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Inledning

Medborgarkontoret i Spanga-Tensta ar en institution bland stadsdelens
invdnare sedan starten 1998 med mellan 100-200 kunder/dag rédknat i
besok, mejl och telefonsamtal. Mycket av det som var tanken bakom
medborgarkontorens etablering pa 1990-talet lever fortfarande kvar,
som till exempel idén att vara en decentraliserad dorr in till samhallet i
vid bemérkelse, bade vad galler demokratifragor och information om
samhallet och ren handlaggning av olika kommunala tjanster till
medborgarna sasom till exempel ansokan om fardtjanst. Genom aren har
bade utbudet och lokal varierat, det som varit bestaende och fortfarande
utmarker verksamheten &r ett stort stod fran bade medborgarna och
politiker.

Typ av verksamhet

Allt eftersom samhallet forandras sa férandras dven servicen pa
Medborgarkontoret. | och med den 6kade digitaliseringen av samhallet
sa 6kade dven besdkarnas behov av publika datorer samt skrivare,
kopiator och scanner, i dagslaget ar vara 5 datorer for allménheten en
stor bestksmagnet dar manga medborgare sjalvstandigt eller med stéd
utrattar drenden som tidigare kravde insats fran en samhallsvagledare.
Om datakunskapen ibland &r Iag, framfor allt i besdksgrupperna
pensiondrer eller besokare med utomeuropeisk bakgrund, gar det bra att
fa hjalp av en IT-pedagog eller samhallsvagledare for att lara sig komma
igdng med mejladress, mobilt bank-id och andra grundkunskaper i
vardags-IT.

| dagslaget har Medborgarkontorets service grundfokus framst pa
stadsdelens egna tjanster sa som budget- och skuldradgivning med
moijlighet till skuldsanering, ansékan om forskola och fardtjanst,
socialtjanst, konsumentvagledning och anhdrigkonsulent. Medborgare i
stadsdelen kan fa hjalp av samhéllsvagledarna att 6verklaga kommunala
beslut om framst forsorjningsstdd. Till samma lokal kommer dven varje
vecka pa olika veckodagar ett stort antal representanter for andra
verksamheter sasom Arbetsformedlingen, jurist och advokat som ger
gratis radgivning, studie- och yrkesvagledare samt nu senast IT-pedagog
fran JobbTorget.

Nar kunderna, eller som vi kallar dem, medborgarna, kommer in genom
dorren for att atgarda ett specifikt drende ser vi till att ocksa ge ett
mervarde i form av det vi kallar "6verinformation". Ett exempel ar
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mamman som ska anmala sitt barn till barnomsorg och som far fragan
om hon ocksa kadnner till sommarkollo? Eller pappan som vill ha hjalp att
kontakta socialtjansten om sitt barn bjuds ocksa in att delta pa en
foreldasning om foraldraskap eller Familjecentralens ABC-kurs for
foraldrar.

Malgrupper

Medborgarkontorets malgrupp ar dels boende i stadsdelen Spanga-
Tensta, dels alla aldersgrupper som kommunen erbjuder olika sorters
service for, fran info om den lokala moédravarden som ar samlokaliserad
med stadsdelens egna familjeradgivning och 6ppna forskola pa den
lokala Familjecentralen, dels olika fritidsaktiviteter for alla aldrar som till
exempel seniortraffar och kulturskolans aktiviteter fér barn.

De omraden vi informerar om genom broschyrer, affischer férutom
muntlig information ar dels demokratifragor i vid bemarkelse (allmant
om val och valberattigade, rattigheter och skyldigheter), dels olika
sorters aktiviteter som har nagon form av offentlig och framst kommunal
avsdndare, sa som Kulturskolan eller hur det gar till att ansdka om
fondmedel.

Organisation

Medborgarkontoret ar en egen enhet under avdelningen
Stadsdelsutveckling och jobbar med kontaktmannaskap ut i alla
avdelningar inom Spanga-Tensta stadsdelsforvaltning och aven till andra
myndigheter/aktorer som Skatteverket och Migrationsverket. Tanken ar
att Medborgarkontoret ska vara ett skyltfonster for medborgarna mot
hela den kommunala férvaltningen och 6vriga samhallet i stort.

Yrkesrollerna

Arbetet leds och fordelas av enhetschefen, en utbildad socionom med
chefserfarenhet som ocksa ar aktiv som coach/kvalitetssakrare for sin
personal ute i den 6ppna kundytan dar métena med medborgarna sker.

Samhallsvagledarna har olika utbildningsbakgrund med allt fran enbart
grundskola till hdgskoleutbildning. Manga &r flersprakiga och kan vid
behov véxla till annat sprak an svenska, aven om grundregeln ar att alla



6 (29)

besdkare ska uppmuntras att forsoka tala sa mycket svenska som mojligt
vid utrattandet av sina drenden. Oavsett utbildningsbakgrund géller for
samhallsvagledarna en upplarningsperiod dar det ingar att ga dubbelt
med erfarna kollegor nagra veckor innan de far borja agera sjalvstandigt
och slapps "fria" att i stort sett leda sig sjdlva. Detta sker genom att félja
rutiner fér genomgang och fordelning av arbetet dels varje
mandagsmorgon, dels pa ett kortare morgonmote varje dag. Dessa
rutiner f6ljs varje morgon, oavsett om enhetschefen ar pa plats. Under
langre franvaro fran enhetschefen till exempel vid semester utses en
samordnare som koordinerar arbetsfordelningen. Rutiner for
konflikthantering med kunder eller beslutsgang vid svarare drenden vid
enhetschefens franvaro finns som back-up. En samhallsvagledare blir
aldrig fullard eftersom samhallet hela tiden férandras, men
grundldggande kunskaper brukar uppnas efter ca 6 manader och en
samhallsvagledare pa Medborgarkontoret i Spanga-Tensta anses som i
stort fullard efter ca 2 ar. D3 ingar forutom kunskap i bemétande i
kundmottagningen aven stora kunskaper om stadsdelens, kommunens
och Ovriga samhallets organisering i vid bemarkelse. | staden traffas man
ocksa i natverk med 6vriga Medborgarkontor samt deltar i arliga
samhallsvagledardagar som anordnas av Samhaéllsvagledarnas
yrkesférening.

Budget- och skuldradgivaren med assistent samt konsumentvagledaren
lars upp genom kontinuerligt mentorskap och kurser genom
Konsumentverket. Det dr ocksa Konsumentverket som tillhandahaller de
statistikprogram som yrkeskategorierna anvander for att dokumentera
sina arbetsinsatser.

Ovriga personalgrupper, fardtjansthandlaggare, arbetsférmediare,

socialsekreterare, anhorigkonsulent med flera, ingar inte i enheten
Medborgarkontorets personal utan kommer in vissa dagar fran sina
respektive enheter dar de arbetsleds av sina chefer.

Lagar samt styrdokument m m

Medborgarkontoret agerar under allmanna regler fér kommunal
forvaltning sasom Forvaltningslagen, Tryckfrihetsforordningen,
Offentlighets- och sekretesslagen, Socialtjanstlagen och Stockholms stads
ovriga riktlinjer. Endast tva drendeslag pa Medborgarkontoret har som
huvudregel sekretess, ansdkan om fardtjanst samt arenden till budget-
och skuldradgivaren. | 6vrigt galler den typ av sekretess som féljer
arendet, och samhallsvagledarna och annan personal jobbar aktivt for att
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medborgarna inte ska kdnna sig utlimnade infor andra bestkare genom
att pa olika satt minimera "spillinformation" till andra besdkare i
rummet, dven under besokstoppar da det kan bli trangt.

Lokalen

Forutom sin metod och personal ar Medborgarkontoret daven en fysisk
plats lokaliserad framst till Tenstagangen 49 utanfor Tensta centrum.
Lokalen ar tillganglighetsanpassad med hoj- och sankbara bord, utrymme
for barnvagnar, elrullstolar och anpassad besdkstoalett. Lokalen &r ocksa
utformad sa att de darenden som kraver sekretess kan behandlas i
enskilda rum bade vid spontana och bokade besok.

Ibland bedriver Medborgarkontorets personal verksamhet mobilt, t ex
genom pop-updeltagande i event sdsom Spanga Julmarknad eller
invigning av Tensta torn. Vi finns pa veckobasis representerade pa Tensta
bibliotek och inne i Tensta Centrum pa tisdagskvallar kl 17-19, kallat
"Tisdag i Tensta". Under varen 2017 har Medborgarkontoret dven haft en
filial i Spanga Center pa Stormbyvéagen 2-4 for att 6ka tillgangligheten for
boende i Spanga, detta kommer i maj 6verga till Spanga bibliotek.
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Brukare/kunder

1. Bemotandefragor och en kultur dar medborgare
ar i centrum.

Vi arbetar med bemotandefragor och medborgarfokus genom olika
varianter av workshops om t.ex. vardegrundsarbete, arbetssatt, rollspel
och verksamhetsfragor, detta skapar den gemensamma plattform vi
behover for att ha ett tryggt medborgarkontor dar medborgarens behov
kan paverka innehallet.

Som exempel har vi arbetat med vad vi ska kalla vara brukare — som vi
tidigare benamnde kund. Vi diskuterade olika aspekter och ord i denna
workshop och landade i att kalla vara brukare for medborgare med
malsattningen att minska maktfaktorn tjansteman vs kund och istéllet
fokusera pa moétet med medborgaren — detta hjalper oss att behalla
fokus pa medborgaren och dennes behov.

2. Beskrivning hur vi gor medborgarna delaktiga

Var malsattning ar att skapa en motesplats for medborgaren och da ar
delaktighet a och o. Vi vill ha aktiva medborgare som vill vara en del av
samhallet. Detta gor vi genom att vdlkomna och mota varje medborgare
utifran att alla har resurser. Var arbetsmetod hjalp till sjalvhjalp gor att
medborgarna tvingas vara delaktiga, da det innebar att vi stottar
individen i att vaxa, ldra mer och kdnna egenmakt men ocksa anvanda
var klagomalshantering och/eller att direkt fraga medborgarna och be
medborgaren att tycka till om medborgarkontoret och var verksamhet. Vi
har ett standigt pagaende samtal.

Som nagra exempel har vi har méblerat om, tagit in foreldsare och
samverkat med féreningar pa medborgarnas initiativ. Som ett resultat av
vart arbete med delaktighet ser vi ndstan dagligen medborgare som
tillsammans sitter framfor datorn, trangs vid kopiatorn eller hjalper till
med tolkning, vi har skapat en moétesplats fér medborgarna.

Sammanfattning och
gruppresentation fran en av
vara workshops.

..........

En lattanvand blankett som
anvands i var
klagomalshantering.

Efter ommoblering av

Medborgarkontoret — dar
medborgaren ar i fokus!
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3. Resultat fran brukarundersékningar och det
vidare arbetet

Brukarenkaten fran sommaren 2016 visar att 85 % av medborgaren
svarar hogst pa service/bemotande, 77,5 % svarar hogst pa att vi lever
upp till medborgarens forvantningar samt 87,2 % svarar hogst pa att de
fatt dnskad samhallsinformation.

Resultatet visar att vi har en trogen kundkrets — sa i var analys fragade vi
oss hur kan vi na fler medborgare? Detta har gjort att vi har skapat
aktiviteter for att bli mer synliga, som exempel har vi ett samarbete med
Tensta centrum som vi kallar Tisdag i Tensta, vi har en filial av
Medborgarkontoret i en lokal i Spanga, vi arbetar aktivt med sociala
medier och vi samarbetar med Tensta bibliotek.

Var analys har ocksa lett till vissa férandringar, som exempel
aterkommande problematisering kring langa kotider fick oss att ta bort
kolapparna och istéllet arbeta med floorwalk (ett arbetssatt som innebar
att vi ar rorliga pa golvet och kan hjalpa fler medborgare samtidigt). En
annan atgard var att inforskaffa en fast telefon som medborgaren
kostnadsfritt kan lana, detta minskar kotid da medborgaren sjalv sitter i
telefonkd istéllet for vi i personalen.

O
Resultat av brukarenkat till Vart event Tisdag i Tensta, i
grund for diskussioner pa vart samarbete med Tensta centrum

enhetsméte. + alla vara samverkanspartners.
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Chef-och ledarskap

4. Min ledarskapsidé och hur den forankras i
organisationen

Att leda och styra i tider av foérandring kraver att hitta ledstjarnor som far
medarbetarna att réra sig mot samma mal, det &r mindre viktigt hur man
tar sig fram. Min ledstjarna ar var vision Ett Stockholm for alla. Min
ledarskapsidé innebar att varje medarbetare ska kdanna sig delaktig i
verksamhetsutveckling och kdnna till de mal vi arbetar mot, detta skapar
jag framst genom dialog och genom att vara lyhérd men ocksa genom att
stalla krav och vara tydlig med ansvarsférdelning. Det finns tydliga ramar
men ocksa mojlighet att paverka. Stravan att gora ratt ar éverordnad
radslan att gora fel. Jag vill att mina medarbetare ska vaxa och fa
mojlighet att utvecklas, vilket jag tror bidrar till gladje och arbetslust.

Min ledarskapsidé blir kind genom att jag standigt aterkommer till var
vision, verksamhetens uppdrag och uppfoljning av vara mal, jag forsoker
leva det jag lar. Vi arbetar mycket tillsammans kring verksamhetsfragor
och later dialogen ta tid.

5. Att standigt utvardera och utveckla mitt
ledarskap

Jag utvarderar och utvecklar mitt ledarskap framst genom dialog med
chefskollegor, bollar ledarskapsfragor med min mentor men jag ber
ocksa om feedback direkt fran mina medarbetare och analyserar resultat
fran medarbetarenkaten. Av storsta vikt ar att varje medarbetare kdnner
sig respektfullt bemotta, 100 % ar positiva. Jag har haft fokus pa
delaktighet och ar ndjd med att 86 % ar positiva. Forbattringspotential
ser jag i att ge medarbetaren feedback dar 57 % ar positiva samt att vara
tydligare med att hjalpa till att prioritera dar 71 % ar positiva. Jag
forsoker problematisera ledarskapsfragor genom att titta pa det utifran
olika aspekter, men ocksa genom att vaga testa och vaga ompréva
beslut. Jag anvdander mig av olika verktyg fran tidigare utbildningar.

Som exempel tar jag mig tid i vardagen att utveckla mitt ledarskap
genom att schemaldgga tid i min kalender for reflektionstid + strategisk
tid, en aktivitet jag kallar framtid, det ar ett satt for mig att stanna upp
och utvardera — gor jag ratt saker, ar jag pa ratt vag.

Enhetschef delar med sig av sin
ledarskapsidé pa var konferens
varen 2017.

Enhetschef avsatter tid i sin
kalender for att arbeta med sitt
ledarskap.



Mandagsmoéte vid var
anslagstavla — vi satter mal for
veckan. Uppf6ljning pa samma
satt fredagsmote.

Alla inbjuds att vara delaktiga &
att bidra till féredragningslistan
pa vara enhetsmoten. Har ar
foredragningslistan pa tavlan.
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6. Medarbetarna ser sin del i maluppfyllelsen

Jag férsdkrar mig om att mina medarbetare ar inforstadda i
verksamhetens mal och syfte genom att prata om det tjugofyra-sju.
Medarbetarna involveras i verksamhetsplanen och far sjalva satt ord pa
vart arbete, var verksamhetsplan &r en levande produkt och sitter
upptejpad pa en anslagstavla dar vi samlas for dialog. Pa
medarbetarsamtalet ldgger jag fokus pa att var och en ska se sin del i
maluppfyllelsen. Resten av aret gar at till uppfoljning eller tjat om man sa
vill.

7. Skapa forutsattningar for och tillvarata
engagemanget hos medarbetarna

For att ta tillvara pa engagemanget hos mina medarbetare anser jag att
det ar betydande att I3ta medarbetarna vara delaktiga i
verksamhetsutveckling och de processer som ror kontaktmannaskap
(samverkan) och arbetssatt. Jag forsoker uppmarksamma och lyfta unika
talanger men vagar ocksa ge nya utmaningar och ansvarsomraden for att
mina medarbetare ska kunna vaxa i sitt uppdrag och i sin roll. Jag alskar
att se mina medarbetare utvecklas och blir sa stolt att se den enskilde
vaxa med sitt uppdrag. Som exempel har jag lamnat 6ver ansvar till en av
medarbetarna vid kortare franvaro istallet for att anvanda mina
chefskollegor. Pa vara enhetsmoten satter vi dagens féredragningslista
tillsammans.

Jag vill skapa férutsattningar for var och en. Det ar viktigt for mig som
chef att visa att jag har ett fortroende for medarbetarna genom att
tilldela ansvar utifran kompetens och intresse. Férhoppningsvis tar det
forhallningssattet ocksa tillvara pa medarbetarnas engagemang.
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8. Larande i organisationen och
kompetensutveckling utifran identifierade behov

FOor mig som chef ar det vardefullt att mina medarbetare kdanner att de
har méjlighet till kompetensutveckling pa arbetsplatsen utifran sina
individuella behov inom uppdraget, dar medborgarens behov styr. Under
medarbetarsamtalet skapas en individuell kompetensplan och i
arbetsgruppen identifieras gemensamma behov. Som exempel har vi
deltagit pa en relationsvaldsutbildning under varen utifran identifierat
behov.

Som en del i det kollegiala larandet betar vi av omraden pa vara moten
dar vi kan lara av varandra, medarbetarna delar med sig da vi varit pa
utbildning och vi bjuder in kollegor fran férvaltningen pa kunskapsutbyte.
Som exempel har var konsumentvagledare haft en workshop med oss
kring roliga ord sasom betalningsanmarkning, ID-kapning, inkassoavgift
och skuldsanering m.fl.

For mig som enhetschef ar det viktigt att mina medarbetare kanner att
de far kontinuerlig kompetensutveckling och har mojlighet att vaxa med
uppdraget. Men ocksa att vi tillater oss att vara olika och att vi nyttjar
varandras kompetens.

S

Kompetenspafyllning — var
konsumentvagledare har
Kompetenspafyllning — hur workshop kring roliga ord.
identifiera vald i nara relationer.
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Medarbetare

9. Verksamhetens vardegrund och hur den
forankras och halls levande i organisationen

Forvaltningen har en gemensam vardegrund som enheten haller levande
genom lopande dialog. Vardegrunden férankras i medarbetarsamtal och

uppfoéljning.

Véardegrunden togs fram genom att en projektgrupp pa forvaltningsniva
under 2013 och Rondellen skapades, en symbol som fortydligar hur
arbetet pa forvaltningen binds samman. Forvaltningens vision utgor

navet.

3p3|nsay

Vi gér
skillnad for
Engagemang manniskan i Kompetens

vardagen

apubpjoweg

Genom levande diskussioner och workshops har vi pa
Medborgarkontoret arbetat fram vad vardegrunden betyder for oss,

namligen:
Bemadtande - Vi visar respekt for medborgare, kollegor och oss sjélva.

Resultat - Vi ar tillgdngliga och ger mervarde i métet med medborgaren
och arbetar med hjalp till sjalvhjalp

Engagemang - Vi star inte stilla — vi arbetar for ett Medborgarkontor i
tiden!

Kompetens - Vi utvecklar vara kompetenser och kompletterar varandra.
Alla bidrar!

Vi menar att vardegrundsarbete ar en farskvara varpa vi behover
forankra den |6pande genom dialog vad detta betyder for var och en.
Som exempel har vi under varen haft en workshop med HR kring vart
forhallningssatt, vi behover tillata varandra att vara olika. Vi har ocksa en
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kompetenspafyllning i en utbildning kallad: Jaget, laget och uppdraget —
dér vi resonerar kring forhallningssatt och vardegrund.

10. Arbetet med fragor kring jamstalldhet och
mangfald

Pa detta omrade ser vi stora brister. Visserligen har vi skapat ett
medborgarkontor som ar valbesokt, vi ser man och kvinnor, fattig och rik,
ung och gammal i vara handikappanpassade lokaler. Utan att ha beldgg i
statistik sa har vi fler kvinnor som besoker oss, trots en stor
Overrepresentation av man i det publika rummet i 6vrigt i var stadsdel,
men varfor ar det sa? Vart informationsutbud stracker sig fran gammal till
ung och vi hor manga sprak talas innanfor vara vaggar — men arbetar vi
med dessa fragor? Nja... Ett konkret exempel som vi faktiskt arbetar med
i samtalet ar att anvdanda neutrala fragor sasom har du en partner, bor du
tillsammans med nagon, istéllet for att férutsatta har du en man/kvinna?

Vi har tagit del av forvaltningens interna Jamstalldhets- och
mangfaldsplan och vi har kunskap om att mangfald och jamstélldhet ar sa
mycket mer dn detta arbete — sa vi behover ldra mer! och nu haller vi pa
att undersoka kompetenspafylining som ar anvandbar for oss i vardagen.

11. Ett aktivt medledarskap — verksamhetsutveckling
ar allas ansvar

Ett aktivt medledarskap handlar fér oss om att vara nyfikna, att vaga och
vilja forandring som gynnar var verksamhet och vara medborgare. Att
vara modiga, beredda att kavla upp drmarna och jobba med det som ar
problematiskt eller svart. Vi utvarderar och dndrar om efter behov, séllan
huggs rutiner i sten utan vi justerar och forfinar eftersom. Vi pratar med
och lyssnar pa varandra och tillater oss att vara olika och nyttjar
olikheterna i vart arbete. Vi har fokus pa vart gemensamma mal att
starka medborgaren att kdnna egenmakt och tillater vagen dit se olika ut
for olika individer.

En liten skylt vid entrén halsar
alla valkomna till
Medborgarkontoret — men vi

kan gora sa mycket mer.. har ar
vi inte néjda

Workshop Kvalitetsutmarkelsen
— for att alla ska vara delaktiga i
verksamhetsutveckling, har
jobbar vi med fraga 3.
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12.Resultat och analys fran den senaste
medarbetarundersdkningen

Vi &r i stort sett n6jda med resultatet fran medarbetarenkaten. Vi ser att
forbattringsomraden finns och vi identifierar och vagar lyfta problematik
med malsattningen att tillsammans skapa och ta ansvar for en bra
arbetsplats. Vi har tolkat fragorna lite olika, en del av oss har svarat pa
enhetsniva en del pa avdelningsniva. Vi bryr oss, vi svarar arligt och har
en uppfattning pa nastan alla fragor. Vi har tillsammans valt ut tre fragor
som handlar om respekt, samarbete och arbetssituation.

Vi ar absolut 6verens om att vi maste ha en arbetsplats dar alla upplever
sig respektfullt bemott, dar ar vi inte nojda forran alla svarar positivt.
Idag svarar 57 % positivt att jamfora med 83 % forvaltningsdvergripande.

Var arbetssituation har vi valt ut att arbeta fokuserat med dar 43 %
svarar positivt att jamfora med 60 % forvaltningsdvergripande. Var analys
ar att mycket handlar om stress i mottagningen och en kansla av
otillrdacklighet nar jag moter medborgare med stora behov. Vissa
forandringar har vi gjort under varen sasom ett aterhdmtningsrum, samt
skapat arbetsstationer i mottagningen foér att komma at detta — vi
arbetar vidare och testar oss fram med olika arbetsmetoder.

Vi behover varandra i teamet och det ar viktigt att vart samarbete
fungerar. Vi tillater varandra att vara olika och férsoker vara nyfikna, vi
bryr oss och vagar ta saker med varandra for att lara av och tillsammans
med varandra. Mina arbetskamrater tar ett stort ansvar pa var
arbetsplats svarar 29 % positivt att jamfora med 71 %
forvaltningsévergripande. Vi vet vad vi behover arbeta med, oavsett
rollférdelning behover vi ta ett gemensamt ansvar for
Medborgarkontoret som helhet och inte bara da det efterfragas eller vid
en incident.
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Resultat och analys

13.Resultatet av 2016 ars uppfoljningar och det
vidare arbetet

Vi véljer har att redovisa vart fokusomrade:

e Medborgarna har god tillgang till samhallsinformation

Uppféljning visar att medborgaren ar valinformerad, kanner till sina
rattigheter och skyldigheter, sjalvstandighet och egenmakt 6kar.

Resultatet visar att da vi satter medborgaren i fokus, jobbar for visionen
ett Stockholm for alla och enas i ett gemensamt arbetssatt ar det maojligt
att genomféra férandringar och na uppsatta mal. Analysen visar att det
kravs ett gediget arbete och vi behover vara bade ihardiga och uthalliga.
Inte kunde vi ana att det gick att genomféra sa mycket forandringar?! Sa
utifran resultatet delar vi en kansla av att allt ar mojligt!

Vidare fragar vi oss: Hur kan vi ytterligare bidra till medborgare som ar
delaktiga, har tillit och fortroende och ar samhallsengagerade?! Hur
utveckla vidare ett modernt Medborgarkontor?

Under 2017 arbetar vi vidare med att nyttja var verksamhet maximalt,
jobba tillsammans och skapa tid for aterhamtning for att fa en hallbar
arbetsplats. Vara med och bidra sa att medborgaren upplever egenmakt
och tillsammans med medborgaren utveckla den framtidstro vi dnskar
alla medborgare i Spanga-Tensta.

En medborgare som arbetar
sjalvstandigt vid datorn. Detta
ar egenmakt!
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14.Ekonomiska resultat samt analys och trender vi
kan se

Enheten prognostiserar en budget i balans for innevarande ar. Budget ar
lagt om 5 300 tkr, vilket vi raknar med att leverera god verksamhet for.

Ar 2014 2015 2016 2017
Budget 4 229 tkr |5 025 tkr |5 025 tkr |5 300 tkr

Prognos
Utfall 4 064 tkr |4 879 tkr |5 979 tkr |5 300 tkr

De senaste aren, bortsett fran fjolaret, har vi redovisat ett 6verskott pa
Medborgarkontoret. Overskottet beror pa att vi har haft stora sparkrav -
kompetenspafylining har uteblivit och franvaro pa personalsidan har ej
ersatts med vikarier utan verksamheten har istéllet stangt. Ar 2016
redovisade vi ett stort underskott om 954 tkr som beror pa dubbla
chefsloner samt konsultkostnader utifran en speciell handelse. Analys
visar att personalkostnaden ar den stora posten och ska sa vara, det ar vi
som medarbetare som bidrar till verksamhetens mal, vi anvénder oss av
lokal, data och telefonkostnad som tillkommer, 6vriga kostnader sasom
kaffe och pennor (ett maste for tjansteman) ar forsumbara.
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Fran mal till uppfoljning

15.Processen och hur det gick till nar vi tog fram
arets verksamhetsplan

Infor arbetet med verksamhetsplanen var vi 6verens om att skapa en
levande anvandbar produkt istallet for en pappersprodukt som samlar
damm i en bokhylla sa vi lade fokus pa samtalet och inte det skriftliga Medborgarkontorets personal
materialet. Vi ville ha med det viktigaste i var verksamhet varpa3 vi avnjuter gemensam lunch pa
samlades i en workshop pa temat — Vi ar stolta 6ver och vill ta med var konferens.

foljande in i 2017 + utmaningar.

Workshopen visade pa foljande fokusomraden:

e Vilever var vision att bidra till ett Stockholm for alla.
e Var arbetsmetod ar hjalp till sjalvhjalp.

e | all samhallsinformation ar vart mal att medborgaren ska vara
sjalvstandig och vélinformerad i allt fran sina vardagsarenden till
sina demokratiska rattigheter och skyldigheter.

e Den som besdker Medborgarkontoret ska kdnna sig valkommen,
oavsett vem personen ar och oavsett arende.

e Var utmaning ar att utveckla var budskapsformulering, samt
arbeta vidare med teamkanslan, arbetssatt och skapa verktyg for
dialog pa kundytan.

e Vibehover vidareutveckla ett modernt medborgarkontor med
goda samarbeten som lever upp till (nya) behov i samhallet.

Utifran ovan fokusomraden skapade vi darefter enhetsmal kopplade till
namndmalen. Enhetschef och en medarbetare sammanstallde darefter
det skriftliga.
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16.Verksamhetens mal, forvantat resultat,
arbetssatt och hur vi avser att folja upp

Nedan beskrivs de 5 mal som avser var kdrnverksamhet. Vi beskriver
forvantat resultat, arbetssatt och hur vi avser att folja upp. Avslutningsvis
radas enhetens samtliga mal upp.

Forvantat resultat

Medborgaren ar sjalvstandig, klarar av sina vardagsarenden och har
strategier for att ta del av olika typer av skriftlig information.

10 medborgare har fatt grundlaggande vardagsekonomisk radgivning
varje vecka.

15 medborgare har fatt budgetradgivning varje vecka.

40 medborgare har ansokt och fatt skuldsanering under aret.

28 medborgare har fatt konsumentradgivning varje vecka.
Kunskap om grundlaggande konsumentrattslagstiftning dkar.

Arbetssatt

Enheten ar tillganglig via telefon, e-post, sociala medier och besdék pa
Medborgarkontoret samt i satelitlokal Spanga center. Marknadsforing
gors via manadsannons, i vara lokaler samt i satelitlokal.

Samhallsvagledning

Enheten tillhandahaller samhallsinformation och arbetar med metoden
hjalp till sjalvhjalp for att stotta den enskilda i att vara sjalvstandig och att
etableras i samhallet. Medborgaren far stod i att hantera sitt drende
sjalv. Medborgaren kan anvanda dator, skrivare, skanner och telefon pa
Medborgarkontoret. Enheten haller i enklare IT-utbildning. Enheten tar
sig tid att forklara for medborgaren vad ett brev betyder, hur gora nasta
gang, vem kan jag vanda mig till osv. Enheten kan kommunens service
och har ett vélfungerande kunskapsutbyte med férvaltningens olika
verksamheter. Enheten samarbetar och hanvisar till dvriga instanser i
samhallet.

Enheten arbetar med kampanjplanering med informationskvallar och
aktiviteter. Enheten arbetar med kommunikation genom affischering pa
latt svenska, malgruppsanpassad och med bilder och med riktade
kommunikationsinsatser mot prioriterade grupper med utgangspunkt i
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lokala utvecklingsprogram. Arbetsmarknadsatgarder riktade at kvinnor
och unga vuxna samt riktade aktiviteter till fordldralediga.

Budget- och skuldradgivning

Enheten arbetar enligt stadens riktlinjer for budget- och skuldradgivning
och med konsumentverkets verktyg. Enheten erbjuder bland annat
ekonomisk radgivning, vardagsekonomi, budget, skuldinformation,
information om rakningar och skuldsanering.

Utover bokade samtal halls aktiviteter sdsom 6ppet hus varje tisdag samt
separat tid for barnfamiljer pa fredagar. Samarbete sker med ocksa andra
enheter inom foérvaltningen. Férebyggande kampanjer i samarbete med
jobbtorg sasom information om grundlaggande vardagsekonomi.

Konsumentvagledning

Enheten har en radgivande funktion, stottar den enskilde att sjalv
reklamera eller aterlamna varor samt vid behov hjalper konsumenten att
driva drendet vidare tex allmanna reklamationsnamnden eller
konsumentverket. Enheten arbetar riktat mot olika malgrupper och med
uppsokande aktiviteter som tex i kdpcentrum, pa jobbtorg och med
andra enheter inom férvaltningen och samarbetar med Rinkeby-Kista
Medborgarkontor under namnet Konsument Jarva.

Uppféljning

Telefonmatning gors pa tillganglighet. Matning av antal individer som nas
via sociala medier. Statistik redovisas i T1, T2 och VB,
konsumentvagledaren ansvarar. Brukarenkat genomfors och statistik
redovisas i T1, T2 och VB, Budget- och skuldradgivare ansvarar.
Enhetsmalen uppfyllelse redovisas i VB, enhetschef ansvarar.

Forvantat resultat

Medborgaren ar vélinformerad om hur hen kan paverka sin stadsdel.
Fler inkomna medborgarférslag under 2017 jamfort med 2016.

Arbetssatt

Lina lokal i Spinga och Tensta?

ktighet och

Enheten arbetar med att tillhandahalla information om

medborgarforslag och kommunicerar delaktighet och valdeltagande. E.,a:t"u"-‘
Enheten informerar ocksd om hur man felanmaler stadsdelens utemiljo. it
Medborgaren kan Idna en lokal

Enheten skapar forutsattningar for medborgarnas engagemang genom kostnadsfritt, for att underlitta

att kostnadsfritt [ana ut satelitlokaler. Enheten har 6kat samarbete inom samhillsengagemang — hir
reklam som rullar pa vart

avdelningen med de som arbetar i kontakt med medborgarna tex
bildspel pa Medborgarkontoret.

medborgarvardar, projektanstallda inom OVe, filtare och fritidspersonal.
Enhetens arbete bidrar pa sa satt att Stockholm ar en tillganglig stad for



Vi deltar pa Osynlig utstélining,
en kompetenspafyllning — en
bra 6vning att kdnna pa hur
viktigt bemoétande kan vara da
jag far prova pa att vara blind,
andra sinnen forstarks (1) —vi
drog paralleller till hur viktigt
bemotande dvs tonlige, leende
och kroppssprak kan vara da jag
som spraksvag besoker
Medborgarkontoret.
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Enheten skapar delaktighet och bygger tillit i varje mote med

medborgaren genom att vara narvarande pa dagligbasis. Enheten har

fokus pa samtal som eventuellt avslutas med en informationsbroschyr.

Malsattningen ar att medborgaren ska veta att det ar hit hen kan vinda

sig med sina fragor men ocksa vid en eventuell kris.

Medborgarkontoret utgor ett demokratinav tillsammans med 6vriga

avdelningen, arbetet halls ihop av utvecklingsstrateg som haller i

veckoavstamning fér gemensamt arbete utifran lokala
utvecklingsprogrammet.

Uppfdljning

Enheten tar del av uppfoljningen som goérs inom lokala

utvecklingsprogram. Medborgarna tillfragas via enkat/intervju/samtal
om de har kainnedom om hur paverka sin stadsdel, detta redovisas i VB.

Redovisa antal inkomna medborgarforslag i VB, utsedd medarbetare

ansvarar.

Forvantat resultat

Medborgaren far ett gott bemoétande pa Medborgarkontoret.

Arbetssatt

Enheten arbetar for att synliggdéra manskliga rattigheter och FNs

barnkonvention.

Enheten har som malsattning att 6ka tillit och fértroende for

forvaltningen och samhallet i stort genom att arbeta med bemdotande i

varje mote med medborgaren, ambitionen ar att alla ska kdnna sig

valkomna pa Medborgarkontoret.
Enheten arbetar med feedback fran medborgarna och med
klagomalshanteringen.

Uppféljning

Brukarenkat och klagomalshantering genomférs och
redovisas i VB, enhetschef ansvarar.

Forvantat resultat

Medborgaren ar valinformerad om marknader,
kampanjer och aktiviteter som pagar i stadsdelen.

Arbetssatt

Vi anvander Facebook for att na

medborgarna med information
om kollo, har mitt i snon!
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Enheten tillhandahaller information och samtalar med medborgaren om
de aktiviteter som pagar i stadsdelen, tex marknader och hur man kan
soka kollo, feriejobb eller fritidsaktiviteter. Enheten arbetar tillsammans
med stadsdelsutveckling med kampanjer 6ver aret utifran tre
huvudteman: trygghet, barn och ungas livsvillkor samt delaktighet. Ovrigt
kampanjarbete sker utifran samarbete med 6vriga férvaltningen och
samverkanspartners i ett sa kallat kontaktmannaskap.

Uppfoljning

Medborgarna tillfragas via enkat/intervju/samtal om de har kinnedom
om aktiviteter i stadsdelen, detta redovisas i T1, T2 och VB. Ansvarig
utsedd samhallsvagledare.

Forvantat resultat

Medborgaren ar valinformerad om hur forskolan fungerar och hur den
gynnar barnet.

Medborgaren ar valinformerad om vart i férvaltningen man kan vanda sig
for stod fran férvaltningen.

Arbetssatt

Enheten samarbetar med avdelningen for forskola och deltar med
informationsspridning pa olika kampanjer och aktiviteter. Enheten 0=
informerar féraldrar om hur vardnadshavaren kan engagera sig i sitt

barns forskola. Enheten tillhandahaller information och samtalar med

vardnadshavare om forskolan och dess positiva inverkan pa barnen.

Enheten har grundlaggande kunskap om férskolorna, om avgift och
kosystem. Enheten information om 6ppna forskolan. Enheten hanvisar Barnen ar var framtid — var
foraldrar till socialtjinsten da de uttrycker oro for sina barn. erfarenhet ar att utgér vi fran

b ill nastan all
Enheten har grundlaggande kunskap om forvaltningens verksamheter orien W nostan e

medborgare engagera sig!
och hur individen kan bli sjalvforsérjande, vi samarbetar med jobbtorg

och arbetsformedlingen. Enheten har kunskap om hur identifiera

relationsvald. Enheten kan lanka vidare till psykiatrin, personligt ombud,

sociala insatsgruppen, socialtjanst och missbruksvard fér mer stod.

Enheten har grundlaggande kunskap om hur motverka hyresskulder och

vrakning.
Uppfoéljning

Medborgarna tillfragas via enkat/intervju/samtal om de har kinnedom
om forskola och om forvaltningens 6vriga verksamheter, detta redovisas
i VB. Ansvarig utsedd samhallsvagledare.

Ovriga enhetsmal:



En l4ttlast version av var

verksamhetsplan for 2017 sitter
upptejpad pa var anslagstavla.
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6. Medborgaren ar valinformerad om hur man soker bostad och om
bostadsmarknaden

7. Medborgaren ar valinformerad om olika fritidsaktiviteter

8. Enheten ar resurssnal och vilar pa en ekologiskt hallbar och
kemikaliesmart grund

9. Enheten har en gemensam bild av uppdraget, samarbetar med
varandra och bidrar till verksamhetsutveckling for att na
verksamhetens mal.

10. Enheten har en god arbetsmiljo

11. Enheten utvecklar standigt kompetens utifran behov

12. Enheten arbetar aktivt for jamstalldhet, jamlikhet och mangfald
samt ar fri fran diskriminering pa grund av kon.

13. Enheten har god ekonomisk medvetenhet och bidrar till en
budget i balans

17.Planering for arets uppfdéljning

Planering for arets uppféljning ar faststalld i verksamhetsplanen, som
innefattar budget och uppféljning. | var ambition att skapa en
verksamhetsplan som verkligen anvands for arets uppfoljning har vi
tapetserat en hel anslagstavla med arets uppféljning. Ett kort
morgonmote halls méndag och fredag da vi gar igenom planering
respektive uppfoljning for innevarande vecka men ocksa planering for
kommande aktiviteter. Sammanstallning av veckouppfdljningarna gors
manadsvis pa vart enhetsmote. Storre uppfoljning gors i samband med
T1, T2 och VB, da vi sammanstaller skriftligt med den dagliga
uppféljningen till grund i stadens styrsystem ILS.

Lopande lagger vi till och drar ifran utifran behov i verksamheten alltid till
gagn for medborgaren. Som exempel har vi lagt till veckovis uppfoljning
pa klagomal och synpunkter — for att verkligen fa in medborgarens rost i
vara morgonmoten.
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Resursanvandning

18.Verksamhetens resurser anvands effektivt

Vara resurser anvander vi effektivt genom att i stadsdelens lokal ha
skapat en motesplats for medborgaren, har kdnner manga medborgare
ett dgandeskap. Medborgaren arbetar sjalvstandigt eller med visst stod
pa vara datorer, skanner, kopiator, arbetsstation eller telefon. Vi tar
tillvara pd medarbetaren och dennes kompetens genom att
Overinformera medborgaren vi moter dvs informerar om saddan hen inte

fragar om, som exempel ser vi en féralder med ett litet barn passar vi pa

Medborgarkontoret dr en

att informera om 6ppna forskolan eller medborgaren med knappa métesplats, har jobbar
medborgaren sida vid sida med

samhallsvégledare. Samtidigt

ekonomiska resurser far information om fondmedel. Vi bestammer
gemensamt fokus i samtalet som exempel informerar vi om pagar anhérigkvill med

fritidsaktiviteter infér och under paskveckan. Vi nyttar varandras information fran jobbtorg.
kompetens genom att bolla med en kollega eller att samarbete i ett
komplext drende, da vi ar bra pa olika saker. Kring budget- och
skuldradgivning och konsumentvagledning samarbetar vi med
grannstadsdelens medborgarkontor. Vi kan nyttja hela forvaltningen, ja
faktiskt samhallet i stort, genom att lankar vidare medborgaren till ratt

instans.

Vi nyttjar var lokal genom att anvdnda den pa olika satt, vi arbetar sida
vid sida med medborgaren men det ar ocksa var arbetsplats dar vi
arbetar tillsammans med vara samverkanspartners. Ibland har vi

stormote och informerar foreningar eller har foreldsning. For att fa ett

hallbart arbetsliv har vi skapat ett aterhamtningsrum dar medarbetaren _ ‘
Vi har skapat ett

kan ga undan och fylla p& med ny energi. Aterhimtningsrummet kan Sterhamtningsrum — for ett

ocks3 fungera som samtalsrum. hallbart arbetsliv.

soaroms | Hall@
G ‘ stockholmare

Jdrva Rent
och Snyggt 2017

Vi nyttjar stadsdelens
manadsannons i lokaltidningen
med information om
Medborgarkontoret och vara
event.

Tisdag i Tensta, har arbetar vi

sida vid sida med vara kollegor
pa avdelningen men ocksa med
samverkanspartners har
bussbolaget som kor SL-bussar i
omradet.

Anhorigkvall som vander sig till

unga vuxna utan
arbete/studier, har information
fran jobbtorg .
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konferens da vi arbetade med
Medborgarkontorets
drémscenario och darefter tog
fram aktiviteter som leder oss
mot malet.
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Utveckling

19.Verksamhetsutveckling utifran vara analyser av
uppfoljning och resultat

Vi arbetar med verksamhetsutveckling genom att diskutera och analyser
resultat och uppfoljning. Vi ar modiga! Vi vagar testa nytt och prova olika
metoder som vi darefter utvarderar, justerar eller jobbar vidare med. Vi
forsoker alltid att utga fran medborgarens perspektiv men ocksa se var
del i det hela for att fa till hallbara och effektiva satt att jobba. D3 vi
diskuterar gar vi sdllan in i dltande utan ar ett team som arbetar
I6sningsfokuserat, som exempel pa var konferens da arbetade vi utifran
dromscenario — hur vill vi ha det? Och kunde darefter satta till aktiviteter
som leder mot det dnskade malet.

Det pagar en standig verksamhetsutveckling da vi bollar med varandra,
tanker hogt tillsammans och vagar testa nytt. Vi vagar ocksa arbeta pa
vara brister och vander oss till medborgaren for att undersdka hur vi kan
bli battre. Medborgarens asikter spelar roll. Vi tar gemensamt ansvar och
lyfter klagomal och synpunkter och gor vissa forandringar utifran
onskemal fran medborgaren.

20. Att identifiera och minimera risker och sarbarhet i
var verksamhet

Medborgarkontorets sarbarhet ar framst personaltillgangen. Vi ar en
publik verksamhet och vet aldrig hur en dag kommer att se ut, hur manga
bestkare kommer vi ha, vilka behov kommer uppsta, vilka drenden osv.
For att minimera sarbarhet planerar vi franvaro da det ar mojligt. Vi har
morgonmote varje mandag, dar vi planerar veckan, satter gemensamt
fokus och prioriterar utifran resurser och behov vi kanner till.

Kotid &r en annan sarbarhet, for att minimera kobildning, 1anga koétider
har vi tagit bort kdlapparna, medborgaren far arbeta sjalv och vi kan
hjalpa flera medborgare samtidigt, vi kan ocksa boka in medborgaren pa
separat tid da vi ser ett behov. Vi arbetar aktivt med att bekrafta
medborgaren att vi ser dig och att vi snart kommer méta upp, dven da vi
ar sysselsatta med annat. Vi ar ocksa tydliga med forvantningar pa vad vi
kan gora pa medborgarkontoret, vart uppdrag och hanvisar medborgaren
vidare till samhéllets andra aktorer. Inga sprakkoer forekommer utan
samhallsvagledare hjilper oavsett sprak, vi ar alla kompetenta.
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Vi arbetar med god tillgdnglighet. Vi har utokat vara 6ppettider och
stanger inte verksamheten bortsett fran réda helgdagar. Vilket
minimerar risk att medborgaren hamnar i ytterligare bekymmer utifran
att inte handskas med sitt arende omgaende.

21.Verksamhetens styrkor och svagheter,
mojligheter och hot. Hur vi anvander denna
kunskap for att utvecklas ytterligare

Styrkor ar att medborgarna soker sig till Medborgarkontoret, man
kanner tillit och fortroende och upplever att man far stod och hjalp och
ett gott bemoétande. Vi anvander detta genom att lyfta in medborgarnas
roster i att paverka var verksamhet. Som exempel har vi méblerat om i
var lokal och vi har IT-pedagog fran jobbtorg en eftermiddag i veckan
utifran medborgarnas behov och 6nskemal.

Svagheter ar att vi har svart att planera var verksamhet. Vi har en
kundintensiv miljé dar den ena dagen inte ar den andra lik varpa vi
behdver vara flexibla men samtidigt halla fast i strukturen. Som exempel
traffas vi kort infor varje arbetspass for att strukturera upp dagen sa gott
det gar. Att vara forberedd pa det oférutsdgbara helt enkelt.

Maojligheter ar att vi ar forandringsbendgna, vi har ett sug efter att
forbattra och delar en vilja att utvecklas och vi ar modiga. Det anvander
vi genom att vi vagar testa nytt, vi gor om och gor standiga justeringar
och forbattringar. Som exempel har vi skapat arbetsstationer for att
skapa struktur och komma at stress i var arbetsmiljo.

Hot ar ryktet som finns om var verksamhet framférallt internt, att har
stamplas bara blanketter man behover ingen direkt kompetens. Har
jobbar vi stenhart pa att varna vart varumarke och hdja status pa vart
viktiga jobb. Som exempel arbetar vi med kontaktmannaskap med 6vriga
forvaltningen for att fa till msesidigt samarbete.

Var kundintensiva milj6 ar

oférutsdgbar. Ovan foto fran
tisdag respektive torsdag
samma vecka i april. Vart
Medborgarkontor har verkligen
olika skepnader
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22.Att dela goda exempel och lara av varandra for
att utveckla verksamheten

Vi delar goda exempel genom storytelling, vi delar med oss till varandra
av det vi ar med om. En av kollegorna sammanstaller goda exempel i ett
dokument och vi har ocksa inbokade tillfallen varje manad med
Uppskattande intervju — en intervjuform for att fa syn pa allt bra arbete
vi gor. Vi tar emot studiebesdk och varje termin har vi natverksmote med
stadens medborgarkontor och dar delar vi med oss, som exempel pa vart
senaste natverksmote sa delade vi med oss om var arbetsmetod hjalp till

sjalvhjalp.
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Dagens advokatjour i Tensta avklarad

Jag maste ta tillf3llet i akt och ge all heder 3t Spanga-
Tensta medborgarkontor f3r en fantastisk verksamhet
som préglas av ppenhet och omtanke. Stimningen
dérinne &r minst sagt inspirerande. Kommunikationen
sker pa all varldens sprak, med tecken, teckningar pa
ett papper eller vad som &n krévs, Det lilla jag kan
bidra med p 15 minuters gratis ridgivning &r
ingenting mot de hjaltedad de som arbstar har utfér
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