga och svartjénst. Frdga och svartjénsten innebér att
kunden skriver in sin fraga och kan direkt se om fragan blivit besvarad tidigare. Om fragan
inte tidigare blivit besvarad far fragestéllaren ett formulerat svar inom nagra timmar pé
arbetstid. Goteborgs Stads Parkering har 4ven en bemannade chatt det vill sdga med
direktkommunikation dér fragestillaren omedelbart far svar pa sin fraga. Arbetsmarknad och
vuxenutbildning har en sé kallad Al chattbott.

4.6 Telefoni

De flesta forvaltningar och bolag erbjuder kontakt via telefoni. Det finns de som har egen
kundtjinst och de som nyttjar tjanster med verksamhetsanpassad kundtjanst (sarskild
svarsgrupp) genom Goteborgs Stads kontaktcenter. Grundskoleforvaltningen beskriver att de
nyttjar en sérskild svarsgrupp genom kontaktcenter men att flera grupper av tjanstemén, inte
minst placeringshandldggare, kan nés via telefon. Park och naturférvaltningen arbetar med
att se till att rikta in de flesta fragor och drenden till kontaktcenter for att de anser att det ger
en storre mojlighet till uppféljning av drendet.
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Kulturforvaltningens avdelning Goteborgs bibliotek och kulturhus uppger diaremot att
telefoni idag inte s& vanligt forekommande.

4.6.1 Goteborgs Stads kontaktcenter

Kontaktcenter svarar pa allminna och vanligt dterkommande fragor och ger enklare
radgivning kring Goéteborgs Stads tjénster per telefon, men dven mejl och sociala medier.
Kontaktcenter végleder till stadens e-tjénster och appar samt fordelar fragor och synpunkter
som kraver fordjupat svar eller kvalificerad handlaggning till berérd forvaltning eller bolag.

De som ringer till stadens huvudnummer 031-365 00 00 har till storsta del fragor om och till
socialtjdnst. Fragorna handlar fradmst om att man behdver ansdka om forsorjningsstod, soker
sin handldggare eller jouren for akuta drenden. Den andra vanligaste fragan ar kopplad till
fakturafragor inom dldreomsorg, de som ringer soker antingen hemtjénsten eller en
bistdndshandldggare.

De telefonsamtal som ror grundskola och forskola handlar framst om besked om
skolplacering och hur man gér till viiga for att ansoka till forskola eller grundskola. Aven hir
ar fakturafragor vanligt forekommande tillsammans med frigor om skolbyte eller koplats.
Manga fragor handlar ocksd om guidning till och i férvaltningarnas e-tjénster.

Kontakterna inom stadsmiljdomradet ar ofta sdsongsbetonade och handlar om renhallning av
utemiljoer inklusive badplatser. P4 sommaren och varen handlar samtalen om felanmélningar
av trad och véxtlighet och pa host och vinter &r det framst felanmélningar pa gatubelysning,
véagrenhallning och vintervighallning. Samtal som ir vanliga aret om &r felanmélningar pa
hal i gatan, trafiksignaler, fragor om beldggningsarbeten och trafiksékerhetsfragor.

4.7 Fysiska moten

De flesta forvaltningar och bolag erbjuder fysiska besok. Det skiljer sig &t beroende pé
vilken verksamhet och beroende pa forvaltningen eller bolagets olika malgrupper. Nagra
forvaltningar och bolag har verksamheter som erbjuder olika typer av motesplatser eller
samlingslokaler for mélgruppen, andra har bemannade receptioner eller biljettkassor.

Det finns verksamheter som erbjuder drop-in besok och de som enbart har bokade besdk. En
del forvaltningar och bolags verksamheter arbetar med hembesok eller platsbesok.
Miljoforvaltningen skriver till exempel att deras tillsyn och kontroll samt energi- och
klimatrddgivning oftast forutsétter att de kan genomfora platsbesok hos dem de ér till {or.

Avdelning Géteborgs bibliotek och kulturhus hos Kulturforvaltningens beskriver att
verksamheten prioriterar malgruppernas fysiska besok (men arbetar 4ven med digitala
erbjudanden). Trafikkontoret uppger i motsats att de far fa fysiska besok, med undantag for
utldmning av vissa tillstdnd. Gryab erbjuder ett flertal kontaktvigar men har valt bort fysiska
besok (som inte dr bokade studiebesok eller méten) pa grund av sékerhetsrisker.

4.7.1 Medborgarkontor

I samband med ny ndmndorganisation 2021 flyttades ansvaret for stadens medborgarkontor
fran stadsdelarna till ndmnden for demokrati och medborgarservice. Namnden fick i uppdrag
att ta over forvaltning och utveckling av stadens medborgarkontor.
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Medborgarkontorens uppdrag &r att ge service och samhéllsinformation genom det
personliga métet, framst om Goteborgs Stads verksamheter. Goteborgarna ska kunna vinda
sig till medborgarkontoren for att fa svar pa sina fragor och fa kontakt med kommunen.
Genom sin lokala nédrvaro och personliga service utgdr medborgarkontoren ett komplement
till stadens digitala service. Medborgarkontoren ska stérka resurssvaga goteborgares tillgang
till samhéllsinformation och service for att bidra till stadens mél om att utjamna skillnader i
livsvillkor.

Goteborgs Stad har medborgarkontor i Angered, Backa, Bergsjon, Biskopsgérden och
Frolunda. Romano Center i Vést erbjuder samhéllsinformation till de som har romsk
bakgrund och Teckenspraksforum ger samhéllsinformation pa teckensprék. I november 2022
invigdes medborgarkontoret i Frolunda och ett pop-up-medborgarkontor i Hammarkullen har
testats under hosten.

De flesta fragorna till medborgarkontoren géller forskola. De handlar om ansdkan om plats,
inkomstredovisning eller om fakturor. Frdgor som ror migrationsverket dr ocksa vanliga.
Andra fragor ror 6verklagan till socialtjansten eller hjdlp med att fa kontakt med
handldggare. Det kan dven handla om att stdtta i ansdkan till vuxenutbildning, om boende,
framfor allt for ménniskor som riskerar hemldshet samt ansdkan om erséttning hos a-kassa.
Det kan dven vara fragor som ror Forsékringskassan, om att forklara beslut och omprovning
av beslut.

4.7.2 Uppsokande arbetssatt

En del forvaltningar ndmner att de arbetar med uppsoékande méten. Socialforvaltningen
Sydvist har till exempel genomfort ett projekt tillsammans med de andra
socialforvaltningarna kring uppsokande socialsekreterare. Syftet med den uppsokande
socialsekreteraren har varit att méta socialt utsatta, hemlésa personer dér de befinner sig och
pa sa sitt hjélpa och motivera individer till att ta stod av socialtjénsten.

Socialforvaltningar och demokrati och medborgarservice har dven arbetet med olika former
av brobyggare for att na ut till fler grupper med samhallsinformation och att lyssna in behov.
Exempel pé detta dr hélsoguider, invanarguider och demokratiambassadorer. Dessa
organiseras pé olika sétt och har olika former av anstédllning. Den gemensamma némnaren ér
att de har god lokalkdnnedom och forankring i lokalsamhallet.
Brobryggare/guider/ambassadorer fungerar som en lank mellan Goteborgs Stad och
malgrupper i omraden dér staden behover dka delaktighet och tillit. Det kan handla om
yngre, éldre, personer med funktionsvariation och boende i utvalda omraden. En del av
brobyggarnas uppdrag kan dven vara att lyssna in behov hos invanarna de méter i det
uppsokande arbetet.
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5 Goteborgs Stads arbete med
serviceupplevelsen

Detta avsnitt behandlar hur service ges vid kontakt med invanare. Inom detta omrade ar det
manga som hénvisar till de lagar och styrdokument som finns kopplat till
verksamhetsomradet och offentlig verksamhet i1 allménhet. Kulturférvaltningen skriver att de
arbetar med att medvetandegdra medarbetare och chefer om de lagar och styrande dokument
verksamheten behdver forhélla sig till.

En del forvaltningar och bolag arbetar
med olika typer av serviceloften eller
tjdnstegarantier. Kretslopp och vatten
uppger att de arbetar med kundléften
som ledstjdrna i sitt arbete.
Grundskoleforvaltningen har olika

riktlinjer som rér kontakt Hur arbetar er

med vardnadshavare och elever som till forvaltning/bolag for att era
exempel ett forviantansdokument. De mé|grupper ska uppleva

ndmner dven en generell riktlinje om kontakten som enkel och trygg?

tillgénglighet. Forvaltningen for

funktionsstod skriver att de under 2022

arbetat med implementering av

niamndens nya vardighetsgarantier. Garantierna ska gora det tydligt vad brukare, anhoriga
och nérstaende kan forvénta sig av det stod och den service som forvaltningen erbjuder.

Négra forvaltningar skriver att de arbetat med att effektivitetssékra sitt arbetssétt. Det kan
handla om arbete med &rendehanteringssystem som gor det léttare att sékerstélla att kunder
eller andra anvéandare far svar. Det kan ocksa handla om att, som Kretslopp och vatten,
arbeta med mallar for vanligt forekommande drenden. Miljoforvaltningen skriver att
forvaltningens plan for intern kommunikation innefattar olika atgdrder med méalséttning att
underlétta kommunikationen med sina malgrupper. Higab har kundvérd som ett mélomrade
dir de varje 4r sitter upp nyckelaktiviteter for graden av kundndjdhet. Aven Business Region
Goteborg ndmner att kundnojdhet dr ett matt de arbetar med och méter.

Flera bolag och forvaltningar hénvisar till sitt kommunikationsarbete, kommunikatdrer och
budskapsplattformar.

Vid genomgang av samtliga svar fran forvaltningar och bolag ar det framfor allt arbetet med
tillgdnglighet och bemo6tande som namns.

5.1 Tillganglighet

Flera forvaltningar och bolag hanvisar till att efterfrigan av allménna handlingar eller andra
fragor till forvaltningen hanteras skyndsamt. De flesta svar kring tillgéinglighet handlar
framst om Oppettider, svarstider samt tydligt och enkelt sprak. Vissa forvaltningar har dven
héinvisat till fysisk tillgénglighet. Kartldggningen har inte fordjupat sig i andra typer av
tillgénglighet, till exempel psykosocial, ekonomisk eller fysisk tillgdanglighet.
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Till exempel skriver stadsledningskontoret att diariet lotsar fragor skyndsamt till ratt
handléggare och att de har en hog tillgdnglighet.

Négra forvaltningar beskriver att de erbjuder ”en vig in” for sina malgrupper.
Gardstensbostdder beskriver att hyresgisten har en person (huschef) som de kan ga till med
alla sina &renden. Got Event skriver att de inte har négra riktlinjer men foljer stadens
forhallningssétt med fokus pé transparens och tillgénglighet bland annat genom att pé
hemsidan ange direktnummer och mejladress till ansvariga funktioner. Gryab skriver att de
ar en ganska liten organisation vilket gor att de som kontaktar dem direkt hinvisas till rétt
person.

Kretslopp och vatten, Grefab och Goteborgs Stads Parkering uppger dven att de méter sina
svarstider for att ha koll pa sina servicenivaer. Till exempel skriver trafikkontoret att
bestéllningscentralen dér man bestéller sin resa, ska besvara 65—75 procent av samtalen inom
en viss tid, for att frimja snabb service. Aven Goteborgs Stads kontaktcenter foljer
svarstiden kontinuerligt.

Négra forvaltningar namner att de lankar och hénvisar till tillgénglighetsdatabasen.
Tillgdnglighetsdatabasen syftar till att sprida information om hur tillgéingliga offentliga
lokaler 4r i dagsléget for att framst funktionsnedsatta ska kunna planera sina besok i forvag
och vi alla ska 4 samma tillgéng till ndjen och att utritta drenden. Géteborgarna och stadens
besokare kan pa Goteborgs Stads webbplats hitta information om hur tillgdngligheten ser ut i
stadens publika lokaler och pa offentliga platser.

5.1.1 Oppettider

Forvaltningen for funktionsstod, Socialforvaltningarna, Miljoforvaltningen,
Utbildningsforvaltningen, Higab, Business Region Goteborg beskriver sina dppettider i
frdgan om tillgénglighet. Det handlar oftast om att forvaltningen eller bolagets verksamheter
erbjuder oppettider for besok eller telefontid varje vardag under kontorstid.
Socialforvaltningarna erbjuder dven utpekade kvéllstider. Goteborgs bibliotek och kulturhus
inom Kulturforvaltningen arbetar med utokade dppettider eller att se 6ver oppettider sa att de
passar besdkarna battre. De arbetar dven med bibliotekservicestationer och bibliotek med
merdppet-funktion samt mediainkast utanfor bibliotek. Stadsbyggnadskontoret beskriver att
de for att kunna ge den bésta servicen har forsokt anpassa 6ppettider till behov utifran vad
som fungerar bést for ett effektivt och kundanpassat flode.

Socialforvaltningarna har en socialjour som finns att tillgd 24 timmar om dygnet.
Forskoleforvaltningen och trafikkontoret ndmner att de har ett joursystem som innebér att det
alltid finns chefer tillgéngliga vid behov, dven utanfor arbetstid.

5.1.2 Tydligt och enkelt sprak

Idrotts- och foreningsforvaltningen, dldre samt vard- och omsorgsforvaltningen och
miljoforvaltningen skriver att de arbetar med olika dtgérder for att konsekvent anvénda ett
tydligt och enkelt sprak, sdvél muntligt som skriftligt. Miljoforvaltningen skriver att deras
plan for intern kommunikation innefattar olika atgérder for att underlédtta kommunikationen
med sina malgrupper. Ett exempel &r att erbjuda skrivhandledning for inspektorer och
utredare, att granska och klarspraka sina reglerande styrande dokument, mallar, blanketter,
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formuldr och liknande. Higab arbetar med tonalitet pa sociala medier, hemsidan och stod till
personal for hur de kommunicerar i exempelvis informationsmaterial.

Pé trafikkontoret har nagra avdelningar haft en internutbildning (via demokrati och
medborgarservice) for de medarbetare, framst handldggare, som kommer i kontakt med
drenden fOr att ldra sig att gynna ett enkelt sprak.

Manga forvaltningar och bolag ndmner att de utbildar i och applicerar klarsprak i sin
information och kommunikation. Klarsprak grundar sig i spraklagen och handlar om att
uttrycka sig vardat, enkelt och begripligt i skrift.

I januari 2022 lanserades ett stadendvergripande utbildningspaket i klarsprak. Det finns idag
en handbok, en utbildningsfilm och ett PowerPoint-underlag som ér till for alla medarbetare
och chefer i Goteborgs Stad. Utbildningsmaterialet grundar sig 1 Goteborgs Stads policy och
riktlinje for kommunikation och i Spréklagen.

5.1.3 Tillganglighet i digitala kanaler

Alla texter som skrivs pa goteborg.se och i inldgg pa Géteborgs Stad pa Facebook och
Instagram ska skrivas pa klarsprak, for att enkelt kunna forstds av manga. Men dven for att
det ska vara enkelt for de som har behov av information p& andra sprak att kunna anvinda
sig av webblédsarens inbyggda oversattningsfunktion och fa en bra dversattning av innehéllet
pa sidan.

Innehéll i alla stadens digitala kanaler ska vara tillgdnglighetsanpassat enligt
tillginglighetsdirektivet. Tillgdnglighetsdirektivet stéller krav pa tillgénglighet pa produkter
och tjdnster som riktar sig till konsumenter. Att de ska vara tillgéngliga betyder att alla ska
kunna anvinda dem, oavsett funktionsformaga. Det innebér till exempel att filmer ska vara
textade, det ska vara tydliga bilder, ritt rubriknivaer i dokument och sé vidare.

5.1.4 Analysera onddig efterfragan

Ekonomistyrningsverket har arbetat fram en metod i syfte identifiera och minska onddig
efterfragan. Onodig efterfragan ar enligt ekonomistyrningsverket nér kontakten med
myndigheten foregatts av ett misslyckande. Det kan till exempel vara att personen som
kontaktar inte forstatt informationen pa myndighetens webbplats eller inte fétt aterkoppling i
sitt drende. I metoden ingar datainsamling, analys och att ta fram 16sningsforslag pa den
onddiga efterfrigan.

Under hosten 2022 har demokrati och medborgarservice testat metoden. Testet gjordes
tillsammans med fyra servicevigledare pa Goteborgs Stads kontaktcenter som under en tre
veckors period samlade in fragor utifran ett avgransat frigeomrade. Testet visade att stora
delar av kontakterna bestod av onddig efterfrdgan. Samtalen handlade fradmst om svarigheter
med att forstd och anvédnda e-tjanster eller regler som var svara att forsta. For att minska de
onddiga fragorna pé just det hér frigeomradet behdver dagens e-tjanster utvecklas och
informationen pa goteborg.se om regelverken behover fortydligas och anpassas efter
malgruppens forutsittningar.

Genom metoden gér det att fa syn pa de svarigheter som boende, besokare och foretagare
upplever i sin kontakt med Goteborgs Stad samt kunna atgérda dem.
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5.2 Bemotande

Detta avsnitt handlar om ett gott bemotande som forutsittning for likvardig service.

Manga forvaltningar och nagra bolag
lyfter att de har bemétandefragor hogt
upp pé agendan. Arbetet med
bemotandefragor ndmns ofta kopplat till
vardegrundsarbete, det demokratiska
uppdraget och arbete med méanskliga Hur arbetar er
rattigheter och likabehandling.
Utbildningsforvaltningen,
grundskoleforvaltningen, och

forvaltning/bolag for att
sakerstalla ett gott bemotande

3 ?
Bostadsbolaget svarar att arbetet med att gentemot era malgrupper?

mota malgrupperna pa ett rattssékert,
sakligt, opartiskt och normmedvetet stt,
fritt frn diskriminering &r en del av grunduppdraget och finns 1 flertalet styrande dokument.

Socialforvaltning Sydvist har genom forvaltningens systematiska kvalitetsarbete identifierat
brister i bemotande och vidtagit atgarder. Trafikkontoret lyfter att de arbetat med att
forhindra oegentligheter for att kunna fatta réttssékra beslut. Gryaabs viardegrund nimns som
en viktig pelare for anstéllda dér 6ppen, positiv och engagerad 4r vérdeord. Véirdegrunden
ska genomsyra medarbetarna i det bemétande de har gentemot sina malgrupper oavsett om
det sker i skrift eller muntligt.

Stadsledningskontoret, Géteborgs Stads leasing, inkdp och upphandling, trafikkontoret och
socialforvaltning Hisingen skriver att ett gott bemétande och tillgdnglighet handlar om att ha
ett professionellt forhallningssitt och besitta réitt kompetens. Det kan handla om att kunna
svara pé fragor eller lotsa ritt i olika fragor.

Kulturforvaltningen uppger att de moter ménga olika typer av minniskor med helt skilda
behov som ska samsas i verksamheternas lokaler. Bibliotekarierna har hdgsta prioritet pé att
mota anviandaren och forstd vad anvindaren behover. Forvaltningen moter &ven manga
personer som inte fir ansékningar om kulturstdd beviljade och darfor &r missndjda. Deras
erfarenhet &r att det 4ndé kan bli konstruktiva samtal utifran personlig dialog och rddgivning.

Stadsbyggnadskontoret lyfter att de har riktlinjer for hela forvaltningen i kundbemoétande. De
har en kundenhet som arbetar strategiskt med bemoétande och servicefragor pa forvaltningen.
Kretslopp och vatten skriver att en del av arbetet med ett gott bemotande ar att standigt prata
kundupplevelse.

Forvaltningen for funktionsstdd, Kretslopp och vatten, trafikkontoret, miljéforvaltningen och
arbetsmarknad och vuxenutbildning uppger att de utbildar medarbetare i coachning och
bemdtande. Det kan handla om kundbemdétande, motiverande samtal, lagaffektivt bemdtande
eller alternativ kompletterande kommunikation (AKK). Demokrati och medborgarservice har
under 2022 genomfort 13 bemotandeutbildningar och en stdrre inspirationsforeldsning for
stadens verksamheter. Romano Center i Vist har under 2022 utbildat tjdnstepersoner i
Goteborgs Stad for att forenkla kontakten med den nationella minoriteten romer.

Boende, besdkare och naringslivets majligheter till en god och likvardig service 26 (37)
Kartlaggning av Goteborgs Stads arbete under 2022
Demokrati och medborgarservice 2023-03-01



5.2.1 Organisationskultur

Négra forvaltningar refererar till arbetet med stadens forhallningssétt. Park och
naturforvaltningen uppger att de arbetar pa olika sétt for att halla kulturarbetet genom
stadens forhallningssétt levande. Regionarkivet skriver att de har konkretiserat
forhallningssitten utifrdn verksamhetens behov. Aldre samt vard- och omsorgsforvaltningen
arbetar kontinuerligt mot alderism och med sin organisationskultur s att méalgrupperna ska
kunna fa ett gott bemétande med utgéngspunkt i vad som é&r viktigt for individen.
Socialforvaltning Sydvist skriver att de genom att skapa en kultur déar alla inom
forvaltningen har malgrupperna i fokus kan de sikerstélla ett gott bemdtande.

Aven Got Event skriver att de har ett stindigt pigaende kultur- och kunskapsarbete kring
dem de ér till for. Stadsbyggnadskontoret pratar och lyfter sina forhallningssatt i olika forum
sd som APT.
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6 Att na alla goteborgare

Infor kartlaggningen stilldes fordjupade fragor om forvaltningen eller bolaget upplever att
det finns grupper vars behov ar svarare att finga och som har svarare att ta kontakt.

I flera svar uppger verksamheterna att
det &r svérare att finga grupper som
lever i en utsatt situation. Det finns
olika griansdragningar eller sétt att
definiera vilka grupper som asyftas. En
utsatt situation kan sammanfalla med

annan diskriminering och dédrmed 6ka Upplever ni att det finns

grupper vars behov ar svarare
For att kunna paverka skillnader ar det att fanga?

viktigt att grupper synliggors. Samtidigt
ar det viktigt att vara uppmarksam pa

den utsatta situationen.

Upplever ni att det finns

att detta kan fa stigmatiserande effekter. grupper som har svarare att ta
Men utan vetskapen om hur likvirdig kontakt med er?

service utformas kan inte heller de mest

effektiva atgirderna anvindas eller

riktas dit de mest behdvs.

I svaren fran forvaltningar och bolag ndmns olika grupper som lever i en utsatt situation nér
de beskriver grupper vars behov de har svérare att finga eller som har svarare att ta kontakt.
Négra forvaltningar reflekterar 6ver att nér fler faktorer som paverkar grad av sarbarhet
samspelar dr det viktigt att anta ett intersektionellt perspektiv for att forstd behoven och
utforma insatser for malgruppen.

Trafikkontoret skriver att det 4r en svér friga att besvara om de har mélgrupper vars behov ér
svarare att fanga eftersom det ar tydligt att det i hog grad dr medborgare som bor i
socioeckonomiskt “’starka” omraden, ddr man é&r sprakligt retoriskt stark och ddr man vet sina
rattigheter” och som har en hogre utbildningsgrad, som hor av sig till dem.

Flera forvaltningar skriver att de arbetar med att analysera malgrupperna for att bli battre pa
att finga behoven. Aldre samt vard- och omsorgsforvaltningen skriver till exempel att de har
ett medvetet arbete kopplat till hur de nar de mélgrupper som de idag inte kommer i dialog
med. De har startat processer for att analysera och utreda vilka de &r och var de befinner sig.
Kulturférvaltningen skriver att det ér stor utmaning att nd ménga olika typer av malgrupper
som inte anvander/besoker verksamheterna som finns inom bibliotek och kulturhus idag.
Verksamheterna behover vara relevanta, aktuella och modiga for att besdkare ska vara
intresserade av deras erbjudande. Socialforvaltning Centrum uppger att det alltid ar svart att
fanga klienter med behov av insatser via individ och familjeomsorgen. De forsoker jobba
med en bredd av generella insatser och riktade till vissa grupper for att forsoka na brett
utifran de behov de kénner till utifran bland annat analyser och kartldggningar.

Det finns dven de forvaltningar och bolag som inte tycker att de har malgrupper vars behov
dr svarare att fainga. Regionarkivet, Goteborgs Hams, Grefab och Gardstensbostdder dr nagra
exempel. Goteborgs Stads Parkering skriver att de erbjuder flera olika kontaktvégar och flera
olika sétt att betala sin parkering, vilket tacker de flesta bilférares behov.
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6.1 Sprak

Naéstan alla forvaltningar och de flesta bolag svarar att sprak kan vara en barriér bade for att
fanga behov och vid kontakt.

Stadsbyggnadskontoret, utbildningsférvaltningen, kulturférvaltningen, Business Region
Goteborg och Boplats beskriver att det finns begransat med information som é&r pa andra
sprak dn svenska. Nagra lyfter sprak i kombination med lag kinnedom om kommunens
uppdrag och tjanster i allménhet och vissa verksamheten in synnerhet. Nagra forvaltningar
beskriver att det dirmed &r svart att nd de som inte redan ar brukare, besokare och anvindare
av deras tjanster. Kulturférvaltningen skriver till exempel att medborgare med andra
modersmaél dn svenska, frén utsatta omrdden och ldgre socioekonomisk status ér svarare att
na och att dessa malgrupper i ldgre grad tar del av verksamheterna.

Utbildningsforvaltningen skriver att de har flera verksamheter for nyanlénda elever, dar
personalen har god medvetenhet och erfarenhet av elever och vardnadshavare i behov av
spréakligt stod. Skolorna dversétter informationsmaterial i olika grad och utifran behov. Det
kan ddremot vara svarare att fanga upp eventuella behov av dversatt information i andra
verksamheter. Detta kan ha sin grund bade i bristande sprakkunskaper och socioekonomiska
forutsittningar, exempelvis 14g utbildningsniva. Aven grundskoleférvaltningen uppger att
nér de bjuder in till 6vergripande dialog sa behover de arbeta mer aktivt med att rekrytera
vardnadshavare och elever som inte har svenska som modersmal och/eller som gér pé skolor
i stadens socialt utsatta omraden.

Arbetsmarknad och vuxenutbildning skriver att det kan innebara svarigheter att pa ett
likvirdigt sdtt identifiera behov och forutsittningar for den enskildes vig mot arbete eller
studier for malgrupper som &r spraksvaga i svenska. Spraksvagheten kan dven utgora ett
hinder eller svarighet vad géller att hitta praktikplats/arbetsmarknadsanstillning. Deltagare
som dr éldre, spraksvaga i svenska, och dessutom saknar arbetslivserfarenhet &r en grupp.
Deltagare med spraksvaghet i svenska i kombination med en eventuell funktionsnedsdttning,
dér den enskilde inte fatt stdd av véarden, dr en annan. Forvaltningen skriver dven att det ar
svéarare med kontakten med individer som saknar svenskt personnummer och personer som
ar pa vég till Sverige.

Miljoforvaltningen ger exempel pé att det har varit svérare att rekrytera verksamhetsutovare
med svenska som andrasprék till kundreseintervjuer.

6.2 Omraden med socioekonomiska utmaningar

En del forvaltningar och bolag svarar att de har svérare att finga behov bland boende 1
omraden med socioekonomiska utmaningar. Dels kan det bero pé att boende i omradet inte
nyttjar verksamhetens tjdnster, inte dr befintliga kunder eller har lag kéinnedom om vad
verksamheten erbjuder. Idrotts- och foreningsforvaltningen skriver till exempel att det &r
svarare att fanga behov bland invénare som inte &r aktiva i det traditionella foreningslivet
och att det ar betydligt lagre deltagande i de utsatta omradena. Trafikkontoret bedomer att
vissa som bor i omrdden med svérare socioekonomiska forhéllanden kan ha mindre
forstéelse for hur man kontaktar verksamheten. De kanske inte soker tillstind for att de inte
forstar hur de ska ta kontakt med forvaltningen till exempel.
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Egna Hemsbolaget skriver att grupper som bor i socioekonomiskt mer utsatta omraden &r
ndgot svarare att beddma behov d& inkomsterna skiljer sig at i hogre grad. Aven Higab
skriver att de socioekonomiska aspekterna ar svarast att fanga.

Goteborgs Stadsteater AB uppger att ytterstaden kan vara svarare att nd men att de har ett
samarbete med norddstra Goteborg, Biskopsgérden och Tynnered sedan snart tio ar tillbaka,
sa det fungerar trots svarigheter.

6.3 Anpassning utifran funktionsnedsattning

Gruppen personer med funktionsnedséttningar &r inte en homogen grupp. Forvaltningen for
funktionsstod lyfter att deras malgrupper har olika typer av funktionsnedséttningar. Ett
intersektionellt perspektiv tydliggor ytterligare att gruppen kriver sérskild kompetens,
sdrskilda satsningar och sa vidare.

Grundskoleforvaltningen och socialférvaltningarna skriver att funktionsnedséattning kan vara
ett hinder for enskilda att uttrycka sitt behov. Inom framfor allt sérskolan moter
grundskoleforvaltningen elever som kan ha vildigt stora behov med kommunikation.
Pedagoger arbetar med olika metoder och verktyg for att hjdlpa barnen att uttrycka sina
behov samt for att finga upp behoven pé andra sétt. Forvaltningen ser att funktionshinder
kan vara ett hinder for att delta i dialoger antingen hos vardnadshavare eller hos barnet som
gOr att vardnadshavare far svart att delta. Detta gor att de behdver arbeta mer aktivt for att
rekrytera dessa malgrupper.

Boplats skriver att det kan finnas vissa grupper som har svért att forstd och anvénda
formedlingstjansten pa grund av nedsatt funktion eller bristande erfarenhet och kunskap.

6.4 Digitalt utanforskap

Aldre samt vard- och omsorgsforvaltning, Kretslopp och vatten och Bostadsbolaget uppger
att det finns risk att vissa malgrupper hamnar utanfor nér allt fler tjénster kriver digital
kompetens. Aldre samt vard- och omsorgsforvaltningen uppger att de arbetar med att
analysera och utvdrdera det digitala utanforskapet sa att de kan 6ka tillgdngligheten.
Bostadsbolaget skriver att mycket av deras kommunikation/information ar digital, de som
har svart att anvianda digitala system kan hamna i ett simre lage. Kulturforvaltningen uppger
att det finns en risk att personer med annat modersmal &n svenska och éldre personer inte
kénner sig bekvéima med de digitala plattformarna och behdver ha en mdjlighet att ta kontakt
per telefon eller fysiskt. Bdide merdppet-funktioner och servicecenter samt biblioteksappen
kraver digital kompetens.

Goteborgs Stads Parkering reflekterar 6ver att de som besdker receptionen ofta ar dldre
personer eller personer som inte pratar svenska.

6.5 Barn och ungas perspektiv

Trafikkontoret uttrycker att barnens perspektiv dr svarare att fanga. Socialforvaltning
Centrum uppmérksammar att det dr en utmaning ar att nd ut med information till barn och
unga. Mycket sker i samverkan med forskola och skola for att nd ut med information till
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barn, unga och vardnadshavare. Grundskoleforvaltningen skriver att nir det géller yngre barn
kan de ha svarare att uttrycka sina behov 4n dldre barn och detta behovs tas hinsyn till.

Arbetsmarknad och vuxenutbildning skriver att kontakten med ungdomar som star lédngre
ifran arbetsmarknaden och till exempel varit hemmasittare under langre perioder kan vara
svérare att nd. Forvaltningen skriver &ven att de har svarare att finga behoven bland unga
vuxna med funktionsnedséttning som befinner sig i hederskontext. Det géller &ven unga och
vuxna med neuropsykiatriska funktionsnedséttningar utan diagnos och individer som star
langt ifrén arbetsmarknaden men kanske inte tillhor en direkt utpekad mélgrupp eller har
nagon kontakt med nagon myndighet.

6.6 Heterogena kundgrupper

Ink&p och upphandling skriver att malgruppen naringsliv dr brokig och bestar av allt fran
storforetag till mikroféretag. Inte ens undergruppen sma, mikro och medelstora foretag
(SME) dr en homogen grupp med lika behov och det gor det svarare att utforma
kommunikationen. De beskriver att kontakten med forvaltningen kan vara svarare for
foretagare som inte ar insatta i hur upphandling fungerar i staden.

Kretslopp och vatten uppger att deras verksamhetskunder ar en bred kategori med manga
olika behov och forutsattningar vilket gor det svarare att finga behoven. Milj6forvaltningen
har svarare att genomfora kundresor och fa mindre verksamheter i tjdnstesektorn att vilja
vara med pé intervjuerna dé det tar tid och resurser fran deras kdrnverksamhet.

6.7 Ovriga

Socialforvaltningen Sydvist skriver att det &r en utmaning att fanga behoven bland personer
som inte vill ha kontakt med socialtjansten till exempel beroende pé riadsla och tidigare
negativa erfarenheter och misstroende gentemot socialtjénsten. Socialforvaltningen Hisingen
skriver &ven att vissa valdsutsatta grupper samt personer i hemldshet och personer med
missbruksproblematik kan vara grupper som har svarare med kontakten med forvaltningen.
Arbetsmarknad och vuxenutbildning uppger att de har svérare att n& grupper som har en
brokig studiebakgrund och de som inte dr vana vid det svenska skolsystemet. De upplever
dven att det dr svarare att na utrikes fodda kvinnor med hemmavarande barn och kvinnor i
kriminella miljéer samt manniskor med misstroende mot myndigheter. Bostadsbolaget
skriver att kontakten med personer som olovligen hyr lagenheter ar svar.
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7 Framgangsfaktorer och
utmaningar

Manga forvaltningar och bolag lyfter att en framgéngsfaktor, som dven kan vara en
utmaning, handlar om att arbeta systematiskt och strukturerat med servicefrdgorna.
Arbetsmarknad och vuxenutbildning skriver att en framgangsfaktor ar ett tydligt formulerat
och kommunicerat mal med verksamheten.

Kulturforvaltningen uppger att det rader tidsbrist att hinna arbeta strukturerat utifrén
personers/gruppers specifika behov. Aven grundskoleforvaltningen lyfter liknande i
utmaning for skolorna, att i den trdngsel som rader i de ménga och stora uppdrag skolorna
har, kunna skapa tillrickligt utrymme for att hdja kunskaper, reflektera och planera
tillsammans med all personal som méter eleverna.

Forvaltningen for funktionsstod beskriver sitt arbete med vardighetsgarantierna som ett
viktigt kvalitetsverktyg for forvaltningen for funktionsstdd inom omrédet bemdtande och
kommunikation. I forvaltningens synpunktshantering kategoriseras alla inkomna synpunkter
efter vardighetsgarantierna vilket bidrar till mojligheterna att f6lja upp omraden sa som
bemotande och kommunikation.

Aldre samt vard- och omsorgsforvaltningen lyfter vikten av att utveckla nya
forskningsprojekt som hjilper till att jobba kunskapsbaserat som sedan kan dversittas och
implementera i tjéinsterna.

7.1 Behov av helhet

Manga forvaltningar upplever att bredden av uppdrag och styrsignaler kan skapa utmaning
att se helheten. Detta kan dven paverka likvardigheten och mojligheten att skapa en
sammanhaéllen service.

Socialforvaltning Sydvast skriver att deras uppdrag uttrycks 1 en médngd olika styrsignaler
sasom lagstiftning, reglemente, budget, program och

planer och att de har inf6rt en organisation och

arbetssitt med mélomréden for att skapa en

helhetssyn, delaktighet och forstaelse. Y . .
Det kréaver ett aktivt och

Arbetsmarknad och vuxenutbildnings tjansteutbud &r standigt pagaende arbete med
brett till individer med en méngd olika behov och att kompetensutveckla

forutséttningar. Det skriver att det &r en utmaning att medarbetare och pé olika sétt

utveckla organisationens
férmaga inom bemdbtande,
kommunikation, service
och stéd”

skapa likvdrdighet i samverkan nér olika aktorers
uppdrag och mal skiljer sig &t. De tycker att det ar
svart att ta ett samordningsansvar dé det finns ménga
olika aktdrer/verksamheter involverade och de olika
uppdragen inte alltid &r synkroniserade. Detta innebdr
att de gors méanga liknande insatser for samma
malgrupper hos flera olika aktdrer och att det
samtidigt finns en risk att deltagare faller mellan
stolarna.
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Milj6forvaltningen lyfter behovet av ett helhetsperspektiv som myndighet, vilket skulle
kunna underldtta kontakten med mélgrupperna. Detta adresseras frémst genom
utvecklingsarbete kring information pa webben och digitaliseringsmdéjligheter utifran
principen “En vig in”. Forvaltningen ser d4ven en framgéngsfaktor med att fortsétta prioritera
samverkan och dialog och att arbeta med kompetensutveckling och vidareutbildning samt att
prioritera rad och information i forebyggande syfte.

Forvaltningen for funktionsstdd skriver att det dr en utmaning att verksamheten &r
omfattande till antalet brukare och medarbetare och att en stor del av kommunikationen i
form av kontakter, bemdtande och service sker i det mellanménskliga métet. Det kraver ett
aktivt och stindigt pagaende arbete med att kompetensutveckla medarbetare och pé olika sétt
utveckla organisationens formaga inom bemoétande, kommunikation, service och stdd.

Inkdp och upphandling beskriver en utmaning i att skapa forstéelse for att upphandling
innebdér att sammanvaga méanga olika perspektiv. Inte bara affairsméassiga utan dven politiska
perspektiv och krav. Det gor att resultatet inte alltid 4r det som malgruppen foretagare
onskar. De beskriver att detta kan motverkas genom en kontinuerlig och transparent dialog
om fOrutsittningar.

7.2 Anpassa service

Flera forvaltningar lyfter vikten av att anpassa servicen till mottagaren. Det vill séga att
likvirdig service inte d&r densamma som likadan service. Stadsbyggnadskontoret arbetar
utifrdn en princip att behandla alla lika men att se vem som ar mottagaren och anpassa
kommunikationen. De beskriver att de behover arbeta med tekniker och verktyg dar de
sikerstiller att informationen har natt fram och att den

ar begriplig. Det kan handla om att ibland finnas pa

plats sa att informationen nar fram vid till exempel

lokala samrad i de omraden som ror planarbetet.

Arbetsmarknad och vuxenutbildning skriver att
samverkan med olika parter sd som

e . .. N . "Likvérdig service ar ju inte
socialférvaltningarna gor att man nar méanga olika

likadan service”
omraden och ddrmed maélgrupper, vilket bidrar till en

likvirdig service. Socialférvaltning Hisingen uppger att

det pagar ett langsiktigt arbete mellan de fyra

socialforvaltningarna som syftar till att jobba for en

likvirdig och effektiv socialtjénst. De uppger dven att

lokal samverkan sker med bostadsbolag och foreningar

for att hélla varandra uppdaterade om ldgesbild,

boendes behov och utmaningar i omradet.

Forskoleforvaltningen lyfter det faktum att forvaltningen sedan 2018 ar en fackforvaltning
som en framgéng 1 sig som Okar eller bidrar till en god och likvérdig service.

Kulturforvaltningen skriver att kulturen ar viktig kraft som formedlar demokratiska viarden
och allas lika rétt, och som kan stirka enskilda individer och grupper att forsté och ta sin
plats i samhallet. Daremot finns fortfarande problem med att kulturens uttryck frimst speglar
etablerade grupper och dirmed ar det svart att i praktiken vara likvéardigt tillgénglig for alla.
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7.3 Synliggora det demokratiska uppdraget

Trafikkontoret, kretslopp och vatten, dldre samt vard- och omsorgsforvaltningen,
utbildningsforvaltningen, grundskoleforvaltningen och kulturfoérvaltningen lyfter vikten av
ett systematiskt arbete for att sékra medvetenheten om det demokratiska uppdraget och lata
principer om ménskliga rattigheter genomsyra det dagliga arbetet. Flera forvaltningar
kopplar dven detta med arbete mot diskriminering och krankande behandling och beskriver
olika utbildningsinsatser, stddmaterial och handledning kopplat till detta.
Grundskoleforvaltningen ger exempel pa metodmaterial mot rasism, ett material kring hur
man arbetar med samtycke samt hur man hanterar kontroversiella fragor i skolan. Direkt stod
och fortbildning erbjuds till skolor kring jamstélldhet, HBTQI samt kring hur man kan
hantera svéra vardegrundskonflikter. Utbildningsf6érvaltningen, arbetsmarknad och
vuxenutbildning och Boplats uppger att de arbetar utifran ett normmedvetet perspektiv.

Socialforvaltning Centrum skriver att en utmaning som ocksa ér en framgang ér att
systematisera och fé stod i jamstélldhets- och jamlikhetsfragorna med syfte att skickliggora
forvaltningen 1 analysen om vilka de nar och inte nér for att sedan anpassa verksamheten
utifrdn de olika behoven.

7.4 Digitala utvecklingsmaojligheter

Flera forvaltningar ser utvecklingspotential med digitala 16sningar for att na fler mélgrupper
och erbjuda en mer lattillganglig service. Nagra lyfter utmaningar i dataskydd och
svérigheter for vissa mélgrupper att forsta kontexten for en digital tjdnst.

Aldre samt vard- och omsorgsforvaltningen lyfter vikten av att utvirdera dataskyddet och
hitta 16sningar som gor att det gar att komma 1 kontakt med malgrupper som de inte nar idag.

Kulturforvaltningen, stadsledningskontoret och miljoforvaltningen lyfter arbetet med att
arbeta med digitala 16sningar men &ven behovet av support kopplat till olika e-tjénster.

Miljoforvaltningen lyfter sin drivande roll i staden kring anvéndningen av Geografiska
informationssystem (GIS). Nyttan med att utveckla detta arbete uppger de bland annat vara
att arbetsfloden effektiviseras, handlaggningstider minskas, och rattssikerhet och
uppfoljning forbattras. En utmaning forvaltningen ser dr behovet av att prioritera
digitalisering med maélet att underlitta for foretagarna i kontakten med stadens forvaltningar
och bolag.
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Bolag och forvaltningar som medverkat i kartlaggningen

BOLAG

Boplats Géteborg AB
Business Region Goéteborg AB
Goéteborgs Egnahems AB
Framtiden Byggutveckling AB
Forvaltnings AB Framtiden
Forsakrings AB Gota Lejon
Got Event AB

Grefab AB

Gryaab AB
Gardstensbostader AB
Goteborgs Hamn AB
Goteborgs Stads Bostads AB

Goteborgs Stads Kollektivtrafik AB, GS Buss AB och GS Trafikantservice AB

Goteborgs Stads Leasing AB
Goteborgs Stads Parkering AB
Goteborgs Stadsteater AB
Higab AB

FORVALTNINGAR
Arbetsmarknad och vuxenutbildning
Fastighetskontoret
Forskoleférvaltningen
Forvaltningen for funktionsstod
Grundskoleférvaltningen

Idrotts- och féreningsforvaltningen
Inkép och upphandling

Kretslopp och vatten
Kulturférvaltningen
Lokalférvaltningen
Miljéférvaltningen

Park och naturférvaltningen
Regionarkivet

Socialforvaltning Centrum
Socialférvaltning Nordost
Socialforvaltning Sydvast
Socialférvaltningen Hisingen
Stadsbyggnadskontoret
Stadsledningskontoret
Trafikkontoret
Utbildningsforvaltningen

Aldre samt vard- och omsorgsférvaltningen
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