Enheten for medborgarservice

==&l Stockholms

Jarva stadsdelsforvaltning @ o
20241129

/) SEERRERER
e —

)




Uppdrag

« Syftet ar att:

« tydliggora medborgarkontorens uppdrag och malgrupp for att
forbattra service och stod till invanarna,

« identifiera en andamalsenlig organisation som starker
ledningens och medarbetarnas forutsattningar att utféra sina

uppdrag,

 analysera Medborgarkontorets beroenden och utbkade
samverkansmodjligheter.

Fokus

 Fokus i rapporten ar pa att identifiera utvecklingsomraden.
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Information och aterkoppling

* Information till férvaltningsgruppen, medarbetarna och skyddsombuden i juni 2024
« Ett antal traffar 5/9, 6/9, 9/9

» Fackliga organisationer 13/9

 Ledning MBK 19/9

Aterkoppling

* Ledning MBK 29/11 08:30-10:00
« Skyddsombuden 29/11 10:00 - 11:00
* Medarbetare 29/11 13:00 - 16:00
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Tydliggora medborgarkontorens uppdrag och malgrupp for att forbattra
service och stod till invanarna

1. Hur utvecklas verksamheten lIopande tillsammans med personalen utifran
brukarnas behov?

2. Tillhandhaller och paketerar vi den service och de tjanster som efterfragas idag?
Finns det ett glapp mellan det som efterfragas och det vi tillhandahaller?

3. Utifran synpunkter och klagomalen? Varfor ar det medborgare som upplever att de
inte far den hjalp de behover och/eller upplever att de blir bemétta pa ett bra satt
nar de besoker vara kontor?

4. Hur ska vi arbeta med fragan om forbattrat upplevt bemotande fran allméanhet och
besoOkare till kontoren?
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Identifiera en andamalsenlig organisation som starker ledningens och
medarbetarnas forutsattningar att utfora sina uppdrag

1. Vad ar styrkorna och utmaningarna i den nuvarande organisationen/organiseringen?

2. Vilket uppdrag och vilken roll ska medborgarkontoren fylla i, i framtiden? Vilken
service och vilka tjanster ska tillhandahallas?

3. Det har uttryckts att det rader en tystnadskultur i verksamheten, Vad grundar sig
personalens eventuella missndje i?

4. Hur kan medborgarna bli delaktiga i utvecklingen av kontorens framtida tjansteutbud
och arbetssatt?
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Medborgarkontorets beroenden och utékade samverkansmaojligheter?

1. Vilkka samarbetsaktérer bor medborgarkontoren fordjupa/vidareutveckla/komplettera
sin samverkan med?

2. Hur bor medborgarkontorens tjansteutbud och arbetssatt paverkas av den nya
socialtjanstlagen?

3. Vilken kompetens kravs i framtiden for att arbete pa ett modernt medborgarkontor?
Hur ska medborgarkontoren kompetensférsorjas fran ovriga forvaltning?

4. Vilka delar av kontorens tjansteutbud skulle kunna digitaliseras?
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Enhetens nuvarande organisation

« Enheten for Medborgarservice, som bestar av tre medborgarkontor, &r en del av
Avdelningen for stadsutveckling, medborgarservice och fritid. Kontoren erbjuder bred
service och svarar pa fragor om kommunal verksamhet, samhallsfragor och

myndighetskontakter.

« Totalt arbetar 39 medarbetare, framst samhallsvagledare (konsumentvagledare),
budget- och skuldradgivare, medborgarvardar samt administrativ personal, inklusive
stadsdelsmammor och IT-vardar.
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Enhetens uppdrag

« Enheten har i uppdrag att stotta invanarna i fragor som berér kommunal verksamhet
och tillhandahalla upplysningar, generell information och vagledning samt

radgivning.

 Utdver samhallsvagledning erbjuds aven budget- och skuldradgivning,
konsumentvagledning, fardtjanst och hjalp med att sbka forskoleplats och bostad.
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Malgrupp for verksamheten

« Malgruppen ar invanarna i Jarva, och syftet ar att ge dem stod for att bli mer
sjalvstandiga och delaktiga i samhallet. Det mobila medborgarkontoret ar en ny
tjanst som gor det enklare for invanarna att komma i kontakt med myndigheter och
medborgarkontoren.

* Metoder som anvands ar bl.a. Motiverande Samtal (MI) och Hijalp till Sjalvhjalp.
Kontoren har uppskattningsvis mellan 250 och 450 besdk varje vecka, med flest
besoOk i Rinkeby och Tensta. Under inlamningsperiod av ansokningar om
forsorjningsstod okar antalet besok, och majoriteten av fragorna handlar om arenden
inom Stockholms stad, dar cirka 30 procent ror ekonomiskt bistand.
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Sammanstallning av medarbetarnas, chefers
och skyddsombudens upplevelser.

- [dentifierade utmaningar och forslag pa

atgarder.
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Verksamhetens uppdrag och arbetssatt

Struktur och systematik gallande verksamhetsutveckling, arbetsmiljé och
kompetensutveckling

Samverkan och erfarenhetsutbyte
Ledarskap och delaktighet
Medarbetarskap och arbetsplatskultur

Ny chefsstruktur och organisation - framat

Atgard och Aktivitetsplan - framéat
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« Medborgarkontorets grunduppdrag upplevs som tydligt. Dock upplever
medarbetarna metoder och arbetssatt som otydliga, vilket ger negativa effekter pa
likstallighet, samarbete och kvalitet.

* Vissa arbetsuppgifter och uppdrag har tillkommit utan att medarbetarna upplever en
tydlighet eller koppling till uppdraget. Behov av en tydligare avgransning av
uppdraget finns.

 Det pedagogiska arbetssattet kan ibland krocka med invanarnas forvantningar pa
verksamheten. Det finns aven forvantningar om att fa stod pa sitt eget modersmal.

 En arsplan dar verksamhetens uppdrag har brutits ner till aktiviteter finns, men
anvands inte som avsett och uppfdljningen av planen ar otillracklig.

« Tjanster/fragor som ror Migrationsverket och arbetsmarknadsfragor &r utmanande

for medarbetarna, da tjansterna inte ingar i uppdraget men medborgare forvantar sig
stod i detta.
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« Grunduppdraget ar tydligt. Ser dock behov av tydliggérande av mal och aktiviteter
for verksamheten, avgransningar, arbetssatt. (vad ska goéras, hur, vem och néar?)

« Kommunicera uppdraget bade internt och externt

« Ta fram tydliga riktlinjer och rutiner for service, kvalitet, arbetssatt sa likvardighet
sakerstalls.

* Infora ett system for regelbundna utvarderingar och uppfoljningar av arbetet utifran
tydliga mal och métbara resultat.
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Struktur och systematik gallande verksamhetsutveckling,

arbetsmiljo och kompetensutveckling -identifierade utmaningar

« Systematisk verksamhetsutveckling, rutiner for uppféljning och utveckling, t ex nya
arbetssatt provas, men uppfdljning och anpassning brister.

 Olika arbetssatt i handlaggning och kundkontakt ger ojamlik service.

* Brist pa systematik i arbetsmiljoarbetet, exempelvis dar rutiner andras utan samrad,
vilket skapat missndje. Samt bristande transparens i rekryteringsprocessen.

« Brist pa systematisk uppfoljning av klagomal och synpunkter, t ex incident med
borttappad nyckel till klagomalslada under sex manader utan atgérd.

* Identifierade behov av medarbetares kompetensutveckling inom digitalisering,
kundbemotande, sprak och lagaffektivt bemotande.

-« Onskan om digitalisering av utskrifter och behov av digitala tjanster som bokning och
sjalvbetjaning for att minska koer.

* Behov av att kunna erbjuda utbildningar i digital kompetens fér medborgare, for att
inska det digitala utanforskapet.
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Struktur och systematik gallande verksamhetsutveckling,

arbetsmiljo och kompetensutveckling — rForslag till atgarder

« Medborgardialoger och olika projekt for 6kad delaktighet genomférs, men det finns
ett behov av att systematisera och félja upp dessa.

- Arendehandledning anvands for att framja utveckling och 6ka likvardighet, vilket ska
fortsatta och vidareutvecklas. Det finns dnskemal om extern handledning.

» FOrbattra och sakerstalla strukturer for systematisk arbetsmiljouppfdljning och
regelbundna arbetsmiljomoéten dar medarbetare och skyddsombud deltar
tillsammans med chef, for att sékerstalla att arbetet ar hallbart och konsekvent.

» FOr att 6ka medarbetarnas delaktighet och starka fortroendet ar det vardefullt att
arbeta for en mer transparent rekryteringsprocess.
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Struktur och systematik gallande verksamhetsutveckling,

arbetsmiljo och kompetensutveckling - rorsiag till atgarder
» Sakerstalla kompetens

- genom en kompetensforsorjningsplan utifran verksamhetens behov,

- for medarbetarna, utifran enhetens kompetensforsorjningsplan, dar varje
medarbetares kompetensutveckling faststélls i en medarbetarplan, dar bade
individuella mal och uppdrag samt kompetensutvecklingsinsatser faststalls.
Medarbetarplanen skapar forutsattningar for medarbetaren i sitt uppdrag, synliggor
forvantningar och ger ett underlag for utvardering av arbetsprestation och
|Onesattning.

* Infora regelbundna uppféljningar av inkomna klagomal och synpunkter samt
tydliggora rutiner och hanteringsprocessen for alla medarbetare.

* Involvera skyddsombud och medarbetare i beslut om férandringar i rutiner for att
skapa en delaktighet och gemensamt ansvarstagande for arbetet.
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Struktur och systematik gallande verksamhetsutveckling,

arbetsmiljo och kompetensutveckling - rorsiag till atgarder

* Inkludera medarbetarna i beslut om forandringar och annat utvecklingsarbete, for
Okad delaktighet. Planera APT i samverkan med skyddsombud.

* Tydliggor ledningsstrukturen sa att varje ledningsfunktion har ett rimligt antal
medarbetare att arbetsleda, i syfte att sakerstalla ett nara och tillgangligt ledarskap
och forbattra verksamhetens effektivitet.

« Utveckla en tydlig process for klagomalshantering med definierade tidsramar for svar
och atgarder.
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Struktur och systematik gallande verksamhetsutveckling,

arbetsmiljo och kompetensutveckling - rérslag pa atgarder

» Anordna workshops dar medarbetarna kan diskutera och utveckla nya idéer for
tjansteutbudet baserat pa sina erfarenheter och de behov som finns i verksamheten.

» Undersdka mojligheten att inféra digitala verktyg som online-bokning och
sjalvbetjaningstjanster for att oka tillgangligheten och effektiviteten i verksamheten.

« Undersok majligheten att genomfdéra digitalisering av utskrifter, samt erbjuda
utbildningar i digital kompetens for att minska det digitala utanférskapet bland
medborgarna.

« Sakerstall en kontinuerlig verksamhetsutveckling med tydliga mal och ansvar for att
arbetet fortskrider och forandringar genomfors pa ett strukturerat satt.
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Samverkan och erfarenhetsutbyte - identifierade utmaningar

 Det rader en stor enighet om att enhetens placering i organisationen ar mindre
relevant i sammanhanget.

« Samarbete med socialtjansten, Jobbtorgen och Arbetsférmedlingen behdver
vidareutvecklas.

« Brist pa erfarenhetsutbyte och samarbete mellan Medborgarkontoren och andra
enheter inom forvaltningen.

* Forum f6r samverkan finns, men systematiskt arbete och uppfoljning saknas.

« Det finns stora och positiva forvantningar pa den nya socialtjanstlagen och
omstallningen av socialtjansten, men osékerhet kring dess paverkan. Mer
information efterfragas.
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Samverkan och erfarenhetsutbyte - Forslag till atgarder

« Starka samarbetet med externa aktorer inom omraden som arbetsmarknad och
bostadsfragor genom gemensamma informationsméten och strukturerade
samarbeten/samverkan.

» Starka samarbetet med socialtjansten genom gemensamma informationsmaoten och
strukturerade samarbeten. Exempelvis Fdrsta linjens socialtjanst, ekonomiskt
bistand, familjeratten, arbete och studier, socialpsykiatrin och aldreomsorgen och
aven beroendevarden.
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Ledarskap och delaktighet - identifierade utmaningar

« Bristande fortroende for ledningen pa grund av aterkommande chefsbyten.

« Otydlig ledningsstruktur med brist pa narvarande chefer och stod av arbetsledning i
vardagen, vilket skapat oro och informella ledare.

« Delaktighet diskuteras i forum sasom APT, men manga kanner sig anda inte horda.

« Medarbetare kanner oro for att uttrycka sina asikter pa grund av tystnadskultur, aven
radsla for repressalier och krankningar finns.

« Det finns ett generellt missnoje med arbetsmiljon, da utmaningar har identifierats och
lyfts fram flera ganger.

« Skyddsombud upplever motstand fran ledningen nar de lyfter synpunkter pa
arbetsmiljon.
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Ledarskap och delaktighet - Férslag till atgarder

* Flera forbattringsatgarder som konsulten foreslog for enheten har inte
implementerats, genomgang av dessa tillsammans for att implementera de som
fortfarande ar relevanta.

 Skapa en stabil och langsiktig ledningsstruktur, med ett rimligt antal medarbetare
och dar ett nara och tillgangligt ledarskap majliggors.

« Sakerstalla att ledningen faststaller bade kortsiktiga och langsiktiga mal for
verksamheten, formulerar forvantat resultat och definierar aktiviteter genom ett
arbete dar medarbetarna involveras.

 Sakerstalla att ledningen aktivt framjar en 6ppen och inkluderande dialog, bade pa
gruppniva och individuellt.

» Sakerstalla att ledningen ar narvarande och engagerade i medarbetarnas dagliga
arbete for att stddja och leda i syfte att minska osakerheten och stressen som idag
upplevs.
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Medarbetarskap och arbetsplatskultur - identifierade utmaningar

* Brist pa konsekvenser vid medarbetares misskdtsamhet, underminerar och paverkar
ansvarstagande i 6vriga gruppen negativt.

« Bristande tillit finns mellan kollegor och mellan medarbetare och chefer.
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Medarbetarskap och arbetsplatskultur - rFersiag till atgarder

 Det finns enighet om att personalen har en bred kompetens, stort engagemang,
empati och formaga att mota samt hjalpa malgruppen vilket behover bibehallas
genom att uppmarksammas av chefer och kollegor, t ex i de gemensamma
forhallningssatten och arbetssatten.

 Skapa forutsattningar for 6ppen dialog sa att medarbetare fritt kan uttrycka sina
asikter om verksamheten och sin arbetsmiljo, bade i grupp och individuellt.

« Skapa samsyn mellan ledning och skyddsombud kring samverkan i arbetsmiljéfragor
och kommunikation.

* | arbetsgruppen, tillsammans med chef, jobba fram gemensamma spelregler och
forhallningssétt, som sedan halls levande bade i grupp och individuellt genom
skriftlig plan som foljs upp och revideras I6pande.

« Genomfora regelbundna temperaturméatningar, bade i grupp och individuellt, for att
identifiera och atgarda problem i arbetsmiljon.
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Reflektioner kring resultatet

« Kanner ni igen i er resultat?
» Vad sager resultatet?

 Hur arbetar vi vidare med resultatet?
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Ny chefsstruktur och organisation

Totalt: ca 76 medarbetare

Omrddeschef

1 samordnare
| |
Arbete & studier Medborgarservice
(33) (35-40)
3 arbetsledare 3 arbetsledare

w Stockholms



Arbetet framat

* Tillsammans bearbeta och arbete med resultatet

« Prioritera utifrdn de omraden som identifierats — ta fram aktiviteter, ansvar och
tidplan

» Uppstart av arbetet — avsatta ett par dagar for ta fram en plan

* Fokus uppfdljning
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