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Uppdraget 

Önskan om att 
återkomma 
avseende  kundarbetet 
och hur detta går på 
alla NOS-förvaltningar

Presentatör
Presentationsanteckningar
15 föredragande tid 5 min frågor 
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Våra kunder – det är för dem som stadsutvecklingen 
ska bli transparent och effektiv

Boende Besökare Näringsliv
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Förvaltningarnas externa kundgrupper 

Boende Besökare Näringsliv 

SBF

SFF

EXF

SMF

Presentatör
Presentationsanteckningar
”Vår bild” av kunderna 
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Hur vi möter kunder på de olika förvaltningarna

• Kundservice - mejl, telefon och besök
• E-tjänster (bygglov) SBF
• Kundservice - telefon, mejl (felanmälan 

och fastighetsfrågor)SFF
• E-tjänster (arrende)
• Reception EXF
• Särskild svarsgrupp
• Färdtjänst kundservice
• E-tjänst (felanmälan och ansökan 

tillstånd)
• App (boka färdtjänst)

SMF

Allmän 
svarsgrupp 

KC

Presentatör
Presentationsanteckningar
Reception, traktören och postgatanInga svarsgrupper har fysiska besök Boende, besökare, näringsliv Exp fokus näringsliv Sff- intern  Exploateringsförvaltningen: �Anna Magnusson, kommunikationsstrateg�Stadsmiljöförvaltningen: �Tilda Ulfsdotter, utvecklingsledare kund- och ärendehanteringExempel:  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. 

Förvaltningen eftersträvar att ha 
förvaltningsbrevlådan som ”en väg in av 

ärenden”. ...
Systematiskt kundarbete är ett 

utvecklingsområde för 
exploateringsförvaltningen.”

EXF

”Senaste året har och detta år kommer 
fortsatt att handla om att få ihop den nya 

förvaltningen sedan NOS. 
Två förvaltningar slogs ihop och det är 

mycket att reda ut, budget och uppdrag.
Stort stöd finns från chef och direktör i 

kundarbetet”
SMF

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. 
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Mötesplats stadsutveckling 

• Exploateringsförvaltningen och 
stadsbyggnadsförvaltningen

• 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.

• Temat för den andra träffen är 
bostadsbyggande

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.
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Byggsamverkan - Det ska vara enkelt att driva 
företag i Göteborg

• Aktivitet från det näringslivsstrategiska 
programmet 

• Goda erfarenheter av samskapande i 
byggsamverkan

• Under 2024  är processtöd och 
kommunikationsstöd upphandlat för 
aktiviteten  

• En arbetsgrupp är tillsatt med representanter 
från staden och näringslivet 
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Vad säger kunderna? 
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Var mäts vi i processerna? 

Insikt, 
bygglov 

Insikt, 
bygglov 

Svenskt
näringsliv

Byggföretagen 

Fastighetsägarna 
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Insikt 2023 

• Insikt är en servicemätning av Sveriges 
kommuner och regioner (SKR). 

• Mätningen resulterar i en ranking av 
företagsklimatet. 

• SBF mäts vid avslutat bygglovsärende 

• 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).

• NKI för privatpersoner inom bygglov är 61

Insikt, bygglov NKI 
60 och ger ranking 

på plats 155 av 175. 

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 61Vårt 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 
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Insikt- Serviceområden- Företag – 2023 

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.  
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Fastighetsföretagarklimatet  

• Fastighetsägarnas mätning fokuserar på hur fastighetsföretagare ser på samarbetet med 
kommunen, hur förutsättningar för lönsamhet ser ut, samt hur man upplever service, avgifter 
och handläggningstider.
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De allmänna kommunikationerna fungerar bra

De kommunala avgifterna är rimliga

Kommunens krav på fastighetsägarnas
sophantering är rimliga
Planärenden fungerar smidigt i min kommun

Byggärenden fungerar smidigt i min kommun

Handläggningstiderna inom kommunen är
rimliga

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) 
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Byggdialogindex

• Byggdialogindex är  en 
undersökning av 
Byggföretagen i väst. 

• Genomförs vartannat år för 
att kartlägga bygg- och 
fastighetsbolags syn på 
investeringsklimat och 
samarbete i västsvenska 
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.  
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Svenskt näringsliv -  Enkäten Lokalt företagsklimat

• Svenskt Näringsliv mäter  
drygt 30 000 företags upplevelser 
av att driva företag i sina 
respektive kommuner varje år. 

• Resultat för 2024 presenteras 21 
maj

kommuner.

Presentatör
Presentationsanteckningar
32 401 företagare har tyckt till om företagsklimatet i sin kommun i 2023 års enkätSvaren 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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Ledtidsindex 

• Byggföretagen och fastighetsägarna i 
samverkan Byggtid.  

• Ny mätning från 2023 

• Mäter hur lång tid kommunens 
myndighetsutövning tar inom detaljplan och 
bygglov. 

Presentatör
Presentationsanteckningar
Nationellt-Ledtidsindex-2023.pdf (byggforetagen.se)
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Reflektion 

• Göteborg ligger relativt lågt i mätningarna. 
• Flera mätningar utgår från upplevelse av 

service mm 
• Effektivitet och tid är alltid en viktig faktor. 
• Mätningarna visar främst uppfattningen av 

staden som helhet – verksamheterna skiljs 
inte åt i bedömningen.

• Samarbete och helhetssyn är avgörande för 
att vi ska kunna öka nöjdheten.  Vi behöver 
se kundernas process och inte bara i våra 
enskilda stuprör. 
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Hur har vi organiserat 
arbetet på SBF 
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Stadsbyggnadsförvaltningens kundservice

7%

Vägleder de kunder som hör av sig med frågor 
om förvaltningens verksamhet. 

Telefon alla vardagar 10-12 
Mejlinkorg bevakas minimum 9-15 varje dag
Besök tisdagar och onsdagar 13-15
Bokade besök vid behov Frågor som 

eskaleras 

Presentatör
Presentationsanteckningar
Även lyfta DoM 
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Ett transparent och kundfokuserat 
arbetssätt 

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.
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Aktivitet: En förvaltningsövergripande utvecklingsplan 
för kundarbetet

• Beslutades i förvaltningsledningen den 15 
januari 2024

• Aktiviteterna gäller 2024- 2025

• Utvecklingsplanen innehåller flera olika 
aktiviteter som berör alla avdelningar

• Kundenheten samordnare för hela 
utvecklingsplanen, alla  aktiviteterna har 
delansvariga
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Detaljerad plan för 2024 

Analysunderlag Aktivitet XIntro för 
nyanställda Vad hände sen 1Introduktion Uppstart  

Januari Februari Mars April Maj Juni Juli

-Avstämning HK 9/1
-Beslut i FLG 15/1
-Enkät-temp

Chefsmöte 22/2 Del 1 av 
kommunikationsinsats 

Del av 
introduktionspaket 
för nyanställda 

Anpassad aktivitet 
utifrån 
temperaturmätning 

Redovisning  
analys av tidigare  
genomfört arbete 

Sommar

Analys av InsiktVad hände sen 3Aktivitet X Start ny 
kundmätning Vad hände sen 2

Augusti September Oktober November December

Del 2 av 
kommunikationsinsats 

Start för ny 
kundmätning 

Anpassad aktivitet 
utifrån 
temperaturmätning 

-Del 3 av 
kommunikationsinsats
-Uppföljning 
chefsmöte 

Åtgärder kopplat till 
arbetet med Insikt under 
året sammanställs. 

Uppföljning 
coaching 

Utbildning 
”medveten 

kommunikation”  

Presentatör
Presentationsanteckningar
Motsvarande för 2025Uppföljning utbildning av coacher är bokadUpphandling pågår av utbildning i medveten kommunikation med extern konsult Ny förvaltningsgemensam kundmätning planerasAnalys av insiktsmätningen pågårAnalys av tidigare genomförda aktiviteter pågår  
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Del ett av artikelserie- Vad hände sen?  

”Livet tog en tvär vändning för Anders och Sara*, 
när han bröt ryggen i en olycka för ungefär ett år 
sedan. Nyligen kom de sista anpassningarna på 
plats i deras hem, som ger dem en säkrare och 
bättre vardag. Sara delar med sig av deras 
upplevelser i kontakten med 
bostadsanpassningsenheten på 
stadsbyggnadsförvaltningen.”

Vårt kundarbete: Bostadsanpassning för en 
enklare vardag (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
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Aktivitet: Strategisk kommunikationsplan

Ett gemensamt arbete tillsammans med exploateringsförvaltningen (EXF), 
stadsbyggnadsförvaltningen (SBF), stadsmiljöförvaltningen (SMF) och stadsfastighetsförvaltningen 
(SFF).

Syftet med en gemensam kommunikationsstrategi/plattform
• Sammanhållen stadsutveckling kräver

sammanhållen kommunikationen
• Säkerställa att vi jobbar mot tydliga effektmål

med störst nytta för helheten
• Säkerställa att kommunikatörerna jobbar med värdeskapande insatser
• Enhetlighet och stringens i budskapen viktigt för att få genomslag och god effekt.
• Effektivisering och standardisering för resursekonomi
• Ger vardaglig vägledning för kommunikatörer, chefer eller beställare i kärnverksamheter.

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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Exempel på övriga kundorienterade 
utvecklingsprojekt  

• Exempelsamling för uteserveringar som ska ge 
inspiration till lösningar för uteserveringar som 
passar för olika platser i Göteborg.

• Effektivare faktureringsprocess 

• Fortsättning av utbildningen medveten 
kommunikation för byggavdelningen 

• Förstudie för beräkning av kostnader för en 
enklare kostnadsuppskattning för kunder 

• E-tjänst och nu webbsida för utlämnande av 
allmän handling. Det ska bli enklare för kund att 
veta vilka handlingar förvaltningen hanterar och 
hur man kan få tillgång till dem. 
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Evelina A Johnels 
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