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Onskan om att
dterkomma

avseende kundarbetet
och hur detta gar pa
alla NOS-férvaltningar
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Presentatör
Presentationsanteckningar
15 föredragande tid 5 min frågor 


2 Goteborgs

Vara kunder - det ar for dem som stadsutvecklingen &
G#d Stad

ska bli transparent och effektiv

Boende Besokare Naringsliv
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Forvaltningarnas externa kundgrupper

Boende Besokare Naringsliv

SBF

SFF

EXF

SMF
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Presentatör
Presentationsanteckningar
”Vår bild” av kunderna 


Hur vi moéter kunder pa de olika forvaltningarna

SBF
SFF
EXF

SMF
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» Kundservice - mejl, telefon och besok
 E-tjanster (bygglov)

» Kundservice - telefon, mejl (felanmalan
och fastighetsfragor)

Allman
svarsgrupp * E-tjanster (arrende)
KC * Reception

 Sarskild svarsgrupp
» Fardtjanst kundservice

 E-tjanst (felanmalan och ansokan
tillstand)

* App (boka fardtjanst)


Presentatör
Presentationsanteckningar
Reception, traktören och postgatan
Inga svarsgrupper har fysiska besök 
Boende, besökare, näringsliv Exp fokus näringsliv Sff- intern  

Exploateringsförvaltningen: �Anna Magnusson, kommunikationsstrateg�
Stadsmiljöförvaltningen: �Tilda Ulfsdotter, utvecklingsledare kund- och ärendehantering
Exempel:  40 % av ärenden via kundservice går vidare in i förvaltningen, 60 % hanteras av kundservice (felanmälningar m.m.)
�
Stadsfastighetsförvaltningen: �Mersa Botonjic, enhetschef hyresgästservice�Iva Rodrigues Fernandes, samordnare driftplanering och utveckling
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Reflektioner om kundarbetet

"Kundarbete bedrivs i linjen och genom
medarbetare, enheter och avdelningar.

"Senaste dret har och detta Gr kommer Forvaltningen efterstrdvar att ha

fortsatt att handla om att f6 ihop den nya forvaltningsbrevliadan som “en vég in av
férvaltningen sedan NOS. drenden’. ...
Tva férvaltningar slogs ihop och det ér Systematiskt kundarbete dr ett

mycket att reda ut, budget och uppdrag. utvecklingsomrade for

Stort stdd finns fran chef och direktér i exploateringsférvaltningen.”
kundarbetet” EXF

SMF
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Presentatör
Presentationsanteckningar
Svårt att hitta rätt kontakt och ansvarig för kundarbetet Ett utvecklingsområde att kliva in i.  Vi har det som ett pågående utvecklingsarbete. 

Planerade gemensamma aktiviteter i handlingsplan 3 (NÄSP) 
Inspirationsföreläsning om effektivitet utifrån ett kundperspektiv. Tillsammans med miljöförvaltningen. 
Workshop om gemensamt kundarbete inom NOS 

Gemensamma aktiviteter kopplat till extra medel från SLK för att främja företagsklimatet 
Gemensamt arbete tillsammans med byggsamverkan att hitta förslag på aktiviteter till att främja dialog och samverkan. 



o Goteborgs
Stad

Motesplats stadsutveckling

» Exploateringsforvaltningen och
stadsbyggnadsforvaltningen Hur ska staden (&

utvecklas?

« Tanken ar att samla Goteborgs Stad,
byggbranschen och naringslivet for att
diskutera stadsutvecklingsfragor i ett
gemensamt motesforum.

» Temat for den forsta traffen var
bostadsbyggande — nulaget, utmaningar och
mojligheter.

 Temat for den andra traffen ar
bostadsbyggande
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Presentatör
Presentationsanteckningar
Mötesplats stadsutveckling Göteborg.
Exploateringsförvaltningen och stadsbyggnadsförvaltningen ordnade.
Tanken är att samla Göteborgs Stad, byggbranschen och näringslivet för att diskutera stadsutvecklingsfrågor i ett gemensamt mötesforum. Temat för den första träffen var bostadsbyggande – nuläget, utmaningar och möjligheter.



Byggsamverkan - Det ska vara enkelt att driva
foretag i Goteborg

Goteborgs
Stad

 Aktivitet fran det naringslivsstrategiska
programmet

» Goda erfarenheter av samskapande i
byggsamverkan

* Under 2024 ar processtod och
kommunikationsstod upphandlat for
aktiviteten

« En arbetsgrupp ar tillsatt med representanter
fran staden och naringslivet
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Vad sager kunderna?

% Goteborgs
Hallbar stad — dppen for varlden Ped Stad
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Var mats vi i processerna?

Analysera och planera Genomféra
stadsutveckling utbyggnad
Gemensam
prioritering
H E Aterkoppling . o
EH vilja/behov ﬁ D\ferlampmg
= forvaltning
Overens om
utbyggnad
Byggforetagen
Planera Underhalla, férvalta och
utbyggnad utveckla utbyggd stad

Insikt,

Insikt,
bygglov

bygglov

Hallbar stad — 6ppen for varlden



"4 Goteborgs
Stad

Insikt 2023 Insikt, bygglov NKI

60 och ger ranking
pa plats 155 av 175.

* Insikt ar en servicematning av Sveriges
kommuner och regioner (SKR).

\:lgrupp): Byag

Goteborg, foretagsdrenden, Myndighetsomrade (delgrupp), Myndighetsoms

« Matningen resulterar i en ranking av
foretagsklimatet.

« SBF mats vid avslutat bygglovsarende

+ Stockholm har gatt ner fran 58 till NKI pa 51 -
(ranking 167) och Malmo har gatt upp fran 60
till NKI pa 64 (ranking 132).
« NKI for privatpersoner inom bygglov ar 61
® 2016 ©® 2017 @ 2018 2019 @ 2020 @ 2021 2022 @ 2023
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Presentatör
Presentationsanteckningar
Insikt är en servicemätning av kommunernas myndighetsutövning av SKR. I första hand mäts servicen för gruppen företagare, men kommunerna har även möjlighet att mäta nöjdheten hos privatpersoner, ideella föreningar och offentliga organisationer.

Öppna jämförelser Företagsklimat är en sammanställning av resultaten från servicemätningen Insikt på nationell nivå och en rankning av kommunerna. De myndighetsområden som mäts är brandskydd, bygglov, markupplåtelse, miljö- och hälsoskydd, livsmedelskontroll, serveringstillstånd och upphandling.  
 
Göteborg landar på ett total NKI (nöjd-kund-index) för alla myndighetsområden på 71*, vilket innebär plats 169 (plats 163 år 2022) av 198. I rankingen av kommuner med fler än 40 000 invånare landar Göteborg på plats 60. Stockholm på plats 56 (NKI 72) och Malmö på plats 45 (NKI 74).  
 
Inom myndighetsområdet bygglov landar Göteborg på ett NKI på 60 (ökning med två enheter från förra året) och ger ranking på plats 155 av 175. I topp inom bygglov ligger Arboga med ett NKI på 95.   
Stockholm har gått ner från 58 till NKI på 51 (ranking 167) och Malmö har gått upp från 60 till NKI på 64 (ranking 132).  
 
Privatpersoner NKI 61
Vårt NKI resultat är 60. (NKI-gradering: 49 eller lägre: Mycket lågt, 50 till 61: Lågt, 62 till 69: Godkänt, 70 till 79: Högt, 80 eller högre: Mycket högt.)

Nytt i årets resultat: 
Ny leverantör (enkätfabriken) 
Fler svarande 



5./

Goteborgs

Insikt- Serviceomraden- Foretag - 2023 Stad

71 176 277 171 180 272 67 176 269 171 141 150 239 179 270
Information Tillganglighet Bemotande I(om petens Rattssakerhet Effektlwtet

® 2021 ©® 2022 © 2023
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Presentatör
Presentationsanteckningar
Inom våra olika serviceområden har vi ökat lite inom alla områden. Fortsatt prioriterat, för ett högt resultat, är att arbeta vidare med effektivitet där vi i år har ökat från 53 till 59. Störst effekt på det totala resultatet har sedan index inom kompetens, bemötande, rättssäkerhet och information i den ordningen.  




Fastighetsforetagarklimatet
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s Goteborgs
Stad

—De allmanna kommunikationerna fungerar bra

- De kommunala avgifterna ar rimliga

— Kommunens krav pa fastighetsagarnas
sophantering ar rimliga

- Plandrenden fungerar smidigt i min kommun

—Byggarenden fungerar smidigt i min kommun

— Handlaggningstiderna inom kommunen ar
rimliga

« Fastighetsagarnas matning fokuserar pa hur fastighetsforetagare ser pa samarbetet med
kommunen, hur forutsattningar for Ionsamhet ser ut, samt hur man upplever service, avgifter
och handlaggningstider.
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Presentatör
Presentationsanteckningar
Fastighetsägarna har sedan 2006 låtit mäta hur det står till med fastighetsföretagarklimatet i 18 kommuner. 

Undersökningen granskar hur fastighetsföretagare ser på samarbetet med kommunen, hur förutsättningar för lönsamhet ser ut, samt hur man upplever service, avgifter och handläggningstider.

Göteborg har ett index på 58,3 jämf med Borås som är i topp med ett index på 71,2 

Byggärenden 33 (GBG 18)
Planärenden 26 (GBG 16) 



Medelvarde

Kontakien med poliker
Maijlighet att na ratt person
Kaontakien med tianstaman

Méringslivskimatet | kommunen ar gynnsamt (o
ings, bygg och fast rksamhet

Hantering av bygglovsarenden

Kommunens wardering av exploaltrens lidigara
erfaranheter och resulla

Kommunen fattar kioka beshut

Motivering av tagna beslut

Kommunens msialinng bl exploaldrens sbber och kreatva lGsnmgarn
Kommunens hantanng av markirigor

Dat rédar konkurrans pa lika vilkor mellan privata och
kommunsla bolag mom bygg och fastighatssekiom

Tjanstemnannens formaga all bidra med nya idéer och losningar
Kommunens Nexibiitel s handidggningan

Mivin pé de kommunala avgiftema

Hantering av plandrenden

Hangdiaggningstider

2,49

Byggdialogindex

S5t

3,00
3T

Boras Goteborg

411
4,00

3,87

413

3,90
3,88
3,78
2,75
3,38

3,27
371
2,00
2,86
3,67

faﬁ
247

Relation till kommunen

Kungs-
Harryda backa Kungs
360
L 43 42 367
4,10 379 3,83
4,00 3,93 2,80
360 2,80 4,00
3,88 3,50 2,33
3,60 343 3,00
3,67 3,15 2,67
3,56 3,62 3,33
3,70 3,50 2,67
3,63 3,38 325
3,50 2,79 317
3,58 3,25 2,87
2.7 3.18 2,50
3,50 317 2,83
3,38 2,85 2,67

Friga: Nu kommer eii antal fakiorer om relationen mellan kemmunen och akidrer mom byggnation- och
lashghetsulveckling. Hur bra lungerar det inom din kommun? Hur bra lungeran del inom din kommon?
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Lerum*

3,40
3,00
2.7

2,7

2,50
3,50
2,57
2,57
3,00

247

4,00

2,83

229
3,00

214

an
3,58
342

3,44

4,00
322
3,33
347
3,18
3,00

3,00

3,10
292
2,57
2,67
2,82

Partille*

a7
3,44
3,56

3,50

3,14
3,00

3,44
3,13

2,88
317
3,00

3,00
2,71
2,60
317
2,7

Bas: Goteborgsregionen 122 interviuer
“Lag bas

Goteborgs
Stad

» Byggdialogindex ar en
undersokning av
Byggforetagen i vast.

« Genomfors vartannat ar for
att kartlagga bygg- och
fastighetsbolags syn pa
investeringsklimat och
samarbete i vastsvenska
kommuner.


Presentatör
Presentationsanteckningar
Nya siffror från förra veckan. En reflektion var ”önskan om mer fysiska möten”

Byggdialogindex genomförs av Demoskop på uppdrag av Byggföretagen i väst. Årets undersökning är den sjätte i ordningen. Totalt har 11 västsvenska kommuner utvärderats på 16 punkter utifrån byggföretags perspektiv på hur dialog och samarbete med kommunen fungerar.  


.

Svenskt naringsliv - Enkaten Lokalt foretagsklimat

ENKATSVAR (SVERIGE, GOTEBORG, KALLA: SVENSKT NARINGSLIV)

STORRE .”

Vilket sammanfattande omdome vill du ge foretagsklimatet i kommunen

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
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Sammanfattande omdome av foretagsklimatet i kommunen.

=e= Sverige (Foretagare)
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=e= Goteborg (Foretagare)
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Goteborgs
Stad

Svenskt Naringsliv mater

drygt 30 000 foretags upplevelser
av att driva foretag i sina
respektive kommuner varje ar.

Resultat for 2024 presenteras 21
maj


Presentatör
Presentationsanteckningar
32 401 företagare har tyckt till om företagsklimatet i sin kommun i 2023 års enkät
Svaren från enkäten ger en bild av hur företagsklimatet uppfattas av företagen. Dessa räknas samman med fem statistikfaktorer till en ranking som gör det möjligt att jämföra Sveriges 290 kommuner. 

2024 års enkätundersökning pågår mellan den 2 januari och 1 april. Undersökningen genomförs av Ipsos på uppdrag av Svenskt Näringsliv, och skickas till de företag som ingår i årets urval.
Resultatet presenteras på foretagsklimat.se den 21 maj.
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* Ny matning fran 2023 T e o
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Figur 10: Genomsnittlig ledtid i detaljplaneprocesser fidr flerbostadshus 25 bostader som vunnit laga kraft 2015-2022
(&r). Inkluderar endast detaljplaner med fullsténdig information, dvs dir samtliga behdvda datum funnits med.
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Presentatör
Presentationsanteckningar
Nationellt-Ledtidsindex-2023.pdf (byggforetagen.se)
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Reflektion

« Goteborg ligger relativt lagt i matningarna. -

» Flera matningar utgar fran upplevelse av
service mm

- Effektivitet och tid ar alltid en viktig faktor.

« Matningarna visar framst uppfattningen av
staden som helhet — verksamheterna skiljs
inte at i bedomningen.

« Samarbete och helhetssyn ar avgorande for
att vi ska kunna oka nojdheten. Vi behover
se kundernas process och inte bara i vara
enskilda stupror.

Hallbar stad — 6ppen for varlden



Hur har vi organiserat
arbetet pa SBF




PAE Goteborgs
Stad

Stadsbyggnadsforvaltningens kundservice

Genomsnittligt tid for svar - dagar

Vagleder de kunder som hor av sig med fragor
om forvaltningens verksamhet.

4 dagar

Telefon alla vardagar 10-12 2dager AV

Mejlinkorg bevakas minimum 9-15 varje dag
Besok tisdagar och onsdagar 13-15
Bokade besok vid behov

2 dagar

Fragor som

Jaser = eskaleras

Antal frigor per manad

v Frégor per avdelning senaste 12 manaderna

wo a5y e @ Andraférvaltningar

T _1_‘430 LW_ . . | 2 = T e 1368 @ B‘r‘gglﬂ‘u’

N - - N b= @ Detaljplan
- o s NRARE e R e mREE ® GDA
iy ® Kundservice m 12,820

® Lantmateri TOTALT
w00 @® Tillsyn

® Utlamnande av handling
® Utveckling styrning avd
® Annat

januari, 2020 januari, 2021 januari, 2022

Hallbar stad — 6ppen for varlden


Presentatör
Presentationsanteckningar
Även lyfta DoM 


Ett transparent och kundfokuserat

arbetssatt

71

Sammanhallen
stadsutveckling

Som ett led i att arbeta mer sammanhallet i de nya organisationerna for
stadsutveckling, triiffas de fyra ledningsgrupperna 1 sa kallade
forvaltningsgemensamma ledningsgrupper. Dessa mdten genomfors en ging
varannan manad. Inom ramarna f6r detta har de fyra ledningsgrupperna gemensamt
identifierat ett antal utvecklingsomriden som samtliga forvaltningar ska arbeta med
gemensamt. Behoven har identifierats genom gemensamma dialoger och
workshops under histen 2022,

Ett transparent och kundfokuserat arbetssitt

Med ett transparent och kundfokuserat arbetssiitt tinker v1 pa kundens
forutsittningar och behov utifran ett hela-staden-perspektiv.

Aktiviteter 2023 - 2024

s Strategisk kommunikationsplan med 1dentifiering av prionterade budskap
s Utarbetande av en forvaltmingsévergripande utvecklingsplan for
kundarbetet

Aktiviteter

Strategisk kommunikationsplan med identifierng av prioriterade budskap

Utarbetande av en farvaltningstévergripande utvecklingsplan fér kundarbetet

Hallbar stad — 6ppen for varlden
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Goteborgs
Stad



Presentatör
Presentationsanteckningar
Gemensamma bärande principer 

ÄR En sammanhållen stadsutvecklingsprocess​�Tydlig ansvarsfördelning och stödjer varandra i att frågor och uppgifter flyter sömfritt hela vägen.
Ett transparent och kundfokuserat arbetssätt​ �Vi tänker på kundens förutsättningar och behov utifrån ett hela-staden-perspektiv.
Ett processinriktat arbetssätt​ �Med en gemensam målbild och gemensamma arbetsprocesser skapar vi värde för de vi är till för.
En samarbetskultur​ �Vi utmanar och stöttar varandra i att gå från delar till helhet. Vi samarbetar mellan enheter, avdelningar och över förvaltningsgränser.
Ett starkt utvecklingsfokus�Vår utveckling sker hos medarbetarna och är väl förankrad hos ledningen. Våra respektive förvaltningsledningar styr och följer upp innovations- och utvecklingsarbetet inom organisationen på helhet. 
Större effektivitet �Vi vet vilka ansvarsområden i stadsutvecklingsprocessen vi ska verka inom vilket leder till en större effektivitet.
Tydligare mandat �Varje chef och medarbetare vet och tillämpar sitt mandat och löser frågor på rätt nivå.




Aktivitet: En forvaltningsovergripande
for kundarbetet
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/#1 Goteborgs

utvecklingsplan Gote

Beslutades i forvaltningsledningen den 15
januari 2024

Aktiviteterna galler 2024- 2025

Utvecklingsplanen innehaller flera olika
aktiviteter som beror alla avdelningar

Kundenheten samordnare for hela
utvecklingsplanen, alla aktiviteterna har
delansvariga



Uppfoljning

Detaljerad plan for 2024 coaching

J Goteborgs
Stad

Januari Februari Mars April Maj Juni Juli
S 0—@0—0—0—0@— 0 —©
Analysunderlag

Introduktion Vad hande sen 1
-Avstamning HK 9/1  Chefsmdte 22/2  Del 1 av Del av . Redovisning Sommar
-Besluti FLG 15/1 kommunikationsinsats introduktionspaket Anpassad aktivitet analys av tidigare

-Enkat-temp for nyanstallda ;J;L:zgraturmétning genomfort arbete

Intro for
nyanstallda

Augusti September Oktober November December

: |
| o
Utbildnin
Vad hinde sen2 ) Swartny Aktivitet X Vad hinde sen 3 M . 9
kundmatning medveten

kommunikation”

Del 2 av Start for ny Anpassad aktivitst  _Del 3 av Atgarder kopplat till
kommunikationsinsats  kundmatning utifran o kommunikationsinsats arbetet med Insikt under
temperaturmatning  _Uppfsljning aret sammanstalls.
chefsmote
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Presentatör
Presentationsanteckningar
Motsvarande för 2025

Uppföljning utbildning av coacher är bokad
Upphandling pågår av utbildning i medveten kommunikation med extern konsult 
Ny förvaltningsgemensam kundmätning planeras
Analys av insiktsmätningen pågår
Analys av tidigare genomförda aktiviteter pågår  




Del ett av artikelserie- Vad hande sen?

@® Digitala navet Digitala navet | Stadsbyggnadsférvaltningen - Nyheter
AN Avancerad ldsare

Start / Aktuellt / Nyheter / Vart kundarbete: Bostadsanpassning fér en enklare vardag

Vart kundarbete: Bostadsanpassning fér en enklare vardag
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s Goteborgs
Stad

“Livet tog en tvdr vdndning for Anders och Sara*,
ndr han brét ryggen i en olycka fér ungefdr ett ar
sedan. Nyligen kom de sista anpassningarna pd
plats i deras hem, som ger dem en sdkrare och
bdttre vardag. Sara delar med sig av deras
upplevelser | kontakten med
bostadsanpassningsenheten pa
stadsbyggnadsforvaltningen.”

Vart kundarbete: Bostadsanpassning for en
enklare vardaq (sharepoint.com)



https://goteborgonline.sharepoint.com/sites/digitalanavet-stadsbyggnadsforvaltningen/SitePages/v-rt-kundarbete-bostadsanpassning-f-r-en-enklare-vardag.aspx
https://goteborgonline.sharepoint.com/sites/digitalanavet-stadsbyggnadsforvaltningen/SitePages/v-rt-kundarbete-bostadsanpassning-f-r-en-enklare-vardag.aspx
https://goteborgonline.sharepoint.com/sites/digitalanavet-stadsbyggnadsforvaltningen/SitePages/v-rt-kundarbete-bostadsanpassning-f-r-en-enklare-vardag.aspx

.

Aktivitet: Strategisk kommunikationsplan

Ett gemensamt arbete tillsammans med exploateringsforvaltningen (EXF),
stadsbyggnadsforvaltningen (SBF), stadsmiljoforvaltningen (SMF) och stadsfastighetsforvaltningen
(SFF).

Syftet med en gemensam kommunikationsstrategi/plattform

e Sammanhallen stadsutveckling kraver
sammanhallen kommunikationen

e Sakerstalla att vi jobbar mot tydliga effektmal
med storst nytta for helheten

e Sakerstalla att kommunikatorerna jobbar med vardeskapande insatser

e Enhetlighet och stringens i budskapen viktigt for att fa genomslag och god effekt.

e Effektivisering och standardisering for resursekonomi

e Ger vardaglig vagledning for kommunikatorer, chefer eller bestallare i karnverksamheter.
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Presentatör
Presentationsanteckningar
När det gäller vår gemensamma kommunikationsstrategi /plattform och ta fram en budskapsplattform är det ett arbete som just nu är i full gång tillsammans med våra kommunikationschefer och kommunikationsenheterna i våra stadsutvecklande förvaltningar  exploateringsförvaltningen (EXF), stadsbyggnadsförvaltningen (SBF), stadsmiljöförvaltningen (SMF) och stadsfastighetsförvaltningen (SFF).

Vi har gemensamt tagit fram vårt uppdragshus kopplat kring hur vi både prioriterar och resurssätter våra uppdrag. Nästa steg är att ta fram fokusområden för vår gemensamma stadsutvecklingskommunikation och budskapsplattform i år och framöver. Det är ett arbete som just nu pågår och som vi kommunikationschefer kommer att ha en avstämning med våra fyra direktörer den 29 maj om.
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« Exempelsamling fOr uteserveringar som ska ge
inspiration till Iosningar for uteserveringar som
passar for olika platser i Goteborg.

 Effektivare faktureringsprocess

« Fortsattning av utbildningen medveten
kommunikation for byggavdelningen

» Forstudie for berakning av kostnader for en
enklare kostnadsuppskattning for kunder

» E-tjanst och nu webbsida for utlamnande av
allman handling. Det ska bli enklare for kund att
veta vilka handlingar forvaltningen hanterar och
hur man kan fa tillgang till dem.
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